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Kanta-asiakkuusratkaisut

Raportista

Nets Nordic Payment Report on kauppiaille suunnattu
vuotuinen raportti maksuista ja maksuihin liittyvista aiheista,
jonka julkaisee Nets Merchant Services. Sisalto perustuu
neljassa pohjoismaassa suoritettuun kuluttajatutkimukseen,
Netsin omaan korttitapahtumadataan seka Netsin
asiantuntijoiden tietaihin. Padpaino on fyysisen kaupan
maksuissa, silla myos Netsin tytaryhtio Paytrail julkaisee
erillisen kattavan raportin pohjoismaisesta verkkokaupasta.

Data

Kuluttajatutkimus

Tutkimusyhtio Sifo/Kantar tekee kuluttajatutkimuksen
vuosittain neljassa Pohjoismaassa Netsin toimeksiannosta.
Kussakin maassa vastasi tana vuonna 1000 kuluttajaa.
Tutkimus tehtiin vuoden lopussa.

Netsin oma data

Netsin oma data perustuu fyysisen kaupan korttitapahtumiin,
josta [ahimaksujen osuus seka kasvu voidaan erottaa. Tama
antaa hyvan kuvan vuotuisista muutoksista eri toimialailla.

Netsista

Me Netsissa naemme yksinkertaisemmat maksuratkaisut
kehityksen ja kasvun perustana — seka kaupankaynnissa etta
yhteiskunnassa. Nets-konsernilla on yli 4000 tyontekijaa
useissa Euroopan maissa, ja siihen kuuluvat muun muassa
saksalainen Concardis, seka suomalaiset Paytrail ja Poplatek.
Autamme satoja tuhansia yrityksia ja kauppiaita seka satoja
rahoituslaitoksia helpottamaan asiakkaidensa elamaa ja
tarjoamaan samalla vertaansa vailla olevaa turvallisuutta

ja vakautta. Olemme mukana kehittamassa helpompaa
huomista.

POHJOISMAINEN MAKSURAPORTTI | JOHDANTO
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Koronapandemia muutti radikaalisti fyysisen kaupan
nakymia vuonna 2020. Pandemia oli kova isku, koska

se muultti kuluttajien kulutusta ja ostoskayttaytymista.

Se nopeutti myos maksutapojen kehitysta. Netsin Petri
Carpén tiivistdaa vuoden.

Tervetuloa tutustumaan Nordic Payment- raporttiin,

joka kasittelee fyysista kaupankayntia ja pohjoismaista
kuluttajakayttaytymista. Tana vuonna laadimme taydellisen
raportin, joka kattaa nelja pohjoismaata. Tavoitteena on antaa
pohjoismaisille kauppiaille lisatietoa siita, miten markkinat
ovat muuttuneet vuoden aikana. Raportissa keskitytaan
kuluttajien kayttaytymiseen, maksuihin ja muihin fyysisissa
ymparistoissa toimivien kauppiaiden kannalta tarkeisiin
aiheisiin.

Pandemian seuraukset olivat rankkoja

fyysiselle kaupalle

Covid-19 on ollut meille kaikille tavalla tai toisella rankka.
Pandemiassa on tietysti useimmiten havidjia, mutta kuten aina
kriiseissa, on myos joitakin taloudellisia voittajia. Fyysisen
vahittaiskaupan alalla kaikki kaupparyhmat, muutamilla
poikkeuksilla, osoittavat negatiivista kasvua ja joissakin

tapauksissa huomattavaa sellaista. Eniten karsivat palveluala,
erityisesti ravintolat, seka matkailu- ja kuljetusala. Sosiaalinen
eristaytyminen ja lockdown aiheuttivat merkittavia
taloudellisia seurauksia naille toimialoille.

Eraat fyysisen vahittaiskaupan alat ovat kuitenkin menes-
tyneet hyvin, muutamat jopa paremmin kuin kaskaan. Lahinna
ruokakaupoilla oli erittain hyva vuosi kaikissa Pohjoismaissa
Ruotsia lukuun ottamatta. Myds muutamat muut fyysiset
myymalat, kuten sisustusliikkeet, rakennustuotteita myyvat
liikkeet ja puutarhamyymalat, kasvoivat voimakkaasti. Tama
johtui siits, etta kuluttajat viettivat suurimman 0san ajastaan
kotona. Myds vahittaiskauppiaat, jotka ovat taydentaneet
fyysista ldsndoloaan verkkokaupalla, ovat nahneet kasvua
tai ainakin vahemman huonoja lukujg, silla kuluttajien
ostokayttaytyminen muuttui dramaattisesti vuonna 2020.

Verkkokauppa vaheni, mutta fyysisiin
myymaldihin kohdistuva paine kasvoi
Verkkokaupan liikevaihto kuitenkin laski Pohjoismaissa
ensimmaista kertaa mittausten alkamisen jalkeen. Syyna on
Se, etta perinteisesti suurin verkkokauppakategoria, matkailu,
supistui dramaattisesti pandemian vuoksi. Samaan aikaan
tuotteiden myynti nousi voimakkaasti verkkokaupassa, mita
voidaan yleisesti ottaen pitaa huonona uutisena monille
fyysisille kaupoille.

Pandemian ja kuluttajien asenteiden muuttumisen seurauk-
sena olemme nahneet yha useampien fyysisten myymaloiden
kiinnostuvan verkkomyynnista ja kayttajaystavallisista
monikanavaisista ratkaisuista. Maksamisesta on tulossa

yha kiinteampi 0sa asiakaskokemusta. Kuluttajat kayttavat
esimerkiksi aiempaa enemman Click & Collect -palvelua: jossa
tuote ostetaan verkosta ja yksinkertaisesti haetaan fyysisesta
myymalasta tai palautetaan myymalaan. Nain ollen maksuta-
pojen on tuotava kuluttajille lisaarvoa tukemalla mukavuutta,
nopeutta ja yksinkertaisuutta seka yksilollista palvelua.

Tama pandemia ja sen vaikutukset eivat tietenkaan kesta
ikuisesti. Pandemian jalkeenkin kuluttajille jaa kuitenkin
joitakin uusia kayttaytymistapoja. Taman seurauksena
verkkokauppa- ja monikanavaratkaisuista on tullut

yha tarkeampia vahittaiskauppiaiden menestyksen

kannalta. Fyysisen vahittdiskaupan odotetaan jatkavan
muuttumistaan keskittyen kuluttajakokemukseen. Siksi monet
ostoskeskukset ja kaupat keskittyvat juuri tahan luomalla
elamyskeskuksia, joissa on ruokapaikkoja, viihdetta ja muita

palveluja. Tiedamme, etta selva enemmisto pohjoismaisista
kuluttajista tekee edelleen - ja jopa pandemian aikana —
ostoksia mieluummin fyysisissa kaupoissa. Padasiassa

siksi, etta kuluttajat voivat nahda, tuntea ja testata tuotetta
ennen ostamista, saada hyvan yleiskuvan tuotteista ja myos
henkilokohtaista palvelua.

Maksut fyysisissa ymparistoissa kehittyivat
Fyysisen kaupankaynnin maksujen muutos kiihtyi

vuonna 2020. Digitaaliset maksut saivat uutta vauhtia.
Maksuvaihtoehdot lagjenevat - ja kuluttajat odottavat
voivansa maksaa haluamallaan tavalla. Digitaalisten maksujen
lisdantyessa myos tietoja tulee saataville enemman.
Asiakkaiden ostokayttaytymista kaskevien tietojen ansiosta
kauppiaat voivat kohdentaa yksilollisia tarjouksia ja mukauttaa
myymalan palvelua - tasta on hysdtya molemmille osapuolille.

Pohjoismailla on maailmanlaajuinen johtoasema mahdollisen
kateisrahattoman yhteiskunnan suhteen. Kateisettomia
myyntipisteita on yha enemman, ja pohjoismaisten kuluttajien
usko kateisettomaan yhteiskuntaan kasvaa. Myds maksukortit
ovat vahvistaneet asemaansa vuonna 2020. Pandemian
seurauksena ihmiset ovat haluttomia kasittelemaan kateists,
ja lahimaksut ovat lisdantyneet merkittavasti. Sama patee
mobiilimaksamiseen, joka kasvaa edelleen tasaisesti, joskin
hitaasti. Seka Tanskassa etta Norjassa kuluttajat maksavat
nyt mieluummin mobiilimaksulla kuin kateiselld, mika on
historiallinen asia. Emme kuitenkaan usko, etta tama maksu-
tapa tulee muuttamaan maksumaisemaa kovinkaan paljon —
mutta se todennakaisesti lisaantyy edelleen jonkin verran.

Tassa raportissa tarkastellaan tata ja paljon muuta.

Netsin paatavoitteena on Neuvoa kauppiaita ja auttaa Naita
loytamaan oikeat ratkaisut maksamisen monimutkaisessa
maailmassa, mika puolestaan mahdollistaa asiakkaidemme
paremman kasvun.

Nets jatkaa yrityksena laajentumista. Saksalaisen maksuyhtion
Concardiksen kanssa tapahtuneen fuusion jalkeen, olemme
nyt myos sulautumassa italialaisen Nexin kanssa. Fuusiot
tuovat mittakaavaetuja toimintaamme seka mahdollistavat
entistakin vahvempaa tuote- ja palvelukehitysta. Fuusion
myota meista tulee Euroopan johtava maksualan toimija.

Petri Carpén
Nets Finland, Sales Director

YHTEENVETO VUODESTA | PETRI CARPEN
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Tahan kategoriaan kuuluvat fyysiset myymalat pdivittaistavarakauppoja
lukuun ottamatta. Ylivoimaisesti suurin osa kokonaismyynnista
tapahtuu edelleen fyysisissa myymaloissa, mutta kategoriaan
kohdistuu voimakkaita paineita sahkdisen kaupankaynnin taholta,

ja koronapandemia on ollut merkittava isku. Vuonna 2020 kasvu oli

negatiivista kaikissa Pohjoismaissa.

Suuri osa kotitalouksien kulutuksesta
tapahtuu vahittaiskaupassa. Vaikka
verkkokauppa kasvaa nopeasti, valtaosa
vahittaismyynnista tapahtuu edelleen
fyysisissa myymaloissa. Digitaalinen
muutos kuitenkin kiihtyy, ja kasvu on
negatiivista useissa maissa. Taman
seurauksena monet fyysiset myymalat
on viime vuosina jouduttu sulkemaan,
ja koronapandemia rajoituksineen ja
varoituksineen esimerkiksi ostoskes-
kuksissa kaymisesta on vaikuttanut
fyysisiin myymaloihin voimakkaasti.
Luokan kasvu oli negatiivista kaikissa
Pohjoismaissa vuonna 2020, eniten
Suomessa ja vahiten Ruotsissa.

Netsin tutkimuksen mukaan selva
enemmisto pohjoismaisista kuluttajista
tekee kuitenkin ostoksia mieluummin
fyysisissa myymaloissa kuin verkossa.
Kuluttajat haluavat kayda kaupungilla
Ja ostoskeskuksissa tekemassa jotain
hauskaa ja nahda ja tunnustella
tuotteita. Katevyydells, hinnalla ja
tarjonnalla kilpaileva verkkokauppa ei
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N3hda ja tuntea Hyva Testata tuotetta

tuote ennen yleiskuva ennen ostamista

ostamista tavaroista

pysty tarjoamaan fyysisen myymalan
veroista asiointikokemusta. Suurin

0s3 kaupankaynnista tapahtuu vield
pitkaan fyysisissa myymaloissa.
Maantieteellisesta sijainnista, kuluttajien
ostokokemuksesta ja erikoisliikkeista
tulee kuitenkin yha tarkeampia, samoin
kuin monikanavaisista ratkaisuista,
jotka antavat kuluttgjille joustavuutta
molemmissa myyntikanavissa.

Maksamisen on oltava kdtevaa
fyysisissa myymaloissa. Kassakoneet
katoavat, ja ne korvataan mobiililaitteills,
niin sanotuilla SoftPos-ratkaisuilla. Sen
ansiosta myyntihenkildsto voi keskittaa
aikansa myymalassa asiakkaisiin ja
vahvistua roolissaan neuvojing, joilla on
3heinen asiakaskontakti. Sovellukset
auttavat yha enemman asiakkaita,
jotka haluavat navigoida kaupassa
itse, ja myos kanta-asiakassovellukset
lisaantyvat nopeasti erityisesti

suurissa muotialan yrityksissa. Lisaksi
saumattomat monikanavaiset ratkaisut
voivat antaa kauppiaille kilpailuetua.
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palvelu myymalassa

Suomi Ruotsi [l Tanska Norja

Syyt ostosten tekemiseen
fyysisissd myymaloissa (%)

Mahdollisuus Nn3hda ja tuntea tuote
ennen sen ostamista on fyysisten
myymaloiden selkea etu. Tdman

vuoksi kuluttajat kaikissa Pohjoismaissa
tekevat ostoksia paaasiassa fyysisissa
myymaloissa. Muita tarkeitad syita kulut-
tajille ovat hyva yleiskuva valikoimasta
ja mahdollisuus testata tuotetta ennen
ostamista. Henkilokohtainen palvelu on
myos tarkeaad. Verkkokaupan on vaikea
kilpailla kaiken taman kanssa, ja tassa
fyysinen myymala tayttaa kuluttajien
tarpeet.

Ei osta koskaan (%)
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Niiden pohjoismaisten kuluttajien osuus, jotka eivat koskaan
tee ostoksia fyysisissa kaupoissa, on yleisesti ottaen
kasvussa. Suurin osuus on Ruotsissa, jossa joka kymmenes
ei lainkaan tehnyt ostoksia fyysisissa kaupaissa vuonna
2020. Osittain verkkokaupan, mutta myos pandemian

vuoksi. Kuluttajilla on varmasti jatkossakin tarve kayda
fyysisissa myymaloissa, ja ostamatta jattaneiden osuus
tassa kategoriassa todennakoisesti vahenee ensi vuonna.

Mieluisin maksutapa (%)

Mobiilimaksaminen
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Ostaa 7-10 kertaa (%)
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Jopa kanta-asiakkaiden eli niiden asiakkaiden keskuudessa,
jotka tekevat ostoksia 7-10 kertaa kuukaudessa kyseisessa
kategoriassa, suuntaus on laskeva. Ruotsissa osuus laski
eniten, silla se puolittui viime vuoteen verrattuna, mika on
paradoksaalists, silla Ruotsissa oli vahiten ankaria rajoituksia.
Norjassa kanta-asiakkaiden osuus vahenee vain hieman,
mutta osoittaa silti merkittavaa negatiivista kasvua.
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Kortit ovat edelleen vahittdiskaupan tarkein maksutapa
kaikissa Paohjoismaissa. Noin yhdeksan kymmenesta
kuluttajasta suosii kortteja tehdessaan ostoksia tassa
kategoriassa, ja tama on jopa hieman kasvava suuntaus.
Ruotsalaiset suosivat kortteja eniten ja tanskalaiset vahiten,
mutta erot ovat suhteellisen pienia.

Kateisen kaytté kaupoissa vahenee edelleen kaikissa
Pohjoismaissa. Yhdessakadn maassa yli 10 prosenttia
kuluttajista ei suasi kateistd, mika on historiallisen alhainen
osuus. Norjassa ja Ruotsissa vain muutama prosentti suasii
kateista. Osuus on hieman suurempi Tanskassa ja Suomessa.

Mobiilimaksaminen, joka on viela suhteellisen uusi maksutapa,
on hieman kasvussa Tanskassa ja Norjassa. Se on suhteellisen
vakaa Ruotsissa, ja hieman hitaampi Suomessa. On syyta
huomata, etta suurempi 0sa tanskalaisista kuluttajista suasii
nykyaan mobiilimaksamista kateisen sijaan.
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Paivittaistavarakaupat maaritelldan raportissa
supermarketeiksi, ruokakaupoiksi ja muiksi
paivittaistavaroita ja elintarvikkeita myyviksi fyysisiksi
myymaloiksi. Tama kategoria on hyétynyt siita, etta
monet ihmiset ovat koronapandemian vuoksi olleet
enimmakseen kotona ja syovat siksi vahemman
ulkona. Verkkokaupan aiheuttama kilpailupaine ei
kuitenkaan ole koskaan ollut suurempi.

Fyysiset paivittaistavarakaupat ovat hyotyneet pandemiasta,
Jja niilla oli erittain hyva vuosi, silla kuluttajat valmistavat
ruokaa kotona aiempaa useammin. Kasvuluvut ovat vahvasti
positiivisia kaikissa maissa lukuun ottamatta Ruotsia, jossa ne
olivat hieman negatiivisia. Sill3, etta Ruotsin tarkea rajakauppa
Norjan kanssa suljettiin joksikin aikaa kokonaan, oli vaikutusta.
Samoin verkkokaupan aiheuttama kilpailu, joka ei kuitenkaan
ole viela yhta voimakasta kuin vahittaiskaupassa. Pandemia
johti kuitenkin siihen, etta elintarvikkeet olivat vuonna 2020
suurimpia verkkokauppaluokkia kaikissa Pohjoismaissa —
erityisesti Ruotsissa.

Paivittaistavaroiden verkkokauppa on kasvanut tasaisesti
viime vuosing, ja Pohjoismaiden suurimmat toimijat

ovat panostaneet voimakkaasti verkkokauppaan. Netsin
verkkokaupparaportin mukaan pohjoismaiset kuluttajat
ostivat vuonna 2020 enemman ruokaa verkosta kuin
koskaan aiemmin. Vaikka fyysiset myymalat kirjasivat vuoden
aikana vahvat luvut, kuluttajakayttaytymisen osittainen
muutos luokassa on virstanpylvas. On epatodennakaists,

etta verkkokauppa korvaa fyysiset ruokakaupat - ihmiset
unohtavat tehdas ostoksia, heidan on tehtava pikaostoksia, ja
kuluttajat haluavat menna fyysiseen myymalaan nahdakseen
ostamansa tuotteet. Omnichannel-ratkaisut lisaantyivat
myos luokassa vuonna 2020, kuten ostaminen verkosta ja
noutaminen myymalasta.

Maksamisessa on kyse hands-off-kokemuksista.
ltsepalvelu lisaantyy yha enemman, [8hinna kassalla.
Pienemmissakin myymaloissa on itsepalvelupaatteita ja
kotiinkuljetusvaihtoehtoja ,mika kertoo monikanavaisuuden
tarpeista. Myos [ahimaksujen kehitys on vahvinta tassa
kategoriassa.

Ei osta koskaan (%)
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Niiden pohjoismaisten kuluttajien osuus, jotka eivat koskaan
tee ostoksia fyysisissa ruokakaupoissa, ei ole juurikaan muut-
tunut viime vuosina. Ainoastaan Ruotsissa tdma osuus kasvaa
vuoteen 2019 verrattuna, mutta tasot ovat alhaisia. Norjassa
vield harvempi kuuluu “ei osta koskaan” -kategoriaan. Vaikka
paivittaistavaroiden verkkokauppaostokset lisdantyivat mer-
kittavasti vuonna 2020, kuluttajat kavivat Nets-korttitilastojen
mukaan fyysisissa paivittaistavarakaupoissa enemman kuin
vuonna 2019, mika johtui paaasiassa pandemiasta ja siits, etta
he olivat enemman kotona.

Mieluisin maksutapa (%)
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Ostaa 7-10 kertaa (%)
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Jopa kanta-asiakkaiden eli niiden asiakkaiden keskuudessa,
jotka tekevat ostoksia 7-10 kertaa kuukaudessa kyseisessa
kategoriassa, suuntaus on nouseva. Tama osuus kasvaa
kaikissa maissa paitsi Tanskassa, jossa kanta-asiakkaiden
0suus on pienin. Myos Norjassa osuus kasvaa merkittavasti.
Niin kauan kuin etatydskentelyn suuntaus jatkuu, tdma
kategoria hyotyy edelleen.
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Muyés fyysisissa ruokakaupoissa kortit ovat edelleen tarkein
maksutapa kaikissa Pohjoismaissa. Suuntaus on jopa nouseva,
paaasiassa siksi, etta kateista rahaa kaytetaan vahemman.
Noin yhdeksan kymmenesta kuluttajasta suosii kortteja
tehdessaan ostoksia tassa luokassa. Ruotsalaiset suosivat
kortteja eniten ja tanskalaiset vahiten, mutta erot ovat pienia.

Kateisen kayttdé maksuvalineena on vahentynyt erittain
paljon kaikissa Pohjoismaissa. Ainoastaan Suomessa yli
kymmenen prosenttia suosii kateista tassa luokasss, ja
tamakin osuus on puolittunut vuodesta 2018. Ruotsissa
ja Norjassa kateista suosivien osuus laskee hieman yli
kymmenesta prosentista vain muutamaan prosenttiin.
Tanskassa osuus on lahes puolittunut.

Mobiilimaksaminen lisdantyy hieman kaikissa Pohjoismaissa
paitsi Suomessa, jossa se pysyy ennallaan. Tanskassa l&hes
joka kymmenes kuluttaja suosii nykyaan tata maksutapaa

- suurempi osuus kuin kateista suosivien osuus. Norjassa

on n3ahtavissa voimakas nouseva suuntaus, mutta tasot ovat
edelleen alhaiset.
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Tahan kategoriaan kuuluu ravintolat, pikaruokapaikat,
baarit ja kahvilat, joiden vuosi oli erittdin vaikea
koronapandemian ja rajoistusten vuoksi. Kasvuluvut
ovat vahvasti negatiivisia kaikissa Pohjoismaissa.
Ihmisilla on kuitenkin patoutunut tarve paasta ulos
ruokailemaan, ja suuntaus tulee luultavasti olemaan
vahvasti nouseva pandemian paatyttya.

Ravintolat ja kahvilat ovat viime vuosina hydtyneet kasva-
vasta kaupunkivaestosts, lisaantyneesta matkailijamaarasta
ja muuttuneista kulutustottumuksista, kuten siitg, etta
ihmiset syovat enemman ulkona. Pandemia kuitenkin
kaansi tilanteen ylosalaisin ja iski kategoriaan erittain
voimakkaasti, ja kasvu oli kaksinumeroisen negatiivista kaikissa
Pohjoismaissa. Rajoitusten vuoksi asiakkaita ja paikkoja oli
huomattavasti vahemman ja aukioloaikoja oli lyhennetty.
Ravintolat olivat hetkittain myos kokonaan kiinni. Useissa
Pohjoismaissa kategorian liikevaihto laski 40-70 prosenttia
maalis-huhtikuussa 2020, mutta elpyi jonkin verran kesan

aikana. Norjassa koko vuoden lasku on 47 prosenttia tassa

luokassa. Monet ravintolat, jotka olivat liikekeskuksien lahells,

kamppailivat selviytyakseen, koska ihmiset eivat juurikaan
matkustaneet.

Jotkin ravintolat ovat kuitenkin selvinneet myymalla ruokaa
verkkotilauksilla tai take away:na. Foodoran ja Woltin
kaltaiset toimijat ovat vakiinnuttaneet asemansa ja seka
hyotyneet etta auttaneet. Tassa tapauksessa ruoka ostetaan
verkossa, valmistetaan ravintolassa ja toimitetaan sitten
asiakkaalle - hyva esimerkki monikanavaisesta ratkaisusta.

Joissakin ravintoloissa on poydilla tai sisdankaynnilla
tabletteja tai sovelluksia, joita kaytetaan tilaamiseen ja
maksamiseen. Ne on helppo puhdistaa ja ne minimaoivat
ihmisten valisen kosketuksen. Tassa kategoriassa henkildiden
valiset rahasiirrot ovat myos yleisiad, kun lasku jaetaan
ravintolassa.

Ei osta koskaan (%)

25
20
15

10

2018 2019 2020

Suomi Ruotsi [l Tanska Norja

Niiden pohjoismaisten kuluttajien osuus, jotka eivat koskaan
tee ostoksia tassa kategoriassa, kasvoi merkittavasti Ruotsissa
ja Suomessa, kun taas Norjassa ja Tanskassa se pysyi
ennallaan. Tutkimus tehtiin kuitenkin vuodenvaihteesss, jolloin
rajoitukset olivat hieman maltillisempia. Paradoksaalista
kylla, Ruotsissa, jossa on vahiten rajoituksia, osuus on
toiseksi suurin Suomen jalkeen. Noin viidesosa kuluttajista
naissa kahdessa maassa ei koskaan tehnyt ostoksia tassa
kategoriassa.

Mieluisin maksutapa (%)

Mobiilimaksaminen
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Ostaa 7-10 kertaa (%)
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Kanta-asiakkaiden keskuudessa suuntaus on vahvasti
laskeva kaikissa Pohjoismaissa. Lasku on suurinta Ruotsissa
ja Tanskassa, jossa vain yksi prosentti tekee usein ostoksia
tassa kategoriassa. Suomessa on Nyt eniten kanta-asiakkaita,
vaikka erot ovatkin pienia. Todennakdisesti kaikissa maissa on
kuitenkin suuri kaipaus paasta ulos syomaan ja kahville.

Kateinen
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Kaikissa Pohjoismaissa kortit ovat t3ssa kategoriassa
hallitseva maksutapa. Ja suuntaus on jalleen nouseva,
p3aasiassa siksi, etta kateista rahaa kaytetaan vahemman.
Noin yhdeksan kymmenesta kuluttajasta suosii kortteja
tehdessaan ostoksia tassa luokassa. Suomessa kuluttajat
suosivat kortteja vahiten, mutta suuntaus on vahvasti ylospain.

Tassa kategoriassa, joka on aina ollut klassinen kateisympa-
ristd, ei ole enaa sellainen. Kateista suosivien kuluttajien osuus
vahenee dramaattisesti kaikissa Pohjoismaissa. Myds Suomessa,
jossa kateinen on suosituin maksutapa tassa kategoriassa,
osuus on lahes puolittunut. Samoin Ruotsissa ja Tanskassa.
Norjassa osuus laskee jyrkasti 14 prosentista 4 prosenttiin.

Mobiilimaksaminen sen sijaan lisaantyy kaikissa
Pohjoismaissa. Tanskassa suurin 0sa kuluttajista — noin joka
kymmenes - suosii tata maksutapas, ja tamakin osuus on
suurempi kuin kateista suosivien osuus. Norjassa osuus on
kaksinkertaistunut joka vuosi kolmen viime vuoden aikana,
mutta osuus on edelleen alhainen. Samoin Ruotsissa ja
Suomessa taso on edelleen alhainen.

"
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Lilkkenne

Liikennekategoriaan kuuluu julkinen liikenne, taksit
ja lentomatkailu. Kasvava vaesto, hyva talous ja
lisdantyva matkailu ovat viime vuosina hyodyttaneet
tata kategoriaa Pohjoismaissa — mutta vuonna 2020
tama pysahtyi akillisesti koronapandemian vuoksi.
Kasvu oli negatiivista kaikissa Pohjoismaissa.

Matkailu- ja kuljetusalalle vuosi 2020 oli kaikkien aikojen
huonoin vuosi. Ihmisten matkustaminen oli vahaisinta
moneen vuoteen - ehkapa koskaan nykyaikana. Seka
muihin maihin etta oman maansa tai jopa kaupunkinsa
sisalla. Matkustajalilkenne on karsinyt pandemian vuoksi
eniten kaikista toimialoista. Netsin verkkokaupparaportin
mukaan matkaojen myynti verkossa pieneni Pohjoismaissa
sadoilla miljoonilla euroilla vuonna 2020. Myos kaikki
muut Pohjoismaiden sisaiset matkat, kuten julkisilla
liikennevalineilla ja takseilla tehdyt, seka lentomatkailu
vahenivat dramaattisesti. — esimerkiksi Ruotsissa Netsin
karttitiedot osoittivat lahes 70 prosentin laskua maaliskuun ja

Ihmisten
matkustaminen
oli vahaisinta

moneen vuoteen
- ehkapa koskaan
nykyaikana.

elokuun 2020 valilla. Kaiken kaikkiaan kategorian negatiivinen
kasvu vaihtelee Pohjoismaissa 5 ja 24 prosentin valilla.

Kun kuluttajat eivat liikkuneet juuri lainkaan, tama

vaikutti kaikkeen matkustajaliikenteeseen. Taksi- tai muilla
liikennaintiyrityksilla oli hyvin vaikeaa vuonna 2020.
Kotimaiset kuluttajat eivat olleet ainoat, jotka lopettivat
liikkumisen, vaan myos matkailijoiden puute oli merkittava
isku. Matkustaminen lisaantyy jalleen - ehka enemman kuin
koskaan - kun pandemia on ohi.

Maksamisessa padpaino on nyt matkasovelluksissa.
Lahes kaikilla kuluttajilla on jonkinlainen matkasovellus -
paaasiassa julkista likennetta varten — mutta myos taksi
maksetaan yha useammin sovelluksen kautta. Erilliset
julkisen liilkenteen matkakortit ovat myos yleistyneet, ja
joillakin liilkennaitsijoilla on nyt integroituja ratkaisuja, joissa
kaytetaan kuluttajien suosimaa maksukorttia.

Ei osta koskaan (%)
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Jyrkka lasku on selkea: niiden pohjoismaisten kuluttajien
0SuUs, jotka eivat tee lainkaan ostoksia tassa kategoriassa,
on kasvanut erittain jyrkasti kaikissa maissa. Noin puolet
kaikista pohjoismaisista kuluttajista ei ostanut mitaan tasta
kategoriasta vuonna 2020 - ennenndkematonta. Osuus oli
korkein Tanskassa ja Ruotsissa, ja se on kasvanut erittain
voimakkaasti edellisiin vuosiin verrattuna.

Mieluisin maksutapa (%)
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Myds kanta-asiakkaiden tekemat matkat vahenevat
jyrkasti — ainakin puoleen Ruotsissa, Tanskassa ja Norjassa.
Suomessa osuus on kuitenkin lievassa kasvussa, mutta
alhaisella tasolla. Vain muutama prosentti kuluttajista

teki ostoksia 7-10 kertaa kuukaudessa tassa kategoriassa.
Huomionarvoista on, ettd Ruotsissa taman kategorian kanta-
asiakkaiden osuus laski kahdeksasta prosentista kahteen
prosenttiin vuodesta 2018 vuoteen 2020.
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Kortti hallitsee myds liikenteen alalla — mutta paljon
vahemman kuin muissa luokissa. Vahennys viime vuodesta
on myos merkittava, mutta se johtuu padaasiassa siita, etta
kyselyyn lisattiin matkasovellusvaihtoehto. Suuri osa
kuluttajista kayttaa nykyaan matkasovelluksia paikallisiin
matkoihinsa. Etenkin Norjassa 36 prosenttia pitada sita
parempana. Ruotsissa vastaava luku on 24 prosenttia,
Tanskassa 16 prosenttia ja Suomessa 11 prosenttia.

Liikennekategoria on suurelta osin ollut vahva kateisymparisto,
mika johtuu osittain takseista. Nykyaan on kuitenkin (3hes
mahdotonta maksaa kateisella julkisissa liikennevalineissa.
Kateista suosivien kuluttajien osuus on laskussa kaikissa Poh-
joismaissa. Suomessa osuus laskee 37 prosentista 14 prosenttiin,
Norjassa 14 prosentista 3 prosenttiin, Ruotsissa 11 prosentista
3 prosenttiin ja Tanskassa 14 prosentista 6 prosenttiin.

Taman luokan mobiilimaksujen maara on kuitenkin suhteellisen
vakio. Uusi matkasovellusvastausvaihtoehto vaikuttaa kuitenkin
jalleen, silla monet kuluttajat pitivat sita mobiilimaksuna aiem-
pien vuosien tutkimuksissa. Kuluttajien on hankala tietad, miten
he todellisuudessa maksavat mobiilimaksuja - tapahtuuko se
sovelluksen, matkapuhelimen vai pankkikortin kautta. Tasta voit
lukea lisaa mobiilimaksuja kasittelevassa luvussa sivulla 24.
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Suomi

-1 911 %

Pandemia on
vahvasti vaikuttanut
digitalisoituihin

palvelukokemuksiin
ja kontaktittomiin
teknologioihin.

Palvelupisteet

Palvelupisteet maaritellaan fyysisiksi paikoiksi,
jotka tarjoavat erityyppisia palveluja, kuten
hotellimajoitusta, kauneuspalveluja, rahansiirtoja,
matkailukohteita, kemiallisia pesuloita ja niin
edelleen. Tama kategoria, johon kuuluu monenlaisia
palvelupisteitd, on useimmissa tapauksissa ollut
voimakkaiden paineiden alaisena pandemian
vuoksi, ja sen kasvuluvut ovat olleet merkittavasti
negatiivisia kaikissa Pohjoismaissa.

Verkkokauppa aiheuttaa myos vahvaa painetta monille alan
toimialoille, kun yha useammat palvelut siirtyvat verkkoon.
Monet palvelut eivat kuitenkaan voi siirtya verkkoon, koska ne
ostetaan ja kulutetaan reaalimaailmassa, kuten kampaamot
ja niin edelleen. Pandemia aiheutti kuitenkin myds monille
vakavia paineita. Naihin kuuluvat hotellit, nahtavyydet, viihde
ja monet muut. Koko luokan kasvu oli jyrkasti negatiivista
vuonna 2020 - esimerkiksi Norjassa jopa 44 prosenttia.

Ruotsi Tanska Norja

-35,6%  -174% -44,4%

Alakategoria, johon nama vaikutukset kohdistuvat eniten,

on ehdottomasti majoitusala eli hotellit ja matkailukohteet jne.

Kansainvalisten matkailijoiden puute oli valtava vuonna 2020,
kun taas pohjoismaiset kuluttajat lomailivat katimaassaan
enemman kuin koskaan aiemmin. Itse asiassa jotkin hotellit
Pohjoismaissa olivat suhteellisen hyvin varattuja kesalla
2020. Hotellien kasvu oli kuitenkin kaiken kaikkiaan erittain
negatiivista.

Maksamisessa ja erityisesti majoitus- ja ravitsemusalalla
mobiilitrendi on vahva. Mobiililaitteita kaytetaan yha useammin
useissa asiakaspalvelun vaiheissa: ennakkotilaukset,
tilausten muuttaminen tarvittaessa ja maksaminen missa
tahansa. Pandemia on vahvasti vaikuttanut digitalisoituihin
palvelukokemuksiin ja kontaktittomiin teknologioihin. Se,

mita kutsutaan katevaksi kaden ulottuvilla olemiseksi ja
itsepalveluksi, hoidetaan mobiiliratkaisuilla seka erillisilla
itsepalvelupaatteilla. Monissa hotelleissa on nykyaan myos
automaattinen sisaankirjautuminen.

Ei osta koskaan (%)
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Niiden pohjoismaisten kuluttajien osuus, jotka eivat koskaan
tee ostoksia palvelupisteessa, kasvoi merkittavasti vuonna
2020, erityisesti Ruotsissa ja Suomessa. Se kuitenkin vaheni
hieman Tanskassa ja Norjassa. Koska kategoria sisaltad monia
eri palvelupisteitd, on vaikea tehda johtopaatoksia. Joillakin
alaluokilla, kuten viihteella ja hotelleills, on selvasti ollut
hyvin vaikeaa, kun taas jotkin ala-kategoriat ovat parjanneet
melko tavalliseen tapaan.

Mieluisin maksutapa (%)
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Kanta-asiakkaissa suuntaus on laskeva. Ruotsissa ja
Tanskassa enemman kuin Norjassa ja Suomessa, mutta
nama ovat alhaisia tasoja. Voidaan todets, etta vain muutama
prosentti kuluttajista teki usein ostoksia tassa luokassa -
ehdottomasti kova isku eri aloille.
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Maksutapojen osalta ei ole inme, etta kortti on tassakin
luokassa suurin — ja suuntaus on jalleen kasvava.

Yli kahdeksan kymmenesta kuluttajasta suosii kortteja
palvelupisteissa. Eniten Ruotsissa ja Norjassa ja vahiten
Suomessa ja Tanskassa, mutta jalleen erot ovat pienia.

Kateisen suuntaus on laskeva myos palvelupisteissa.
Norjassa ja Ruotsissa kateismaksua suosivien kuluttajien
osuus on laskenut kahdella kolmanneksells, ja Tanskassa ja
Suomessa osuus on laskenut melko merkittavasti. Suomi on
kuitenkin ainoa maa, jossa yli kymmenen prosenttia suosii
kateista tassa luokassa.

Sitd vastoin palvelupisteessa suoritettavat mobiilimaksut
lisdantyvat kaikissa maissa paitsi Suomessa, jossa ne
pysyvat ennallaan. Seka Tanskassa etta Norjassa kasvu

on voimakasta, ja Tanskassa mobiilimaksamista suosivien
kuluttajien osuus on nyt joka kymmenes — jalleen kerran
ennatyskorkea. Kolmessa neljasta maasta mobiilimaksaminen
on Nyt kateista suositumpi maksutapa kyseisessa luokassa.
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Verkkokauppa

Sahkoiselld kaupankaynnilla tarkoitetaan kaikkea
verkkokauppaa: tuotteita, palveluja ja matkustamista.
Muyuyntikanava on kasvanut erittain voimakkaasti

jo vuosia, mutta laski ensimmaista kertaa kaikissa
Pohjoismaissa vuonna 2020. Tarkempia tietoja l6ytyy
Netsin erillisessa verkkokaupparaportissa.

Suomi

Verkkopankki

Kortti

Lasku

Pohjoismaiset verkkokauppamarkkinat seka supistuivat etta
kasvoivat vuonna 2020. Kuluttajien kokonaiskulutus verkossa
laski dramaattisesti, padasiassa siksi, etta matkoja ei ostettu juuri
lainkaan. Samaan aikaan tuoteostot lisadntyivat voimakkaasti.

PayPal

MobilePay

Verkkokulutus Pohjoismaissa laski viime vuoteen verrattuna
perati 22 miljardia euroa, 84 miljardista eurosta 62 miljardiin
euroon. Pohjoismaiden verkkokauppamarkkinat ovat edelleen
selvasti suurimmat Ruotsissa, jossa on eniten verkossa ostavia
kuluttajia - yli 7 miljoonaa. Siella kulutus oli noin 21,3 miljardia
euroa vuonna 2020, laskua oli kuitenkin lahes 10 miljardin
euron edesta. Toiseksi sijoittui Norja 16,4 miljardilla eurolla,
seuraavaksi Tanska 13,1 miljardilla eurolla ja Suomi 11,8 miljardilla
eurolla. Tuotteet olivat suurin kategoria kaikissa maissa, silla
matkustaminen vaheni voimakkaasti ja kuluttajat tekivat ostoksia
verkossa enemman kuin koskaan.

Tanska

Kortti

MobilePay

PayPal
Yleisesta laskusta huolimatta verkkokauppa on saanut

merkittavaa lisapotkua tulevaisuutta ajatellen kaikissa maissa.
Jo ennestaan vahva digitalisaatio on saanut suuren sysayksen
ja hyodyttaa sahkoista kaupankayntia. Verkko-ostosten kasvava
trendi jatkuu. Tama on suuri haaste monille fyysisille vahittais-
kauppiaille. Kuluttajat haluavat kuitenkin aina kayda ostoksilla
fyysisissa myymaloissa, mutta he eivat tee sita enaad niin paljon
kuin ennen. Monikanavaisuus on myos yha tarkeampaa.

Lasku

Verkkopankki

Tanska
(%)
18

Mieluisin maksutapa (%)

Pohjoismaiden kuluttajien valilla on suuria eroja siing, miten
he haluavat maksaa verkko-ostoksiaan.

Kortit ovat hallitsevia seka Tanskassa etta Norjassa. Taalla yli
puolet kuluttajista suosii kartteja. Mobiilimaksut ovat toiseksi
suosituimpia molemmissa maissa, ja Paypal on kolmannella
sijalla. Norjassa useampi kuin joka kymmenes kuluttaja suosii
laskua, mutta Tanskassa vain kaksi prosenttia.

Seka Ruotsi ettd Suomi erottuvat. Lasku on ensimmaista
kertaa noussut suosituimmaksi maksutavaksi Ruotsissa, mika
on ainutlaatuista. Suomessa kuluttajat suosivat edelleen
suoraa maksua verkkopankin kautta. Kortit ovat toiseksi
suosituin maksutapa molemmissa Maissa, ja noin neljasosa
kuluttajista suosii sita. Ruotsissa mobiilimaksaminen on

kolmannella sijalla ja Suomessa viidennelld. Noin joka
kymmenes kuluttaja suosii Paypalia.

[ Palvelut

B Fyysiset tavarat Matkat

MARKKINAT | VERKKOKAUPPA

Ruotsi
Kortti _ 22
Swish - 20
Verkkopankki - 16
PayPal . 6
Norja
PayPal - 12
Lasku - 12
Apple Pay I 1

Kuluttajien
valilla on suuria
eroja siind, miten he

haluavat maksaa
verkko-ostoksiaan.
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Tapa, jolla maksamme fyysisessa kaupassa,
on syvaan juurtunut, ja sita on vaikea muuttaa.
Viime vuosina maksutavoissa on kuitenkin
tapahtunut enemman muutoksia kuin koskaan.
Kateinen on vdahentynyt voimakkaasti, ja
mobiilimaksaminen on noussut esiin uutena
maksutapana.

Korttimaksu on edelleen hallitsevassa asemassa fyysisen
vahittaiskaupan alalla. Tahan vaikuttaa osaltaan se, etta
Pohjoismaiden korttimaksuinfrastruktuuri on yksi maailman
kattavimmista. Sita edistaa myos bonuspisteiden tai muiden
maksukortteihin liittyvien lisaarvopalvelujen lisaantyva
kaytto. Jopa 90 prosenttia pohjoismaisista kuluttajista
Suosii kortteja, ja kauppiaat parjaavat selvasti hyvin, kun he
hyvaksyvat kortit maksutapana. Kuluttajat suosivat kortteja
siksi, etta ne koetaan helppona ja nopeana maksutapana,
mutta myos koska ollaan tottuneita kayttamaan kortteja.

Kateisen suuntaus on edelleen laskeva, ja koronapandemia
kiihdytti sita osaltaan. Maksutavan hyvaksyminen on myos
kateisen rahan kasittelyyn liittyvien kiinteiden kustannusten
vuoksi tulossa kauppiaille suhteellisesti kallimmaksi. Kateinen
ei ole enaa edes toiseksi suurin maksutapa joissakin luokissg, ja
se on jossain maarin hyddyttanyt mobiilimaksamista. Vain pieni
0sa pohjoismaisista kuluttajista suosii nykyaan kateista rahaa.

Mobiilimaksaminen on suhteellisen uusi tulokas maksualalla,
ja se on viime vuosien jannittavin kehitysaskel. Maksutavan
suuNtaus on nouseva, mutta muutos on hidas. Mobiilimaksuja
ei viela hyvaksyta kaikissa fyysisissa myymalsissa. Mobiili-
maksamisen tulon myota fyysisiin kauppoihin on tullut uusia
maksutapoja, jotka kilpailevat kuluttajien suosiosta. Mabiili-
maksamista suosii 2-14 prosenttia pohjoismaisista kuluttajista
eri vahittaiskaupparyhmissa.

R\

Korttimaksuja suosivien osuus (%)
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Kortit ovat ylivoimaisesti suosituin maksutapa Pohjoismaissa.
Se dominoi kaikissa vahittdiskaupan kategorioissa ja maissa,
ja jopa 90 prosenttia kuluttajista suosii kortteja maksutapana
fyysisissa kaupoissa. Liikenne-kategoriassa kortit ovat vahiten
suosittuja, silla matkasovellukset ovat yleisia.

Suuntaus on jopa nouseva, mika johtuu padasiassa kateisen
kayton vahenemisesta. Mobiilimaksamisen yleistyminen

ei ole katkaisemassa tata suuntausta. On syyta huomata,

etta monet mobiilimaksuratkaisut ovat yhteydessa korttiin

ja kayttavat kortti-infrastruktuuria, mutta kuluttajat pitavat
mobiilimaksamista kaupaissa yleenss erillisend maksutapana.
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Kuluttajat suosivat maksukortteja, koska se on helpointa ja

nopeinta - ja myos tottumuksen vuoksi. Myos bonuspisteisiin
ja muihin kanta-asiakasjarjestelmiin littyvat kortit lisaavat yha
enemman korttien kayttda erityisesti paivittaistavarakaupassa.

Kuluttajat eivat kuitenkaan pida kortteja turvallisimpana mak-
sutapana, vaikka vain harva on joutunut korttipetoksen uhriksi
ja kuluttajansuoja korttipetoksia vastaan on vahva. Se, etta
kuluttajat eivat pida korttimaksuja taysin turvallising, selittyy
osittain sillg, etta korttipetoksia kasitellaan tiedotusvalineissa
suhteellisen paljon, seka sillg, ettd kortinmyontajat eivat aktii-
visesti markkinoi korttimaksuihin liittyvaa kuluttajansuojaa.
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Lahimaksut

Lahimaksut ovat nopeita ja helppoja. Kaytto on
lisaantynyt hyvin voimakkaasti Pohjoismaissa viime
vuosing, kun tekniikka on tullut laajalti saataville ja
maksurajoja on nostettu. Koronapandemia oli myos
vahva ajuri vuonna 2020.

Lahimaksuja kutsutaan "pyyhkaisyiksi", silla kortinhaltija
pitaa korttia maksupaatteen paalla suorittaakseen
maksutapahtuman ilman PIN-koodia alle 50 euron
suuruisissa maksusuorituksissa. Se on nopeaa ja helppog,
eika fyysista kontaktia maksupaatteeseen tarvita.

Lahes kaikki pohjoismaisten pankkien kortit ovat varustettuja
[3himaksuominaisuudella. Samaan aikaan hyvin suuri 0sa
kauppiaiden maksupaatteista hyvaksyy nykyaan (8himaksuja.
Tekniikka on nimeltaan NFC, joka on sama kuin joissakin

mobiilimaksuissa. Pohjoismaat ovat karjessa [8himaksujen
kaytossa, mutta niiden osuus on Nyt suhteellisen suuri myos
muissa Euroopan maissa. Erityisesti pandemia on saanut
kuluttajat maksamaan lahimaksuilla, ja se on saattanut

hillita tartuntojen leviamista. Kehitys Pohjoismaissa - ja

muualla maailmassa - tulee todennakaisesti nayttamaan
samankaltaiselta kuin Tanskassa. Kaytto lisaantyy tasaisesti
yli 80 prosentin tasolle.

Lahimaksamisen kaytté (%)

Arvostaa lahimaksamista (%)
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Seka Tanskassa ettd Norjassa [3himaksuvalineita
kayttavien kuluttajien osuus on huikeat 95 prosenttia.
Puolet kayttaa sita usein. Suomessa 0suuUs on
yhdeksan kymmenesta. Viimeisena on Ruotsi,

jossa kahdeksan kymmenesta kuluttajasta kayttaa
maksutapaa. Taadlla myods usein kayttavien kayttajien
0OSUUS on pienin.

Kuluttajat arvostavat myds (3himaksuja vuosi vuodelta
enemman. Enemmistd kuluttajista kaikissa Pohjoismaissa
arvostaa tata maksutapaa Nyt paljon tai erittain paljon.
Norjassa perati 72 prosenttia, kun se vuonna 2018 oli
vain 14 prosenttia. Myds Ruotsissa kuluttajien arvostus
on noussut jyrkasti vuodesta 2018 - 21 prosentista

56 prosenttiin.

Lahimaksujen osuus kaikista korttimaksuista (%)
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Suomessa lahimaksut ovat olleet laajalti saatavilla yhta
kauan kuin Tanskassa, ja niiden osuus on Nyt suunnilleen
samalla tasolla kuin muissa maissa — mutta oli pitkaan edella
seka Norjaa etta Ruotsia. Kasvu vuonna 2020 oli kuitenkin
suhteellisen vaatimaton — 64 prosentista 68 prosenttiin.
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Tanska on Pohjoismaiden mestari [3himaksamisessa.
Luultavasti myds maailmanmestari. Taalla tekniikka on ollut
laajalti saatavilla pisimpaan Pohjoismaissa, ja [8himaksujen
osuus kaikista korttimaksuista oli vuoden 2020 lopussa
uskomattomat 87 prosenttia.
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Erityisesti pandemia
on saanut kuluttajat

IMELSEIMEERIERINELSIER
ja se on saattanut hillita
tartuntojen leviamista.
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Pohjoismaisesta nakdkulmasta katsottuna Ruotsissa
[3himaksujen laajamittainen kayttodnotto tapahtui

melko mychaan, ja se on edelleen jonkin verran jaljessa
naapureistaan. Netsin omien korttitilastojen mukaan kaytto
on kuitenkin lisdantynyt Ruotsissa dramaattisesti kahden
viime vuoden aikana. Vuonna 2020 ahimaksujen osuus

kaikista korttimaksuista kasvoi 44 prosentista 62 prosenttiin.
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Norja otti lahimaksut yleisesti kayttoon vasta myohaan.
Kasvu on nyt huomattavaa - 8himaksujen osuus yli
kaksinkertaistui vuoden 2020 aikana: 35 prosentista

80 prosenttiin.

21



NETS | POHJOISMAINEN MAKSURAPORTTI

22

Kateinen

Kateista on kaytetty jo ammoisista ajoista lahtien,
ja se oli pitkaan yhteiskuntiemme maksuvaline.

Digitalisaation myota kateisen kaytto on kuitenkin viime
vuosina vahentynyt jyrkasti kaikissa Pohjoismaissa.
Koronapandemia kiihdytti tatakin trendia.

Liikkeella olevan kateisen rahan maara on kaikissa
Pohjoismaissa pienempi kuin koskaan. Kuluttajat maksavat
nykyaan tuskin lainkaan kateisells, vaikka Suomi on tietyiltd
osin poikkeus. Kauppiaille kateisrahan kasittelyn suhteelliset
kustannukset ovat yha suuremmat, koska siihen liittyy suuri
maara kiinteita kustannuksia. Asiakkaiden kateisen rahan
kayton vaheneminen merkitsee nain ollen kustannusten
suhteellista kasvua. Monille kauppiaille kateisen
hyvaksyminen ei ole enaa jarkevaa, mika nakyy taysin
kateisettomien myymaldiden kasvavassa maarassa.

Ruotsissa kateisen rahan maara on vahentynyt dramaattisesti
vuodesta 2010, ja se on maailman alhaisin. Ruotsin keskuspankki
odottas, etta kateisettomaan yhteiskuntaan paastaan noin vuonna
2030. Se vaoisi olla maailman ensimmainen maa, joka toimii
kokonaan ilman kateista. Kuluttajien usko kateisettémaan yhteis-
kuntaan on kuitenkin vahvempi Norjassa ja Tanskassa, kun taas
Suomessa se on heikompi. Taalla kateisen kaytto on perinteisesti
ollut voimakasta, mutta viime aikoina se on vahentynyt jyrkasti.

Muyos Ruotsissa ja muualla on jonkin verran vastustusta

kateisetonta yhteiskuntaa kohtaan. Tama on luonnollista,

kaska kehitys on voimakkainta juuri t3alls, ja kysymys on
monimutkainen - kaikkia vastauksia ei ole vield saatavilla.
Muyos useiden maiden keskuspankeilla on kauaskantoisia
suunnitelmia digitaalisen rahan kayttoonotosta vastapainoksi
talle kehitykselle. Tata kehitysta on mielenkiintoista seurata,
ja silla voi olla merkittavia vaikutuksia.

Pandemia on kiihdyttanyt
kateisen rahan kayton vahene-
mista kaikissa Pohjoismaissa

— erityisesti Suomessa. Tama
johtui osittain siita, etta kayttajat
halusivat valttas tartuntojen
leviamisen kateista kasiteltaesss,
ja osittain siita, etta kayttajat ovat
kayneet kaupaissa seka perintei-
sesti kateista rahaa kayttavissa
ymparistoissa, kuten ravintoloissa
ja kahviloissa, vahemmassa maarin.

Kateisen kayttsé ennen ja jilkeen koronan (%)
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Muutos on suurin Norjassa ja Suomessa. Noin puolet ndiden
maiden kuluttajista kayttaa kateista harvemmin kuin ennen

211 2 pandemiaa. Tanskassa osuus on 43 prosenttia ja Ruotsissa
B et e vain 30 prosenttia. Ruotsissa on kuitenkin eniten kuluttajia,
Useammin Yht& usein Harvemmin Ei koskaan jotka eivat koskaan kayta kateista, hieman yli neljannes.
Norja sijoittuu toiseksi 24 prosentin osuudella ja kolmanneksi
Tanska 17 prosentin osuudella. Vain kuusi prosenttia
[ Suomi [ Ruotsi Il Tanska I Norja suomalaisista kuluttajista ei kayta koskaan kateista. Taalla

kateisen suuntaus on kuitenkin voimakkaimmin laskeva,
ja perinteisesta kateispainotteisesta kaytosta on siirrytty
seuraamaan muiden Pohjoismaiden suuntausta.

Kateistd suosivien osuus (%)
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Kateinen ei ole enaa edes toiseksi suosituin maksutapa.
Suomi on poikkeus, mutta taallakin kateisen rahan
suosiminen on jyrkassa laskussa. Seka Tanskassa etta
Norjassa kuluttajat suosivat nykyaan mobiilimaksamista
kateisen sijaan kaikissa kauppaluokissa. Ruotsissa naita
kahta eri maksutapaa suositaan nykyaan yhta paljon.

Arvostaa kéteist3 (%)
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Enemmistd pohjoismaisista kuluttajista — jalleen Suomea
lukuun ottamatta — on nykyaan sita mielts, etta kateisells ei
ole merkitysta. Vuonna 2018 tilanne oli painvastain. Listan
karjessa on Ruotsi, jossa perati 62 prosenttia kuluttajista
sanoo, ettei kateisella ole merkitysta. Tanskassa ja Narjassa
osuus on hieman yli puolet ja Suomessa vajaa kolmannes.
Suomessa suurin 0sa pitaa kateistd tarkeana.
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Ne kuluttajat, jotka edelleen suosivat kateista rahaa - ja
nain on kaikissa maissa ja kaikissa ikaryhmissa - tekevat niin,
koska he haluavat hallita raha-asioitaan. Sita pidetaan myos
turvallisimpana maksutapang, ja osittain siksi, etta se on
helppoa, seka tottumuksen vuoksi.

Uskoo kiteisettémaan yhteiskuntaan (%)
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Suurin osa pohjoismaisista kuluttajista ei vieldkaan usko
kateisettdmaan yhteiskuntaan. Tama on ymmarrettavas,
koska vield ei ole selkeadad kuvaa siita, milta kateisetdn
yhteiskunta nayttaisi. Vuoteen 2018 verrattuna uskomus

on kuitenkin lisdantynyt tasaisesti, erityisesti Norjassa.
Tanskassa ja Ruotsissa kasvu on muutama prosenttiyksikko,
kun taas Suomessa se on itse asiassa hieman laskenut.
Olemme hieman jaljessa naapureitamme, mutta kateisen
kaytto vahenee toisaalta eniten.
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Mobiilimaksut

Mobiilimaksaminen on suhteellisen uusi maksutapa, joka on
hitaasti mutta tasaisesti yleistymassa. Kuluttajat kayttavat nadita
maksuja eniten Tanskassa, jossa mobiilimaksaminen on nykyaan

suositumpaa kuin kateinen.

Vuonna 2017 globaalit toimijat alkoivat
lanseerata mobiilimaksujaan useilla
pohjoismaisilla markkinoilla, ja myas
kansalliset tuotemerkit alkoivat olla
yha enemman kuluttajien kaytossa.
Sen jalkeen maksutavan kayttd on
lisaantynyt jonkin verran, mutta
hitaasti. On useita tekijoita, jotka
vaikuttavat siihen, miten kuluttajat
kayttavat mobiilimaksamista fyysisissa
ymparistoissa. Osittain tekniikka ja se,

etta lahimaksukortteja on vaikea voittag,

seka taistelu eri mobiilimaksamisen
tuotemerkkien valilla — globaalien ja
kansallisten.

Mobiilimaksamisen alalla kdaydaan
mielenkiintoista taistelua: Applen

ja Samsungin kaltaiset globaalit
jattilaiset yhteistyossa Mastercardin

ja Visan kanssa ovat toisella puolella

ja kansallisten pankkien tukemat
toimijat toisella. Yksi syy laajamittaisen
kayttbonoton viivastymiseen on osittain
tekniikka: globaalit toimijat kayttavat
NFC:ta (lahimaksamista) ja paikalliset

toimijat Bluetoothia tai QR-koodeja.
QR-koodit ovat hankalampia kuin NFC.

Kauppiaat saattavat kokea taman
muutoksen monimutkaiseksi, ja heilla
on vaikeuksia seurata kaikkia mobiili-
maksuja ja -teknologioita. Koska seka
ApplePay etta SamsungPay kayttavat
samaa tekniikkaa kuin [8himaksukartit,
maksupaatteisiin ei tarvita uusia laitteita.
Paikalliset toimijat, kuten MobilePay,
Swish, Vipps ja muut, tarvitsevat kuitenkin
lisalaitteita tai uusia paatelaitteita, joihin
tama tekniikka on integroitu. Teknologinen
kehitys on kuitenkin kaynnissg, ja se
tukee myods naita mobiilimaksuja.

Koska paikalliset mobiilimaksut

ovat kuitenkin vahvoja tuotemerkkeja
kuluttajien keskuudessa, niiden
mahdollisuudet vakiinnuttaa asemansa
fyysisissa ymparistoissa kaytettaving
maksutapoina ovat suhteellisen hyvat.
Mobiilimaksaminen tuskin kuitenkaan
muuttaa maksamisen maisemaa
kovinkaan paljon.

Mika on kuluttajille tarkoitettu mobiilimaksu? (%)

Sahkéinen

lompakkoratkaisu maksuratkaisut,

Mobiilimaksuja voi olla vaikea maaritella.
Kuluttajalle se voi tarkoittaa maksua
toiselle henkilolle tai myyntipisteelle
sahkaisella lompakkoratkaisulla,
paikallisen tai maailmanlaajuisen
mobiilimaksupalvelun avulla. Kyse

voi olla myos siita, etta ostat jotakin
verkkosivustolta matkapuhelimella tai
sovelluksen kautta.

m=

Laitteisiin sidotut  Maailmanlaajuisten

Selva enemmistd pohjoismaisista
kuluttajista ajatteleg, ettd mobiilimaksa-
minen on sahkadinen lompakkoratkaisu,
kuten paikalliset mobiilimaksupalvelut.
Poikkeuksena on Norja, jossa puolet
sanovat etteivat tieda mika se on. Toisena
vaihtoehtona kuluttajat ajattelevat

etta se tarkoittaa laitteisiin sidottua
maksuratkaisua, kuten Apple Pay ja
Samsung Pay. Jotkut ajattelevat, ettd
kyseessa on Masterpassin kaltainen
maobiiliynteysratkaisu, tai kun tallennat
korttitietosi sovellukseen ja maksat
sielta kasin.

4 ° 4 5
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e

Kortin tietojen Maksu-SMS Maksaminen verkossa Rahan siirto
korttiyhtididen tallennus sovelluk- matkapuhelimen Messengerin
kuten Apple Pay  mobiilimaksuratkaisu  seen kuten taksi kautta kautta
[ Suomi Ruotsi B Tanska [ Norja

Mobiilimaksamisen kaytté fyysisissd ymparistoissa (%)
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Pohjoismaisten kuluttajien mobiilimaksamisen kaytto
fyysisissa ymparistoissa on lisaantynyt tasaisesti viime
vuosina. Norjassa ja Suomessa kasvu on ollut merkittavaa
vuodesta 2018, kun taas Tanskassa ja Ruotsissa kasvu on
ollut vaatimattomampaa. Tanskassa kuitenkin jo kolme
neljasosaa kuluttajista kayttad mobiilimaksuja fyysisissa
ymparistoissa. MaobilePay on menestynyt, koska sovellus on

itsenainen ja sen ymparille on luotu useita erilaisia ratkaisuja.

Suosituimmat mobiilimaksamisen tavaramerkit

Suomi (%)
2018

Mobile
Pay

Siirto 4
Pivo 3

Apple Pay 2
Google Pay 1

Tanska (%)

2018

Mobile
Pay

Dankort app 7
Apple Pay 2

2019

Mobile

Pay
Siirto 4
/ Pivo 4
Apple Pay 3
Google Pay 1

2019

Mobile
Pay

Dankort app 6
Apple Pay 2

2020

Mobile
Pay

Pivo 4

Siirto 3
Apple Pay 3
Google Pay 2

2020

Mobile
Pay

Apple Pay 7
l/' Dankort app 5

Google Pay 1

Kansalliset brandit ovat ylivoimaisesti suosituimpia

pohjoismaisten kuluttajien keskuudessa. Yli puolet kuluttgjista

suosii naita mobiilimaksuja. Suomessa tilanne on kuitenkin
hajanaisempi, silla Suomessa on useita eri tuotemerkkeja.

Taalla ei ole samanlaista pankkien valista sopimusta panostaa

yhteen tuotemerkkiin kuin naapurimaissa. Tama vaikeuttaa
kuluttajien valintaa eri tuotemerkkien valilla ja niiden
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Mobiilimaksamisen suosiminen vahittdiskaupan
kuluttajaryhmien keskuudessa on lisaantynyt viime vuosing,
mutta se on edelleen vahaista: kuluttajien keskuudessa se on
2-14 prosenttia. On kuitenkin historiallista, etta kateisrahaan
perustumaton maksutapa on toiseksi suurin kaikissa
kaupparyhmissa Tanskassa ja Norjassa. Ruotsissa se on
suurin vain likenne-kategoriassa, kun taas Suomessa se ei
ole suurin missaan kategoriassa.

Ruotsi (%)

2018 2019 2020
/ Swish / Swish / Swish
Apple Pay 2 Apple Pay 4 Apple Pay 6
Samsung Pay 2 Samsung Pay 3 Samsung Pay 2
Google Pay 1
Norja (%)
2018 2019 2020
Vipps Vipps Vipps
Apple Pay 2

Apple Pay 4 Apple Pay 6
Samsung Pay 2 Samsung Pay 3 / Samsung Pay 2

Google Pay 1

kayttoon tottumista. Suomessa Danske Bank on edistanyt
MobilePayts, joka on kannattanut, ja jonka seurauksena se on
huomattavasti suurempi kuin kansalliset tuotemerkit.

Apple Payn ja Samsung Payn kaltaisia maailmanlaajuisia
merkkeja suosii edelleen vain muutama prosentti
pohjoismaisista kuluttajista. Apple Pay on kuitenkin nousussa.
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BankAxept 15
Vipps 13
Mastercard 12
Apple Pay 3
Google Pay 2

American Express 1

Visa —\ : /’ Visa

Pohjoismaissa on useita vahvoja
Norja ja joitakin vahemman vahvoja
maksutuotemerkkejd, kun on kyse
kuluttajamaksuista fyysisissa
ymparistdissa. Maailmanlaajuiset
maksupalvelut ovat hallitsevassa
3semassa, mika johtuu padasiassa
korttimaksuista. Vahvoja paikallisia
maksupalveluja on myos olemassa.

Mastercard 20
MobilePay 4
American Express 2

Visa ja MasterCard ovat selvasti hallit-
sevia maksutuotemerkkeja pohjoismais-
ten kuluttajien keskuudessa fyysisissa
ymparistdissa. Seka Tanskassa etta

,,,,,,, Norjassa kansallisilla korteilla on kuiten-

kin erittain vahva asema. Dankort osoittaa
voimakasta kasvua vuodesta 2018 -
kuluttajien suosio nousi 47 prosentista

\ 57 prosenttiin vuonna 2020. Norjassa
Dankort Mastercard B_ar_?kax_ept“on vahva, mL_J_t_ta kuluttajat
/Dankort app eivat miella tuotemerkkia samalla
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tavalla kuin tanskalaiset Dankortin.

Paikalliset mobiilimaksut haastavat

Visa 21 ; Visa 19 ) ; - ’ ;
Mastercard 7 | Swish 16 kuitenkin gha__useammnj g_Lot_)aaLeJa
Apple Pay 5 Apple Pay 3 tqotemerkkeja. E§|merk|k5| _V_|san ma_rk—
. . kinaosuus on kutistunut kaikissa maissa
MobilePay 4 American Express 2 L o
. vuodesta 2018 lahtien, osittain Master-
Forbrugsforening 2 Samsung Pay 1 i T . . -
Google Pay 1 cardin hyvaksi, mutta myos paikallisten

Osa kuluttajista keskeyttda ostoksensa fyysisissa kaupoissa
maksutavan vuoksi. Kauppiaalle tama ei ole hyva asia -
tuotetta tai palvelua tarvitseva kuluttaja menee talldin muualle.

Kauppiailla on vield parantamisen varaa maksutapojen
osalta. Hieman yllattavaa on etta suurin syy ostojen
perumiseen oli se, ettd myyntipisteessa hyvaksyttiin vain
kateista. Toiseksi suurin syy oli se, etta vain kortit hyvaksyttiin,

38

29
23 23

maksutapojen vuoksi, [3hinna Norjassa
ja Ruotsissa. Ruotsissa Swish kasvoi
voimakkaasti vuodesta 2018, 6 prosen-
tista 16 prosenttiin. Vipps on kasvanut
voimakkaasti Norjassa. Pohjoismaisten
kuluttajien mieltymys muihin tuotemerk-
keihin on yleisesti ottaen ennallaan.

kun taas kuluttajilla oli vain kateista. Korttien ja kateisen
valilla kaydaan edelleen tiettya taistelua, jonka jalkimmainen
on selvasti haviamassa.

Muita syita ovat esimerkiksi se, etta myyntipiste ei hyvaksynyt
korttia, jolla kuluttaja halusi maksaa. Mobiilimaksamista ei
hyvaksytty, tai myyntipisteessa ei ollut maksa mydhemmin
-ratkaisua.
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Ostokset, joissa kuluttaja tunnistetaan biometrisen
skannauksen avulla, kuten toimintaelokuvissa, ovat jo

jossain maarin todellisuutta vahittaiskaupassa - ja ne tulevat
lisdantymaan. Tekniikka on kehittynyt nopeasti ja biometrinen
varmennustekniikka on entista edullisempaa ja parempaa.

Kaupalle on tarkeaa se, miten ostos varmennetaan eli
hyvaksytaan. Sen on oltava helppoa ja nopeaa, mutta myos
turvallista. Maksutapahtuman todentaminen allekirjoituksella
on jaanyt historiaan, mutta todentaminen PIN-koodilla on
edelleen vallitseva kaytanto. Lahimaksut ovat kuitenkin
lisdantyneet merkittavasti kaikissa maissa, samoin kuin
mobiilipankkitunnukset paikallisten mobiilimaksujen ansiosta
erityisesti Ruotsissa ja Norjassa.

Uudet biometriset ratkaisut ovat kuitenkin varmennuksen
tulevaisuutta. Erityisesti Norjassa ja Tanskassa kuluttajat
suosivat yha enemman biometrisia ratkaisuja, kuten
sormenjalkia ja kasvojentunnistusta.

Tunnistautuminen, jota asiakas voisi ajatella kayttivansa (%)
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Kuluttajat suhtautuvat tulevaisuuden teknologioihin - kuten
silmaskannereihin, ihon alle asennettaviin siruihin, kasvojen
ja puheentunnistukseen - edelleen hieman epailevasti.

Noin nelja kymmenesta kuluttajasta ei haluaisi kayttaa

naita menetelmia ostosten hyvaksymiseen. Tama maara

on laskenut vuodesta 2018, jolloin se oli noin puolet. Tama
asenne ei yllatg, silla inmiset eivat ole tottuneita tahan ja
saattavat tuntea olonsa epavarmaksi, mahdollisesti siksi, etta
yksityisyyden suojaa koskevat kysymykset ovat jaaneet vaille
vastausta. On tarkeas, etta alalla toimitaan lapinakyvasti ja
etta kuluttajat voivat vakuuttua siita, etta biometrisia tietoja
sdilytetaan turvallisesti ja yksityisyyden suojaa kunnioittaen.

Kuluttajat eri pohjoismaissa voisivat kuvitella kayttavansa
naita uusia tapoja suunnilleen yhta todennakaisesti — kolman-
nes sormenjalkia ja noin kymmenen prosenttia muita tapoja.
Vuodesta 2018 lahtien ei ole tapahtunut havaittavia muutoksia,
mika on luonnollista, koska tekniikka ei ole viela aajalti
saatavilla. Uusimmat maksuvalineet - puettavat laitteet, kuten
alykellot - sopivat hieman yli joka kymmenennelle pohjois-
maiselle kuluttajalle. A3nentunnistus, kuten aiemminkin, on
edelleen alhaisin - kuluttajat tuntevat todennakdisesti olonsa
epamukavaksi joutuessaan kayttamaan aantaan kassalla.

27



NETS | POHJOISMAINEN MAKSURAPORTTI

Kuitti on tarkea osa maksuprosessia. Digitalisoituneet
ja ymparistotietoiset pohjoismaiset kuluttajat
arvostavat yha enemman digitaalisia kuitteja.

Tama hyodyttaa asiakkaita, kauppoja ja ymparistoa.

Perinteisesti kassakuitit ovat kassakoneesta tai maksu-
paatteesta tulostettuja paperisia kuitteja. Useimmiten kuluttaja
ei kuitenkaan halua kuittia, ja joko kassatyontekija heittaa

sen pois tai asiakas itse hetkea myohemmin. Jotkut kuluttajat
tayttavat lompakkonsa niilla.

Kuluttajat odottavat nykyaan kuiteilta samaa digitaalista
helppokayttoisyytta fyysisissa myymaloissa kuin
verkkokaupoissa. Digitaaliset kuitit ovat aina asiakkaan

. TRl ' 5 X087 . rm i X

e —

T T BT VA R

et TS

saatavilla, eivatka ne voi kadota. Paljon puita ja energiaa
voidaan myos s3astag, jos kuluttajat kayttavat digitaalisia
kuitteja paperikuittien sijaan. Se avaa myos paremman
viestintakanavan asiakkaiden suuntaan: jokaisesta kuitista
voidaan [3hettaa asiakkaalle asianmukainen digitaalinen
viesti.

Digitaalisten kuittien todellinen kaytto lisaantyy edelleen
vahitellen. Tama on melko suuri muutos seka kauppiaille etta
kuluttajille. Monien asioiden on oltava kohdallaan - seka
teknisesti etta kuluttajien kayttaytymisen kannalta.

S

DIGITAALISET KUITIT

Digitaaliset kuitit ovat kasvaneet voimakkaasti Pohjoismaissa

Digitaalisten kuittien kaytto ja niiden suosio on lisaantynyt
merkittavasti Pohjoismaissa viime vuosina, mutta tassakin on
eroja. Norja on edellakavijg, ja sielld suurin osa kuluttajista
suosii nykyaan digitaalisia kuitteja paperisten sijaan. Ruotsi
on viime aikoina kasvanut voimakkaasti ja on nyt samalla
tasolla Tanskan kanssa, jossa hieman alle puolet suosii
digitaalisia kuitteja. Suomi on viimeisend, mutta sen kasvu on
ollut tasaista vuodesta 2018 (ahtien.

Digitaalisen kuitin suosio

Pohjoismaiset kuluttajat suosivat digitaalisia kuitteja, koska
kuitit pysyvat paremmin tallessa. Suurin 0sa kuluttajista
kaikissa maissa on tata mielta. Ymparistonakokohdat tulevat
toiseksi, ja vajaa puolet pitaa niita tarkeina. Norjassa kuitenkin
hieman vahemman.

Muita syita digitaalisten kuittien kayttoon on se, etta
kuluttajat haluavat tallentaa kaiken katevasti verkkoon.

Se myos helpottaa henkilokohtaisen talouden hallitsemista.
Pari prosenttia pitaa digitaalisia kuitteja parempana myos
siksi, etta ne helpottavat liiketoiminnan hallinnointia —
digitaaliset kuitit voidaan helposti [3hettaa kirjanpitajalle.

On kuitenkin syitd, miksi pohjoismaiset kuluttajat eivat pida
digitaalisista kuiteista. Tarkein niista on se, etta ostoksia ei
haluta tallentaa digitaalisesti — tdma on tarkea yksityisyyden
suojaan liittyva kysymys. Palveluntarjoajat sailyttavat kuittitie-
dot tietysti turvallisesti eivatka kayta niita muihin tarkoituksiin
- muuten se ei toimisi pitkalla tahtdimella kuluttajien luotta-
muksen puutumisen vuoksi. Toinen syy on se, etta kuluttajat
pitavat digitaalisia kuitteja hankalina, mika on luonnollista
tottumattomuuden vuoksi. Myos saatavuudella on merkitysta,
kuten myos silla etteivat jotkut kuluttajat tieda mista on kyse.

Syuyt, miksi ei suosi digitaalisia kuitteja (%)
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Haluaa mieluummin kuitit digitaalisesti (%)
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Syut digitaalisten kuittien suosimiseen (%)
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Digitaaliset kuitit on helppo jarjestaa
Storeboxilla

Digitaaliset kuitit on helppo toteuttaa Storeboxills,
joka on ainoa kaikilla pohjoismaisilla markkinoilla
toimiva digitaalisten kuittien toimittaja. Storeboxin
digitaalinen kuittiratkaisu on helppo integroida mak-
sujarjestelmaan. Asiakas tunnistetaan myymalassa
jarjestelmaan rekisteroidylla maksukortilla. Tama
ratkaisee digitaalisten kuittien suurimman ongelman
— tiedon kenelle kuitti (8hetetaan ilman, etta asiakkailta
tarvitsee kysya heidan sahkopostiosoitettaan.

Seka tunnistus etta kuitin toimittaminen tapahtuvat
saumattomasti jarjestelman taustalla ilman kassan-
hoitajan avustusta. Asiakas saa kuitin reaaliaikaisesti
sovellukseen. Liitteet, kuten takuuasiakirjat tai tuot-
teen kayttoohjeet, ovat myos mahdollisia, ja myymala
voi lisata kuitin mukana viesteja ja grafiikkaa.
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Yha tiukemmin
kilpaillussa maailmassa
kanta-asiakkaat ovat
kullanarvaisia. Kanta-

asiakkuusohjelmista
on siten tullut tarkea
strateginen
kysymys.

Kanta-asiakkuusratkaisut

Lahes kaikilla pohjoismaisilla kuluttajilla on nykyaan
jonkinlainen kanta-asiakkuusohjelma, tai jasenyys
suosikkipaikassaan. Seka kauppiaat etta asiakkaat
hyotyvat - kuluttajat saavat alennuksia ja palaavat
ostoksille uudelleen.

Kilpailun kovetessa markkinoilla, kanta-asiakkaat ovat
kullanarvoisia. Kanta-asiakkuusohjelmista on nain ollen tullut
tarkea strateginen kysymys, joka kiinnostaa myos ylinta
johtoa. Yha useammat yritykset ottavat kayttoon jonkinlaisen
kanta-asiakkuusratkaisun, ja lahes jokainen kuluttaja on
nykyaan mukana ainakin yhdessa.

Fyysisissa myymaloissa on erilaisia kanta-asiakasjarjestelmia.
Nama voivat olla bonuspisteilla varustettuja jasenyyksia,
joissa saat kymmenennen kupillisen kahvia ilmaiseksi, pisteita,
jotka voidaan muuntaa alennuksiksi tai erikoistarjouksiksi, ja

paljon muuta. Ratkaisut ovat kuitenkin edelleen useimmiten
vanhanaikaisia ja kalliita kauppiaille. Tama tarkoittaa erillisia
jarjestelmia omine kortteineen tai sovelluksineen, pitkan
numeron antamista kassalle, henkilollisyystodistuksen
luovuttamista viivakoodin skannausta varten tai jopa
paperikortteja leimoineen. Se ei ole katevaa asiakkaille eika
kustannustehokasta kauppiaille.

Sovelluksen tai kuluttajan suosiman maksukortin
kayttaminen ja bonuksen rekisterdinti suoraan ostoksen
yhteydessa ovat hyvia maksukokemuksia ja esimerkkeja
nykyaikaisista kanta-asiakkuusratkaisuista.

Lahes jokaisella pohjoismaisella kuluttajalla
on kanta-asiakkuusratkaisu

Kanta-asiakkuusratkaisut ovat yleistyneet viime vuosing, ja
ne ovat nyt erittain vakiintuneita ja suosittuja pohjoismaisten
kuluttajien keskuudessa. Lahes yhdeksalla kymmenesta
pohjoismaisesta kuluttajasta on vahintaan yksi kanta-
asiakkuusratkaisu, ja kahdella kolmasosalla on useita. Kyse
on miljoonista kuluttajista eri puolilla Pohjoismaita. Nama
ratkaisut voivat luoda uskollisempia asiakkaita ja siten lisata
myyntia.

Kanta-asiakkuusratkaisun tyyppi (%)
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Asiakkaat arvostavat selkeaa ratkaisua ja
bonuspisteiden valiténta rekisterdintia

Useimmat pohjoismaiset kuluttajat arvostavat ratkaisuja,
joissa bonuspisteet rekisterdidaan suoraan maksuhetkelld
maksutavasta riippumatta. Noin kolmannes arvostaa sita
erittain paljon. Tassad on myos selvaa kasvua vuodesta 2018.

Myymaloill3, jotka tarjoavat nykyaikaisempaa ratkaisua,

on hyvat mahdollisuudet luoda lisaa uskollisia asiakkaita ja
$33staa rahaa valttamalla kalliit ratkaisut. Vaikka kehitys on
hidasta, sita tapahtuu. Useilla suurilla paivittaistavaraketjuilla
on Nyt ratkaisuja, joissa maksukortti on integroitu ja asiakas
saa bonuspisteet suoraan ostohetkella.

Muy6s sovellusten kaytto lisaantyy jatkuvasti. Nama
ratkaisut ovat asiakkaille katevampig, ja kaupat voivat seurata
kaynteja ja tarjota kanta-asiakasetuja. Tama vahentaa myos
kustannuksia, koska erillisten jasenkorttien tai muiden
kalliiden omien ratkaisujen jakelu ja hallinta ei ole enaa
tarpeen. Nykyaikaisen ratkaisun vahvana etuna on myos se,
etts sitd voidaan kayttaa seka fyysisessa myymaladssa ettad
verkossa — saumaton kanta-asiakkuusratkaisu.

KANTA-ASIAKKUUSRATKAISUT

Kuuluu kanta-asiakkuusohjelmaan (%)
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Perinteiset ratkaisut, kuten erilliset fyysiset kortit tai
numeron antaminen kassalle, ovat edelleen kaytossa, mika
hidastaa ostokokemusta. Mobiilisovellukset ovat kuitenkin
yleistyneet - seka Tanskassa etta Norjassa suurimmalla
osalla kuluttajista on niitd. Oman sovelluksen kehittaminen
voi kuitenkin olla vaikeaa ja kallista kauppiaille.

Arvostaa bonuspisteiden valitonta rekisterointia
maksutavasta riippumatta (%)
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