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Netsin Pohjoismainen maksuraportti (Nordic Payment Report) &.
fyysisen kaupan toimijoille suunnattu vuotuinen raportti, joka kasit-
telee maksamista ja maksamiseen liittyvia aiheita. Sisalté perustuu
neljdssa Pohjoismaassa (Suomi, Ruotsi, Norja ja Tanska) tehtyyn
kuluttajatutkimukseen, Netsin omaan korttitapahtumadataan seka
Netsin asiantuntijoiden nakemyksiin. Pddpaino on maksaminen fyy-
sisessa kaupassa, silld Netsin omistama Paytrail julkaisee vuosittain
erillisen kattavan raportin verkkokaupasta Pohjoismaissa.

Data L !

Kuluttajatutkimus ol

Kuluttajatutkimus tehdasn vuosittain Suomessa, Ruotsissa, Norjas-
sa, Tanskassa ja Saksassa. Tutkimuksen toteuttaa Netsin toimeksi-
annosta tutki_musyhtié Sifo/Kantar. ?.lssakin maassa tutkimukseen
on vastannut vahintdan tuhat kuluttajaa. Tutkimus tehtiin vuoden
2023 huhtikuussa - ja tou a i

&
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ets tukee kauppiaita, yrityksia ja kuluttajia maksamisen alalla.
Yksinkertaistamalla maksamista ja tarjoamalla alan innovatiivisim-
pia ja luotettavimpia ratkaisuja Nets auttaa kauppiaita, yrityksia ja
rahoituslaitoksia palvelemaan asiakkaitaan paremmin ja luomaan
kasvua.

Lisatietoa on osoitteissa nets.eu/fi-Fl/payments
ja nexigroup.com

Lataa raportti tadlta:
insights.nets.eu/fi-Fl/publication/
nordic-payment-report-2023
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ohjoismaisilla kielilla:
. .

/puwat /nordic-payment-report-2023
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Kuluttajien ostotottumukset
ovat palautuneet ja
|ahimaksamisen suosio kasvaa
entisestaan. Netsin Suomen
maajohtaja Suvi Ruoppa
tiivistad vuoden raportin.

2023 on ensimmdinen vuosi ilman pandemian
aikana tutuiksi tulleita rajoituksia. Inflaatioaste
sekd korkeat korot pandemian ja rajoitusten
jalkimaininkina ovat kuitenkin aiheuttaneet
epdvarmuutta kauppiaskentilld. Tastad huolimatta
kuluttajien ostotottumukset ovat palautuneet
melko normaaleiksi, tai ainakin uuteen normaaliin.
Verkkokaupan suosio on tullut jiddikseen, mutta
on my®&s selvdd, ettd kuluttajat ovat kaivanneet
takaisin myymalaymparisto6n, seka tapahtumiin,
ravintoloihin ja kahviloihin.

Fyysisissd toimipisteissd maksaminen

edelleen muutoksessa

Kuluttajien suosimat maksutavat ovat murrokses-

sa, mutta nama muutokset ovat suhteessa hitaita.
Kateismaksaminen on viimeisen viiden vuoden aikana
vahentynyt huomattavasti, mutta todennakoisesti pian
saavutetaan katto tdman muutoksen osalta. Kateisen
kayton taustalla vaikuttaa suuresti paitsi lainsdadanto,
myds yksittdiset kuluttajat, jotka suosivat maksamises-
sa edelleen kateistd muiden maksutapojen sijaan.
Korttimaksaminen on ajanut kateismaksamisen edelle
ja sen lisdksi melkein kaikissa Pohjoismaissa erittdin
suosittu mobiilimaksaminen on vahvistanut osuuttaan
maksamisen vélineena. Vaikka mobiilimaksaminen

on korttiperusteista, kuluttajat voivat mieltda sen
erillisend maksutapana. Eri markkinoilla vahvoina ovat
mobiilimaksusovellukset Apple Pay ja Google Pay, seka
paikalliset mobiilimaksutavat, kuten Swish Ruotsissa,
Vipps Norjassa ja MobilePay Tanskassa. Suomessa
mobiilimaksamisen kentta on pirstalaisempi verrattuna
naapurimaihin ja taalld monet eri mobiilimaksubrandit
kilpailevat kuluttajien huomiosta. Kontaktiton maksa-
minen, eli ldhimaksaminen, johon sisaltyy kortti- seka
korttipohjainen maksaminen, nayttaa sekin kasvua
mobiilimaksamisen tavoin.

Myyntikanavat yhtendistyvit entisestdin
Pohjoismaissa jo vakiintunut omnichannel ja sittem-
min tunnetuksi tullut Unified Commerce -strategia,
luo entista saumattomampia asiakaskokemuksia eri
kanavien valilla. Asiakastunnistautuminen tapahtuu
esimerkiksi digitaalisten maksutoimintojen kautta ja
antaa siten uusia asiakasdatamahdollisuuksia myos
kauppiaille. Parempi asiakastuntemus mahdollistaa

niin palvelukehityksen kuin personoinnin ja palvelun
mukauttamisen positiivista asiakaskokemusta tukevalla
tavalla. Saumaton asiakaskokemus tarkoittaa usein myos
uudenlaisia ostostapoja, kuten osta ja nouda tai kerda ja
skannaa -vaihtoehdot, joissa asiakas voi helposti asioida
eri myyntikanavissa saman oston yhteydessa. Ndma
Pohjoismaissa suosioon nousseet ostostavat yhdistavat
verkko- ja kivijalkaostamisen, ja ovat kasvavissa maarin
kuluttajien kaytossa. Pohjoismaiden valilld suosio on
kuitenkin edelleen eri tasolla.

Biometrinen tunnistus,

sdhkadiset kuitit ja kanta-asiakasratkaisut

Tarkeadna osana nykyostamista ovat asiakkaan tunnista-
miseen liittyvat ratkaisut, sdhkoiset kuitit ja kanta-asia-
kasohjelmat. Naiden osalta painetta kauppiaan suuntaan
syntyy myds suoraan kuluttajapuolelta. Hyvana esimerk-
kind on paperikuittien korvaus sdhkaisilla kuiteilla, joka on
suuressa kysynnassa koko Pohjoismaiden alueella. Talla
hetkelld kuittien sahkoistaminen markkinalla laahaa viela
hieman perassa.

Kanta-asiakasohjelmat ovat hyvalld kdyttdasteella kaikissa
Pohjoismaissa. Jopa yhdeksan kymmenesta kuluttajasta

on osa ainakin yhta kanta-asiakasohjelmaa tai bonusjarjes-
telmaa. Kuluttajien ndkokulmasta kanta-asiakasohjelman
kaytannollisyyttd maarittaa esimerkiksi se, ettd bonuspiste-
et saadaan kirjattua ostoksista ilman tarvetta ndyttaa erillistd
korttia.

Maksamisen maailma on mutkikas —

oikea suunta auttaa kasvussa

Netsin tarkoituksena on auttaa kauppiaita kaikissa maksa-
miseen liittyvissa asioissa, jotta kauppiaat voivat keskittya
tarkeimpaan — liilketoimintansa kasvattamiseen.

Kauppiaiden on ymmarrettava asiakkaitaan, ja raporttimme
tarjoaakin hyodyllista tietoa kuluttajakayttaytymisestd ja

sen kehityksesta. Kuluttajille mahdollisimman yksinker-
taisen ostokokemuksen luominen on keskeista. Vaikka
moni kuluttaja pitddkin hybridimallisesta verkon ja kivijalan
yhdistelmastd, eivat kaikki asiakkaat ole samaa mielta.
Onkin ensisijaisen tarkedd ymmartda mita asiakkaat haluavat
ja mita he tarvitsevat, ja vastata sen mukaisesti.

Asiakkaan kohtaaminen ja palveleminen oikealla tavalla tuo
suoraa kilpailuetua kauppiaalle. My&s asioiden yksinker-
taistaminen on tarkeaa ja on hyva |6ytaa kultainen keskitie:
moni asia voidaan sahkoistaa ja automatisoida, mutta
asiakkaalla on edelleen tarve henkildkohtaiseen palveluun.
Kauppiailla, jotka onnistuvat tyydyttdmaan asiakkaidensa
tarpeet, ei pelkastdan itse tuotteen tai palvelun avulla, on
mahdollisuus ajaa kilpailijoidensa ohi.

Suvi Ruoppa
Suomen maajohtaja, Nets

YHTEENVETO VUODESTA | SUVI RUOPPA
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Myymalat

Myymilikategoria kdsittda kailkki muut paitsi pdivittdistavarakaupat.

Kuluttajien ostotottumukset kivijalkakaupassa palasivat nopeasti normaaleiksi
pandemian jilkeen. Niiden kuluttajien osuus, jotka eivit koskaan tee ostoksia
fyysisessd myymildssd, sekid niiden osuus, jotka asioivat usein tissi kategoriassa, on
pitkdlti pysynyt samana kuin viime vuonna. Maksutavoista mobiilimaksaminen kasvaa
voimakkaasti tissad kategoriassa, kun taas kiteisen kdytté on suunnilleen samalla

tasolla kuin viime vuonna.

Myymildkategoriaan kuuluvat kaikenlai-
set kivijalkakaupat, jotka myyvit vaatteita,
kenkig, taloustarvikkeita, harrastustavaroita,
kirjoja, koruja, kelloja ja paljon muuta.
Pandemian aikana myymalakategoria karsi
valtavasti, mutta kuluttajatottumukset palau-
tuivat kuitenkin melko ennalleen, kun ihmiset
alkoivat kdyda kaupoissa taas.

Selked enemmistd pohjoismaisista
kuluttajista ostaa yhd mieluummin fyysisi-

Kuluttajat tekevat siis edelleen paljon ostoksia
fyysisissa myymaldisss, tiettyjd alakategorioita lukuun
ottamatta. Esimerkiksi piilolinsseja tai kissanruokaa voi
olla helpompi tilata verkosta kuin ostaa kaukana kotoa
sijaitsevasta myymalasta, kun taas monet suosivat vaat-
teiden sovittamista, tai tuotteiden tarkempiin tietoihin
tutustumista paikan paalla. Fyysisessda myymaldssa
myymalan maantieteellinen sijainti, erikoistuminen ja
ostokokemus ovatkin kuluttajille tarkeimpia tekijoita.

Tdamdn kategorian maksutrendeissd on yha

Kuluttajat haluavat
mielelldidn n3hda
ja tunnustella
tuotteita ennen
ostamista
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Niiden kuluttajien osuus, jotka eivat koskaan osta fyysisista
myymaldistd, on pysynyt suhteellisen samana. Viime vuonna
pandemian véistyttyd osuus pieneni huomattavasti, mutta nyt osuus
on pysynyt muuttumattomana. Viime vuosien jalkeen, on mielen-
kiintoista seurata missd maarin kuluttajien ostotottumukset ovat

muuttuneet, ja mikali ndma tottumukset ovat muuttuneet pysyvasti.

Selvaa on kuitenkin se, ettd kuluttajat arvostavat vield perinteistd
kivijalkakauppaa.

Mieluisin maksutapa (%)
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Tiheisti, 7-10 kertaa kuukaudessa fyysisissd myymaldissa
asioivien kuluttajien osuus ei ole juurikaan muuttunut. Norjassa
fyysisissa myymaldissa tiheasti asioivien kuluttajien osuus on suurin.
Suomi seuraa heti perdssa. Tanskassa ja Ruotsissa tihedsti asioivien
kuluttajien osuus vahenee jonkin verran, mutta erot ovat pienia
verrattuna viime vuoteen.

std myymaldistd kuin verkosta. Fyysisilla tarkeinta tarjota kdytannollinen ja sujuva maksu- Mobiilimaksu Kéteinen
myymalailld on yha se etu, ettd kuluttajat kokemus sekd hyvaa palvelua. Itsestaan selvana
haluavat lahted kaupunagille ja kauppakes- pidetdan mahdollisuutta maksaa halutulla kortilla tai 20 20
kuksiin, silld he arvostavat tatd kokemusta. mobiilimaksulla. Kassalaitteita taydennetaan kiihty-
Fyysisissa myymaldissa tuotteita padsee vaan tahtiin myymalatilassa olevilla maksupéaatteill3 ja 15 s
myos katselemaan, tunnustelemaan ja mobiilimaksupaatteilla eli SoftPOS-ratkaisuilla, jolloin 10 10
sovittamaan. Verkkokaupan on vaikea kilpailla myyjét voivat keskittyd asiakkaiden palvelemiseen 5 5
taman fyysisen myymalan ostokokemuksen ja neuvomiseen. Monet yritykset tarjoavat myos 0 0
kanssa, vaikka monet kuluttajat suosivatkin omnichannel-ratkaisuja, joiden avulla kuluttajat voivat 2021 2022 2023 2021 2022 2023
tana paivana verkko-ostamista pandemian valita fyysisen myymalan ja verkkokaupan yhdistelman
seurauksena. Joustavastl ostoksia tehdessaan. . Ruotsi . Tanska . Norja . Suomi . Ruotsi . Tanska . Norja . Suomi
49 Kortilla maksaminen on kuluttajien ehdottomasti suosituin
¥ Kortti maksutapa fyysisessd myymalassa kaikissa Pohjoismaissa. Noin
4343 Syiti asioida kahdeksan kymmenesta kuluttajasta maksaa tassa kaupan kate-
fyysisissi myymilsissi (%) 100 goriassa mieluiten kortilla, mutta osuus on edelleen supistunut
jonkin verran. Syyna on mobiilimaksamisen suosion kasvu, vaikka
Noin puolet kaikkien Pohjoismaiden kuluttajista mobiilimaksaminenkin toki usein perustuu maksukortteihin.
tekee ostoksensa padasiassa fyysisiss3 myymaldissa, 90 Suosituinta kortilla maksaminen on nykyaan Norjassa, vahiten
20 sill4 silloin he voivat nahdi tuotteen ja tunnustella suosittua Tanskassa.
17 7 sitd. Tama on fyysisen kaupan selkea etu verrattuna
15 94 15 14 4 verkkokauppaan. Kasvua pandemiavuosiin verrattuna 80 Mobiilimaksaminen on vakiintunut kuluttajien toiseksi suosituim-
1010 on huomattavasti. maksi maksutavaksi myymaldkategoriassa. Maksutavan suosio on
8 70 kasvussa kaikissa maissa, erityisesti Ruotsissa ja Tanskassa. Ruot-
444, Muita syit3 fyysisten myymildiden suosioon ovat sissa mobiilimaksamista suosii Idhes joka viides kuluttaja. Suomi
III. se, ettd tuotteet ovat selkedsti esill3 ja tuotetta on on ainoa maa, jossa kateiselld maksaminen on mobiilimaksamista
Tuotteet Hyva kisitys Tuotteen Henkil6- Myymilikokemus mahdollista sovittaa ennen ostamista Téssd henki- 60 suositumpaa, mutta ero on pieni.
voi nihdi tuotteista kokeilu kohtainen ja-tunnelma |6kohtaisen palvelun merkitys on suuri, ja sen osuus o B . R
ja niita voi ennen palvelu on kasvussa. Syissa valita fyysinen myymal3 ei ole ta- % Katﬁzlsta suosivien Euluttajlen osuus o'n, yllattavaa kylla, kasvussa
tunnustella ennen ostamista pahtunut suuria muutoksia, mika vahvistaa oletuksen 2021 2022 2023 sekd Tanskassa ettd Suomessa. On vaikea sanoa, onko muutos
ostamista siits, et fyysisen myymalan hyddyt ovat siilyneet ja tilastollisesti merkitseva, mutta se on kuitenkin mainitsemisen
@ Ruotsi © Tanska @ Noria ® suomi tulevat todenniksisesti sailymaan jatkossakin. arvoinen tulevia tutkimuksia silmélla pitden. Kateista suosivien
@ Ruotsi @ Tanska @ Norja @ suomi kuluttajien osuus on kaikissa maissa 4-10 prosenttia.
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Paivittaistavarakauppa

Tahin kategoriaan luokitellaan supermarketit,
ruokakaupat ja muut fyysiset kaupat, joissa

myydain piivittdistavaroita ja elintarvikkeita.

Suuri osa kuluttajien kulutuksesta tapahtuu juuri
paivittdistavarakaupoissa. Mitd tulee maksutapoihin
tdssid kategoriassa, mobiilimaksamisen suosio kasvaa,
kun taas kiteisen asema ei ole muuttunut merkittdvasti

viime vuodesta.

Ruoanlaitto ja kotona kokkailu tulee aina olemaan osa ihmisten
arkea, kuten my®és siivousvalineiden ja kodintarvikkeiden kaytto.
Niiden kuluttajien osuus, jotka eivat koskaan tee ostoksia tassa
kategoriassa, on siksi melkein olematon. Kilpailu verkkokaupan
kanssa ja se, ettd moni kuluttaja oppi pandemian aikana tekemaan
paivittdistavaraostokset verkossa, ei enaa nayta vaikuttavan
tilanteeseen merkittavasti. On edelleen epatodennikoistd, ettd

On edelleen
epatodennikaista,
ettd verkkokauppa
syrjdyttaisi fyysiset

pdivittaistavarakaupat

merkittavissa
maarin

verkkokauppa syrjayttéisi fyysiset paivittdistavarakaupat merkitta-
vissa maarin. Ihmiset unohtavat tehda ostoksia, tarvitsevat tay-
dennystd ja kuluttajat kayvat mielellaan fyysisessa kaupassa, missa
he voivat ndhd3 ostettavat tuotteet. Liikevaihdolla mitattuna
paivittaistavarat ovat kuitenkin talld hetkella yksi verkkokaupan
suurimmista tuotekategorioista.

Maksutavoista suosituimmat ovat yha itsepalvelukassat seka
keraa ja skannaa -ratkaisut, jotka yleistyvat edelleen. Kerda ja
skannaa on ratkaisu, jossa kuluttaja lukee kerddmansa tuotteet
kasiskannerilla ja maksaa ostokset kassalla. Itsepalvelukassalla
puolestaan toimitaan kuten palvelukassalla, mutta tuotteet lue-
taan ja maksetaan itse. N&itd ratkaisuja on nyt ollut kdytossa pari
vuotta, ja ne yleistyvat nopeasti myds pienehkdissa myymaldissa.
Omnichannel-ratkaisut, kuten osta ja nouda, jossa tuote tilataan,
maksetaan verkossa ja noudetaan myymalasta, kasvoivat pan-
demian aikana merkittdvasti tassa kategoriassa, ja ovat selvasti
tulleet jaadakseen.

Ei osta koskaan (%)
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Niiden pohjoismaisten kuluttajien osuus, jotka eivat lainkaan
tee ostoksia fyysisissa paivittdistavarakaupoissa, pienenee.

Nyt — aivan kuten ennen pandemiaa — vain pari prosenttia
kuluttajista ei ole tehnyt lainkaan ostoksia fyysisissé paivittaista-
varakaupoissa. Se osoittaa, ettd kuluttajien tottumukset eivat tassa
suhteessa ole muuttuneet merkittavasti. Paivittaistavarakauppa
kilpailee ravintoloissa sydmisen kanssa, ja pandemian jélkeen ihmi-
set haluavat sy6da enemman ulkona. Heikentyneet talousnakymat
ovat kuitenkin saaneet ihmiset sydmaan enemman kotona.

Mieluisin maksutapa (%)
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Ostaa 7-10 kertaa (%)
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Tiheésti, 7-10 kertaa kuukaudessa kaupassa kayvien kuluttajien
osuus on pysynyt melko lailla samana kuin viime vuonna. Osto-
tottumukset ovat siis palanneet entiselleen — tai ainakin uuteen
normaaliin. Verkkokaupan vaikutus nakyy kuitenkin yha luvuissa
jonkin verran. Osa kuluttajista oppi tekemaan ruokaostokset
verkossa ja toimii nain edelleen. Péivittdistavarakauppaa hyo-
dyttanyt etatyotrendi ei endd ole yhta merkittava, mutta etatyon
tekeminen on yha tavallisempaa kuin ennen pandemiaa.

Kiteinen

2021 2022 2023

@ Ruotsi (@ Tanska @ Norja © suomi

Kaikissa Pohjoismaissa noin kahdeksan kuluttajaa kymmenestd
suosii yha kortilla maksamista fyysisissa ruokakaupoissa. Osuus on
kuitenkin laskussa Ruotsissa, Tanskassa ja Suomessa. Norjassa osuus
on pysynyt melko muuttumattomana.

Myds paivittaistavarakaupassa mobiilimaksaminen on toiseksi
suosituin maksutapa kuluttajien keskuudessa. Tama on nyt selked
trendi. Maksutavan suosio on kasvussa kaikissa Pohjoismaissa ja
reilussa kasvussa Ruotsissa ja Tanskassa, joissa maksutapaa suosii
kokonaiset 16 prosenttia kuluttajista.

Kateiselld maksaminen on viime vuosina vahentynyt merkittavasti
kaikissa Pohjoismaissa. Suomessa harvempi kuin joka kymmenes
kuluttaja suosii nyt kateistd paivittdistavarakaupassa, mika on mer-
kittavasti vdhemman kuin vuonna 2018. Osuus on pysynyt samana
eikd sen odoteta toistaiseksi supistuvan.
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Ravintolat ja kahvilat

Tahin kategoriaan kuuluvat kaikenlaiset ravintolat,
my®6s pikaruokapaikat, baarit ja kahvilat. Ravintoloissa
ja kahviloissa kdynti on monille tirkedi. Myos tima
kategoria edustaa merkittivida osaa pohjoismaisten
kuluttajien kulutusta. Kiteisen merkitys on kasvanut
hieman tdssi kategoriassa, kun verrataan samaan
lukuun viime vuonna. Osuus, joka kiyttii kateista

on kuitenkin hyvin pieni.

Pandemian vdistymisen ja rajoitusten poistumisen jalkeen
ravintolat ja kahvilat olivat markkinoiden suuria voittajia.
Ravintoloissa ja kahviloissa kdyminen on monille mieluisaa
vaihtelua kotona syomiselle.

Pandemian aikana monet ravintolat selviytyivat myymalla
annoksia verkossa. Foodoran ja Woltin kaltaiset toimijat ovatkin
vakiinnuttaneet asemansa pandemian jdlkeen, ja ne ovat yleisid
erityisesti suurissa kaupungeissa. Noutoruoan suosio hyodyttaa
ravintola- ja kahvilakategoriaa kokonaisuutena, vaikka
ostotapahtuma ei tapahdu ravintolassa fyysisesti. Mitd tulee
kategorian maksutrendeihin, kuluttajat ovat perinteisesti
suosineet ravintoloissa kateista,

Vaikeiden
pandemiavuosien
goria

sti

A\

-
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mutta nyt mobiilimaksaminen on ohittanut sen tdssakin kategori-
assa. Erilaisissa ravintoloissa on otettu kadyttdéon uusia maksutapoja.
Pikaruokapaikoissa on esimerkiksi itsepalvelupdatteits, joilla asiakas
tilaa ja maksaa annoksensa itse. Monissa ravintoloissa tilaukset ja
maksut voidaan hoitaa muilla teknisilld ratkaisuilla, kuten poydassa
olevan QR-koodin tai sovelluksen avulla. Kuluttajat kuitenkin
arvostavat hyvaa asiakaspalvelua myds tdssa kategoriassa;

Moni asia voidaan automatisoida, mutta ei I3hesk3in kaikkea.

Lue lisaa
aiheesta
sivulla 27.

59 % suomalaisista kayttaa pikaruokaravintoloissa
itsepalvelupéatteitd, joissa tuote tilataan ja maksetaan itse.

Ei osta koskaan (%)
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Niiden pohjoismaisten kuluttajien osuus, jotka eivdt ole
tehneet lainkaan ostoksia tdman kategorian yrityksissa, supistuu
edelleen jonkin verran. Viime vuonna pandemian paattymisen
jalkeen tama nakyi erittdin selkedsti. Suurinta supistuminen on
Ruotsissa ja Suomessa.

Mieluisin maksutapa (%)
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Ostaa 7-10 kertaa (%)
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Runsaasti alan yrityksissa asioivien osuus on suhteellisen pysyva.
Ruotsissa ja Tanskassa, missa osuus kasvoi viime vuonna voimak-
kaasti, osuus supistuu nyt hieman. Suomessa ja Norjassa osuus
kasvaa. Ihmisilla on edelleen suuri tarve ja halu pdasta ulos sydmaan
ja kahvittelemaan.

Kdteinen
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Kortilla maksaminen on suosituin maksutapa ravintoloissa ja
kahviloissa kaikissa Pohjoismaissa. Kuten muissakin kategorioissa,
korttimaksamisen suosio on supistunut Ruotsissa ja Tanskassa — myos
samasta syystd kuin edellisissa kategorioissa. Suuria eroja ei kuitenka-
an ole havaittavissa, ja noin kahdeksan kuluttajaa kymmenestd suosii
korttia ravintoloissa ja kahviloissa. Norjassa korttimaksamisen suosio
on suurinta, 87 prosenttia.

Vield pari vuotta sitten, kateiselld maksaminen oli hieman
suositumpaa kuin mobiilimaksaminen, mutta roolit ovat kddntyne-
et myds ravintola- ja kahvilakategoriassa. Mobiilimaksaminen on
tassakin kategoriassa noussut kateisen ohi toiseksi suosituimmaksi
maksutavaksi.

Kateisen suosio kuluttajien keskuudessa on siis laskenut merkitta-
vasti viime vuosina ravintola- ja kahvilakategoriassa. Nyt kateista
suosivien osuus on — kuten muissakin kategorioissa — pysynyt
suhteellisen muuttumattomana. Ainakin kuluttajien kertoman
mukaan vaikuttaisi siltd, ett3 kiteisen suosion vdheneminen on
pysdhtynyt, mutta kdytannossé on aina mahdollista, etta
kuluttajat toimivat toisin kuin kertovat toimivansa.
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Liikenne

Tamd kategoria kdsittdd joukkoliikenteen,
taksiliikenteen, linja-autoliikenteen, junaliikenteen ja
huoltoasemat. Pandemian aikana matkustimme tuskin
ollenkaan, mutta nyt ihmiset kdyttavit taas autoa,
bussia ja junia. Mobiilimaksaminen yleistyy myos tdssa
kategoriassa, vaikka kdytéssa onkin ndhtévissa eroja eri
Pohjoismaiden vililla.

On ilmeistd, ettd ihmiset matkustavat enemmé&n pandemian
jdlkeen: On ruuhkia, ja ihmiset kayttavat joukkolilkennetta.
Monet kayvat sukulaisissa autolla ja kdyttavat jalleen taksia.
Pandemian aikana matkustus ja liilkenne kokivat kaikkien aikojen
aallonpohjan. Matkoja ei tehty ulkomaille eika kotimaan rajojen
sisalla, ei valttamatta edes kotipaikkakunnalla. Turistien puuttumi-
nen oli kategorialle my&s kova isku.

Liikkuminen paikasta toiseen julkisilla ja autolla on meille
itsestdanselvyys, jota emme paljon ajattele - paitsi silloin, jos
kulkuvaline ei toimi. Mutta ovatko matkustustottumuksemme
muuttuneet ja kuinka paljon? Vaikka ihmiset palasivat liikenteeseen
pandemian jalkeen, vaikuttaa silta, ettd emme ole ihan samalla
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tasolla kuin ennen pandemiaa. Syy voi l6ytya etatdiden yleistymise-
sta, jolloin tarve kulkea autolla tai julkisilla véhenee. Nahtavaksi jaa,
onko tdma muutos pysyva.

Liikennealalla maksamisessa vallalla ovat yha matkustussovelluk-
set ja matkakortit. Ldhes kaikilla pohjoismaisilla kuluttajilla on jokin
tallainen sovellus tai kortti. MyGs takseissa ja junissa maksaminen
sovelluksilla ja matkakorteilla on yleistynyt.

27 % suomalaisista maksaa mieluiten
matkasovelluksella tai matkakortilla joukkoliikenteessa.

Matkustustottumuksemme
ovat muuttuneet,
mutta onko muutos

pysyva?

Ei osta koskaan (%)

60
55
50
45
40
35

30
2021 2022 2023

@ Ruotsi (@ Tanska @ Norja © suomi

Niiden pohjoismaisten kuluttajien osuus, jotka eivdt ole tehneet
lainkaan ostoksia taman kategorian yrityksissé, pieneni jonkin
verran. Pandemian aikana osuus oli kaikkien aikojen suurin. Téna
vuonna supistuminen on vaatimatonta verrattuna pandemian
paattymisen jalkeiseen viime vuoteen. Niiden kuluttajien osuus,
jotka eivat ole tehneet lainkaan ostoksia tdssa kategoriassa, on talla
hetkelld suurin Tanskassa ja pienin Norjassa.

Mieluisin maksutapa (%)
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Ostaa 7-10 kertaa (%)
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Tihedsti matkustavien madrd kasvaa voimakkaasti, mutta
Iahtotaso on alhainen. Kuluttajien matkustustottumukset eivat siis
ole palautuneet normaaleiksi, ja on vield epdvarmaa palautuvatko
ne koskaan. Ostokayttaytymiselld on kuitenkin tapana muuttua, ja
onkin kiinnostavaa seurata kategorian kehitysta tulevina vuosina,
silld liikennepalvelut ovat hyvin keskeinen osa ihmisten arkea.

Matkustussovellus tai ladattava matkakortti (%)
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Kiteinen
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Liikennealalla korttimaksamisen suosio on huomattavasti
pienempi kuin muissa kategorioissa. Syyna on, etta kuluttajat
kayttavat joukkoliikenteessd ldhes pelkdstaan matkustussovelluksia
ja matkakortteja.

Mobiilimaksamisen trendi on vahva my6s tdssa kategoriassa. Kol-
messa Pohjoismaassa maksutavan suosio muuttui yli 10 prosenttia,
Ruotsissa kokonaiset 22 prosenttia. Kuluttajille ei kuitenkaan aina
ole taysin selvaa, miten kategorian palvelujen maksut kdytanndssa
tapahtuvat, eli tapahtuuko maksu sovelluksella, puhelimella vai
maksukortilla. Aiheesta lisaa raportin mobiilimaksamista kasittele-
vassa 0siossa.

Lilkenteessa on perinteisesti maksettu kateiselld, mutta viime
vuosina kateisen suosio on laskenut. Ruotsissa ja Norjassa vain pari
prosenttia kuluttajista suosii kateista, ja osuus on historiallisen pieni.
Suomessa ja Tanskassa kateistd suosii joka kymmenes kuluttaja.
Nykyaan joukkoliikenteessa ja takseissa ei yleensa enda pysty
maksamaan kateisella.
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Palvelut

Palveluilla tarkoitetaan paikkoja, joissa tarjotaan
erilaisia palveluja, kuten hotelleja, turistikohteita,
kampaamoja, pesuloita ja rahansiirtopalveluja.

Pandemian aikana ihmiset eivit periaatteessa kdyneet ollen-
kaan elokuvissa, tapahtumissa tai matkailukohteissa. Kuluttajien
keskuudessa oli siksi suuri tarve kokea nédma uudelleen, ja onneksi
paasemme nyt kdymaan suosikkipaikoissamme taas.

Monia palveluja voi nykyaan varata ja ostaa verkosta. Esimerkking
elokuvat, parturi -ja kampaamopalvelut, pesulapalvelut seka turis-
tikohteiden paasyliput. Samaan aikaan kaikkien naiden palveluiden
kuluttaminen tapahtuu kuitenkin fyysisessd maailmassa. Se, miten

naita palveluja varataan ja maksetaan, on kuitenkin oma lukunsa.
Hotellimajoitus varataan ja maksetaan usein verkossa, mutta muu
kulutus tapahtuu vasta paikan paalld. Kampaamo- ja pesulapalvelut
maksetaan edelleen tyypillisesti palvelupisteessa.

Pandemian jalkeinen matkailun lisddntyminen hyodyttas erityisesti
hotellialaa ja turistikohteita seka lukuisia muita palveluja.
Maksamisen saralla uudet tavat ostaa ovat vahvoilla. Elokuva -ja
muut tapahtumaliput on jo pitkdan lahes aina maksettu verkossa,
liséksi erilaiset itsepalveluratkaisut ja osittain automatisoidut ratkais-
ut kuten hotellien self-check-in palvelut ovat yleistyneet. Kuluttajat
voivat tehd3 hotellivarauksen, muuttaa varaustaan ja maksaa sen
missa vain. Pandemia kiihdytti digitalisoidun asiakaskokemuksen ja
Idhimaksamisen tekniikoita, ja suuria hyotyja tuo saumaton ostoko-
kemus, johon on yhdistetty kanta-asiakasohjelma.

Ei osta koskaan (%)
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Niiden pohjoismaisten kuluttajien osuus, jotka eivdt ole tehneet
lainkaan palveluostoksia, on pysynyt vakaana. Viime vuonna tama
osuus pieneni merkittavasti kaikissa maissa pandemian vaistymisen
vuoksi. Kategoria kasittaa kuitenkin useita erilaisia palveluja, mika
vaikeuttaa koko kategoriaa koskevien johtopadatdsten tekemista.
On kuitenkin selvaa, ettd kategorian palveluja ostavat pandemian
jélkeen huomattavasti aiempaa useammat kuluttajat.

Mieluisin maksutapa (%)
Mobiilimaksu
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Ostaa 7-10 kertaa (%)
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Tiheésti palveluja kdyttdvien asiakkaiden osuus on paapiirteittain
sama kuin viime vuonna, muutosta on vain noin prosenttiyksikon
verran. Tilastollisesti se ei kuitenkaan ole merkitseva, silla yksi
prosenttiyksikko ei kokonaisuuden kannalta ole paljon. Vain
muutama prosentti kuluttajista ostaa kategorian palveluja tihessti.

Kdteinen
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Palvelualan maksamisessa ei ole ndhtdvissd mitdan yllattavaa:
kortilla maksaminen on suosituin maksutapa, joskin sen osuus on
tdssakin kategoriassa supistunut hieman. Noin kahdeksan kym-
menestd pohjoismaisesta kuluttajasta suosii palvelujen maksamis-
ta kortilla, ja osuus on supistunut eniten Ruotsissa ja Tanskassa.

Mobiilimaksaminen on kasvussa, kuten muissakin kaupan kate-
gorioissa. Osuus kasvaa tdssakin kategoriassa reilusti Tanskassa ja
Ruotsissa, mutta vain jonkin verran Norjassa ja Suomessa.

Palvelujen osalta kéteisen suosion laskeva trendi ndyttaisi saavut-
taneen aallonpohjan. Kateista suosivien kuluttajien osuus ei siis
ole muuttunut merkittavasti. Suomessa kateistd suosivien osuus
tdssa kategoriassa on kuitenkin vield yli 10 prosenttia.
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Verkkokauppa

Netsin omistama Paytrail julkaisee erillisen
kattavan raportin ostokdyttdaytymisestd
verkossa. Myo6s tima raportti perustuu laajaan
kuluttajatutkimukseen. Raportti verkkokaupasta
julkaistaan myos muissa Pohjoismaissa.

Lataa raportti alla olevan linkin kautta:

Ruotsi: Norja:
ecom.nets.eu/report/sv/ ecom.nets.eu/report/no/
sverige-e-handelsrapport-2022/ e-handelsrapport-2022-norge/

Tanska: Suomi:
ecom.nets.eu/report/da/ paytrail.com/raportti
e-handelsrapport-danmark-2022/
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Korttimaksaminen
on yha ehdottomasti
suosituin maksutapa

kaikissa Pohjoismaissa

Maksut

Pohjoismaat ovat monessakin suhteessa johtava
digimaksamisen alue maailmassa. Maksaminen
fyysisessa kaupassa on muuttunut voimakkaasti viime
vuosina, ja tima kehitys jatkuu. Timan vuoden raportti
vahvistaa kahden viime vuoden aikana tapahtuneen
paradigman muutoksen, jossa mobiilimaksaminen
ohitti kdteiselld maksamisen suosion pohjoismaisten
kuluttajien keskuudessa. Kiteinen ei kuitenkaan vield
ole historiaa.

Kuluttajat kidyttivit fyysisessa kaupassa tiettyd maksuta-
paa, koska ovat tottuneet siihen, ja tavat muuttuvat hitaasti.
Muutos tapahtuu vasta, kun kuluttajat huomaavat, miten ktevaa
uuden tekniikan mahdollistama maksaminen on. Pé3asiassa
kateista kayttanyt henkild saattaa jatkaa kateiselld maksamista,
mutta kohtaa yha useammin kateisettémia myyntipisteitd. Mo-
biilimaksamisen I6ytanyt kannykkdsukupolvi haluaa jatkaa tdman
maksutavan kdyttéd. Maksamisen digitalisaatio on vahva trendi
Euroopassa ja erityisesti Pohjoismaissa, missa kaytetdan vahiten
kateista maailmassa ja missa on erittdin vahva kortti- ja mobiili-
maksamisen infrastruktuuri.

Lihimaksamisesta kortilla on tullut niin helppoa, etts sen suo-
sio on kasvanut viime vuosina ja siitd on tullut selkedsti suosituin

maksutapa kaikissa Pohjoismaissa. Maksukortteihin yhdistettavien
kanta-asiakasohjelmien ja muiden lisdarvopalvelujen maard on
myos kasvussa. Pohjoismaisista kuluttajista noin 80 prosenttia
maksaa mieluiten kortilla.

Mobiilimaksaminen on vakiinnuttanut kakkostilansa kuluttajien
suosituimpien maksutapojen listalla. Vaikka kehitys on hidasta,
taman maksutavan noususuuntainen trendi jatkuu. Useimmat
mobiilimaksutavat perustuvat maksukorttiin ja ne kdyttavat samaa
teknologiaa kuin kortin Iahimaksuominaisuus. Apple Payn suosio
on kasvussa, mutta joillakin markkinoilla vahvassa asemassa

ovat kansalliset mobiilimaksuratkaisut. Mobiilimaksamista pitaa
ensisijaisena maksutapanaan noin 10 prosenttia pohjoismaisista
kuluttajista kaikissa kaupan kategorioissa. Osuus on suurempi
Ruotsissa ja Tanskassa kuin Suomessa ja Norjassa.

Kiteiselld maksaminen on tunnetusti véhentynyt merkittavasti
viime vuosina, ja pandemia kiihdytti tatd trendia entisestaan. Suuri
osa pohjoismaisista kuluttajista ei nykyaan kayta kateista lainkaan.
Erityisesti tama koskee ruotsalaisia ja norjalaisia. Osa kuluttajista
kuitenkin nojaa vield kateiseen ja haluaa sailyttaa sen maksuta-
pana ja muutenkin kadytossa yhteiskunnassa. Kateisen kasittelyn
kustannukset kauppiaille nousevat kuitenkin jatkuvasti, silld osa
kustannuksista on kiinteitd. Kun kateista kayttavien kuluttajien
maard pienenee, kauppiaiden suhteelliset kustannukset kasvavat.

Kortilla pdivittdin/viikoittain fyysisessa
kaupassa maksavien osuus (%)
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Paivittdin Viikoittain Ei koskaan

Lihes 100 prosenttia kuluttajista maksaa kortilla paivittain
tai viikoittain. Ruotsissa kateisen maksutavan osuus ei ole edes
yhden prosentin vertaa, ja muissakin maissa kéyttajid on vain
muutama prosentti.

Korttimaksuja suosivien osuus (%)
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Korttimaksaminen on yha pohjoismaisten kuluttajien ehdottomasti

suosituin maksutapa. Sen suosio on laskenut hieman mobiili-
maksamisen suosion kasvun myo6td, mutta se on yha suosituinta

melkein kaikissa kaupan kategorioissa ja kaikissa Pohjoismaissa. Noin

80 prosenttia kuluttajista ilmoittaa kortilla maksamisen ensisijaiseksi
maksutavakseen fyysisessa kaupassa. Joukkoliikenteessa osuus

on hieman pienempi, ja tdssa kategoriassa suosituinta on maksaa
matkustussovelluksella tai matkakortilla.
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Kuluttajat suosivat yha kortilla maksamista, silld se on helpoin ja
nopein maksutapa. Osittain suosio perustuu myos tottumukseen.
Tilanne on sama kuin viime vuonna.

Lisahyotya tuo kanta-asiakasohjelman liittdminen maksukortti-
in, jolloin bonuspisteet kirjautuvat suoraan maksutapahtuman
yhteydessa. Tatd mahdollisuutta tarjoavat useiden Pohjoismaiden
suurimmat péivittdistavaraketjut, mutta myos muiden kaupan
kategorioiden toimijat. Aihetta kdsitellddn myos raportin kanta-
asiakasohjelmia kasittelevdssa osiossa.

Vaikka vain harva joutuu korttipetoksen uhriksi ja kuluttajansuoja
on vahva, kuluttajat eivat pida kortilla maksamista turvallisimpana
maksutapana. Pankkien ja kortinmyontéjien reaaliaikainen petos-
suojauskin kehittyy jatkuvasti.
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Lahimaksut

Lahimaksaminen kortilla on helppo ja nopea tapa maksaa.
Lahimaksamisen osuus on Pohjoismaissa selkedsti maailman suurin, silld
kdteisen kdyttd on endd hyvin marginaalista. Viime vuonna ndytti siltd,
ettd suosio olisi saavuttanut huippunsa, mutta kasvu jatkuu edelleen
kaikissa maissa.

Lihimaksamisen avulla alle 50 euron mobiilimaksuratkaisuissa. Pohjoismaissa
maksut voidaan suorittaa kortilla ilman |dhimaksaminen on erittdin suosittua
PIN-koodia. Tdmi summa on muodostunut  ja t3alla tekninen infrastruktuuri tukee
|dhimaksamisen ylarajaksi useimmissa |dhimaksamista kdytdnnossa Idhes kaikki-
maissa. alla. Pohjoismaisista kuluttajista noin 90
prosenttia kayttaa lahimaksamista.
Kun ldhimaksuja on tehty tietty maara, Maksutavan suosio on voimakkaassa
maksupaate pyytds syottamaan kortinjaan-  kasvussa muuallakin Euroopassa, kuten
tamaan PIN-koodin. Ndin varmistetaan, ettei ~ Saksassa, missa korttimaksamisen suosio
korttia kdytetd luvattomasti. Kdytannossa on kasvussa ja maksutapaa kayttaa noin
kaikki maksupaatteet tukevat [shimaksamis-  kolme neljdsosaa kuluttajista. Kayttotiheys
ta, ja ylarajan nostamisen my6ta lahimaksa- on kuitenkin kaukana Pohjoismaiden ta-
misen suosio kasvoi voimakkaasti kaikissa sosta, missa kuluttajat kadyttavat [dhimak-
Pohjoismaissa. Tarkea ajuri ldhimaksamisen samista hyvin usein.
kehitykselle oli my&s koronapandemia,
jonka aikana korostui kuluttajien halukkuus Viime vuoden raportissa kehitys vaikutti
tehda maksuja ilman ylimaaraista kosketusta  saavuttaneen huippunsa, mutta tdna
maksupastteeseen. Lahimaksun avulla, vuonna suosio kasvaa kaikissa maissa.
maksun voi suorittaa maksupaatettd kosket- ~ Suomessa ensi vuoden alussa vaatimuk-
tamatta. seksi tuleva Idhimaksujen Single Tap
-kyvykkyys mahdollistaa jatkossa lahi-
maksamisen summasta riippumatta, ja PIN
tavat asiakkailleen Idhimaksuominaisuu- kysytdan tarvittaessa ilman tarvetta kortin
della varustettuja kortteja. Ldhimaksuissa syottdmiselle maksupastteeseen. Muutos
kaytettava tekniikka tunnetaan lyhenteelld tulee todennakaisesti kasvattamaan
NFC, ja sitd kdytetadn myds kansainvélisissa |ahimaksujen osuutta entisestdan.

Nykydan pohjoismaiset pankit toimit-

Lahimaksamisen kaytt6 (%) Arvostaa lihimaksamista (%)
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Lahimaksamista kdyttavat ldhes kaikki kuluttajat: kokonaiset
95 prosenttia. Tanskassa vain neljd prosenttia ei kdytd maksuta-
paa. Ruotsissa maksutapa otettiin kdyttéon mydhaan, minka
vuoksi kehitys laahasi pitkdan perdssa. Tall hetkelld noin puolet
ruotsalaisista kayttaa lahimaksamista usein, kun osuus muissa
Pohjoismaissa on noin seitseman kymmenesta.

Kuluttajien arvostus lihimaksamista kohtaan on noussut viime
vuosina ja nousee yha. Noin seitseman kymmenesta kuluttajasta
kaikissa Pohjoismaissa kertoo arvostavansa lahimaksamista paljon
tai erittdin paljon. Vuonna 2018 osuus oli vajaat 20 prosenttia.

Lihimaksujen osuus kaikista korttimaksuista (%)
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Netsin korttimaksutilastojen mukaan perdi pitanyt Ruotsi on nyt
kirinyt muut maat kiinni. Vuonna 2022 |ahimaksamisen osuus
kaikista korttimaksuista nousi 73 prosentista 82 prosenttiin. Tdman
vuoden alkupuoliskolla osuus kasvoi edelleen 85 prosenttiin.

Norja

100

88,4%
86,9%
90

80
70
60

50

Kesd Elo Loka Joulu Helmi Huhti Kesd
2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023

Ruotsin tapaan my6s Norjassa ldhimaksaminen otettiin laaja-
mittaisesti kdyttdon myohaan, ja maksutavan suosio on kasvanut
merkittdvasti viime vuosina. Ladhimaksamisen osuus on yli kaksin-
kertaistunut ja oli vuoden 2022 lopulla peréti 86 prosenttia. Vuoden
2023 alkupuoliskolla osuus kasvoi hieman 88 prosenttiin.
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Tanska
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Tanska on lshimaksamisen maailmanmestari. Tanska oli
ensimmainen Pohjoismaa, jossa ldhimaksaminen otettiin kdyttoon
laajamittaisesti, ja vuoden 2022 lopulla Ishimaksujen osuus kaikista
korttimaksuista oli kokonaiset 93 prosenttia. Taman vuoden alku-
puoliskolla osuus kasvoi jopa 94 prosenttiin.

Suomi
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Suomessa ldhimaksamisen osuus on ollut suhteellisen suuri ja
vakaa jo jonkin aikaa. Suomessa lahimaksaminen otettiin kayttoon
varhaisessa vaiheessa Tanskan tapaan, mutta sen suosiota jarruttaa
jonkin verran 50 euron raja, jonka ylittymisen jalkeen kortti on
syOtettava maksupdatteeseen. Pandemiaa edeltdvana aikana osuus
oli noin 60 prosenttia, joten trendi on selkeasti ollut kasvava viime
vuosina. Vuoden 2023 alkupuoliskolla osuus vakiintui hieman alle 77
prosenttiin.
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Kateinen

K&teisen suosio maksutapana heikkenee kaikkialla Euroopassa. Tilld
hetkelld se on pohjoismaisten kuluttajien kolmanneksi suosituin maksutapa
fyysisessi kaupassa. Digitalisaation myéti kiteisen kiyttd on vihentynyt
Pohjoismaissa viime vuosina, ja kahdessa Pohjoismaassa noin nelja
kuluttajaa kymmenesti ei koskaan kayta kiteista.

Kuinka usein sind maksat kateiselld? Ruotsis-
sa ja Norjassa tilastojen mukaan ldhes puolet
vaestostd ei koskaan kayta kateistd. Kierrossa
olevan kateisen maard pohjoismaisissa
yhteiskunnissa on véhentynyt vuosien ajan, ja
maard pienenee vuosi vuodelta. Kiteinen ei
enad ole pohjoismaisten kuluttajien toiseksi
suosituin maksutapa. Kyseessa on historial-
linen muutos, jossa mobiilimaksaminen on
ohittanut kateisen. Jopa Suomessa, missa
kateiselld on ollut muita maita huomattavasti
vahvempi asema, joka kymmenes kuluttaja ei
kayta kateistd koskaan.

Taman seurauksena yha useammat
kauppiaat ovat lakanneet ottamasta vastaan
kateista. Ensisijaisena syyna on se, etta
kateisen kasittelyn suhteelliset kulut kasvavat,
silld kasittelystd veloitetaan kiinted kustannus.
Monen kauppiaan ei yksinkertaisesti enda
kannata ottaa kateista vastaan. On kuitenkin
huomattava, ettd kdteistd ottaa vastaan vield
noin 80 prosenttia myyntipisteista.

Ruotsi on edelleen kiteisettoman kaupan
etulinjassa — koko maailmassa. Ldhes puolet
ruotsalaisista ei kdyta kateistd koskaan. Heti
kakkosena on Norja. Se, voiko yhteiskunnasta
kaytannossa tulla taysin kateiseton,

on kuitenkin monitahoinen asia.

Fyysisessi kaupassa kiteisellad

paivittdin/viikoittain maksavien osuus (%)
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Kateisettomyytta vastustaa osa kansalaisista,
jarjestoistd ja viranomaisista.

Yhtend huolenaiheena pidetddn mahdollista
yhteiskunnan haavoittuvuutta, ja suhtautu-
minen aiheeseen on suhteellisen samanlaista
kaikissa Pohjoismaissa.

Tulevaisuuden kehityksesti ei ole
varmuutta, mutta toistaiseksi kateinen sailyy
osana yhteiskuntaa kaikissa Pohjoismaissa.
Useiden maiden valtionpankit kehittavat
digitaalista valuuttaa, jonka on tarkoitus
korvata kateinen. Talla voi olla merkittavat
seuraukset.

Kauppiaille tilanne on kuitenkin yksin-
kertaisempi, silld kyse on siitd, kannattaako
kateista ottaa vastaan vai ei. Kateisestd luo-
pumalla paasee eroon myos sen kasittelystd,
mutta lainsdddanndssa saatetaan kuitenkin
edellyttds, ettd tietyt yhteiskunnan kannalta
kriittiset toiminnot, kuten paivittaistavara-
kaupat ja apteekit, ottavat kateist4 vastaan.

Suomessa joka
kymmenes kuluttaja
ei kayta kateista
koskaan

Kuluttajien suhtautumista kdteiseen
maksutapana on tarkeds seurata. Kateistd
tarkedna pitavien kuluttajien osuus on
pienentynyt huomattavasti viime vuosina.
Tana vuonna on kuitenkin pienentynyt nii-
den osuus, jotka eivat pida kateistd tarkeana.

Kateisen kayton vahenemisen trendi on nousussa kaikissa
Pohjoismaissa. Suurinta muutos on Suomessa, joka onkin ollut
naapurimaita jaljessa. Pandemia kiihdytti tatakin trendia, silla
kateisen kayttod valttamalla haluttiin ehkaista tartuntoja.
Lisaksi digitalisaatio kasvatti Ihi- ja mobiilimaksamisen osuutta.
Naistd syista ihmiset eivat enaa ole halunneet kayttas kateistd
yhtd paljon kuin ennen.

Ruotsi johtaa edelleen kateisettomien kuluttajien tilastoja, ja
osuus on kasvanut huomattavasti viime vuodesta. Tuolloin noin
joka kolmas ei kayttanyt kateista lainkaan, kun osuus nyt on 46
prosenttia. Kakkospaikalla on Norja 40 prosentilla. Tanskalai-
sista 27 prosenttia ei kadyta kateista. Perda pitda Suomi vain 10
© suomi prosentin osuudellaan, mika kuitenkin on merkittdva muutos.

Kateismaksuja suosivien osuus (%)
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Viime vuodesta ldhtien kiteinen ei ends ole ollut kuluttajien
toiseksi suosituin maksutapa fyysisessa kaupassa. Muutos on
historiallinen. Suomessa kateisen suosio on laskenut voimakkaasti
viime vuosina ja on nyt suunnilleen samalla tasolla kuin Tanskassa.
Ruotsissa ja Norjassa vain pari prosenttia kuluttajista suosii kateisella
maksamista. Pohjoismaiset kuluttajat suosivat nyt kaikissa kaupan
kategorioissa mobiilimaksamista enemman kuin kateista. Yksikaan
kategoria ei erotu joukosta, eivat edes ravintolat ja kahvilat, joissa
kateisella on perinteisesti ollut vahva asema.

Arvostaa kiteista (%)
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Niiden osuus, jotka eivat pid3 kateistd tarkednd, on laskussa
Pohjoismaissa. Kokonaisuutena ollaan palattu parin vuoden
takaiseen tilanteeseen, jossa enemmistd kuluttajista piti
kateistd tarkeana.

MAKSUTAVAT | KATEINEN
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Osa kuluttajista kuitenkin suosii yha kateist. Heitd on kaikissa
maissa ja kaikissa ikaryhmissd, mutta erityisesti vanhemmassa
sukupolvessa. Pohjoismaalaiset kayttavat kateists, silla he haluavat
sailyttad tdman maksutavan. Huomionarvoista on, ettd tatd mieltd
ovat myos kaikkein nuorimmat. Muita syitd ovat, ettd kateinen aut-
taa pitdmaan talouden hallinnassa, kateista pidetaan turvallisimpana
maksutapana ja kateistd kdytetddn tottumuksesta.

Uskoo kiteisettomaan yhteiskuntaan (%)
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Kuluttajien usko kiteisettomadn yhteiskuntaan on voimistunut
viime vuosina, mutta trendi on nyt hieman kdantynyt. Téna vuonna
usko kateisettomaan yhteiskuntaan on heikentynyt kaikissa Pohjois-
maissa. Lasku on tosin hyvin pientd Norjassa ja Suomessa. Suomessa
usko kateisettomyyteen on heikointa ja Norjassa vahvinta, mika
heijastelee maiden yleistd ndkemysta kateisen merkityksesta.

On jokseenkin ristiriitaista, ettd Ruotsissa, jonka odotetaan olevan
maailman ensimmainen tdysin kateiseton maa, usko kateisettomyy-
teen on suunnilleen samalla tasolla Suomen kanssa.
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Mobiilimaksut

Mob

i
mobii

oo se

limaksaminen vakiintuu entisestddn. Viime vuonna
limaksaminen nousi pohjoismaisten kuluttajien toiseksi

suosituimmaksi maksutavaksi, ja trendi jatkuu yha. Suosituinta
mobiilimaksaminen on Tanskassa ja Ruotsissa, mutta kasvua

on nadhtévissi kaikissa maissa.

Mobiilimaksaminen on ollut kayt6ssa
fyysisessa kaupassa useiden vuosien ajan,
ja se yleistyy jatkuvasti. Kuluttajat kayttavat
mobiilimaksamista enenevassa maarin, ja
erityisesti Apple Payn kaytto yleistyy.

Mobiilimaksamisen suosion vaikutta-
vat tekijat ovat kuluttajien keskuudessa
pysyneet muuttumattomina. Mydnteisten
tekijoiden, kuten maksamisen nopeuden
ja helppouden ohella, on myds kehitysta
jarruttavia tekijoita. Osasyyna on se, ettd
tekniikoita on kaksi: kansainvaliset toimijat
hyodyntavat lshimaksutekniikkaa, kun taas
kansalliset mobiilimaksuratkaisut perustu-
vat QR-koodin, numeron tai Bluetoothin
kayttdéon. Kamppailua mobiilimaksami-
sesta kdyvat MasterCardin ja Visan kanssa
yhteen lyottaytyneet Apple, Google ja
Samsung, sekéd kansalliset pankkien tuke-
mat toimijat. Molemmat todennakoisesti
pysyvat kentalla Ihitulevaisuudessa.
Pankit ovat viivytelleet kansainvalisten
mobiilimaksuratkaisujen kayttéénotossa,
mutta viime vuosina niiden asenne on
muuttunut. Kehitysta hidastaa kuiten-

kin se, ett3 I3himaksuominaisuudella

Mit3d mobiilimaksaminen tarkoittaa kuluttajalle? (%)

varustettua maksukorttia on vaikea
paihittad maksuvalineend. Osa kuluttajista
ei kuitenkaan koskaan maksa kortilla, vaan
kayttda yksinomaan mobiilimaksamista.
Matkapuhelimista voi kuitenkin loppua
akku tai puhelin voi rikkoutua tai kadota.
Jalkimmainen koskee toki myds lompak-
koa maksukortteineen.

Kauppiaiden voi olla vaikeaa pysya
erilaisten mobiilimaksutapojen perdssa.
Koska periaatteessa kaikki maksupaatteet
pystyvat nykydan vastaanottamaan Ighi-
maksuja, Apple Pay ja muiden kansain-
valisten toimijoiden ratkaisut kasvattavat
suosiotaan. Kansallisten toimijoiden, kuten
MobilePayn ja Swishin mobiilimaksuratka-
isut kayttavat ensisijaisesti QR-koodia tai
Bluetooth -teknologiaa.

Mobiilimaksaminen on ehdottomasti
tullut jaddakseen ja kasvattaa edelleen
suosiotaan fyysisessa kaupassa. On
kuitenkin edelleen epatodennikdista, ettd
mobiilimaksaminen saisi aikaan suurta
muutosta maksualalla, silld korttimaksami-
nen on niin helppoa ja vakiintunutta.

Mobiilimaksaminen
yleistyy jatkuvasti
kaikissa
Pohjoismaissa

Mobiilimaksamisen maarittely ei ole aivan yksiselitteista.

Kauppiaat voivat nahda naméa maksutavat eri tavalla kuin

68 @ Ruotsi Tanska kuluttajat ja maksunvalittajat. Karkeasti kasitteelld tarkoitetaan
62 0 joko kansainvalisia tai kansallisia mobiilimaksuratkaisuja. Tutki-
@ nora @ suomi muksen mukaan kuluttajat voivat kuitenkin ymmért3a mobiili-
44 maksamiseksi myds puhelimella tai sovelluksella tehdyt maksut
toiselle yksityishenkil6lle, myyntipisteessa tai verkkokaupassa.
3 Kuluttajat kayttavat nykyaan paljon myds matkustussovelluksia.
24 3 20 24
17 o " Selked enemmistd pohjoismaisista kuluttajista mieltad mobiili-
10 g 10 maksamisen edelleen sihkaiseksi lompakkoratkaisuksi, jollaisia
I I I I I kansalliset pohjoismaiset ratkaisut ovat. Nama ovat ensisijaisesti
MobilePay Tanskassa ja Suomessa, Swish Ruotsissa ja Vipps Nor-
Sahkdinen Laitteese Maksukorttiin Korttitietojen jassa. Osuudet ovat pysyneet |ihes samoina kuin viime vuonna
lompakkoratkaisu liittyviat perustuva tallennus o
maksuratkaisut,  mobiilimal Il lukuun ottamatta Suomea, missd osuus on kasvussa.
kuten Apple Pay esimerkiksi
taksisovellus Niiden jalkeen kuluttajat mieltivat mobiilimaksamisen tiettyyn
334, 6443 2722 laitteeseen kuuluvana maksuratkaisuna, kuten esimerkiksi Apple
EEl= (111 - - Pay, Samsung Pay ja Google Pay. Muitakin tulkintoja on, mutta
Tekstiviestilld Verkossa Rahan siirtdminen erot viime vuoteen verrattuna ovat pienid.
e leeari Facebool
) kaut:a

Mobiilimaksamista fyysisessa kaupassa
paivittdin/viikoittain kdyttivien osuus (%)
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Fyysisessa kaupassa mobiilimaksamista kiyttavien pohjoismaisten
kuluttajien osuus on kasvanut voimakkaasti viime vuosina, ja yli puolet

maiden kuluttajista hyédyntavat mobiilimaksutapaa osana maksamista.

Karjessa ovat selkedsti Ruotsi ja Tanska, joissa maksutapaa kayttda 80
prosenttia. Vetovoimaa lisdavat Swishin ja Apple Payn suosion kasvu,

samoin kuin MobilePay Suomessa.

Suosituimmat mobiilimaksubrindit

Ruotsi (%)

MobilePay 51 —=

Swish 52 I Swish 59
Apple Pay 6 Apple Pay 15 Apple Pay 7
.
Google Pay 2 Google Pay 3 Dankort app 5

Samsung Pay 3 Google Pay 1

Samsung Pay2 —=

2021 2022 2023

Tanska (%)
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Mobiilimaksamisen suosio on kasvanut kaikissa Pohjoismaissa
ja kaikissa kaupan kategorioissa viime vuosina. Osuus on nyt huo-
mattava erityisesti Ruotsissa ja Tanskassa, missa maksutapaa suosii
joka viides kuluttaja. Historiallista on kuitenkin se, ettd jokin muu
maksutapa kuin kateismaksu on toiseksi suosituin ldhes kaikissa
kaupan kategorioissa ja maissa. Suomessa mobiilimaksaminen on
nyt yhtd suosittua kuin kateisella maksaminen.

«— MobilePay 58

Apple Pay 13
Dankort app 5
Google Pay 5

Norja (%) Suomi (%)
Vipps 48 Vipps 52 i
MobilePay 29
MobilePay 15 obilePay
Apple Pay 3 I Apple Pay 6

Apple Pay 6 Apple Pay 10 Google Pay 2 Google Pay 5

Google Pay 1 «— Google Pay 6 Siirto2 o e Siirto2

Samsung Pay 1 Samsung Pay 2 Pivo Pivo 4

2021 2022 2023

2021 2022 2023

*Katsaukseen ei ole lisitty vastauksia “muu” tai “en tiedd”.

Pohjoismaissa kansalliset mobiilimaksurat-
kaisut ovat yha ylivoimaisesti suosituimpia —
Suomea lukuun ottamatta. Niitd suosii Ruotsissa,
Tanskassa ja Norjassa yli puolet kuluttajista.
Kansainvalisten toimijoiden osuus on kuitenkin
kasvussa. Erityisesti tdma koskee Apple Payta,
joka vakiinnuttaa asemaansa toiseksi suosituim-
pana mobiilimaksuratkaisuna kaikissa Pohjois-
maissa.

Suomessa tilanne on edelleen pirstaleisin, sill3
eri toimijoita on enemman. MobilePayn asema
Suomessa on vahva ja maksutapa on huomatta-
vasti suositumpi kuin kansalliset mobiilimaksu-
ratkaisut. Suomessa my&s Apple Payn osuus on
suurempi kuin kansallisten ratkaisujen, silld t3alla
pankit eivat ole keskittyneet edistdamaan yhta
ratkaisua kuten naapurimaissa. Seka Apple Pay
ettd Google Pay ovat kasvussa.
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Omnichannel ja
Unified Commerce

Useissa kanavissa tapahtuvaa myyntii ja niiden integroimista kutsutaan
usein omnichannel-ratkaisuksi. Nykyadan tasti kdytetdin myos termia
Unified Commerce. Télld alalla on tapahtunut paljon viime vuosina. Vaikka

kehitysta tapahtuu, Unified Commerce -ratkaisun kiyttéonotto voi olla
kauppiaalle helpommin sanottu kuin tehty.

omnichannel- ja Unified Commerce -rat- pitdd Norja, mutta niiden kéyttd kasvaa
kaisut, eli integroidut ratkaisut, tarkoittavat kaikissa maissa. Norjassa esimerkiksi
fyysisen kaupan ja verkkokaupan yhdists- seitseman kuluttajaa kymmenestd kayttaa
mistd. Asiakkaille se merkitsee saumatonta osta ja nouda -palvelua, eli ostaa tuotteen
ostokokemusta kanavasta riippumatta tai verkosta ja noutaa sen myymalasta. Norja
sitd, ettd asiakas hoitaa koko ostotapahtu- johtaa myds keraa ja skannaa -palvelun
man ja maksun omatoimisesti myymalassa. kayttotilastoja, eli kuluttajat kayttavat
Kauppiaat hyotyvat, silla asiakastyytyvdisyys myymaldssa kasiskanneria tuotteiden
kasvaa ja myynti sujuvoituu. Lisdksi ratkaisut lukemiseen ja maksamiseen. Ruotsi ja
mahdollistavat laajemman ja paremman Tanska puolestaan johtavat esimerkiksi
asiakasdatan hyddyntamisen. pikaruokaravintoloista tuttujen itsepalvel-
upaatteiden kayttotilastoja.
Alalla on tapahtunut paljon viime vuosina,
ja vain harva pohjoismainen kuluttaja ei
ole kdyttanyt uusia ratkaisuja kuten osta ja
nouda- tai kerda ja skannaa -palvelua, tai
itsepalvelupaatetta. Naiden uusien ostota-
pojen selkeds karkipaikkaa Pohjoismaissa

On mielenkiintoista seurata, miten
tama kehitys jatkuu ja kuinka kuluttajat
jatkossa omaksuvat ja hyddyntavét naita
uusia ostotapoja. Varmaa on, ettd kaupan
eri osa-alueet yhtendistyvét enenevissd

Osta ja nouda

Osuus joka kayttda (%) Tarkeimmit hyodyt

kuluttajille (%)
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maarin. Parhaiten menestyvat ne kauppiaat,
jotka onnistuvat yhdistamaan fyysiset ja
digitaaliset myyntikanavat luoden yhden-
mukaisen ja sujuvan asiakaskokemuksen.
Tallaisen ratkaisun kayttéonotto voi olla
kallista ja viedd aikaa, mutta onnistuessaan
se luo kaupalle hyvat edellytykset vieda
asiakaskokemus uudelle tasolle.

Integroitujen ratkaisujen strategia tuo
kauppiaille muitakin hyotyja. Konkreettinen
esimerkki tallaisesta hyodystd on muun
muassa se, ettd kuluttaja voi kdyda sovitta-
massa vaatteita fyysisessé kaupassa, ja jos
oikeaa kokoa tai vari3 ei ole saatavilla juuri
kyseisessd myymalassa, tuotteet voi tilata
verkosta kotiin toimitettuina. Se tehostaa
myyntid ja nostaa asiakastyytyvaisyytta.

Osta ja nouda -ratkaisuja kayttavien asiak-
kaiden osuus on yha selkedsti suurin Norjas-
sa. Toisena tulee Tanska ja heti sen perdssa
Ruotsi. Monet kuluttajat ovat tottuneet tdhan
uuteen ja katevaan, pandemian voimakkaasti
edistdmaan ostotapaan.

Pohjoismaiset kuluttajat myés arvostavat
tata ostotapaa entistd enemman, erityisesti
Norjassa ja Tanskassa. Kun sitd on kokeillut ja
siihen tottunut, sitd alkaa arvostaa. Arvostus
kuitenkin kasvaa todennakdisesti sitd mukaa
kuin yha useammat kuluttajat ovat alkaneet
kayttda ostotapaa.

Osta ja nouda -ostotavan tarkein hyoty
kuluttajille on helppous. Téta mieltd on noin
kolmannes kuluttajista. Suomessa osuus on
kuitenkin hieman pienempi, mutta toistai-
seksi myds ostotapaa kayttavienkin osuus

on pienin. Selkedsti suurin osa mainitsee
tarkeimmaksi hyddyksi jonottamisen
valttdmisen. Seka katevyys ettd jonottamisen
vaheneminen ovatkin ndiden uusien ostota-
pojen ehdottomia hyotyja.

Fyysiseen kauppaan ilmestyy my®6s jatkuvasti uusia
digitaalisia ostotapoja. Itsepalvelupditteitd on jo useiden
vuosien ajan nihty liikennealalla ja elokuvateattereissa.
Viime vuosina ratkaisut ovat kehittyneet, ja niitd on

oo se 0o o

alettu kdyttda erilaisissa myyntipaikoissa. Kerdi ja

oo 00

skannaa -ratkaisut ovat nyky&in valtavirtaa erityisesti

pdivittdistavarakaupassa. Ne tarjoavat monia hyotyja
sekd kuluttajille ettd kauppiaille.

Kerda ja skannaa -ratkaisun ja itsepalvelupdatteen erojen maarittely
ei ole aivan yksinkertaista. Tutkimuksessa keraa ja skannaa -ratkaisu

Kerda ja skannaa

Osuus joka kayttadd (%)
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Tarkeimmat hyddyt kuluttajille (%)
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Kerdi ja skannaa -ostotapaa kaytetdan selkedsti eniten Norjassa,
ja kakkospaikkaa pitda Ruotsi. Ndissa maissa selked enemmistd
kuluttajista kayttas ostotapaa. Tanska kuitenkin kirii etumatkaa
kiinni, sill useat paivittaistavaraketjut ovat viime aikoina ottaneet
tekniikan kaytt66n. Suomi pitaa edelleen perda, mutta taallakin
kaytto yleistyy. Trendin odotetaan jatkuvan tulevina vuosina.

Tdnd vuonna kuluttajat pitdvit kerda ja skannaa -maksutapaa
tarkeampana kuin viime vuonna, mutta suuria muutoksia ei ole
tapahtunut. Noin nelja kuluttajaa kymmenesta arvostaa ratkaisua.
Osuus on Suomessa kuitenkin huomattavasti pienempi, silla kayt-
tokin on vahdisempaa. Tarkeimmat syyt ostotavan valinnalle ovat
nopeus ja se, ettd jonottamaan joutuu harvemmin.

UUDEROSTOTAVAT

on kuitenkin maaritelty seuraavasti: “tuotteiden kerddminen,
skannaaminen ja maksaminen puhelimella tai itsepalvelukas-
salla”. Itsepalvelupaate puolestaan on maaritelty ndin: “visuaa-
linen paate, jolla tilaus tehdaan ja maksetaan itse, esimerkiksi
pikaruokaravintolassa tai elokuvateatterissa”.

Maéritelmasta riippumatta ndma uudet ostotavat ovat ehdot-
tomasti yleistyneet Pohjoismaissa viime vuosina.

Se tuo hyotyjd seka asiakkaille etta kauppiaille: kuluttaja saa
ostoksensa tehtya nopeasti ja helposti jonottamatta entiseen
malliin ja kauppiaan myyntiprosessi tehostuu.

Itsepalvelu

Osuus joka kayttas (%)

@ Ruotsi (@ Tanska ® Norja @ suomi

Téarkeimmat hy6dyt kuluttajille (%)

Nopea Ei jonotusta tai
vdihemmadn jonotusta
Ruotsi: 22 Ruotsi: 21
Tanska: —— 15 Tanska: ——— 29
Norja: —_— 21 Norja: —_— 19
Suomi: — 8 Suomi: 26

Arvostaa (%)

24
22
21
20
19 18 18
10 1212 10 3
9 8 9
I I I : I I

Hyvin paljon Paljon Vihin Hyvin vihan
Nl

Nyky&an valtaosa kuluttajista kaikissa Pohjoismaissa maksaa
saannollisesti ostoksensa visuaalisilla itsepalvelupaatteilld. Osuus
kasvaa jonkin verran, eikd enda juurikaan |6ydy pikaruokaketjuja
ja elokuvateattereita, joissa tatd mahdollisuutta ei olisi otettu
kayttoon.

Kuluttajat eivit kuitenkaan arvosta tt3 ostotapaa vield kovin

korkealle. Syyna on, ettd ostokokemus voi joillekin kuluttajille

olla hankala. Varmaa ei ole, johtuuko tama siitd, ettd tuotteet

on etsittava itse, kuluttaja ei osaa kayttaa itsepalvelupaatetts vai

haluaako han mieluummin asioida ihmisen kanssa. Kauppiaille

edut ovat kuitenkin selket, silld ostoprosessi tehostuu. Tarkeim-

mat syyt tdman ostotavan valinnalle ovat nopeus ja jonotuksen 27
valttdminen.



NETS | POHJOISMAINEN MAKSURAPORTTI

Maksutavat

Pohjoismaisten kuluttajien fyysisessa
kaupassa suosimat maksutavat ovat
muuttuneet viime vuosina. Kenttd on
pirstaloitunut, vaikka viime vuoden
tavoin suosituimpia ovat maailmanlaajui-

(%) @ Ruotsi Tanska @ Norja @ suomi set maksukorttibrindit. My&s vahvoja
kansallisia merkkeja on, ja Apple Pay valtaa
jatkuvasti lisda alaa.

Mastercard 43 \  Dankort44 Pohjoismaisten kuluttajien fyysisessa kaupassa

Swish: 19
Visa: 16
Apple Pay: 9

American Express: 2

Samsung Pay: 2

Visa: 45

Mastercard: 14
Vipps: 13
BankAxept: 10
Apple Pay: 6
Google Pay: 3

*Katsaukseen ei ole lisétty vastauksia “muu” tai “en tiedad”.

suosimat maksutavat ovat yha Visa ja Master-
Visa: 21 Card. Syyna on se, ettd ihmiset maksavat paaasi-
assa kortilla. Tanskassa suosituin maksutapa on
kansallinen Dankort-maksukortti, jonka osuus

Mastercard: 9

Apple Pay: 9
) on kuitenkin supistunut jonkin verran mobiili-

MobilePay: 4 . X . R o
maksamisen suosion my&ta. Norjassa suosituin

Google Pay: 3 .
maksutapa on kansallinen Bankaxept.
Maksutapojen suosio on jakautunut erityisesti
viime vuosina, koska kansalliset ja kansainvaliset

) mobiilimaksuratkaisut haastavat maailman-
Visa: 48

laajuisia maksukorttibrandeja. Nykyiset mobiili-
maksuratkaisut perustuvat kuitenkin

padasiassa maksukortteihin ja esimerkiksi
Tanskassa Dankortia voi kdyttda Apple Payssa.
Kansallisten mobiilimaksuratkaisujen suosio on
kasvanut vahvasti Ruotsissa ja Norjassa viime vu-
0sina, ja Ruotsissa Swish on nyt suositumpi kuin
Visa. Apple Payn suosio on kasvussa kaikissa
maissa, kun taas Google Payn ja Samsung Payn
suosio on pysynyt ennallaan.

Mastercard: 25

Mobiilimaksut
(useita erilaisia): 8

American Express: 2

Keskeytyneet ostot

Jos maailma olisi tdydellinen, ostotapahtumat eivit koskaan
keskeytyisi tietyn maksutavan puuttumisen vuoksi. Tima on
kaikesta huolimatta melko mahdoton ajatus, silld maksukentta
pirstaloituu jatkuvasti. Keskeytynyt osto merkitsee kuitenkin
kauppiaalle menetettyi kauppaa, silld kuluttaja ostaa tuotteen
tai palvelun muualta. Keskeytyneiden ostojen osuus on
kasvussa, mika ei ole myénteinen kehityssuunta.

Ostotapahtuman maksutavan puuttumisen vuoksi keskeytta-
neiden kuluttajien osuus on yli puolet kaikissa maissa, ja osuus on
hienoisessa kasvussa. Se on ymmarrettavaa, silla maksaminen on
muuttunut. Kauppiaille kehitys on kuitenkin ongelmallinen.
Yleisin syy ostotapahtuman keskeytymiseen on yllattien se, ettd
myyntipisteelld kdy pelkka kateinen.

Syyt keskeyttdi osto (%)

Seuraavaksi yleisin syy on, etta kauppias hyvéksyy vain korttimaksut,
kun kuluttajalla on pelkkaa kateista — eli taysin pdinvastainen kuin
yleisin syy. Taman syyn osuus on hienoisessa kasvussa kaikissa maissa,
mika saattaa merkitd, ettd kateisettomien myyntipisteiden maara on
kasvussa. Kortin ja kateisen valilld kdydaan yha jossain maarin taistelua,
jossa kateinen sinnittelee yha mukana.

Ostotapahtuma voi keskeytya myos siksi, etta myyntipisteell ei kay
juuri se kortti, jolla kuluttaja haluaisi maksaa. Toinen keskeytymisen syy
on mobiilimaksutavan puuttuminen kaupan maksutapavalikoimasta.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd mahdollisimman monipuolisen
maksutapavalikoiman tarjoaminen kuluttajille minimoi maksutavan
puuttumisesta johtuvan ostotapahtuman keskeytymisen. Samaan
aikaan kauppiaan on kuitenkin varmistettava, ettd eri maksutapojen
tarjoaminen kuluttajille on kannattavaa.

46 . Ruotsi Tanska . Norja @ suomi
Osuus kuluttajista, jotka keskeyttdvit
23, 23 p) i
18 7 oston maksutavan vuoksi (%)
15 14
12
I o4
il
I i I i I I e
Myyntipisteell3 Myyntipisteell3 Ensisijaista Mobiilimaksua Maksa P s
hyviksyttiin vain hyviksyttiin vain maksukorttia ei ei hyviksytty myéhemmin
kiteista korttimaksut hyviksytty -ratkaisu ei ollut
mahdollinen

Fyysisessd kaupassa hyédynnetdin jonkin verran
biometristd todennusta ostojen hyviksymiseen.
Tekniikka on turvallinen ja se yleistyy jatkuvasti.
Siitd huolimatta vie todenndkaisesti aikaa, ennen
kuin biometrinen todennus lyé ldpi kunnolla. Hitaan
kehityksen selittdvini tekijéind ovat toisaalta
kauppiaille syntyvit laitteistojen vaihtamisesta
syntyvit kustannukset, toisaalta kuluttajien
asennoituminen biometriseen todennukseen.

Mieluisin varmennustapa (%)

PIN-koodi

Mobiilipankki- 7

tunnistautuminen . n
6
Varmennuksen I 10 5
ohittaminen kokonaan r—

Ishimaksamisen kautta -7

o 4
Sormenjalki 12
. 10
L)
I
Kasvojentunnistus 14
g —
o 4
. Ruotsi Tanska . Norja . Suomi

Kuluttajat suhtautuvat biometriseen todennukseen yha jonkin
verran aiempaa avoimemmin. Noin neljd kymmenestd kuluttajasta
ei silti edelleenkaan mielellaan kayttaisi biometristd todennus-

ta maksujen vahvistamiseen. Osuus on kuitenkin pienentynyt
huomattavasti vuodesta 2018. Kehitystd jarruttavat kuluttajien
kokemattomuus tekniikasta ja mahdolliset turvallisuusuhat seka
kallis kayttoonotto fyysisessa kaupassa. On erittdin tarkeas, etta
alalla toimitaan lapindkyvasti ja ettd kuluttajat vakuuttuvat siit, ettd
biometrisia tietoja sailytetaan turvallisesti eika niita jaeta muille tai
kaytetd muihin tarkoituksiin.

Kuluttajien silmissa sormenjalkitunnistus on yha se tekniikka, jota

he Idhinna voisivat kuvitella kayttavansa. Kasvojentunnistus on hie-
noisessa kasvussa, silld osa kuluttajista on tottunut kayttdmaan sita.
Muiden teknisten ratkaisujen, kuten silmaskannauksen ja dlykellojen
osalta muutokset ovat pienid, ja noin joka kymmenes kuluttaja voisi
kuvitella kayttavansa niitd. Sama koskee ihon alle asennettavaa
sirua. Pohjimmaisena on puheentunnistus, ja on hyvin epatoden-
nakoista, etta tama tekniikka tulisi kayttoon fyysisessa kaupassa. Ku-
luttajat eivat halua puhua ddneen vieraissa ymparistoissa ja meluisa
ymparisto saattaa vaikuttaa menetelman luotettavuuteen.

Maksamisessa on tirkeda se, miten kuluttaja oston varmentaa.
Ennen piti allekirjoittaa paperikuitti, sitten tuli PIN-koodi ja sen
jalkeen mobiilipankkitunnukset ja biometrinen todennus. Varmen-
nuksen pitaa olla helppoa ja nopeaa, mutta silti erittdin turvallista.
Biometrisen todennuksen tekninen kehitys on edennyt nopeasti,
ja siitd tulee jatkuvasti parempaa ja halvempaa. Nyt saatavilla

on maksukortteja, joissa on sormenjélkitunnistus. Biometrisen
todennuksen kayttédnotto useiden fyysisten myymaldiden
maksupaatteissa maksaisi kuitenkin paljon, minka vuoksi tekniikan
laajamittaista lapimurtoa saadaan vield odottaa.

Kuittien allekirjoittaminen on historiaa, mutta PIN-koodi on kulutta-
jille yha arkipdivaa kaikissa Pohjoismaissa. Ruotsissa PIN-koodin kéyttod
oston varmentamisessa on kuitenkin laskussa mobiilipankkitunnusten
yleistymisen my&ta. Muita muutoksia ei oikeastaan ole tapahtunut
missadn maassa lukuun ottamatta sitd, etta kasvojentunnistus on ylei-
stynyt jonkin verran kaikissa muissa maissa paitsi Suomessa. Se johtuu
tekniikkaa todennukseen kayttavan Apple Payn suosion kasvusta.

Uudet biometrisen todennuksen ratkaisut ovat osa varmennuksen
tulevaisuutta. Biometrisen todennuksen etuna voidaan pitda sita, ettd
niissa ei ole urkittavaa koodia, mik3 tekee niist3 erittdin turvallisen tavan
varmentaa ostotapahtuma. Useimmat nykyiset dlypuhelimet kayttavat
kasvojentunnistustekniikkaa, ja Pohjoismaiden markkinoilla on jo
sormenjalkilukijalla varustettuja alymaksukortteja.

Varmennustapa, jota asiakas voisi ajatella kdyttdvinsa (%)

Sormenjalki
Kasvojentunnistus
Silm3skanneri
Alyasusteet

lhonalainen siru

m: ——
Puheentunnistus S 37

2
m2 mainituista
2 I 40
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Ei mik3dan 42
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Sahkoiset kuitit

Haluatko kuitin mieluummin paperisena vai sihkéiseni?
Kuluttajat suosivat jilkimmaistd, mutta siti ei useinkaan
ole tarjolla, joten todellinen kdytté laahaa perissa.
Kauppiaat eivit vield ole ryhtyneet suuriin ponnistuksiin
timan uuden tekniikan kdyttoonottamiseksi lukuun
ottamatta Norjaa, missd sihkdisten kuittien kdytté on

melko yleisti. Kehitys kuitenkin etenee hitaasti.

Kuitti on tarked osa maksuprosessia. Sen antaminen asiakkaalle
perustuu lakiin, mutta lisdksi kuitti on pystyttava esittdmaan tuote-
vaihtojen ja -palautusten yhteydessa. Kuluttajat ovat alkaneet suosia
sahkoisia kuitteja viime vuosina, ja niiden suosio kasvaa hitaasti,
mutta varmasti. Tekniikka ei kuitenkaan vield ole kovin yleisesti
kaytdssd kaupan alalla.

Pelkdstddn Pohjoismaissa tulostetaan useita miljardeja paperiku-
itteja vuodessa. Se voi tuntua energian ja paperin tuhlaukselta, silla
useimmiten kuluttajat eivat halua kuittia. Niinpa valtaosa kuiteista
paatyy joko kassahenkildn tai kuluttajan pois heittamiksi. Tuotevaih-
don tai -palautuksen yhteydess3 tarvittavat paperikuitit katoavat
helposti.

Kuluttajat ovat alkaneet
suosia sahkaoisia kuitteja
viime vuosina. Tekniikka
ei kuitenkaan vield ole
kovin yleisesti kaytossa
kaupan alalla.

Sihkaéiset kuitit ovat tulevaisuutta. Ne hyodyttavat kuluttajia,
kauppiaita ja ymparistod. Verkkokaupassa sahkoiset kuitit ovat jo
vakiintuneet ja aina helposti saatavilla. Niita ei mydskaan voi kadot-
taa, kuten paperikuitin. Kun kuluttajat siirtyvat fyysisessa kaupassa
kayttamaan sdhkoisia kuitteja paperikuittien sijasta, sddstyy myds
puuta ja energiaa. Samalla kauppiaille avautuu parempia viestintaka-
navia asiakkaille, sillad jokaisen sdhkoisen kuitin mukana voi ldhettas
asiakkaalle jonkin tarkean viestin, kuten kanta-asiakastarjouksen.

Vaikka kaupan ala ei Pohjoismaissa vield ole ottanut sdhkoisia
kuitteja kdyttoon laajasti, niiden kaytto yleistyy vaajaamatta.
Kehitystd jarruttavat muun muassa standardit, sdantely ja se, etta
kuluttajat eivat tiedd, miten sdhkoiset kuitit toimivat. Kun kuluttajat
ymmartavat séhkoisten kuittien hyddyt, heidan kayttaytymisensa
kuitenkin muuttuu — kuten minka tahansa uuden tekniikan kohdal-
la. Sdhkoisten kuittien yleistyminen luo kuluttajille ja ymparistolle
koituvien hy6tyjen lisdksi uusia mahdollisuuksia ja hyotyja kauppiail-
le. Se auttaa pienentdamaan kustannuksia ja tarjoaa mahdollisuuden
parempaan asiakasviestintaan.

e —
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Sahkéisten kuittien suosio jatkaa kasvuaan,
mutta ldpimurtoa ei vield ole tapahtunut.

Haluaa mieluiten kuitit sihkéisesti (%)
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' Ruotsi . Tanska . Norja . Suomi

Pohjoismaiset kuluttajat ovat viime vuosina alkaneet suosia séh-
koisia kuitteja enenevissd maarin, ja trendi jatkuu. Hieman yli puolet
pohjoismaisista kuluttajista — Suomea lukuun ottamatta — valitsee
mieluummin sdhkoisen kuin paperisen kuitin. Karkipaikkaa pitda yha
Norja, mutta Ruotsi ja Tanska eivat ole kaukana perassa.

Syyt sihkoisten kuittien suosimiseen (%)

64 43
54 57
48 49
40
29 29
2 24
13 12
9 7 8
1 uh i
. I Hmlm
Pienempi Ympiristé-  Miel i Taloud Yksink i
kuitin ystavillinen kaikki hallinta yrityksen
katoamisen verkossa hallintoa
riski
@ Ruotsi (@ Tanska @ Norja © suomi

Pohjoismaisten kuluttajien mielestd sihkoisen kuitin tar-

kein hyoty on se, ett sitd ei voi kadottaa. Tétd mieltd on selked
enemmist® kaikkien maiden kuluttajista. Toiseksi tarkein hy6ty ovat
ympaéristondkokohdat, joita hieman alle puolet pitaa tarkeina. Tama
osuus pienenee kuitenkin kaikissa maissa, todennékdisesti koska
ympaéristondkokohdat ovat jadneet muiden asioiden varjoon viime
aikoina. Suomessa taman hyédyn osuus on kuitenkin kasvussa.

Muut digitaalisten kuittien kdyttadmisen syyt eivat ole muuttuneet
mainittavasti. Muita syitd sdhkoisten kuittien kdyttamiseen ovat ku-
luttajien halukkuus séilyttaa tarkeitd asioita digitaalisessa muodossa
ja hallita néin talouttaan paremmin. Toisaalta sahkdisten kuittien
koetaan helpottavan yritystoiminnan taloushallintoa: séhkéiset
kuitit on helpompi toimittaa kirjanpitéjélle.

SAHKOISET KUITIT

Syyt olla suosimatta sihkéisia kuitteja (%)

37
32
2y 30 29
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En halua, ettd Seon Sitd ei ollut En tied3,
ostokseni monimut- saatavilla mitd se on
tallennetaan kaista
sahkoisesti
. Ruotsi (@ Tanska . Norja @ suomi

Pohjoismaisilla kuluttajilla on kuitenkin myds syitd olla suosi-
matta sahkoisia kuitteja. Selkeasti tarkein syy on yha tietosuoja:
kuluttajat eivat halua, ettd heidan ostoksistaan ja4 digitaalista
jélkea. Palveluntarjoajien onkin huolehdittava siitd, ettd kuittien
tiedot tallennetaan tietoturvallisesti eika niitd voida kayttaad muihin
tarkoituksiin, silld kuluttajien luottamus on ensiarvoisen tarkeda.

Muita syitd olla suosimatta sdhkoisia kuitteja on se, ettd sahkoista
kuittia pidetdan hankalana, mika johtuu luonnollisesti tottu-
mattomuudesta. Tdman syyn osuus on kuitenkin laskussa, silld
sahkoisten kuittien kdyttd on lisdantynyt jonkin verran. Tatd tukee
se, ettd kaikissa maissa on jélleen pienentynyt niiden kuluttajien
osuus, jotka ilmoittivat syyksi olla kdyttamattd sahkoisia kuitteja
sen, ettd kauppias ei tarjoa tatd mahdollisuutta. Sama koskee
niiden kuluttajien osuutta, jotka eivét tieds, mitd sdhkoiset kuitit
ovat.
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Kanta-asiakasohjelmat

Lihes jokainen pohjoismainen kuluttaja kuuluu vihintdan
yhden kaupan kanta-asiakasohjelmaan. Ndista ohjelmista
hyoétyvit sekd kauppiaat etti asiakkaat: kuluttajat saavat

oo 00

alennuksia ja palaavat tekem&in ostoksia.

Uskolliset asiakkaat ovat kaikkein tarkeimpia tilanteessa, jossa
kaupan alalla vallitsee tiukka kilpailu ja ostaminen pirstaloituu
jatkuvasti eri myyntikanavien valilla. Siksi bonuksia kerryttévat ja
alennuksia tarjoavat kanta-asiakasohjelmat ovat erittdin tarkea
strateginen osa-alue kaupan toimijoille ylintd johtoa my&ten. Koska
yha useammilla kauppiailla on seka fyysisia myyntipaikkoja ett
verkkokauppa, myos kanta-asiakasohjelmaan on tarkeda suhtautua
kokonaisvaltaisesti. Kehitysta tapahtuu, vaikkakin hitaasti.

Vanhanaikaisia kanta-asiakasratkaisuja, kuten erillisia muovikortteja
ja fyysisia leimakortteja kaytetdan vield. Samoin joissakin myymalo-
issa on lueteltava pitka asiakasnumero tai esitettava henkilétodistus
kassalla. Se ei ole katevaa asiakkaille eika kustannustehokasta
kauppiaille.

Huomattavasti sujuvamman maksukokemuksen asiakkaalle
luo moderni kanta-asiakasratkaisu, jossa bonukset rekisterdidaan
suoraan ostohetkelld sovelluksen tai asiakkaan ensisijaisen maksu-
kortin avulla. Se pienentaa myds kustannuksia, kun kauppiaat eivat

tarvitse erillisid kanta-asiakasratkaisuja, ja jdsen- tai leimakorttien
jakeluun ja kasittelyyn liittyvat vaiheet poistuvat.

Viime vuosina useat isot Pohjoismaiset paivittdistavaraketjut ja
muut myymalaketjut ovat ottaneet kayttoon katevid ja moderneja
ratkaisuja, kuten sovelluksia, tai yhdistaneet kanta-asiakkuuden
suoraan maksukorttiin. Tdma uudenlainen kanta-asiakkuusajattelu
pienentdd kustannuksia ja tuo asiakkaille monia hyotyja.

Modernit kanta-asiakasalustat ovat integroitavissa molempiin
myyntikanaviin, jolloin ne tuottavat saumattoman asiakasko-
kemuksen ja huomattavasti enemman hyotyja asiakkaille. Tassa
kauppa kuitenkin laahaa perassa. Esimerkkeja hyvista toteutuksista
on, mutta teknisten haasteiden vuoksi monet molempia myyntika-
navia kayttavat kauppiaat eivit ole ottaneet alustaa kayttéon. Sen
avulla kauppiaat saisivat kuitenkin arvokasta tietoa asiakkaistaan
molempien kanavien kautta ja pystyisivat tekemdaan asiakkaille
parempia ja heitd aidosti kiinnostavia tarjouksia, ja bonukset kerty-
isivat samalla molemmista kanavista. Molempien myyntikanavien
asiakasdataa analysoimalla saadaan kasitys asiakkaiden kayttayty-
misestd yleiselld tasolla.

Modernia ratkaisua tarjoavilla kauppiailla onkin hyvit mahdol-
lisuudet saada lisaa uskollisia asiakkaita. Samalla kustannustehokas
ratkaisu sdastia rahaa.

Kovenevassa
kilpailutilanteessa
uskolliset asiakkaat ovat
kultaakin kalliimpia. Siksi

Kuuluu johonkin kanta-asiakasohjelmaan (%)

KANTA-ASIAKASOHJELMAT

Kanta-asiakasohjelman tyyppi (%)
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Noin yhdeksdn kymmenesta pohjoismaisesta kuluttajasta kuuluu
vdhintdan yhteen kanta-asiakasohjelmaan. Osuus on todenndko-
isesti suurin maailmassa. Kanta-asiakasohjelmien jasenyys on
kasvanut viime vuosing, ja nyt Idhes jokainen kuluttaja on jonkun
kanta-asiakasohjelman jasen. Tanska on ollut kehityksen perasss,
mutta sielld osuus kasvaa nyt kovaa vauhtia. Kaksi kolmannesta

Kanta-asiakasohje

Imien modernisointi kehittyy jatkuvasti

Pohjoismaissa. Nykyaan maksukortteihin liitetyt kanta-asiakas-

huomattavasti sujuv
laisia hyotyja.

kuluttajista kuuluu useampaan kuin yhteen kanta-asiakasohjelmaan.
Kokonaisuutena kyse on yli kymmenesta miljoonasta kuluttajasta

koko Pohjolassa.

ratkaisut ovat suunnilleen yht yleisid kuin perinteiset ratkaisut,
joissa hyddynnetaan erillista fyysista kanta-asiakaskorttia, tai joissa
kassalla taytyy ilmoittaa asiakasnumero. Myds mobiilisovellusten
osuus on kasvussa. Modernit ratkaisut tekevét ostokokemuksesta

amman kuluttajille ja tuovat kauppiaille monen-

Arvostaa bonuspisteiden viliténta kirjautumista
maksutavasta riippumatta (%)

Hieman yli seitsemin kymmenesti pohjoismaisesta kuluttajasta

arvostaa maksutapaan integroituja kanta-asiakasratkaisuja, joissa 39 384043 a1
bonuspisteet kirjautuvat suoraan maksutapahtuman yhteydessa. 36
Noin kolmannes arvostaa niit3 erittdin paljon. Kasvua vuodesta 27
2018 on reilusti, ja on ilmeista, ettd kuluttajat arvostavat moderneja 2 18
ratkaisuja. I 2® 0 I
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tarkedd tarkedd
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Kolme vinkkia kanta-asiakasohjelman luomiseen

1. Saumattoman asiakkuuden luominen

Tokenisaatio mahdollistaa oston yhdista-
misen asiakkaaseen. Sen ensimmainen ja
tarkein vaihe on kanta-asiakkuuden liitta-
minen asiakkaan ensisijaiseen maksuvéline-
eseen, esimerkiksi maksukorttiin. Ottamalla
kayttoon tahan kykenevan teknisen alustan,
kauppiaat voivat luopua erillisista kanta-asi-
akaskorteista ja pitkistd asiakasnumeroista,
ja aloittaa matka kohti aidosti saumatonta
kaupankayntia kaikissa kanavissa. Nain
kauppiaat saavat myos arvokasta tietoa
asiakkaiden ostokayttaytymisesta.

2. Yhteison luominen

Samoista asioista kiinnostuneiden asiakkai-
den kokoaminen yhteen voi auttaa luomaan
entistd vahvemman ja sitouttavamman
kanta-asiakasohjelman. Se edellyttaa
alustaa, joka tarjoaa asiakkaille mahdol-
lisuuden sitoutua kauppiaan brandiin
esimerkiksi jakamalla kokemuksiaan tai
keskustelemalla muiden asiakkaiden kanssa
vinkeista, mielipiteista ja tuotearvioinneista.
Kun kanta-asiakasohjelmalla on suurempi
tarkoitus, asiakkaiden osallisuuden koke-
mus ja tunneside kauppiaan brandiin voivat
lisdantya.

3. Kokemuksen
personoiminen datan avulla

Kauppiaat voivat personoida kanta-asiakas-
ratkaisunsa asiakkaille kayttamalla molem-
pien myyntikanavien tietoja. Se vahvistaa
asiakasuskollisuutta. Esimerkkeja téllaisesta
ovat henkilokohtaiset tarjoukset. Tassa on
kuitenkin tarkeaa kiinnittdd huomiota tiet-
osuojaan, ja asiakkaan tulee vakuuttua siita,
ettd ostotietojen kerddminen tuo hanelle
uusia hyotyjd, eika tietoja kdyteta vaarin.






