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1 JOHDANTO

Verkkokaupankadynti kasvaa joka vuosi niin kansallisesti kuin kansainvalisesti. Sa-
maan aikaan suomalaiset verkkokaupat suuntautuvat entista enemman kansain-

valisille markkina-alueille.

Tama tutkimus on tarked IKI-Kiuas Oy:lle, koska se pystyy antamaan kasityksen
siitd, miten yritys voisi kehittdaa nykyista verkkokauppaansa eurooppalaisia asiak-
kaita paremmin palvelevaksi. Tutkimusty® parantaa yrityksen tietoutta siita, mitka
maksutavat ovat tarkeimmat uuden markkina-alueen kuluttajille. Seka onko nykyi-

set kotiinkuljetuspalvelut riittavan kattavia valittuihin kohdemaihin.
1.1 Tutkimustyon tausta, tavoitteet ja rajaukset

Opinndytetyon aihe tuli sattumalta eteen tuttavieni kanssa keskustellessa, ja
koska oma kiinnostukseni on herannyt verkkokauppayrittajyytta kohtaan, niin ai-

hevalinta tuntui erittdin sopivalta tahan hetkeen.

Opinndytetyon toimeksiantajana on IKI-Kiuas Oy, jolla on kotimaassa toimiva
vuonna 2013 perustettu kiuas.fi- saunakauppa verkossa (Kuva 1). Nyt yrityksella
on tarkoituksena laajentaa verkkokauppatoiminta Euroopan alueen valikoituihin
maihin, asiakaskunnan rajautuessa yksityisasiakkaisiin. Verkkokaupan toteuttaa

yritys itse, jo toiminnassa olevalle Finqun verkkokauppa-alustalle.

IKI  KIUAS:H

SAUNA ON THE ROCKS SAUNAKAUPPA

Kuva 1. Toimeksiantajan verkkosivun ja verkkokaupan logot.



Tutkimustyon tavoitteena ja rajauksena on selvittaa Euroopan alueen valikoituihin
kohdemaihin suuntautuvan verkkokaupan kdytetyimmat ja soveltuvimmat mak-
sutavat ja kotiinkuljetusten palveluntarjoajat seka lisaksi tutkia sitd, onko eri Eu-
roopan maiden valilla eroja. Tutkimustydn yhtena puolena on tunnistaa milla ta-
solla nykyisen kiuas.fi-verkkokaupan palveluiden toimivuus on ja ndin muodostaa
selkea kasitys verkkokauppiaalle, parantaako palveluiden lisddaminen verkkokau-

pan toimintaa ja eurooppalaisen kuluttajan ostokokemusta.

Johtopaatoksen tekemiseksi tutkimuksen paatavoitteena on auttaa IKI-Kiuas Oy:ta
[6ytamaan parhaat maksutavat ja kotiinkuljetuspalvelut verkkokauppiaan ja eu-

rooppalaisten kuluttajien tarpeisiin.

1.2 Toimeksiantajan esittely

IKI-Kiuas Oy on vuonna 1997 perustettu yhtio, jonka paaliiketoiminta on kiukaiden
seka muiden saunomiseen liittyvien oheistuotteiden valmistaminen ja myynti. Li-
saksi yhtiolla on vahaisessa maarin muuta terasliiketoimintaa. Ensimmaiset malli-
suojat on haettu kiukaille vuonna 1998. IKI-Kiuas Oy valmistaa tuotteensa pitkalti
kasityona Pieksamden tuotantolaitoksessa. IKI on toiminut suunnannayttdjana
globaalisti kiukaan avorakennedesignin ensimmaisena kehittdjana. Padkohderyh-
maksi on valikoitunut tuotteille kovaa kestavyytta vaativat yleiset saunat, erilaiset
special-designhankkeet seka laatua arvostavat kuluttajat. Kansainvalinen myynti
on ollut noin 20 % 12/2020 liikevaihdosta, ldhinna jalleenmyyjien kautta. (POysti
2020.)

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimustyon tutkimusongelma on, onko verkkokaupan maksutapojen ja kotiin-

kuljetusten muutoksille tarvetta Eurooppaan kansainvalistyessa.
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Tasta johdetut tutkimuskysymykset ovat:

mitka ovat verkkokaupan kaytetyimmat ja soveltuvimmat maksutavat koh-

demaissa?

- miten kansainvalistyminen vaikuttaa verkkokaupan nykyiseen maksutapa-
valikoimaan?

- mitka ovat verkkokaupan kaytetyimmat ja soveltuvimmat kotiinkuljetuksia
tarjoavat palveluntarjoajat kohdemaihin?

- miten kansainvalistyminen vaikuttaa verkkokaupan nykyiseen kotiinkulje-

tus palveluvalikoimaan?

1.4 Teoreettinen viitekehys ja tutkimuksen tarkeimmat kasitteet

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu verkkokaupan kansainvalistami-

sestd, maksutavoista ja kotiinkuljetuksista (Kuvio 1).

Kansain-
valistaminen

Kotiin-
kuljetukset

Verkkokauppa

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys.

Tutkimustyon tarkeimpia kasitteita ovat verkkokauppa, kansainvalistyminen, mak-

sutapa, maksupalvelun tarjoaja ja kotiinkuljetus.
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Verkkokaupalla tarkoitetaan internetin kautta tehtdavaa ostamista tai tilaamista
joko kuluttajan omaan tai kotitalouden kayttoon. Ostoksen tai tilauksen lasku voi-
daan maksaa my6hemmin tai valittémasti verkkomaksun, luottokortin tai vastaa-

van kautta. (Tilastokeskus 2021.)

Kansainvalistyminen voidaan maaritella monin eri tavoin. Se voidaan ndhda maa-
ilman taloudessa, kansantaloudessa tai toimialalla makrotasolla tapahtuvana tai
sitten kansainvalistyminen on nahtavissa yrityksessa, sen toiminnoissa tai tyonte-
kijoiden kansainvalistymisvalmiuksien kehityksessa mikrotasolla. Kokonaisvaltai-
sessa kansainvalistymisprosessissa yritys kasvattaa kansainvalisen liiketoiminnan
osuutta tai mukanaoloa kansainvalisissa operaatioissa. Kansainvalistyminen nah-
daan myos osana yrityksen kasvustrategiaa, koska silloin yritystd koskevia paatok-

sid ja toimintaa mukautetaan uuteen toimintaymparistoon. (Vahvaselka 2009, 17.)

Maksutavalla tarkoitetaan maksuvalinetta ja sen kayttéa jonkin rahamaaran mak-
samiseen, esimerkiksi ostos maksetaan kortilla tai laskulla. (Dahlberg & Od&rni

2006).

Maksupalvelun tarjoaja kasitteella tarkoitetaan maksajan ja maksunsaajan valissa
toimivaa palveluntarjoajaa, joka siirtda varoja osapuolten vililla saadun toimeksi-
annon perusteella. Naitd palveluja saa Suomessa tarjota vain maksulaitoslaissa
maaritelty palveluntarjoaja, joilla on Finanssivalvonnan myodntama toimilupa mak-
sulaitokseksi. Erilaisia maksupalveluja ovat muun muassa tilisiirrot, maksukortti-
maksut ja suoraveloitus. Luottolaitokset omien toimilupiensa sisdlla saavat myos
tarjota maksupalveluja. Maksulaitos, joka on saanut toimiluvan ETA-alueella, voi
tarjota maksupalveluja Suomessa, jos he ovat tehneet asianmukaisen ilmoituksen

Finanssivalvonnalle. (Finanssivalvonta 2018.)

Kotiinkuljetus verkkokaupassa tarkoittaa tilatun tavaran toimittamista varastosta
suoraan asiakkaille, suurimmaksi osaksi ilman vélivarastoja. (Logistiikan Maailma

2021a).
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1.5 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytetyo koostuu johdannosta, teoriasta ja empiriasta seka sen tulosten ana-
lysoinnista. Johdannossa kdaydaan lapi ensin aihevalinnan taustaa seka tutkimuk-
sen tavoitteet ja rajaukset. Seuraavaksi toimeksiantaja esitelldan lyhyesti. Téman
jalkeen johdannossa esitelladn tutkimustydn tutkimusongelma ja siita johdetut
tutkimuskysymykset, teoreettinen viitekehys, keskeiset kasitteet seka tutkimuk-

sen rakenne.

Lukujen 2—4 teoriaosuus koostuu kansainvalistamisen, maksutapojen ja kotiinkul-
jetuksen aineistoista. Taman jalkeen empirialuvussa seuraa toimeksiantajan haas-
tattelun yhteenveto seka heidan verkkokaupan maksutapojen ja kotiinkuljetusten
nykytila. Seuraavaksi tyossa kaydaan lapi tutkimustyon tutkimusmenetelmat, ja
perehdytdaan kyselyista ja vertailuista saatuihin tutkimustuloksiin. Seuraavassa
opinnadytetyon luvussa kerrotaan johtopaatokset ja tehdaan suositukset toimeksi-
antajalle. Viimeisena arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja annetaan jatkotut-

kimusehdotuksia.
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2 VERKKOKAUPAN KANSAINVALISTAMINEN

Tassa luvussa kasitellaan yleisesti verkkokaupan kansainvalistamisen syita ja verk-

kokauppaa Euroopan markkinoilla.
2.1 Verkkokaupan kansainvalistamisen syyt

Yritysten kansainvalistamisen syind ovat yleensa halu laajentaa markkinoita, pa-
rantaa taloudellista kasvua tai sitten kansainvalistymisella varaudutaan strategi-
sesti tuleviin uhkiin seka pyritdan hyodyntamaan tulevaisuuden mahdollisuuksia.
Kansainvalistamisen tarkeimpana tekijana on kuitenkin yleensa markkinaosuuden
kasvun tavoittelu. Toisinaan yritykselld on tarvetta strategiseen paikantumiseen.

(Menipaz & Menipaz 2011, 27.)

Globaaleissa muuttuneissa toimintaymparistoissa suomalaisilta yrityksilta edelly-
tetdan kansainvalistymista ja kansainvalisen kilpailukyvyn jatkuvaa kehittamista.
Kansainvalistyminen on pk-yritysten osaamiselle ja tyontekijoille iso haaste. (Vah-

vaselkd 2009, 15-17.)
2.2 Verkkokauppa Euroopan markkinoilla

Lansi-Euroopan maat houkuttelevat yrityksia maailman yhtend vauraimpana
markkina-alueena. Euroopan unioniin kuuluvat 27 jasenmaata ovat pyrkineet edis-
tdmaan alueen rauhaa ja vaurautta keskindisen kaupan ja investointien esteiden
vahentamiselld. Naiden pyrkimysten saavuttamiseksi on kahden viime vuosikym-
menen aikana Euroopan unionissa otettu suuria edistysaskelia. (Griffin & Pustay

2020, 59.)

Vuonna 2019 verkkokaupan liikevaihdon kasvun ennustettiin olevan ldhes 14 pro-
sentin luokkaa Euroopassa, jolloin verkko-ostosten kokonaisarvo olisi ollut 621
miljardia euroa. Euroopan asukasmaara on noin 500 miljoonaa. Lansi-Euroopan
verkkokauppamarkkinat olivat vuonna 2019 suurimmat kaikesta Euroopassa kay-

dysta verkkokaupasta, 67 prosentin osuudella. Eteld-Euroopan osuus oli tuolloin
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14 prosenttia, Pohjois-Euroopan jaadessa 9 prosenttiin. Pohjoiseurooppalaiset ku-
luttajat ostivat kuitenkin eniten verkosta (2 046 euroa per henkild). (Kaupan Liitto

2019.)

Verkosta ostamatta jattamisen syita kuluttajilla olivat esimerkiksi toimitusajan pi-
tuus, epadilyt ostosten perilletulosta ja palauttamisesta, kuinka valitukset ja kor-

vaukset kasitelladan seka kuinka turvallista maksaminen on. (Kaupan liitto 2019).
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3 VERKKOKAUPAN MAKSUTAVAT

Tassa luvussa tarkastellaan Eurooppaa maksualueena seka Eurooppaan soveltuvia
verkkokaupan maksutapapalveluiden tarjoajia ja maksutapoja. Lisdksi kerrotaan

maksutapojen tulevista trendeista.

3.1 Eurooppa maksualueena

SEPA-alue (Single Euro Payment Area) on yhtendinen euromaksualue, joka antaa
eurooppalaisille kuluttajille, yrityksille ja julkishallinnoille mahdollisuuden tehda ja
vastaanottaa samoin perusedellytyksin tilisiirtoja, suoraveloitusmaksuja ja kortti-
maksuja. Rajat ylittavat euromaardiset maksut ovat ndin yhta helppoja kuin kan-
salliset maksut. SEPA-alue kattaa koko EU:n seka muista maista esimerkiksi Andor-
ran, Islannin, Norjan, Sveitsin, Liechtensteinin ja Monacon. SEPA-alueen etuina
ovat muun muassa yhtenainen jarjestelma pankkisiirroille, rajat ylittavien liiketoi-
mien salliminen suoraveloituksella sekd halvemmat, turvallisemmat ja nopeam-

mat rajat ylittdvat maksut ja avoimempi hinnoittelu. (Euroopan komissio 2021a.)

Maksamisessa on nahty jo vuosien ajan nopeutumista ja kansainvalistymista SEPA-
alueen ansiosta. Vuonna 2018 pikamaksamisen infrastruktuuri (TIPS) on mahdol-
listanut ldhes reaaliaikaisen rajat ylittdvan maksamisen koko euroalueella. (Heik-

kinen & Valimaki 2021.)

PSD2- direktiivi (Payment Services Directive 2) on EU:n vuonna 2015 laatima toi-
nen maksupalveludirektiivi, silloisen PSD-direktiivin saantdjen parantamiseksi ja
uusien digitaalisten maksupalvelujen huomioimiseksi. Direktiivid on sovellettu
tammikuusta 2018 alkaen. Direktiivin sddnnokset tekevat verkkomaksupalvelujen
kaytosta helpompaa ja turvallisempaa kuluttajille. Direktiivi sisaltyy lainsaadanto-
pakettiin, jossa on asetus monenkeskisistd toimitusmaksuista. Tama asetus ja
PSD2-direktiivi yhdessa rajoittavat kuluttajien pankki- ja luottokortteihin kohdis-
tuvia maksuja seka kieltavat lissmaksujen perimisen asiakkailta tdmantyyppisten

korttien kaytosta. (Euroopan komissio 2021b.)
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PSD2 vaikuttaa esimerkiksi ns. kolmansien palveluntarjoajien paasyyn markki-
noille, verkkopankkitunnusten ja muiden vahvan tunnistamisen menetelmien kay-
ton yleistymiseen, maksamisen turvallisuuden ja vaarinkaytostilanteissa kulutta-

jansuojan paranemiseen. (Finanssivalvonta 2019.)

Viime vuosien aikana yhtenaisen euromaksualueen luominen ja yhteisten mak-
sustandardien kayttoonotto Euroopassa ovat olleet huomattavia kehitysaskeleita
maksamisessa. Alan saantely on harmonisoitunut. Euroopan keskuspankin ja Eu-
roopan komission tulevien vuosien karkihankkeina ovat eurooppalainen vahittais-
maksaminen ja sen kilpailukyvyn parantaminen, jotka loisivat kuluttajille turvalli-
sen ja yhtendisen eurooppalaisen maksamisen. Pyrkimyksena on ohjata kehitysta
seka kansalaisten etta yritysten hyvaksi ja valvoa, etteivat nykyiset ja uudet mak-
samisen palvelut pirstoudu osiin kansallisesti tai muutamia maita koskeviksi alu-
eiksi. Maksustrategioiden kehitysta vauhdittavat muun muassa reaaliaikaisuus,
uudenlaiset uhat toimialalla, tietosuojan tarkeys seka eurovaluutan rooli kansain-
valisesti. Reaaliaikaisuus on nouseva trendi ja jo oletuksenakin, koska ihmiset ar-
vostavat nopeutta ostotapahtumissa. Pikamaksamisjarjestelman avulla maksami-
nen on nopeutunut. Reaaliaikaisuus ostotapahtumassa tarkoittaa nopeampaa ra-
han siirtymista osapuolten valilla sekd nopeampaa tuotteiden toimitusta ja tiedon

siirtymista. (Kemppainen, Miettinen & Terho 2021.)

Euroopan unionissa ei valtioiden rajojen yli monetkaan mobiilimaksamisen ratkai-
sut nykyisinkdan viela toimi. Yksi tulevaisuuden kehitysaskel on toteuttaa euroop-
palaisella ja kansallisella tasolla yhteen toimivia mobiilimaksuratkaisuja. Euroo-
passa on jo kaynnistetty monia yhteistyohankkeita tavoitteena sahkoisen maksa-

misen yhdenmukaistaminen. (Sintonen, Takala, Hellgvist & Liikanen 2021.)

3.2 Maksutapapalvelut

Maksutapapalveluita verkkokaupoille tarjoavat pankit, luottoyhtiot, rahoitusyh-

tiot seka maksunvalityspalveluntarjoajat.
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Perinteisten maksutapahtumien vastaanottajien (liikkepankkien) avulla voi hyvak-
sya luotto- tai pankkikorttimaksuja. Nama kayttavat yleensa kolmansien osapuo-
lien palveluja, jotka hoitavat maksun kasittelyn ja takauksen seka riskien ja petos-
ten hallinnan. Verkkomaksupalvelujen tarjoajat kayttavat yleensa verkkosovellus-
palvelumallia ja ndin tarjoavat verkkokauppiaiden kayttoon yhden maksunvalitys-

palvelun monille eri maksutavoille. (Your Europe 2021.)

Maksunvalityspalveluntarjoaja toimii yhden tai useamman verkkomaksutavan va-
littdjana ja hallinnoi tapahtumatietojen tiedonkulkua. Kun suunnitelmissa on har-
joittaa rajat ylittavaa verkkokauppaa, on maksupalvelutarjoajan kyettava tarjoa-
maan muihin maihin soveltuvia maksutapoja ja tuettava valuuttaa, jolla maksut
hyvaksytaan. Maksunvalityspalveluntarjoajilla on yleensa vakiintuneet suhteet Eu-
roopan verkkomaksujarjestelmiin seka kansallisten markkinoiden asiantunte-

musta. (Your Europe 2021.)

Verkkokaupan maksunvalityspalvelu voi olla isannoity tai integroitu. Isannoéidyssa
maksuratkaisussa maksupalveluntarjoaja varmistaa kdytossa olevan oikean suo-
jaustason, jolloin verkkokauppiaan ei tarvitse kasitella tietoturvapaivityksia eika
saadodstenmukaisuus ongelmia. Integroitu maksunvalityspalvelu lisdd maksusivun
joustavuutta ja hallittavuutta. Verkkokauppiaan on talloin itse hallinnoitava tieto-
turvapaivityksida ja vaatimustenmukaisuutta. Maksupalveluntarjoajan kayttamat
turvatoimenpiteet varmistavat turvalliset maksut asiakkaan vahvalla tunnistuk-
sella. Maksupalveluntarjoajan on oltava kotimaansa ja Euroopan pankkiviran-

omaisen (EPV) rekisterdimid. (Your Europe 2021.)

3.3 Maksutavat

Verkkokaupan kaytettdvyys ja ostaminen on oltava asiakkaille helppoa, silla muu-
toin asiakas voi jattdaa ostotapahtuman kesken ja siirtya toiseen verkkokauppaan.
Verkkokaupan toiminta vaarantuu, jos maksutavat koetaan puutteellisiksi tai epa-
luotettaviksi. Maksujdrjestelmien valintaan kannattaa paneutua, koska kustan-

nukset niistd voivat muodostua suuriksi. Verkkokauppaan on tarkeaa sisallyttaa
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kattavasti maksutapoja. Ulkomaille myytdessa kohdemaan maksutavat on hyva

huomioida, koska ne poikkeavat usein huomattavasti. (Lahtinen 2013, 113, 272.)

Ostamiskynnyksen madaltamiseksi olisi tarkeda pohtia, mita maksutapoja verkko-
kauppaan integroidaan, jotta maksaminen on helppoa. Yleisimpid maksutapoja
ovat muun muassa verkkopankkimaksut ja luottokorttimaksut. Eri maksutapojen
kayttoonotto maksaa ja niiden tekninen lisddminen seka sopimusten teko muun
muassa eri pankkien kanssa on tyolasta. Valmiiden palveluiden hyédyntaminen
mahdollistaa kaytettavaksi kaikkien pankkien verkkopankkimaksut ja luottokortti-

maksut yhdelld sopimuksella. (Logistiikan Maailma 2021b.)

Turvallinen maksuymparistdé on merkki hyvasta maksupalveluntarjoajasta. Uusille
markkinoille siirtyvan yrityksen on hyva tutkia paikallisia maksutapoja ja tarjota

asiakkaille sellaisia vaihtoehtoja, joita on totuttu kayttamaan. (Your Europe 2021.)

Tarkeimpina valintaperusteina maksutavoille ovat kansalliset mieltymykset, mark-
kinoiden yleisimmat maksutavat, verkkokauppaan parhaiten soveltuvat maksuta-
vat seka kauppatapahtuman arvo. On varmistettava, etta valitut maksutavat ovat
yksinkertaisia, helppokayttoisia ja ostosten maksu on nopeaa. Vaihtoehtoisten
maksutapojen tarjonta antaa monia etuja, muun muassa kayttajat vakuuttuvat pa-
remmin tietoturvasta seka anonyymiydesta ja ne parantavat verkkokaupan veto-

voimaa. (Your Europe 2021.)

3.3.1 Pankkien maksutavat

Verkkomaksun saa kayttéon joko pankkien kanssa tehtavilla suorilla sopimuksilla
tai maksuvalittdjaa kayttamalla. Pankkien kanssa suoraan toimiessa, on sopimus
tehtdva jokaisen pankin kanssa erikseen. Maksujen vastaanottamista varten on
kuhunkin pankkiin avattava tili. Verkkomaksamisen palveluista veloitetaan kussa-
kin pankissa aloitusmaksu, kuukausimaksu ja lisdaksi asiakkuuteen liittyvat muut

kulut. Sopimukset suoraan pankkien kanssa muodostuvat aika kalliiksi. Teknisesti
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verkkokauppa on integroitava erikseen kunkin pankin kanssa. Suoran sopimuksen

etuna on rahojen tilitys heti maksun jalkeen. (Lahtinen 2013, 273-274.)

Verkkomaksuna voi maksaa ostoksia verkossa tilisiirtona omalta tililta, jolloin vali-
taan verkkokauppiaan maksupainikkeista pankki. Pankki vastaa talléin vain mak-

sun valittamisesta ostajan tililta myyjan tilille. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2019.)

SEPA-maksu tehd&aan tilisiirtona aina IBAN-tilinumeron muodossa kaikkiin SEPA-

alueen maihin. Maksun hinta on sama kuin kotimaassa. (Pankkiasiat.fi 2019a.)

Maksuvalittdjien kanssa tehtavalla yhdelld sopimuksella saa kaikkien pankkien
verkkomaksut. Kustannukset muodostuvat pienemmiksi kuin pankkien yhteenlas-
ketut maksut. Rahat tilittyy pienella viiveella yhdelle pankkitilille. Palveluun voi si-
sallyttda myds muut maksutavat, kuten eri luottolaitosten maksutavat. Maksuva-
littdjan kayttaminen on teknisesti helppoa, koska verkkokauppa integroidaan mak-

sunvalittdjan jarjestelmaan. (Lahtinen 2013, 274.)

Yhdistelmaratkaisussa sopimuksen verkkomaksusta voi tehda suurimpien pank-
kien kanssa suoraan ja loput maksutavat valittdjan kautta. Tall6in suurin osa ra-
hoista on saatavissa tilille ilman viivetta, mutta silti tarjolla on kattavat maksujar-

jestelmat. (Lahtinen 2013, 274.)

Rahojen tilitysnopeudessa seka kuukausimaksujen ja transaktiokohtaisten maksu-

jen hinnoittelussa on eri maksunvalittdjillad eroja. (Lahtinen 2013, 275).

3.3.2 Korttimaksutavat

Maksukortteja ovat debit-kortti, credit-kortti (esimerkiksi Visa, Visa Electron, Mas-
tercard ja American Express) ja yhdistelmakortti. Debit-kortilla voidaan maksaa
maksuja omalta tililta. Asiakkaan ostettua kortin debit-ominaisuudella, han voi on-
gelmatilanteissa vaatia hyvitystda sekda myyjaltd ettd ehdoissaan siihen sitoutu-
neelta korttiyhtioltd. Credit-kortit ovat luottokortteja, ja ongelmatilanteissa voi

vaatia hyvitysta myyjalta seka aina myds luotonantajalta. Yhdistelmakorteissa on
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seka debit- etta credit-ominaisuus, ja maksettaessa valitaan, maksetaanko omalta

debit- vai credit-puolelta. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2019.)

3.3.3 Lasku- ja osamaksutavat

Rahoitusyhtididen tarjoamissa maksujarjestelmissa maksumuotoina voi olla esi-
merkiksi maksaminen laskulla yhdessa erdssa tai osamaksulla. Talldin saatavaa
hoitaa rahoitusyhtio ja tilittaa maksun verkkokauppiaalle. Rahoitusyhtio huolehtii
maksun seurannasta, mahdollisesta perimisesta seka ottaa luottoriskin. Perittavia

kustannuksia kannattaa vertailla. (Lahtinen 2013, 277.)

Laskun kuluttaja maksaa tilisiirtona myyjan tilille erdapaivaan mennessa. Lasku on
maksettavissa pankin konttorissa, verkkopankkitunnuksilla verkkopankissa tai
maksuautomaatilla. Se koetaan turvalliseksi maksutavaksi, koska kuluttaja voi
maksaa ndin vasta tuotteen saatuaan. Kuluttaja voi pidattaytya maksusta toimi-
tusongelmien kohdatessa, kunnes tilanne korjaantuu. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto

2019.)

Osamaksulla tarkoitetaan ostosten maksamista erissd. Yksi tai useampi era on
maksettava kdsirahana ostoksen luovutuksen jilkeen, jolloin osa tuotteen hin-
nasta jaa velaksi. Osamaksusopimuksessa myyja voi pidattaa oikeuden ostoksen
takaisin ottamiseen ostajan laiminlyodessa maksunsa. Vaihtoehtoisesti myyja voi
pidattdaa omistusoikeuden tuotteeseen, kunnes ostaja on maksanut tuotteen ko-

konaishinnan tai maaratyn osan siitd. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2019.)

3.3.4 Mobiilimaksaminen — mobiililompakko

Erilaisia mobiilimaksupalveluita ovat muun muassa PayPal, MobilePay, Apple Pay,

ja Google Pay.

Mobiilimaksaminen on maksutapa, jossa matkapuhelinta kdytetdan maksamisen

apuna jollain tavoin. Mobiilimaksaminen tehddan yleensa sahkdisen lompakon
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kautta. Maksu veloitetaan talléin mobiilipalveluun liitetylta credit- tai debit-mak-
sukortilta, pankkitililta tai sovellukseen etukateen ladatusta saldosta. Jos mobiili-
maksusovelluksella tehty ostos on veloitettu kuluttajan palveluun liitetylta luotto-
kortilta, kuluttajalla on mahdollisuus vaatia ongelmatilanteissa hyvitysta seka

myyjalta ettd aina myds luottokorttiyhtiolta. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2019.)

Mobiililompakko toimii matkapuhelimessa mobiilimaksusovelluksena, ja siihen
voidaan liittaa esimerkiksi virtuaalinen luottokortti. Mobiilimaksuissa rahansiirto
tapahtuu saman tien. Mobiililompakkoa maksutapana pidetdan erittdin turvalli-

sena, etenkin luotetuilta palveluntarjoajilta. (Pankkiasiat.fi 2019b.)

Paypal on kansainvalisesti suurin verkko- ja mobiilimaksupalvelu, jolla hoituu mak-
sut nopeasti ympari maailmaa. Maksaminen vaatii verkkokauppiaalta ja asiak-
kaalta oman PayPal-tilin. PayPal mahdollistaa kansainvalisilla luottokorteilla mak-
samisen. Suoraan luottokorttimaksamiseen erona on, ettad luottokorttinumero ei
ndy kauppiaalle ja maksaminen on ndin turvallisempaa. Ulkomaan myynnissa verk-
kokauppiaan on hyva huomioida, etta PayPalia pidetdan kdytanndssa standardina
kansainvalisissa maksuissa, jolloin se on hyva olla yhtena maksutapana. Kotimai-
siin verkkopankkimaksuihin verraten Paypal muodostuu aika kalliiksi, koska hin-
noittelu pohjautuu transaktiohintaan ja provisioon. (Pankkiasiat.fi 2019c; Lahtinen

2013, 277.)

3.3.5 Maksut maksunvilityspalvelua kdyttdaen

Maksunvalityspalvelu on valiporras kuluttajan ja myyjan valilla. Maksettava
summa voidaan valittaa kuluttajalta myyjalle joko niin, ettd summa veloitetaan
maksunvalityspalvelussa olevalta tililta tai kuluttaja suorittaa maksun maksunva-
littajalle pankkitililtd tai luottokortilta ja maksunvalittdja suorittaa maksettavan
summan eteenpain myyijalle. On huomioitava kuitenkin maksaessa luottokortilla,
ettd ongelmatilanteissa ei voi vaatia hyvitysta, jos maksunvalityspalvelun tilille la-

dattuja rahoja kaytetdaan maksuun. Jos taas luottokortilla maksettu summa on
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maksettu ilman erillista tilia, kuluttaja voi vaatia hyvitysta seka myyjalta etta luo-

tonantajalta. (Kilpailu- ja kuluttavavirasto 2019.)

Maksunvalityspalveluntarjoajat veloittavat yleensa maksutapahtumasta maksuta-
pahtumakohtaisen kiintedan maksun ja/tai prosenttiosuuden maksutapahtumien
arvosta. Tata kaupankayntipalkkiota ei saa veloittaa asiakkaalta, jos se ei ole kay-

nyt selvdksi maksuprosessin aikana. (Your Europe 2021.)

Maksunvalityspalveluita tarjoavia yrityksia ovat esimerkiksi Klarna, Paytrail Oyj,
Checkout Finland (nykyisin osa Paytrailid), Verifonen BlueCommerce, Svea
Payments ja Visma. Seuraavan sivun Taulukossa 1 on nahtavissa ndiden maksun-
valityspalveluntarjoajien tamanhetkisia maksutapavalikoimia ja hinnoitteluperi-
aatteita. Taulukossa esitetyt hinnoittelut ovat joko pelkastddan transak-
tiomaksu/tapahtuma tai transaktio + provisio/tapahtuma. Lisdksi mahdollinen
avausmaksu ja kuukausimaksu. Ajankohtaisin tieto tulee aina tarkistaa maksunva-
lityspalveluntarjoajien sivustoilta. Taulukossa nahtdavien maksujen lisaksi voi olla

muita maksuja esimerkiksi palautuksiin liittyen.
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Taulukko 1. Maksunvalityspalveluntarjoajien maksutavat ja hinnoittelut.
(Mukailtu Klarna 2021; Paytrail Oyj 2021a; Paytrail Oyj 2021b; Checkout 202143,
Checkout 2021b; BlueCommerce 2021; SVEA 2021; Visma 2021a; Visma 2021b).

Huomioitavaa hin- Hinnat vaih-

noittelusta telee
maakohtai-
sesti.

Avausmaksu

Kuukausi-maksu

59€+alv.24%
0,40€+0%

Pay

Kotimaa/
Kaikki pankit

Pohjoismaat ja Bal-
tia/pankki

Open Banking (24
Euroopan maata)
Visa, Mastercard

Visa Electron

American Express

Hinnoittelu

il Oyj
0,40€+2%
5
9

0,40€+3%

0,40€+2%

0,15€+
alv.24% +
Diners Clubin
hinnaston
mukaan

0,40€+2%

0,15€+
alv.24% +

PayPalin hin-
naston mukaan

Euroca

Diners Club

MobilePay

Apple Pay

PayPal

Collecto

AfterPay by Arvato

Lasku Svea

Erdmaksu Svea

Maksa myéhemmin

Checkout (sis. tar-
keimmat maksuta-
vat)

0,59€+0,99%
0,20€+1,35%
0,35€+2,79%

9€+2,79%

Pakettihinnoittelu:
Startti -> aloittele-
valle kauppiaalle tai
pienyrittajélle

Laaja -> kauppiaille,
joiden kuukausittai-

nen myynti yli 1700 €

Startti:14,90€+
alv.24%

Laaja: 55€+alv. 24%
Startti: 0,50€+2,75%

Startti: 0,50€+2,75%
Laaja: 0,40€+2%

Startti: 0,50€+2,75%
Laaja: 0,40€+2%

Startti: 0,50€+2,75%
Laaja: 0,50€+2%

Startti: 0,50€+2,75%
[EEIE] 0€+2%
Startti: 0,50€+2,75%

0,50€+2,75%
Laaja: 0,50€+2%

Startti: 0,50€+2,75%
Laaja: 0,40€+2%
Startti: 0,50€+2,75%
Laaja: 0,40€+2%
Startti: 0,50€+2,75%
Laaja: 0,40€+2%

ckout Finla BlueCommerce Svea Visma P
Payments

Pakettihinnoittelu:

Basic -> sis. myos ETA-alueen ulkomaiset
maksukortit

Premium -> sis. myds ETA-alueen ulko-
maiset maksukortit, toistuvaismaksut ja
integraatiotuen, Premium+ -> sis. ndiden
liséksi

ulkomaiset pankkinapit (Pohjoismaat, Bal-
tia) ja ETA-alueen ulkopuoliset ulkomaan
maksukortit.

Pakettihinnoittelu:
Express-paketti ->
pienelle maarélle

verkkomaksuja

Power-paketti

Basic: O€, Premium: 55€
Premium+: 95€

Express: O€,
min. laskutus 4,95€
Power: 49€+alv.

3
59€
Express: 0,59€+2,8%

0,50 € Power: 0,59€
Power: 0,39€

Basic: 0,35€+2,5%
Premium: 0,35€+0%
Premium+: 0,35€+0%

Basic: 0,35€+2,5%
Premium: 0,35€+2%
Premium+: 0,35€+2%

Express: 0,49€+2,8%
Power: 0,39€+1,99%

49€+2,8%

Kaikki paketit: 0,35€+kauppiaan omat
suorat sopimukset

Express: 0,49€+2,8%
Power: 0,39€+1,99%
(erill. sopimuksella)

rican Ex-
press vel.
palkkio
Kaikki paketit: 0,35€+kauppiaan omat

suorat sopimukset

Kaikki paketit: 0,35€+kauppiaan omat

suorat sopimukset

Express: 0,49€+2,8%
Power: 0,39€+1,99%
(erill. sopimuksella)

Basic: 0,11€+2,5%
Premium: 0,11€+2%
Premium-+: 0,11€+2%

Kaikki paketit: 0,35€+kauppiaan omat
suorat sopimukset

Basic: 0,35€+2,5%
Premium: 0,35€+0%
Premium+: 0,35€+0%

0,46€+1,55% Express: 0,49€+2,8%

Power: 0,39€+1,99%

Kaikki paketit: 0,35€+kauppiaan omat
suorat sopimukset

0,25€+Pay-
Palin hinnas-
ton mukaan

Kaikki paketit: 0,35€+kauppiaan omat
suorat sopimukset
Kaikki paketit: 0,35€+kauppiaan omat
suorat sopimukset
Kaikki paketit: 0,35€+kauppiaan omat
suorat sopimukset

I I
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3.4 Kaytetyimmat maksutavat Euroopassa

Taulukossa 2 on koostettuna kaytetyimmat maksutavat muutamissa tutkimustyo-

hon valituissa Euroopan kohdemaissa vuonna 2020.

Taulukko 2. Kdytetyimmat maksutavat Euroopan kohdemaissa 2020.
(Mukailtu Edgar, Dunn & Company, WPL. 2020a-1. J.P. Morgan raportti).

Alanko- Bel- Ita-
Italia Norja | Ranska Ruotsi Saksa Suomi Sveitsi Tanska | Tsekki
maat gia valta

tai
14 % 47% | 40% | 32% | 50% VER 38% 10% 29% 25% 62 % 28 %
luotto-
kortti
22

Verkko-
5 % 25% 2% | 14% % 32% 5% 0% 56% 10% 27%
maksu

% %
% %

Padsaantoisesti kaytetyimmat maksutavat vuonna 2020 Taulukkoon 2 kooste-

36 %

Mobiili-

maksu:

PayPal 5% 16 % 28% | 20% | 16% 3% 5% 25% 15 % 16 % PER) 5%
tai

ENEENE]

3 %

tuissa Euroopan kohdemaissa ovat olleet pankki- ja luottokortit, verkkomaksut ja
digitaaliset lompakot, kuten PayPal. (Edgar, Dunn & Company, WPL. 2020a-I. J.P.

Morgan raportti.)

Nielsen (2020) kertoo artikkelissaan, etta Slovakian kaytetyimmat maksutavat
vuonna 2020 ovat olleet Visa- ja Mastercard-korttimaksut, paikallinen digitaalinen
lompakko VIAMO sekd maksu QR-koodilla. Artikkelissa todetaan myds, etta Lat-
vian ja Liettuan kaytetyimmat maksutavat ovat Verkkomaksu (Citadele) seka Visa-

ja Mastercard-korttimaksut. (Nielsen 2020.)
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3.5 Verkkokaupan maksutapojen tulevia trendeja

Maksamisen kehityskulku jatkuu yha yksinkertaisemmaksi kuluttajille. Oston kes-
keytykset ovat epatodennakoisempia, jos kuluttaja voi hoitaa ostamisen nopeasti
ja vaivattomasti. Sdhkoiset lompakot, kuten Apple Pay tai Google Pay, ovat kehit-
teilld ja syrjayttamassa esimerkiksi suoraa korttimaksamista. Suomalaisten kaytta-
mat maksutavat eroavat paljon monista muista maista, mutta sahkoisten lompak-

kojen kaytto lisdantyy myos taalla. (Kurjenoja 2021.)

Taulukko 3. Maksutapaennuste Euroopan kohdemaihin vuodelle 2023.
(Mukailtu Edgar, Dunn & Company, WPL. 2020a-I. J.P. Morgan raportti).

Alanko- Bel-
Italia Norja | Ranska Ruotsi Saksa Sveitsi Tanska | Tsekki
maat valta

Pankki-
tai
12% 45 % 0% | 33% | 52% 71% 26 % 8% 31% 28 % 59 % 7%
luotto-
kortti

Verkko-
72 % 26 % 18% | 14% | 32% 3% 53 % 4% 47 % 46 % 0% 0%
maksu

Mobiili-

maksu:

PayPal 3% 0% 2% | 25% 8% 21% 2% 3% 16 % 24 % 7% 7%
tai

ENEENE]

5 % co % % %
%

Padsaantoisesti kaytetyimmiksi maksutavoiksi vuodelle 2023 ennustetaan Taulu-

kossa 3 olevissa tutkimusty6hon valituissa Euroopan kohdemaissa pankki- ja luot-
tokortit seka verkkomaksut. Digitaaliset lompakot, kuten PayPal tulevat edelleen
olemaan yksi kdytetyimmista maksutavoista. Vaikka niiden suosio joissakin maissa
vahan laskeekin, niin toisissa maissa niiden kaytté ennusteen mukaan kasvaisi.

(Edgar, Dunn & Company, WPL. 2020a-I. J.P. Morgan raportti.)
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4 VERKKOKAUPAN KOTIINKULJETUKSET EUROOPPAAN

Tassa luvussa kasitelldan verkkokaupan kotiinkuljetuksia Euroopan maihin ja niihin
liittyvia haasteita. Lisaksi tassa luvussa kasitellaan sita, mitka tekijat vaikuttavat

kotiinkuljetuspalvelun valintaan.

4.1 Verkkokaupan logistiikka

Verkkokaupan logistiikan erona perinteiseen myymalaan nahden on tavaran toi-
mittamisen tarve. Kansainvilisessa verkkokaupassa tama logistiikka korostuu,
koska se on osa palvelua ja ostopaatoksiin vaikuttava tekija. (Logistiikan Maailma

2021a.)

Verkkokaupassa toimitusketju on lyhyempi kuin tyypillisessa perinteisessa toimi-
tusketjussa. Tama voi alentaa kustannuksia, mutta logististen ratkaisujen on tal-
I6in oltava toimivia. Nama palvelut hankitaan yleensa erilaisilta logistiikka-alan
palveluyrityksilta. Toimituksen ja jakelun laatu korostuu, koska suuri maara toimi-
tettavia tuotteita on saatava asiakkaille luvattuun aikaan. Verkkokaupan palautuk-
set ovat huomattava logistinen haaste ja niiden kustannusvaikutukset ovat mer-

kittavia. (Logistiikan Maailma 2021a.)

Fyysinen jakelu on kansainvalistynyt ja tehostunut merkittavasti. Oikea tuote py-
ritdan siirtamaan oikea-aikaisesti oikeaan paikkaan ja sopivan suuruisena erana.
Taman tulee tapahtua asiakas ja tarveldhtoisesti, joustavasti ja kustannustehok-
kaasti. Toiminnan on oltava luotettavaa, nopeaa ja edullista. Fyysisen jakelun tulee
sijaita lahellad asiakasta, kuljetuksen on oltava nopeaa ja varmaa. Toimitettavien
tuotteiden markkinoille ja kuljetusmuodoille, yritys kayttaa yleensa samanaikai-
sesti muutamaa sopivaa huolintaliikettd ja kuljetusyritystd. (Vahvaselka 2009,

212-213))
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Maantiekuljetuksilla on merkittavia etuja muihin kuljetusmuotoihin verrattuna,
kuten suuri suhteellinen nopeus verrattuna muihin kuljetusvalineisiin. Maantie-
kuljetus tarjoaa myds joustavuutta reitin valinnassa ja silla on ainutlaatuinen mah-

dollisuus tarjota ovelta ovelle -palveluja rahdille. (Rodrique 2020, 160.)

Asiakas ei ole enaa tietoinen tai valttamatta huolissaan siitd, miten lahetys padsee
maaranpaahansa, kuten kuljetustavasta tai valitusta reitityksesta. Huolena on kus-

tannus, luotettavuus ja palvelutaso. (Rodrique 2020, 278.)

Verkkokaupan ja kotipakettien toimitusten kasvu on luonut lisdpaineita rahdin kul-
jetukseen kaupunkiliikenteessa. Kaupunkien logistiikkastrategioita voidaan luoda
lieventamaan erilaisia haasteita kaupunkien tavaraliikenteen jakelussa. (Rodrique

2020, 313.)

4.2 Kotiinkuljetukset

Verkkokaupassa tavara toimitetaan varastosta suoraan vyksittdisille asiakkaille,
paaosin ilman valivarastoja. Tallin toimitusten koko pienenee, toimitusten luku-

maara kasvaa ja kotiinkuljetusten volyymi kasvaa. (Logistiikan Maailma 2021a.)

Kotiin toimitusten maara kasvaa kuluttajien ostaessa tuotteita eri verkkokau-
poista. Talléin puhutaan ”“viimeisen mailin haasteesta” (last mile challenge) eli
milla tavalla tuotteet kuljetetaan toimittajalta kuluttajille. Kotiinkuljetuksiin halu-
taan erilaisia vaihtoehtoja, kuten kotona tai kodin lahella sijaitsevia noutopisteita,
noutoautomaatteja ja kuriiripalveluja. Nama palvelut tarjoavat nopeutta ja jous-
tavuutta sekd mahdollistavat jakelun ilman, ettad vastaanottaja on paikalla. Tama

tuo aikataulutukseen helpotuksia. (Logistiikan Maailma 2021a.)

Maantiekuljetukset ovat merkittavin kuljetusmuoto, koska palvelut ulottuvat Ia-
hes kaikkialle ja toimitukset pystytdaan toimittamaan melkein aina perille. Sen
etuna ovat myos joustavat lastaukset ja purkamiset, nopeat kuljetukset ja tihea

terminaaliverkosto. Tavaran kulkemista on mahdollista seurata pitkin matkaa.
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Maantiekuljetuksia kdytetaan kotimaan lisdksi Pohjoismaihin, Eurooppaan ja ita-
rajan yli. Suomesta vienti tapahtuu paaosin auto-laiva-auto- kuljetuksina. (Vahva-

selkd 2009, 286.)

4.2.1 Kuriirikuljetukset

Kuriirikuljetuksien rahdin kasittely ja tavaran toimitus asiakkaalle on nopeaa. Kun
Iahetysten koko on kasvanut, voidaankin puhua pikarahtikuljetuksista. Useimmilla
kansainvalisilla kuriiriyrityksilla (esimerkiksi DHL, TNT, UPS) on toimipisteitd ym-
pari maailmaa, joko omina yrityksindan tai huolintaliikkeen kautta edustettuina.

(Melin 2011, 222.)

4.2.2 Hinnoittelu

Hinnoittelu toteutetaan yleensa painon mukaan, jolloin toimituskulut muodostu-
vat tilauksen tuotteiden kokonaispainosta. Toinen tapa on hinnoitella kiintedhin-
taisesti, jolloin verkkokauppiaan on asetettava riittavan suuri summa kattaakseen
toimituskulut kokonaan tai suurimmaksi osaksi. Lisaksi suuremmilla verkkokau-
poilla on yleensa mahdollisuus toimittaa ilmaisilla toimituskuluilla kansainvalisesti.
Keskimaaradista suurempien ostoksien houkuttelemiseksi voidaan tarjota ilmaisia

toimituskuluja vain tietyn euromaaran ylittaville tilauksille. (TIEKE 2021.)

Ennen ostotapahtumaa on annettava tiedot toimitusten eri vaihtoehdoista ja nii-
den hinnoista seka ilmoitettava selkeasti ostoksen hinta kaikkine kuluineen. Myy-
jalla on mahdollisuus veloittaa eri hinta tuotteiden toimittamisesta toiseen Euroo-

pan unionin maahan maksujen eroavaisuuden vuoksi. (Your Europe 2020.)

Kuriiripalvelujen hinnoittelu on tehty yleensa ovelta ovelle -periaatteella, joka on
nahtavissa hintataulukosta maailman hinnoitteluvyéhykkeisiin jaettuna etaisyyk-

sien mukaan. (Melin 2011, 223.)
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4.2.3 Haasteet

"Viimeisen mailin haasteella” (last mile challenge) tarkoitetaan verkkokauppaos-
tosten kotiin toimitusten maaran kasvusta johtuvaa haastetta siitd, kuinka tuot-

teet saadaan toimitettua kuluttajille. (Logistiikan maailma 2021 a.)

”Viimeinen maili” on viimeinen osa yritysten ja kuluttajien valisessa toimituksessa,
jossa lahetys toimitetaan joko vastaanottajan kotiin tai vaihtoehtoiseen paikkaan.
Se on usein kallein ja monimutkaisin osa kaupunkien logistiikassa. Kotitoimitusten
kasvu on asettanut lisdpaineita tarjota tehokkaita viimeisen mailin palveluja,
mutta edessa on useita haasteita, joita on monimutkaista ratkaista. (Dablanc &

Rodrique 2021.)

"Viimeinen maili” on suurin kustannus kuluttajatoimituksissa, joten tehostami-
sella parannettaisiin palvelua ja leikattaisiin kustannuksia. Kuluttajan arki helpot-
tuisi, toimitusajat olisivat pitavammat ja kustannukset hallittavampia. Viimeiseen
mailiin liittyvilta tulevaisuuden ratkaisuilta odotetaan esimerkiksi toimitusten pa-
rempaa reaaliaikaista seurantaa ja toimitusajan tarkempaa maarittelya. (Kurjenoja

2021.)

m Luvattu toimitusaika

m Logistiikkakustannusten
leikkaaminen

= Viime hetken muutoksiin
vastaaminen

Varaston ja muun
logistiikan yhdistaminen

= Palautusten minimointi

= Muu

Kuvio 2. Kansainvalisten logistiikkayhtididen ”viimeisen mailin” suurimmat haas-
teet 2020.
(Kurjenoja 2021).
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Edellisen sivun Kuviossa 2 nahdaan kolmen suurimman viimeisen mailin haasteen
olevan logistiikkayhtioilla logistiikkakustannusten leikkaaminen, luvattu toimitus-

aika ja viime hetken muutoksiin vastaaminen. (Kurjenoja 2021.)
4.3 Kotiinkuljetuspalvelun valintaan vaikuttavat tekijat

Kuljetuspalvelun valintaan vaikuttavat yrityksen haluama palveluaste ja toimiala,
tuotteet, kuljetustarpeen sdaannodllisyys, toimitusten tiheys seka kuinka kiireelli-
sesta toimituksesta on kyse, kuinka varmoja kuljetusaikataulut ja toimitusvarmuus
ovat. Valintaan vaikuttavat myods ldhettdjayrityksen maantieteellinen sijainti, kul-
jetusetaisyys, tuotteen koko ja erdkoko seka laatu, toimitettavan lahetyksen ra-

hallinen arvo seka kustannustaso. (Vahvaselkd 2009, 272, 285.)
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5 EMPIRIA

Opinndytetyon empiirinen tutkimus perustuu teoreettiseen viitekehykseen seka
maksutapojen etta kotiinkuljetusten osalta kyselytutkimukseen ja kotimaisten Eu-

roopan alueelle myyvien verkkokauppojen vertailututkimukseen.

Empiria luvussa kerrotaan ensin yhteenvetona toimeksiantajan alkuhaastattelu ja
kiuas.fi:n tamanhetkiset maksutapa- ja kotiinkuljetus palveluntarjoajat. Taman jal-
keen kasitelldan kaytetyt tutkimusmenetelmadt. Seuraavassa luvussa kerrotaan

kohdejoukkojen valinnasta kyselytutkimukseen ja verkkokauppavertailuun.

Seuraavassa luvussa esitelladn maksutapoihin liittyvan kyselyn ldhtétiedot, jonka
jalkeen kaydaan lapi siihen liittyvan kyselyn kysymykset ja vastauksien tulokset
teemoittain. Sita seuraa vertailututkimus valituista kotimaisista verkkokaupoista.
Yritysten maksutavat vedetadan yhteen taulukkoon vertailtavaksi, jonka jalkeen

kerrotaan tehtyja huomioita.

Empiria luku jatkuu taman jalkeen kotiinkuljetuksiin liittyvan tutkimuksen l[ahto-
tiedoilla ja siihen liittyvan kyselyn kysymykset ja vastaukset kdaydaan lapi teemoit-
tain. Seuraavaksi esitellaan vertailuun valittujen kotimaisten verkkokauppojen toi-
mitustavat kotiinkuljetuksissa taulukkoyhteenvetona ja kerrotaan toimituksista

tehdyt huomiot.

5.1 Toimeksiantajan haastattelun yhteenveto

Kiuas.fi verkkokaupan kansainvalistdminen on luonnollinen jatkumo IKI-Kiuas Oy:n
kehitysstrategialle, koska kotimaan markkinat ovat kdyneet pieniksi jaimua Euroo-
pan alueelle on. Euroopasta tulleiden kyselyiden ja kansainvalisiltd messuilta saa-
dun markkinatiedon pohjalta oikea aika kansainvalistymiselle ja Eurooppaan suun-
tautuvalle verkkokaupalle on nyt. Tuotteet ovat vientikelpoisia, ja IKI-Kiukaalla on
hyvat valmiudet valmistaa ja toimittaa tuotteita. Yritykselld ja tuotteilla ei ole

mydskaan suurta kilpailua Euroopan alueella. (Poysti 2020.)
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IKI-Kiuas Oy on valikoinut alkuun taman kansainvalisen verkkokaupan markki-
noiksi euroa kayttavista EU-jasenmaista Itdvallan, Belgian, Ranskan, Saksan, Ita-
lian, Latvian, Liettuan, Alankomaat ja Slovakian. EU-jasenmaista, joissa on edel-
leen kaytossa oma kansallinen valuutta, valikoitui Ruotsi ja TSekki. Lisaksi tutkitta-
vana on euron suhteen vapautuksen neuvotellut Tanska, joka haluaa sailyttaa
oman kansallisen valuuttansa. Muista Euroopan maista tutkimustydssa kasitelldaan

maksutapoja ja kotiinkuljetuksia vain Norjan ja Sveitsin osalta. (Poysti 2020.)

Kiuas.fi on valinnut verkkokaupan toimitustavaksi kotiinkuljetuksen, palvellakseen
asiakkaita mahdollisimman hyvin. Kiukaat toimitetaan Suomesta suoraan, eika
niita varastoida kohdemaissa. Tavoitteena on l6ytaa kohtuuhintaiset rahdin sisal-
tavat toimitustavat, joilla tuotteiden toimitus sujuu nopeasti, varmasti, joustavasti
ja halutuilla toimitusajoilla perille asti. Pikatoimituksia voidaan tarjota tarvittaessa.
Palautusten maara kotimaan verkkokaupassa on ollut alle 1 %. Taman perusteella
odotuksena on, ettd Euroopan alueella toimivassa verkkokaupassa palautuksista

ei muodostu kovin suurta kustannusta. (Poysti 2020.)

Kiuas.fi:n pienimpien sdhkokiukaiden toimitus tapahtuu pakkaus/pakettitoimituk-
sina. Ja isompien sahkokiukaiden parhaimmaksi toimitustavaksi on todettu teho-

lava 60x80 cm. Puukiukaat toimitetaan 80x120 cm eurolavoilla. (Poysti 2020.)

5.2 Toimeksiantajan nykytiedot maksutavoista ja kotiinkuljetuksista

Nykyisessa kiuas.fi-verkkokaupassa maksutapa vaihtoehtoina ovat BlueCommer-
cen tarjoamat kaikkien kotimaassa toimivien pankkien maksutavat, ja sivustolla on
maksutapapaketin kautta ndiden pankkien pankkinapit. Lisaksi maksuja voidaan
suorittaa Mastercard-, Visa Electron- ja Visa credit- ja debit-korteilla seka Collec-

torin laskulla tai osamaksulla. (kiuas.fi 2021.)

Nykyisissa kotimaan toimituksissa kaytetaan Kaukokiitoa lavarahtien kilpailukykyi-

sen hinnan vuoksi, ja joihinkin toimituksiin myos Matkahuoltoa. Ulkomaille on toi-
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mitettu tuotteita esimerkiksi DB Schenkerin, PostNordin, GLS:n tai Postin palve-
luita kayttden lahinna jalleenmyyijille. Kotimaan toimitusaika varastossa olevilla
tuotteilla on yleensa 3—7 arkipaivaa. Tarjoustuotteiden kohdalla toimitusaika voi
olla 1-2 viikkoa. Toimituskulut sisadltdvat posti- ja pakkauskulut. (Poysti 2020;
kiuas.fi 2021.)

5.3 Tutkimusmenetelmat

Empiirinen tutkimus pohjautuu opinnaytetydon teoreettiseen viitekehykseen,
jonka aiheet olivat myds pohjana kyselytutkimuksen kysymyksien muodostami-

selle. Nain teoreettisen viitekehyksen ja empirian valilla on selkea yhteys.

Tutkimusmenetelmina kdytettiin monimenetelmaisesti seka laadullista (kvalitatii-
vista) ettd maarallista (kvantitatiivista) tutkimusotetta. Maksutapa- ja kotiinkulje-
tus palveluntarjoajille |ahetettiin sahkoisesti puolistrukturoitu verkkokyselylo-
make, jossa oli sekd valmiilla vastausvaihtoehdoilla olevia maarallisia kysymyksia
ettd avoimia laadullisia kysymyksia. Lisdksi tehtiin molempia osa-alueita koskeva

kotimaisten verkkokauppojen vertailututkimus.

Triangulaatiosta on kyse silloin, kun tutkimusongelmien selvittamisessa kaytetdaan
monimenetelmaista |dhestymistapaa. Triangulaatio on menetelmien yhdistelm3,
jolla pyritaan etsimaan ratkaisua seka laadullisin etta maarallisin tavoin. Aineistoa
voidaan kerata eri osapuolilta joko yhdellad aineistonkeruumenetelmalla tai eri me-
netelmilld ja analysoimalla aineistoa eri menetelmin ja teorioin. (Kananen 2013,
33; Kananen 2015, 327.) Tassad opinndytetydssa on yhdistettyna kvalitatiivisia ja
kvantitatiivisia menetelmia, joten opinndytetydn empiriassa on kdytetty menetel-

matriangulaattista tutkimusmuotoa.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan ymmartamaan ilmiota. Tutkimuksen ai-
neisto perustuu ei-numeraaliseen aineistoon, kuten teksteihin ja puheisiin. (Kana-

nen 2008, 11.) Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (1997, 164) mukaan kvalitatii-
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visen tutkimuksen piirteina nahdaan muun muassa, etta tietoa hankitaan koko-
naisvaltaisesti, kohdejoukko valikoituu tarkoituksenmukaisesti ja tutkimussuunni-
telmaa muutetaan joustavasti olosuhteiden mukaan. Taman tutkimuksen laadulli-
siksi tiedonkeruumenetelmiksi valikoitui kyselyiden avoimet kysymykset ja verk-

kokauppojen vertailututkimukset.

Kvantitatiivisella tutkimuksella pyritdaan yleistamaan. Tutkittavan pienen vastaaja-
joukon edellytetdan ja tutkimustulosten katsotaan edustavan koko joukkoa. Maa-
rallisessa tutkimusmenetelmassa lasketaan maarid ja aineistoa kasitelldan tilastol-
lisin menetelmin. (Kananen 2008, 10-11.) Vilkan (2007, 14) mukaan maarallisessa
tutkimusmenetelmassa tietoa tutkitaan numeerisesti ja vastataan kysymyksiin,
kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein. Lisdksi Vilkka (2007, 14) toteaa, etta
tutkija esittaa tulokset esimerkiksi tunnuslukuina ja selittdaa keskeisen numerotie-
don sanallisesti. Tassa tutkimustydssa maarallisia menetelmia ovat kyselyn struk-

turoidut kysymykset ja niista keratyt tulokset.

Kyselylomakkeen perinteisen paperilla toteutetun kyselyn rinnalle ovat nykyisin
tulleet sahkoiset kyselyt, jotka voi toimittaa esimerkiksi sahkopostin valityksella.
Nykyisten verkossa tehtdvien kyselyiden etuna on taloudellisuus. Muina etuina
ovat, etta sahkdinen vastaus on kadannettavissa suoraan tiedostoksi tutkijan kayt-
toon ja voidaan varmistaa, etta vastaaja joutuu vastaamaan jokaiseen kysymyk-
seen paastamatta eteenpain ilman vastausta. Lisdksi etuina ovat nopeus niin kyse-
lya toimitettaessa kuin vastauslomaketta palautettaessa ja maantieteellisia esteita

ei ole. (Valli 2018, 92, 101-102, 118.)

Kyselyt paatettiin tehda ajansadston vuoksi verkkokyselyna, koska potentiaalisten
vastaajien maara oli suuri ja he sijaitsivat maantieteellisesti hajallaan. Kyselylo-
makkeiden kysymykset pohdittiin yhteistydssa IKI-Kiuas Oy:n markkinointipaalli-
kon kanssa, jotta tiedettaisiin kyselyihin sisallytettdvat toimeksiantajan kannalta
tarkeimmat kysymykset. Kyselyt toimitettiin haastateltaville sahkdisena lomak-
keena, jotta vastaukset saadaan kerattya anonyymisti. Kyselylomake toteutettiin

Google Forms -verkkosovellusta apuna kayttaen, jolloin vastauksista saatiin myos
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kuvioita tuloksien esittamiseen. Kysymykset laadittiin maksutapojen ja kotiinkul-
jetusten alle maariteltyihin teemoihin. Kysymyksia muodostettaessa pidettiin mie-
lessa tutkimuskysymykset ”Mitka ovat verkkokaupan kaytetyimmat ja soveltuvim-
mat maksutavat kohdemaissa?” ja ”"Mitka ovat verkkokaupan kdytetyimmat ja so-
veltuvimmat kotiinkuljetuksia tarjoavat palveluntarjoajat kohdemaihin”? Kyselyt
saateteksteineen lahetettiin kummankin aihealueen kohdejoukolle toukokuussa
2021 ja vastaukset pyydettiin antamaan 18.6.2021 mennessa. Vastausaikaa oli
kuukausi. Muistutus kyselyyn vastaamisesta lahetettiin viikkoa ennen vastausajan
paattymista. Kyselyyn tulleista vastauksista selvidad, mihin asioihin olisi tarkeaa

kiinnittdad huomiota.

Vertailuanalyysilld tarkoitetaan toimivien kaytanteiden etsimistd muista organi-
saatioista tai organisaation eri osista. Se voi tarkoittaa melkein mita tahansa ver-
tailevaa analyysia. (Karjalainen 2002, 13). Vilkan (2007, 21) mukaan vertailussa py-
ritddn ymmartamaan tutkittavaa aihetta kahden tai useamman kohteen avulla
seka tuomaan esille niiden valisid eroja. Taman tutkimustyon verkkokauppojen
vertailututkimukset tehtiin keradamalla vertailtavien kohteiden tiedot maksuta-

voista ja kotiinkuljetuksista taulukoihin selkeammin tulkittaviksi.

5.4 Kohdejoukkojen valinta

Kyselyyn pyydettiin osallistumaan maksutapojen osalta pankkeja, rahoitusyhtioita
ja maksutapapalvelunvalittajia seka kotiinkuljetusten osalta huolintayrityksia, kul-

jetusyrityksia ja logistiikkapalvelujen tarjoajia.

Kotimaisista jo kansainvalisesti toimivista verkkokaupoista valitsin maksutapojen
vertailututkimukseen seitseman verkkokauppaa ja kotiinkuljetustoimitusten ver-
tailututkimukseen viisi verkkokauppaa. Nama valikoituivat siitd syysta, etta verk-
kokaupat myyvat ja toimittavat koko Euroopan alueelle eika pelkastdan EU-maihin
tai Pohjoismaihin. Tai tarvittavat vertailutiedot olivat |6ydettavissa heidan verkko-

kaupan sivustoltaan.
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5.5 Maksutapakyselyn ldhtotiedot

Maksutapakysely koostuu neljastd teemasta: 1. Maksutavat, 2. Hinnoittelu 3.
Muut palvelut ja 4. Maksutapatrendit. Kyselyn alkuun kartoitettiin strukturoidulla
kysymykselld, millda maksutapasektorilla vastaaja toimii. Taman jalkeen jatkettiin
Teemassa 1 seka strukturoiduilla etta avoimilla kysymyksilla. Teemojen 2—4 kysy-
mykset ovat avoimia kysymyksia, kuten kyselyn loppukysymyskin, jolla pyrittiin

saamaan vastauksia muista huomioitavista asioista maksutapoihin liittyen.

Kyselytutkimus lahetettiin sahkopostitse 16:lle potentiaaliselle maksutapapalve-
luita tarjoavalle toimijalle. Kyselyyn liitettiin mukaan saateteksti (Liite 1), jossa ker-
rottiin kyselyn tarkoitus. Kyselyn saatetekstiin sisaltyi linkki kyselyyn (Liite 2). Ky-
selyyn osallistuminen tapahtui anonyymisti. Vastauksia saatiin kolme kappaletta,
joten vastausprosentti jdi 18,8 %:iin. Vastaajat olivat kuitenkin eri sektoreilta, jo-

ten nakemyksia saatiin siten eri puolilta toimialaa.

5.5.1 Maksutapakyselyn tulokset

Alkukysymyksellad kartoitettiin taustatiedoksi, milla sektorilla vastaajat toimivat

maksutapapalveluissa (Kuvio 3).

Kysymys 1. Minké maksutapasektorin toimija olette?

@ Pankki
@ Maksunvalityspalveluiden tarjoaja
Osto- ja myynninrahoitus

Kuvio 3. Maksutapa kyselyyn vastanneiden sektori toimialalla.
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Vastaajien toimialasektorit olivat kyselytutkimuksen kannalta hyvin jakautuneet.
Vastauksia saatiin niin pankin, maksunvalityspalveluntarjoajan ja osto- ja myyn-

ninrahoituksen edustajilta.

Teema 1. Maksutavat

Kysymys 2. Mihin maihin verkkokaupan maksutapapalvelunne sopivat?

Suomi 3 (100 %)

Pohjoismaat 3 (100 %)

EU-maat 3 (100 %)

Muut Euroopan maat -2 (66,7 %)

Euroopan ulkopuolelle —1 (33,3 %)

Kuvio 4. Palveluiden soveltuvuus eri maihin.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden maksutapapalvelut soveltuvat Suomeen, muihin
Pohjoismaihin ja EU-maihin. Muihin Euroopan maihin soveltuu kahden vastaajan
maksutapapalvelut ja yhden vastaajan palvelut soveltuvat myos Euroopan ulko-

puolelle (Kuvio 4.)

Kysymys 3. Mité maksutapatuotteita teilld on tarjolla Euroopan maihin?
Pankkien verkkopankkimaksu 3 (100 %)

Luottokorttimaksu 3 (100 %)

Lasku ja osamaksu 2 (66,7 %)

Mobiilimaksutavat ja online-

Ly 9
lompakot: 1EA3%)

Kuvio 5. Euroopan maihin tarjolla olevat maksutapatuotteet.
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Edellisen sivun Kuviossa 5 ndahdaan, etta kaikkien kolmen vastaajan maksutapa-
tuotteissa on tarjolla pankkien verkkopankkimaksut ja luottokorttimaksut. Lasku
ja osamaksu on tarjolla vain kahdella. Ja mobiilimaksutavat ja online-lompakot 16y-

tyvat maksutapapalveluina yhdelta vastaajalta.

Kysymys 4. Kuinka montaa maksutapaa suosittelisitte véhintddn seké kotimaan

ettd Euroopan alueella toimiessa?

®3
®4

@® 13-16

Kuvio 6. Maksutapatuotteiden suositeltu maara.

Yksi vastaajista suosittelisi kolmea maksutapaa. Toinen vastaaja suositteli viitta eri

maksutapaa. Ja yksi jopa 13—16 eri maksutapaa (Kuvio 6).

Kysymys 5. Mitkd maksutavat olisivat soveltuvimmat Euroopan markkinoille?

Ensimmainen vastaaja kertoi verkkopankkimaksujen keskittyneen vahvasti suo-
malaiselle markkina-alueelle. Muilla Pohjoismaisilla ja eurooppalaisilla markki-
noilla korttimaksut ovat verkkopankkimaksua suositumpi tapa maksaa. Yleisesti
laskut ovat suosittu maksutapa maassa kuin maassa ja soveltuu laajemmin kaikkiin
maihin. Toinen vastaaja mainitsi korttimaksun ja laskun soveltuvimmiksi verkko-
kaupan maksuihin. Ja kolmannen vastaajan mielestda Eurooppaan soveltuvimmat
maksutavat ovat Visa- ja Mastercard -korttiperheet ja PayPal seka lisaksi Suomeen
soveltuvin on verkkopankkimaksu ja hyvana lisana on lasku ja osamaksu, Mobile-

Pay ja Siirto.
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Teema 2. Hinnoittelu

Kysymys 6. Mitkd ovat maksutapapalveluidenne hinnoitteluperiaatteet Euroopan

maihin? Mitd hinnoittelumallia suosittelisitte?

Ensimmainen vastaaja kertoi, etta verkkokauppiaiden suuntaan hinnoittelu perus-
tuu komissio- ja transaktiomaksuihin. Tama hinnoittelu sisdltda peruspalvelut
verkkokaupan kaymista varten. Kuluttajien suuntaan hinnoittelu perustuu kasit-
tely- ja tilinhoitomaksuihin sekad pddoman korottamiseen. Toinen vastaaja ilmoitti,
ettda SEPA-alueen euromaksut ovat maksuttomia ja kansainvaliset ulkomaan mak-
sut maksullisia. Kolmas vastaaja ilmoitti hinnoittelunsa olevan valmispaketteina ja
lisdksi transaktiomaksu, transaktiomaksu + provisio tai provisio riippuen maksuta-

vasta ja paketista.

Kysymys 7. Kuinka palveluidenne hinnoittelu nékyy verkkokaupassa? Onko ndissé

maakohtaisia eroja?

Vastaajat kertoivat, ettd hinnoittelun tulisi olla selkeaa ja riittavaa kattaen mark-
kinakohtaisen lainsdaadanndn ja vakiintuneet kaytannot. Maakohtaisia eroja on.
Esimerkiksi Suomessa ja Ruotsissa on markkinaoikeuden paatoksista johtuvia
eroja, muun muassa siind, tuleeko ehdot esittdaa suoraan vai voivatko ne olla linkin
takana. Mika on markkinointia ja mika ei. Yhden vastaajan palveluiden hinnoittelu

kohdistuu kauppiaaseen, ei maksajaan.

Teema 3. Muut palvelut

Kysymys 8. Miten tietoturva ja luotettavuus toteutuu maksutapapalveluissanne?

Onko Euroopan alueen eri maksutavoissa eroa tdmdn suhteen?

Vastauksissa nousi esille, etta tietoturva, luotettavuus ja sen lapinakyvyys on erot-
tuva tekija talla toimialalla ja siihen tulee panostaa. Itse osto- ja maksutransaktio
tulee suojata riittavalla tavalla. Monet toimijat, jopa Suomen markkinalla, kaytta-
vat ns. "screen scraping" eli “ruutukaappaus” -teknologiaa. Eroja Euroopan alu-

eella on, mutta PSD2-direktiivin myota palvelut ovat hieman yhtenéistyneet. Yksi



40

vastaajista sanoi yrityksen olevan Finanssivalvonnan alainen maksulaitos, ja kaikki
kauppiaan ja maksajan suuntaan toimivat palvelut ovat PCI-DSS sertifioituja. Kor-
kean kaytettavyyden jarjestelmat ja palvelut ovat 24/7 valvonnassa. Kaikki liikenne

on salattua, ja lisdaksi varmennettu digitaalisin salausavaimin.

Kysymys 9. Minkdélainen on maksun tapahtumatietojen saatavuus ja maksuliiken-

teen seuranta verkkokauppa palveluissanne?

Vastaajat kertoivat, etta tiedot rajoittuvat perusteltuun kayttéon eika mitaan tie-
toa sdilota, mikali sille ei ole perustetta. Yhdella vastaajalla on monipuolinen kaup-
piasportaali, jossa on reaaliaikainen tapahtumatietojen seuranta, monenlaisia ra-

portointivalineita yms.

Kysymys 10. Onko maksutapojen kirjanpitoraportointi automaattista? Mikd on

maksutapojenne tilityssykli?

Yhden vastaajan kirjanpitoraportointi on automaattista. Tilityssykli on paivittai-
nen, viikoittainen tai kuukausittainen riippuen tapahtumamaarista ja kauppiastoi-
veista. Toisella vastaajalla on saatavilla monipuoliset raportit kauppiasportaalista,
jonka lisdksi on tarjolla koneellinen/automaattinen kirjanpitoraportointi. Tilitykset
ovat saatavissa maksutavasta riippumattomasti kolmessa pédivassa, myos korttien

ja laskujen osalta.

Kysymys 11. Onko teiltd saatavissa teknistd tukea verkkokaupan maksuliikentee-

seen liittyvissé asioissa?

Kaikkien vastaajien palveluissa on saatavissa teknistad tukea verkkokaupan maksu-

lilkenteeseen liittyen.
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Teema 4. Maksutapatrendit

Kysymys 12. Mitkd maksutapatuotteet ovat teilld kiinnostavimpia verkkokaupoille

tulevaisuudessa?

Erddn vastaajan mukaan lasku ja tili pitavat omalta osaltaan pintansa. Tuote halu-
taan tarkistaa ennen ostoksen maksamista. Toinen vastaaja toi esille, etta digitaa-
liset lompakot ovat sujuvia ratkaisuja. Kaikki vastaajat kertoivat huomioivansa jo

tulevia trendeja palvelutarjonnassaan seka kehittavansa niita lisaa jatkossa.

Kysymys 13. Mihin maksutapa trendeihin olisi hyvé suuntautua?

Erds vastaajista kertoi, ettda nahtavissa on korttimaksujen laajempaa kayttoa, joh-
tuen padosin kolmansien osapuolten palveluista (esimerkiksi MobilePay ja Swish).
Toisen vastaajan mielestd, helppokayttoiset korttimaksut (3DS2) sekd mobiilimak-
sutavat, maksukorttien tallennus seka sen myota seuraavien maksukertojen hel-
pottaminen ovat tulevaisuutta. Kolmannella vastaajalla ei ollut nakemysta tasta

asiasta.

Loppukysymys 14. Tuleeko mieleenne muuta maksutavoissa huomioitavia asi-

oita?

Kysymykselld pyrittiin saamaan vastauksia muista huomioitavista asioista, mutta

kukaan vastaajista ei tuonut esille sellaisia asioita.

5.6 Verkkokauppojen maksutapojen vertailututkimus

Tassa luvussa vertaillaan seuraavien yritysten verkkokauppojen tietoja maksuta-

poja koskien:

- Suomikauppa - Lapuan Kankurit
- Costo - Gugguu
- Scandinavian Outdoor - Saunastore

- Finnish Design Shop
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Taulukossa 4 on verkkokauppojen maksutapoja koskevat tiedot koostettuna yh-
teen vertailtavaksi. Vertailuun valittiin seitseman kotimaista verkkokauppaa, joilla
on myyntid Euroopan alueelle tai valittuihin Euroopan maihin, joihin sisaltyi Norja
ja Sveitsi. Isompia tuotteita ndista verkkokaupoista myyvat Eurooppaan Scandi-

navian Outdoor, Finnish Design Shop ja Saunastore.

Taulukko 4. Kotimaisten Eurooppaan myyvien verkkokauppojen maksutavat.
(Mukailtu Suomikauppa.fi 2021a; Costo 2021; Scandinavian Outdoor 2021a; Fin-
nish Design Shop 2021a; Lapuan Kankurit 2021; Gugguu 2019; Saunastore 2021).

Maksutavat Kaytetyt maksutapa vaihtoehdot Maksupalvelun-
Verkko- tarjoaja
kauppa

Suomi- Euroopan maat Verkkopankkimaksut Checkout
kauppa Korttimaksut: Visa, Visa Debit, Visa Electron, Nets
Mastercard, Debit Mastercard PayPal
PayPal: PayPalin kautta myos Visa, Mastercard,
American Express
Lasku ja osamaksu
Mobiilimaksut
Tilisiirto/ennakkomaksu

Costo Euroopan maat Korttimaksut: Visa, Visa Electron, Mastercard Paytrail Oyj
Verkkopankkimaksut PayPal
PayPal Klarna
Lasku ja osamaksu

Scandi- Euroopan maat Verkkopankkimaksut \EISH]

navian Korttimaksut: Visa, Mastercard Klarna

Outdoor Lasku ja osamaksu PayPal
PayPal

Finnish EU-maat, Sveitsi ja Norja Korttimaksut: American Express, Bancon- PayPal
Design tact/Mister Cash, Diners Club, Discover, JCB, Klarna
Shop Maestro, Mastercard (Eurocard), UnionPay, Visa
PayPal
Lasku ja osamaksu
Apple Pal
Lapuan Alankomaat, Belgia, Espanja, Ir- Verkkopankkimaksut Paytrail Oyj
Kankurit lanti, Iso-Britannia, Italia, Itdvalta, | Korttimaksut: Visa, Visa Electron, Mastercard,
Luxemburg, Puola, Ranska, American Express, Eurocard, Diners Club, JCB
Ruotsi, Saksa, Suomi (ei Ahvenan-
maa), Tanska, Norja, Sveitsi

Gugguu Euroopan maat Korttimaksut: Visa, visa Electron, Mastercard Checkout
Verkkopankkimaksut PayPal
Lasku Klarna
PayPal Collector
Saunas- Euroopan maat Paytrail Oyj:
tore Suomessa
PayPal: muualla
Euroopassa

Taulukon 4 vertailusta nahdaan, etta suurimmalla osalla verkkokaupoista on kay-

tossaan maksutavoista korttimaksut Visa ja Mastercard, lasku ja osamaksu seka
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Paypal. Verkkopankkimaksut on myos useammalla verkkokaupalla tarjonnassa. La-
hes kaikkien verkkokauppojen maksupalvelun tarjoajana on PayPal suorasopimuk-

sella, mutta myds Paytrail Oyj ja Klarna ovat useimmilla palveluntarjoajana.

5.7 Kotiinkuljetuskyselyn ldhtotiedot

Kotiinkuljetus osa-alueen kysely koostuu neljasta teemasta: 1. Taustatiedot, 2. Toi-
mitukset 3. Hinnoittelu ja 4. Muut palvelut. Kyselyn teemassa 1 kysymykset ovat
strukturoituja ja niita tdydentamassa ovat teemojen 2—4 avoimet kysymykset. Ky-
selyn avoimella loppukysymykselld pyritddn saamaan tdydentdvia vastauksia

muista huomioitavista asioista kotiinkuljetuksiin liittyen.

Kyselytutkimus lahetettiin sahkopostitse 17:lle kotiinkuljetuspalveluita tarjoavalle
toimijalle. Kyselyihin liitettiin mukaan saateteksti (Liite 3), josta ilmeni kyselyn tar-
koitus. Kyselyn saatetekstiin sisallytettiin linkki kyselyyn (Liite 4) ja kyselyn vas-
taukset kerattiin anonyymisti. Vastauksia saatiin seitseman kappaletta. Vastaus-
prosenttion 41,2 %, joka on hyva maara ja kattaa monipuolisesti eri toimialan sek-

toreita.

5.7.1 Kotiinkuljetuskyselyn tulokset

Seuraavan sivun Kuviossa 7 nahdaan taustatiedoksi, milld logistiikkasektorilla vas-

taajat toimivat.
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Teema 1. Taustatiedot

Kysymys 1. Minkd logistiikkasektorin toimija olette?

@ Huolinta-alan yritys

@ Kuljetusliike

@ Verkkokauppa
logistiikkakumppani

@ Varastopalveluiden tarjoaja mm
verkkokauppayrityksille

Kuvio 7. Vastanneiden toimiala logistiikkasektorilla.

Kuljetusliikkeessa toimivia vastaajia oli kolme (42,9 %). Verkkokaupan logistiikka-
kumppaneita vastanneista oli kaksi (28,6 %) ja yksi (14,3 %) vastaajista edusti huo-
linta-alan yritysta. Yksi vastaus saatiin myos verkkokaupoille varastopalveluja tar-

joavalta toimijalta.

Kysymys 2. Kuinka kauan olette toimineet logistiikan toimialalla?

Kuviossa 8 nakyy, kuinka kauan palveluntarjoaja on toiminut logistiikan toimialalla.

@ 1-5 vuotta
@® 6-10 vuotta
@ 11-20 vuotta
@ YIi 20 vuotta

Kuvio 8. Kuinka pitkdan toiminut alalla.

Suurin osa vastaajista eli 5 kpl (71,4 %) oli toiminut logistiikan toimialalla yli 20

vuotta. Yksi palveluntarjoaja oli toiminut alalla 11-20 vuotta ja yksi 6-10 vuotta.
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Kysymys 3. Mihin maihin toiminta ulottuu?

Kuviossa 9 on nahtavissa, mihin maihin palveluntarjoajien palvelut ulottuvat.

Suomi —6 (85,7 %)
Pohjoismaat 6 (85,7 %)
EU-maat 7 (100 %)

Muut Euroopan maat 5(71,4 %)

Euroopan ulkopuolelle 4 (571 %)

Kuvio 9. Toimintasade.

Kaikkien vastaajien palvelut ulottuvat EU-maihin, ja niista viiden palvelut ovat saa-

tavissa my6s muihin Euroopan maihin.

Teema 2. Toimitukset

Kysymys 4. Mitkd ovat verkkokaupan kotiinkuljetusten toimitusajat pakkaus/pa-
kettitoimituksissa, teholava 80x60 cm ja eurolava 120x80 cm toimituksissa eri Eu-
roopan maissa, kun nouto tapahtuu verkkokauppayrittdjéltd ja toimitus suoraan

asiakkaan kotiin? Onko maiden viilillé eroja?

Vastaajat kertoivat toimitusaikojen vaihtelevan 2—14 paivan valilla. Muina huomi-
oitavina asioina tuotiin esiin, etta toimitusajat vaihtelevat suuresti riippuen palve-
lun tuottajasta, kuljetettavasta tuotteesta ja maasta. Yksiselitteista vastausta ei
valitettavasti voi antaa. Toimitusaikaan vaikuttaa myos se, mistd pain Suomea
tuotteet toimitetaan. Eri Euroopan maiden valilld on paljon eroja. Kuluttajat pita-
vat vaihtoehdoista eri kuljetusmuotojen ja -liikkeiden valilla. Keskittamalla kuiten-
kin oikealle kuljetuskumppanille saadaan enemman hyotya, kun pirstomalla pro-

sesseja moneen eri toimintamalliin.
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Kysymys 5. Onko eri EU-maiden kotiinkuljetuksissa eroavaisuuksia tai haasteita?

Vastaajat kertoivat isojen valimatkojen tuottavan lisdahaasteita. Lisdaksi monissa
kaupungeissa on kiellettyad ajaa ydinkeskustassa autolla, saati rekalla. Suurin ero
voi olla siind, kuinka kuljetusliikkeet ilmoittavat jakeluajoista. Haasteena on usein
se, ettad viela kaikkia toimituksia ei ole suunniteltu BtoC kayttoon, jolloin sovelle-
taan BtoB palveluita myos kuluttajille. Lisaksi on pohdittava, toimittaako kohde-

maan postiyritys lahetyksen perilld kotiosoitteeseen vai noudettavaksi.

Kysymys 6. Eroaako Norjan ja Sveitsin kotiinkuljetustoimitukset EU-maiden toimi-

tuksista? Onko kotiinkuljetuksissa haasteita?

Vastauksista ilmeni, ettd eroavaisuutena on tullaus ja siten myds hinta on korke-
ampi. Koska ndma maat eivat kuulu EU-maihin niin toimittaessa lahettdjalta vaa-
ditaan erilaisia lisadokumentteja |dhetyksien sisallosta, arvosta jne. Lisdksi lahe-
tykseen on aina liitettdva kauppalasku mukaan. Tullikdaytannot tuovat aina muka-
naan uuden ulottuvuuden, mutta eivat ole kuitenkaan haaste. Kotiinkuljetuksen
suhteen haasteita ei ole sen enempaa kuin muihinkaan maihin, jos kuljetusliike on
ns. kuriiritoimija kuten Fedex, UPS tai DHL. Jos kyse olisi postituotteista niin silloin

haasteita tulisi Iahinna sen myo6ta, etta kuljetusajat ovat selkedsti pidemmat.

Teema 3. Hinnoittelu

Kysymys 7. Mitkd ovat hinnoitteluperiaatteenne verkkokaupan kotiinkuljetuksissa
pakkaus/pakettitoimituksille, teholava 80x60 cm ja Eurolava 120x80 cm toimituk-

sille Euroopan maihin? Mitd hinnoittelumallia suosittelisitte?

Vastaajat kertoivat hinnoittelun perustuvan muun muassa kg-portaikkoon, joka
perustuu todelliseen- ja volyymipainoon. Lisdksi hinnoittelu perustuu vastaajilla
olemassa olevaan volyymiin seka lahetyksen fyysiseen kokoon ja painoon, jonka
mukaan maaraytyy, milla [dhetys lahetetdaan. Hyvin yleinen hintamalli on my6s kpl

+ kg hinnoittelumalli. Erdan vastaajan mukaan sopimusasiakkaiden lahetyksille las-
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ketaan toimitustavan perusteella kappalehinta, johon lisataan kilohinta seka polt-
toainelisa. Yksi vastaajista kertoi, etta palveluiden hinnoittelu perustuu hyvin pit-
kalti asiakkaan tarpeeseen, mutta he pyrkivat pitamaan hinnoittelumallin mahdol-
lisimman standardoituna kumppaneiden hinnoittelun mukaisesti. Mita standar-
doidumpaa hinnoittelumallia kdytetaan sen parempi. Kahden vastaajan mukaan
hinnat voidaan tarjota postinumeroalueittain kohdemaissa. Lavaliikenteessa hin-
noitteluun vaikuttaa postinumero, minne lahetetaan, lavan koko ja kestaako lava
paalle lastausta. Erds vastaajista hyodyntaa EU:n ulkopuolisissa lahetyksissa kulje-
tusyhtididen huolintaa ja vientiselvitys kuuluu hintaan ja se on hinnassa jo huomi-
oituna. Vastaanottaja sitten maksaa vastaanottopadssa tullauksen ja paikalliset

verot.

Kysymys 8. Kuinka kotiinkuljetuksen hinnoittelu ndkyy verkkokaupassa? Onko se
selkedisti ilmaistuna asiakkaalle? Onko Euroopan maiden suhteen maakohtaisia

eroja?

Monissa vastauksissa kerrottiin, ettd Euroopan maissa on maakohtaisia hinnoitte-
lueroja ja on oltava oma hinnasto jokaiseen maahan. Lisaksi kotiinkuljetukset ovat
yleensa kalliimpia verrattuna teollisuus- ja tukkukaupan rahteihin. Erdan vastaajan
mukaan heidan palveluissaan hinnat maaraytyvatkin maksuvyéhykkeiden mukai-
sesti. Lisaksi vastaajat kertoivat, etta hinnat on yleisesti ilmoitettu hyvin selkeasti
tai hinnoittelu nakyy verkkokaupassa selkedsti kokojen ja painon perusteella. Yh-
den vastaajan palveluista |6ytyy laskuri, johon voi syottaa paketin koon ja palvelu
valitsee automaattisesti sopivan ldhetyslajin. Edellisten lisdksi erds vastaaja toi
esille, ettd jos toimituksen mitat ja painot ovat aina samat (1 eurolava/ 1 teholava),
nama voidaan hinnoitella suoraan. Jos toimituserat vaihtelevat, tehddan paasaan-
toisesti hinnoittelu per 100 kg (rahdituspaino), jolloin hinta maaraytyy toteutunei-
den mittojen ja painojen mukaan. Toisen vastaajan mukaan hinnoittelun pystyy
rakentamaan verkkokauppaan, mutta se ei ole aina helppoa, jos haetaan tarkkaa
hintaa. Esimerkiksi lavojen kokoluokka voi olla haastava, jolloin hintahajonta maan

sisalld on aika suurta. Irtolahetyksina hinnoittelu on helpompi tehda.
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Teema 4. Muut palvelut

Kysymys 9. Minkdlaista palvelutukea teilté on saatavissa verkkokauppa-asiakkaan

kotiinkuljetustoimitukseen liittyvissd asioissa Euroopan alueelle?

Kuudella vastaajalla seitsemasta on saatavilla palvelutukea chatilld, sahkopostilla

ja puhelimella.

Kysymys 10. Mitd lisGpalveluja teiltd on saatavissa verkkokauppaan kotiinkulje-

tusta koskien?

Vastaajien lisdpalveluissa on saatavilla reaaliaikaista Iahetyksen seurantaa ja pa-
kettikorttien tulostusta. Lisahuomiona eras vastaaja toi esille, etta lisdapalveluina

kannattaisi korostaa vihreda ja kompensoitua kuljettamista.

Loppukysymys

Kysymys 11. Tuleeko mieleenne jotain muuta huomioitavaa verkkokaupan kotiin-

kuljetuspalveluihin liittyen?

Vastauksissa korostettiin, ettd Idhetyksen pakkaamisiin ja suojaamisiin tulee pa-
nostaa. Ulkomaan liikenteeseen ei siis riitd sama suojaus kuin kotimaassa. Varsin-
kin irtoldahetyksiin eli pienempiin Iahetyksiin pelkka pahvi ei riitd suojaamaan. Pe-
ruspakkaus ei esimerkiksi riita suojaamaan tavaran kylkia. Kuljetusyrityksesta riip-

pumatta ldhetykset saavat aika kovaa kasittelya.

Erds vastaaja kertoi kuljetustensa riskien hallinnasta ja tilanteiden ratkaisusta, etta
tarjoukset perustuvat PSYM-ehtoihin, joissa rahdinkuljettajan vastuu on rajattu.
Heidan vahinkokasittelynsa kasittelee tapaukset, joissa lahetykset ovat joko rik-

koutuneet tai kadonneet.

Yksi vastanneista toi esille, ettd ymparistoystavallisyys on pédivan sana ja vihredsta

logistiikasta ollaan jopa valmiita maksamaan hieman enemman.
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5.8 Verkkokauppojen kotiinkuljetusten vertailututkimus

Tassa luvussa vertaillaan seuraavien viiden yrityksen verkkokauppojen tietoja ko-

tiinkuljetuksia koskien:

- Suomikauppa

- Scandinavian Outdoor
- Finnish Design Shop

- Lapuan Kankurit

- Saunastore

Seuraavan sivun Taulukossa 5 on kotimaisten Euroopan alueelle myyvien verkko-
kauppojen toimituksia koskevat tiedot koostettuna vertailtavaksi. Vertailuun valit-
tiin kotimaisia verkkokauppoja, jotka toimittavat vahintaan EU-maihin, Norjaan ja
Sveitsiin. Naista verkkokaupoista isompia tuotteita toimittaa Eurooppaan Scandi-

navian Outdoor, Finnish Design Shop ja Saunastore.
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Taulukko 5. Kotimaisten Eurooppaan toimittavien verkkokauppojen kuljetukset.
(Mukailtu Suomikauppa.fi 2021b; Scandinavian Outdoor 2021b; Finnish Design
Shop 2021b; Lapuan Kankurit 2021; Saunastore 2021).

Kohdemaat Toimittajat Toimitusajat

Verkkokauppa
Suomikauppa

Scandinavian
Outdoor

Finnish Design
Shop

[ETTERNERE
rit

Saunastore

Euroopan maat

Euroopan maat

EU-maat
Sveitsi ja Norja

Alankomaat, Belgia,
Espanja, Irlanti, Iso-
Britannia, Italia, Ita-
valta, Luxemburg,
Puola, Ranska, Ruotsi,
Saksa, Suomi (ei Ahve-
nanmaa), Tanska,
Norja, Sveitsi
Euroopan maat

GLS
DHL
Posti

UPS, DPD

DSV padyhteistyo-
kumppani. Koh-
teesta ja tuotteesta
riippuen toimittaja
saattaa olla jokin
toinenkin.

Posti EMS ja Priority:
1-3 tyopdivaa

DHL Express: 1-2 tyopdivaa

FedEx:

Priority -> seuraavaan pdivaan 12 mennessa tai
tyopdivan loppuun mennessa

Economy -> 2-5 tyopaivaa

5-14 arkipaivaa

FedEx:
Economy -> 2—6 tyopadivaa
Priority -> 1-3 tyopaivaa

DHL Parcel: toimitusaika vaihtelee
GLS Euro Business Parcel: 2—8 tyopaivaa
UPS.

Standard -> 2-7 tyOpaivaa
Express Saver -> 1-2 tyopaivaa

TNT:
Economy Express -> 4-8 tyOpaivada
Express -> 3—6 tyOpaivaa

DSV Freight: 2-9 tyopaivaa
UPS Standard: 2-9 arkipaivaa

DPD Classic- paketti: 2—9 arkipaivaa

Varastoitavat tuotteet: yleensa 2—-3 paivaa

Valmistettavat tuotteet: valmistusaika on n. 2-3
viikkoa ja kuljetusaika esim. Espanjaan on n. 1
viikko.

Arvioitu toimituspaiva ilmoitetaan asiakkaalle.

Vertailtavien verkkokauppojen kotiinkuljetuksissa on suurimmalla osalla kdytds-

saan toimittajina kuriirikuljetusyhtiot DHL ja GLS. Pienempien pakettien toimituk-

sissa on kaytdssa myds Posti. Huomioitavaa on, etta kaikilla verkkokaupoilla on

kaytdssa useampi eri palveluntarjoaja. Toimitusaika vaihtelee valitusta lahetysta-

vasta riippuen. Hinnoittelua on vaikeaa vertailla verkkosivuilta, koska se maaray-

tyy monien tekijoiden mukaan, esimerkiksi painon ja koon, valitun toimitusajan,

toimituskohteen yms. tekijoiden mukaan.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tassa luvussa analysoidaan tutkimusten tuloksia tutkimuskysymysten ja valittujen
tutkimusmenetelmien pohjalta ja tehddan niista johtopaatdksia. Lisaksi annetaan
niiden pohjalta toimenpide-ehdotuksia toimeksiantajalle. Myds tutkimuksen luo-
tettavuus on tarkastelun kohteena. Tutkimustyon lopussa annetaan jatkotutki-

musehdotuksia uusiin tutkittaviin aiheisiin.
6.1 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa Euroopan alueella toimivan verkko-
kaupan kaytetyimmat ja soveltuvimmat maksutavat ja kotiinkuljetusten palvelun-
tarjoajat seka tutkia, onko eri Euroopan maiden valilla eroja. Lisaksi pyrkimyksena
on ollut selvittda, onko nykyinen maksutapojen maara ja kotiinkuljetuksen palve-
luntarjoajien toiminta riittavalla tasolla palvelemaan eurooppalaisia verkkokauppa

asiakkaita.

Tutkimustyo toteutettiin monimenetelmaisesti laadullisena ja maarallisena. Teo-
reettisesta viitekehyksesta, verkkokyselytutkimuksen vastauksista ja verkkokaup-
pojen vertailututkimuksesta nousi esille ja ne tukevat ajatusta, etta tarvetta muu-

toksille on. Muutoksilla voitaisiin parantaa palvelutasoa ja saatavuutta.

Maksutapojen verkkokyselylomakkeeseen saatiin vastauksia vahan, mutta vastaa-
jat olivat eri puolilta toimialaa. Kotiinkuljetusten verkkokyselylomakkeeseen saa-
tiin vastauksia jo paremmin ja vastaajat olivat logistiikka-alan eri toimijoita. Ver-
tailuanalyyseihin |6ytyi riittdava maara verkkokauppoja, koska verkkokauppa-
myynti Eurooppaan ei ole vield suurta. Lisdksi maksutapa- ja kotiinkuljetusvali-

koima on hyvin samanlainen useimmilla vertailtavilla verkkokaupoilla.
6.1.1 Maksutavat

Seka teorian, kyselytutkimuksen etta verkkokauppojen vertailun pohjalta voidaan

sanoa, ettda muutoksille on jonkin verran tarvetta. Niissa kaikissa nousi esille, etta
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korttimaksut, PayPal seka lasku ja osamaksu ovat talla hetkella Euroopan alueella
kdaytetyimmat ja sinne soveltuvimmat maksutavat. Mobiilimaksutapaa on hyva
harkita lisattavaksi valikoimaan myos. Lisdaksi empirian tulosten ja teorian perus-
teella voidaan havaita, ettd maksutavat kannattaa ottaa yhden maksunvalityspal-
veluntarjoajan kautta, jo ihan kustannussyista yhdelld sopimuksella. Kokonaisuu-
den hallinta on tall6in myds parempaa ja palvelut on helppo integroida verkko-
kauppaan. Maksunvalityspalveluntarjoajilla on myds yleensa kattava valikoima
maksutapoja. Useimmilla maksunvalityspalveluntarjoajilla on kaytéssaan paketti-
hinnoittelu ja edullisin paketti soveltuu parhaiten yleensa niille verkkokaupoille,
joiden myytavien tuotteiden ja verkkomaksujen maara on pieni. Tama maara on
syyta tarkistaa kultakin palveluntarjoajalta erikseen. Lisdksi on pohdittava eri pal-
velupakettien maksutapasisaltd. Edullisimpien pakettien sisdltd ei ole mydskaan
teoriaosuuden Taulukon 1 maksunvalityspalveluntarjoajilla riittava palvellakseen

Euroopan markkinoita.

Nykyinen maksunvalityspalveluntarjoaja BlueCommerce on kiuas.fi verkkokau-
passa hyvin kattava kaikilta maksutapavaihtoehdoiltaan Euroopan alueelle.
BlueCommercen transaktiomaksut + provisiot ovat eri paketeissa kohtuuhintaisia.
BlueCommercen PayPal-transaktiohinnoittelu on korkeampi kuin muilla palvelun-
tarjoajilla. Ulkomaan pankkimaksut (Pohjoismaat ja Baltia) ja ETA-alueen ulkopuo-

liset ulkomaan korttimaksut sisaltyvat vain Premium+ -pakettiin.

Sen lisdksi voidaan sanoa, etta Klarna, Paytrail Oyj (osa Nets-perhettd), Checkout
Finland (osa Paytrailid) ja Svea Payments tarjoavat kattavasti maksutapoja euroop-
palaisia kuluttajia varten. Klarnan, Paytrail Oyj:n ja Checkout Finlandin ovat myos
monet vertailussa olleet kotimaiset verkkokauppiaat valinneet kayttoonsa. Hin-
noittelu on suurimmalla osalla kuukausimaksu + transaktiomaksu + provisio perus-
teista ja eri hintaisina sisdltopaketteina. Klarnalla on Open Banking -vaihtoehto,
joka kasittdaa 24 Euroopan maata. Paytraililla on hyvin kattava valikoima korttimak-
suvaihtoehtoja. Mobiilimaksutapoja on hyvin muiden palveluntarjoajien vali-

koimissa paitsi Klarnalla. PayPal maksutapana l6ytyy Paytraililla, BlueCommercella
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ja Svea Paymentsilla, mutta ei Klarnalla ja Visma Paylla. Eurooppalaisia asiakkaita
palvelevia lasku ja osamaksu -maksutapoja on Paytraililla, Checkout Finlandilla,

Svea Paymentsilla ja Klarnalla.

Kaiken tdman perusteella voisi pdatelld, ettd lahes kaikilla palveluntarjoajilla on
kokemusta kansainvalisista maksukaytanteista. Naista kaikista palveluntarjoajista
ehdottaisin kuitenkin joko nykyisin kaytossa olevaa BlueCommercea, Paytrailia tai
Svea Paymentsia. BlueCommercen tarjoamasta maksutapavalikoimasta voisi lisata
tarvittavat ja palvelua Eurooppaan parantavat vaihtoehdot. Na&illa kaikilla ehdote-
tuilla palveluntarjoajilla on riittdvan kattava maksutapavalikoima ja selked koh-
tuullinen hinnoittelu Euroopan kohdemaihin seka lisaksi kansainvalisesti laajasti
kdytdssa oleva PayPal. Kannattaa kuitenkin harkita, tekeek® PayPalin kanssa suo-
ran sopimuksen vai ottaako sen maksunvalityspalveluntarjoajan maksutapapake-
tissa, jolloin joka tapauksessa joutuu tekemdan suoran sopimuksen PayPalin
kanssa. PayPaliin on liitettavissa myos korttimaksuja. Mutta silloin on harkittava
ongelmatilanteiden vastuukysymykset. Klarnan hinnoittelu vaikutti hiukan epasel-
valta eika heidan valikoimissaan olevasta Checkout-maksutavasta selvinnyt, mita
tarkoittaa ”sisaltaa tarkeimmat maksutavat”. Heidan sivustoltaan ei myoskaan sel-
vinnyt, sisaltadaké maksutavat esimerkiksi korttimaksuja, jotka ovat kansainvali-
sesti paljon kaytettyja. Lisaksi viime aikoina julkisuudessa esiin nousseita Klarnan

tietoturvaongelmia koskevia kysymyksia on hyva seurata.

Tietoturvaan ja luotettavuuteen kannattaa panostaa maksutapavalikoimaa raken-
taessa. Jos valitsee maksunvalityspalveluntarjoajan maksutapavalikoimat, niin on

kiinnitettava erityistda huomiota heidan kaytanteisiinsa tietoturvaa koskien.

Vaikka naiden valittujen kohdemaidenkin valilla on teorian ja kyselytutkimuksen
mukaan maksutavoissa eroja, niin liikkeelle kannattaa lahted ehdottamieni mak-
sunvalityspalveluntarjoajien valikoimilla. Myohemmin verkkokaupan maksutapa-
valikoimaa voi taydentaa esimerkiksi joidenkin kohdemaiden kansallisilla maksu-

tavoilla. Mutta kuunnellen ensin eri markkina-alueiden kuluttajia.
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6.1.2 Kotiinkuljetukset

Seka teorian, kyselytutkimuksen etta verkkokauppa vertailututkimuksen pohjalta
voidaan sanoa, etta kotiinkuljetuksissa Eurooppaan kannattaa kayttaa kansainva-
lisia logistiikka-alan yhtioita, kuten DHL, GLS, FedEx, DSV, UPS kuriirikuljetuksina ja
pienemmille paketeille Postia. Syyna tahan voidaan sanoa olevan niiden kattava
verkosto Euroopassa, kehittyneemmat ratkaisut “viimeiselle mailille”, kuriirikulje-

tukset ovelta ovelle, nopeus ja joustavuus.

Toimitusajat Eurooppaan riippuvat hyvin pitkalti valitusta toimitustavasta. Paa-
saantoisesti pikakuljetuksien toimitusajat varastossa oleville tuotteille ovat 1-6

tyopdivaa. Ja normaalit toimitusajat ovat 2—14 tyopaivaa.

Tutkimustyossa selvisi, ettd koska Euroopassa on maakohtaisia hinnoittelueroja,
hinnoittelu ei ole kovin yksiselitteista. Ainakin hinnoittelua voisi pohtia siten, etta

jakaa kohdemaat maksuvyohykkeisiin huomioiden tuotteen koot ja lavakoot.

Lisaksi tutkimustyon kyselyvastauksissa nousi esille huomio tulevaisuutta ajatellen
ja jo nykyisinkin, etta olisi hyva korostaa vihreaa ja kompensoitua kuljettamista,
jolloin se olisi hyva huomioida hinnoittelua maariteltdessa. Tama korostuu var-
masti “viimeisella maililla”. Verkkokauppaliiketoiminnan kasvaessa, olisi hyva va-
lita logistiikkakumppani, jolla on kehittyneita ratkaisuja tai tulevaisuuden visioita
vauhdittamaan verkkokauppaa. Kuluttajien tarpeet ja vaatimukset kasvavat verk-
kokaupan kasvun myota, jolloin panostukset vallalla oleviin kestavan kehityksen ja

logistiikan joustaviin ratkaisuihin tuovat verkkokaupalle lisdarvoa.

6.2 Pohdinta

Verkkokauppojen maksutavat muuttuvat ja kehittyvat verkkokaupan kasvun
myo6ta. Uusia ajatuksia yhtendisemmalle eurooppalaiselle maksamiselle on suun-
nitteilla, mutta ne ovat pitkdaikaisia prosesseja. Asia elda jatkuvasti. Pandemia on

vaikuttanut ja vaikuttaa vauhdikkaammin verkkokauppaan. Ajantasaisen tiedon
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[6ytaminen oli tutkimuksen aikana haastavaa. Esimerkiksi eri maksunvalityspalve-
luntarjoajien omistajuussuhteet vaihtuivat, lisda toimijoita tuli alalle ja osa toimi-
joista lopetti tutkimustydn aikana. Kirjallisuutta tai muita ei-kaupallisia lahteita ei
myoskaan ollut helposti |6ydettavissa. Mielestani verkkokauppa on jatkuvasti
muuttuvaa, jolloin lahdetietojen olisi oltava mahdollisimman ajantasaista. Se oli

haaste, mutta lopulta l6ytyi tutkimustyota tukevia ldhteita.

Maksutapojen kyselytutkimukseen odotin enemman vastauksia ja yllatyin vas-
tauksien vahdisesta maardsta muistutuksesta huolimatta. Jouduin taman jalkeen
empiriaosuudessa miettimaan lisatutkimusmenetelmaa, joka taydentaisi kysely-
tutkimusta ja paadyin kotimaisten Eurooppaan myyvien verkkokauppojen vertai-
luun. Nain myos tutkimusty® muuntui monimenetelmaiseksi. Siinakin tuli yllatyk-
sena itselleni, etta tallaisia verkkokauppoja ei vield kovinkaan paljoa ole. Ja niista-
kin osa myy pelkdstdaan vain Pohjoismaihin, EU-alueelle tai valikoituihin Euroopan
maihin. Joten vertailututkimukseen jouduin rajaamaan ne verkkokaupat, jotka
kattoivat ainakin kaikki Iki-Kiukaan kiuas.fi-verkkokauppaa varten valitut tutkitta-

vat kohdemaat.

Kotiinkuljetuksien osalta sain kyselyyn enemman vastauksia ja vastaukset olivat
hyvin kattavia. My6s kotiinkuljetuksien empiriaan tein kuitenkin myos tietoja tay-
dentdvan vertailututkimuksen kotimaisista verkkokaupoista. Tassa vertailussa oli
vahemman verkkokauppoja, koska rajasin ne vain Eurooppaan myyviin tai sellai-
siin verkkokauppoihin, jotka myyvat EU-maiden lisaksi Norjaan ja Sveitsiin. Kotiin-
kuljetuspalvelujen osalta kuljetukset ovat keskittyneet Postille seka kuriirikuljetuk-
sia tarjoaville yhtidille, joilla on etuna maailmanlaajuiset verkostot ja “viimeiselle

mailille” soveltuvat kuljetusratkaisut.

Uskon, etta teoria, kysely ja vertailu taydensivat hyvin toisiaan, jolloin sain mah-

dollisimman kattavasti tietoa ja vastauksia tutkimuskysymyksiin.
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Toimeksiantaja koki tutkimustyon kattavaksi ja antavan heille hyvin tietoa verkko-
kaupan maksu- ja toimitustavoista Suomen ulkopuolella. Yrityksen edustajat tote-
sivat tutkimustyon hyodylliseksi ja saivat monta hyvaa vastausta verkkokaupan
laajentamisessa pohdittaviin kysymyksiin ja oikeiden tapojen l6ytamiseen. Uskon
I6ytaneeni hyodyllisia vastauksia toimeksiantajalle, joiden perusteella he voivat
tehda tarvittavia ja mahdollisia muutoksia maksutapa- ja kotiinkuljetusvalikoi-

maansa.

6.3 Tutkimustulosten luotettavuus ja kdyttokelpoisuus

Reliabiliteetti eli mittausten pysyvyys tarkoittaa, etta tutkimusta toistettaessa saa-
daan samat tulokset. Validiteetti tarkoittaa mitataanko oikeaa asiaa, kaytetaanko

oikeaa tutkimusmenetelmaa ja oikeaa mittaria. (Kananen 2008, 79, 81).

Tutkimustyon reliabiliteettia eli mittausten pysyvyytta pohdittaessa, se ei taysin
toteutuisi samaa tutkimusta uudelleen tehtdessa, koska tutkittavat asiat muuttu-
vat aika ajoin verkkokauppaliiketoiminnan kasvaessa ja kehittyessa. Lisaksi vastaa-
jien tausta ei olisi valttamatta sama seuraavassa tutkimuksessa. Sen lisdksi verk-
kokauppojen tietoja paivitetaan silloin talloin, jolloin vertailutieto niista ei olisi py-
syvaa. Kdytetyt menetelmat ei siis tuottaisi samaa lopputulosta varmuudella uu-
destaan tutkittaessa. Talla hetkella reliabiliteetti toteutuu, koska tutkimustyodssa
on kdytetty ajantasaista tietoa seka lahdeaineistoa kattavasti ja tiedot koskettavat
taman hetkista tilannetta toimeksiantajalle. Verkkokyselyt voidaan toistaa, mutta
reliabiliteettia ajatellen, tulokset vastaavat vain sen hetkisia vastaajien mielipi-

teita.

Kanasen (2015, 327) mukaan triangulaatiolla voidaan lisdta tutkimuksen luotetta-
vuutta eli ilmiéta tutkitaan eri suunnilta monimenetelmaisesti. Keraamalla eri lah-
teiden tuloksia, voidaan etenkin laadullisessa tutkimuksessa niilla vahvistaa esitet-
tyjen tutkimustulosten paikkansapitavyyttad. (Kananen 2015, 327). Taman tutki-

mustyon validiteetti toteutuu sita kautta, etta tutkimuksessa on kdytetty monime-
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netelmaisyytta vahvistamaan tuloksia. Lisaksi eri tutkimusmenetelmien avulla saa-
dut tutkimustulokset eivat olleet ristiriidassa keskendan, joten tutkimusta voidaan
pitaa sikali luotettavana. Luotettavuutta lisda myos se, etta tutkimustydssa selvi-
tettiin juuri niita asioita mita lahdettiin tutkimaan ja tutkimuskysymyksiin saatiin

tutkimustuloksien avulla vastaukset.

Saturaatio on aineiston kylladantymista eli jos tutkittavat kohteet ja vastaukset al-
kavat toistaa itseddn, on tultu kyllaantymispisteeseen. (Kananen 2015, 355). Tassa
tutkimustyossa saturaatio saavutettiin seka kyselyssd ettd vertailuanalyysissa.
Maksutapakyselyn pienesta vastaajamaarasta huolimatta vastaukset olivat usealla
vastaajalla hyvin samankaltaisia, ja ne alkoivat toistaa itsedan. Lisavastaukset eivat
olisi tuoneet todennadkdisesti mitdaan uutta tietoa. Sama koskee kotiinkuljetusky-
selyd. Vertailuanalyysissa olleiden verkkokauppojen toimintatavat olivat osittain

my0s samankaltaisia keskendan ja niilta osin myods aineisto kyllaantyi.

6.4 Jatkotutkimusehdotukset

Jatkotutkimusehdotuksena voisi olla maksutapojen osalta verkkokaupan tulevai-
suuden trendeihin keskittyva aihe, huomioiden Euroopan alueen maksamiseen
liittyviad tulevaisuuteen tahtaavia hankkeita. Tai Euroopan maiden verkkokauppa-
maksutapojen kayttajatutkimus. Kotiinkuljetuksiin liittyvia hyvia jatkotutkimuksen
aiheita voisi 16ytya verkkokaupan ”viimeisen mailin” ratkaisuista tai suunnitteilla

olevista ratkaisuista Euroopassa.
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LITTEET

LITE 1
Saateteksti maksutapa kyselylomakkeeseen

Hei,

Opiskelen Vaasan ammattikorkeakoulussa tradenomiksi ja teen opinnaytety6honi
liittyen kyselytutkimusta jo kotimaassa toimivien verkkokauppojen kansainvalista-
misestd Euroopan alueelle maksutapojen suhteen.

Toivon vastausta mahdollisimman kattavasti kyselyn kaikkiin kohtiin. Ja jos kysy-
mys ei kosketa palvelujanne, kerrothan tiedon tastakin vastaukseenne. Kyselyyn
vastaaminen vie noin 15-30 minuuttia. Vastauksenne ovat arvokkaita opinnayte-
tyohoni ja ne kerataan taysin anonyymina.

Tassa linkki kyselyyn: https://forms.gle/8epbtyarCupaCE2H7

Ongelmatilanteissa, otathan yhteytta minuun sahkdpostitse.

Toivon saavani vastaukset 18.6.2021 mennessa. Kiitos teille jo etukdteen!

Ystavallisin terveisin,

Pia Karivainio
Liiketalouden opiskelija
Vaasan ammattikorkeakoulu


https://forms.gle/8epbtyarCupaCE2H7
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LITE 2
Maksutapojen kyselyrunko

Alkukysymys
1.Minka maksutapasektorin toimija olette?

Teema 1. Maksutavat

2. Mihin maihin maksutapapalvelunne sopivat?

3. Mita maksutapatuotteita teilld on tarjolla Euroopan maihin?

4. Kuinka montaa maksutapaa suosittelisitte vahintaan seka kotimaan etta Euroo-
pan alueella toimivalle verkkokaupalle?

5. Mitka maksutavat olisivat soveltuvimmat Euroopan markkinoille?

Teema 2. Hinnoittelu

6. Mitka ovat maksutapapalveluidenne hinnoitteluperiaatteet Euroopan maihin?
Mita hinnoittelumallia suosittelisitte?

7. Kuinka palveluidenne hinnoittelu nakyy verkkokaupassa? Onko se selkeasti il-
maistuna asiakkaalle? Onko ndissda maakohtaisia eroja?
Teema 3. Muut palvelut

8. Miten tietoturva ja luotettavuus toteutuu maksutapapalveluissanne? Onko Eu-
roopan alueen eri maksutavoissa eroa taman suhteen?

9. Minkalainen on maksun tapahtumatietojen saatavuus ja maksuliikenteen seu-
ranta verkkokauppa palveluissanne?

10. Onko verkkokauppa maksutapojen kirjanpitoraportointi automaattista? Mika
on maksutapojenne tilityssykli?

11. Onko teiltd saatavissa teknista tukea verkkokaupan maksuliikenteeseen liitty-
vissa asioissa?
Teema 4. Maksutapatrendit

12. Mitkd maksutapatuotteet ovat teilla kiinnostavimpia verkkokaupoille tulevai-
suudessa?

13. Mihin maksutapa trendeihin olisi hyva suuntautua?

Loppukysymys

14. Tuleeko mieleenne muuta maksutavoissa huomioitavia asioita?
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LITE 3
Sahkopostin saateteksti kotiinkuljetus kyselylomakkeeseen

Hei,

Opiskelen Vaasan ammattikorkeakoulussa tradenomiksi ja teen opinndytetyohoni
liittyen kyselytutkimusta jo kotimaassa toimivien verkkokauppojen kansainvalista-
misesta Euroopan alueelle kotiinkuljetusten suhteen.

Toivon vastausta mahdollisimman kattavasti kyselyn kaikkiin kohtiin. Ja jos kysy-
mys ei kosketa palvelujanne, kerrothan tiedon tastakin vastaukseenne. Kyselyyn
vastaaminen vie noin 15-30 minuuttia. Vastauksenne ovat arvokkaita opinnayte-
tyohoni ja ne kerataan taysin anonyymina.

Tassa linkki kyselyyn: https://forms.gle/kLKd6HnUXvtLRNN47

Ongelmatilanteissa, otathan yhteyttda minuun sdahkopostitse.

Toivon saavani vastaukset 18.6.2021 mennessa. Kiitos teille jo etukateen!

Ystavallisin terveisin,

Pia Karivainio
Liiketalouden opiskelija
Vaasan ammattikorkeakoulu


https://forms.gle/kLKd6HnUXvtLRnN47
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LITE 4
Kotiinkuljetusten kyselyrunko

Teema 1. Taustatiedot

1. Minka logistiikkasektorin toimija olette?

2. Kuinka kauan olette toimineet logistiikka-alan toimialalla?
3. Mihin maihin toiminta ulottuu?

Teema 2. Toimitukset

4. Mitka ovat verkkokaupan kotiinkuljetusten toimitusajat pakkaus/pakettitoimi-
tuksissa, teholava 80x60 cm ja eurolava 120x80 cm toimituksissa eri Euroopan
maissa? Onko maiden valilla eroja? Noudon tapahtuessa verkkokauppayrittdjalta
ja toimitus suoraan kotiin.

5. Onko eri EU-maiden kotiinkuljetuksissa eroavaisuuksia tai haasteita?

6. Eroaako Norjan ja Sveitsin kotiinkuljetustoimitukset EU-maiden toimituksista?
Onko kotiinkuljetuksissa haasteita?

Teema 3. Hinnoittelu

7. Mitkd ovat hinnoitteluperiaatteenne verkkokaupan kotiinkuljetuksissa pak-
kaus/pakettitoimituksille, teholava 80x60 cm ja Eurolava 120x80 cm toimituksille
Euroopan maihin? Mitka palvelut siihen sisaltyy? Mita hinnoittelumallia suositte-
lisitte?

8. Kuinka kotiinkuljetuksen hinnoittelu nakyy verkkokaupassa? Onko se selkeasti
ilmaistuna asiakkaalle? Onko Euroopan maiden suhteen maakohtaisia eroja?

Teema 4. Muut palvelut

9. Minkalaista palvelutukea teilta on saatavissa verkkokauppa-asiakkaan kotiinkul-
jetustoimitukseen liittyvissa asioissa Euroopan alueella toimiessa?

10. Mitd lisdpalveluja teiltd on saatavissa verkkokauppaan kotiinkuljetusta kos-
kien?

Loppukysymys

11. Tuleeko mieleenne jotain muuta huomioitavaa verkkokaupan kotiinkuljetus-
palveluihin liittyen?



