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Suomalaisten odotukset
pakettipalveluille 2024
-tutkimus

Kysyimme, mik& suomalaisia arsyttad
pakettipalveluiden kaytossd ja miksi?
Ndakokulmana on kokemukset yleisesti
kaikista eri pakettitoimijoista eli palautteet
kuvaavat kokemuksia ja ndkemyksié
toimialasta laajasti.

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla alan asiantuntijoita ja
verkkokauppoja sekd toteuttamalla suomalaisvdestdd
edustava kysely. Tdssé raportissa esittelemnme 16ydoksid, joissa
yhdistyvat kyselyn jo haastattelujen tulokset seké Matkahuollon
ndkemykset toimialaa koskevista tarvittavista toimenpiteista.

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000
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Toimialan asiakaskokemuksen
parantaminen vaatii asiakkaan
aitoa ymmartédmisté

Viime vuosina nopeasti kasvaneet verkkokaupan volyymit ja sité
myoétd pakettien toimitusmadrét ovat haastaneet logistiikka-
alaa. Asiakaskokemuksen eteen on tehty paljon, mutta siitd
huolimatta esimerkiksi Taloustutkimuksen Bréindien arvostus —
tutkimuksen* tuloksissa alan toimijoiden tulokset ovat laskemaan
pdin, eikd pakettialan tarjoagjia ndy Iahelldk&dn Suomen
arvostetuimpien bréindien listausten kdrked.

Vaikka Matkahuolto on
suomalaisten toimesta
jéalleen valittu
arvostetuimmaksi

Matkahuolto pddtti tarttua aiheeseen ja Iahted selvittdmadn pakettibréndiksi, emme ole
suomalaisilta, mik& toimialassa maéttdd ja miksi alan toimijoihin ei missédn nimessd valmiita,
olla tyytyvdisid. Vasta kun ymmdrréimme aidosti loppuasiakkaan vaan asiakaskokemus vaatii
nakdkulmaga, tunteita ja inhimillisté kayttdytymistd, voimme tehdd jatkuvaa ja systemaattista
vaikuttavia korjaustoimenpiteitd. ¢ kehitystyota.

Matkahuolto haluaa késitellé aihetta rehdisti ja jokaa tulokset
IGpindkyvyyden nimiss@ avoimesti yhteistd keskustelua varten.

‘ Kati Nevalainen
Johtaja, Pakettipalvelut ja
palvelupisteverkosto

* Arvostetuimmat brdndit 2024 —tutkimus, Taloustutkimus ja Aima Media

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000 Matkahuolto




Tutkimuksen toteutus

Toteuttajana Frankly Partners

Tutkimuskokonaisuudesta vastasi
asiakaskeskeisyystoimisto frankly.
Tutkimus on toteutettu
Matkahuollon toimeksiannosta.

frankly

Frankly Partners on vuonna 2013
perustettu suomalainen
asiakaskeskeisyystoimisto
franklypartners.fi

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000 3.6.2024

i

Vdestod edustava tutkimus

Kysely toteutettiin Bilendi Finlandin
paneelissa huhtikuussa 2024.
Vastaajina oli véestdd sukupuolen, ién
ja asuinpaikan mukaan téysi-ikdisié
suomalaisia edustava otos.
Vastaajamdadard N=1000.

Virhemarginaali kokonais-
otoksessa on +/- 3 %.

oA

Asiantuntijat ja verkkokaupat

Kyselyn ohella toteutettiin asiantuntija- ja
verkkokauppiashaastatteluita

Jukka Hakkinen, psykologi, psykologian tohtori
Leevi Parsama, hallituksen puheenjohtaja, Digital
Commerce Finland

Lasse Mitronen, tyéeldmdaprofessori, Tampereen
yliopisto

Arhi Kivilahti, perustaja, Kaupan tila & Ada Insights
Johanna Rantala, toimitusjohtaja, Scandinavian
Outdoor

Jani Miettinen, logistiikkakoordinaattori, LashLovers
Svante Lindgren, Director of Logistics & Operations,
Matsmart

R Matkahuolto



Tutkimus on osa
aloitettamme:
Missd minun pakettini on?

Jos pyoritat verkkokauppaa, olet varmasti kuullut kysymyksen usein. Tai jos olet
joskus tilannut verkkokaupasta, olet saattanut esittéid sen itse. Yleensd
vastuussa vastauksesta ovat pakettitoimijat. Siksi me Matkahuollossa
kdynnistimme Miss& minun pakettini on -aloitteen, jossa kokoamme yhteen
osaamisemme ja edistykselliset pakettipalvelumme. Nyt alkuun selvitimme,
mikd toimialalla mattad ja mistd kuluttajat drsyyntyvat eniten. Aloitteen
edetessd@ seuraamme kehitystimme ja raportoimme onnistumisistamme.
Tavoitteenamme on, ettd tulevaisuudessa asiakkaidemme ei endd niin usein
tarvitsisi kysyd “miss& minun pakettini on?”.

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000
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Katsaus toimialan
nykytilanteeseen

"Jos on etukdteen sovittu joku tietty X paikka paketin
toimitukselle, niin ettd sitten kuitenkin pitdisi lahted

hakemaan se aivan jostakin muusta kaupunginosasta,

kuin missd itse asuu. Siitd en pidd ollenkaan! Joutuu

tilaamansa tuotteen raahaamaan toiselta puolelta
kaupunkia kotiin...”

Vastaus kuluttajakyselyssé

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000
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Lahes joka toisella
suomalaisella

on huonoja
omakohtaisia
kokemuksia
pakettitoimijoista
ja —toimituksista

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

Aktiivisimmista
verkkokauppatilaagjista eli noin
viikottain tilaavista perdti 65 % on
kokenut epdselvyyksid tai
ongelmia toimituksessa.

Aktiivisimmista
verkkokauppatilaagjista eli noin
viikottain tilaavista 56 % on
huonoja kokemuksia jostain

pakettitoimijasta.




Tamdan vuoksi:

Selvitimme suomalaisten tarkempia
odotuksia pakettipalveluille
syventymalla drsytyksen aiheisiin ja
esittdmalla vaittdmid toimialasta.

Kun ymmarrdmme, mitkd& asiat
pakettipalveluissa arsyttavat ja kuinka
paljon, voimme tarttua niihin ja
parantaa omalta osaltamme koko
toimialaa.




Keskeiset |6ydokset toimialan nykytilanteesta

Eniten darsyttaa
® o6 o o
46% ™M1
o
Paketti ei saavu perille valitsemaani
paikkaan vaan vaihtuu.

SEURAAVAT SYYT

18 % Tilauksen palauttaminen

9 on vaivalloista.
16 % Paketti ei saavu perille

9 Juvatussa aikataulussa.
15 % Paketin toimitus kestéd

% liian kauan.

Useamman tuotteen tilaukset

14 %

tulevat eri l&hetyksind.

Mitkd& asiat sinua yleisesti eniten arsyttévat pakettitoimituksissa tai -
l&hetyksissa? Valitse enintéén kolme isointa érsytyksen asiaa. | Monivalinta

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

Arsytyksen aiheet laajemmin

Kysyimme avoimena kysymyksend
siitéh, mik& pakettitoimittajissa arsyttad
eniten. Vastaukset kiteytyvét kolmeen
teemaan:

Stressiin muutoksista, etenkin
toimituspaikkaa koskien

Yleiseen epdrehellisyyteen,
eli luottamuksen rikkomiseen

Heikkoon kommunikaatioon,
etenkin ongelmatilanteissa

Mikd sinua é@rsyttéd kaikista eniten pakettitoimittajissa? | Avoin

Nykytilanne

Yli kolmannes valttad tiettyd tai tiettyjen
pakettitoimijoiden valitsemista huonojen
mielikuvien tai kokemusten takia

suomalaisista kertoo,
etteivat he voi luottaa
ilmoitettuihin
toimitusaikoihin tai —
paikkoihin.

suomalaisista kokee, ettd
mik&dn pakettitoimittaja
ei pidd kiinni sovitusta.

Alla on listattu erilaisia véaittamid. Arvioi kunkin véaittéman kohdalla mité mielté olet kyseisesta
vaittamasta. | Asteikko 1-5, jossa 1=Taysin eri mieltd ja 5=Taysin samaa mieltd | % 4 tai 5

vastanneet
1 Matkahuolto
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lImid korostuu
voimakkaasti eniten
verkko-ostoksia tekevien
keskuudessa.

Niin stressi kuin tyytymdattémyys palveluihin.

Eli juuri niiden kohdallg, jotka ovat kaupallisesti
merkittGvin rynmaé sekd verkkokaupoille ettd
pakettitoimijoille.

Stressi ja drsytys on isointa sekd verkkokauppojen ettd
pakettitoimijoiden térkeimmissd, parhaissa
asiakkaissa.

Matkahuolto
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Mika alan palveluissa M:ssa

arsyttaa? Y Fikont
mmun
“Lupauksia ei pidetd ja pakettmlon

yhteydenotto takkuaa.”

Vastaus kuluttajakyselyssé

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N =1000 5 Matkahuolto



Pakettipalveluiden kaytossa darsytyskerrointa nostaa
selkedsti eniten toimituspaikan vaihtuminen

Paketti ei saavu perille valitsemaani paikkaan vaan vaihtuu. . 46%
Tilauksen palauttaminen on vaivalioista. GGG 18%
Paketti ei saavu perille luvatussa aikataulussa. GGG 16%
Paketin toimitus kestad liian kauan. N 15%

Useamman tuotteen tilaukset tulevat eri Idhetyksing. GGG 14%
"Tiettyyn pakettiautomaattiin

Arviot toimitusajasta ovat epdmadrdisic ja epdtarkkojo. G 12% tilatun paketin toimituspaikka

Joudun itse selvittelemdadn paketin toimitukseen liittyvid epdselvyyksic. I 12 vaihtuu. Ottaisivat yhteyttd ja
_— R kysyisivat mihin toimitetaan, jos

En voi vaikuttaa tarpeeksi toimitukseen G 12% alkuperdinen toimituspaikka ei
Tilasin paketin kotiin, mutta jouduinkin hakemaan sen jostain muualto. G 11% onnistu. Toinen on se ettd tulee

viesti ettd asiakasta pyritty
tavoittamaan vaikka tosiasiassa
Asiakaspalvelun saaminen on vaivalloista. N 8% ei ole otettu yhteytt&!”

Ldhetyksen pakkaaminen on vaivalloisto. N 9%

Paketin kuljetuksen aikainen seurantaon epdselvad. N S% Kuluttajakyselyn vastaus
Ohjeet |G hettémiseen ovat epdselvid. 1M 4%
Paketin pakkausmateriaalin kierrgttéminen on vaivalloista. I 3%
Digitaalisten palveluiden kdyttdé on vaivalloista. 1l 2%
Muu B 3%

Minua ei arsytd mikadn pakettitoimituksissa ja -1éhetyksissc. I 16 7%

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000 Mitké& asiat sinua yleisesti eniten arsyttavét pakettitoimituksissa tai -Idhetyksiss@? Valitse enintéén kolme isointa drsytyksen asiaa. | 16 Matkahuolto
Monivalinta



Suora palaute drsytyksen aiheista
alalla tiivistyy kolmeen teemaan

Stressi muutoksista
II ja kuljetuksista

Noutopisteen vaihtuminen, joskus
hyvin kauas alkuperdisestd

Ei mahdollisuutta vaikuttaa
toimitustapaan

Aikataulujen muuttuminen ja
epdtarkkuus
Hidas toimitus , ,

Kotiinkuljetusten pitk&t aikahaarukat ‘ ‘

Pakettien hajoaminen tai
katoaminen

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

Epdamadrdisyys
ja epérehellisyys

2

Epdselvat toimitusajat, -paikat,
kuljetuksen seurannat ja Iahettdjat

Pitk&t toimitusajat

Tarkkuus toimituksissa siité,
milloin ja mihin paketti saapuu

Vastuunoton puute

Jatetaddn tulematta paikalle
kokonaan tai véite siitd, etté on
kayty vaikkei olla

Miké sinua arsyttad kaikista eniten pakettitoimittajissa? | Avoin kysymys

)
9

3 Kommunikaatio

Ylimielisyys ééinensdvyssa

Chatbotit ongelmatilanteissa ja
niiden vaikeaselkoisuus

Luokaton asiakaspalvelu (esim.
epdpatevyys)

Vaikeasti tavoitettava
asiakaspalvelu

)
9

Hitaasti toimiva asiakaspalvelu

Heikko l&pindkyvyys

- Matkahuolto



Muutokset arsyttavat, koska tavoitteena

ARJEN OPTIMOINTI ohjaa
pakettipalveluiden kaytdssa
enemmdn tai véhemmadn
jokaista kuluttajaa. Etenkin
ruuhkavuosia elévat, aktiivisesti
pakettipalveluita kayttavat
arsyyntyvat, mikdli tiukille
optimoitu aikataulu menee
uusiksi pakettitoimijan
muutosten takia.

Suuremmalle osalle
suomalaisista on paketin
toimittaminen oikeaan
paikkaan tédrkempdd kuin
mahdollinen aikataulujen
venyminen.

Juuri nyt yli neljénnes
suomalaisista kokee, etteivat
pakettitoimijat kunnioita
asiakkaidensa aikaa.

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

60 o o o o
46% e
suomalaisista drsyttad
pakettipalveluissa se, mikdli
paketin toimituspaikka vaihtuu.

Vastaavasti aikataulun
venymiset arsyttavat vain 16 %.

Mitkd asiat sinua yleisesti eniten arsyttavat
pakettitoimituksissa tai -Iéhetyksissa? Valitse enintadan
kolme isointa drsytyksen asiaa. | Monivalinta

Pakettitoimijoilla on vdlic
asiakkaan arjen rutiinien
sujuvuuden kannalta. Esimerkiksi
jos ty6paikan alakerrassa on
automaatti, niin asiakas kayttad
sitd, sen sijaan ettd hdn kavelee
300 metrin padhdn. Toisaalta

aina ei tilata IGhimpdaan
automaattiin, vaan
huoltoasemalle johon on helppo
mennd.

Leevi Parsama, hallituksen
puheenjohtaja, Digital Commerce
Finland

Nykypdivénd ihmiset optimoivat
arkeaan valtavasti. Informaatio
kulkee ja ihmisillé on kiire.
Enemman tai vhemman meille
jokaiselle aikatauluttaminen on
sisddnrakennettua, pyrimme
informaatioekonomiaan ja

pyrimme pddsemadn
mahdollisimman helpollq,
kuormitusta vdélttelemalld. Ja kun
siihen tulee sard, pinna kiristyy —
vaikka se paketti siirtyisi vain
automaattiin 200 metrin padhdan.
Jukka Hékkinen, psykologi

26% it
kokee usein stressid siitd, mihin

paketti toimitetaan ja milloin.

Alla on listattu erilaisia véaittamid. Arvioi kunkin
vdittaman kohdalla mitd mieltd olet kyseisestd
vaittamasta. | Asteikko 1-5, jossa 1=Taysin eri mieltd ja
5=Tdysin samaa mieltd | % 4 tai 5 vastanneet

8 Matkahuolto



S U O m q I q i S i Stq Mitd paketille tapahtui?
40 O/O:I Iq o n jos ku S Kadonnutta pakettia ei koskaan 1sytynyt [ 33Y%

Vaurioitunutta pakettia ei korvattu
o o o (pakettitoimijan tai verkkokaupan s 25%
vauriolitunut tai toimesto)
Kadonnut paketti 16ytyi ja toimitettiin
¥ Y I 14%

kadonnut paketti myshemrmin

Miten asiakaspalvelu koettiin?

Verkkokauppa hoiti tilanteen hyvin

(esim. korvasi tuotteen) A 3%

Pakettitoimijan asiakaspalvelu oli

huonoa P 19%

Pakettitoimija hoiti tilanteen hyvin o
(esim. korvasi tuotteen) PN 16%

Verkkokaupan asiakaspalvelu olihyvaa [ 15%

Verkkokaupan asiakaspalvelu oli huonoa [ 10%

Pakettitoimijan asiakaspalvelu oli hyvaa [N 8%

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000 Onko sinulla itsellasi tai ldheiselldsi kadonnut tai vaurioitunut paketti? | Monivalinta | % Minulla on kadonnut paketti toimituksen aikana tai 19 Matkahuolto
Minulla on vaurioitunut paketti toimituksen aikana -- Jos kylld, mité paketille tapahtui? | Monivalinta | Huomioitu vain omakohtaista kokemusta
paketin katoamisesta tai vaurioitumisesta omaavien vastaukset | n=402



Ongelmatilanteessa hermostuttavat chatbotit ja ajan
tuhlaaminen jonotteluun tai useampaan yhteydenottoon

Mika sinua drsyttad tai arsyttaisi eniten ongelmatilanteissa?

Chatbot tai automaatti

Asiani ei ratkea yhdell&
yhteydenotolla

Asiakaspalvelunumerossa
jonottaminen

Pompottelu asiakaspalvelijalta
toiselle

Epdselva ohjeistus

Asiaani ei vastata/reagoida nopeasti

Joudun soittamaan asiakaspalveluun
viestittdmisen sijaan

Asiakaspalvelun huonot aukioloajat

En 16ydd digikanavista tietoa, missa
pakettini kulkee

Joudun viestittdmadn
asiakaspalveluun soittamisen sijaan

Muu

EOS [ ei érsytd mikaan

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

I 36

I 33 %

I 329

I 00

I 0 /%

I 00,

e

I (0%, ~
1% Huomionarvoista on myés ihmisten
I O, erilaiset mieltymykset:
19 % arsyyntyy siitd jos joutuu soittamaan
e asiakaspalveluun digitaalisesti asioiden
m 0 hoitamisen sijaan.
I 0
Jos pakettitoimittajan kanssa tulee tai tulisi selvitettdvéa ongelmatilanne, mitkd asiat arsyttavat tai drsyttdisivat sinua eniten? 20

Matkahuolto



Kun kaikki ei etene sujuvasti:

Jos ja kun ONGELMATILANTEITA
tulee, arjen optimointi ja
suunnittelu ennakkoon hajoaa
kdsiin. Ongelmatilanteessa
ennakkoon herénnyt stressi
kdrjistyy, etenkin jos taustalla on
omakohtaisia tai kuultuja huonoja
kokemuksia.

Talldin heréd helposti ajatus siitd,
ettd “olisihan se pitényt arvata”,
jolloin kiukkukayré nousee eiké
asian selvittéminen siitak&dn
syystd ole helppoa.

Suomalaisilla vaihtelee se,
haluvatko he mieluummin
ongelmatilanteen tullen soittaa
vai viestitelld, mutta selkedsti
yhtendisempad arsytysta
herattavat chatbotit — ainakaan
talla hetkelld ne eivat toimi, kuten
pitdisi eivatkd mydskadan
ymmarrd taustalla kumpuavaa
tunnetta; drsytysta.

Onko sinulla ollut

epdselvyyksia tai
ongelmia
pakettitoimituksessa?

1%
46%

43%

= Kyll& m Ei m ENn 0saa sanoa

onko sinulla koskaan ollut ongelmia (esim. epaselvyyttd,

muutoksia) pakettitoimituksissa?

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

Ihmiselle on luontevampaa
vdltelld huonoa kuin suosia
hyvéd. Meille on
sis@idnrakennetusti
kannattavaa muistaa
epdonnistumiset, mutta kun
asiat menee hyvin, turha siitd on
painaa mieleen. Mutta miten
pdadstad tastd ennakko-
oletuksesta irti? Miké& on se
yritys, joka ei huijaa tai ole
ylimielinen? Se pitdd voida
osoittaa — me emme huijaq, ja
jos mokaamme, niin hoidamme
asian kuntoon.

Jukka Héikkinen, psykologi

Top 3 suomalaisten drsytysten
aihetta ongelmatilanteen tullen

l Chatbot tai
automaatti 36 %
2 % Asia ei ratkea yhdell&

C_, yhteydenotolla 33 %

% Asiakaspalvelunumerossa
jonottaminen 32 %
Jos pakettitoimittajan kanssa tulee tai tulisi selvitettava

ongelmatilanne, mitk& seuraavista arsyttavat tai
arsyttaisivat sinua eniten?

Pahinta on luvata
verkkokaupassa, ettd tilaus
saapuu jonain tiettyn& pdaivandg,
mutta se tuleekin puolitoista
viikkkoa myéhemmin. Se on
anteeksiontamatonta.

Johanna Rantala, toimitusjohtaja,
Scandinavian Outdoor

2 Matkahuolto
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Miksi arsyttaa?

“Toimitus ei hoidu, kuten on sovittu.
Kotiintoimituksessa on kerrottu, ettd
kuljettaja soittaa ennen toimitusta, mutta
ei sitten soitakaan vaan paketti on viety
noutopaikkaan.”

Vastaus kuluttajakyselyssé

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

Mlssa
Y Fimald

mmun
pakettml on.
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Tarve ja halu pysya kartalla:

Stressireaktio herdd, kun
pakettipalveluiden kaytdssa tulee
kokemus siitd, etteivat asiat ole
endd omissa kdsissd ja KONTROLLI
MENETETAAN.

Tunne kontrollista vahvistuu silloin,
kuin kaikki menee kuten pitédkin ja
seuranta pysyy ajan tasalla. Mikdli
sopimus rikotaan, hallinnan tunne
hajoaa.

Talla hetkelld jopa viidesosa
suomalaisista kokee, etteivét he
saa tarpeeksi tietoa paketin
toimituspaikasta tai —ajasta.
Talldin kontrollin tunne karsii: Olen
luottanut toimituksen toisen kdsiin,
mutten voi tiet&d, mité tapahtuu
missdkin kohtaa.

Tunne kontrollin menettémisesté
vahvistuu entisestédn, kun ollaan
ongelmatilanteen adrelld ja
tunteet ottavat vallan.

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

Alle puolet, eli

46%

suomalaisista

kokee voivansa

riittévasti vaikuttaa itse siinen,
mikd yhtié paketin toimittaa.

Alla on listattu erilaisia vaitt@mid. Arvioi kunkin
véittdman kohdalla mité mieltd olet kyseisesta
vaittamasta. | Asteikko 1-5, jossa 1=Tdaysin eri mielta
ja 5=Taysin samaa mieltd | % 4 tai 5 vastanneet

Mitd tilauksen aikana tapahtuu.
Miten viestitédn. Oleellista ei ole
se, mitd kuljetuksen aikana
tapahtuu. Oleellinen asia on
asiakkaan kontrollin tunne. Auto
on ldhtenyt, ajaa reitillaén,
aikataulussa menee.

Arhi Kivilahti, perustaja, Kaupan tila &
AdaInsights

12%

suomalaisista kokee, etté arviot
toimitusajoista ovat epdmadraisid ja
samoin he joutuvat itse
selvittelemdadn toimituksiin liittyvié
epdselvyyksia. Tdmé korostuu
hieman enemmadn miehilld.

Mitké& asiat sinua yleisesti eniten arsyttavat
pakettitoimituksissa tai -ldhetyksiss@? | Monivalinta

Nowadays there is a mix of
newer, smaller and older, bigger
players in the Nordic market.
There has been service
improvements for the customer:
better live tracking and
transparency, more accurate
and only evening deliveries and
so on.

Svante Lindgren, Director of Logistics &
Operations, Matsmart
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vahvistaa huonoja kokemuksia ja

luo epdluuloa koko alaa kohtaan

Ihmisen toimintaa ohjaa
sis@syntyinen huijaritutka* —
pyrimme kaikin tavoin
vdlttelemdadn huijatuksi tulemista,
sillé sehdn ei ole meille
kannattavaa.

Asiakas kokee tekevéinsd
selkedn ja pitévéan sopimuksen
pakettitoimijan kanssa:
Pakettikuljetuksissa luodaan
sopimus ja luotetaan
toimittajaan; rahaa vastaan
toinen osapuoli toimittaa itselle
térkedn tavaran paikasta toiseen.
Kun sopimus sitten rikotaan -
toimituspaikka vaihtuu, aikataulu
elad tai tulee epdselvyyksid —
luottamus rikotaan. T&dma
her&ttdd luonnollista artymystd,
jopa aggressiotaq, joka taytyy
purkaa.

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

suomalaisista kokee, etté
pakettitoimijat huijaavat
asiakkaitaan eivatkd aidosti

yritd toimittaa paketteja perille.
Myds [dhes kolmannes noin
viikoittain pakettipalveluista
kayttavistd kokee ndin.

Alla on listattu erilaisia vaitt@mid. Arvioi kunkin
vdittdman kohdalla mitd mieltd olet kyseisestd
vaittamasta. | Asteikko 1-5, jossa 1=Tdaysin eri mielta
ja 5=Taysin samaa mieltd | % 4 tai 5 vastanneet

Evoluutiopsykologiasta

kumpuaa meiddn tarve
moraalivalidaatioon. Meillé on
huijaritutka, se on
sis@dnrakennettua. Se on
oikeastaan kaikkea kohtaan oleva
ladhtékohtainen ennakkoasenne —
olemme sisdsyntyisesti hieman
epdluuloisia, jottei meitd huijata.

Jukka Hakkinen, psykologi

Suhtautumiseen vaikuttavat omat ja tuttujen kokemukset

Minulla tai kenellédkédan tutullani ei ole tiet&iéikseni
kadonnut tai vaurioitunut paketti

Minulla on vaurioitunut paketti toimituksen aikana

Tutullani on vaurioitunut paketti toimituksen aikana

Tutullani on kadonnut paketti toimituksen aikana

Minulla on kadonnut paketti toimituksen aikana

I /0%,
I 33%
I 019,
I 019

I 7%

onko sinulla itsell@si tai Idheisellasi kadonnut tai vaurioitunut paketti? | Monivalinta

* Huijaritutka on psykologi Jukka Hakkisen kehittdma termi, jota han késittelee esimerkiksi teoksessaan Salaliitot
ymparilléni - miksi totuus ei kiinnosta aivojamme? (2023), SKS Kirjat.

Jos tilaa pakettiautomaattiin,
mutta paketti ohjataan
palvelupisteeseen, joka on auki
rajatusti ja pitdisi olla henkkarit
mukana, se vaatii erikseen
suunnittelua. Asiakkaalle ei
merkitse ainoastaan
aikaluotettavuus, vaan mydés
paikkaluotettavuus. Kun on
tilannut pakettipisteeseen, paketti
myo6s halutaan pakettipisteeseen.

Johanna Rantala, toimitusjohtaja,
Scandinavian Outdoor
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Suomalaisten odotuksiin
vastaaminen nyt ja
huomenna

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000



Kokemukset vaurioitumisista ja katoamista suhteessa
Matkahuollon suoriutumiseen

Suomalaisten kokemukset ja odotukset Matkahuollon suoriutuminen 2023

]7 % on paketti kadonnut* Uudelleenohjauksia ]2,2 %

33 0/0 on paketti vaurioitunut* Vahinkoja 0,024 %

o arsyttdd, kun paketti ei saavu ) - o
46 70 valitsemaani paikkaan** siellgintsls 0,010 %

Katoamisia 0,0]O %

Lahde: Matkahuollon data

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000 *Onko sinulla itselldsi tai Idheiselldsi kadonnut tai vaurioitunut paketti? | Monivalinta 28 Matkahuolto
**Mitkd asiat sinua yleisesti eniten arsyttavat pakettitoimituksissa tai -Idhetyksissé? | Monivalinta



Suomalaisten suora palaute toimijoille: Kuinka pakettitoimijat suoriutuvat?

Muuttaa toimitus- tai noutopistetté usein sovitusta*

XX 52 %
Matkahuolto 14 %
XX 10 %
XX 3%
XX 3%
XX 3%
XX 3%
XX 1%
Ei mikadn 36 %

Tarjoaa hyvat mahdollisuudet paketin seurantaan

XX 70 %
Matkahuolto 54 %
XX 34 %
XX 18 %
XX 16 %
XX 16 %
Ei mikadn 12%
XX 10 %
XX 10 %

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

Epdluotettava

Ei mikaan 59 %
XX 22 %
XX 9%
XX 8%
XX 7%
XX 5%
XX 5%
Matkahuolto 3%
XX 3%

Hukkaa paketit helposti

Ei mikaan 61 %
XX 29 %
XX 6 %
XX 3%
XX 3%
XX 3%
Matkahuolto 2%
XX 2%
XX 1%

* Muuttaa valitsemaani toimitus- tai noutopistetté usein toiseksi sovitusta

Valitse listatuista pakettitoimijoista ne, jotka omissa mielikuvissasi vastaavat kuvauksia.
Alla on listattu eri pakettitoimittajia ja erilaisia kuvauksia. Valitse kaikki ne yhtiot, joihin annetut kuvaukset omissa mielikuvissasi sopivat. |
Monivalinta | Vaihtoehtoina Matkahuolto, Posti, Postnord, Budbee, DB Schenker, DHL, UPS, Wolt, Ei mikadan

Pit&id kiinni sovitusta (toimitusaika ja -paikka)

Matkahuolto

XX 39%
XX 30%
Ei mikaan 22 %
XX 19 %
XX 19 %
XX 14 %
XX 9%
XX 9%

Nopea ja hyvd asiakaspalvelu

Matkahuolto 37 %
XX 35%
Ei mikaan 33%
XX 20 %
XX 12%
XX 10 %
XX 10 %
XX 8%
XX 6 %
29



Kokemus ei parane itsestadn:

Pakettitoimijoiden on aika katsoa peiliin ja kaaria hihat!

1L

Lapindkyvyydella
parempaa palvelua

Jo nyt verkkokaupat saavat
pakettitoimijoita parempaa palautetta
ongelmatilanteiden hoidosta, mutta
tulokset eivat ole mairittelevia.
Lapindkyvyyden kehittimisen kautta
my®&s verkkokaupoilla on liséé keinoja
palvella loppuasiakkaita paremmin,
kun tieto kulkee toimijalta toiselle.

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

260

Tarkempaa tietoa ja
kontrollin tunnetta

Nykyisin esimerkiksi
toimitusaikojen haarukat koetaan
epamadrdaisiksi ja valijiksi.
Hyédyntdmalld enemman
teknologiaa seké
verkkokauppojen ja
pakettitoimijoiden yhteistyéta
saadaan tarkempaa tietoa ja
kontrollin tunnetta.

31é

Annetaan loppuasiakkaalle
enemmén valtaa valita
mieluinen pakettitoimija

Alle puolet kokee ettd saa vaikuttaa
riittévasti toimijan valintaan ja vain
kolmannes sanoo, ettd ei ole vdlia
kuka paketin toimittaa. 35 %
suomalaisista vdlttelee tietoisesti
jotakin toimijaa huonojen mielikuvien
tai kokemusten takia.

0 Matkahuolto



Hyvin menee, mutta pystymme parempaan

Matkahuollossa jatkuvasti uusia palveluita

Olemme kehittéineet edistyksellisid palveluita
vastaamaan paremmin asiakkaidemme tarpeita.
Tahan voisi tyytyd, mutta tdhtddmme korkeammalle.
Verkkokauppiaana voit parantaa asiakaskokemusta
tarjoamalla kattavampia toimitusvaihtoehtoja ja -
kumppaneita, joiden ansiosta asiakkaasi voi valita
itselleen sopivimman vaihtoehdon ja lisGpalvelut.

Suomalaisten odotukset pakettipalveluille 2024 -tutkimus | N=1000

Noutamattoman paketin ei
tarvitse palautua kiireen
takia

Padakaupunkiseudulla kuluttaja-asiakkaat
voivat kiireen tai sairauden sattuessa
tilata pakettiautomaattiin toimitetun
pakettinsa mutkattomasti kotiovelle.
Palvelu on tuotettu yhteistydssé Woltin
kanssa.

SUSTAINABLE
BRAND INDEX

Suomalaisten mielesta
vastuullisin pakettibrandi

Olemme ylpeitd tunnustuksesta, mutta
tyémme vastuullisuuden puolesta ei lopu
téhdn. Painvastoin. Kunnianhimoiset
vastuullisuustavoitteemme saavutamme
konkreettisilla ja mitattavilla
toimenpiteilld.

Vdhemmadn drsytysta
vaihtuvista noutopisteistd

46 % suomalaisista arsyttad, kun paketin
noutopiste vaihtuu. Siksi julkaisemme
ajantasaista tietoa verkostomme
suosituimmista ja ruuhkattomimmista
noutopisteitd.
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Tutkitusti arvostetuin
pakettipalvelubréndi

Taloustutkimuksen ja Alma Median
vuosittaisen Bréndien arvostus -tutkimuksen
mukaan olemme myés vuonna 2023
arvostetuin Pakettipalvelubrandi. Haluamme
olla sité myos jatkossa.

Parempia pakettihommia
Paketit-dpilla

Kun Iahetat paketteja, asiakkaidesi on
helppo seurata toimitusta
Paketit-apillamme. Liséiksi Apin kautta
kuluttaja-asiakkaat saavat apua
ongelmatilanteissa ja voivat tilata
erilaisia lisapalveluja, esimerkiksi vaihtaa
noutopistettd tai tilata kotiinkuljetuksen.

Lisaa pakettiautomaatteja
ja parempaa palvelua
Kyselymme mukaan Iahes 60 %
suomalaisista noutaa pakettinsa
mieluiten pakettiautomaatista. Koska
haluamme palvella kuluttajia paremmin,
olemme vuoden 2023 lopussa ostaneet
Smartmile-yhtion koko 148 pakettiauto-
maatin verkoston
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