KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma

Jaani Leskinen

VERKKOMAKSUOMINAISUUDEN INTEGROINTI
VERKKOJARJESTELMAAN

Opinnaytetyo
Joulukuu 2016



OPINNAYTETYO
Joulukuu 2016

Ka rEIia Tietojenkasittelyn koulutusohjelma

A AMMATTIKORKEAKOULU .
Karjalankatu 3

80220 JOENSUU
+358 13 260 600

Tekija(t)
Jaani Leskinen

Nimeke
Verkkomaksuominaisuuden integrointi verkkojarjestelmaan

Toimeksiantaja
Kooders

Tiivistelma

Tassa opinnaytetyossa tutkittin verkkomaksamista ja suomalaisia maksunvalityspalve-
luita. Tyon tavoitteena oli integroida verkkomaksuominaisuus tilanvarausjarjestelmaan.
Lisaksi tyossa selvitettiin onnistuneeseen verkkomaksuominaisuuteen vaikuttavia tekijoi-
ta, kuten kaytettavyyttd. Verkkomaksuominaisuus toteutettiin Kooders-nimisen IT-alan
yrityksen tyon alla olevaan verkkotilanvarausjarjestelmaan. Yhtena tyon tavoitteista oli
myo6s selvittdd, kuinka verkossa maksamisesta tehdaan helppoa, sujuvaa ja yksinker-
taista. Lisaksi haluttiin selvittdd, kuinka verkkosivustolle integroidaan maksunvalityspal-
velun tarjoamat ominaisuudet.

Opinnaytetydssa tarkasteltiin verkossa maksamista ja sitd, kuinka verkkokauppias valt-
tda mahdolliset ostosprosessien keskeytymiset. Opinnaytetyon aikana ohjelmoitiin verk-
komaksuominaisuus tilanvarausjarjestelméaan. Toteutukseen sisallytettiin kassasivu seka
integraatio maksunvalityspalvelun kanssa. Opinnaytetyon toteutuksen toimivuutta arvioi-
tiin yleisten, tutkimuksista ilmenneiden ostoskorin hylkddmiseen johtaneiden syiden
kautta.

Opinnaytetyossa tehty verkkomaksuominaisuus tulee kayttéon viela tekeilla olevaan ti-
lanvarausjarjestelmaan. Toteutusta voidaan myds kayttaa toimeksiantajan yrityksen si-
salla lahtokohtana tuleville maksunvalityspalveluiden integraatioille.

Kieli Sivuja 55

suomi

Asiasanat

verkkomaksaminen, maksutavat, maksunvalityspalvelu, Checkout Finland Oy




THESIS
December 2016

Karelia Degree Programme In Business

Information Technology
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Karjalankatu 3
80220 JOENSUU
+358 13 260 600

Author (s)
Jaani Leskinen

Title
Integrating Online Payments into a Web System

Commissioned by
Kooders

Abstract

The purpose of this thesis was to research online payments and Finnish web payment
service providers. Also a full checkout process was made into a meeting room booking
system online. The thesis was conducted for the IT-company Kooders. Furthermore, the
goal was to study how the checkout process on a webpage is made easy, simple and
smooth to use. In addition, one objective of this thesis was to research how a web pay-
ment service is fully integrated into a web system.

This thesis elaborates on the specifics of online payments and how a web-shop owner
can avoid lost sales resulting from abandoned checkout processes. The results of this
thesis are evaluated by comparing the result with popular causes for checkout cart and
checkout process abandonment.

The resulting checkout page and payment service integration will be used in the future
with the online meeting room booking system they were created for. The result will also
serve as a solid base for possible future projects involving online payments.

Language Pages 55

Finnish

Keywords

Online payments, Payment methods, Web payment service providers




Sisalto

AN T T =T o1 o SRR 5
2 VErKOSSA @SIOMNTi....uuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiea bbb aannnne 6
2.1 Elektronisen kaupankaynnin Nistoria ..............cccceevveeeieimieiiminiiiiiiieenens 7
2 (N )14 10 (o 1= (o P 8
2.3 Kohti toimivaa verkkoKauppaa................eeeeueeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 10
2.4 Ostoskorin hylKEEMINEN .........coiiiii i 10
2.5 KAYLEHAVYYS ..ottt e e e e e e e eee 12
P2 I |V o o111 F= 1 £ (== 15
2.7 LUOLELEAVUUS ...t e e e e e eab e e eees 16
Y =T (o 4P 1S T=Ta 11 = o 17
3.1 MAKSULAVAL ...cceeveieiiieeee e 18
1 0 I A W o 1 (0 (o 1 19
3.1.2 VerkKOPanKKI ............uuuuuuuimeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 19
G 0 I Y1 (F = = 20
3.1.4 PostiennakKo ja [aSKU .............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 21
0 I ST |V o o 11T g F= 1] U 21
3.2 MaKSUPAIVEIUL........eeeiiiiiiiiiiiiiiiii e 22
4 Verkkomaksamisen mahdollistaminen tilanvarausjarjestelmassa................ 24
4.1 Checkout FINIANd OV ............uuuuuiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeees 24
4.1.1 MaKSuvaiNtOENUOL. ... ...uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 25
4.1.2 PalVEIUPAKETIL .......uueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 25
4.2  Gartano tilanvarausjarjestelma...........ccccceeeeeieeiiiiiiciice e, 26
4.3 Tilanvarausjarjestelman kassa ja makSUpProSesSi...........ccccuvvvveuvnnnnnns 29
4.3.1 Hyvaksy maksettavat varaukset ............... Virhe. Kirjanmerkkia ei ole
maaritetty.
4.3.2 Tilaajan tietojen taAytO .........uuiiiie e 31
4.3.3 Maksutavan Valinta ..............eoeiiieeeiiieiiicie e 32
B | o VU Y = 1 1Y ] (1 33
G T8 T 110 1= AV U 34
4.4  Verkkomaksupalvelun integraatio tilanvarausjarjestelman
MAKSUPIOSESSIIN ..o 35
5 Tulokset ja JONtOPAALOKSEL .......uiiiiiiiiee e 39
5.1 MaKSUProSeSsSIiN @rViOiNti .............eeeeueueuuuereiiiieieiiieiieeeieeeneeneeeeeeeee. 39
5.1.1 Ylimaaraiset kulut liian SUUIet...........oooumiiiiiiiiiii e 40

5.1.2 Sivusto vaati minua tekemaan kayttajatunnuksetVirhe. Kirjanmerkkiéa
ei ole maaritetty.

5.1.3 Liian pitka tai monimutkainen kassaprosessi.. Virhe. Kirjanmerkkia ei
ole méaaritetty.

5.1.4 Minulle ei naytetty etukateen tilauksen kokonaishintaa ............... Virhe.
Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

5.1.5 Sivustolla oli virheita tai se kaatui............. Virhe. Kirjanmerkkia ei ole
maaritetty.

5.1.6 En luottanut sivustoon tarpeeksi, jotta antaisin luottokorttitietojani
Virhe. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

5.1.7 Toimitusaika oli liian Pitk& ............ccooviiiiiiiii e, 47
5.1.8 Tuotteiden palautusmahdollisuudet eivat miellyttaneet...................... 48
5.1.9 Maksuvaihtoehtoja ei ollut tarpeeksi......... Virhe. Kirjanmerkkia ei ole

maaritetty.



5.1.10Maksukorttiani ei hyvaksytty .. Virhe. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.

5.2 MobiillioptimOiNti ........cccoiiiiiiiiiie e 50
B PONAINTA.....ceii i 51
0= 1] (5T - 54

1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee verkkomaksamista seka verkkomaksupalvelun in-
tegrointia verkkosivulle. Verkkokauppojen ja sahkodisen kaupankaynnin yleisty-
essa asiakkaalle tai ostajalle on tarjottava nopeita ja vaivattomia tapoja maksaa
ostoksistaan. Sujuva maksaminen on osa onnistunutta asiakaspalvelua, minka
takia verkkokaupan perustamista harkitsevan tulee nykypaivana tarjota asiak-

kaalleen mahdollisuus verkkomaksamiseen.

Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus ry (2015) vertaa verkkomaksamista kau-
pan kassalla maksamiseen: ostoprosessi on sama, mutta maksutavat ovat eri-
laiset. Vaikka sek& kassalla maksamisen ettd verkkomaksamisen taustalla ovat
samanlaiset teknologiat, ovat tilanteet ostajan nédkdkulmasta hyvin erilaiset. Oi-
kein tehtyna sahkdisen kauppa-alustan eli verkkokaupan tulisi hyvan kaytetta-
vyyden ja selkean ulkoasun lisaksi tarjota useita eri maksutapoja, joista asiakas
saa valita itselleen helpoimman tai mieluisimman maksutavan. Naihin eri mak-
sutapoihin lukeutuvat esimerkiksi pankkien suorat verkkopankkimaksut, luotto-

kortit tai virtuaalilompakot.

Opinnaytetyon toimeksiantajana on joensuulainen Kooders-niminen IT-alan yri-
tys. Kooders tarjoaa asiakkaalleen henkilokohtaisesti raatéloityja IT-ratkaisuja.
Yritys erikoistuu jarjestelmiin, joilla pyritaan helpottamaan asiakkaan arkea esi-
merkiksi sahkoistamalla yrityksen paperiset ratkaisut. Kooders on vuoden 2016
maaliskuusta lahtien toiminut Gartano-nimisen osakeyhtion aputoiminimena.
(Kooders 2016.) Gartano oy tarjoaa sihteeripalveluja seka kokous- ja ryhmatilan

vuokrausta Joensuun keskustan alueella (Gartano 2016).



Opinnaytetydssa kasitelladn verkkomaksamista ja sen toteuttamiseen vaikutta-
via asioita: miten ostoprosessista seka verkkomaksutapahtumasta tehdaan su-
juva ja miellyttdva kokemus asiakkaalle ja kuinka verkkomaksuominaisuudesta
saadaan kaikki hyoty irti verkkokaupassa. Tyon tavoitteena on toteuttaa toimek-
siantajan yrityksen sisélla verkkomaksupalvelun integraatio kehitteilla olevaan
Gartano-tilanvaraus-verkkojarjestelmaéan. Gartano-tilanvarausjarjestelman tar-
koituksena on mahdollistaa kokoustilojen varaus séahkdisesti yksityis- ja yritys-

asiakkaille.

Luvussa 2 kasitellaén aluksi elektronista kauppaa yleisesti, sen historiaa seka
nykytilannetta ja suosiota. Luvussa kasitelladn myos verkkokaupan menestymi-
seen vaikuttavia tekijoita, kuten kaytettavyyttd, mobiililaiteoptimointia seka verk-
kokaupan luotettavuutta. Luvussa 2 esitellaan myos eri tapoja, joilla on mahdol-
lista arvioida verkkomaksuominaisuuden toimivuutta verkkokaupassa.
Verkkomaksuja kasitelladn luvussa 3. Luvussa esitelladn verkkomaksupalvelui-
ta ja selostetaan, mink& lupien varassa verkkomaksupalvelutoimintaa tulee har-
joittaa. Neljannessa luvussa "Verkkomaksamisen mahdollistaminen tilanvaraus-
jarjestelmassa” kasitelladan  opinnaytetydssa toteutettua  verkkomaksu-
ominaisuutta. Luvussa esitelladn myos toteutetun kassasivun eri vaiheet ja
ominaisuudet. Viidennessa luvussa "Tulokset ja johtopaatdkset” arvioidaan to-
teutuneen maksuominaisuuden toimivuutta vertailemalla tulosta aikaisemmin

opinnaytetydssa esitettyihin teorioihin.

2 Verkossa asiointi

Tasséd opinnaytetydossa verkossa asioinnilla tarkoitetaan sellaista asiakkaan

toimintaa, jossa asiakas pyrkii ostamaan tuotteen tai palvelun verkkosivustolta



tai -jarjestelmasta. Tuote voi olla esimerkiksi verkkokaupasta ostettava esine.
Palveluksi lasketaan esimerkiksi lentoyhtién sivuilta varattava lentomatka. Ver-
kossa voidaan asioida eri laitteilla, tyypillisesti kaytdssa on kuitenkin tietokone

tai alypuhelin.

2.1 Elektronisen kaupankaynnin historia

Kaupankaynnilla on pitka historia. Siind missa valuutat ovat vaihdelleet vaihdan-
tatalouden oravannahoista nykypaivan seteleihin ja kolikoihin, maksutapahtuma
on pysynyt aina hyvinkin samanlaisena: tuote vaihtaa omistajaa jotakin hintaa
vastaan. Elektronisen kaupankaynnin historia on lyhyempi ja se on voinut alkaa
kehittya vasta silloin, kun tietokoneet ja tietoverkot ovat kehittyneet tarpeeksi
edistyneiksi. WWW:n syntyessa vuonna 1992 elektronisen kaupankaynnin kas-
vu kaynnistyi kunnolla (World Wide Web Foundation 2016).

Vuonna 1995 perustettin  Amazon.com, yksi verkkokauppojen suurimmista
edellakavijoista. Vain verkossa toimivana kirjakauppana Amazon pystyi tarjoa-
maan laajemman valikoiman tuotteita ostajalle kuin kivijalkakaupat. Verkko-
kauppana Amazon toi laajempaan kaytt6on esimerkiksi tuotteiden arvoste-
luominaisuuden. Nykyaan verkkokaupoissa kayttajien kirjoittamat julkiset
tuotteiden arvioinnit ovat lahes standardi. Tama arvosteluominaisuus koetaan
nykyaan yhdeksi tehokkaimmista strategioista myynnin edistdmiseksi sosiaalis-

ta mediaa kayttamalla. (Miva 2011.)

Myds yksi suurimmista verkossa toimivista huutokaupoista, eBay, aloitti toimin-
tansa vuonna 1995. Suurimpien menestystarinoiden joukkoon lukeutuva eBay
innoitti  toiminnallaan myds muita tahoja siirtyméan verkkoon. Google-
hakukoneen perustaminen vuonna 1998 edisti verkossa tapahtuvan kaupan
kasvua, tuotteiden loytyessa hakukoneen avulla helpommin ja tehokkaammin
(Google 2016). Samaan aikaan palveluitaan alkoi tarjota maailmanlaajuisesti
myo6s PayPal, jonka kayttajat pystyvat siirtaméaan rahaa digitaalisesti verkossa.



Verkkomaksamisen yleistyessa ja ostamisen siirtyessa yhd enemman verkkoon
syntyi tarve turvallisemmalle maksuprosessille seka rahojen siirtdmiselle eri ta-
hojen valilla. Taman seurauksena vuonna 2004 syntyi PCI DSS -standardi
(Payment Card Industry Data Security Standard). Standardi maarittelee kortilla
maksamisen turvallisuuden tekniset vaatimukset ja niiden minimitasot. Tata
kaikkea hallinnoi kansainvalinen PCI Security Standards Council, jonka perusti-
vat maksukorttijarjestdjen jatit, kuten esimerkiksi Visa International, Mastercard
Worldwide ja American Express. (PCISS 2016.)

2.2 Nykysuosio

Viimeistaan nyt, verkkokauppojen ja verkossa asioinnin ollessa merkittdva osa
kaupankayntid, verkossa maksamisen tarkeys korostuu. Pohjoismaissa 18—79-
vuotiaista 75 prosenttia tekee ostoksia verkossa (Postnord 2016). Verkossa
asiointi ja maksaminen eivat mydskaan rajoitu enda vain tietokoneille, vaan ku-
luttajat ovat siirtyneet vastaaville alustoille myts mobiililaitteilla. Tablettien ja
alypuhelinten yleistyessa verkkokaupassa asiointi tapahtuu nykyaan mista ta-
hansa. Kuviosta 1 nahdaan, kuinka tabletin ja puhelimen kayttdé verkossa mak-
settaessa jakautuu pohjoismaissa.



30%

25%
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21% 21% 21% - Norja

20% Ruotsi

Suomi

_ 16% 16%
15%
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Tabletti Puhelin

Y

Kuvio 1. Alypuhelimen seké tabletin kayttd verkko-ostoksia tehtiessa pohjois-
maissa (Postnord 2016, 12).

Vuonna 2016 viisitoista prosenttia Postnordin kyselyyn vastanneista suomalai-
sista on kayttdnyt tablettia verkossa ostoksia tehdessaan viimeisen kolmen
kuukauden aikana. Vaikka maara onkin kymmenen prosenttiyksikkda pienempi
kuin esimerkiksi Tanskassa, on luku silti korkea ja kasvanut edellisvuodesta.
Alypuhelimella ostetaan eniten Ruotsissa, missa osuus on 21 prosenttia. Mobii-
lilaitteiden kéayttd on erityisen suosittua Aasiassa: Etela-Koreassa alypuhelinta
kayttaa ostosten tekoon noin 45 prosenttia, kun vain yksi prosentti kayttaa tab-
lettia. Englannissa mobiililaitteista suositumpi on tabletti, jota kayttaa 22 pro-

senttia, alypuhelimen kayttajia taas on 18 prosenttia. (Criteo 2016.)

Verkossa asiointi on nykydan oleellinen osa ostoksien tekemista. Verkkomaksu-
jen mahdollistaminen verkkosivulla on tana paivana olennainen osa onnistunut-

ta myyntia.
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2.3 Kohti toimivaa verkkokauppaa

Verkkokauppa voi erottua kilpailijoistaan osto- ja maksuprosessin suoraviivai-
suudella, loogisuudella ja helppoudella. Helppo, nopea ja vaivaton ostoprosessi
johtaa herkemmin ostop&atbkseen. Verkossa asioidessa kilpailevaan verkko-
kauppaan siirtyminen on niin vaivatonta, etta pienikin hankaluus ostoa tehdessa

voi johtaa potentiaalisen asiakkaan menettamiseen. (Lahtinen 2013, 113.)

2.4 Ostoskorin hylkdaminen

Ostoskorin hylkaaminen eli ostoprosessin keskeytyminen on verkkokaupassa
ongelma, joka vaikuttaa suoraan myyntiin ja kaupan tuottavuuteen. Verkkokay-
tettavyytta tutkivan Baymard Instituutin mukaan keskimaarin 69 % ostoskoreista
hylataan, eli ostoprosessi keskeytetdan ennen maksamista. Luku pohjautuu yli
kolmeenkymmeneen eri statistiikkatutkimukseen. Kuviosta 2 ndhdaan syyt, joi-
den vuoksi tutkimuksen tapaukset hylkasivat ostoskorinsa. Suurien ylimaarais-
ten kulujen lisdksi esimerkiksi kayttajatunnusten luominen tai kirjautumisen vaa-
timinen johti tutkimuksen perusteella useimmissa tapauksissa ostoskorin
hylkdamiseen. My6s ostoprosessin monimutkaisuus tai huono kaytettavyys vai-
kuttivat hylattyyn ostoprosessiin. Kuviosta on poisluettu ne tapaukset, jotka il-

moittivat vain selanneensa sivustoa. (Baymard 2016.)
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Reasons for abandonments during checkout

1,044 responses - US adults - 2016 - © baymard.com/checkout-usability

‘Have you abandoned any online purchases during the checkout process in the past 3 months? If so, for what reasons?
Answers normalized without the  was just browsing’ option

Extra costs too high (shipping, tax, fees)

The site wanted me to create an account

Too long / complicated checkout process

I couldn't see / calculate total order cost up-front

Website had errors / crashed

I didn't trust the site with my credit card information

Delivery was too slow

Returns policy wasn't satisfactory

There weren't enough payment methods

The credit card was declined

Kuvio 2. Ostoskorin hylkdamisen syyt. (Baymard 2016).

Monet ostoskorin hylkdamiseen johtaneista syista ovat ratkaistavissa panosta-
malla verkkokaupan kaytettavyyteen, ostoprosessin selkeyteen ja sivuston luo-
tettavuuteen. Kaikkiin syihin kauppias ei voi vaikuttaa: esimerkiksi vuoden 2013
samassa tutkimuksessa 37 % asiakkaista hylkasi ostoskorin, koska olivat vain
selailemassa sivustolla (Guest Contributor 2013). Kuitenkin moniin hylkaami-
seen johtaneisiin seikkoihin kauppias voi vaikuttaa jo verkkokaupan suunnittelu-
vaiheessa. Esimerkiksi sivustolle rekisterbitymisen vaatiminen johti vuoden
2016 tutkimuksen perusteella 35 %:ssa tapauksista ostoskorin hylkdamiseen.
Liian pitka tai monimutkainen ostoprosessi ilmeni 27 % tapauksista, ja verkkosi-
vun kaatuminen tai muut tekniset virheet johtivat ostoskorin hylkddmiseen 22

%:ssa tapauksista. (Baymard 2016.)
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2.5 Kaytettavyys

Kaytettavyys on verkkokaupassa asioidessa avainasemassa. Asiakas vertaa
verkkomaksutapahtuman vaikeutta kaupan kassalla asiointiin, joka on usealle

asiakkaalle jo entuudestaan tuttu, “standardi”, tapa ostaa.

Kaytettavyytta edistetdan esimerkiksi keskittymalla ostoprosessin tehokkuuden
maksimoimiseen, kayttajan virheiden hallintaan tai ostotapahtuman johdonmu-
kaisuuteen. Verkkokauppa on tehokas, kun siella aikaisemmin asioinut pystyy
hyodyntamaan jarjestelman ominaisuuksia nopeasti eli tehokkaasti (Nielsen
2012). Virheiden hallintaan taas liittyvat tavat, joilla asiakkaan tekemia virheita
lomakkeilla kasitelladn. Miten esimerkiksi toimitaan, jos kayttaja syottaa vaarat
tiedot vaariin laatikkoihin? Numeraalisia arvoja syotettdessa jarjestelméan on ky-
ettava rajoittamaan luvut jarkeviin véleihin: jos esimerkiksi tilataan tuotetta, on
kauppiaan seka asiakkaan kannalta suotavaa rajoittaa kappalemaaran syotta-

minen johonkin jarkevaan lukumaaraan.

Verkkokaupan kaytettavyyteen liittyy myos erityisesti sivuston rakenne, asettelu
seka loogisuus. Etusivun on tarkoitus nayttaa kokonaiskuva siita, mita verkko-
kaupasta saa ostettua. Taman takia esimerkiksi etusivulla ei kannata mainostaa
vain tiettya tuoteryhmaa, silla tama luo asiakkaalle mielikuvan siita, etta verkko-
kauppa myy vain sen tuoteryhman tuotteita. (Lahtinen 2013, 118.) Asiakkaan
nakodkulmasta verkkokaupan toimintojen ja palkkien asettelu on onnistunut, kun
toiminnot 16ytyvat tutuiksi koetuilta paikoilta. TAmé& saavutetaan sijoittamalla tie-
tyt asiat kirjoittamattomien vakiintuneiden standardien mukaan: yrityksen logo
I6ytyy ylapalkista, usein vasemmalta, tuoteryhmaét sivupalkista sivuston vasem-
masta reunasta ja hakukenttd ylapalkin keskelta tai oikeasta reunasta (Lahtinen
2013, 118).

Kuvan 1 esimerkistd nahdaan, kuinka molemmista esitellyista verkkokaupoista
l6ytyy standardiksi muodostunut vasemman reunan sivupalkki (1), ylareunan

hakupalkki (2) sek& vasemman ylakulman logo. Verkkokauppa.com-sivuston
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etusivulla on tarjouksia eri tuoteryhmistd, jolloin ei synny mielikuvaa siita, etta
tarjolla olisi vain yhden kategorian tuotteita: sen sijaan Verkkokauppa.com profi-
loituu etusivullaan elektroniikkaan erikoistuneeksi myymalaksi - mika on totta.

Molemmissa verkkokaupoissa sivun vaihtuva sisdlté on padosassa ruudun kes-

kella, mink& seurauksena sisaltd vie suurimman osan sivun tilasta.

Seon7.

Wikol Lué sl » ARKKINOIDEN PARAS PALAUTUSOIKEUS VARAA NETISTA JA NOUDA MYYMALASTA
&iPhone7 I$ Tietokoneet

Kannettavat

x van site tal
Tobiett o Pad s
,
:

Aiheeseen liittyvat artikkelit

Paivita uuteen PC:hen nyt 200€

Kuva 1. Verkkokauppa.comin ja Gigantin verkkokaupan asettelut.

STTTETT XY BT TRl

Tarkeana seikkana on, ettéd kuvassa 1 esitetty asettelu sailyy johdonmukaisena
kaikkialla sivustolla. Kun esimerkiksi navigaatiopalkki (1) l6ytyy aina sivuston
vasemmasta reunasta, osaa kayttaja tottumuksesta siirtyd tehokkaasti sivulta
toiselle. Verkkokaupassa hakupalkki on tarked ominaisuus, joten sen odotetaan
I6ytyvan helposti nakyvalta paikalta. Sivuston ylapalkki tai ylapalkin oikea reuna
ovat tyypillisia sijoituspaikkoja verkkokaupan hakupalkille.

Verkkokaupan loogisuuteen vaikuttavat esimerkiksi tuoteryhmien jaottelut joh-
donmukaisiin, tutuiksi todettuihin kategorioihin, sek& ostoprosessin selked, en-
nustettava eteneminen vaiheittain. Jokaisessa vaiheessa asiakkaalle on oltava
selvdd, missd vaiheessa edetddn ja mitd on tulossa seuraavaksi (Lahtinen
2013, 138). Kuviossa 3 esitetaan esimerkki tyypillisesta ostoprosessin etenemi-
sesta. Kun halutut ostokset on valittu, pyydetddn kayttdjaa kirjautumaan, jos jar-

jestelma niin vaatii.
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Kuvio 3. Tyypillisen ostoprosessin eteneminen askelin (Lahtinen 2013, 138).

Jos jarjestelman toimivuus ei ehdottomasti vaadi kayttajan rekisterditymista tai
kirjautumista, sita kannattaa valttdd. Baymard Instituutin vuonna 2016 tekeméan
tutkimuksen mukaan 35 % asiakkaista hylkési ostoskorinsa eli jatti ostoproses-
sin kesken, koska sivusto vaati asiakasta tekemaan tunnukset.

Ostoprosessissa tulee pyytaa toimitustiedot, jotka on jarkeva esitayttaa mahdol-
lisen kirjautuneen kayttajan kayttajatietojen perusteella ostoprosessin nopeut-
tamiseksi. Maksutapa valitaan toimitustietojen tayton jalkeen: mitd enemman
maksutapoja, sitd todennakoisemmin jokainen asiakas loytaa itselleen mielui-
sen maksutavan (TIEKE 2015). Baymard Instituutin (2016) tekeman tutkimuk-
sen tapauksista 8 % ostoskoreista hylattiin, koska verkkokauppa ei tarjonnut
tarpeeksi maksuvaihtoehtoja. Maksutavan valinnan jalkeen tiedot vahvistetaan,

minka& jalkeen siirrytaan maksamaan.
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Baymard Instituutin (2016) tutkimuksen mukaan 27 % asiakkaista hylkési os-
toskorin, eli jattivat ostotapahtuman kesken, ostoprosessin monimutkaisuuden
tai pituuden takia. Ostoprosessi on siis optimoitava mahdollisimman yksinker-
taiseksi ja lyhyeksi. Huono kaytettavyys ja monimutkainen ostoprosessi lisaavat
riskid menettdd asiakkaita. Kauppiaan kannattaa kysya asiakkaaltaan mahdolli-

simman vahan tietoja, eikd mitaan turhaa.

2.6 Mobiililaitteet

Myds mobiililaitteen kaytettavyys ja sivuston skaalaus pienemmaélle naytolle on
otettava huomioon jo sivustoa suunnitellessa, mutta viimeistaan sivuston mobii-
lioptimointia tehtdessa. Useissa tapauksissa tama tarkoittaa sita, ettd pienem-
malla naytolla on joitakin palkkeja tai ominaisuuksia piilotettava pois nakyvista.
Esimerkiksi sivupalkki mahtuu harvoin mobiililaitteen pienelle naytdlle. Mobiili-
laitteelle optimoidussa verkkokaupassa naytetddn tuotteista aluksi vain oleelli-
simmat tiedot, kuten tuotteen kuva, nimi ja hinta. Tarkemmat tiedot ovat joko pii-
lotettuna nappien taakse, tai ne I6ytyvat vasta tuotesivulta. Pienimmalla vaivalla
verkkokauppias paasee, kun mobiililaiteoptimointi otetaan huomioon jo sivuston

suunnitteluvaiheessa.

Mobiilioptimointia tehdessa on otettava huomioon myds syételaitteen vaihtumi-
nen. Tietokoneella syotelaitteena toimii paaosin hiiri, alypuhelimella kayttajan
valinnat otetaan sormindpaytyksilla. Tasta syysta alypuhelimella on syyta aset-
taa reilu vali painikkeiden vadlille ja valttaa allekkain aseteltuja toimintoja. Mobiili-
laitteilla myds esimerkiksi ’hover’-toiminnon kayttaminen on mahdotonta, silla
mobiililaite ei tunnista tilannetta, jossa sormea pidetaan halutun kohteen ylla
klikkaamatta. (Lahtinen 2013, 154.) Modbiililaitteiden takia on erityisen tarkeaa,
ettd ostoa tehdessa kayttgjalta ei pyydetad mitaan ylimaaraista tietoa. Esimerkik-
si syntymaajan pyytadminen saattaa olla turhan tiedon kerdamista, ellei verkko-

kauppaan haluta esimerkiksi asettaa ikarajaa (Lahtinen 2013, 154).
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2.7 Luotettavuus

Ostajaa kiinnostaa lisaksi myds verkkokaupan seka siella tarjottavien eri mak-
sutapojen luotettavuus. Kukaan ei osta kaupasta, johon ei luota. Koska verkos-
sa asioidessa tuote maksetaan usein ennen kuin se saadaan, pienikin epéaluot-
tamus verkkokauppaa kohtaan herattaéa epailyksen siité, tuleeko tuote koskaan
perille tai varastaako kauppa maksutiedot. Tasta syysta verkkokaupan luotetta-
vuus nakyy suoraan verkkokaupan suosiossa. Baymard Instituutin vuonna 2016
tehtyyn tutkimukseen osallistuneista 18 % tapauksista jatti ostamisen kesken,

koska ei luottanut sivustoon tarpeeksi antaakseen korttitietojaan.

Mainintoja

60%4

46.2%

40%

247%
20%

Ulkoasu Rakenne Maine Sivun sisalto

Kuvio 3. Verkkokaupan luotettavuuteen vaikuttavat tekijat (Fogg 2002).

Verkkokaupan luotettavuus koostuu useista eri osioista. Aiheesta tehtiin kattava
tutkimus Stanfordin yliopistossa vuonna 2002. Tutkimuksessa pyydettiin vertai-
lemaan kahta verkkosivua ja paattamaan, kumpi sivustoista vaikuttaa luotetta-
vammalta. Tutkimustulosten mukaan lahes puolet koehenkil6istd mainitsivat ul-
koasun olleen yksi osa luotettavuuden arviointiaan. (Fogg 2002.) Ulkoasun
tulee olla huoliteltu ja siisti ollakseen uskottava: ammattimaiseksi koettu sivu he-

rattda luottamusta. Hyvin organisoitu ja rakenteeltaan jarkeva sivusto koetaan

—>
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myoOs uskottavaksi ja siten luotettavaksi. Jos asiakas tunnistaa verkkokaupan
taustalla olevan yrityksen, tuntuu verkkokauppa luotettavalta. Tasta hyotyvat
etenkin verkkokaupat, joilla on jo valmiiksi rakennettu brandi tai kivijalkaliike.
Uusilla yrittgjilla tunnettuuden ja maineen rakentamisen tarkeys korostuu (Lahti-
nen 2013, 64). Verkkokaupasta l6ytyva sisaltod ja informaation méaara seka laatu
vaikuttavat myos luotettavuuteen. Kun verkkokaupasta l6ytyy paljon tietoa tuot-

teista seka yrityksesta, koetaan verkkokauppa luotettavaksi.

Verkkokaupan menestymisen taustalla on aina turvalliseksi ja luotettavaksi tun-
nistettu ostotapahtuma. Turvallinen ja luotettava ostokokemus saavutetaan tar-
joamalla useita eri maksuvaihtoehtoja asiakkaalle. Maksuvaihtoehtoja lisaamal-
l& verkkokauppias varmistaa, etta jokaiselle asiakkaalle I6ytyy mieluinen ja
turvalliseksi todettu tapa maksaa (TIEKE 2015).

3 Verkkomaksaminen

Verkkomaksua toteuttaessa olisi hyva tarjota mahdollisimman monta eri vaihto-
ehtoista maksutapaa eri asiakkaille. Kauppiaan on hyva kuunnella asiakkaiden
tarpeita ja lisata eri maksutapoja toiveiden mukaan. Ainakin yleisimmat luotto-
korttivaihtoehdot seka verkkopankit olisi syyta tarjota maksuvaihtoehtoina. Jois-
sakin tapauksissa esimerkiksi laskun tai postiennakon tarjoaminen voi olla hyvéa
vaihtoehto, varsinkin jos verkkokaupan tuotteet sallivat sen. Laskussa on otet-
tava huomioon, ettéd se lisaa yrittajalle riskia ja ainakin perintatoimiin tulee va-
rautua. Asiakas tyypillisesti valitsee aiemmin kayttamansa ja turvallisimmalta

tuntuvan tavan maksaa ostokset. (TIEKE 2015.)

Myds virtuaalitilit ovat kasvaneet suosiossaan. Asiakas ei aina halua kayttaa

verkkopankkitunnuksiaan ostoksia tehdessaan, jolloin yleensa ratkaisuna on la-
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data virtuaaliselle tilille rahaa. Maksutapojen suosiot vaihtelevat maittain. Suo-
messa verkkopankkimaksut ovat suosituimpia. Luottokorttiostot ovat toiseksi
suosituin tapa ja laskulla maksaminen kolmanneksi suosituin tapa maksaa os-
tokset. (eMarketer 2014.)

3.1 Maksutavat

Verkkokaupassa maksutavat kuvataan verkkosivulla kuvan 4 mukaisilla logo-
painikkeilla. Kuvassa on suomalaisten suurimpien verkkopankkien seké useiden

eri maksutapojen logot; Nordea, Saastdpankki, Danske Bank ja Osuuspankki.

Nordea ™ d;b Dansk. [EHY @
Aktia Wl omadp POPPankk! ™
A Handelsbanken S-Pankki 33

|_\HSAJ h! .@}_ collector

Kuva 4. Eri maksutapojen painikkeita (Paytrail 2016).

Toisella rivilla ovat Aktia, Paytrail-tili, Oma Saastopankki, POP Pankki ja Jousto.
Kolmannelta rivilta 16ytyy Alandsbanken, Handelsbanken, S-Pankki sek& JCB.
Kuvan 4 alimmalla rivilla kuvataan Visa, MasterCard, American Express, Diners

Club seka Collector.
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3.1.1 Luottokortti

Suomessa halutaan tarjota maksumahdollisuus vahintdén luotto- tai debit-
korteilla. Naihin lukeutuvat esimerkiksi Visa, Visa Debit, Visa Electron, Debit
MasterCard, American Express ja Diners Club. Luottokortilla maksettaessa
maksu tehdaan ostajalle etukateen myodnnetylla kortilla. Veloitus tapahtuu kortin
luotolta tai debit-korttia kéaytettdessa asiakkaan pankkitililta. (TIEKE 2015.)
Usein ostosten laskutus tehd&&n noin kerran kuussa. Koska laskutus tapahtuu
jalkeenpain, voi luottokortin nahda lisddvan asiakkaan ostohalukkuutta. Luotto-
kortti saatetaan myds kokea turvallisemmaksi maksuvaihtoehdoksi kuin suo-

raan pankkitiliita maksaminen, silla rahoja ei laskuteta heti ostohetkella.

3.1.2 Verkkopankki

Kun asiakas haluaa laskutuksen suoraan tililtaéan, kaytetdan verkkopankkimak-
sua maksuvaihtoehtona. Maksupalvelut tarjoavat mahdollisuuden maksaa suu-
rimmista verkkopankeista, joihin lukeutuvat esimerkiksi Nordea, Osuuspankki,
Danske Bank, Aktia, S-Pankki, Handelsbanken ja Tapiola Pankki. Verkkopank-
ki-vaihtoehtoa kaytettdessa asiakas ohjataan maksutapahtumaa suoritettaessa
verkkopankin sivustolle, jonne asiakas antaa verkkopankkitunnuksensa. Maksu
suoritetaan verkkopankin puolella. Maksamisen jalkeen asiakas ohjataan takai-

sin verkkokauppaan.

Maksuvaihtoehtona verkkopankki on Suomessa yleisempi kuin monessa muus-
sa maassa. Suomessa verkkopankkimaksujen osuus on ldhes puolet, 44 pro-
senttia, kaikista verkossa tapahtuneista ostoista. Esimerkiksi Ruotsissa ja Sak-

sassa verkkopankkimaksujen osuus on 30 prosenttia. (Lahtinen 2013, 273.)

Suomalaiset verkkopankit ovat turvalliseksi koettuja ja ne ovat usein keskitty-

neet laajalti verkkopalveluittensa kehittamiseen (TIEKE 2015). Luottamus ja tur-
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vallisuuden tunne verkossa maksettaessa ovat avainasemassa. Verkkopankis-
sa asiointi tuntuu turvalliselta, koska verkkopankkitunnukset syotetaan verkko-

pankin omille sivuille eik& ulkoiseen palveluun.

Kauppiaan nakodkulmasta verkkopankin tarjoaminen maksutapana on riskitonta,

silla tuote maksetaan jo ennen tuotteen toimittamista.

3.1.3 Virtuaalitili

Toisinaan asiakas haluaa maksaa virtuaalitililtd tai -lompakostaan. Virtuaalitili-
palveluita tarjoavat esimerkiksi PayPal, Collector ja Klarna. Virtuaalitilille voi-
daan ladata etukateen rahaa. Ostettu tuote maksetaan joko kerralla tai erissa
virtuaalilompakon rahoista tai vaihtoehtoisesti esimerkiksi PayPalin tapaukses-
sa suoraan virtuaalitiliin linkitetyn maksukortin kautta. Klarna tarjoaa myos vaih-

toehdon maksaa tuote vasta toimituksen jalkeen.

Etenkin digitaalisia tuotteita ostaessa kansainvalisesti suosituimmaksi virtuaali-
lompakkopalveluksi julistettu PayPal ja sen kaltaiset palvelut ovat suosittuja.
Verkkokauppiaan nékdkulmasta PayPal-vaihtoehdon tarjoaminen verkkokau-
passa on erityisen helppoa, silla PayPalin integrointi ja kayttd on ilmaista niin
yrittdjalle kuin henkildasiakkaallekin. PayPal kuitenkin veloittaa jokaisesta mak-

susiirrosta, “transaktiosta”, pienen osan. (PayPal 2016.)

PayPalia kaytettdessd pankkitunnukset tulee syottdad vain kerran PayPal-tilin
tietoihin, minka jalkeen pankkitunnuksiaan ei enaa tarvitse syottad ostoksia teh-
dessdan. Tata kautta ostettaessa ostajan pankkitunnukset ja muut tiedot pysy-
vat salaisina, silla maksu suoritetaan PayPal-tililtd. Anonyymiyden lisaksi my6s

palvelun ilmaisuus houkuttelee niin kayttajia kuin yrittajakin.
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3.1.4 Postiennakko ja lasku

Jos kauppias myy konkreettisia fyysisia tuotteita, kannattaa kauppiaan harkita
myds postiennakon tarjoamista asiakkaille. Postiennakko on postin palvelu, jon-
ka kautta tuote lahetetd&n asiakkaalle ja maksu tehddan vasta pakettia vas-
taanottaessa. Asiakkaan nékokulmasta taméa vaihtoehto tuntuu turvalliselta, silla
tuote maksetaan vasta kun tuote haetaan. Kauppiaalle tamé tarkoittaa sita, etta
maksu tuotteesta saadaan vasta tuotteen lahetyksen jalkeen, mutta tuotetta ei
kuitenkaan luovuteta ennen maksua. Postiennakkoa kaytettdessa kauppias
valttaa riskin luottotappioista (TIEKE 2015). Toisaalta kauppiaan on varaudutta-
va siihen, ettei tuotetta koskaan haeta postista. Naissa tapauksissa kauppiaalle

syntyy ylimaaraisia postikuluja ilman voittoa.

Monissa maissa suositaan edelleen postitse tai sahkoisesti lahetettavaa kulutta-
jalaskua. Suomessa laskut jddvat suurta luottamusta nauttivien verkkopankkien
varjoon, mutta laskumaksuvaihtoehto on silti hyva tarjota verkkokaupassa.
(TIEKE 2015.)

Joustoraha, Klarna ja Collector tarjoavat myo6s eraanlaisia laskupalveluita. Kun
asiakas valitsee ostoksia tehdessdan maksutavakseen jonkin naista, toimite-
taan lasku vasta tuotteen toimituksen yhteydessa. Laskulla on 14 paivan mak-
suaika ja sen voi maksaa myds erissa. Koska lasku annetaan toimituksen yh-
teydessa, asiakas joutuu maksamaan tuotteen vasta tuotteen saavuttua.
Vaihtoehto tuntuu asiakkaasta turvalliselta, silla héan saa tuotteen kasiinsa en-
nen kuin joutuu miettimaan tarkemmin sen maksamista. Lasku maksutapana
myos koetaan helpoksi ja vaivattomaksi tavaksi maksaa verkossa. (Jousto
2016.)

3.1.5 Mobiilimaksu
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Mobiilimaksut voi nahdé verkkomaksamisen tulevaisuutena, silla mobiililaitteella
internetia selaavat ovat erityisen aktiivinen verkko-ostajien ryhma (Lahtinen
2013, 152). Vaikka mobiilimaksujen taysimittaiseen yleistymiseen meneekin vie-
l& aikaa, 16ytyy mobiilimaksuja jo joiltakin alustoilta. Mobiilimaksu toimii katevas-
ti varsinkin, kun ostetaan halpoja tuotteita, esimerkiksi bussilippuja. Mobiilimak-
su veloitetaan asiakkaan ja puhelinlittyman operaattorin valilla, kaytdnndssa
maksu siis lisdtdan asiakkaan puhelinlaskuun. Maksutapahtuma ei vaadi kaytta-
jalta rekisteroitymisté, joten mobiilimaksu on ketterd tapa maksaa pienet ostok-
set. (Mobiilimaksu 2015.)

Mobiilimaksu-ominaisuus 16ytyy kaikilta Suomen suurimmilta operaattoreilta.

Naihin lukeutuvat Elisa, DNA, Sonera ja TeleFinland.

Kauppiaan puolelle tukea tarjoavat useimmat maksupalveluja tarjoavat tahot,

kuten Paytrail Oyj tai Checkout Finland Oy.

3.2 Maksupalvelut

Maksupalvelu tai maksunvalityspalvelu on verkkopalvelu, joka toimii maksuta-
pahtumassa rahan valittdjana kahden tahon valilla. Suurimmat maksupalvelun-
tarjoajat tarjoavat yhden sopimuksen kautta yleisimmat maksutavat. Yhtd mak-
supalvelua kayttdamalla kauppias saa tarjottua verkkokaupassaan sopimuksen
laajuudesta riippuen maksutavoiksi esimerkiksi kaikki verkkopankit ja luottokortit
yhdella kertaa. lIlman maksupalvelun kayttéad kauppias joutuu solmimaan sopi-

muksen jokaisen verkkopankin kanssa erikseen.

Maksupalvelujen tarjoaminen on saadeltya, jotta seka asiakkaan ettd kauppiaan
oikeusturva voidaan taata. Maksupalveluja saa tarjota vain maksulaitoslaissa
saadettyja edellytyksia toteuttava palveluntarjoaja. Maksupalveluksi lasketaan

sellainen taho, jossa palveluntarjoaja siirtdéa varoja eri osapuolten valilla toimek-
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siannon perusteella. Finanssivalvonta myontaa ja valvoo maksulaitoksen saan-
tojen toteutumista sekd maksupalveluiden sopimusehtoja. (Finanssivalvonta
2016.)

Maksujenvalityspalveluja tarjoavan tahon on haettava toimilupaa Finanssival-
vonnalta, kun palveluntarjoaja siirtdd varoja maksajan ja maksunsaajan valilla.
Maksupalvelun tarjoaja voi olla luonnollinen henkild tai yksityinen tai julkinen oi-
keushenkilo, joka tarjoaa maksupalveluja ammattimaisesti taloudellista hyotya
vastaan. Maksulaitoslakia sovelletaan tapauksissa, joissa maksutapahtuma to-

teutuu seuraavasti:

Maksajan suostumus maksutapahtuman toteuttamiseen annetaan
matkapuhelimella tai tietokoneella taikka muulla telepaéatelaitteella
tai tietoteknisella laitteella ja maksu suoritetaan sellaiselle televies-
tinté- tai tietotekniikkajarjestelméé tai -verkkoa hoitavalle yritykselle,
joka toimii ainoastaan maksutapahtuman valittdjana maksupalvelun
kayttajan ja tavaran, palvelun tai muun hyddykkeen toimittajan valil-
l& (teknisella apuvalineella toteutettava maksupalvelu). (Maksupal-
velulaki 290/2010 18.)

llIman toimilupaa maksupalveluja voidaan kuitenkin tarjota tiettyjen edellytyksien
puitteissa. Naihin edellytyksiin lukeutuu esimerkiksi maksutapahtumien yhteis-
maara, joka ei oikeushenkilén kohdalla saa ylittdéa kolmea miljoonaa euroa kuu-
kaudessa. llman toimilupaa toimivien tahojen on tehtava ilmoitus toiminnastaan
Finanssivalvonnalle ennen toiminnan aloittamista. Finanssivalvonta huolehtii,
ettd ilmoittautunut taho noudattaa laissa sadadettyjd edellytyksia maksupalvelu-

jen tarjoamiselle. (Finanssivalvonta 2016.)

Suomessa keskeisimpia maksupalveluntarjoajia ovat Paytrail Oyj, Checkout
Finland Oy ja Maksuturva Group Oy. Tahan opinnaytetydohtn kaytettavaksi
maksupalveluksi valikoitui Checkout Finland Oy. Se erottui muiden palveluiden
joukosta edukseen starttipakettinsa kuukausimaksuttomuudella: aloitteleva
kauppias voi valita paketin, jota kayttamalla han maksaa vain transaktiomaksut
eikd lainkaan kuukausimaksuja. Muut maksunvalityspalvelut veloittavat joko

kuukausimaksua tai aloitusmaksuja sopimuksen tekemisesta.
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4 Verkkomaksamisen mahdollistaminen tilanvarausjarjest-

elmassa

4.1 Checkout Finland Oy

Checkout Finland Oy, myéhemmin Checkout, on maksunvalityspalveluja tarjoa-
va Osuuspankin tytaryhtié. Checkout valikoitui opinnaytety6ta varten kaytetta-
vaksi maksunvalityspalveluksi. Valintaperusteina olivat kuukausi- ja aloitusmak-
suttomuus, yksinkertaisuus ja teknisten materiaalien julkinen linkitys Checkoutin

verkkosivuilla.

Checkout tarjoaa tyokaluja erikokoisille verkkokaupoille, mahdollistaen lukuisten
eri maksutapojen integroinnin verkkojarjestelmaan. Checkoutilla on Finanssival-
vonnan myontaméa maksunvalityslupa ja yritys |0ytyy lisdksi Finanssivalvonnan

maksulaitosrekisterista. (Checkout 2016.)

Checkout-maksupalvelu tilataan tilauslomakkeella Checkoutin omilta verkkosi-
vuilta. Kun tilaus on kasitelty, Checkout lahettaa allekirjoitettavaksi sahkoisen
lomakkeen, jonka tayttamisen jalkeen maksupainikkeet ovat valmiit tuotavaksi
verkkosivulle- tai jarjestelmaan. My6s maksujen vastaanottaminen on mahdol-
lista aloittaa heti séhkoisen lomakkeen allekirjoittamisen jalkeen. (Checkout
2016.)
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411 Maksuvaihtoehdot

Kaikki Checkoutin tarjoamat maksutavat saadaan kayttoén yhden sopimuksen
kautta. Maksutavat voi valita Checkoutin hallintasivulta, ja niitd voi asettaa tar-
peen mukaan péaalle tai pois. Checkout tarjoaa kaikki Suomen yleisimméat mak-
sutavat, joihin lukeutuvat pankkimaksut, luottokorttimaksut seka erilaiset rahoi-
tusyhtididen lasku- ja osamaksupalvelut. Pankkimaksuihin lukeutuvat seuraavat
pankit: Nordea, Osuuspankki, Saastopankki, POP-pankki, Danske Bank, Han-
delsbanken, S-pankki, Alandsbanken ja LahiTapiola. Luottokorttimaksuvaihtoina
ovat Visa-, Visa Debit-, Visa Electron-, MasterCard- ja Debit MasterCard -kortit.
Korttimaksut suoritetaan SSL-suojatun maksulomakkeen kautta, eika verkko-
kaupalla tai Checkoutilla ole mahdollisuutta tallentaa maksutietoja jarjestelmiin-
sa. Rahoitusyhtididen palveluihin lukeutuvat esimerkiksi Jousto, Everyday ja
Collector. (Checkout 2016.) Opinnaytetydssa integraatioon otetaan kayttéon

vain verkkopankkipainikkeet toimeksiantajan toiveiden mukaisesti.

4.1.2 Palvelupaketit

Checkoutin starttipakettia tarjotaan kuukausimaksuttomana, jolloin kustakin
maksutapahtumasta veloitetaan 0,50 €:n suuruinen summa seka 3 %:n suurui-
nen provisio. Kauppiaan siis tuskin kannattaa myyda esimerkiksi alle kahden
euron hintaisia tuotteita verkkokaupassaan talla sopimuksella. Starttipaketti vai-
kuttaa soveltuvan hyvin sellaiselle kauppiaalle, jonka ei ole tarkoitus myyda ak-
tiivisesti tuotteita, ja tuotteiden hinnat ovat suhteellisen korkeita. Etenkin jos
myyntia ei ole joka kuukausi, ei kauppiaan kannata maksaa maksupalvelusta
kuukausimaksua. Tahan Checkout tarjoaa ratkaisun: jos kauppias ei myy kuu-

kausimaksun arvosta tuotteita, kuukausimaksua ei veloiteta. (Checkout 2016.)
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Starttipaketti Pankkipaketti Laajapaketti

Kuva 5. Checkoutin palveluhinnasto (Checkout, 2016).

Kuvassa 5 nahdaan Checkoutin tarjoamat palvelupaketit. Paketit eroavat tarjot-
tavien maksutapojen laajuuksissa seka hinnoissa. Esimerkiksi starttipaketissa
maksutapahtumakohtainen veloitus on 0,50 €, kun Pankkipaketissa veloitetaan
0,35 € maksutapahtumalta. Sopimuksen pakettia voi muuttaa mydhemmin.
(Checkout 2016.)

Checkoutin kautta maksupainikkeet voidaan asentaa verkkokauppaan suoraan,
jolloin asiakkaan ei tarvitse missaan vaiheessa kayda Checkoutin omalla sivus-
tolla. Nain ostoprosessiin ei tule ylimaaraista siirtymavaihetta, ja verkkokaupan
kassalta voidaan siirtyd suoraan maksamaan halutulla tavalla esimerkiksi verk-

kopankin omille sivuille. (Checkout 2016.)

Checkout mahdollistaa myds helpon ja selkean tilityksen - kertyneet rahat tilite-
taan ilmoitetulle tilille valitun tilityssyklin mukaan. Palvelun kautta pystyy myos
koostamaan myynnin perusteella raportit, joita voi kayttda suoraan kauppiaan
omassa kirjanpidossa. Myds palautukset onnistuvat helposti kaikilla eri maksu-
tavoilla. (Checkout 2016.)

4.2 Gartano-tilanvarausjarjestelma
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Gartano-tilanvarausjarjestelma on ollut jo pitkdan toiminnassa. Se on mahdollis-
tanut yrityksen tarjoamien kokoustilojen varaamisen verkkosivuston kautta. En-
nen opinnaytetyota tilanvarauksesta maksaminen on hoidettu k&sin laskuttamal-
la. Kevaalla 2016 syntyi ajatus siita, etta tilojen maksamisen voisi automatisoida
ja sahkoistda verkkomaksujen avulla. Verkkomaksamalla asiakas voi maksaa
tilavarauksensa heti varauksen tekemisen jalkeen, eika asiakkaan tarvitse odot-
taa laskua perastapain. Eri maksutapoja ja maksuvaihtoehtoja tarjoamalla yritys
myo6s varmistaa erilaisten asiakkaiden toiveiden toteutumisen: mitd enemman
maksuvaihtoehtoja, sitd todennakdisempaa on, etté jokaiselle asiakkaalle 16ytyy

mieluinen maksutapa.

Tilanvarausjarjestelma vaatii asiakkaalta rekisterditymisen seka kirjautumisen
ennen kayttéa. Sisaankirjautunut asiakas voi maalata tilanvarausjarjestelman
etusivulta 10ytyvasta varauskalenterista haluamansa aikavalin. Aikavalin valit-
semisen jalkeen avautuvasta ikkunasta asiakas tayttaa varaukselleen tiedot, ku-
ten varauksen aiheen tai vapaasti kirjoitettavia lisatietoja. Asiakas voi viela
my6s muuttaa aikavalia tarkemmaksi pudotusvalikoista. Kuvassa 6 nahdaan
taytetty tilanvarauslomake. Asiakas on valinnut tapahtuman ajankohdaksi
04.11.2016 kello 19:00-22:30, ja varauksen on haluttu toistuvan tiistaisin ja
keskiviikkoisin samoilla tiedoilla aikavalilla 01.11.2016 — 30.11.2016.
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Varaa Gartano: 04-11-2016 - 04-11-2016

Varaaja jaani@kooders. fi

Aihe Kahvihetki opiskelijoille

Aloitusaika

Lopetusaika

Toisto.. Viikottain (Ti) (Ke). Toisto alkaa 01.11.2016. Toisto padttyy 30.11.2016.

Kuva 6. Gartano-tilanvarausjarjestelman varauksen luonti-ikkuna.

Opinnaytetyon toteutukseen kuului varauksen luomisesta siirtyminen varauksen
maksamiseen seka itse maksuprosessi — sisaltden kassan, joka koostuu neljas-
ta eri vaiheesta: ostoskorista, tietojen taytdstd, maksutavan valinnasta seka tie-
tojen hyvéksynnasta. Opinnaytetyon toteutukseen kuului myds Checkout-
palvelun integrointi varausjarjestelman kassaan, eli kaytdnndssa vaiheet siitd
eteenpdin, kun asiakas on suorittanut kassalla maksutietojen tayton ja haluaa
maksaa tuotteensa. Integroinnissa tuli pitdd huoli siitd, ettéd asiakas paatyy oi-

keaan paikkaan Checkout-palvelun kautta oikeat tiedot mukanaan.

Koska asiakas voi luoda toistuvia varauksia, oli tarkeda, ettad asiakas voi tehda
haluamansa maaran tilanvarauksia ennen maksamaan siirtymistd. Kun asiakas

on tehnyt kaikki haluamansa tilavaraukset, asiakas voi maksaa kaikki tai osan
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tekemistaan tilanvarauksista kerralla yhtena ’tilauksena’. Asiakas valitsee kas-
san ensimmaisessa vaiheessa kaikista maksamattomista tilavarauksistaan ne,

mitkd han haluaa silla kerralla maksaa.

Tilanvarausjarjestelmd on toteutettu HTML-, JavaScript- ja PHP-
ohjelmointikielilla. Tyylittelyihin on kéaytetty CSS-tyylittelykielta. Tasta johtuen
opinnaytetyon toteutuksessa kaytettaviin kieliin ei voitu vaikuttaa. Opinnayte-
tyon toteutuksessa kaikki palvelinpuolen toiminnallisuus toteutettiin siis PHP-
kielellda, kun taas selaimen puolella tapahtuva toiminnallisuus toteutettiin Ja-

vaScriptilla.

4.3 Tilanvarausjarjestelman kassa ja maksuprosessi

Kun asiakas on valmis maksamaan tilavarauksensa, siirrytdén tilanvarausjarjes-
telman kassalle suorittamaan maksuprosessia. Tilanvarausjarjestelméan kassa
koostuu neljasta eri vaiheesta. Kassan vaiheet naytetdan koko kassalla asioimi-
sen ajan kassan ylareunassa. Aktiivisena oleva vaihe erotetaan muista kassan
vaiheista vihrealla varjayksella. Kuvassa 7 aktiivisena vaiheena on "Hyvaksy

maksettavat varaukset’, kassan ensimmainen vaihe.

Gartano.fi | Kassa

: ® ©) ©)

HYVAKSY MAKSETTAVAT VARAUKSET TIETOJEN TAYTTC MAKSUTAVAN VALINTA TILAUKSEN VAHVISTUS

Kuva 7. Gartano-tilanvarausjarjestelman kassan vaiheet.

Tilanvarausjarjestelmadn maksuprosessi seuraa tyypillisen verkkokaupan mak-
suprosessin etenemista. Koska tilavarausta maksettaessa asiakkaalta ei tarvit-
se kysya esimerkiksi toimitustapaa, pysyy tilanvarausjarjestelman kassan osto-
prosessi hyvin lyhyena. Lyhyt kassaprosessi on mukava, nopea ja

yksinkertainen kayttaa.
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4.3.1 Maksettavien varausten hyvaksyminen

Kassan ensimmaisessa vaiheessa asiakas hyvaksyy maksettavat varaukset:
tama on perinteisin termein tilanvarausjarjestelman ostoskori. Ostoskori on kas-
sasivulla, jotta asiakas voi halutessaan viela muuttaa varauksia, jotka han halu-

aa taméan asioinnin aikana maksaa.

Gartano.fi | Kassa

1 ® ©) ©

HYVAKSY MAKSETTAVAT VARAUKSET TIETOJEN TAYTTO MAKSUTAVAN VALINTA TILAUKSEN VAHVISTUS

Valitse maksettavat varaukset

Yhteensd 4 maksamatonta varausta

Naytd kaikki... (1) 2 valittua varausta
ff03.11.2016
VELJESKUNNAN KOKOUS 59,00 €
@ 15:30- 18:30
B405.11.2016
KAIVINKONE-KERHO 65,00 € v
@ 15:00- 19:30
£404.11.2016
KAHVIHETKI OPISKELIJOILLE 20,00 € v
@ 19:00- 20:30
Nayta kaikki... (1) 2 valittua varausta
Palaa kalenteriin Valitse kaikki varaukset Hyvaksy valitut varaukset

Kuva 8. Kassan ensimmainen vaihe, maksettavien varauksien valinta.

Sivulle tuodaan kaikki asiakkaan tekemat varaukset, joita ei ole viela maksettu.
Tilanteissa, joissa asiakkaalta 16ytyy enemman kuin kolme maksamatonta va-
rausta, ylimaaraiset varaukset piilotetaan painikkeen taa. Ylimaaraiset varauk-
set saa nakyviin kuvan 8 esimerkin mukaisesti "Nayta kaikki... (1)’-tekstia pai-
namalla. Sulkeissa naytetddn piilotettujen varausten lukumaara. Kaikista
varauksista naytetaan niiden yksityiskohtaiset tiedot, eli varauksen paivamaara,
nimi, aikavali seké& hinta. Asiakas saa valita varauksista kaikki tai vain osan va-
rauksista maksettavaksi. Valittujen varausten lukumé&éarasta yllapidetaan oike-
assa yla- ja alareunassa laskuria. Painiketoiminnoista I0ytyvat vaihtoehdot pala-
ta varauskalenteriin, painike kaikkien varauksien valitsemiselle seka oikeasta

reunasta painike seuraavaan vaiheeseen siirtymiselle.
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4.3.2 Tilaajan tietojen taytto

Kassan toisessa vaiheessa asiakas tayttaa tilaajan tiedot lomakkeelle. Kirjautu-
neella kayttajalla on mahdollisuus liittdéa laskutustiedot kayttajaprofiilinsa ennen
tilavarauksen tekemistd tai maksamista. Koska tilanvarausjarjestelma vaatii
kayttajan kirjautumisen jo ennen maksamaan siirtymistd, voidaan tilaajan tiedot
esitayttaa kirjautuneen kayttajan tietojen mukaisesti. Naissa tapauksissa asiak-
kaan ei tarvitse tehda muuta kuin varmistaa, etta esitaytetyt tiedot ovat edelleen

paikkansapitavia.

Gartane.fi | Kassa
O, 2 ® ®
HYVAKSY MAKSETTAVAT VARAUKSET TIETOJEN TAYTTO MAKSUTAVAN VALINTA TILAUKSEN VAHVISTUS

& Tilaajan tiedot

* pakollinen tieto

Etunimi * Sukunimi * Sdhkdpostiosoite *
Jaani Jesse jaani@kooders.fi
Yritys Y-tunnus
Kooders JOO000(K
Postiosoite * Postitoimipaikka * Postinumero *
Siltakatu 20 A 31 Joensuu 80100
Edellinen Hyvaksy tiedot

Kuva 9. Kassan toinen vaihe, tilaajan tietojen taytto.

Tilaajan tiedoista pakollisia tietoja ovat etunimi, sukunimi, sahkdpostiosoite,
postiosoite, postitoimipaikka ja postinumero. Pakolliset kentat on merkitty tah-
della (*). Yritysasiakkaat tayttavat myos yrityksen nimen sekéa Y-tunnuksen tilaa-
jan tietoihin. Kuvassa 9 kayttaja on tayttanyt myos vapaavalintaiset tiedot. Sah-
kopostiosoitteen asiakas voi esitayttda kayttajatunnuksensa perusteella tai
vaihtaa sen toiseen niin halutessaan, esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakas te-
kee tilavarausta toiselle henkil6lle. Painiketoiminnoista I6ytyvat vaihtoehdot pa-
lata edelliseen vaiheeseen tai hyvaksya tilaajan tiedot ja siirtya seuraavaan vai-

heeseen.
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4.3.3 Maksutavan valinta

Kolmannessa vaiheessa asiakas valitsee maksutavan. Toimeksiantajan toi-
veesta maksuvaihtoehtoina ovat opinnaytetyon toteutuksessa vain verkkopan-
kit, mutta uusien maksutapojen lisddmisesta tuli tehda helppoa, jos maksutapo-
ja halutaan lisatd mydhemmin. Maksuvaihtoehdot kuvataan pankkipainikkeilla,
jotka tuodaan sivulle Checkoutin kautta tehdyn sopimuksen mukaisesti. Asiakas

valitsee vaihtoehdoista itselleen mieluisimman maksutavan.

Gartano.fi | Kassa

® ® ® ©)

HYVAKSY MAKSETTAVAT VARAUKSET TIETOJEN TAYTTO MAKSUTAVAN VALINTA TILAUKSEN VAHVISTUS
Verkkopankki 9@ @ ?d’x\)& ,,w:: Aktia s M.,M
NORDEA OSUUSPANKKI @ SAHSTOPANKKI
omadp  spomasp # POP-PANKKI Aktia' agia
@ TSR T dandelsbanker 20 ine) SpaNKEN s-Pankle s pank
|' AI"‘; ALANDSBANKEN = = TIUSIRTO
——

Edellinen Hyvaksy maksutapa

Kuva 10. Kassan kolmas vaihe, maksutavan valinta.

Muut maksutavat, kuten luottokorttimaksut tai lasku, sijoitetaan omiin laatik-
koihinsa, jos maksutapoja lisataan mydhemmin lisaa jarjestelmaéan. Kunkin laa-
tikon saa avattua tai suljettua eri maksutapojen jasentelyn helpottamiseksi.

Esimerkiksi verkkopankkivaihtoehdot ovat verkkopankki-laatikossa ja niin edel-
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leen. Kuvan 10 esimerkissa asiakas on valinnut maksutavakseen verkkopankki-

vaihtoehdoista Danske Bankin.

4.3.4 Tilausvahvistus

Maksuprosessin neljas vaihe on tilausvahvistus. Asiakkaalle luodaan yhteenve-
to maksuprosessin aikaisemmissa vaiheissa tehdyista paatoksista.

Gartano.fi | Kassa
©, ©, ® :
HYVAKSY MAKSETTAVAT VARALIKSET TIETOJEN TAYTTO MAKSUTAVAN VALINTA TILAUKSEN VAHVISTUS

Vahvista tilauksen tiedot

™ Ostoskori (2)

2 kpl tuotteita 124,00 €
Maksutapa: Danske Bank 0,00 €
Hinta yhteensa 124,00 €
Sisaltaa alv. 24 %

& Tilaajan tiedot & Yritys (21 Maksutapa

Nimi Yritys Verkkopankki

Jaani Jesse Kooders Eri pankkien verkkomaksut

JOOOONK-X e
Sdhképostiosoite l Bank
18 Be

jaani@kooders.fi Danske Bank

Osoite
Siltakatu20 A 31
80100 Joensuu

Kuva 11. Kassan neljas vaihe, tilausvahvistus.

Tilausvahvistussivulla asiakas nékee viela kerran ostoskorinsa eli maksettavat
varaukset ja niiden yksityiskohtaiset tiedot: varauksen nimen, paivamaaran, ai-
kavalin seka lopullisen hinnan. Tilausvahvistussivulla naytettavan ostoskorin voi
avata tai piilottaa. Sulkeet sisaltavat ostoskorin tuotteiden lukumaaran. Kuvan
11 esimerkisséa valittuja tuotteita on kaksi (2) kappaletta. Ostoskorin alla nayte-

tdan maksettavaksi valittujen varausten yhteishinta ja tilauksen mahdolliset
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muut kulut. Ostoskorin lopuksi viivan alla naytetaan koko tilauksen yhteishinta,
johon on siséllytetty 24 %:n arvonlisavero. Tilausvahvistussivulla luodaan my6s
kooste tilaajan tiedoista, eli aikaisemmin lomakkeelle sydtetty etunimi, sukunimi,
osoite, postiosoite, postitoimipaikka ja postinumero. Jos asiakas on tayttanyt yri-
tyksensa tiedot, myés nama tiedot naytetddn koosteessa. Lopuksi oikealla ala-
reunassa naytetaan valittu maksutapa ja pankki. Kun asiakas on vahvistanut ti-
lausvahvistussivulla  nékyvat tiedot, siirrytddn maksamaan  valittuun

verkkopankkiin.

4.35 Kiitossivu

Tilanvarausjarjestelmén nakdkulmasta maksuprosessin viimeinen vaihe on Kii-
tossivu, ja se sijoittuu kassan ulkopuolelle. Kiitossivulle palataan valitun maksu-

tavan tai -palvelun sivustolta onnistuneen maksun jalkeen.

Gartano.fi | Tilauksen yhteenveto

Kiitos Gartanon varaamisesta!

Varauksen maksu on suoritettu onnistuneesti. Kuitin maksutapahtumasta loydat sahkopostistasi.

Palaa kalenteriin

Kuva 12. Tilanvarausjarjestelman maksuprosessin viimeinen vaihe, kiitossivu.

Kiitossivun tarkoitus on tuoda maksuprosessin loppuun ja vahvistaa tieto siita,
ettd maksu on suoritettu onnistuneesti, eika siitd tarvitse enda huolehtia. Ohjeis-
tuksen mukaisesti kuitti toimitetaan asiakkaan ilmoittamaan séhkdpostiosoittee-

seen. Kiitossivulta on mahdollisuus palata takaisin tilanvarauskalenteriin.

Kiitossivun sisaltd saattaa vaihdella Checkoutin ja maksutavan ilmoittaman
maksun tilan mukaan. Esimerkiksi jos maksua ei pystytty jostain syysta suorit-
tamaan loppuun asti, asiakkaalle ilmoitetaan siita kiitossivun viestissa. Taméan

kaltaisia tapauksia saattaa syntya esimerkiksi hitaiden tai ruuhkautuneiden
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verkkoyhteyksien takia. Kuvassa 12 nahdaan esimerkki kiitossivusta, jolle on

saavuttu onnistuneen maksun jalkeen.

4.4 Verkkomaksupalvelun integraatio tilanvarausjarjestelman mak-

suprosessiin

Integraation teknisin puoli on tilanvarausjarjestelméan, Checkoutin seka pank-
kien valisessé toiminnassa. Kun asiakas on suorittanut verkkokaupassa mak-
suprosessin, tulee jarjestelman huolehtia siita, ettd asiakas viedaan oikeaan
paikkaan oikeilla tiedoilla. Kuvassa 13 kuvataan tilanne, jossa asiakas on valin-
nut maksutavakseen verkkopankin. Kun asiakas on valmis maksamaan tuot-

teen (1. a), Checkout ohjaa asiakkaan oikean verkkopankin sivustolle (1. b).



Jarjestelma Checkout.fi Pankki
l.a) 1. b)
Ostaja siirtyy s Maksut;vaksi
maksamaan valittu
tuotetta verkkopankki l
1. c)
Maksu suoritetaan
verkkopankissa
Ll el < 1. d) <
Ilmoitus
. . Antomaattinen paluu
hyvaksytysta -
verkkokaupaan, jos
maksusta, maksu hyvaksytty
kiitosviesti
2. a)
Verkkockauppaan
palaamisessa
ongelma, kysytaan
pankilta tiedot l
maksutapahtumasta
2. b)
_gffg%_ 3. ¢ Maksutapahtuma
Hyvaksyy tunnistetaan
odottavan Hertoo : :
varauksen € jarjestelmille |g— Onnistuneeksi
maksetuksi onnistuneesta
maksutapahtumasta
3. a)
Eysyy tietyn
varauksen maksun
tilaa
h
3. c) 3. b)
Hyvaksyy Eertoo
ocdottavan -+ jarjestelmalle
tuotteen onnistuneesta
maksetuksi maksutapahtumasta
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Kuva 13. Toimintakuvaus tilanteesta, jossa asiakas siirtyy tilanvarausjarjestel-
man kassalta maksamaan verkkopankkiin.

Ennen kuin asiakas vieddan pois varausjarjestelman sivulta, luodaan jarjestel-
man tietokantaan talteen tieto siita, mita varauksia asiakas on halunnut maksaa
ja milla tiedoilla. Tama tehdaan erillisella prosessointisivulla, johon siirrytdan,
kun asiakas siirtyy maksamaan kassalta valittuja varauksia. Tietokantaan talle-
tettavalla tiedolla varmistetaan, ettei kayttaja vahingossa yritd maksaa kahteen
kertaan samaa varausta. Valitut varaukset sidotaan yhden tunnisteen taakse
yhdeksi tilaukseksi. Tilauksen tunnisteeksi asetetaan uniikki referenssi, viite, jo-

hon viittaamalla jarjestelma voi myohemmin merkita koko tilauksen kerralla
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maksetuksi — ndin saavutetaan tilanne, jossa yksittaisid varauksia ja niiden
maksutiloja ei tarvitse kasitella yksitellen. Maksuprosessin aikana kerattyjen tie-
tojen perusteella muodostetaan myds PHP-olio (Object), joka lahetetdan
Checkoutille prosessoinnin lopuksi. PHP-olioon lisataan myos esimerkiksi ti-
lauksesta laskutettava hinta, joka koostetaan valittujen varausten pituuden pe-
rusteella erillisen laskufunktion kautta. Samaa laskufunktiota kaytetaan myds
kassasivulla varausten hintojen laskemiseen. Koko PHP-olio alustetaan kauppi-
aan tunnuksella ja salasanalla, joiden avulla Checkout pystyy varmistamaan

PHP-olion lahettgjan oikeellisuuden.

Verkkopankissa asiakas syottaa pankkikohtaiset tunnuksensa ja turvalukunsa
(1. c). Asiakas asioi taysin verkkopankin omalla suojatulla sivulla, johon varaus-
jarjestelmalla tai Checkoutilla ei ole mitddn asiaa. Kun asiakas on hyvaksynyt
maksun, verkkopankki palauttaa asiakkaan takaisin varausjarjestelman sivulle
mukanaan viesti onnistuneesta maksusta (1. d). Jos verkkopankin uudelleenoh-
jaus ei onnistu, asiakas voi my6s pankista riippuen usein palata takaisin kaup-
piaan sivustolle (opinnaytetydssa varausjarjestelmaan) paluupainikkeen kautta.
Kun asiakas on palannut onnistuneesti varausjarjestelmaan, tarkistetaan mak-
sun tila pankin vastausviestistd. Jos pankki on viestissaan ilmoittanut maksun
hyvaksytyksi, voidaan myos varausjarjestelman puolella merkitd aikaisemmin
tietokantaan luotu tilaus maksetuksi (1. e). Tilaukseen viitataan viitteelld, joka

luotiin ennen siirtymista verkkopankin puolelle.

Koska verkkoliikenteessa tai asiakkaan laitteessa saattaa olla toisinaan vikaa,
tulee myds huolehtia tilanteista, joissa onnistuneesta maksusta huolimatta asia-
kas ei palaa maksun suoritettuaan takaisin varausjarjestelmaan. Mikali asiakas
ei ole onnistunut palaamaan varausjarjestelméan, Checkout kysyy tietyn ajan
kuluttua pankilta maksutapahtuman tietoja (2. a). Jos pankki nakee maksuta-
pahtuman hyvéaksyttynd, palautetaan tama viesti Checkoutille (2. b). Checkout
vuorostaan ilmoittaa onnistuneesta maksusuorituksesta varausjarjestelmalle,
joka kirjaa maksua odottavan tilauksen tietokannassa maksetuksi (2. c). Va-

rausjarjestelman on myoés mahdollista tiedustella itse maksun tilaa Checkoutilta
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(3. a). Checkout vastaa maksun tilanteen (3. b). Jos odottava maksu on suori-
tettu, voidaan Checkoutin paluuviestin perusteella varausjarjestelmassa merkita

maksua odottava tilaus maksetuksi (3. c).

Varaus Tilaus
] » Viite
aihe filaaja
varaaja maksettu
aloitusAika etunimi
lopetusAika sukunimi
filaus\iite yritys
tila y-tunnus
postiosoite
postipaikka
postinumero

Kuva 14. Tietokannan varaus- ja tilaus-taulut.

Tilaus luodaan tietokannan tilaukset-tauluun, kun asiakas siirtyy kassalta mak-
samaan tilausta. Kaikki maksettavaksi valitut varaukset sidotaan tilaukseen ti-
laukselle luodun viitteen perusteella. Kuvasta 14 ilmenee, kuinka varauksen ’ti-
lausViite’-sarakkeeseen talletetaan juuri luodun tilauksen viite. Tassa vaiheessa
varaukselle asetetaan myods "odottaa maksua” -tila, jonka seurauksena varausta
ei voi valita uudelleen maksettavaksi. Nain valtetaan tilanteet, joissa asiakas on
vahingossa maksamassa toistamiseen samaa varausta. Jos asiakas ei vie
maksuprosessia loppuun asti verkkopankissa, vapautetaan varaus tietyn ajan
kuluttua taas maksettavaksi muuttamalla tilaksi "ei maksettu”. Tilaukseen sido-
taan myds muut tilauksen kannalta olennaiset tiedot, eli ostajan etunimi, suku-
nimi, mahdollinen yritys sek&a Y-tunnus, ja myds postiosoite, postitoimipaikka

seka postinumero.



39

5 Tulokset ja johtopaatokset

5.1 Maksuprosessin arviointi

Opinnaytetyon aikana tehdystd maksuprosessista ei tdssa opinnaytetydssa teh-
ty kattavaa tutkimusta, joten tarkkaa tilastoa ei voitu koostaa siita, kuinka teho-
kas maksuprosessi lopulta on. Toteutettua maksuprosessia voidaan kuitenkin
verrata esimerkiksi luvussa 2.4 esiteltyyn Baymard Instituutin tekemaan ostos-
korin hylkaamistutkimukseen ja siind esille tuotuihin periaatteisiin siitd, minka
syiden takia asiakkaat jattavat verkossa asioidessaan ostoprosessin kesken.
Tutkimuksessa yleisimmaét syyt ostoskorin hylkaamiselle olivat seuraavat:

1. Ylimaaraiset kulut liilan suuret (61 % tapauksista)

2. Sivusto vaati minua tekemaan kayttajatunnukset (35 % tapauk-
sista)

3. Liian pitk& tai monimutkainen kassaprosessi (27 % tapauksista)

4. Minulle ei naytetty etukateen tilauksen kokonaishintaa (24 % ta-
pauksista)

5. Sivustolla oli virheita tai se kaatui (22 % tapauksista)

6. En luottanut sivustoon tarpeeksi, jotta antaisin luottokorttitietoja-
ni (18% tapauksista)

7. Toimitusaika oli liian pitka (16 %)

8. Tuotteiden palautusmahdollisuudet eivat miellyttdneet (10 % ta-
pauksista)

9. Maksuvaihtoehtoja ei ollut tarpeeksi (8 % tapauksista)

10. Maksukorttiani ei hyvaksytty (5 % tapauksista)

Baymardin tutkimusta tehtiin Yhdysvalloissa, missa kayttotottumukset seka
verkkokauppakulttuuri ovat erilaiset kuin esimerkiksi Suomessa. Tutkimuksessa
iimenneita syitd voidaan kuitenkin tarkastella tilanvarausjarjestelman konteks-

tissa ja ostoskorin hylkddmiseen johtaneita syitd voidaan kayttaa suuntaa-
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antavina tarkastelupisteina opinnaytetyon toteutuksen laatua tutkittaessa. Tut-
kimus on tuore ja sita tehtaessa on hyddynnetty lukuisia eri lahteitd, mika lisda

tutkimuksen luotettavuutta. (Baymard 2016.)

5.1.1 Ylimaéaraiset kulut

Tilanvarausjarjestelmaa kaytettdessa ylimaaraisia kuluja tilaukselle ei synny
muuten kuin mahdollisten tulevien maksuvaihtoehtojen johdosta. Opinnaytetyon
aikana toteutetusta verkkopankkimaksuvaihtoehdosta ei kuitenkaan synny asi-
akkaalle lisakuluja. Myoskaan esimerkiksi toimituskuluja tilanvarausjarjestelmal-
|& ei ole, silla tilattavana ei ole konkreettisia tuotteita. Tilanvarauksen hintaan tai

muihinkaan kuluihin ei voitu siis opinnaytetydn toteutuksessa vaikuttaa.

5.1.2 Kayttajatunnusten vaatiminen

Varausjarjestelma vaatii asiakkaalta kayttajatunnukset, mutta kirjautuminen
vaaditaan varausjarjestelmén luonteen takia jo ennen varauksen tekemista —
ilman kayttdjatunnusta asiakas ei voi varata tiloja, jolloin hanella ei ole myds-
kdan tarvetta maksaa varauksista. Varaukset ovat sidottuja kayttajatunnuksiin,
joten varausta maksaessaan asiakkaan on oltava kirjautuneena sille kayttajatilil-
le, jolla varaus tehtiin. Kayttajatunnukset ovat olleet toimeksiantajan vaatimus jo

ennen opinnaytetyon toteuttamista.
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5.1.3 Kassaprosessin pituus tai monimutkaisuus

Baymardin tutkimuksen perusteella yhtena suurimmista syistéa ostoskorin hyl-
kdamiseen oli liian pitkd ja monimutkainen kassaprosessi (Baymard 2016).
Kassan vaiheisiin ja koko kassaprosessiin pystyttiin vaikuttamaan opinnayte-
tyon toteutuksessa radikaalisti, silla opinnaytetydhon sisaltyi koko kassaproses-
sin suunnittelu sekad toteutus. Suunnittelussa ja toteutuksissa otettiin myos
huomioon Lahtisen ajatus siita, etta pienikin hankaluus ostoprosessin aikana voi
johtaa potentiaalisen asiakkaan menettamiseen (Lahtinen 2013, 113).

Maksuprosessin suunnitteluvaiheessa otettiin huomioon tutkimus, jonka mu-
kaan ihanteellinen lomakkeensuuruus kassalla on 12—14 elementtia tai 7-8
elementtia, jos otetaan huomioon pelkastaan taytettavat lomaketiedot (Baymard
2016). Varausjarjestelméan kassatoteutuksessa lomaketietoja kysytdan 8 kappa-
letta, joista 2 ovat vapaaehtoisia. Kysyttavia pakollisia lomaketietoja ovat etuni-
mi, sukunimi, sahkdpostiosoite, postiosoite, postitoimipaikka ja postinumero.
Vapaaehtoiset lomaketiedot ovat yritysasiakkaille, ja niissa kysytaan yrityksen
nimi sekd Y-tunnus. Namakin lomaketiedot esitaytetddn mahdollisuuksien mu-
kaan kirjautuneen kayttajan mukaisesti. Asiakas voi mygs tallentaa nama tiedot
kayttajatilillensa, jolloin seuraavalla maksukerralla syotetyt tiedot esitaytetddn
kayttajalle valmiiksi. Muita lomaketietoja kassalla kysytadn vain maksutavan va-
linnassa, jolloin kysyttavana tietona on vain haluttu maksutapa. Toteutetussa
varausjarjestelman kassaprosessissa kysytaan siis yhteensa enintaan 8 eri asi-
aa, jos ostoskoria ei oteta huomioon — yleensa ostoskori taytetdan ennen kas-

salle siirtymistd, mutta varausjarjestelmassa ostoskori taytetdan vasta kassalla.

Tilanvarausjarjestelmaéan toteutettu maksuprosessi mukailee myos esimerkiksi
Lahtisen (2013) esittelemaa mallia siita, kuinka tyypillinen maksuprosessi ete-

nee. Lahtisen esitteleman mallin vaiheet etenevat seuraavasti:

1. Ostoskori

2. Kirjautuminen, toimitusosoite



42

Toimitustavan valinta
Maksutavan valinta
Vahvistus

Maksaminen

N o o b~ ®

Kiitossivu

Myds varausjarjestelmén maksuprosessissa ostoskorin taytté on ensimmainen
vaihe (1). Kirjautuminen ja toimitusosoite toteutuvat varausjarjestelman konteks-
tissa vaiheessa kaksi, tietojen tayttd (2). Kirjautuminen on toisaalta jo pakollista
ennen kassasivulle siirtymista. Toimitustapaa ei valita (3), silla maksettavana ei
ole konkreettinen toimitusta vaativa tuote. Maksutapa valitaan varausjarjestel-
massa mallin mukaisesti seuraavana, vaiheessa maksutavan valinta (4). Siita
seuraa tilauksen tietojen vahvistus (5), jonka jalkeen maksu suoritetaan halutul-
la tavalla. Verkkopankista tai muulta maksusivulta (6) siirrytaan lopuksi takaisin
tilanvarausjarjestelmaan, jolloin kayttajalle naytetaan kiitossivu (7) ja mahdolli-

suus palata takaisin varauskalenteriin. (Lahtinen 2013, 138.)

5.1.4 Tilauksen kokonaishinnan nayttdminen

Baymardin tutkimuksessa ilmeni, ettd 24 % tapauksista jatti ostosprosessin
kesken, koska sivusto ei nayttanyt ostoskorin kokonaishintaa etukateen (Bay-
mard 2016). Tasta syysta varausjarjestelmén kassasivulle toteutettiin ostoskori-
laatikko kassasivun oikeaan reunaan. Laatikossa naytetd&n ostoskorin koko-

naishinta koko kassaprosessin ajan.
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Gartano.fi |~ Kassa

©)

HYVAKSY MAKSE TTAVAT VARAUKSET

Etunimi *

Jaani

Yritys

Kooders

Postiosoite *

Siltakatu20 A 31

2

Ostoskori

2 kpl tuotteita yhteensa

TIETOJEN TAYTTO MAKSUTAVAN VALINTA TILAUKSEN VAHVISTUS

& Tilaajan tiedot

* pakollinen tieto

Sukunimi *

Jesse

Y-tunnus

1231231321

Postitoimipaikka *

Joensuu

Sahképostiosoite *

jaani@kooders.fi

Postinumero *

80100

Edellinen Hyvaksy tiedot

Kuva 15. Kassan kaikissa vaiheissa oikeassa reunassa mukana kulkeva ostos-

kori.

Kuten kuvan 15 esimerkista ndhdaan, tieto nékyy kaikkien kassan vaiheiden la-
pi, joten asiakkaalla on koko ajan tarkka kuva siitd, paljonko tilaus on maksa-
massa silla hetkella valituilla tiedoilla. Kassasivun viimeisessa vaiheessa eli ti-
lausvahvistuksessa tehdaan vield taman lisaksi yksityiskohtainen kooste siitd,
mit& tuotteita asiakas on valinnut ja paljonko valitut yksittéaiset tuotteet maksa-
vat. Tilausvahvistusvaiheessa naytetdaan myods muut mahdolliset lisdkulut esi-
merkiksi maksutavasta — maksutapakuluja ei kuitenkaan opinnaytetyon puitteis-

sa tule, joten silla kohdalla naytetaan 0,00 €

5.1.5 Sivuston virheet tai sen kaatuminen

Baymardin tutkimuksen mukaan 22 % tapauksista jatti ostosprosessinsa suorit-
tamatta loppuun asti johtuen sivuston kaatumisesta tai virheista sivustolla. So-
velluskehityksessa syntyy luonnollisesti bugeja — eli koodivirheitd — joiden 16y-
taminen vie aikaa seka resursseja. Opinnaytetydn toteutuksessa ei jatetty aikaa
ekstensiiviselle testaukselle, joten virheiden |6ytymisen mahdollisuus mak-

suprosessista on olemassa. Maksuprosessi ja kassasivu toimivat testauksessa
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halutulla tavalla tavallisen kayttajan kaytossa, eika selaimen konsoliin ilmaantu-
nut virheilmoituksia. Kassa siis toimi vaatimusten mukaisesti, kun kassasivua
kaytettiin suunnitellulla tavalla. Mahdollisuuksia kassan toimimattomuuteen kui-
tenkin on olemassa ja naiden virheiden korjaaminen tulevaisuudessa on tarkea

osa tilanvarausjarjestelman maksuprosessin jatkokehitysta.

Valitse maksettavat varaukset

Yhteensa 5 maksamatonta varausta

Valitse maksettava varaus

Nayta kaikki... (2) 0 valittua varausta

VELJESKUNNAN KOKOUS 59,00 €

£903.11.2016

@15:30- 18:30

KAIVINKONE-KERHO 65,00 €

£905.11.2016

@ 15:00- 1%:30

KAKKUPAIVAN VARAUS 20,00 €

£906.11.2016

© 16:00 - 17:30

Nayta kaikki... (2) 0 valittua varausta

Palaa kalenteriin Valitse kaikki varaukset Hyvaksy valitut varaukset

Kuva 16. Esimerkki kayttajélle annettavasta virheviestista.

Kayttajan virheiden minimoimiseksi kayttajan syoéttamia tietoja kasitelladn koko
kassalla asioimisen ajan. Jokaisessa kassan vaiheessa kyseinen vaihe validoi-
daan ennen eteenpain siirtymista: ndin asiakas ei voi esimerkiksi syottaa tyhjia
tietoja lomakkeelle, tai vaikka jattdd maksutapaa valitsematta. Asiakkaalle myo6s
iimoitetaan vaiheen kontekstissa, mika tieto puuttuu. Kuvan 16 esimerkissa
nahdaan tapaus asiakkaasta, joka on yrittanyt siirtya seuraavaan vaiheeseen
ennen maksettavan varauksen valintaa. Virheilmoituksen voi sulkea kasin oike-
an reunan raksia painamalla, tai siirtymalla onnistuneesti seuraavaan vaihee-
seen. Asiakkaan virheita pyritaan nailla keinoin minimoimaan, jotta jarjestelma

toimisi suunnitellulla tavalla.



45

Koska kassa- ja maksuprosessin sekd Checkoutin ja verkkopankkien valilla liik-
kuu oikea raha, on erityisen tarkeaa huomioida maksuprosessin turvallisuus.
Kaytossa on tata varten turvavarmenne, joka varmistaa tietojen lahettajan iden-

titeetin ennen maksuprosessin viemista eteenpain.

Gartano.fi | Tilauksen yhteenveto

Kiitos Gartanon varaamisesta!

Turvavarmenteessa havaittiin virhe. Ota tarvittaessa yhteys yllapitoon

A Mahdollisia syitd virheelle:

Saavuit tilausvahvistussivulle uudelleen - jos sait viestin ennistuneesta maksusta, el mitdan hataa!
Maksupalveluntarjoajan puolella tapahtui virhe
Maksutapahtumaan yritettiin vaikuttaa ulkopuolelta

Onnistuneesta tilauksesta toimitetaan aina kuitti sahkopostiisi.

Palaa kalenteriin

Kuva 17. Kiitossivun virheilmoitus.

Turvavarmenne havaitsee myds esimerkiksi tapaukset, joissa kayttaja pyrkii
muuttamaan maksuprosessin aikana tai palveluiden vélissa kulkevia olioita tai
muita viestejd. Tapauksissa, joissa turvavarmenteessa havaitaan ongelmia,
kayttaja viedaan lopuksi kiitossivulle, jossa ilmoitetaan tapahtuneesta virheesta.
Koska vastaava tapaus saattaa johtua myo6s inhimillisista syista tai esimerkiksi
verkkoliikenteen ruuhkautumisesta, esitelladn kayttajalle mahdolliset syyt tapah-
tuneelle. Kuvassa 17 nahdaan esimerkki mahdollisesta esitettavasta virhevies-

tista kiitossivulla.

5.1.6 Sivuston luotettavuus

Verkkosivuston luotettavuuteen vaikuttavat monet tekijat, joita esiteltiin opinnay-
tetyon luvussa 2.7. Esitellyn tutkimuksen mukaan sivuston luotettavuuteen suu-

rimmat vaikuttavat tekijat ovat sivuston ulkoasu, rakenne, yrityksen maine seka
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sivuston sisaltd. Tutkimukseen vastanneista 46,2 % mainitsivat sivuston ulko-
asun vaikuttaneen sivuston luotettavuuteen. Rakenteen mainitsi 26,5 % tapauk-
sista luotettavuuteen vaikuttaneeksi tekijaksi. Sivuston taustalla olevan yrityk-
sen maine vaikutti 25,9 % tapauksista ja sivuston konkreettinen sisalto vaikutti
24,7 % tapauksista. (Fogg 2002.) Vastaavasti Baymardin tekeman tutkimuksen
mukaan sivuston luotettavuus vaikutti 18 % tapauksista ostoskorin hylk&aamis-
paatokseen, silla ndma tapaukset eivat luottaneet sivustoon tarpeeksi syottaak-
seen maksukorttitietojaan.

Tilanvarausjarjestelman tapauksessa ulkoasu oli rakennettu jo ennen opinnay-
tetyon aloittamista ja jarjestelmassa kaytetyt tyylit seka varit olivat taten etuka-
teen paatettyja. Joka tapauksessa opinnaytetytn toteutuksessa paastiin vaikut-
tamaan kassan ulkonakoon jarjestelméan yleisen ulkoasun puitteissa — el
ulkoasuvaatimuksina olivat aiemman ulkoasun hyddyntaminen sek& responsii-
visuus mobiililaitteilla. Opinnaytetyon ulkoasun luotettavuutta tai tehokkuutta ei
voitu tutkia, mutta ulkoasussa on otettu huomioon luotettavuuteen vaikuttavat
tekijat: ulkoasun on oltava ammattimaisen ja huolitellun n&kdinen, jotta siihen
luotetaan (Fogg 2002, 25).

Sivuston rakenne oli ulkoasun tavoin paatetty ennen opinnaytetyon aloittamista,
mutta kassasivun rakenteeseen pdadastiin vaikuttamaan jalleen jarjestelman
aiemman rakenteen puitteissa. Toteutetun kassasivun rakenne mukailee jarjes-
telman muiden sivujen rakennetta ja se on taten yhtendinen muun sivuston
kanssa. Kassasivu on rakenteeltaan looginen ja samat asiat |6ytyvat jokaisessa
kassan vaiheelta samasta paikkaa: kassan vaiheet ja aktiivisena oleva vaihe
kuvataan kassan ylareunassa, vaiheen otsikko ja ohjeistus l6ytyvat kassan yla-
reunasta ja kassavaiheen sisaltd loytyy keskeltda. Paluu- ja eteenpain -
painikkeet loytyvat kassan jokaisessa vaiheessa samoilta paikoilta, paluupai-
nike vasemmalta ja eteenpdin-painike oikealta puolelta. Seuraavaan vaihee-
seen vieva eteenpain-painike on kaikissa vaiheissa varjatty vihrealla, jotta pai-
nike erottuisi muista painikkeista.
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Yrityksen maineeseen opinnaytetytn puitteissa ei voitu suoraan vaikuttaa, muu-
ten kuin varausjarjestelman maksupuolen toteutuksen uskottavuuden kautta.
Huonosti toteutettu jarjestelma, epaammattimaisen nakdinen sivusto tai epailyt-
tava sisaltdo sivustolla voivat vaikuttaa negatiivisesti yrityksen maineeseen.
Opinnaytetyon toteutuksessa kiinnitettiin huomiota toteutuksen ammattimaisuu-

teen ja huoliteltuun ulkondkd6n uskottavuuden saavuttamiseksi.

Sivuston sisaltoon voitiin vaikuttaa esimerkiksi kassan sanavalinnoilla, joihin
kiinnitettiin huomiota opinnaytetyon toteutusvaiheessa. Kassasivulla kaytetta-
vien sanojen tulee olla selkeitd, eivatkd vaiheiden ohjeistukset saa olla tulkin-
nanvaraisia. Myods esimerkiksi maksettavat varaukset piirretddn kassalle aina
samalla tavalla, pitkdna ja suurehkona palkkina, jonka vasemmassa reunassa
on keltainen kalenteri-ikoni ja palkin sisalténa loytyy varauksen tiedot: paiva-
maara, varauksen nimi seka alku- ja lopetusajat. Varauksen hinta naytetaan
selkeasti palkin oikeassa reunassa. Samaa visualisointitapaa varaukselle kayte-
taan kaikkialla jarjestelmassa, esimerkiksi ylapalkin ostoskori-pudotusvalikossa

ja kassasivun ostoskori- tai tilausvahvistusvaiheessa.

5.1.7 Toimitusaika

Tilanvarausjarjestelméan luonteen vuoksi tuotteita ei toimiteta asiakkaalle. Asi-
akkaat varaavat tilanvarausjarjestelman kautta tilan ja maksavat tilavarauksen-
sa maksuprosessin kautta. Taten ’'tuote’ eli palvelu toimitetaan asiakkaan va-
raamana aikana. Toimitusaikoihin ei siis opinndytetyon puitteissa voitu
vaikuttaa. Arvioinnin osalta toimitusaikojen pituus ei vaikuta ostoskorin hylk&a-

miseen.
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5.1.8 Tuotteiden palautusmahdollisuus

Hyvat ja helpot palautusmahdollisuudet ovat osa onnistunutta asiakaspalvelua
ja helppo tapa tehda palvelusta asiakasystavallisempi. Tilanvarausjarjestelman
kontekstissa asiakas, joka haluaa perua maksunsa, tekee sen todennakoisesti
varauksen ajankohtaan liittyvista syista: tilaisuus mahdollisesti peruttiin tai ajan-
kohta muuttui. Naissa tapauksissa yrityksen on tultava asiakasta vastaan reiluin
palautusehdoin. Palautusehtojen tulisi olla helposti nakyvilla ja reilusta palau-
tuspolitikasta kannattaa tiedottaa nakyvasti. (Charlton 2012.)

Tilanvarausjarjestelméan asiakkaalla on mahdollisuus perua tilavarauksensa ti-
lanvarauspaivasta edellisena arkipaivana ennen kello 16:00. Naissa tapauksis-
sa tilavarauksensa peruneille asiakkaille palautetaan myds mahdollisesti mak-
setut rahat. Peruuttamiskaytantd on ollut toimeksiantajan kaytosséa varauksien
suhteen jo ennen opinndytetyon aloittamista, ja se koettiin toimivaksi. Paivan
varoitusaika varausten perumiselle koetaan tdssa yhteydessa varsin reiluksi.
Rahojen palauttaminen toteutetaan Checkoutin extranetin kautta eika siita las-

kuteta.

Opinnaytetyon toteutuksessa palautusmahdollisuuksista tai ohjeita peruutusti-
lanteisiin ei kerrota tarpeeksi, ja naista asioista tiedottaminen on yksi tulevai-
suuden kehityskohteista. Palautusehdot olisi hyva linkittda vahintaan kassasi-
vulle, mutta ehtojen nayttaminen myds jo tilanvaraustilanteessa olisi hyva
tehda.

5.1.9 Maksuvaihtoehtojen maara

Opinnaytetyon toimeksiantajan pyynnosta opinndytetyon toteutukseen sisally-
tettiin toistaiseksi vain verkkopankkivaihtoehdot maksutavoiksi. Joka tapauk-

sessa jarjestelmaan tuli mahdollistaa tulevaisuudessa uusien maksuvaihtoehto-
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jen lisdéaminen saumattomasti. Uudet maksuvaihtoehdot jaotellaan omiin laatik-

koihinsa kassan maksuvalintavaiheen sivulle.

Verkossa asioidessa verkkopankkimaksut ovat suomalaisten eniten suosima
tapa maksaa ostokset. Tasta syysta varausjarjestelman kassaan tuotiin ensim-
maisené verkkopankkimaksujen mahdollisuus. Luottokortti on seuraavaksi suo-
situin verkkomaksutapa Suomessa, joten se on toimeksiantajan nakdokulmasta
seuraava toteutettava ominaisuus varausjarjestelméan kassapuolelle. Vaikka
laskulla maksaminen onkin menettanyt suosiotaan vuosien varrella, olisi niiden
mahdollistaminen my0ds tarke&d, jotta asiakkaiden mahdollinen menettdminen

voitaisiin minimoida. (eMarketer 2014.)

Opinnaytetyon toteutuksessa tarjotaan liian vahan maksuvaihtoehtoja. On mah-
dollista, etta tilanvarausjarjestelmaa kayttavat asiakkaat eivat koe verkkopank-
kimaksua mieleiseksi ja jattavat tastd syysta tilauksen maksamatta verkossa.
Yritys tarjoaa maksuvaihtoehdoksi myds perinteisen laskun, mutta opinnayte-
tyon toteutuksen kannalta verkkomaksuvaihtoehtojen vahaisyys voidaan kokea
miinukseksi. Vahaiset verkkomaksuvaihtoehdot voidaan korjata lisaamalla niita

tulevaisuudessa keratyn asiakaspalautteen mukaisesti.

5.1.10 Maksukortin hylkdaminen

Jos asiakas loytda mieluisen maksutapansa kassalta, ei asiakkaan maksukortin
hylkddminen johdu varausjarjestelman kassaprosessista. Koska varausjarjes-
telma ei kasittele asiakkaan kortti- tai maksutietoja, ei varausjarjestelméa myos-
kdan pysty hylkdéaméan asiakkaan maksukorttia. Taten maksukortin hylkaami-
nen ei ole varausjarjestelmasta johtuva ongelma, silla naissa tapauksissa
hylkdaminen tapahtuu vasta Checkoutin tai maksupalvelun, kuten verkkopan-

kin, paassa. Maksukortin hylkddmisesta johtuvia menetettyja asiakkaita voidaan
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vahentdd keraamalla palautetta asiakkaiden maksukokemuksista varausjarjes-

telmassa: palautteenkeruuta ei kuitenkaan opinnaytetydn puitteissa tehty.

5.2 Mobiilioptimointi

Opinnaytetyon aikana toteutetun kassasivun mobiilioptimointia ei viety opinnay-
tetydssa loppuun asti, mutta seka suunnittelun etta toteutuksen aikana mobiili-
laitteet otettiin huomioon. Esimerkiksi painikkeiden suunnittelussa pidettiin huol-
ta siitd, ettd painikkeita ei asetella allekkain. Tydssa pidettiin myds huoli siita,
ettd painikkeet ovat tarpeeksi suuria: kun kaytettavana osoitinlaitteena on tieto-
koneen hiiren sijasta esimerkiksi sormi, on pienen tai allekkaisten nappien pai-
naminen haastavaa. Sormi on luonnostaan epatarkempi osoitinlaite. Epatark-
kuus korostuu etenkin tapauksissa, joissa kaksi tekstilinkkia on sijoitettu
allekkain. (Lahtinen 2013, 154.) Opinnaytetyon toteutuksessa tekstilinkkeja kay-
tetdan rajoitetusti ja silloinkin vain yksittain. Vierekkain tai lahekkain sijoitettavat

toiminnot on toteutettu painikkeina, joiden painaminen sormella on helppoa.

Tilanvarausjarjestelmén kassan toteutuksessa on otettu myds huomioon se, et-
ta mobiililaitteella ’hover’-toiminnon kayttaminen on mahdotonta: kun osoitinlait-
teena on sormi, ei laite tunnista tilannetta, jossa kayttgja pitdd sormea tietyn
kohteen ylla sita kuitenkaan painamatta. Tyypillisesti 'hover’-toiminnon taakse
piilotetaan esimerkiksi ylimaaraista tietoa, jota ei ole koettu tarpeelliseksi nayt-
tdaa koko aikaa sivustolla. Opinnaytetyon toteutuksessa kaikki tarvittava tieto
tuodaan suoraan nakyviin kassalle, eikd mitdan ylimaaraista tietoa ole piilotettu
nappien tai ’hover’-toiminnon taa. Kassan ohjeistukset ja muu tarvittava tieto
saatiin mahtumaan kerralla sivulle kayttdamalla tarpeeksi lyhyita lauseita ja te-
kemalla kassasta mahdollisimman luonnollinen ja yksinkertainen kayttaa. Yk-
sinkertaista kassaa ensi kertaa kayttava asiakas tarvitsee vahemman apua oh-
jeistuksista.
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Toteutettu kassasivu noudattaa myds yhden sarakkeen suunnittelua. Kassan
vaiheet on siis tehty siten, etta sivulla naytetddn vain yksi vaihe kerrallaan. Yh-
den sarakkeen suunnittelulla saadaan aikaan se, etta sivulla nayteta&n kerral-
laan vain oleellisimmat asiat ja toiminnot. N&in sisélto voidaan keskittaa ja kaikki

tieto mahtuu esimerkiksi pienen mobiililaitteen naytolle.

Tilanvarausjarjestelma kaytti jo ennen opinnaytetyon aloittamista mobiililaitteille
skaalautuvia tyylittelymaarityksia, joten tyossa toteutettu kassa tunnistaa luon-
nostaan nayton suuruuden. Tama tarkoittaa sita, ettd kassasivu osaa skaa-

lautua kaytettavan nayttdkoon mukaan.

6 Pohdinta

Opinnaytetydssa tutkittiin verkkomaksamista, sen historiaa sekd nykyhetkeé ja
verkkomaksuominaisuuden toteuttamista verkkosivulle tai -jarjestelmaan. Lisak-
si opinnaytetydssa tutkittiin suomalaisia maksunvalityspalveluita ja sita, kuinka
maksunvalityspalvelu integroidaan verkkosivun tai -jarjestelman maksuproses-
siin. Pyrkimyksena oli saada selville, mitka tekijat vaikuttavat verkkomaksami-
sen mielekkyyteen ja kuinka kauppias saa tadyden hyodyn irti verkkomaksuista.
Verkkokauppiaan kannalta on tarkead, etta kaikki potentiaaliset asiakkaat pys-
tyvat asioimaan verkkokaupassa onnistuneesti — ostoskorin hylkdaminen eli os-

toprosessin keskeytyminen on suoraan pois myyntituloista.

Aihe oli opinnaytetytn alusta asti mielenkiintoinen ja tutkimuksen varrella kertyi
tietoutta verkkomaksamisen lisdksi myds esimerkiksi verkkosivun kéaytettavyy-
desta. Aihepiiri oli ammatillisesti hyvin kasvattava ja opinnaytetyon toteutus
vahvensi tietotaitoani koko verkkosovelluskehityksen saralla. Aihetta valitessani
halusin keskittya aihealueeseen, joka ei ollut ennestaan tuttu — ndin pakottau-

duin opettelemaan varmasti jotain uutta.
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Opinnaytetydssa toteutettiin maksuprosessin luonti seka maksunvalityspalvelun
integrointi valmiiseen tilanvarausjarjestelmaan verkossa. Opinnaytetyon toimek-
siantajan toiveesta maksutavoiksi valikoituivat opinnaytetyon toteutukseen vain
suomalaiset verkkopankit. Kassasivun toteutus jatettiin avoimeksi niin, etta tule-
vaisuudessa uusien maksutapojen integrointijarjestelma on helppoa ja sauma-
tonta. Tulevaisuudessa ensisijaisena kehittamiskohteena onkin uusien maksu-
tapojen lisddminen maksujarjestelmaan, silla verkkopankkimaksut tuskin
miellyttavat kaikkia asiakkaita: mitd enemman maksuvaihtoehtoja, sitéa todenna-

kbisempaa, etta asiakkaalle |6ytyy mieluinen maksutapa.

Opinnaytetyon toteutuksessa maksuprosessiin sisallytettiin kassasivu ja sinne
siirtyminen seka kassasivulta eteneminen valittuun maksutapaan. Kassasivusta
tehtiin nelivaiheinen, ja se sisaltaa ostoskorin, tietojen tayton, maksutavan va-
linnan ja tietojen hyvaksynnén. Tietojen hyvaksynnasta asiakas jatkaa maksa-
mista valitussa verkkopankissa. Onnistuneen maksun jalkeen asiakas ohjataan
takaisin tilanvarausjarjestelmaan kiitossivulle. Koko maksuprosessin toteutuk-
sessa otettiin huomioon jo suunnittelusta l&htien useiden eri l&hteiden tutkimuk-
sia ja opastuksia siitéd, kuinka maksuprosessista tehdaan kayttajalle mahdolli-
simman yksinkertainen ja sujuva. Koska maksuprosessi on niin kriittinen vaihe
verkossa asioidessa, on sen toteutukseen syyta panostaa: kaytettavyyden takia

menetetty asiakas on suoraan pois kauppiaan myyntituloista.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen opinnaytetyon toteutukseen ja sita tullaan kayt-
tamaan tulevaisuudessa tilanvarausjarjestelmésséa. Toteutus taytti opinnayte-
tyon alussa sille asetetut vaatimukset seka tavoitteet ja toteutettu tilanvarausjar-
jestelman maksuprosessi koettiin tiiviiksi, yksinkertaiseksi ja sujuvaksi kayttaa.
Opinnaytety0 toteutettiin tiiviissa yhteistydssa toimeksiantajan kanssa suunni-
telman mukaisesti. Tavoitteiden mukaisesti tehtya tulosta voidaan kayttdd myoés
hyvana lahtokohtana yrityksen tulevien projektien mahdollisille kassasivuille.
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Opinnaytetyon siséaltd pysynee ajankohtaisena, silla tydhon ei tarkoituksellisesti
siséllytetty tarkkoja tekniikoita tai toteutustapoja. Kaytetyt tekniikat todennakai-
sesti pysyvat olennaisina my0s tulevaisuudessa. Tyossa esiteltyjen tutkimusten
tilalle saattaa tulla uudempia versioita, mutta ne tuskin taysin syrjayttavat koko-
naan ’'vanhaa’ tietoutta. Vaikka verkkomaksaminen siirtyy vuosien saatossa
enemman mobiililaitteiden puolelle, pysyy tietokone silti relevanttina osana lait-
teita, joilla verkkomaksuja tehdaan. Opinnaytetytssa esitellyt nakokulmat ja
verkkomaksamisen kaytettavyyteen liittyvéat seikat ovat lisaksi relevantteja myods
mobiililaitteilla. Maksunvalityspalveluita saattaa tulla uusia, mutta paaosin mak-
sunvalityspalvelut tarjoavat samoja palveluita eri paketeissa ja eri tarpeisiin mu-
kautuen — taten opinnaytetyossa esitellyt maksunvalityspalvelut pysynevat tar-

jonnan oleellisina osina.

Opinnaytetyé toimii hyvana ponnahduslautana kelle tahansa verkkomak-
suominnaisuutta tai esimerkiksi verkkokauppaa suunnittelevalle. Esitellyt teoriat
ja tilastot pysyvat vield vuosien ajan ajankohtaisina, ja opinnaytetydssa tehtya
tilanvarausjarjestelman kassasivua voi kayttdd hyvana malliesimerkkind omaa

toteutusta suunnitellessa.
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