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1 JOHDANTO

1.1 Aihealue jaaihe

Verkkokaupan suosio on kasvanut viime vuosien aikana rajahdysmaisesti. Vuo-
desta 2006 verkkokauppaindeksi on jopa 10 kertaistunut. Lisédksi koko kaupan lii-
kevaihdon ollessa jopa miinusmerkkinen verkkokauppa kasvoi esimerkiksi vuoden
2009 aikana 13,1 %. (Verkkokauppaindeksi — Vilkas Group Oy, 2010.)

Viestintayhtié Sopranos teki vuonna 2007 kyselyn, jossa lahes 800 vastanneesta
pk-yrityksesta joka neljas vastasi aloittavansa verkkokauppatoiminnan. (Digitoday,
2007.)

Verkkokauppojen maaran lisdantyminen, kayton helppous ja erittéin laajan tuote-
ja palveluvalikoiman vuoksi séhkoisen kaupankaynnin mééara on lisdantynyt erit-
tain paljon. Verrattaessa vuosien 2001 ja 2002 verkkokauppojen kayttajien maa-

raa, tilastokeskuksen tutkimuksesta, on havaittavissa selkea kasvu.

1.2 Tutkimusongelma ja metodi

Seindjoki on kasvavaa aluetta, jossa teknologia ja uudet mahdollisuudet lisaanty-
vat. Perinteisten kauppojen maara lisaantyy ja antaa mahdollisuuden uusiin tuot-
teisiin. Joitakin tuotteita joutuu silti etsimaan kauempaa ja verkkokauppa mahdol-
listaa tAman. Opinnaytetyon liitteenéd (Liite 1) olevan kyselytutkimuksen tarkoituk-
sen on kartoittaa verkkokauppojen ja perinteisten kauppojen kayttétottumuksia ja

ihmisten tarpeita kaupanteossa.



1.3 Raportin rakenne

Raportissa kaydaan lapi verkkoliiketoimintaa ja verkkokauppaa yleisesti. Lisaksi
kerrotaan verkkokaupan vahvuuksia ja heikkouksia ja verrataan niitd perinteiseen

kauppaan.
Kyselyn tulokset on kayty lapi ja tulokset on kirjattu SPSS Statistics —ohjelmistolla.
Ennen kyselyn tulosten lapikaymista kerrotaan itse kyselyn suunnittelusta ja toteu-

tuksesta.

Lopuksi on koottu johtopaatokset kyselyn vastauksista ja pohdittu syita niille.



2 VERKKOLIIKETOIMINTA JA VERKKOKAUPPA

Tassa luvussa kasitellaan seka verkkoliiketoimintaa ettd verkkokauppaa suhtees-
sa perinteiseen kauppaan. Luvussa kaydaan lapi kaupanteon keskeisimpia osa-

alueita ja kasitelladn eri kauppojen hyvia ja huonoja puolia.

2.1 Verkkoliiketoiminta

"Verkkoliiketoiminta on ennen muuta tietoverkkojen, Internetin ja muiden sahkois-
ten verkkojen monipuolista hyddyntamista yrityksen eri osa-alueilla (markkinointi,
asiakaspalvelu jne.)” (SeAMK, 2009)

Yhdeksankymmenta luvun loppupuoli oli maailman taloudessa suuren kasvun ai-
kaa. Tata kasvua auttoi osaltaan verkkoliiketoiminta seka siihen liittyvat odotukset.
Puhuttiin  "uudesta taloudesta”. (Verkkoliiketoiminnan tulevaisuuden nakymat,
2007.)

Verkkoliiketoiminta mahdollistaa ihmisten ja yritysten kanssakaymistd nopeammin,
helpommin ja taloudellisemmin. Tasta syysta monet yritykset ja yksityiset henkilot
ovat ottaneet sen kayttoonsa. Verkkoliiketoimintaan kuuluu erittéain vahvana osana
verkkokauppa, joka on Internetin valityksella kaytavaa kauppaa. (Verkkoliiketoi-

minnan tulevaisuuden nakymat, 2007.)

Verkkoliiketoiminnan tulevaisuus nayttdd valoisalta sekd halpenevan ja kehittyvat
teknologian etta kasvavan kayttajakunnan vuoksi. (Verkkoliiketoiminnan tulevai-

suuden nadkymat, 2007.)
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2.2 Verkkokauppa ja perinteinen kauppa

Verkkokauppa on Internetin valityksella toimiva liiketoimintamalli, jonka kautta yri-
tys tai yksityinen henkilo valittdd tuotteita tai palveluita asiakkaalle. Verkkoliiketoi-
minta on tieto- ja viestintatekniikoita hyodyntavaa liikketoimintaa. Asiakkaana voi
toimia seka toinen yritys etta yksityinen henkildé. Tama malli tunnetaan myés nimel-
l& sahkodinen kaupankaynti. Verkon kautta tapahtuva toiminta ei, poikkeuksia lu-
kuun ottamatta, velvoita kumpaakaan osapuolta fyysiseen kontaktiin, vaan kaikki
toiminnot ja kanssakaymiset suoritetaan Internetissa. Juuri tamé seikka erottaa
parhaiten verkkokaupan perinteisesta kaupasta, jossa asiakkaan on tultava tuot-
teiden luokse kauppaan itse. (Suomen Elektronisen Kaupankaynnin yhdistys ry,
2010.)

Verkkokauppa muistuttaa hyvin paljon postimyyntia ja taméan takia suurin osa pos-
timyyntiin asetetuista saadoksistd koskevat myos verkkokauppaa. Jotkin posti-
myyntiin siséltyvat lait eivat kuitenkaan koske verkkokauppaa, kuten palautusoike-
us. Verkkokauppa voidaan luokitella suoraan ja epasuoraan liiketoimintaan, jolloin
abstraktit palvelut ovat suoria ja konkreettiset tuotteet epasuoria. Suurin osa ver-
kon kautta ostetuista konkreettisista tuotteista siséltaa palautusoikeuden, mutta
abstraktien palveluiden kohdalla asia on toisin. Esimerkiksi verkkolehden lukuajan
tilaus tai www-sivutilan hankinta eivat sisalla palautusoikeutta. Yrityksen on myos
mahdollista evata palautusoikeus kaikista tuotteista, mutta nain ollen yrityksen on
mainittava asiasta kauppaa tehdessa. (Suomen Elektronisen Kaupankaynnin yh-
distys ry, 2010.)

Ostaessa tuotteita tai palveluita verkkokaupasta myds maksusuoritus tapahtuu
usein sahkoisesti. Verkkokaupasta rippuen maksutapoja on monia. Verkkopankit,
luottokortit ja maksuvalityspalvelut ovat yleisia, mutta myos postiennakko on mah-
dollista. Useimmat verkkokauppayritykset eivat toimita tuotetta tai palvelua ennen
kuin ovat saaneet maksusuorituksen. Postiennakko poikkeaa tésta tavasta, jolloin
asiakkaan ei tarvitse suorittaa maksamista verkossa, vaan tuotteen toimittaja valit-

taa tuotteen postiin, joka suorittaa veloituksen ennen tuotteen valittamista asiak-
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kaalle. Perinteisessd kaupassa maksutapahtuma vaaditaan valittbmasti, jolloin
verkkopankit, maksuvalityspalvelut ja postiennakot ovat poissuljettuja vaihtoehtoja.
Kaytannossa vain pankki- ja luottokortit seka kateinen kayvat. (Maksutavat verk-

kokaupassa — Global Shopping, 2009.)

Verkkokaupan ei tarvitse aina olla yrityksen ja yksityisen asiakkaan valista kaup-
paa (business-to-consumer), vaan verkkokaupaksi lasketaan myds yksityisten
henkildiden (consumer-to-consumer) keskenaan tekemé kauppa. Internetissa on
useita tapoja ja paikkoja myyda omia tuotteita ja palveluita. Esimerkkind Suoma-
lainen Huuto.net -sivusto, joka on verkossa toimiva huutokauppa. (TIEKE Tietoyh-

teiskunnan kehittamiskeskus ry, 2010.)

2.3 Vahvuudet verkkokaupassa ja perinteisessa kaupassa

Verkkokauppa tunnetaan helppoudestaan. Asiakasta houkuttelee
— toimituksen vaivattomuus,
— tuotteiden laajempi kirjo,
— mahdollisesti halvempi hinta,
— saatavuus,
— asiakaspalvelu,
— maksaminen ja
— aukioloaika.
(Avania Consulting, 2007.)

Konkreettista tuotetta hankkiessa, lahes kaikki verkkokaupat palvelevat asiakasta,
toimittamalla tuotteen asiakkaalle kotiin tai l&himp&éan postiin. Talléin verkkokaup-
pa usein lisaa tuotteen hintaan myods rahtimaksut. On myés olemassa mahdolli-
suus vain ostaa tuote verkkokaupasta, mutta tuotteen noutamisen suorittaa asia-

kas itse. Talloin kuljetuksen vastuu on asiakkaalla itsellaan.

Perinteisen kaupan etuja ovat
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— tuotteen nopea hankinta,
— ei toimituskuluja ja
— valitdn palvelu paikanpaalla.

(Artikkeleita kuluttajaekonomian opinnaytetdista vuosilta 2006 — 2007, 2007)

Perinteinen kauppa vaatii asiakkaalta enemman omatoimisia tapahtumia kuin
verkkokauppa, mutta toisaalta tdma nopeuttaa toimintaa esimerkiksi tavaran kulje-

tuksen osalta.

2.3.1 Tuotteet ja hinta verkkokaupassa ja perinteisesséa kaupassa

Verkkokaupat pystyvat usein kilpailemaan hyvin tuotteiden saatavuudella ja erit-
tain laajalla kirjolla. Verkkokauppayritykset ovat etulybntiasemassa perinteiseen
kauppaan nahden siina, etta ne voivat esitelld saatavilla olevia tuotteita ilman, etta
niitd on olemassa varastoissa. Nain ollen yritys sdastaa varastokustannuksissa ja
tilaa jAd menekkituotteille. My0ds erikoiset harrastustuotteet ja harvinaiset niche-
tuotteet, ovat verkkokauppojen kautta asiakkaiden saatavilla paremmin, kuin perin-
teisessa kaupassa, koska verkkokauppa voi hankkia tuotteen itselleen vasta asi-
akkaan tilauksen tullessa. Perinteisen kaupan on pidettava kaikki myytavat tuot-
teet esilla. Saastynyt varastotila ja mahdollisesti kokonaan puuttuva myyntitila
mahdollistavat verkkokauppojen kilpailukykyiset hinnat, joka on tarkea osa asiak-

kaiden halukkuudesta kayttaa sahkoista liiketoimintaa. (Avania, 2007.)

Vaikka verkkokaupat ovat erinomainen paikka erikoisten ja harvinaisten tuotteiden
ja palveluiden myyntiin, toimii se myds tuttujen ja standardituotteiden myyntipaik-
kana. Téallaisia tuotteita ovat esimerkiksi

— elokuvat,

— pelit,

— musiikki ja

— useimmat elektroniikkatuotteet.
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(e-business, 2007.)

Toisaalta verkkokaupan kautta ostetut tuotteet sisdltavat melkein poikkeuksetta
kuljetusmaksun, jonka asiakas joutuu maksamaan. Valimatkasta riippuen kustan-
nukset voivat olla hyvinkin korkeita, koska verkkokauppa mahdollistaa tuotteiden
ja palveluiden oston eri kaupungeista tai jopa ulkomailta. Verkkokauppayritykset
pyrkivat vahentamaan naitd kustannuksia tarjoamalla asiakkaalle useita tuotteita

samaan rahtimaksuun. (Avania, 2007.)

2.3.2 Vaivattomuus ja helppous verkkokaupassa ja perinteisessa kaupassa

Verkkokauppa pystyy tuomaan asiakkailleen mahdollisimman helppoja ja vaivat-
tomia palveluita. Edella mainittu kuljetus on yksi vaivaton palvelu, mutta myds kel-
lon ympari tapahtuva palvelu on erittain tarkea osa sahkdista kauppaa. Asiakas voi
halutessaan selata tai tilata tuotteita mihin kellon aikaan tahansa. Perinteisille
kaupoille on maaratty tietyt aukioloajat, koska ne vaativat aina paikalla olevia ty6n-
tekijoita. Lisaksi verkkokaupoilla on myds mahdollisuus huomattavasti laajempaan
tiedonantoon verkkosivuilla kuin perinteisten kauppojen mainoksilla, ja asiakaspal-
velu on tavoitettavissa sahkopostitse tai verkkokaupan palautesivuston kautta ai-
na. (Avania Consulting, 2007.) Tallaisen asiakaspalvelun huono puoli on se, etta
asiakkaan saama palaute ei ole aina valitbntd, vaan siind saattaa kestaa useita

paivia.

2.3.3 Maksaminen verkkokaupassa ja perinteisessa kaupassa

Maksusuorituksen tekeminen verkko-ostoksissa on usein vaivatonta, mutta sekin
saattaa tuottaa osalle asiakkaista paanvaivaa. Suurin osa Suomen sisaisista verk-
komaksuista hoidetaan verkkopankin kautta tai luottokortilla. Talldin verkkokauppa

maksaminen on turvallista ja varmaa molemmille osapuolille. Ulkomaankauppaa
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tehdessa on yleista kayttaa myds maksuvalityspalveluita, jolloin asiakkaalla on
valityspalveluyrityksessa rekisterdity tili, jonka kautta maksut suoritetaan.

Ongelmia saattaa tuottaa verkkopankin tai luottokortin puuttuminen, jolloin mak-
saminen on lahes mahdotonta. Jotkut verkkokaupat tarjoavat myés mahdollisuu-
den postiennakkoon, jolloin asiakas voi maksaa tuotteen esimerkiksi kateisena

postiin. (Maksutavat verkkokaupassa — Global Shopping, 2009.)

Perinteisessakin kaupassa maksuvalineena kayvat pankki- ja luottokortit, mutta
lisdksi on mahdollisuus maksaa tuotteet kateisella, joka ei verkkokaupoissa ole
mahdollista. K&teinen ei vaadi asiakkaalta minkaanlaisia rekisterointeja palveluihin
tai yhteyksia pankkeihin.

2.3.4 Rekisterointi verkkokaupassa ja perinteisessa kaupassa

Tuotteiden osto ja maksaminen vaatii useimmissa verkkokaupoissa rekisteroitymi-
sen, jolla varmennetaan asiakkaan henkilollisyys. Tama toiminto jakaa mielipiteita,
koska se vaatii veronsa sahkoisen liiketoiminnan helppoudesta. Myds tietoturva-
asiat ovat rekistergidessa esilla. Mihin omat tiedot menevét ja kuka niité kayttaa.
Varsinkin pienemmat ja tuntemattomat verkkokaupat ovat vahvan epailyksen alla.
(Artikkeleita kuluttajaekonomian opinnaytetdista vuosilta 2006 — 2007, 2007.)

Rekisteroitymisessa on kuitenkin hyvat puolensa. Rekisteréinnin jalkeen asiak-
kaan toiminnot helpottuvat jatkossa, kun uusien tuotteiden ja palveluiden tilauk-
sessa ei tarvitse syottaa tietoja uudestaan. Rekisterdityneille kayttajille voidaan
myds helpommin kohdistaa yrityksen mainoskirjeita ja tarjouksia sahkodpostitse.
Perinteinen kauppa ei vaadi asiakkaaltaan minkaanlaisia rekisterditymisia tai hen-
kilotietojen luovuttamisia. Jotkin kauppaketjut kylla tarjoavat mahdollisuuden erilai-
siin etukortteihin, jotka saavat toimimaan myds maksuvalineena. Talldin rekisteroi-
tyminen on valttAmatonta. (Artikkeleita kuluttajaekonomian opinnaytetoista vuosilta
2006 — 2007, 2007.)
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2.4 Heikkoudet verkkokaupassa ja perinteisessa kaupassa

Molemmissa kauppatavoissa on myos huonoja puolia. Naita asioita pyritddn mini-
moimaan, mutta joissain tapauksissa ne saattavat ratkaista sen, mistd asiakas

|ahtee tuotetta ostamaan.

2.4.1 Vaatimukset verkkokaupassa ja perinteisessa kaupassa

Yritykset pyrkivat tekemaan verkkokauppojen sivuistaan mahdollisimman helppo-
kayttoisia, mutta toimintojen kayttd vaatii aina opettelua ja tiettyja resursseja. Pel-
kastaan tuotteiden selailuun ja hintavertailuun asiakas tarvitsee tietokoneen seka
Internet-yhteyden tai vahintaan mahdollisuuden paasta kasiksi naihin. Tilastokes-
kuksen tekeman tutkimuksen mukaan (KUVIO 1) laajakaistaliittyméat ovat kuitenkin
vahvassa kasvussa. Vuonna 2009 liittymia on jo 70 % Suomen kotitalouksista.

(Artikkeleita kuluttajaekonomian opinnaytetdista vuosilta 2006 — 2007, 2007.)

1.500.000 1.430.000 1.500.000

1.250.000
1.100.000

1.000.000

250, 50,000

670.000
500,000 AT70.000
F15.000
250,000 I I
]

1.6.2003  1.12.2003 162004 1.12.2004  30.9.2005 30.9.2006 1.2.2007

Lahde: LVM, Tilastokeskus, Viestintavirasto

KUVIO 1. Laajakaistaliittymien méara Suomessa 2003-2007. (Kansallinen laaja-
kaistastrategia 2003-2007, 2007)
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Verkkokaupan asiakkaan on oltava tietoinen tuotteen ostamisen tuomista riskeista
samalla tavalla kuin perinteisessakin kaupassa. Asiakkaan pitda olla tarkkana os-
taessaan tuotteita ulkomailta, selaillessaan vieraankielisia verkkosivuja tai rekiste-
roityessdan niihin. Myods tuotteen palautus-, vaihto- ja korjausoikeusasioissa on
syyta olla tarkkana. Suurimmassa osassa verkkokauppojen palveluista palautusoi-
keutta ei ole. Perinteisessa kaupassa tuotteen palauttaminen on helpompaa. (Ar-

tikkeleita kuluttajaekonomian opinnaytetoista vuosilta 2006 — 2007, 2007.)

2.4.2 Luotettavuus verkkokaupassa ja perinteisessa kaupassa

Omia henkil6llisyystietoja ja rahaa kasiteltdessa verkossa tulevat eteen luotetta-
vuuskysymykset. Tietoturva ja mahdolliset huijaukset ovat mahdollisia. Rekisterdi-
tyessd verkkokauppaan asiakas luovuttaa henkilGtietojaan yritykselle. Yritys on
velvollinen salaamaan nama tiedot eiké saisi vaarinkayttaa niita. Kuitenkin vaarin-
kaytoksia voi tapahtua ja siksi naitd ongelmia pyritaan valttamaan ja estamaan

erilaisilla palveluilla ja toiminnoilla. (Suomen Varmakauppa Oy, 2010.)

Internetissa toimii esimerkiksi palvelu, joka testaa eri verkkokauppoja ja antaa néil-
le sertifikaatin, jos ne ovat luotettavia. Talla tavalla palvelu parantaa verkkokaup-
pojen luotettavuutta asiakkaiden silmissé ja motivoi verkkokauppayrityksia kohte-

lemaan asiakkaita paremmin. (Suomen Varmakauppa Oy, 2010.)

Turvallisten maksutapojen ja parantuneen palvelun lisdéntyessa verkkokauppojen
suosio on kuitenkin parantunut. Itellan, vuonna 2009 tekeman tutkimuksen mu-
kaan, kuluttajia arvelutti tietoturva-asiat vuonna 2007 huomattavasti enemmaéan
kuin vuonna 2008. (Itella Oyj, 2009.)

Perinteisessd kaupassa luotettavuuskysymysta ei juuri ole, koska ollaan tekemi-

sissa suoraan kauppiaan kanssa ja usein kaupat ovat tunnettuja. Verkkokauppo-
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jen huijaukset ovat usein vaikea todistaa ja jaljittaa, toisin kuin perinteisessa kau-

passa.
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2.5 Yhteenveto verkkokaupan ja perinteisen kaupan vertailusta

Seuraavassa verrataan eri toimintoja verkkokaupan ja perinteisen kaupan kesken.
Taulukkoon 1 on koottu keskeiset asiat eri toiminnoista. Taulukon lopussa esite-

taan asiat tarkemmin.

TAULUKKO 1. Verkkokaupan ja perinteisen kaupan vertailu.

Ominaisuudet

Verkkokauppa

Perinteinen kauppa

Toimitus Vaivaton, mutta aikaa | Omatoiminen, mutta no-
vieva pea

Kirjo Erittdin laaja. Mahdolli- | Suppea. Vaikea loytaa
suus erikoistuotteisiin | erikoistuotteita.
myds ulkomailta.

Hinta Usein edullisempi, koska | Hintaan vaikuttaa myy-
ei tarvitse olla myymalda | malan ja tydntekijoiden
/ varastoa. yllapidot. Usein suurempi.

Saatavuus Mahdollista tilata tuote, | Vain olemassa olevat

vaikka ei olisikaan varas-

tuotteet mahdollista os-

tossa. taa.
Asiakaspalvelu Mahdollista tavoittaa | valitontd ja mahdollisesti
myos kotoa. paremmin opastavaa.

Maksaminen

Useita tapoja. Vaatii
usein kolmannen osapuo-

len.

Valitbn maksutapahtuma.

My0s kéteinen.
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Aukioloaika Aina auki. Rajoitettu tydaikoihin.
nopeus Toimituksen kesto riippuu | Valiton.

yrityksesta ja sijainnista.

Parista paivasta pariin

viikkoon.
toimituskulut Riippuen tuotteen koosta | Ei kuluja.

ja maaranpaasta.

Rekisterdinti

Vahintdan toimitusosoite
kerrottava. Mahdollisesti
vaatii enemmankin tieto-

ja.

Ei vaadi. Mahdollisuus
rekisterdintiin halutes-

saan lisdpalveluita.

Vaatimukset

Verkkoyhteydet, tietoko-

ne ja osaaminen.

Ei vaatimuksia.

Palautusoikeus

Usein vaivalloista. Vaatii
asiakkaalta paljon. Tuot-
teen lahetys takaisin pos-

titse seka yhteydenottoja.

Vaivatonta. Tuotteen pa-

lautus kauppaan.

Luotettavuus

Osa tuntemattomia. Syy-

ta olla varuillaan.

Tunnettuja ja luotettavia.

Toimitus on yksi verkkokaupan eduista. Asiakkaan ei tarvitse halutessaan lahtea

kotoaan pois, vaan tuote voidaan tuoda kotiin saakka. Perinteistd kauppaa kaytta-

essé joutuu itse lahtemaan kauppaan. Toisaalta verkkokaupan toimitus vie nain
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ollen pitemmaé&n aikaa, riippuen yrityksen sijainnista, ja se on lisdksi maksullista,

kun perinteisen kaupan toimitus on perilla valittomasti ja maksuttomasti.

Asiakaspalvelu jakaa mielipiteitéd kauppojen kesken. Verkkokaupan asiakaspalvelu
on mahdollista tavoittaa séhkdoisesti ja [ahes milloin vain, mutta perinteisen kaupan

asiakkaita palvellaan valittbmasti ja mahdollisesti perusteellisemmin.

Verkkokaupan suora etu perinteiseen kauppaan nahden, on aukioloaika. Verkko-
kauppaa voi kayttaa milloin vain, niin paivalla kuin yollakin. Perinteisen kaupan

aukioloaika sen sijaan on sidoksissa tyaikoihin.

Paastakseen verkkokauppaan, on asiakkaalla oltava toimivat verkkoyhteydet, tie-
tokone ja tarvittava osaaminen. Naitd asioita ei tarvita toimittaessa perinteisessa

kaupassa. Vaan riittaa, kun tietaa, mita tuotteita haluaa.

Tuotteiden kirjo ja tuotteiden saatavuus ovat huomattavasti suuremmat verkko-
kaupoissa. Erikoisempia tuotteita voi hankkia niihin erikoistuneista kaupoista, vaik-
ka ulkomailta. Ja vaikka tuotteita ei olisi silla hetkell& saatavilla, voi ne silti tilata ja
odottaa sen saapumista. Perinteisessa kaupassa on usein mahdollista saada vain

jo olemassa olevat tuotteet.

Myymalan tyontekijoiden, itse myymalan yllapito ja varastointi vaikuttavat osaltaan
perinteisen kaupan tuotteiden hintaan, kun taas verkkokauppa paasee naissa asi-
oissa helpommalla. Pienemmat tilat ja varastot takaavat pienemmat kulut, jolloin

verkkokauppa voi tarjota myds pienemmat hinnat tuotteilleen.

Tuotteiden maksaminen tapahtuu verkkokaupoissa séhkdisesti. Se vaatii asiak-
kaaltaan toimenpiteita ja saattaa olla hankalaa. Perinteisessé kaupassa voi halu-
tessaan maksaa ostoksensa kateiselld, joka ei ole verkkokaupassa mahdollista.
Sahkoinen maksamisen ja toimitusosoitteen luovuttamisen yhteydessd useat

verkkokaupat vaativat rekisterditymista, joka mielletdén ikavaksi.
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Suurin osa perinteisista kaupoista on hyvin tunnettuja ja luotettavia, kun taas verk-

kokauppojen suuri méara ja tuntemattomuus tekevat niista epaluotettavia.

Takuu- ja palautusoikeusasioiden hoito on huomattavasti helpompaa perinteisesséa
kaupassa, kuin verkkokaupassa. Tuotetta palautettaessa verkkokauppaan se pitaa

itse paketoida ja vieda postiin.
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3 KYSELYTUTKIMUS VERKKOKAUPPOJEN KAYTTOTOTTU-
MUKSISTA

Kyselytutkimuksessa kartoitetaan verkkokauppojen kayttotottumuksia Seindjoen

alueella. Seuraavassa kaydaan lapi seka kyselyn suunnittelua ja toteutusta etta

kyselyn analysointia.

3.1 Kyselyn suunnittelu ja toteutus

Kyselyn taustatietoina kaytettiin Avania Consulting —~www sivustoa Kaytettavyyden

merkitys verkkokaupalle vuodelta 2007, jonka pohjalta seuraavia asioita kartoitet-

tiin:

- verkkokauppojen kayttdtapoja,

- verkkokauppojen tunnettuutta,

- verkkokauppojen kayttdajankohta,

- verkkokauppojen ostetuimmat tuotteet,

- verkkohuutokaupan kayttoa,

- verkkokaupan maksutapamieltymyksia,

- tietojenluovutushalukkuutta,

- verkkokauppojen vertailua perinteisen kaupan kanssa ja
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- mahdollisesti kehitettavia asioita.

Kysely suoritettiin ylaasteikaisille, ammattikorkeakouluopiskelijoille, tydssakayville
ja satunnaisesti muille ryhmille. Kyselyyn osallistui kaiken ikaisid ja monissa eri
elamantilanteissa olevia. Kysely suoritettiin sdhkopostitse ja paperiversiona. Kay-

tetty kyselylomake on liitteessa 1.

3.2 Kyselyn analysointi

Sahkopostitse lahetetyt kyselyt lahetettiin osalle Seindjoen ammattikorkeakoulun
opiskelijoista ja henkilokunnasta, yhteensa 80 henkildlle. Paperiversioita lahetettiin
yhteensa 150 kappaletta. Vastauksia saatiin takaisin yhteensa 135 kappaletta,
joista sdhkopostitse vain 10 kappaletta. Paperiversioita saatiin takaisin 125 kappa-

letta. Vastausprosentti kyselyyn oli 59 %.

Kyselyjen analysointi kaytiin |api SPSS Statistics —ohjelmistolla, jonka avulla tehtiin

tulosten eri kaaviot.



24

4 KYSELYN TULOKSET

Kyselyyn vastasi 135 henkil6a. Naiden henkildiden keski-ika oli 16—25 vuotta. Vas-
tanneista 57 % olivat tyossakayvia, 25 % koululaisia ja 13 % opiskelijoita (Kuvio
2).

W Toissa

[ Opiskelija
O Koululainen
W Tyéton

[ Blakelainen
B Muu

KUVIO 2. Kyselyyn vastanneiden elinolosuhde.

4.1 Yleinen kaytto

Verkkokauppojen palveluihin kuuluu monia toimintoja, joiden vuoksi niité voi kayt-
tda myos ostamatta tuotteita. Tuotetietojen kysely, tuotevalikoimaan tutustuminen
ja palautteen antaminen ovat asioita, joita voi tehda niin perinteisessa kaupassa
kuin verkkokaupassakin. Verkkokaupassa ndma asiat voi hoitaa mihin kellonai-

kaan tahansa.
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4.1.1 Toimintojen kaytto

Kyselyssa esitettiin muutamia toimintoja, joita verkkokaupassa voi tehda. Ostami-
sen liséksi esille nousi selkeasti tuotevalikoimaan tutustuminen (KUVIO 3). Tuote-
tietojen kysely ja palautteen antaminen eivat olleet yhta yleisia. Verkkokaupoissa
on usein tuotteen yhteydessa helposti I0ydettavissa tuotetiedot, joten niita ei tarvit-

se erikseen kysya. Perinteisessa kaupassa nain ei juuri ole.

80,00
60,00
40,001
20,00
0,00 T T T T T
Antaaksesi En ole kayttanyt / en Kysyéksesi Ostaaksesi tuotteita ~ Tutustuaksesi
palautetta tuotteista kayta tuotetietoja tuotevalikoimaan

KUVIO 3. Kaytetyt toiminnot verkkokaupassa.

135 henkilosta noin 58 % kayttad verkkokauppaa ostaakseen tuotteita, Noin 54 %
tutustuakseen tuotevalikoimaan, vain 2 % on antanut palautetta ja 6 % on kysynyt
tuotetietoja. Kyselyyn osallistuneista, 8 % ei ole kayttanyt tai ei kayta verkkokaup-

paa ollenkaan.
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4.1.2 Aika

Huolimatta siita, ettéa verkkokaupat ovat kaytettavissa mihin kellonaikaan tahansa,
vastanneista henkildista suurin osa kaytti verkkokauppaa samoihin vuorokau-
denaikoihin, kuin perinteista kauppaakin (KUVIO 4).

B Aamu
[ Paiva
O ita
Wys

KUVIO 4. Vuorokaudenaika verkkokaupan kayttamiseen.

70 % kyselyyn osallistujista kayttaa verkkokauppaa iltaisin. Tama selittyy silla, etta
suurin osa kyselyyn vastanneista oli tydssa kayvia henkil6ita, joten verkkokaupan
kaytto sijoittuu, tyopaivan jalkeen, kotiin suoritettavaksi. Seuraavaksi yleisin vuoro-
kaudenaika, paiva, on selitettavissa verkkokaupan helppouden ja nopeuden avul-
la. Verkkokauppaa voi kayttdd myos tbissa ja koulussa, jolloin ei tarvitse fyysisesti

poistua paikalta. Verkkokauppaa péaivisin kayttavia vastaajia oli 22 %.
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4.2 Verkkokauppojen tunnettuus ja kaytto

Ostaakseen tuotteita verkkokaupasta, asiakkaan on hyva tietda kauppa, josta ha-
luamaansa tuotetta saa. Verkkokaupan tunnettuutta parantaa mainonta, luotetta-

vuus ja hyvat kokemukset.

4.2.1 Verkkokaupat

Kyselyyn valittiin muutamia Suomessa tunnetuimpia verkkokauppoja ja verkkohuu-

tokauppoja seka kotimaasta etta ulkomaista. Kyselyssa kysyttiin kauppojen tunnet-

tuutta ja mahdollista kayttoa.

B Clen_kaytidnyt

B tunnen_en_ole_kiyttdm
a0.00 OeEn_tunne_en_ole_kyitany
60,00
40,00
20,001

0,00

PUTEZ N, G0 allog 1 Hustir riest W erkkokalppa. com
efay.com HabbyHall.fi MNetdnttila.com WAL

KUVIO 5. Tunnetut verkkokaupat.

Selkeasti kaytetyimmaksi verkkokaupaksi nousi VR.fi—verkkokauppa, jonka kautta
saa hankitta matkalippuja junaan (KUVIO 5). Palvelu on kotimainen ja maksun voi
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suorittaa verkkopankissa, luottokortilla tai jopa maksamalla kateisena, kun kay itse
hakemassa lipun juna-asemalta. 42 % vastanneista on kayttanyt VR.fi—sivustoa.

Tunnetuin, muttei kaytetyin, oli HobbyHall.fi. Yritys on suomalainen etayritys, joka
myy kodin ja vapaa-ajan tuotteita. Hobby Hall on saanut itsestdan suomalaisten
keskuudessa toimivan ja varman kauppapaikan. 55 % vastanneista kertoo

tuntevansa HobbyHall.fi—sivuston.

Kyselyn mukaan tuntemattomin verkkokauppa oli eBay.com. Kyseessa on
ulkomaalainen verkkokauppa/-huutokauppa. Vaikka eBay.com on saanut
maailmalla suurta suosiota ja tunnettuutta, ei siitd viela ole tehty suomalaista
versiota, joka vahentaa sen kayttéa Suomessa. Vain 2 % vastanneista tuntee

eBay.com-sivuston.

Melkein kaikkien verkkokauppojen kohdalla, suurin osa vastanneista, oli tuntenut
kyseisen kaupan, muttei kayttanyt sitd. Tasta parhaimpana esimerkkina
Amazon.com, joka on yksi maailman tunnetuimmista verkkokaupoista. 44 %

vastanneista tunsi Amazon.com-sivuton, mutta vain 3 % oli kayttanyt sita.

Muita tunnettuja verkkokauppoja olivat finnmatkat.fi, cdon.com ja hm.com/fi.
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4.2.2 Tuotekategoriat

Kyselyssa vertailtiin ihmisten ostamia tuotteita kategorioittain seka ulkomaalaisista

etta kotimaisista verkkokaupoista.

M Kotimainen
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KUVIO 6. Tuotekategoriat.

Selkedasti suosituimmaksi nousivat kotimaiset verkkokaupat. Kotimaisten kategori-
oiden yhteiskeskiarvo oli yli 14 %, kun taas ulkomaalaisten vain 4 %. Kategoriois-
sa suosituimmat olivat vaatteet (55 %) ja Internet-lippupalvelut (47 %). Vahiten
kaytetyt kategoriat olivat taide ja ruoka. Molemmissa oli vastaajia vain 1 % vastan-
neista.
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4.3 Maksaminen ja tietojen antaminen

Maksaminen ja rekisteroityminen ovat seikkoja, jotka vaikuttavat suuresti mahdol-
lisen ostotapahtuman tapahtumiseen. Nama asiat eivéat saa olla liian vaivalloisia tai

tuntua turvattomilta.

[ Luottokortti

[ Postiennakko

[ Maksuvalityspalvelut
[ Verkkopankki

O Muu

KUVIO 7. Mieluisin maksutapa.

Maksutavoista suosituimmaksi osoittautui verkkopankki (39 %), joka mielletdan
turvalliseksi ja luotettavaksi (KUVIO 7). Seuraavana tulevat postiennakko (24 %),
joka myds antaa turvan ostajalle, ja luottokortti (19 %), joka toimii hyvin monessa
verkkokaupassa. Maksuvalityspalveluita kayttéa hyvin harva (2 %). Toisaalta naita

palveluita on harvemmissa verkkokaupoissa ja sen kaytté on vaivalloisempaa.
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Kyselyyn vastanneet olivat hyvin tietoisia, mihin ja millaisia tietoja antavat itses-
ta&dn verkkokauppaan. Pelkan tuotteen lahettamiseen verkkokauppa ei tarvitse
kuin asiakkaan tarkeimmaét yhteystiedot. Rekisteroitymiseen ja kaupallisten tiedot-

teiden lahettamiseen tarvitaan lisda tietoja (Kuvio 8).

120,00

100,00

80,007

60,00

40,001

20,007

0,00 T T T
Toim Rek Kaup

KUVIO 8. Tietojenluovutus.

Noin 90 % vastanneista oli valmis antamaan verkkokaupoille toimitukseen tarvitta-
vat tiedot. Verkkokaupoista ei ole mahdollista ostaa ilman néaita tietoja. Rekisterdi-
tymiseen tarvittavia tietoja oli valmis antamaan vain vahan yli kolmasosa vastan-
neista. Kaupalliseen tiedotukseen tarvittavia tietoja ei ollut valmis antamaan kuin

alle kymmenen henkil6a.
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Yleisia mielipiteita vapaasti kyseltdessa, esille nousi selkeasti ihmisten vahainen
halukkuus mainoksiin/muihin tiedotteisiin verkkokaupalta. Mydskaan ylimaaraisten

tietojen antaminen itsesta ei ollut mieluista.

4.4 Vertailua

Kyselyssa vertailtiin verkkokaupan ja perinteisen kaupan tiettyja toimintoja. Vas-

taajat saivat valita, kummassa kaupassa toiminto on parempi, vai onko se yhta

hyva molemmissa.
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KUVIO 9. Verkkokaupan ja perinteisen kaupan vertailu.
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Tulokset olivat hyvin selkeat. Tietyt toiminnot olivat taysin verkkokaupalle suosiolli-
set, kun taas tietyt olivat perinteiselle kaupalle (KUVIO 9).

Seuraavat toiminnot ja prosenttiluvut kertovat, moniko vastaajista arvioi seikkojen
toteutuvan paremmin tai hieman paremmin verkkokaupassa: asioimisen helppous
(43 %), mainonta (34 %), tuotevalikoima (42 %), tuotteiden keraaminen "ostosko-
riin” (53 %), hintataso (41 %) ja hintavertailu (49 %).

Seuraavat toiminnot ja prosenttiluvut kertovat, moniko vastaajista arvioi seikkojen
toteutuvan paremmin tai hieman paremmin perinteisessa kaupassa: asiakaspalve-
lu (62 %), luottamus kotimaisiin (46 %), luottamus ulkomaisiin (39 %), palautus- ja
takuuasioiden kasittely (53 %) ja tietoturvan taso (55 %).

Ainoastaan maksamisen vaivattomuus oli hyvin tasainen. 28 % vastanneista arvi-

oi maksamisen olevan yhta vaivalloista kummassakin kaupassa.
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4.5 Verkkohuutokauppa

Verkkohuutokaupan kaytté kauppapaikkana on yleistynyt viime vuosina, mutta
kyselyyn vastanneiden kesken ei suosio ole kasvanut viela niin suureksi kuin verk-

kokaupan kaytto.

60,00

40,007

20,0077
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En ole ostanut enkd Kotimaista ja olen  Kotimaista ja olen Ulkomaista ja olen Ulkomaista ja olen
myynyt myynyt ostanut myynyt ostanut

KUVIO 10. Verkkohuutokaupan kaytto.

Yli 50 % vastanneista ilmoitti, ettei ole koskaan ostanut eikda myynyt verkkohuuto-
kaupan kautta mitdan (KUVIO 10). Verkkohuutokauppaa kayttavista ihmisista 66
% on vain ostanut tuotteita. Kotimaisissa verkkohuutokaupoissa on kavij6ita 44 %

enemman kuin ulkomaisissa.
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4.6 Kehitettavaa ja mielipiteet

Kyselyn lopussa oli kohta, jossa sai omin sanoin kertoa millaista toimintaa tai kehi-
tystd odotat verkkokaupoissa tulevaisuudessa tapahtuvan, vai uskotko kaiken

oleellisen jo olevan olemassa. Seuraavat seikat nousivat useimmin esille:

— uskon kehittyvan

— paremmat tuotetiedot

— halvemmat hinnat

— toimitusajan nopeutuminen

— kaikki oleellinen on jo olemassa
— luotettavuuden parantuminen

— mabhdollisuus ruuan tilaamiseen
— ostamisen helpottuminen

— palvelu aidinkielella

— valikoiman laajentuminen

— palautettavien tuotteiden kéasittely
— kasittely- ja kuljetusmaksujen pieneneminen

— maksamisen helpottuminen.

Toisena kohtana oli kohta, jossa voi avoimesti kertoa mielipiteensa verkkokaupois-
ta. Tassa kohtaa nousivat seuraavat asiat esille:

— verkkokauppa on hieno keksinto

— verkkokauppaa on helppo kayttaa

— tiettyja tuotteita helpompi hankkia, kuin perinteisesta kaupasta
— verkkokaupassa on halvempaa

— verkkokaupat ovat epaluotettavia

— verkkokauppaa on hankala kayttaa

— verkkokaupassa ei voi sovittaa tai muuten koskea tuotetta
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— ponnahdusmainokset ovat epamiellyttavia
— tunnusten ja salasanojen muistaminen on hankalaa
— pitkat toimitusajat

— tuotteiden vertailu helpompaa.

4.7 Tulosten pohdintaa

Suurin osa halutuista muutoksista, joita kyselyyn vastanneet haluaisivat, liittyi kay-
tanndn asioihin palvelua kayttdessa. Tarkeimpana asiana nousi luotettavuuden
parantaminen, mutta hyvin moni oli sita mielta, etta kaikki oleellinen on jo olemas-

sa.

Erittain moni vastaajista pitdd verkkokauppoja hyvana keksinténa ja helppokayttoi-
sené. Myos hankintojen helppous ja halpuus on arvossa. Eniten negatiivista palau-
tetta sai luotettavuus ja se, ettei tuotteita voi kasin kosketella.
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5 JOHTOPAATOKSET

Verkkokaupassa tapahtuva asioiminen on pa&osin tuotteiden ja palveluiden osta-

mista ja tuotteisiin tutustumista.

Vuorokaudenaika verkkokaupan kayttoon sijoittuu paivaan ja iltaan. Paaasiallinen
kaytto sijoittuu iltaan, jolloin on aikaa tutkia tuotteita ja suorittaa ostoja, mutta verk-
kokauppaa voi hyvin kayttdd myos paivalla, koska se mahdollistaa asioimisen
missé ja milloin vain. Sen kaytté on nopeaa eika vaadi fyysista lasnaoloa kaupas-
sa.

Kotimaiset verkkokaupat tunnetaan huomattavasti paremmin, kuin ulkomaalaiset.
Tama johtuu sek& mainonnasta etta luottamussuhteen laadusta. Erittdin luotetta-
vana suomalaisena verkkokauppana esimerkkind VR.fi, joka nousikin kyselysséa
eniten kaytetyksi verkkokaupaksi. Myos verkkokaupan kayton helppous ja ymmar-
rettavyys ovat tarkeita seikkoja ja taman takia suomenkieliset sivustot ovat mielui-

sempia.

Yleisimpia tuotekategorioita olivat vaatteet ja Internet-lippupalvelut. Halvemmat
hinnat, paremmat valikoimat ja tieto ettei tarvitse jonottaa, saavat nama kategoriat
korkeille sijoille. Tilatessaan lipun verkkokaupasta ei tarvitse perinteisella lippupal-

velupisteella kayda ollenkaan.

Maksutapahtuma pitaa sisallaan seka hyvia etta huonoja puolia. Tapahtuma on
nopea ja helppo, mutta toisaalta se voi olla epaluotettavaa ja vaatia asiakkaalta
usein tiettyja ehtoja ja tapahtumia. Tuotteen saamiseksi asiakkaan pitaa mahdolli-
sesti rekisterditya verkkokauppaan ja tama mielletaan epamiellyttavaksi. Rekiste-
réityminen tuo usein mukanaan tarpeettoman paljon mainontaa ja mahdollisesti
muuta hairiotd. My0os tieto siita, ettda omat henkildtiedot ovat rekisterissa, on epa-

miellyttavaa.
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Verkkokauppa on hyva palvelu nopeutensa ja katevyytensa ansiosta, kun taas
monimutkaisten asioiden hoitamisessa perinteinen kauppa on lydmatdn. Mainonta,
tuotevalikoima ja hintavertailu ovat asioita, jotka voidaan hoitaa verkkokaupassa
helposti ja ilman suuria kuluja. Asiakaspalvelu, luottamus kauppiaaseen ja palau-

tus- ja takuuasioiden kasittely taas ovat perinteisen kaupan valtteja.

Molemmissa kauppatyyleissa, verkkokaupassa ja perinteisessd kaupassa, on
omat hyvat ja huonot puolensa. Tuleva tuotteen tai palvelun ostopaikka tuleekin

maaraytya omien prioriteettien mukaan.

Verkkohuutokaupan vahempaa suosiota siivittda kaytetty tavara, seka tuotteiden
myyntiin laittamiseen nahtava vaiva. Myos verkkohuutokaupoissa suosituimpina

olivat suomalaiset huutokaupat helpomman yhteydenpidon takia.
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Kyselytutkimus verkkokauppojen kayttotottumuksista Liite 1.
Olen Seingjoen ammattikorkeakoulun tietojenkasittelyn opiskelija. Teen opiskeluu-
ni osana kuuluvan opinnaytetyon verkkokauppojen kayttotottumuksista Seindjoen
alueella. Tama kysely kuuluu olennaisena osana opinnaytetyohoni.
Verkkokauppojen kaytto ja niiden méaara on kasvanut maailmanlaajuisesti erittain
nopeasti viime vuosina. Tama tutkimus pyrkii selvittamaan millaisia ovat verkko-

kauppojen kayttotottumukset Seingjoen alueella.

Tarkein kohteeni ja tavoitteeni on selvittaa, miten yleista verkkokauppojen kaytto

on ja minka takia.

Pyydan teita ystavallisesti vastaamaan huolellisesti kysymyksiin.

Vastaukset kasitelladn nimettdmina ja luottamuksellisesti. Vastatkaa kysymyksiin
ympyroimalla haluamanne vaihtoehto/vaihtoehdot tai kirjoittamalla vastaus sille
varattuun tilaan.

Kiitos vastauksistanne jo etukateen!

Terveisin

Henri Ketola henri.ketola@seamk.fi puh.0505388707

Tradenomi-opiskelija  Seindjoen ammattikorkeakoulu Tekniikan yksikko


mailto:henri.ketola@seamk.fi
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Taustatiedot:

1. Sukupuoli
1. nainen 2. mies
2. Ika
1.-15v 2.16-25v  3.26-35v 4.36-50v 5.51-63v 6.64 —

3. Tyo / opiskelu

1. toissa 2. opiskelija 3. koululainen
4. tyoton 5. elakelainen 6. muu, mika?
4. Koulutus (vastaa vain yhteen)
1. kansa-/keski-/peruskoulu 2. ylioppilas
3. ammatti-/tekninen-/kauppakoulu 4. opistotason tutkinto

5. korkeakoulu-/ ammattikorkeakoulu-/yliopistotutkinto

6. muu, mika?

5. Miten asut

1. yksin 2. kaksin 3. perheen kanssa
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Verkkokauppojen kaytto:

6. Oletko kayttanyt / kaytatko jotain verkkokauppaa

1. tutustuaksesi tuotevalikoimaan 4. kysyaksesi tuotetietoja

2. ostaaksesi tuotteita 5. en ole kayttanyt / en kayta

3. antaaksesi palautetta tuotteista

Jos vastasit vaihtoehdon 5, siirry kyselyn lopussa olevaan kohtaan Kehitettavaa.

7. Seuraavassa on joitakin yleisesti tunnettuja verkkokauppoja. Mita

naista tunnet tai olet kayttanyt?

olen kayttanyt tunnen, en tunne,
en ole kayttanyt en ole kayttanyt
1. Amazon.com 1 2 3
2. Huuto.net 1 2 3
3. Verkkokauppa.com 1 2 3
4. NetAnttila.com 1 2 3
5. Hobby Hall.fi 1 2 3
6. eBay.com 1 2 3
7. ellos.fi 1 2 3
8. vr.fi 1 2 3

9. muu, mika? 1 2 3
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8. Vuorokauden aika, jolloin useimmiten kayt verkkokaupassa

1.aamu 2.paiva 3.Iilta4.yo

9. Mita tuotteita olet ostanut

Tuotetyyppi

. Sisustus

. Lahjat

. Ajoneuvot

. Elektroniikka

. Urheiluvalineet

. Musiikki

. Multimedia/elokuvat

. Pelit ja ohjelmistot

© 00 N o o b~ w NP

. Terveys ja hyvinvointi

[ERN
o

. Vaatteet

[EE
=

. Korut

[EEN
N

. Taide/keraily

[ERN
w

. Tietokoneet

[N
N

. Matkapuhelimet

[ERN
o

. Kasityo ja askartelu

[ERN
(o}

. Kirjallisuus

[ERN
\]

. Kulttuuri ja matkailu

=
o

. Kauneudenhoito

=
(o]

. Internet lippupalvelut

N
o

. Ruoka/juoma

N
=

. Muuta, mita?

Kotimaisesta

verkkokaupasta

I = e = = = T = T e e e e S S S N N T e

Ulkomaalaisesta

verkkokaupasta

N N N N N N N D N DN DD DN DN DN NN DN DD DN DD DNMDN
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10. Kaytan / olen kayttanyt verkkohuutokauppaa

kotimaista ja olen ostanut, mita?

kotimaista ja olen myynyt, mita?

ulkomaista ja olen ostanut, mita?

ulkomaista ja olen myynyt, mita?

ok~ 0N PE

en ole ostanut enkd myynyt

11. Mieluisin maksutapa

1. Luottokortti 2. Postiennakko 3. Maksuvalityspalvelut

4. Verkkopankki 5. Muu, mika?

12. Mita seuraavista tiedoista olet valmis antamaan verkkokaupalle ostoti-

lanteessa?
1. Toimitukseen tarvittavat tiedot (mm. nimi, osoite, yhteystiedot)
2. Rekisterditymiseen tarvittavat tiedot (mm. kayttajatunnukset)

3. Kaupalliseen tiedotukseen tarvittavat tiedot

Tassa voit kertoa mielipiteesi rekisterditymiseen liittyvasta tietojen luovuttamisesta




a7

13.Arvioi kummassa kaupassa seuraavat seikat toteutuvat mielestasi pa-
remmin. (1= paremmin verkkokaupassa, 2= hieman paremmin verkko-
kaupassa, 3= yhta hyvin, 4= hieman paremmin perinteisessa kaupas-

sa, 5= paremmin perinteisessa kaupassa)

1. Asioimisen helppous 1 2 3 4 5
2. Asiakaspalvelu 1 2 3 4 5
3. Mainonta 1 2 3 4 5
4. Luottamus kotimaisiin 1 2 3 4 5
5. Luottamus ulkomaalaisiin 1 2 3 4 5
6. Maksamisen vaivattomuus 1 2 3 4 5
7. Palautus- ja takuuasioiden kasittely 1 2 3 4 5
8. Tuotevalikoima 1 2 3 4 5
9. Tuotteiden kerddminen "ostoskoriin” 1 2 3 4 5
10. Tietoturvan taso 1 2 3 4 5
11. Hintataso 1 2 3 4 5

12. Hintavertailu 1 2 3 4 5
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Kehitettavaa:

14. Millaista toimintaa tai kehitystd odotat verkkokaupoissa tulevaisuu-
dessa tapahtuvan vai uskotko kaiken oleellisen jo oleva olemas-

sa?

15.Sana on vapaa. Voit avoimesti kertoa mielipiteesi verkkokaupoista.

Kiitos vastauksistasi!



