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THVISTELMA

Taman opinndytetyon aiheena on verkkomaksamisen vaihtoehdot pk-yrityksessa.
Tyon tavoitteena on selvittad, mitka tekijat vaikuttavat verkkomaksupalvelun tar-
joajan valintaan ja mik& on edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja. Lisaksi ta-
voitteena on selvittda verkkokauppiaiden mielipiteita ja kokemuksia heidan valit-
semistaan verkkomaksupalvelun tarjoajista. Tyon tarkoituksena on neuvoa aloitte-
levaa verkkokauppaa verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaa tehdessa.

Teoriaosuudessa tarkastellaan verkkokauppaa yleisesti, verkkokaupassa kaytetta-
via maksutapoja ja verkkomaksupalvelun tarjoajia. Lahdeaineisto teoriaosuuteen
on kerdtty alan Kkirjallisuudesta ja Internetista. Aiheesta ei juuri 16ytynyt kirjallista
materiaalia.

Tutkimus on kvantitatiivinen tutkimus. Empiriaosuus koostuu kysely- ja vertailu-
tutkimuksen seka teorian analysoinnista. Kysely suoritettiin sahkopostikyselyna.
Kysely lahetettiin seitseméllekymmenelle (70) verkkokauppiaalle ja vastaus saa-
tiin viidelta (5) verkkokauppiaalta. Kyselyn palautusprosentti oli seitseman (7) %.
Vertailututkimus tehtiin verkkomaksupalvelun tarjoajien verkkosivuilta saadun
tiedon pohjalta.

Tutkimuksen mukaan pk-yritykselle on tarjolla useita erilaisia verkkomaksutapoja
ja verkkomaksupalvelun tarjoajia verkkokauppaan. Verkkomaksupalvelun tarjo-
ajien palvelupakettien ominaisuudet ja hinnat eroavat toisistaan. Edullisimman
verkkomaksupalvelun tarjoajan 16ytaminen verkkokaupalle on haastavaa, koska
verkkomaksupalvelun tarjoajia on vaikea vertailla keskendén tietamatta tarkkaan
verkkokaupan asiakaskuntaa, maksutapoja ja kuukausittaisten tilausten maaréé ja
summaa. Lisaksi kaikkia kustannuksia ei ole esitelty verkkomaksupalvelun tarjo-
ajien sivuilla. Nama4 tulee selvittad huolellisesti ennen lopullista valintaa.

Kyselyyn vastanneet ovat yleisesti ottaen tyytyvaisid verkkomaksupalvelun tarjo-
ajiin. Vain yksi vastanneista olisi vaihtanut verkkomaksupalvelun tarjoajaa jos,
sill& olisi ollut siit4 nykyinen tieto ja kokemus. Verkkomaksamisen turvallisuu-
teen ja kasvuun uskottiin myos tulevaisuudessa. Tutkimuksen tuloksia voivat
kayttadd hyodyksi aloittelevat verkkokauppiaat, jotka saavat tyon avulla kuvan
verkkomaksamisen haasteista ja selvitettavisté asioista.

Asiasanat: verkkomaksupalvelun tarjoajat, verkkomaksutavat, mielipiteet ja ko-
kemukset
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ABSTRACT

This bachelor's thesis deals with online payment options in a small and medium-
sized business. The aim of this study is to explore what kind of factors have an
effect on the choice of an online payment service provider and which online pay-
ment service provider is the cheapest. The goal of this study is also to study what
kind of opinions and experiences online store traders have of their payment ser-
vice provider. The aim of this study is to give advice for the newly established
online store.

The theoretical part discusses the online store, the different payment methods in
an online store and available payment service providers. Sources for the theoreti-
cal part of this study include literature and Internet publications related to the top-
ic. There was not much literature available on the subject.

The study was a comparison and questionnaire survey. The empirical part of the
study analyzes the survey and theory. The data was obtained by e-mail. The ques-
tionnaire survey was sent to seventy online store traders. Five traders answered
the questions. The rate of return was seven per cent. The data for the comparison
survey was obtained from Internet sites.

The results indicate that there are many different options of payment methods for
small and medium-sized companies. There are many service providers available
on the market and the services and prices differ a little from each other. Before the
trader of the online store can choose the cheapest service provider, he must know
the online store’s total number of orders as well as the total sum. Because of this,
finding the best solution for a company can be challenging.

The results show that most respondents are rather satisfied with their providers of
payment services. Only one of them would have changed the provider, of he had
had as much information and experiences as he has now. The respondents believe
that online payment is as safe in the future as it is now. The results also show that
e-commerce is growing more and more in the future.

Key words: the providers of the payment service, service provider, payment
methods, opinions and experiences
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Internetin kayttd on yleistynyt lahes huippuunsa. Vuonna 2011 jo 90 prosenttia
16-74 -vuotiaista suomalaisista kéytti Internetid. Kasvunvaraa on enéa 65-74 -
vuotiaiden ikaryhmassa, silla alle 45-vuotiaiden ikéryhmissa lahes kaikki kaytta-
vat jo Internetid. (Tilastokeskus 2011b.) My6s verkkokaupassa asioiminen ja
verkkomaksaminen on yha yleisempaa ja asiakasmaarat kasvavat nopeasti. VVuo-
den aikana joskus Internetin kautta tilanneita ja ostaneita oli vuonna 2012 véestos-
t& 70 prosenttia, kun luku esimerkiksi vuonna 2006 oli vain noin 45 prosenttia. Jo
kaksi kolmasosaa suomalaisista ostaa jotain Internetistd vuoden aikana. Nuoret
25-34-vuotiaat ovat selvasti ahkerampia verkosta ostajia verrattuna vanhempiin
ikaryhmiin. (Tilastokeskus 2012b.) Verkkokaupan kokonaisarvoksi mitattiin 7,1
miljardia euroa vuonna 2012, kun koko kaupan liikevaihto oli 125 miljardia euroa
(Tilastokeskus 2012a; Tilastokeskus 2012b).

Kuluttajien kiinnostus verkko-ostamiseen vaikuttaa monien yritysten ja kokonais-
ten toimialojen liiketoimintatapoihin ja Kilpailuasetelmiin (Tilastokeskus 2012b).
Verkkokaupankaynnin vilkastuessa ja kasvaessa yha useammat yritykset mainos-
tavat tuotteitaan ja palveluitaan verkkokaupan kautta. Verkkokaupan kautta yri-
tyksille aukeaa uusi myyntikanava, jonka seurauksena potentiaalinen asiakaskunta
kasvaa, myyntialue laajenee ja kauppaa voidaan kdyda aukioloajoista ja asiakkaan

maantieteellisesta sijainnista riippumatta. (Sampo Pankki 2012.)

Verkkokaupalla tarkoitetaan verkossa tapahtuvaa etdkauppaa, jonka perusedelly-
tyksend on, ettd koko ostoprosessi tapahtuu verkossa (Vehmas 2008, 4). Aivan

kuten Internetissé niin myds verkkokaupassa asioi eri kohderyhmiin kuuluvia ih-
misid. Verkkokaupan onkin tarjottava useita maksutapoja, jotta jokaiselle 16ytyisi
oma mieleinen maksutapa. Turhia maksutapoja ei kuitenkaan kannata ottaa kéyt-

t00n vaan jokaisen maksutavan valinnan takana tulisi olla jokin tarve.

Hoitaakseen maksuliikennettéd verkkokaupan tulee solmia verkkomaksusopimus
jonkin verkkomaksupalvelun tarjoajan kanssa. Verkkomaksamisessa tulee ottaa



huomioon myos sité koskeva lainsaddanto ja tietoturva. Verkkokaupankéynti ja

verkkomaksaminen tuovat mukanaan seka hyvié etta huonoja puolia.

Maksuvdlineiden ja -palveluiden kehitys on tuonut paljon uusia maksamisen ka-
sitteitd ja toiset késitteet ovat muuttuneet. Kehityksen myota vakiintuneet ja yhte-
naiset kasitteet puuttuvat. Suomalaiset maksutavat 2010 -tutkimushankkeessa
keskeiset maksamiseen liittyvat termit on selitetty selkeasti. Kuten Suomalaiset
maksutavat 2010 -tutkimuksessa niin myos tassa opinnédytetydssa maksamisella
tarkoitetaan maksutapahtumaa ja siihen liittyvaa prosessia, jolla varoja siirretdén
maksajalta (ostaja) maksun saajalle (verkkokauppa), joko suoraan tai valittajan
kautta. Maksamiseen kaytetadn erilaisia maksuvélineita. (Suomen Pankki 2006.)

Tassa opinnaytetydssa maksu on jokin korvaus ostetusta tuotteesta tai palvelusta.
Maksuvadlinetta ja sen kayttod kutsutaan maksutavaksi. Verkkomaksupalvelun
tarjoajalla tarkoitetaan palvelun tarjoajaa, jonka kautta yrityksen tai yhteison mak-
suliikenne voidaan hoitaa. (Suomen Verkkomaksut 2013b).

Verkkokauppa ja verkkomaksaminen ovat uusia kasitteita ja ne kehittyvat koko
ajan. Aiheesta ei ole saatavilla kirjallisuutta ja aikaisempia opinnaytetoita verk-
komaksutapoihin ja verkkomaksupalvelun tarjoajiin liittyen on tehty vain muuta-
mia. Maija Reposen opinndytety0 "Verkkomaksupalveluiden valinta ja k&ytt6éon-
otto suomalaisessa verkkokaupassa" vuodelta 2009, on keskittynyt kasitteleméaan
samoja asioita, kuten verkkomaksupalveluiden valintaa suomalaiselle kuluttajalle
suunnatussa verkkokaupassa. Reposen tydssé késitellaén aihetta myos ulkomaa-
laisen asiakkaan nakdkulmasta. (Reponen 2009) Suurin osa muista aiheeseen liit-
tyvistd opinndytetoista sivuaa aihetta mutta ei késittele sen laajemmin verkkomak-

sutapoja ja verkkomaksupalveluiden valintaa verkkokaupassa.

Tuomo Lampelan opinnédytety6 "Maksuttomat ja edulliset sovellukset verkko-
kauppayrityksen tyokaluina™ vuodelta 2009, késittelee verkkokauppasovelluksia,
maksuvaihtoehtoja ja taloushallintoa seka niihin valittavia maksuttomia ja edulli-
sia sovellusvaihtoehtoja. Liséksi verkkomaksamista ja verkkomaksupalveluita on
sivuttu Antti Klemetin opinndytetydssé "Verkkokaupan maksuliikenteen tietotur-
va" vuodelta 2012 ja Mikko Juhani Kaunismaen opinnaytetyossa "Verkkokauppa-

ohjelmistojen vertailu ja verkkokaupan perustaminen vuodelta 2010. (Theseus



2012.) Nama opinnéytetyot kasittelevat kuitenkin enemman verkkokauppaa joko
verkkokauppasovellusten tai tietoturvan ndkokulmasta.

Reposen tutkimuksessa verkkomaksupalvelujen tarjoajiksi valittiin yrityksessa jo
aiemmin kaytossa olleet PayPal ja Luottokunta. Valintaan vaikuttavia syita olivat
ulkomaalaiset asiakkaat, jotka ovat tottuneet kayttdmaan PayPalia ja kayt6ssé ole-
vaan Magento -verkkokauppaohjelmistoon oli helppo ottaa kayttéon vanhat ja

turvalliset verkkomaksutavat. Verkkomaksujen tarjoamista ei nahty niin tarkeana

heidén asiakaskuntansa kannalta. (Reponen 2009.)

Tuomo Lampelan opinnéytety6d "Maksuttomat ja edulliset sovellukset verkko-
kauppayrityksen tyokaluina™ kasittelee yleisesti maksuttomia ja edullisia sovel-
luksia kuten verkkokauppasovelluksia, verkkomaksupalveluvaihtoehtoja ja talo-
ushallinto ja varastonhallintasovelluksia. Maksuliikennevaihtoehdoista Lampela
paatyi Suomen Verkkomaksuihin. Valintaperusteena oli palvelun hinnoittelu tapa,
silla keskiarvoltaan kalliimmat tilaukset case -yrityksessa tulivat halvemmaksi
Suomen Verkkomaksujen kautta kuin esimerkiksi Suomen Maksuturvan kautta.
PayPal -verkkomaksu jatettiin valitsematta, sen painottuessa enemman kansainva-

liseen kauppaan. (Lampela 2009.)

Vaikka verkkomaksupalveluiden valintaan liittyvid opinndytetdita on tehty aikai-
semminkin, on aihe edelleen ajankohtainen. Aikaisemmissa opinnéytetdissa ei ole
selvitetty verkkokauppiaiden mielipiteita ja kokemuksia verkkomaksupalvelun
tarjoajista. Opinnaytety6 késittelee suomalaisen pk-yrityksen verkkokauppaa
suomalaiselle kuluttajalle yleisesti. Reposen opinnéytetytssa taustalla oli case -
yritys ja opinndytetydssa huomioitiin myods ulkomaankauppaa tekevan yrityksen

tarpeet. Liséksi case -yrityksessa oli kaytdssa jo jokin verkkomaksupalvelu.

Aihe on ajankohtainen koska edellisesta opinndytetydsta on kulunut jo useampi
vuosi. Verkkomaksaminen on yleistynyt ja lisdantynyt tdman jalkeen, hinnoittelu
on muuttunut ja uusia verkkomaksupalvelun tarjoajia on tullut markkinoille.
Opinndytety6 on tehty tekijan omasta kiinnostuksesta verkkokaupan perustamista

kohtaan. Opinndytetyolla ei ole toimeksiantajaa.



1.2 Opinnaytetyon tavoite, tutkimusongelmat ja rajaus

Opinnaytetyon aihe on Verkkomaksamisen vaihtoehdot pk-yrityksessa. Tutki-
muksen tavoitteina on selvittad, millaisia verkkomaksupalvelun tarjoajia on saata-
villa, miten ne eroavat toisistaan, mitké tekijat vaikuttavat verkkomaksupalvelun
tarjoajan valintaan ja mik& on edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja verkkomak-
samiseen. Liséksi selvitetadn teoriaan pohjautuvan kyselyn avulla verkkokauppi-
aiden mielipiteité ja kokemuksia heidan valitsemistaan verkkomaksupalvelun tar-

joajista.
Teorian pohjalta tutkimusongelmaksi muodostuivat:

- Mitka tekijat vaikuttavat verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaan?
o Mitd verkkomaksupalvelun tarjoajia pk-yrityksella on valittava-
naan verkkokauppaan?
e Miten verkkomaksupalvelun tarjoajat eroavat toisistaan?

e Mika on edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja?

- Miten verkkokauppiaat arvioivat valitsemiaan verkkomaksupalvelun tarjo-

ajia?

e Ovatko verkkokauppiaat tyytyvéisia valitsemaansa verkkomaksu-
palvelun tarjoajaan?

e Mitd hyvaa tai huonoa verkkomaksupalvelun tarjoajissa on verk-
kokauppiaiden mielesta?

e Onko verkkokauppias miettinyt vaihtavansa verkkomaksupalvelun

tarjoajaa?

Tutkimus on rajattu koskemaan suomalaisia pk-yrityksia, jotka ovat perustamassa
verkkokauppaa ja joiden asiakkaina toimivat suomalaiset kuluttajat. Tutkimus on
myos rajattu koskemaan verkkomaksupalvelun tarjoajien esittelyé ja vertailua.

Verkkomaksupalvelun kéayttéonotto on rajattu tutkimuksesta pois.



1.3  Tutkimusmenetelmat ja lahdeaineisto

Tutkimus koostuu kahdesta osa-alueesta, vertailu- ja kyselytutkimuksesta. Vertai-
lututkimus on vertailevaa tutkimusta. Vertailua voidaan suorittaa erilaisissa tapa-
uksissa tai vaikkapa prosesseissa, jotka on todettu yhteismitallisiksi eli vertailu-
kelpoisiksi (Jyvéaskyldn ammattikorkeakoulu 2013b). Vertailututkimuksessa verk-
komaksupalvelun tarjoajista keratddn tietoa, vertaillaan niitd keskendén ja tehdaan

johtopaatokset.

Kyselytutkimus on kvantitatiivinen eli méaréllinen tutkimus. Méaaréllisen tutki-
muksen tarkoitus on kohteen kuvaaminen ja tulkitseminen tilastojen ja numeroi-
den avulla. Mé&érallisessa tutkimuksessa perehdytéén erilaisiin luokitteluihin, syy-
ja seuraussuhteisiin, vertailuun ja numeerisiin tuloksiin perustuvan ilmion selitté-
miseen. Oleellisia menetelmasuuntauksia ovat erilaiset laskennalliset ja tilastolli-
set analyysimenetelmét. (Jyvéaskyldn ammattikorkeakoulu 2013a.) Kvantitatiivi-
nen tutkimus valittiin, koska haluttiin selvittdd verkkokauppiaiden asenteita, mie-
lipiteitd ja kasityksia verkkomaksupalvelun tarjoajista. Lisaksi kvantitatiivinen
tutkimus soveltuu tutkimukseen, jossa kohteena on otannalla valittu suurempi

joukko.

Teoriaosuudessa lahteiné on kaytetty Internet-l&hteita ja kirjallisuutta. Aiheeseen
liittyvaa kirjallisuutta oli saatavilla vahan (Perusta menestyva verkkokauppa, 2008
ja Arjen tietoturva, 2012). Opinnéytetydn aiheen vuoksi suurin osa kaytetyista

lahteista on Internet -lahteita.

Empiriaosuus koostuu kahdesta eri osa-alueesta, kysely- ja vertailututkimuksesta.
Vertailututkimuksen aineisto kerattiin eri verkkomaksupalvelun tarjoajien sivuilta
talvella 2013. Kyselytutkimuksen aineisto on keréatty sahkopostilla 1&hetetyn kyse-
lylomakkeen avulla. Kysely suoritettiin kahdessa osassa 7.1.-16.1.2013 ja
21.1.-28.1.2013 valisend aikana. Kyselylomake l&hetettiin seitseméallekymmenel-
le (70) sisustus- tai askartelutoimialan verkkokauppiaalle. VVastaus saatiin viidelta

(5) verkkokauppiaalta.



1.4 Tyon rakenne

Opinndytetyon rakenne koostuu neljésté osasta: johdannosta, teoriaosuudesta,

empiriaosuudesta seka yhteenvedosta. Tydn rakenne on kuvattu kuviossa 1.

JOHDANTO

¢ Opinndytetydn tavoite
e Tutkimusongelmat ja -
menetelmat

TEORIAOSUUS

o Yleistd verkkokaupasta
e Verkossa maksaminen
¢ Verkkomaksupalveluntarjoajat

EMPIRIAOSUUS

e Tutkimuksen suorittaminen
e Jatkotoimenpiteet ja
johtopaatokset

YHTEENVETO

KUVIO 1. Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon ensimmaisessé luvussa on johdanto opinndytetyon aiheeseen. Joh-
dannossa kerrotaan tyon tausta ja tavoitteet, tutkimusongelmat ja -menetelmat ja
aiheen rajaus. Toinen ja kolmas luku kasittelevat teoriaa. Toisessa luvussa kasitel-
l4&n mitd verkkokauppa yleisesti ottaen on, sen historiaa ja Internetin ja verkko-
kaupan kayton yleistymista seké verkkokaupan lainsaadantoa ja tietoturvaa. Kol-
mannessa luvussa kasitellaan verkkossa maksamista: mita verkkomaksaminen on,
millainen on maksuprosessi, mité eri verkkomaksutapoja on ja mitka tekijat vai-
kuttavat niiden valintaan. Neljannessa luvussa perehdytaan tarkemmin itse tutki-
muksen suorittamiseen: vertailu- ja kyselytutkimuksiin, niiden tuloksiin seka jat-

kotoimenpiteisiin ja johtopaatoksiin. Lopuksi kuudennessa luvussa on yhteenveto.



2 YLEISTA VERKKOKAUPASTA

Verkkokaupan ja Internetin historia on aina 1970-luvulla asti, josta lahtien kehitys
on ollut nopeaa. Kuluttajien kiinnostus verkkokauppaa kohtaan ja verkkokauppo-
jen yleistyminen ovat aiheuttaneet tarpeen kehittaa erilaisia maksutapoja, joiden
kautta verkosta ostaminen on mahdollisimman turvallista ja helppoa. Raha- ja
tietoliikenteen kasvaessa on ollut tarpeen kehittad erilaisia lakeja, jotta kuluttajilla
olisi my0s Internetissé asioidessaan yhteiset pelisddnnot. Lisaksi verkossa asioi-
dessa tulee kiinnittaa erityistd huomiota turvallisuuteen kuten omien henkil6- ja
pankkitietojen salassapitoon, tietojen keruuseen ja tietokoneen suojaukseen. Jo-
kaisen Internetissa liikkujan tulisikin tiet4& perusasiat tietoturvasta ja lainsaadan-

nostd seka toteuttaa niitd Internetista ostaessa.

Tassa luvussa kasitelldaan verkkokauppaa yleisesti, mitd verkkokauppa on, kuinka
verkkokaupasta ostaminen on yleistynyt nykypdivané ja mik& on sen asema tule-
vaisuudessa, mité etuja ja haittoja verkkokaupan perustaminen tuo mukanaan

verkkokauppiaalle seka mitka lait ohjaavat verkkomaksamista ja mité asioita liit-

tyy verkkokaupan tietoturvaan.

2.1 Verkkokaupan historia ja nykytila

Verkkokaupan juuret ovat 1970-luvulla, jolloin sdéhkdinen asioiminen sai alkunsa
yritysten ja organisaatioiden valisestd sahkdisten asiakirjojen lahetyksesta. Sah-
kdinen kauppa mahdollistui vuonna 1991, kun Internet avattiin kaupalliseen kéyt-
toon. Tasta lahtien tuhannet yritykset ovat ottaneet oman paikkansa Internetissa.
Vaikka Internet alkoi kasvattaa suosiotaan suuren yleison keskuudessa vuonna
1994, niin vasta vuonna 1998 kehitettiin turvallisuus protokolla, joka mahdollisti
nopean ja jatkuvan Internet-yhteyden. HTTP -protokollan (Hypertext Transfer
Protocol) ja DSL -laajakaistayhteyden ansiosta séhkoisesta liiketoiminnasta tuli
nopeaa ja jatkuvaa. 2000-luvulla suuri osa yrityksistd Yhdysvalloissa ja L&nsi-
Euroopassa mainosti palveluitaan maailmanlaajuisessa Internetissa. Tassé vai-
heessa myos englanninkielisen termin eCommerce (s&hkdinen liiketoiminta) mer-
kitys muuttui kun alettiin puhua ostoprosessista, joka mahdollistaa Internetin véli-
tyksell& tavaroiden ja palveluiden ostamisen kayttéen turvallisia yhteyksié ja sah-

koisia maksupalveluita. (E-commerce-land 2004.)



Nykyadn Internetia kaytetd&n yleisimmin tavaroiden ostamiseen verkossa, sosiaa-
listen suhteiden hoitamiseen tai viranomaisten kanssa asioimiseen. Suomalaiset
lukeutuivatkin Euroopan innokkaimpien Internetin kayttéjien joukkoon, joka sel-
vidd vuonna 2008 Tilastokeskuksen tekemasta tutkimuksesta: Internetin kéyttd on
yleisté ja arkista. Vuonna 2011 Internetin kaytto oli lisadntynyt yh4, jolloin 90
prosenttia 16—74 -vuotiaista suomalaisista kaytti Internetié. (Tilastokeskus 2009;
Tilastokeskus 2011b.) Verkkokaupassa asioivien maéra kasvaa myos kovaa vauh-
tia ja verkon kautta tehdyt ostokset ovat yha saannéllisempid. Kuviosta 2 nahdaan,
ettd joskus Internetin kautta tilanneita oli vuonna 2007 hieman yli 50 prosenttia
kun vuonna 2011 heité oli hieman alle 70 prosenttia. Kasvua oli l&hes 20 prosent-
tiyksikko. (Tilastokeskus 2011b.)
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KUVIO 2. Verkko-ostoskayttaytyminen prosentteina vuosina 2007-2011 (Tilas-
tokeskus 2011b)

Internetin kdyton yleistyessa ja verkkokaupassa asioivien maaran noustessa myos
rahaa liikkuu Internetissa ja verkkokaupoissa yha enemman. Tieto- ja viestinta-
tekniikan kaytto -tutkimuksen mukaan varsinainen verkkokauppa oli suuruudel-
taan 4,8 miljardia euroa, ja kun siihen laskettiin myds rahapelaaminen, niin kulut-
tajaverkkokaupan osuudeksi tuli 5,1 miljardia euroa vuodessa. (Tilastokeskus
2011b.) Koko kaupan liikevaihto oli 125 miljardia euroa (Tilastokeskus 2012a).
Kuviossa 3 olevat luvut kuvaavat parhaiten verkkokaupan suuruusluokkaa ja use-

amman vuoden Kkehitysté.
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KUVIO 3. Kuluttaja verkkokaupan kokonaisarvo miljardeina vuosina 2007-2011
(Tilastokeskus 2011b)

Verkkokauppa kasvoi neljassa vuodessa 40 prosenttia. Kaupan liikevaihto kasvoi
vuodesta 2007 (115,8 miljardia euroa) vuoteen 2011 (125 miljardia euroa) vain
noin 9,2 miljardia euroa eli 8 prosenttia (Tilastokeskus 2012a). Kun verrataan
verkkokaupan arvon kehitysté koko kaupan liikevaihdon kehitykseen, niin voi-

daan todeta, etté verkkokaupan saavuttama kasvu on ollut hurjaa.

2.2 Verkkokaupan muodot

Verkkokaupalla tarkoitetaan verkossa tapahtuvaa etdkauppaa, jossa perusedelly-
tyksend on, ettd koko ostoprosessi voidaan toteuttaa verkossa tuotetietojen tutki-
misesta, tuotteen I6ytdmisestd ja ostoskoriin lisdédmisesta aina maksun vahvistami-
seen asti. Yksinkertaisimmillaan verkkokauppa voi olla pelkka yksi Internet-sivu,
josta kayvat ilmi mm. tuotetiedot seka toimitus- ja maksutavat. Tiukemmin maari-
teltynd ostoprosessiin ei kuulu sahkopostiviestintda kuin korkeintaan asiakkaalle

suuntautuvana tilausvahvistuksena. (Vehmas 2008, 4.)

Verkkokaupan ostosprosessi on aina samanlainen kolmivaiheinen prosessi, riip-
pumatta siitd mité tuotteita tai palveluita verkkokaupassa myydaan, kuka toimii
ostajana (kuluttajat, yritykset) ja mika verkkokauppasovellus toimii verkkokaupan

pohjana.
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Verkkokaupan kolme péaévaihetta ovat:

1. Tuotevalintaprosessi: asiakas tunnistautuu palveluun ja ker&é valitsemansa
tuotteet ostoskoriin.

2. Tilausprosessi: tuotevalintaprosessissa tehtyihin valintoihin ei enaa tehda
muutoksia. Tilausprosessivaiheessa madritelladn kaikki toimitukseen ja
maksamiseen liittyva asiat kuten toimitus- ja maksutapa. Prosessi paattyy
joko keskeytykseen tai tilausyhteenvedon hyvéksyntaan, jonka jélkeen ti-
lausprosessiin ei voi enad palata.

3. Toimitusprosessi: Alkaa tilausvahvistuksen toimittamisella ja paattyy vali-
tusajan méérdajan tayttyessa, siirtyen automaattisesti takuutilaan. (Vehmas
2008, 117-118.)

Namaé kolme vaihetta on eroteltavissa selkeésti toisistaan. Jos asiakkaan tarvitsee
kesken tilausprosessin siirtya tuotevalintaprosessiin muokkaamaan ostoskoria,
taytyy hanen keskeyttéa tilausprosessi ja palata alkuun. Verkkokauppa saattaa
myos ulkoistaa joitain palveluitaan kolmannelle osapuolelle. Téllaisia palveluita
voivat olla verkkomaksupalvelut ja tunnistautuminen. (Vehmas 2008, 117.) Kuvi-

osta 4 ilmenee ostotapahtuman kolme paévaihetta.

Tuotevalintaprosessi 4 Tilausprosessi t Toimitusprosessi

| Yhteenvedon : Kaupan :
Tunnist Tunni hyvaksynt ! Til hvist Toimitus  purku ' Takuu

. i F oY o~ . '
' Toimitustapa A ' Toimituksen seuranta
| Maksu !

Tuotteiden kokoaminen
Ostoskoriin tai tuotteen
kokoaminen

P
A d

Luottokunnan tai pankkien
ulkopuolinen maksupalvelu

KUVIO 4. Ostotapahtuman kolme padvaihetta (Vehmas 2008, 118).

Verkkokauppa voi antaa ostetun tavaran tai palvelun asiakkaan kayttéon heti
(verkosta ladattavat materiaalit ja ohjelmat) tai vasta mydhemmin postil&dhetykse-

na toimitustavasta riippuen (Tilastokeskus 2011c).

Jotta verkkokauppa saadaan toimintaan, tulee verkkokauppiaan valita jokin verk-
kokauppapaikka. Verkkokauppapaikkoja ja erilaisia verkkokauppapaikkaratkaisu-
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ja tarjoavia yrityksié on jo pelkastadn Suomessa lukemattomia. Kauppapaikan
tarjoajina on ohjelmistotaloja, joilla on tarjolla oma ja itse kehitetty verkkokaup-
patuote tai konsulttitoimistoja, joissa asiakkaalle rakennetaan verkkokaupparatkai-
su heidén edustamistaan tuotteista tai tarpeen mukaan ohjelmoimalla haluttu rat-
kaisu. Aluksi voidaan valita kevyt tilaustoiminto, jonka avulla kokeillaan tuotteen
myyvyytta verkossa. Toimintaa ja tarjontaa muokataan, kunnes palvelu vakiintuu
verkkokaupaksi. (Vehmas 2008, 65.)

Verkkokauppa on aina ohjelma, joka ajetaan Internet-palvelimella. Ohjelmat voi-
daan jaotella kahteen paatyyppiin: tulkattaviin ohjelmiin ja sovelluspalvelimen
paalle ajettaviin ohjelmiin. Tulkattavat ohjelmat ovat ohjelmakielisia sivuja, joita
voivat lukea ja muokata kaikki, joilla on paasy palvelimelle. Sovelluspalvelimen
paalle ajettavia ohjelmia voi muokata vain saamalla lahdekoodit. Erona ndilla on,
etta perusohjelmointitaitoinen voi muokata tulkattavaa verkkokauppasovellusta,
mutta ei k&annettya sovellusta. (Vehmas 2008, 68-69.)

Verkkokaupparatkaisua tehtdessa valintaan vaikuttavat tuotteistustaso eli se, kuin-
ka paljon verkkokauppaa tarvitsee muokata omiin tarpeisiin, integroitavuus eli
kuinka helppo verkkokauppa on liittad siséisiin tietojarjestelmiin, verkkokaupan
suorituskyky ja saatavilla olevan tuen tarve (Vehmas 2008, 99-105). Mikali ei ole
erityisia perusteita, niin palvelin kannattaa hankkia kokonaisuutena ja palveluna
verkkokauppasovelluksen tarjoajalta, jolloin kaikki taustalla vaadittavat palvelut
tulevat sovelluksen mukana (Vehmas 2008, 109). Tama valinta ei kuitenkaan aina
tarkoita joustamattomuutta verkkokaupan muokkaamisessa. Myds ndihin palve-
luntarjoajilta hankittuihin ratkaisuihin on usein saatavilla lahdekoodeihin tunnuk-
set ja salasana, joilla voidaan muokata verkkokauppasovellusta, jos tdmé perustuu
tulkattavaan sovelluskoodiin. (Vehmas 2008, 109.)

2.3 Verkkokaupan edut ja haitat

Kuten aiemmin todettiin, niin tavaroiden ostaminen verkosta on kuluttajille yha
yleisempéé. Verkkokaupassa asioivien maaré seka sielld liikkuva rahavirta kasvaa
kokoajan. Liséksi verkosta ostaminen on kuluttajalle helppoa ja se s&éstaa aikaa
(Ylikoski 2010). Tamén vuoksi kauppiaiden tulisi miettid verkkokauppaan siirty-

mistd. Verkkokaupan avulla voi 16ytad uuden myyntikanavan, uusia asiakkaita ja
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tavoittaa Suomen ja koko maailmankin Internetia kayttavat kuluttajat. (Avania
Consulting 2012.)

Verkkokaupassa vélimatkoilla ja aukioloajoilla ei ole niin suurta merkitysta. Sen
sijaan kiinnostava ja sopiva tuotevalikoima seka toimiala maarittelevat verkko-
kaupan kohderyhman sijainnin sijaan. (Vehmas 2008, 1.) Mikali yrityksen tuotteet
ovat yksilollisia ja toimiala soveltuu hyvin verkkokaupan kayntiin, niin yrityksen
kannattaa miettid verkkokauppa mahdollisuutta. Kun toiminta siirretadan toimiti-

loista verkkoon, ei liiketiloistakaan tarvitse maksaa vuokraa.

Verkkokaupan edut tuovat myos haittoja verkkokauppiaalle. Valikoiman kasvaes-
sa verkossa ja kuluttajien ollessa yha hintatietoisempia, erottautuminen kilpaili-
joista on verkkokaupalle yha tarkeampaa. Verkkokaupan haittana pidetaén tuot-
teen palautuksista ja jakelusta aiheutuvia kustannuksia. Liséksi kuluttajat voivat
kokea tuotteiden ostamisen hankalana, kun he eivét née tuotetta ostohetkelld ja
tdmé voi karsia verkkokaupan asiakkaita. Kuluttajat voivat kokea yksityisyyden
menettdmisen pelottavaksi uhkaksi sekd tietosuojaa epéillaan tietojen ja erityisesti
luottokorttitietojen menettdmisen pelossa. (Ylikoski 2010.) Alla olevassa kuviossa

5 on esitelty verkko-ostamisen etuja ja haittoja.

Verkko-ostamisen etuja ja haittoja

helppous palautukset

e konkreettisen
tutustumisen puute

KUVIO 5. Verkko-ostamisen edut ja haitat (Y likoski 2010)
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Jotta verkkokauppa olisi mahdollisimman toimiva kokonaisuus, tulee sen kiinnit-
taa erityista huomiota kuviossa 5 esiteltyihin asioihin. Verkkokaupan tulee siis
kiinnittdd huomiota myos kuluttajaa askarruttaviin asioihin, silla kuluttajien epa-
varmuus nakyy yleensa tekematta jatettyina ostoksina. Verkkokaupan sivujen tu-
lee siis olla selkeét, yksinkertaiset ja luottamusta heréttavat. Verkkokaupan perus-
tamisvaiheessa suunnitteluun kaytetty aika tuo etuja verkkokaupalle tulevaisuu-

dessa.

2.4 Verkkokaupan lainsdadanto

Verkko- ja etdkaupassa tulee huomioida, etté asiakkailla on vahintd&n saman-
tasoinen oikeussuoja sek& markkinoinnissa ettd itse kaupassa, kuin mité se on
muussakin kaupankaynnissa (Kuluttajavirasto 2011k). Etamyyntina pidetdan ku-
lutushyodykkeen tarjoamista kuluttajalle elinkeinoharjoittajan jarjestiman etatar-
jontamenetelmén avulla, jossa sopimuksen tekemiseen kéytetdan yhté tai useam-
paa etaviestintd (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 6:4). Verkko- ja etdkaupassa verk-
kokaupan on toimittava postimyynnin kuluttajalakien mukaisesti (Vehmas 2008,
131).

Kuluttajansuojalaki saatelee kulutushyddykkeen tarjontaa, myyntié ja muuta
markkinointia elinkeinoharjoittajalta kuluttajalle. Kulutushyddykkeelld tarkoite-
taan tavaroita, palveluksia seka muita hyodykkeita ja etuuksia, joita luonnollinen
henkild tai yksityinen talous hankkii. Kuluttajana pidetaan luonnollista henkil4,
joka hankkii kulutushytdykkeen muuhun tarkoitukseen kuin elinkeinotoimintaa
varten. Elinkeinoharjoittajana toimii luonnollinen henkild tai yksityinen tai julki-
nen oikeushenkild, joka pitadd kauppaa ammattimaisesti hankkiakseen tuloa tai
muuta taloudellista hyotya. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 1:1-5.)

Perusedellytyksena verkkokaupalle on, etté se pystyy

- toimittamaan tilatut tuotteet méaératyssa ajassa
- sujuvaan asiakaspalveluun

- pdivittdmaan sivuja riittavan usein ja nopeasti.

Kaupanteko verkossa jakautuu eri vaiheisiin, joista riippuu mité tietoja asiakas

milloinkin saa ja mitk& ovat osapuolten oikeudet ja velvollisuudet.
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Kaupanteon prosessi etenee seuravaanlaisesti:

1. Asiakas tulee verkkokauppaan, josta hdn saa yleiskuvan verkkokaupasta ja
siitd mitd on tarjolla.

Asiakas perehtyy tuotteisiin ja paattdd, mita han ostaa ja kenelta.

Kauppa solmitaan ja sopimus syntyy.

Sopimus taytetadn eli tuote toimitetaan ja asiakas maksaa.

o B~ w0

Tuote saapuu, ostos on maksettu, eika kauppaa peruta. (Kuluttajavirasto
2011k.)

Riippumatta siitd, missa vaiheessa ostoprosessia asiakas milloinkin on, verk-
kosivuilla on hyvé koko ajan olla nakyvissa tiedot tai painikkeet, joista asiakas
nakee: kuka toimii myyjand, sopimusehdot, henkilttietojen késittely ja valittami-

nen verkkokaupan toimesta ja maksamisen turvallisuus. (Kuluttajavirasto 2011Kk.)

Seuraavaksi on koottu, mitd velvollisuuksia ja oikeuksia verkkokaupalla ja -

kauppiaalla on.
Markkinoinnin riittavat tiedot

Verkkokaupan tulee hyvén verkkokaupan tunnusmerkkien mukaan ilmoittaa sel-
vasti, mitd kaupassa myydéan ja kuka on mainostaja tai kenen puolesta markki-
noidaan. Verkkokaupan markkinoinnin on tarjottava asiakkaalle riittavat tiedot,
hanté ei saa johtaa harhaan ja verkkokaupan on annettava asiakkaalle kokonaisku-
va verkkokaupan sivuilta. Mainosten padéosassa ei saa olla kylkidiset ja arpajaiset.
(Kuluttajavirasto 2011a.)

Verkkokaupan kohderyhméan huomioon ottaminen

Eri kohderyhmien erityispiirteisiin tulee kiinnittdd huomiota. Viestin sisaltéon ja
tehokeinojen kayttoon tulee yrityksen kiinnittdd huomiota erityisesti kun se mark-

kinoi kohdistetusti lapsille, sairaille tai ikaantyneille. (Kuluttajavirasto 2011c.)
Ensikertalaiselle myos taustatiedot

Verkkokaupassa ensikertaa asioivat haluavat usein tietdd enemmaén kuin jo aiem-

min verkkokaupassa asioineet. Ensikertalaiset ovat kiinnostuneita erityisesti taus-
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tatiedoista kuten siitd, miten maksuymparisto ja henkil6tiedot suojataan ja mita
ovat evasteet ja kuinka evasteita kdytetddn. Sadnnoksissa ei ole pakottavaa kohtaa,
joka edellyttdisi verkkokauppaa antamaan namaé yleiset tiedot, mutta se on suosi-

teltavaa, jotta kuluttaja uskaltaa kdydé kauppaa. (Kuluttajavirasto 2011k.)
Kuka myy

Etakauppaa tehdessa kuluttajalle on annettava ennen sopimuksen tekoa tiedot
elinkeinoharjoittajasta (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 6:138). Tiedoista tulee ilme-
ta ainakin maantieteellinen osoite, séhkdpostiosoite, puhelinnumero, rekisterinu-
mero/ yritys- ja yhteisétunnus tai muu rekisteritunniste ja valvontaviranomaisen
yhteystiedot (Kuluttajavirasto 2011d).

Mita myy

Verkkokaupassa tuotteen tarkedt ominaisuudet tulee kertoa selvasti (Kuluttajavi-
rasto 2011f). Kulutustavarasta on kerrottava tarkeét tiedot selkedssa ja ymmarret-
tavassa muodossa sekd suomen, etté ruotsin kielella (Asetus kulutustavaroista ja
kuluttajapalveluksista annettavista tiedoista 613/2004, 8-98). Tavarassa katsotaan
olevan virhe, jos se ei vastaa siitd annettuja tietoja sen ominaisuuksista tai kaytos-
t4. Tuotteen takuusta on kéytava ilmi takuun sisalto, antaja, voimassaoloaika ja -
alue. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 5:13, 15b8.)

Milla hinnalla

Tuotteesta on kerrottava kokonaishinta, siséltden verot ja toimituskulut. Mikali

toimituskulut maaraytyvét painon, tilausmaaréan tai muun sellaisen asian mukaan,
on ilmoitettava selkeé&sti ettd toimituskulut eivat ole mukana hinnassa. Yhteenlas-
kettu kokonaishinta on tultava ilmi ostoskorista, joka péivittyy ostoskoriin tehty-

jen muutosten mukaisesti. (Mill& hinnalla 2011.)
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Milla muilla ehdoilla

Etdmyynnissa on annettava kuluttajalle tietoon alla mainitut asiat ennen sopimuk-

sen tekemista:

- elinkeinoharjoittajan nimi ja osoite seka sijaintipaikka

- kulutushyddykkeen pddominaisuudet, hinta, toimituskulut ja maksuehdot

- toimitusta tai sopimuksen tayttdmista koskevat muut ehdot

- sopimuksen vahimmaiskesto, tietyissé tapauksissa

- sopimuksen irtisanomisehto, silloin kun verkkokauppa solmii sopimuksen
asiakkaan kanssa toistaiseksi tai vuotta pidemmaksi ajaksi

- etdviestinndn kayttdmisesta syntyvat kustannukset

- asiakkaan oikeudesta peruuttaa kauppa ja siihen liittyen peruuttamisohjeet
(mikéli peruuttamisoikeutta ei ole, tulee siita kertoa asiakkaalle)

- tuotteen takuu- ja huoltoehdot. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 6:13§; Milla
muilla ehdoilla 2011.)

Nama kaikki tiedot on keréttava yhteen paikkaan oman selkeén otsikon alle. (Mil-
I& muilla endoilla 2011.)

Sopimusehdot hyvéksytettava

Verkkokaupan on annettava asiakkaalle luettavaksi kaikki sopimusehdot ennen
kuin hén tekee paatoksensa kaupasta. Tarkeinta on, ettd asiakas ei voi sivuuttaa
ehtoja epdhuomiossaan ja hén on joutunut hyvéksymaan namé ennen tilauksen
tekoa. Asiakkaalla on oltava mahdollisuus perdéntya kaupasta ehtojen lukemisen
jalkeen. (Kuluttajavirasto 2011h.)

Verkkokauppaan laitetut hinta- ja tuotetiedot ovat sitova tarjous ja tilauksen teke-
minen sitoo kumpaakin osapuolta. Tilauksen tekemisen vaihe tulee olla niin toi-
sista erottuva vaihe, etta tilausta ei voi tehdd vahingossa. Verkkokaupan tulee
kertoa asiakkaalle, miten hén saa oman kappaleensa sopimuksesta, ja tallentaako
myyja sopimuksen itselleen. Sopimusehdoista on sdédetty Kuluttajasuojalaissa
38/1978, 6:138. (Kuluttajavirasto 2011h.)
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Vahvistus asiakkaalle

Palvelun tarjoajan tulee toimittaa asiakkaalle sopimusehdot siten, etta vastaanotta-
ja voi tallentaa ja toisintaa ne (Laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta
458/2002, 3:98). Asiakkaalle on l&hetettava vahvistus mahdollisimman pian kun
sopimus on tehty, tavaran kaupassa viimeistaan luovutusajankohtana. Vahvistusta
ei tarvitse toimittaa tietyissa tilanteissa, esimerkiksi jos palvelus suoritetaan etéa-
viestimell&. Joka tapauksessa kuluttajalle on ilmoitettava palveluksen suorittaneen
elinkeinoharjoittajan toimipaikan kéyntiosoite, jonne valitus voidaan tarvittaessa
tehdd. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 6:148.)

Jos yhteys katkeaa

Verkkokauppiaan on varauduttava myds siihen, etta kaikki ei aina suju suunnitel-
mien mukaan. Yhteys verkkoon voi katketa esimerkiksi juuri asiakkaan tehdessa
sopimusta. Verkkosivuilla voi olla ohjeet kuinka tulee toimia kun téllainen on-
gelma ilmenee, minne ottaa yhteyttd ja miten tarkistaa, syntyikod sopimus vai ei.
(Kuluttajavirasto 2011b.)

Tuotteen toimitus ja maksu

Elinkeinoharjoittajan velvollisuuksiin kuuluu luovuttaa kulutushyddyke kohtuulli-
sessa ajassa, viimeistadn 30 pdivan kuluttua siitd paivésta kun kuluttaja on tarjo-
uksensa tai hyvaksyvén vastauksen antanut, jos muuta ei ole sovittu. Mikéli elin-
keinoharjoittaja ei pysty tayttamaan sopimusta, koska kulutushyddyketta ei ole
saatavilla, tulee elinkeinoharjoittajan ilmoittaa siitd kuluttajalle viipymatta, vii-
meistdan 30 paivan kuluttua tarjouksen tai vastauksen antamispaivasté. (Kulutta-
jansuojalaki 38/1978, 6:188.) Pelkk& pahoittelu ei riit4, vaan myyjén tulee kertoa
syyt ongelmiin ja tarjota tilalle vaihtoehtoja. Verkkokauppias on velvollinen an-
tamaan asiakkaalle viivastymisesta syntyvésta vahingosta korvausta. (Kuluttajavi-
rasto 2011g.)

Asiakkaan velvollisuuksiin kuuluu maksaa sovittu hinta sovittuna aikana. Mikali
asiakas maksaa verkkoympéristssé, on verkkokauppiaalla velvollisuus kertoa
hé&nelle maksuympériston turvallisuudesta. (Kuluttajavirasto 2011g.) Ostajalla on

oikeus purkaa kauppa myyjén viivastyksen vuoksi, jos sopimusrikkomus on olen-
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nainen. Ostajalla on my0s oikeus korvaukseen vahingosta, joka hénelle aiheutuu
myyjan viivastyksestd. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 6:9-108.)

Peruuttamisoikeus

Kuluttajalla on peruuttamisoikeus asioidessaan verkkokaupassa, koska hanella ei
ole mahdollisuutta tutkia ja kokeilla tuotetta samalla lailla kuin h&nell& olisi nor-
maalissa kaupassa asioidessaan (Kuluttajavirasto 2011j). Etdmyynnissé kuluttajal-
la on oikeus perua sopimus ilmoittamalla siitd elinkeinoharjoittajalle 14 péivan
kuluessa vahvistuksen vastaanottamisesta tai siit4, kun hén on vastaanottanut tava-
ran tai ensimmaisen tavaraeran (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 6:158). Peruutta-
misoikeuden rajoituksista etdmyynnissa sdédetdén Kuluttajansuojalain luvussa 6.
Kuluttajan peruessa sopimuksen, on hanen palautettava vastaanotettu tavara koh-
tuullisen ajan kuluessa elinkeinoharjoittajalle. Elinkeinoharjoittajan on palautetta-
va viivytyksettd ja viimeistadn 30 péivén kuluttua tavaran takaisin saatuaan kulut-
tajalle aiheutuneet kulut. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 6:178.)

Verkkokauppiaalle etimyynnin palautusoikeus on miinuspuoli, silla palautusten
kasittely on kallista ja tuotteet voivat vanhentua tai vahingoittua palautusten yh-
teydessé. Palautusten maara yritetddn saada mahdollisimman véhaiseksi ja siihen
kaytetddn myos vaivaa ja resursseja. Viime vuosina yritykset ovat alkaneet hyo-
dyntéé tuotepalautuksia, silla ilmaiset palautukset ovat tarkeda menestystekija

verkkokaupassa. (eKaupan Lehti. 2012.)
Suoramarkkinointi suostumus

Asiakassuhde voi jatkua viel& sen jélkeen, kun kauppa on tehty ja tuote toimitettu
ja maksettu (Kuluttajavirasto 2011i). Suoramarkkinointia, joka on toteutettu au-
tomatisoitujen soittojarjestelmien, sahkodpostiviestien, tekstiviestien, puheviestien,
aaniviestien tai kuvaviestien avulla, on oikeus kohdistaa vain luonnolliseen henki-
166N, joka on antanut siihen suostumuksen ennalta. Muuta kun edelld mainittua
suoramarkkinointia luonnolliselle henkilGlle saa harjoittaa, jos hén ei ole sité erik-
seen kieltanyt. Luonnollisella henkil6ll& on oltava mahdollisuus helposti ja mak-
sutta kieltdd suoramarkkinointi. (S&hkoisen viestinnén tietosuojalaki 523/1999,
7:268.)
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Myyjd vastaa virheestaan

Tavarassa katsotaan olevan virhe, kun tavara on myyty "sellaisena kuin se on",
mutta tavara ei vastaa tietoja, joita myyja on antanut ennen kaupantekoa, myyja
on laiminlydnyt tiedonantovelvollisuutta sellaisen tavaran ominaisuuksista tai
kayttoa koskevista asioista, josta han on tiennyt tai tavara on huonommassa kun-
nossa kuin ostajalla sen hinta ja muut olosuhteen huomioon ottaen on perusteltua
(Kuluttajansuojalaki 38/1978, 5:148).

Takuusta tulee kertoa asiakkaalle, sen siséllosta ja asiakkaan lain mukaisista oike-
uksista, takuun antaja, voimassaoloaika ja -alue sekd muut tarpeelliset tiedot. Mi-
kali asiakas pyytad, tulee takuu antaa kirjallisena tai sahkoisené siten, etta tietoja
ei voida muuttaa yksipuolisesti ja ne sailyvat asiakkaat saatavilla. (Kuluttajan-
suojalaki 38/1978, 5:15b8.)

2.5 Verkkokaupan tietoturva

Tana paivéana Internetissa litkkuessa on osattava suojata omat tiedot, valtettava
huijareiden ansat ja toimittava sosiaalisessa mediassa ilman, etta paljastaa salai-
suutensa kaikille. On siis toimittava oikein ja valtettava itselle ja muilla aiheutuvat
vaarat. Olemme koko ajan riippuvaisempia tietotekniikasta, joten kyse on viime
kadessa kaikkien turvallisuudesta. (Jarvinen 2012, 3.)

Verkkokaupan tietoturva koostuu péaaasiallisesti kahdesta tasosta: verkkokauppaan
tallennetun luottamuksellisen tiedon suojaamisesta niin, ettd se ei joudu ulkopuo-
listen ké&yttoon ja ilkivallan estdmisestd. Luottamuksellista tietoa on asiakkaisiin
liittyva tieto sek& verkkokaupan liiketoimintaan liittyva tieto, kuten asiakkaiden
maksukortti- ja henkil6tiedot, postiosoitteet seké verkkokaupan nettohinnat seka
tilausmaarat ja asiakaskohtaiset hinnat. llkivallan estdmisell& tarkoitetaan sitd, etta
verkkokaupan tulee huolehtia siitg, ettd kukaan ulkopuolinen ei voi tehdd muutok-
sia verkkokaupan sisaltoon esimerkiksi muuttamalla hintoja. Jos néin paésee ta-
pahtumaan, on kauppa velvollinen myymaéaén tuotteet kyseiseen esilld olevaan
hintaan. Verkkokaupan yllapitamé asiakasrekisteri luo myos turvallisuusriskin.

On tarke&d huomioida, etté asiakasrekisteriin ei tule tallentaa mitd&n muita tietoja
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asiakkaasta kuin mika on vélttamatonté verkkokaupan kannalta. (Vehmas 2008,
160-162.)

Tietoturva on laaja aihe, mutta yhteistd sen kaikelle toiminnalle on tdhdéata kol-

meen paatavoitteeseen:

1. Tiedon tulee tarvittaessa séilya luottamuksellisena. Tiedot, kuten sahko-
postit, yrityssalaisuudet, palkka- ja henkil6tiedot, on pidettavé salassa ja
niiden on pysyttava vain oikeiden ihmisten saatavilla. Tietoihin paéasya py-
ritdén rajoittamaan lukoilla, salasanoilla, kayttdoikeuksien rajaamisella ja
salausalgoritmeilla.

2. Tietojen tulee olla eheitd. Tama tarkoittaa, ettd kasittelyn ja kdyton aikana
tietoihin saa kohdistua vain oikeutettuja muutoksia. Esimerkiksi sahképos-
tin ohessa tulevat virukset ja nettisivuja sotkevat hakkerit ovat tietoturva-
ongelma.

3. Tietojen tulee olla saatavilla, koneiden kéaytettavissa ja palveluiden toi-
minnassa tarvittaessa. Ndiden asioiden takaaminen on haastavaa ja jopa
isot yritykset, jotka kayttavat miljoonia toimintojensa varmistamiseen,

karsivat toisinaan katkoksista. (Jarvinen 2012, 10.)

Tietoturva ja tietosuoja sekoitetaan usein keskendén, koska termit muistuttavat
toisiaan. Molemmat termit késittelevat tietojen suojaamista, mutta tietojen sisélto
ja suojaamisen tarkoitus ovat erilaiset. Tietoturvassa suojataan itse tietoja ja tieto-
jarjestelmia seka pyritadn takaamaan jarjestelmien kaytto kaikissa olosuhteissa.
Tietosuojan kohteena sen sijaan ovat ihmisten henkil6tiedot. Tietosuojan avulla
pyritdan turvaamaan asiakkaan oikeus yksityisyyteen ja seké estdméaan hanen tie-

tojensa turha ja epéasiallinen kayttd. (Jarvinen 2012, 12.)

Henkil6tietolaissa (523/1999, 88) sdadetddn, milla edellytyksill& henkilGtietoja saa
kasitelld. HenkilGtietoja saa keratd, jos on rekisterdidyn itsensé yksiselitteisesti
antama suostumus hénta koskevien tietojen késittelysta tai jos kasittely on tarpeen
rekisterinpitdjan toimeksiannosta tapahtuvaa maksupalvelua, tietojenkasittelya tai
muita niihin verrattavia tehtdvié varten. L&htokohtaisesti arkaluonteisten henkil -
tietojen kaésittely on kiellettyd, mutta esimerkiksi rekisterdidyn suostumuksella

mya0s arkaluonteisten henkil6tietojen késittely on sallittua. Kasiteltavien henkil6-
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tietojen késittely tulee kuitenkin aina olla tarpeellista (tarpeellisuusvaatimus).
(Henkilotietolaki 523/1999, 9-128.)

Tassa laissa tarkoitetaan henkilGtiedoilla kaikenlaista luonnol-
lista henkil6a taikka hdnen ominaisuuksiaan tai elinolosuhtei-
taan kuvaavia merkintoja, jotka voidaan tunnistaa hanta tai ha-
nen perhettaan tai hédnen kanssaan yhteisessa taloudessa elavia
koskeviksi. (Henkil6tietolaki 523/1999, 38)

HenkilGtietoja keratessa on huolehdittava siitd, etta rekisterdity voi saada tiedon

ainakin seuraavista asioista:

- kuka on rekisterinpitéja eli kenelle suostumus tietojen késittelysta anne-
taan,

- mika on henkil6tietojen kasittelyn tarkoitus ja mihin tietoja luovutetaan,

- seka tiedot, jotka ovat tarpeen rekisterdidyn oikeuksien kéayttdmiseksi asi-

anomaisessa henkilotietojen kasittelyssa (Henkil6tietolaki 523/1999, 248).

Annettu suostumus henkil6tietojen kasittelyyn voidaan perua milloin tahansa.
Suostumuslomakkeesta tulee ilmet4, ettd suostumus henkiltietojen kasittelyyn
voidaan perua milloin tahansa (Henkil6tietojen kasittely suostumuksen perusteella
2010).

Kaupan osapuolten todentaminen on perusedellytys aikaisemmin tassa kappalees-
sa esitettyihin tietoturvan tavoitteisiin padsemiseksi. Todentamisella tarkoitetaan
sitd, ettd varmistutaan vastaanottajasta. (Jarvinen 2012, 12.) Verkkokaupan kaytta-
ja voidaan tunnistaa kahdella eri tapaa: 1.) tunnistamalla tietokone, jolta verkko-
kaupassa asioidaan tai 2.) tunnistamalla henkil6, joka verkkokaupassa asioi. Kun
tunnistetaan tietokone, voi tietokoneella asioida esimerkiksi kuka vain perheesta,
jotka kayttavat samaa tietokonetta. Téll& tapaa tunnistaminen on jopa vaarallista,
jos personoinnin eli tunnistamisen yhteydessa annetaan henkildkohtaista tietoa
palvelun kaytostd. Kun taas tunnistetaan henkil®, voi kyseinen henkil® kayttéa eri

tietokonetta kdydessaan verkkokaupassa. (Vehmas 2008, 208.)

Todentaminen on vaikeaa, koska ei ole yhta aukotonta ja helppoa tapaa, jolla voi-
taisiin todeta ihmisen henkil6llisyys tai laitteiden ja verkkopalveluiden aitous.
Taman vuoksi monet tietoturvaongelmat johtuvat todentamisen ongelmista, kun

sen sijaan esimerkiksi salaus on useimmiten kunnossa ja kéytettavat laitteet ovat
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luotettavia. (Jarvinen 2012, 12.) Salasanat ja pin-koodit eivat yksin&an riitd erot-

tamaan asiakkaita toisistaan ja varmistamaan keitd he ovat (Jarvinen 2012, 112).

Muun muassa pankeilla on omat TUPAS -pankkitunnuksensa, jotka parantavat
luottokorttiostosten tietoturvaa (Jarvinen 2012, 106). TUPAS on lyhenne pankki-
en standardoimasta pankkien tunnistuspalvelusta (Raportti julkishallinnon verkko-
tunnistautumisesta ja -maksamisesta 2005). Palveluntarjoaja kayttad Tupas -
palvelua sdhkdiseen tunnistamiseen ja sahkoiseen allekirjoittamiseen. Pankki tun-
nistaa verkkokaupan asiakkaat pankkikohtaisilla tunnisteilla, jotka ovat kdytdssa
my0s pankin palveluissa. (Finanssialan keskusliitto 2011.) Mikéli verkkokauppa
kayttdd kolmannen osapuolen maksupalveluita (luottokortti- tai verkkopankKki-
maksua) verkkokaupassa, on sen hyva ulkoistaa tietoturvaa vaativat vaiheet kor-
tintarjoajalle. Kun Kkortintarjoaja kysyy verkkokaupan asiakkaalta korttimaksami-
seen liittyvét tiedot, sééstyy verkkokauppias talta osin tietoturvallisuus riskeilta.
(Vehmas 2008, 161.) Kun verkkokauppa ottaa verkkomaksupalvelun kayttdonsa
pankin kautta, on maksutietojen vélitys palveluntarjoajan ja pankin seké pankin ja
ostajan valilla turvallista ja suojattua. Pankki hoitaa sek& maksajan etta palvelun-
tarjoajan (verkkokauppa) tunnistamisen verkkomaksun yhteydessé ja suojaa verk-
komaksun tiedot SSL -salausmenetelméll&. (Danske Bank 2012.)

SSL -salausmenetelmaa kdytetadn kahden Internetissé olevan laitteen valiseen
kommunikointiin, jolloin kukaan ulkopuolinen ei voi kuunnella laitteiden vélista
kommunikointia (Vehmas 2008, 19). Jokaisella kaupan osapuolella on velvolli-
suus vastata omien palveluidensa suojauksesta, turvallisuudesta ja sailytettévien
tietojen oikeellisuudesta. Asiakkaan ja palveluntarjoajan on pidettava tunnistus- ja

todennusvalineet suojassa ulkopuolisilta. (Danske Bank 2012.)

Lisdksi verkkokaupan on otettava verkkomaksamisessa huomioon Payment Card
Industry Data Security Standard (PCI DSS) eli PCI -standardi. American Express,
Discover Financial Services, JCB International, MasterCard Worlwide ja Visa
ovat yhteistydssé luoneet tdmaén tietoturva standardin turvaamaan verkossa mak-
samista ja suojelemaan kortinhaltijan tietoja. PCI -standardi on kansainvalinen
tietoturva standardi maksukorttialalla kaikille niille, jotka késittelevét, sailyttavat
tai vélittavat kortinhaltijan tietoja. PCI -standardin vaatimukset koostuvat 12 koh-

dasta:
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Turvallisen verkon rakentaminen ja yllapitdminen
1. Asenna ja yllapida palomuurin asetuksia suojataksesi kortinhaltijan tietoja.
2. Al kayta ohjelmistotoimittajan oletussalasanoja tai muita tietoturva-
asetuksia.
Suojaa kortinhaltijan tiedot
3. Suojaa kortinhaltijan tallennetut tiedot.
4. Salaa kortin haltijan tietojen siirto julkisessa verkossa.
Haavoittuvuuden hallitseminen
5. Kayta ja pdivita sdannollisesti virustentorjuntaohjelma.
6. Kehité ja paivita turvallisia jarjestelmi& ja sovelluksia.
Toteuta vahva tietoturvallisuus
7. Esté ulkopuolisilta paasy kortinhaltijan tietoihin ja salli niiden kéaytt6 vain
litketoiminnallisessa kéyt0ssa.
8. Maarité jokaiselle jarjestelméan kayttajalle yksiléllinen tunnus.
9. Rajoita fyysinen paasy kortinhaltijan tietoihin.
Seurattava ja testattava sdannollisesti tietoliikenneverkkoja
10. Seuraa ja valvo kaikkia verkkoresurssien ja kortinhaltijoiden tietojen kéyt-
toa.
11. Testaa sdannollisesti tietoturvajarjestelmét ja prosessit.
Tietojen yllapitaminen / Turvallisuuspolitiikka
12. Yllapida tietoturvapolitiikkaa, joka koskee koko henkildstod. (PCI Securi-
ty Standards Council 2010).
Verkkokauppiaan on osoitettava aika ajoin noudattavansa PCI-sadnnoksia. Lisaksi
verkkokaupan tulee varmistua siitd, ettd sen yhteistyokumppanit noudattavat myos
PCl-vaatimuksia. (Luottokunta 2013i.)
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3 VERKOSSA MAKSAMINEN

Kaupankaynnin siirtyessa yha enenemissa maarin verkkoon, on kiinnitettava
huomiota verkossa tapahtuvaan maksamiseen. Kun tavaroiden ja palveluiden
kauppaa kaydaan verkossa, asiakas haluaa ostamansa tuotteet ja verkkokauppa
puolestaan myymalleen tuotteelle vastinetta. Vastineella téssa tarkoitetaan rahaa,
jonka tulisi siirtyd kauppakumppanilta toiselle maksutavasta riippumatta turvalli-
sesti ja luotettavasti. Seuraavissa alaluvuissa késitelldén tarkemmin maksuproses-
sia maksupalvelussa, verkkokaupan maksutapoja ja maksutavan valintaan vaikut-

tavia tekijoita.

3.1 Maksuprosessi maksupalvelussa

Verkkomaksuprosessi on helppo ja paasaantoisesti samanlainen prosessi, riippu-
matta pankista tai maksupalveluntarjoajasta. Alla olevassa kuviossa 6 on havain-
nollistettu kuinka verkkomaksuprosessi etenee pééasiallisesti. Kuviossa palvelun-
tarjoajalla tarkoitetaan poikkeuksellisesti verkkokauppaa.

ASIAKAS PALVELUN-
TARJOAJA

Verkkokaupan Verkkokauppa
naytot
Maksupyynto-
naytto
o Pankin Verkko-
Pankin asiakas- maksupalvelu
tunnistus

Maksun tiedot

KUVIO 6. Verkkomaksuprosessi vaiheittain
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Verkkomaksuprosessi jakautuu kahdeksaan eri vaiheeseen:

. Asiakas tulee verkkokauppaan ja valitsee haluamansa tuotteet ostoskoriin.
Asiakas hyvaksyy tuotteensa ja siirtyy maksamaan ne.

. Verkkokauppa lahettéé asiakkaalle maksupyynnoén, jossa on asiakkaan yk-
silointitiedot. Asiakas tarkastaa tiedot ja joko hyvaksyy ne tai keskeyttaa
maksun ja palaa takaisin verkkokauppaan.

Seuraavaksi asiakas valitsee maksutavan klikkaamalla pankin logoa.
Pankkiin valittyy maksupyynto, joka siséltda verkkomaksupalvelun tarvit-
semat tiedot verkkokaupasta ja maksutapahtumasta. Taman jalkeen pankki
tarkastaa maksupyynnon eheyden, tietojen oikeellisuuden ja palveluntarjo-
ajan (verkkokaupan) verkkomaksupalvelusopimuksen.

Taman jalkeen pankki lahettaa asiakkaalle maksupyynndn jos maksupyyn-
t0 on virheeton.

. Asiakas ostaa ja maksaa sahkoisen maksupalvelun kautta saman verkkoyh-
teyden aikana. Maksu tapahtuu kuten verkkopankissa, syottaen asiakas-
numeron, tunnusluvun ja kertakéyttdisen salasanan. Mikali tunnistus epa-
onnistuu, saa asiakas virheilmoituksen ja hén palautuu takaisin verkko-
kaupan sivuille.

Tunnistuksen ja todennuksen onnistuttua pankki muodostaa laskun. Asia-
kas ndkee maksun saajan nimen, maksajan nimen, maksun viitenumeron,
maksun maaran ja valuutan. Asiakas hyvéksyy maksun ja saa tdman jal-
keen vahvistuksen maksun onnistumisesta.

. Asiakkaan ja maksun tiedot siirretd&n suojattuna palveluntarjoajalle eli
verkkokaupalle.

Pankin vahvistuksen jélkeen pankki veloittaa ostajan tililtd maksun ja siir-
t&é sen verkkokauppiaan tilille. Palveluntarjoaja tarkistaa, ettd vastaanote-
tut tiedot ovat eheat. Palveluntarjoaja liittdd maksun asiakkaan tilaukseen
(verkkokauppias voi yksiloidd maksun yksiloidylla tunnuksella ja viite-
numerolla) ja toimittaa tuotteet. Naiden vaiheiden jéalkeen palveluntarjoaja
saa vahvistuksen verkkomaksun onnistumisesta pankilta. (Danske Bank
2012).
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Maksun tilityksella tarkoitetaan tapahtumaa, jossa maksupalvelun tarjoaja (pank-
ki) tilittad verkkokaupan asiakkaalta saamansa rahat verkkokauppiaalle. Maksun
tilitys hoituu samasta pankista suoritetuista maksuista heti, muussa tapauksessa
tilitysviive on useimmiten kaksi tai useampi pankkipéiva. Pankeilla on oikeus
peria verkkokauppiaan kerailytililta palveluhinnaston mukainen maksu tarjoamas-
taan palvelusta (OP-Pohjola-ryhmé 2012).

Verkkomaksupalvelun tarjoajien tilitysajoissa on eroavaisuuksia. Luottokunta
tilittad korttitapahtumamaksun verkkokaupan ilmoittamalle tilille voimassaolevan
hinnaston mukaisella provisiolla vahennettynd (Luottokunta 2013g). Tilitysaika
on etdmyynnissa viisi pankkipaivaa. Verkkokaupan tulee l&hettad korttitapahtumat
viipymatta, mutta kuitenkin viimeistaan kolmen pankkipéivan kuluessa ostosta.
(Luottokunta 2013f.) Suomen Verkkomaksujen verkkopankkimaksuissa tilitysaika
on yksi pankkipéivé ja luottokorttimaksuissa kymmenen pankkipaivaa (Suomen
Verkkomaksut 2013b). Checkoutin tilitysaika on kolme paivaa kohdeviikon jal-
keen (Checkout 2013c). Jos verkkokaupan asiakas on ostanut tuotteen 17.6.2013,
niin tilittdd Checkout maksun verkkokaupalle 24-26.6.2013 vélisend aikana. Tal-
I6in verkkokauppa saattaa joutua odottamaan rahojaan 10 paivéé. Everydayn
maksun tilitys tapahtuu kerran viikossa, jolloin Everyday tulouttaa koko kauppa-
hinnan verkkokauppiaalle (Everyday 2013). PayPal -maksupalvelun kautta rahat
siirtyvat valittomasti verkkokauppiaalle, silla ostokset maksetaan suoraan ostajan
PayPal -tililtad vastaanottajan PayPal -tilille (PayPal 2012). Taulukosta 1 ilmenee

verkkomaksupalvelun tarjoajien lupaamat tilitysajat.
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TAULUKKO 1. Verkkomaksupalvelun tarjoajien tilitysajat

Verkkomaksupalvelun Tilitysaika

tarjoajat

Pankit samasta pankista suoritettu maksu tilitetddn samana paiva-
nd, muussa tapauksessa menee kaksi tai useampi pankki-

paiva

Luottokunta 5 pankkipaivaa

Suomen Verkkomaksut | pankkimaksuissa 1 pankkipaiva, luottokorttimaksuissa 10
pankkipdivaa

Checkout 3 paivaa kohdeviikon jalkeen
Everyday kerran viikossa
PayPal valittomésti

Verkkokaupan tulee huolehtia maksun palautuksesta jo lainsdéddannénkin puoles-
ta. Aikaisemmin todettiin asiakkaalla olevan 14 péivén palautusoikeus etamyyn-
nissd. Verkkokauppa voi palauttaa verkkomaksuna tehdyn maksun ostajalle myds
jos tuotteen toimitus ei onnistukaan tai maksettu maara on virheellinen. Verkko-
maksun palautuksella voidaan palauttaa joko koko maksu tai vaan osa siitd. Veloi-

tus tulee tehdé alkuperdiselta hyvitystililt4. (Danske Bank 2012.)

3.2 Verkkokaupan maksutavat

Edellisessé alaluvussa kaytiin Iapi tarkemmin verkkomaksupalvelun maksupro-
sessi, silla verkkomaksaminen on suomalaisten yleisimmin kayttama maksutapa
verkkokaupassa pankki- ja luottokorttimaksamisen liséksi. Ndiden maksuprosessi
on melko samanlainen kesken&an. Lisaksi on muita maksutapoja, kuten laskulla,
postiennakolla, osamaksulla ja tilisiirrolla maksu, joiden kautta maksaminen ta-
pahtuu joko erillisen laskun tai osamaksu sopimuksen kautta. Seuraavaksi ovat
esitelty verkkokaupan eri maksutavat ja koottu niiden hyvét ja huonot puolet.
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Lasku ja postiennakko

Laskulla kuluttajalle myyminen on harvinaista verkkokaupassa, mutta siihenkin
on tarjolla omat palvelunsa (Jarvinen 2012, 99). Laskulla maksettaessa verkko-
kauppias lahett&a laskun tavaran mukana. Monet kuluttajat mieltéavat laskulla
maksamisen turvalliseksi, koska tuotteeseen ehtii tutustua ennen laskun maksa-
mista. Jos kuluttaja on tyytyméton tavaraan, hanelld on oikeus pidattyd maksusta.
Myaos virheettdmén tavaran palautus on vaivatonta, kun raha ei ole viel& liikkunut
kuluttajalta kauppiaalle. Tamé kaytantd on toiminnassa vain Suomesta ostettaessa.
(Global Shopping 2012)

Laskun tietojen tulee olla selkeité ja yksiselitteisid. Laskulla tulee olla ainakin
seuraavat tiedot: maksettava maard, maksun suorittamisen ajankohta, saatavan
peruste riittdvan tarkasti maariteltynd, se misté laskutetaan, yhteystiedot yhtey-
denottoa varten ja viivastysseuraamuksista maininta, kuten maksumuistutusmak-
sun perintd. Kuluttajan tulee vaivatta ymmartaa, etta kyseessa on lasku. (Kulutta-

javirasto 2011e.)

Joskus laskuun lisataan laskutuslisa. Verkkokaupalla on oikeus perié laskutuslisaa
vain siind tapauksessa, etta kuluttaja on valinnut padsaannosté poikkeavan maksu-
tavan ja kuluttajalle on ollut tarjolla ainakin yksi lisamaksuton ja tavanomainen
maksutapa. Néiden liséksi lisamaksusta tulee sopia jo kaupanteko- tai tilausvai-

heessa. (Kuluttajavirasto 2011e.)

Kun yritys tarjoaa laskulla maksamista, on yrityksen pidettdva huoli omasta lasku-
tuksestaan ja siité etta laskut lahtevat kuluttajalle ajoissa ennen erdpéivaa. Kulutta-
jalla on oltava aikaa tarkistaa laskun oikeellisuus ja esittdd huomautukset laskutta-
jalle. Laskun l&hetys on hoidettava niin, ettad laskun lahettdmisen ja erapéivan va-
lille jaa vahintaan kaksi viikkoa aikaa, mutta perustellusta syysta tama aika voi

olla lyhyempi. (Kuluttajavirasto 2011e.)

Postiennakolla ostaessa kuluttaja saa ilmoituksen kotiinsa kun tavara on saapunut
postiin. Kuluttaja maksaa tilauksen postiennakkoineen ja saa tavarat postista. T&-
mé& maksutapa on kaytdssa Pohjoismaissa. (Global Shopping 2012.) Postiennak-

kona tilattaessa postikulut nousevat 3-6 euroa (Verkkokauppa 2007). Alla olevaan
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taulukkoon 2 on koottu laskulla ja postiennakolla maksamisen hyvat ja huonot

puolet.

TAULUKKO 2. Laskulla ja postiennakolla maksamisen hyvét ja huonot puolet
(Global Shopping 2012)

LASKU JA POSTIENNAKKO
HYVAT PUOLET HUONOT PUOLET

+ moni kuluttaja pitéa turvallisena — jalkimaksu - asiakaspalautukset ylei-
-> maksutapa tuo lisaé ostajia verkko- | sia ja verkkokauppiaan luottoriski kas-
kauppaan vaa

— laskun lahetys on tyolaampéaé kuin

verkkolaskun lahetys

Osamaksu

Osamaksukaupasta on saadetty kahdessa eri laissa. Mikéli osamaksukauppaa kéy-
daan elinkeinoharjoittajien valilla tai kuluttajien kesken on siita sédadetty lain Laki
osamaksukaupasta (1966/97) ensimmaisessa luvussa. Kun taas osamaksukaupassa
osapuolina ovat elinkeinoharjoittaja (myyjé) ja kuluttaja (ostaja) niin kaupasta
séadetdan Kuluttajansuojalain (1978/38) seitsemannessa luvussa. (Laki osamak-
sukaupasta 97/1966 18; Kuluttajansuojalaki 38/1978 7:78.) Koska opinnédytetydn
kohteena on elinkeinoharjoittaja, joka myy tuotteita kuluttajalle, niin opinnéyte-

ty6ssa perehdytéén asiaan Kuluttajansuojalain pohjalta.

Osamaksukaupalla tarkoitetaan sellaisen tavaran kauppaa, jossa sopimuksella on
sovittu, ettd yksi tai useampi maksueristé erdantyy vasta sen jalkeen, kun esine on
luovutettu kuluttajalle, ja jossa elinkeinoharjoittaja pitad itsellddn oikeuden tava-
ran takaisin ottamiseen, mikali kuluttaja laiminly6 sopimuksessa olevia velvolli-
suuksia (takaisinottoehto) tai omistusoikeuden tavaraan kunnes kuluttaja on mak-
sanut koko hinnan tai tietyn osan maksuerista (omistuksenpidatysehto) (Kulutta-
jansuojalaki 38/1978, 7:78).
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Osamaksukaupassa on hyvét ja huonot puolensa. Kun maksu tapahtuu mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa, sen turvallisempaa se on verkkokauppiaalle. Toi-
saalta taas, mitd myéhemmin maksu tapahtuu, sitd parempaa asiakaspalvelua
verkkokauppa tarjoaa. (Vehmas 2008, 119.) Hyva asiakaspalvelu antaa hyvan
kuvan verkkokaupasta kuluttajalle ja sinne tullaan mahdollisesti uudelleen. Alla
olevaan taulukkoon 3 on koottu osamaksun hyvét ja huonot puolet.

TAULUKKO 3. Osamaksulla maksamisen hyvét ja huonot puolet (Vehmas 2008,
119)

OSAMAKSU

HYVAT PUOLET HUONOT PUOLET

+ osamaksu on hyvéé asiakaspalvelua | — luottoriski - mikali verkkokauppa
tarjoaa osamaksua itse, verkkokauppa
ei saa rahoja heti tilille ja luottoriski

lisdantyy

Ennakkomaksu / tilisiirto

Tilisiirto on helppo ja nopea tapa maksaa verkko-ostokset. Tilisiirtona tehdyissa
maksuissa tarvitset vain IBAN-muotoisen tilinumeron (International Bank Ac-
count Number) rahat siirtyvét suoraan ostajalta myyjéan tilille. (Nordea 2013.)
Taulukosta 4 ilmenee, ettd ennakkomaksussa/tilisiirrossa on paljon hyvaa, mutta

my®os jonkin verran huonoa.

TAULUKKO 4. Ennakkomaksulla/tilisiirrolla maksamisen hyvét ja huonot puolet
(vehmas 2008, 119; Pohjois Karjalan ammattikorkeakoulu 2003)

ENNAKKOMAKSU / TILISIIRTO

HYVAT PUOLET HUONOT PUOLET
+ ei kustannuksia verkkokauppiaalle — asiakkaat saattavat vierastaa maksu-
+ luottoriski pienenee, kun rahat saa- tapaa heidan luottoriskin vuoksi
daan ennen tavaran lahetysta — palautusoikeus ja rahojen palautus
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Verkkokauppiaan kannalta ennakkomaksuna suoritettu maksu on riskiton vaihto-
ehto. Kun tuote tai palvelu maksetaan ennen kun se toimitetaan asiakkaan kéyt-
toon, on maksun saanti kauppiaalle taattu ja valtytaan jalkimaksun luottoriskilta.
Ennakkomaksun ongelmana on asiakkaan palautusoikeus ja rahojen palautu. Ra-
hanpalautus voi saada asiakkaat epardiméan ostoaan. (Pohjois-Karjalan ammatti-
korkeakoulu 2003). Etenkin tuntemattomia ja vieraampia verkkokauppoja kohtaan
kuluttaja saattaa vierastaa ennakkomaksua vastikkeetta ja@misen pelossa (Vehmas
2008, 119). Liséksi tuotteiden ja rahojen palautukset tuovat lisakustannuksia

verkkokaupalle (Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu 2003).
Pankkien verkkomaksupainikkeet

Verkkopankkitunnuksella maksaminen on suomalaisten yleisesti kayttama maksu-
tapavaihtoehto vaikka luottokortilla maksaminen olisi turvallisempi vaihtoehto.
Nets Finlandin tekemé&n tutkimuksen mukaan 39 prosenttia vastaajista suosi verk-
kopankkitunnuksilla maksamista. Seuraavaksi mieluisimmat maksutavat olivat
luottokortilla maksaminen (29 %) ja laskulla maksaminen (16 %). Paypal maksua
suosi kuusi prosenttia vastaajista ja postiennakkomaksua kaksi prosenttia vastaa-
jista. (Nets Finland 2012.) Pankkien verkkomaksupainikkeiden k&yttdon ottamista
verkkokaupassa tulee miettid tarkkaan, silla verkkomaksupainikkeiden kaytto
maksutapana on yleista verkkokaupassa. Rajaamalla useamman pankin maksu-
painikkeet pois, verkkokauppias rajaa myos kyseisen pankin asiakkaat pois asia-

kaskunnastaan. (Taloussanomat 2011.)

Alla olevasta taulukosta 5 ilmenee, ettd esimerkiksi Nordealla oli vuoden 2011
huhti-kesakuussa kolme kertaa enemman verkkopankkiasiakkaita kuin Sampo
Pankilla (Danske Bank). Jos verkkokauppa ottaa kaytt6on vain Sampo Pankin
maksupainikkeen, niin ylla olevan taulukon mukaan mahdollisia verkkokauppa-
asiakkaita olisi tuolloin 500 000. Jos verkkokauppa ottaisi kayttoon kolmen pan-
kin maksupainikkeen, mahdollisia asiakkaita voisi talloin olla yli 3 500 000 kap-
paletta.
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TAULUKKO 5. Eri pankkien asiakasmaarat (Taloussanomat 2011)

Pankkien asiakasmaa- Nordea  OP-Pohjola  Sampo PankkKi
rat 06/2011

Asiakasmaara 3390000 | 4150000 1200 000
verkkopankkiasiakkaat 1600000 | 1450000 500 000

Verkkokaupan tulee miettia tarkkaan kuinka paljon tietyn/tiettyjen verkkomaksu-
painikkeiden pois jattaminen vahentdd mahdollisten asiakkaiden maaraa. Liséksi
aloittelevan verkkokaupan tulee miettia olisiko kannattavaa valita vain jokin ylei-
simpien pankkien (Nordean tai OP-Pohjolan) verkkomaksupainike -vaihtoehto
verkkokaupan maksutavaksi. Néin verkkokaupalla olisi asiakkainaan suuri osa
kaikkien pankkien asiakaskunnasta ja verkkokaupasta voisi ostaa mahdollisimman

moni asiakas.

Pankit, kuten esimerkiksi Osuuspankki, tarjoavat verkkomaksun valityspalvelua,
jossa verkkokauppa voi laskuttaa tuotteitaan ja kerata niistd maksuja Internetin
vélitykselld verkkomaksupainikkeen avulla (OP-Pohjola-ryhmé 2012). Verkko-
maksupalvelun kéyttoonotto vaatii verkkokaupan ja palveluntarjoajan valilla teh-
dyn sopimuksen (Sampo Pankki 2012). Verkkokaupan asiakkaalla tulee myos olla
kyseisen pankin kanssa solmittu verkkomaksusopimus, jotta han voi maksaa las-

kun verkkomaksupainikkeella (OP-Pohjola-ryhma 2012).

Verkkomaksupainikkeen etuja ovat ainakin se, etta usein yrityksen myyntimah-
dollisuudet parantuvat useamman pankin maksutavan myo6té ja verkkomaksamista
voidaan kayttadd nykyaan l&hes kaikkeen Internetissa tapahtuvaan verkkokaupan-
kayntiin. Verkkomaksu on turvallista, silla verkkomaksupalvelun myo6ta yrittaja
saa verkkokaupasta tehdyistéd ostoksista maksut suoraan tilille ja asiakkaan tunnis-
taminen hoituu verkossa pankin toimesta. N&in ollen yritys voi varmistua asiak-
kaastaan ja toimittaa ostokset asiakkaalle ilman luottoriskid. (Nordea 2012.)
Verkkomaksaminen tuo mukanaan kustannussaastoja, kun yritys valttyy paperi-
laskun lahettamiseltd ja laskun postitukselta. (Danske Bank 2012). Verkkomaksu
on toimiva maksutapa Euroopan Unionin ja Euroopan talousalueen sisélla - tosin
hyvin rajoitetusti. Suomen sisalla verkkomaksupainikkeella maksaminen on verra-
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ton tapa maksaa verkkokauppaostoksia (Global Shopping 2012). Alla olevasta

taulukosta 5 ilmenee, etta verkkopankkimaksun hyvié puolia on huomattavasti

enemman kuin huonoja puolia.

TAULUKKO 6. Verkkopankkimaksamisen hyvit ja huonot puolet (Nets Finland

2012; Nordea 2012; Danske Bank 2012)

HYVAT PUOLET

VERKKOPANKKIMAKSUT

HUONOT PUOLET

+ suomalaisten kuluttajien yleisin tapa
maksaa verkko-ostokset

+ helppoa ja nopeaa kaupankayntié

+ myyntimahdollisuudet parantuavat

(soveltuu maksutavaksi lahes kaikkeen

— asiakkaat varovaisia heidan luottoris-
kin vuoksi -> vaikuttaa asiakas- ja tila-
usmaaraan

— rahan palautukset ja niistd aiheutuvat

kustannukset

kaupankayntiin Internetissa)

+ turvallista, luottoriski pienenee, kun
rahat saadaan ennen tavaran lahetysta
ja asiakkaan tunnistaminen hoituu pan-
kin kautta

+ verkkokauppias saéstaa laskutusku-
luissa, kun asiakkaalle ei tarvitse lahet-
t&a erillista laskua

+ asiakaspalautukset vahenevat merkit-

tavasti

Luottokorttimaksu (Visa ja Mastercard)

Internet -kaupan alkuaikoina pankit ovat kieltdneet luottokorttiensa kayton Inter-
netissa. Tuolloin joidenkin pankkien sopimusehtoihin oli kirjattu, etta kortin irti-
sanomisperusteena on luottokortin kdytto Internetissé. (Jarvinen 2012, 99.) Nyky-
aan yha useampi verkkomaksu tehddan pankki- tai luottokortilla (Vehmas 2008,
122). Kansainvélisessa verkkokaupassa luottokorttia kdytetdan ylivoimaisesti eni-
ten ja tunnetuimmiksi luottokorteiksi ovat tulleet Visa, MasterCard ja American
Express (Global Shopping 2012).
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Asiakkaat pitavat ehdottomana edellytyksend luottokortilla maksamista varsinkin
hieman arvokkaammissa ostoksissa. Kuluttajilla olevat vapaat varat ovat usein
vahaisia ja vaihtelevat kuukausittain, joten ilman luottokorttimaksu mahdollisuut-
ta 16yt0 tai herédteostos jaa usein tekemaétta. Kansainvaliset luottokortit mahdollis-
tavat ostokset myos tarvittaessa ulkomaalaisille asiakkaille. Luottokorttimaksu
mahdollisuus tuo myos turvaa asiakkaalle siind tapauksessa kun asiakas ei saa-
kaan maksamaansa tuotetta. Talldin vastuu on luottokorttiyhtiolla. (Vehmas 2008,
122.) Alla olevasta taulukosta 7 ilmenee luottokorttimaksun hyvat ja huonot puo-

let erityisesti verkkokauppiaan ndkékulmasta.

TAULUKKO 7. Luottokorttilla maksamisen hyvét ja huonot puolet (Vehmas
2008, 122; Global Shopping 2012)

LUOTTOKORTTIMAKSU

HYVAT PUOLET HUONOT PUOLET

+ helppoa ja nopeaa kaupankayntié — ylimadraiset kulut (luotonantajan
+ turvallinen ja luotettava molemmin palkkiot verkkokauppiaalle)
puolin (tunnistus ja todentaminen)

+ asiakkaalla enemman rahaa kaytossa
+ asiakkaan rahat kéaytettavissa heti, ei

vain palkkapéivana

Luottokortilla maksaminen tapahtuu pééapiirteissa seuraavanlaisesti: kuluttaja
merkitsee tilaukseen luottokortin numeron ja niin sanotun cvc-koodin eli kolme
numeroa luottokortin k&antdpuolelta (Global Shopping 2012). Riippuen haluaako
maksaa luotolla (credit) vai kortilla (debit) tulee kortista valita oikea numero (Ak-
tia 2013). Myyjé veloittaa luottokorttiyhtiotd, joka taas veloittaa kuluttajaa (Glo-
bal Shopping 2012). Luottokortilla maksaminen tapahtuu siis padasiassa kuten
verkkomaksupainikkeella. Verified by Visa -varmistuspalvelun avulla todenne-
taan kortin haltija ja verkkokauppa. Mikali verkkokauppa ei kéayté Verified by
Visa -todentamispalvelua, tulee kéytossa olla SSL-yhteys. (Aktia 2013.)
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Asiakastili

Asiakastili on kaytannollinen ja helppo vaihtoehto silloin kun kyseessa on verkos-
ta ostettava tuote tai palvelu, jota asiakas kayttaa toistuvasti ja hinta on kohtuulli-
sen pieni. Asiakastilid kéyttdessaan asiakas voi maksaa ennakkomaksun jo ennen
yrityksen palvelujen kéayttoa. Asiakkaalla on oikeus kaytta4 asiakastilin palveluja
esimerkiksi asiakastilinsé saldon puitteissa. Verkkokauppiaalle asiakastilin yllapi-
to ja kayttdoikeuksien hallinnointi aiheuttaa kuluja, mutta luottoriski jad asiakkaan
kannettavaksi. (Tieke 2003.) Taulukosa 8 on esitelty asiakastilin huonot ja hyvat

puolet.

TAULUKKO 8. Asiakastililla maksamisen hyvét ja huonot puolet (Tieke 2003)

ASIAKASTILI

HYVAT PUOLET HUONOT PUOLET

+ luottoriski vahdinen — asiakastilin yllapito ja kayttooikeudet
aiheuttavat kustannuksia ja vievat aikaa

Taulukosta 8 ilmenee, etté asiakastilin yllapitdminen on kallista ja aikaa vievéa,
mutta toisaalta luottoriski pienenee. Verkkokaupan tulee mietti& tarkkaan sen

asiakaskunta ja soveltuuko asiakastili juuri omaan verkkokauppaan kéytettavaksi.

3.3 Maksutavan valintaan vaikuttavat tekijat

Verkkokaupan kasvaessa, yhda useammat yritykset myyvat tuotteitaan verkkokau-
pan kautta. Verkkokaupan myo6ta yritys saa uuden myyntikanavan, potentiaalinen
asiakaskunta kasvaa, yrityksen myyntialue laajenee ja kauppaa voidaan tehda
normaalien aukioloaikojen ulkopuolella. (Sampo Pankki 2012.)

Verkkomaksamiseen on kaytettavissa nykyaan monia eri maksutapoja kuten; las-
kulla, osamaksulla, postiennakolla, ennakkomaksulla/tilisiirrolla, verkkomaksulla,
luottokorttimaksulla ja asiakastililla maksaminen. Ostosten maksaminen verkko-
kaupassa tapahtuu yleisimmin joko ostotapahtuman yhteydessa esimerkiksi pan-
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kin verkkomaksupainikkeen kautta, luottokortilla tai vasta my6hemmin l&hetetta-
van laskun avulla (Tilastokeskus 2011c). Verkkokaupassa maksamisen tulisi hoi-
tua ennen kaikkea kuluttajalle vaivattomalla ja mieleiselld tavalla, jotta yksikaén

ostopaatos ei kaatuisi puutteellisen maksutapapeiton vuoksi.

Maksutapapeitto termid kdytetadn kun puhutaan maksutapojen kattavuudesta eli
siitd kuinka monella asiakkaalla on mahdollisuus maksaa verkossa. Suomen
Verkkomaksut suosittelivat, ettd verkkokaupassa olisi kaytossa myos perinteisem-
pid maksutapoja. Postiennakko on yksi perinteisistd maksutavoista, jotka sopivat
kaikille suomalaisille riippumatta idst4, tulotasosta, luottotiedoista tai maantieteel-
lisest& sijainnista. (Suomen Verkkomaksut 2012d.)

Vaikka verkkomaksutapoja on saatavilla lukuisia, tulisi maksutapojen valinnan
taustalla olla aina jokin tarve, joka taytetdan. Verkkokauppaan ei kannata valita
turhia maksutapoja. (Sampo Pankki 2012). Maksutavan valintaan vaikuttavia teki-
JOité ovat: kohderyhmé, tuotteiden toimitustapa, maksutavan kulut suhteessa mak-
sun tai palvelun hintaan, tuotteen hinta, se missé vaiheessa ostoprosessia asiakas
maksaa tuotteen, maksutavasta aiheutuvat kulut ja luottoriski. Seuraavaksi kéasitel-

l4&n n&ita maksutavan valintaan vaikuttavia tekijoita tarkemmin.
Kohderyhmén vaikutus maksutapaan

Maksutapa méaraytyy suurelta osin tuotteen tai palvelun kohderyhmén mukaan.
On valittava maksutapa, jota kohderyhma kayttdd mieluiten. (Pohjois-Karjalan
ammattikorkeakoulu 2003.) Kuluttajan on miellettdva maksutavan kaytto turvalli-
seksi ja helpoksi ja se on helposti otettavissa kayttoon verkkokauppaan. Useam-
man maksutavan kaytté kannattaa, silla kohderyhmé on vain harvoin homogeeni-
nen eli yhtendinen. (Danske Bank 2012; Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu
2003.) Kun kartoitetaan kohderyhmaén vaikutusta maksutapaan, tulee miettia ovat-
ko asiakkaat yrityksié vai kuluttajia, kotimaisia vai ulkomaisia sek& mita maksu-
tapoja kohderyhmé yleisemmin kayttada (Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu
2003).
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Tuotteen toimitustavan vaikutus maksutapaan

Tuotteen tai palvelun toimitustavalla on vaikutusta maksutavan valintaan. S&hkoi-
sesti toimitettu tiedosto tai palvelu on usein myds helpointa maksaa sahkoisesti
verkko- tai luottokorttimaksuna. Postin kautta toimitettuun postipakettiin kayte-
taan sen sijaan yleisesti useampaa eri maksutapaa. (Pohjois-Karjalan ammattikor-
keakoulu 2003.)

Maksutavan kulut suhteessa tuotteen tai palvelun hintaan
Maksutapojen soveltuvuutta voidaan tarkastella maksun suuruuden mukaan:

- mikromaksuina (< 1€)
- pienind maksuina (1-20€)
- keskisuurina maksuina (20—500€) tai

- suurina maksuina (>500€).

Maksujarjestelmasté aiheutuvat kulut on otettava huomioon, sill& pienid maksuja
ei ole kannattavaa keratd maksumenetelmaéllg, jossa kulut ovat merkittavat. Mita
pienempi maksu on, sita tdrkeampaa on kiinnittdd huomiota eri maksutapoihin
liittyviin kuluihin. Suurissa maksuissa tulee Kiinnittdd huomiota turvallisuusriskiin
eli tietoturvallisuuteen, maksajan tunnistamiseen ja maksamiseen liittyvien riskien

minimointiin. (Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu 2003.)
Tuotteen hinnan merkitys maksutavan valintaan

Suomalaiset tekevat suurimman osan verkkokauppaostoksistaan pankkien maksu-
painikkeen kautta, vaikka muilla maksutavoilla olisi tarjota parempi kuluttajan-
suoja. Kun tarkastellaan ostoksia, joiden arvo on yli 200 euroa, niin talléin mui-
den kuin maksupainike maksutavan osuus kasvaa yli 20 prosenttiin. Osamaksulla
ja luotolla maksamista kaytetdan selvasti suurempien ostosten tekemisessa, jolloin
kulut voidaan jakaa useammalle kuukaudelle. Verkkopankkimaksut ovat kasvat-
taneet suosiotaan viime aikoina erityisesti arvokkaimpien ostosten kohdalla.
(Suomen Verkkomaksut 2012c.) Kuviosta 7 ilmenee, ettd verkkokaupasta ostettu-

jen tuotteiden hinnalla on merkitystd maksutavan valintaan.
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KUVIO 7. Maksutapojen suhteellinen % -osuus eri hintaryhmissa ajalla 1/2010-
3/2012 (Suomen Verkkomaksut 2012c)

Kuviossa 7 keltainen vari kuvaa laskun ja osamaksun, vihrea maksukorttien ja
sininen pankkien verkkomaksujen osuutta kaikista maksuista (Suomen Verkko-
maksut 2012c).

Verkkokauppiaan tulisi maksutapoja valitessaan miettia, minka hintaisia myytavat
tuotteet ovat. Mikali verkkokaupalla on myynnisséa paljon hintavampia tuotteita,
kannattaa sen harkita lasku ja osamaksu tai ainakin luottokortti maksutapa vaihto-
ehdon valintaa verkkokauppaan.

Missa vaiheessa ostoprosessia asiakas maksaa tuotteen tai palvelun (luottoriski)

Tuotteen maksaminen voi tapahtua tunnistamisen yhteydessé pankki- tai luotto-
korttimaksutapahtumana, jo ennen varsinaista tilaustapahtumaa, tilisiirtona ennen
tavaran toimitusta, postiennakolla, tavaran vastaanoton yhteydessa, laskulla jalki-
kateen hoidettuna tai osamaksulla jalkikéteen. Tilauksen maksun ajankohdalla on
useampi eri ndkokulma. Verkkokauppiaan kannalta on turvallisempaa jos maksu
suoritetaan tilauksen alku hetkelld, mutta asiakkaan kannalta on hyvaa asiakaspal-
velua, jos maksu voidaan suorittaa tilauksen loppuvaiheessa. (Vehmas 2008, 118-
119)
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Lis&ksi kun yritys valitsee maksutapaa verkkokauppaan, tulee sen huomioida seu-
raavia asioita:

- Asiakassegmentti - Kuinka luotettavana asiakkaat nahdaéan

- Tuotesegmentti - Eri tuoteryhmisséa on eroja niiden maksamatta jattamisen
suhteen

- Asiakassitoutuminen - Sitoutuneiden asiakkaiden suhteen luottamus on
korkeampaa

- Hinta - Tuotteen hinta maaraa suoraan luottoriskitappion suuruuden.
(Vehmas 2008, 120.)

Verkkokaupan tarjoamien eri maksutapavaihtoehtojen kulut vaihtelevat toisistaan.
Verkkokaupan sivuilla tuleekin olla selkeésti nakyvilla eri maksutavat ja niiden
eroavaisuudet. (Verkkokauppa 2007; Sampo Pankki 2012.)

Vaikka tassa opinnéytetyossa tarkastellaan verkossa maksamista verkkokauppiaan
nakokulmasta, tulee muistaa, ettd myods asiakkaiden mielipiteet ja ostokayttayty-
minen tulee ottaa huomioon. Asiakkaiden mielipiteet ja ostokayttdytyminen huo-
mioon ottamalla verkkokaupassa asioiminen ja maksaminen ovat asiakkaille mie-

lekkd&dmpadn ja néin ollen verkkokaupassa tehdd4dn enemman ostoksia.
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4  TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Tutkimus suoritettiin kahdessa osassa. Vertailututkimuksessa vertailtiin sekundaa-
riaineistoa ja kyselytutkimuksessa keréttiin primaariaineistoa. Sekundaariaineis-
tolla tarkoitetaan muiden kerddmaa valmista aineistoa ja primaariaineistolla tutki-
jan itse kerddmada omaa havaintoaineista (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009,
186). Sekundaari- ja primaariaineistojen pohjalta vertailtiin verkkomaksupalvelun
tarjoajien hintoja ja selvitettiin mitd mieltd verkkokauppiaat ovat verkkomaksu-

palvelun tarjoajista.

4.1  Vertailututkimus verkkomaksupalvelun tarjoajista

Tutkimuksen ensimmaéinen osa suoritettiin vertailututkimuksena. Vertailututkimus
koski verkkomaksupalvelun tarjoajien palvelujen hintoja. Tarkoituksena oli etsia
aloittelevalle pk-yritykselle hinnaltaan edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja.
Tutkimuksessa pyrittiin huomioimaan, etta jokainen pk-yritys on erilainen verk-
kokaupan tilausméadran (kpl), tilausten suuruuden (€), asiakaskunnan ja yrityksen
tarkeina pitdmien maksutapojen osalta. Vertailututkimusprosessi oli nelivaiheinen

prosessi, kuten kuviossa 8 on esitetty.

Eri verkkomaksupalvelutarjoajien
kartoittaminen

Verkkomaksupalvelutarjoajien
palveluiden ja hintojen
kartoittaminen

Hintojen ja palveluiden
ominaisuuksien vertaileminen

Johtopaatosten tekeminen

Yhteenveto

KUVIO 8. Vertailututkimuksen prosessikuvio
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Eri verkkomaksupalvelun tarjoajien kartoittaminen aloitettiin tutkimalla verkko-
kauppojen sivuja ja heidan valitsemiaan maksupalveluntarjoajia. Vertailun koh-
teeksi valikoitiin suomalaisissa verkkokaupoissa yleisimmin toimivia verkkomak-
supalvelun tarjoajia, joiden palvelut soveltuvat verkkokauppaa aloittelevalle pk-
yritykselle. Vertailun kohteena oli seitseman (7) eri verkkomaksupalvelun tarjo-
ajaa: Luottokunta, Suomen Verkkomaksut, Suomen Maksuturva, Checkout, Eve-

ryday, PayPal ja Klarna.

Taman jalkeen kartoitettiin verkkomaksupalvelun tarjoajien palveluiden ominai-
suudet ja hinnat heidan omilta verkkosivuiltaan. Verkkomaksupalvelun tarjoajien

perusominaisuuksista ja hinnoista kerrotaan seuraavassa alaluvussa 4.2.

Kerdattyjen tietojen pohjalta tehtiin vertailututkimus verkkomaksupalvelun tarjo-
ajien palveluiden ominaisuuksista ja hinnoista. Tutkimuksessa vertailtiin verkko-
maksupalveluiden kaytosta kuukausittain aiheutuvia hintoja keskenéan. Vertailu-
tutkimuksen tulokset esitetadn luvussa 4.3. Tadman jalkeen on yhteenveto tutki-

muksesta.

4.2  Verkkomaksupalvelun tarjoajien kartoittaminen

Verkkomaksupalvelun tarjoajan avulla verkossa toimivat yritykset ja yhteisot saa

vat kayttoonsa palvelun, jonka kautta he voivat hoitaa helposti maksuliikenteen
verkkokaupassaan. Ndin kuluttajat voivat maksaa verkko-ostokset helposti halua-
mallaan maksutavalla. Verkkokaupalla on kaksi tapaa ottaa verkko- ja korttimak-
sut kayttoon: joko solmia sopimus kaikkien eri pankkien kanssa erikseen tai tehda
yksi sopimus kaikki verkkomaksutavat kokoavan verkkomaksupalvelun tarjoajan
kanssa (Clover Shop 2009). Luottokunta tarjoaa pelkéstdan pankki- ja luottokort-
timaksamisen palveluja. Liséksi verkkokaupoilla on vield kdytossa perinteisempia

maksutapoja: laskulla, ennakkomaksulla ja postiennakolla maksaminen.

Useammissa verkkokauppaohjelmistoissa on tuki kaikille yleisimmin ké&yttssa
oleville verkko- ja korttimaksuvaihtoehdoille, kuten Nordean e-maksu, Osuus-
pankin verkkomaksupainike, Sampo Pankin Verkkomaksu, Aktian/ Paikal-
lisosuuspankin/Saéstopankin Sp/Pop-maksu, Handelsbankenin verkkomaksu,

Alandsbankenin e-maksu ja Tapiolan verkkomaksu seké Luottokunnan Digitaali-
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sen maksupalvelun korttimaksut (pankki- ja luottokortit). Tuella tarkoitetaan sité,
ettd verkkokauppaohjelmassa voidaan ottaa k&yttoon tietty verkkomaksupalvelu
syottdmalla kauppiastunnukset ohjelmistoon. Verkkokauppias saa tunnukset verk-
komaksupalvelun tarjoajalta sopimuksen teon jalkeen. SSL-salausta ei valttdmatta
tarvita verkkokaupan sivuilla, silla verkko- ja korttimaksut ovat aina SSL-
salattuja. (Clover Shop 2009).

Verkkomaksupalvelun hinta koostuu avausmaksusta, kuukausimaksusta ja tapah-
tumakohtaisesta maksusta. Pankit ja verkkomaksupalvelun tarjoajat veloittavat
usein kertaluonteisen maksun verkkomaksupalvelun avaamisesta sek& kuukausi-
maksun kerran kuukaudessa verkkomaksupalvelun kdyttdmisestd. L&hes kaikki
verkkomaksupalvelun tarjoajat veloittavat kuukausikohtaisen kuukausimaksun.
Liséksi verkkomaksupalvelun tarjoaja voi peria tapahtumakohtaisen maksun jo-
kaisesta maksutapahtumasta. Talloin tietty summa peritddn aina verkkokauppiaal-
ta kun asiakas maksaa verkko-ostoksensa esimerkiksi verkkomaksupainikkeen
kautta. Tapahtumakohtaisen maksun merkittavyytta ei tule aliarvioida, silla var-
sinkin pienissa ostoksissa tapahtumamaksuna perittdva maksu on suhteellisen suu-
ri. (Aivomatic 2008.)

Néiden kustannuksien liséksi verkkokaupalle aiheutuu kustannuksia mahdollisista
maksunpalautuksista, verkkopankin kuukausimaksuista, asiakaspalvelusta ja
muista palvelumaksuista. Suurin osa pankeista vaatii esimerkiksi pankkitilin ava-
usta verkkomaksupalvelun avauksen yhteydessd. Muita palvelumaksuja on lukui-
sia kuten tiliotteesta perittava palvelumaksu. Nama kaikki tulisi verkkokauppiaan

huomioida laskiessaan kokonaiskustannuksia. (Aivomatic 2008).

Seuraavaksi tassa luvussa on kartoitettu eri verkkomaksupalvelun tarjoajia ja nii-
den palveluiden hinnoittelua. Verkkomaksupalvelun tarjoajat on jaoteltu kolmeen
eri ryhmaén: pankkien verkkomaksut, luottokortilla maksaminen ja eri verkko-

maksutavat kokoavat maksupalvelun tarjoajat.
Pankkien verkkomaksut

Ensimmainen ja perinteinen tapa on solmia sopimus tai sopimukset erikseen kaik-

kien pankkien kanssa, joiden verkkomaksutapa halutaan ottaa kéyttoon verkko-
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kaupassa. Riippumatta pankista, verkkomaksujen kayttoonotto prosessi on sa-

mankaltainen (Clover Shop 2009).
Verkkomaksun kayttdonottoprosessi pankin kanssa:

- Kaynti pankissa tai pankin Internet-sivuilla (jokaisen pankin kanssa erik-
seen)

- Ellei yrityksell& jo ole pankkitilid kyseisessa pankissa, tulee se useimmiten
avata pankkiin ennen verkkomaksupalvelun avausta

- Yrityksen nimissé tehdadn sopimus verkkomaksun kayttéonotosta

- Pankki toimittaa kauppiastunnukset, jotka syotetdan verkkokauppasovel-
lukseen. Samalla méaéritelladn myos muut asetukset kuten esimerkiksi toi-
mituskulut

- Tehdaan Kkoetilaus, jolla varmistetaan verkkomaksutavan toimivuus. (Clo-
ver Shop 2009).

Kaikki yleisimmaét pankit tarjoavat verkkomaksupalvelua verkkokaupoille. Verk-
komaksu onkin yleisin maksutapa suomalaisissa verkkokaupoissa. Pankkien verk-
komaksupainikkeiden avulla verkkokauppa saa vaivattoman maksutavan kayt-
toonsa seka laskutta rahat ja maksutiedot heti kayttdonsa. Verkkomaksu eroaa
tilisiirrosta silta osin, ettd se on nopeampi tapa toimia ja se toimii yhdessa verkko-

kauppaohjelmistojen kanssa. (Vehmas 2008, 128.)

Pankkien sivuilta ei ollut saatavilla hintatietoja heidan tarjoamistaan verkkomak-
supalveluista. Clover Shopin tekemésté oppaasta Verkko- ja korttimaksujen kéyt-
toonottaminen, oli saatavilla suuntaa antavia hintatietoja. Pankista riippuen ava-
usmaksu on 20 - 170 €, kuukausi maksu 10 - 17 € ja tapahtumakohtainen maksu
keskimé&arin noin 0,35 € (Clover Shop 2009).

Luottokortilla maksaminen

Verkkokauppa voi ottaa kéyttoonsa luottokorttimaksun palvelun tarjoajan kautta.
Tallainen palvelun tarjoaja on Luottokunta, jonka kauppiassopimuksen korttimak-
sujen vastaanottamisesta voi tehda tayttamélla sahkoisen eMaksupalvelu -
sopimuksen Luottokunnan sivuilla. (Luottokunta 2013e.) eMaksupalvelu sopi-

muksen tehtyaan verkkokaupalle tarjoutuu mahdollisuus kéyttaa kortilla maksa-
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misen maksutapaa verkko- ja etdkaupassa. (Luottokunta 2013b.) Luottokunnan

eMaksupalvelu tarjoaa

- sujuvan ja turvallisen ratkaisun korttimaksujen vastaanottamiseen, jonka
avulla verkkokauppa voi vastaanottaa Visa-, Visa Debit-, Visa Electron-,
V PAY-, Business Eurocard-, MasterCard-, Debit MasterCard- ja Maestro-
korttitapahtumia

- korttimaksujen tilityspalvelun, joka takaa rahat kauppiaalle kahdessa
pankKipaivassa

- Kkorttitilitysten raportointipalvelun

- asiakaspalvelun

- verkkokaupoille etdimyyntiin e-maksupalvelun todentamispalvelut. (Luot-
tokunta 2013e.)

Luottokunnalla on verkkokaupassa maksamiseen oma eStandard -peruspaketti,
joka mahdollistaa verkkomaksamisen kortilla turvallisesti ja helposti. Maksuta-
pahtumien kasittely hoituu helppokayttdisella e-maksupalvelun kayttoliittymalla.
Liséksi eStandard palvelupaketti sisaltaa riskienhallintatyokalut, palvelun integ-
roitavuuden osaksi verkkokaupan omaa tilaus- ja laskutusjarjestelmaé, asiakaspal-
velu ja palvelun kayttétuen arkisin klo 8-18 ja korttitilitysten raportointipalvelun.
(Luottokunta 2013a.)

Aikaisemmin luvussa 2.5 verkkokaupan tietoturva, todettiin, ettd etdmyynti tuo
mukanaan erilaisia riskeja. Haasteena on asiakkaan luotettava tunnistaminen, kos-
ka maksukortti ja kortinhaltija eivét ole fyysisesti lasnéd. Luottokunnalla onkin
kéaytossaan todentamispalvelu toiminto, jonka avulla kortinhaltija tunnistetaan
verkkomaksun yhteydessé erillisilla tunnisteilla ja/tai salasanoilla (Verified by
Visa ja MasterCard SecureCode -todentamispalvelut). E-maksupalvelun kéyttaja-
na verkkokauppa saa automaattisesti k&yttdonsa maksuttomat todentamispalvelut.
(Luottokunta 2013h.) Lisdksi PCI DSS -standardi koskee kaikkia kauppiaita, jotka
vastaanottavat maksukorttitapahtumia. Luottokunta velvoittaa, ettd verkkokaupan
kayttdmat korttimaksamisen palveluja tuottavat palveluntarjoajat ovat rekisteroi-
tyneet Visa Europelle. (Luottokunta 2013c.) Tarkemmin PCI DSS -standardista

kerrottiin luvussa 2.5.
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Hinnasto

Luottokunnan tarjoama eStandard pakettiratkaisu sopii hyvin verkkokauppaan.
Hinta muodostuu pakettiratkaisusta ja valinnaisista lisdpalveluista. Pakettiratkai-
sua on mahdollista kayttdd useammassa kauppiaan verkkokauppapaikassa, hinnan
madraytyessa Y-tunnuksen mukaan. Pakettiratkaisu ja lisdpalvelut muodostavat
kuukausihinnan, joka laskutetaan ennakkoon puolen vuoden jaksoissa. Ennakkoon
maksettua kuukausihintaa ei palauteta. (Luottokunta 2013d.) Alla on taulukko 9,
johon on koottu Luottokunnan eStandard -palvelupaketin hinnasto kuluttajalle

suunnattuun verkkokauppaan.

TAULUKKO 9. Luottokunnan eStandard palvelupaketin hinnasto (Luottokunta
2013d)

LUOTTOKUNTA / eStandard

MAKSUPALVELUT

-paketti
Avausmaksu 85,00 €
Kuukausimaksu 41,90 €
Testitunnukset 3 kk 150,00 €

Tapahtumatyyppi \ Visa Credit ja MasterCard Credit

Todennettu tapahtuma 0,95 %

Tapahtumatyyppi \ Visa Debit, Visa Electron, Debit MasterCard
Todennettu tapahtuma 0,45 % max. 2 €
*Hinnat ovat EU-maiden kuluttajakorttien hintoja.

eStandard -palvelun avausmaksu on 85€ ja kuukausimaksu 41,90€/kuukausi.
Verkkokauppaa veloitetaan kulloisenkin voimassa olevan hinnaston mukaisesti.
Avausmaksun ja kuukausimaksun lisaksi maksuista peritaan tietty provisio. Ta-
pahtumilla on 0,04 euron vahimmaisprovisio. Huomioitavaa on, etta testitunnuk-
sista joutuu maksamaan 150€ + alv / 3 kk ja selvittelypalkkio on 50€ / alkava puo-
li tuntia. (Luottokunta 2013d.)

Eri verkkomaksutavat kokoavat maksupalvelun tarjoajat

Toinen tapa on solmia verkkomaksusopimus jonkin verkkomaksupalvelun tarjo-
ajan kanssa, joka mahdollistaa yhden sopimuksen kautta eri pankkien verkko- ja
luottokorttimaksujen lisaksi mahdollisesti myos laskulla ja osamaksulla maksami-
sen verkkokaupassa. Kun verkkomaksusopimus solmitaan jonkun verkkomaksu-
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palvelun tarjoajan kanssa, etenee verkkomaksun kéyttéonottoprosessi samaan
tapaan kun se etenee tehtéessd sopimus pankin kanssa. Erona on, ettd sopimuksia
tehdaan vain yksi ja se tehddén suoraan verkkomaksupalvelun tarjoajan omilla
kotisivuilla. Tamén lisaksi verkkokauppa saattaa joutua tekeméaén muutamia
oheissopimuksia, joiden kustannukset tulee selvittaa etukateen. Korttimaksujen
(luotto- ja maksukorttien) kayttoonottoa varten tulee tassékin tapauksessa solmia

erillinen sopimus esimerkiksi Luottokunnan kanssa. (Clover Shop 2009.)

Seuraavaksi on esitelty eri verkkomaksutavat kokoavat verkkomaksupalvelun
tarjoajat, heidén palveluiden ominaispiirteet ja palveluiden hinnat. Tiedot on ke-
ratty kotimaan tunnetuimmista verkkomaksupalvelun tarjoajista kuten Suomen

Verkkomaksut, Suomen Maksuturva, Checkout, Everyday, PayPal ja Klarna.
Suomen Verkkomaksut

Suomen Verkkomaksut ovat Suomen johtava séhkdisten maksuratkaisujen tarjoa-
ja. Se tekee yhteisty6td pankkien ja ohjelmistopalveluyritysten kanssa, jotta mak-
suliikenne verkossa olisi entistd tehokkaampaa. Suomen Verkkomaksut on ainoa

kotimainen verkkomaksamiseen erikoistunut yritys, jolla on viranomaisten myon-

tdma maksulaitoksen toimilupa. (Suomen Verkkomaksut 2013b.)
Suomen Verkkomaksut kauppiaspaneeli tarjoaa:

- selkedt raportit myynnin kehityksesta

- tarkat tiedot verkkokaupan maksuista ja Suomen Verkkomaksujen tilityk-
sista

- keskeytyneiden maksutapahtumien tarkastelun

- maksuliikennettd koskevan tiedon siirron suoraan Kirjanpitoon. (Suomen
Verkkomaksut 2013a).

Verkkokauppa saa Suomen Verkkomaksujen kanssa solmitun sopimuksen myota
kayttoonsa kaikki verkkomaksupainikkeet, luottokorttimaksut, Collectorin ja
Joustorahan lasku- ja osamaksupalvelut. Omilla sopimuksillaan my6s Klarna ja

PayPal on mahdollista liittad palveluun. (Suomen Verkkomaksut 2012a.)
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Hinnasto

Suomen Verkkomaksujen palvelupaketissa ei ole avausmaksua ja kuukausimaksu
on 59¢€. Lisdksi verkkomaksupainikkeen kautta maksetuista maksuista peritdén
0,35-0,50€/ tilaus riippuen siitd mitd pankkia ostaja kayttdd. Credit- ja debit -
korttimaksua kayttéessé peritddn verkkokaupalta 0,35€/ tilaus sekd provisiomak-
suna 2 % tilauksen summasta. Hintoihin lisatdan arvonlisavero (alv 24 %). (Suo-
men Verkkomaksut 2012a)

Suomen Verkkomaksujen asiakaspalvelu on avoinna arkisin klo 8 - 16 puhelimit-
se, sahkopostitse ja kauppiaspaneelin kautta. Lis&palveluna on saatavilla 24/7 ja
24/5 tekninen puhelinpéivystys. (Suomen Verkkomaksut 2012a.) Maksupalvelulla
on kaytosséd Suomen Verkkomaksupalvelun kehittdma luottokorttilaskutuksen
huijausten esto -jarjestelmé. Suomen Verkkomaksujen maksupalvelussa maksu-
tiedot kulkevat aina suojattua SSL -salattua yhteytta pitkin. (Suomen Verkkomak-
sut 2013c.) Taulukossa 10 on esitelty Suomen Verkkomaksujen hinnasto.

TAULUKKO 10. Suomen Verkkomaksujen palvelupaketin hinnasto (Suomen
Verkkomaksut 2012b)

SUOMEN VERKKOMAKSUT

Kuukausimaksu

Tapahtumatyyppi

Verkkopankkimaksut €

/ tilaus 0,35€ (Nordea 0,50¢€)
Korttimaksut € / tilaus 0,35€ + 2 % provisio
Maksutapoja, jotka voi

valita pakettiin.

Klarna-lasku ja tili

Collectro-lasku ja osa-

maksu 0,35€+3%
Joustoraha** 0,35 €
PayPal 3%

Suomen Maksuturva

Suomen Maksuturva tarjoaa kattavat maksutavat (kotimaisten pankkien verkko-
maksut, credit- ja debit -korttimaksut seka lasku- ja osamaksupalvelut), tyokalut

tuote- ja rahanpalautukseen sek& monipuoliset tilitysmallit ja seurantaty6kalut
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liiketoimintaan (Suomen Maksuturva 2013b). Suomen Maksuturvalla on kolme
erilaista valmispakettia: eMaksut perus/laaja valmispaketti suoraan maksujenvéli-
tykseen seka Maksuturva Basic ja Gold valmispaketit, siséltden kattavat maksu-
palvelut. eMaksut valmispaketissa on kaikki turvalliseen verkkomaksamiseen
vaadittavat perusominaisuudet. eMaksut on markkinoiden ainoa suora maksupal-
velu, jonka kautta tilitys hoituu verkkokaupan valinnan mukaan joko koontina tai
tapahtumakohtaisesti verkkokaupan maarittelemilla viitetiedoilla. Maksuturva
Basic ja Gold valmispakettiin sisaltyy kattavien maksutapojen lisaksi myds Tyy-
tyvéistakuu, joka takaa kustannustehokkaan tuote- ja rahanpalautuksen hallinnan.
Paketissa on my0s laadukas raportointi ominaisuus, joka vastaa tilintarkastuksen
tarpeita. Liséksi maksut tilitetadan valitun tilitysmallin mukaisesti. (Suomen Mak-
suturva. 2013b.) Taulukossa 11 on esitelty Suomen Maksuturvan palvelupakettien

ominaisudeet.
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TAULUKKO 11. Suomen Maksuturva palvelupakettien ominaisuudet (Suomen
Maksuturva 2012)

Ominaisuudet Maksuturva  Maksuturva eMaksut eMaksut
Basic Gold Perus Laaja

Kotimaisten pankkien v v v v

maksupainikkeet

Visa, Visa Elecktron, v v

Mastercard, Eurocard

Lasku ja Osamaksu v v v v

powered by

SveaWebPay

Tapahtumakohtaiset v v v v

tilitykset

Tyytyvaisyystakuu v v

asiakaspalautuksia
helpottamaan

Lihetysten seuranta- v v

palvelu

Ajantasainen maksu- v v v v
liilkenteen seuranta

IlImainen tekninen v v v v
tuki

Maksujen tilitykset v v v v

kauppiaan omalla
osotksen viitteella

Asiakastyytyvaisyys- v
yhteenvedot
KauppiasExtranet v v v v

Ndistd Maksuturva Basic sopii yrityksille, joiden asiakkaat maksavat mieluiten
verkkomaksupainikkeen kautta, silld Maksuturva Basic-paketista puuttuu koko-
naan mahdollisuus maksaa kortilla kuten Visa, Visa Electron, Mastercard ja Euro-
card. Yrityksella on mahdollisuus ottaa kayttéonséd SveaWebPay -ominaisuus,
jonka kautta asiakas voi ostaa myos laskulla ja osamaksulla. Tama palvelu kuuluu
Maksuturva Basicin kuukausimaksuun, mutta palvelun kaytosté peritdéan erikseen
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transaktio- ja provisio maksut. (Suomen Maksuturva 2012.) Hieman kattavampi
Maksuturva Gold -paketti siséltdd myos pankki- ja luottokorttimaksu mahdolli-
suudet. Lisaksi tassd paketissa tulee asiakastyytyvaisyys yhteenvedot, joiden avul-
la yritys voi seurata asiakkaiden tyytyvaisyytta. (Suomen Maksuturva 2012.) Alla
olevassa taulukossa 12 on esitelty Suomen Maksuturva eri palvelupakettien hinnat

ja ominaisuudet.

TAULUKKO 12. Suomen Maksuturvan palveluhinnasto (Suomen Maksuturva
2013a)

MAKSUTURVA Maksuturva Maksuturva eMaksut eMaksut
MAKSUPAKETIT EN Gold Laaja
Avausmaksu
Kuukausimaksu

39 € 89 € 49 € 69 €
Verkkopankkimaksut
€ / tilaus 1,50 € 1€ 0,50 € 0,50 €
Egrtt'mak”t €/tila- - 0,50€+1,9 % - 0,50€ + 1,9 %

Suomen Maksuturvan maksupalvelussa ei ole avausmaksua ja kuukausimaksu on
39-89¢€ riippuen siitd, minkd valmispaketin verkkokauppa ottaa kayttoonsa. Li-
séksi valitusta valmispaketista riippuen maksupalvelun tarjoaja perii verkkokau-
palta 0,50-1,50€/ tilaus seké provisiomaksuna 1,9 % korttimaksun summasta.
Maksuturva ei veloita piilokustannuksia, eika siten veloita erikseen maksutavan
valintasivun ohituksesta tai tuotepalautusten aiheuttamia transaktiomaksuja. Ma-
nuaalisesti suoritetusta lisdtyostd veloitetaan 100€ + alv. / tunti. (Suomen Maksu-
turva 2013a.) Tilitysaika on viisi arkipéivaa vahvistuksen lahettamisestd (Suomen
Maksuturva 2013c).

Checkout

Checkoutin maksupalvelun kautta verkkokauppa saa kayttoonsa kaikki yleisim-
maét maksutavat yhdell& sopimuksella luotettavasti ja edullisesti. Checkout on
merkitty Finanssivalvonnan maksulaitosrekisteriin. (Checkout 2013a.) Checkout

maksupalveluita on kolme erilaista pakettia: kuukausimaksuton, pankkipaketti ja
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laajapaketti. Kuukausimaksuton paketti sisaltad kaikkien pankkien maksupainik-
keet: Collectorin, Everydayn, Joustorahan, mobiilimaksamisen ja luottokorttimak-
sut Visa-, Visa Electron, Business Eurocard- ja Mastercard korttimaksut. Kuukau-
simaksuttomassa paketissa kustannukset ovat 0,50€/maksutapahtuma + 3 %:n
provisio/maksutapahtuma. Yli 1500€:n keskiméardiselld liikevaihdolla verkko-
kaupan kannattaa valita edullisempi laajapaketti. Pankkipaketti sisaltda kaikkien
pankkien maksupainikkeet, Collectorin, Everydayn, Joustorahan, mobiilimaksa-
misen ja Neocard-luottokortin. Pankkipaketin kuukausimaksu on 25€/Kkk ja lisdksi
maksupalvelun tarjoaja veloittaa 0,35€ / maksutapahtuma. Laajapaketti siséltda
pankkipaketin liséksi myos luottokorttimaksut Visa-, Visa Elecktron-, Business
Eurocard- ja Mastercard-korttimaksut. Laajapaketin kuukausimaksu on 45€/kk.
Lisdksi kustannuksia tulee 0,35€/maksutapahtuma seké luottokorttimaksuista peri-
td&n 2 %:n provisio/maksutapahtuma. (Checkout 2013b.) Alla olevaan taulukkoon

13 on keratty Checkoutin palveluhinnasti eri palvelupakettien osalta.

TAULUKKO 13. Checkoutin palveluhinnasto (Checkout 2013b)

CHECKOUT Kuukausi Pankki- Laaja-
MAKSUPAKETIT maksuton paketti paketti
Avausmaksu - - -

Kuukausimaksu - 25,00 € 45,00 €

Kaikkien pankkien maksu-
painike maksut, Collector, | 0,50€ +3 %

Everyday, Joustoraha ja provisio 0,35€ 0,35€
mobiilimaksaminen

+ Neocard-luottokortti 0,35€ 0,35€
Luottokorttimaksut: Visa-,

Visa Electron-, Business 0,50€ +3 % 0,35€+2 %
Eurocard- ja Mastercard provisio ) provisio
kortit.

Checkoutin palvelu on verovapaata ja kuukausimaksua ei perita kuukausilta, jol-
loin myyntid ei synny kuukausimaksun vertaa. Huomioitavaa on, ett4d Checkoutin

asiakaspalvelu on ilmaista ja se toimii arkisin 9-16 valilla. (Checkout 2013b.)
Everyday

Everydayn maksupalvelu tarjoajaa lasku- ja osamaksupalvelua, joka on kauppiaal-
le taysin maksuton ilman avaus- ja kuukausimaksua ja myyntikohtaista provisiota.
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Kauppiaalle ei synny luottoriski, silla Everyday kantaa tdyden vastuun kuluttaja-
asiakkaan luottoriskista. Everyday lasku on kaytettavissa kaikkiin 5-2000€:n os-
toksiin. Kauppias-Online 24/7 palvelun kautta verkkokauppa voi helposti seurata

ja hallinnoida asiakas- ja laskutietoja ympari vuorokauden. (Everyday 2013.)
PayPal

PayPal -maksuvélityspalvelun kayttd on yleistynyt nopeaan. PayPal toimii maail-
manlaajuisena nettimaksuverkkona jo yli sadassa maassa. Se on turvallinen tapa
tehda verkko-ostoksia ja asiakkaan ei tarvitse antaa pankki- tai luottokorttitieto-
jaan kauppiaalle. (Global Shopping Oy 2012.) PayPal -palvelun idea on tili, jonne
kuluttaja siirtdé varoja tavalliselta pankkitililtad. Ostokset maksetaan ostajan
PayPal -tililtad vastaanottajan (myyjan) PayPal -tilille. (PayPal 2012.) Verkko-
kauppa maksaa verkkokaupassa tehdyista ostoksista 0,35€ / tilaus seka liséksi

1,9 % - 3,4 % provisiomaksun riippuen tehdyn tilauksen summasta. Palvelu on
englanninkielinen ja se I0ytyy osoitteesta www.paypal.com. (Global Shopping Oy
2012.) Alla olevassa taulukosta 14 ilmenee PayPalin palveluhinnasto ja se, milla

perusteella provisioprosentti maaraytyy.

TAULUKKO 14. Paypalin palveluhinnasto (PayPal 2012)

PAYPAL PALVELUHINNASTO

myynnit € / kk provisio / myynti
0,00€ - 2 500€ 3,4 %+ 0,35€
2 500,01€ - 10 000€ 2,9 %+ 0,35€
10 000,01€ - 50 000€ 2,7 %+ 0,35€
50 000,01€ - 100 000,00€ 2,4 %+ 0,35€
> 100 000€ 1,9 % + 0,35€

Taulukosta 14 ilmenee, ettd mitd suuremmalla summalla verkkokauppa myy ku-
luttajille kuukaudessa, niin sitd pienempi on provisioprosentti. Suuren liikevaih-
don omaavat yritykset maksavat melkein puolet pienempéaa provisiota PayPalille
kuin pienemmaét. PayPalin maksupalvelu suosii yrityksid, joiden liikevaihto on

mahdollisimman suuri. Yli 100 000€:n kuukausimyynti ei endd pienennd myyn-

neisté perittdvaa provisioprosenttia.
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Klarna

Verkkokaupassa kuluttajalle ei yleenséd myyda laskulla, mutta esimerkiksi Klarna
(www.klarna.com) tarjoaa turvallista ja yksinkertaista verkko-ostosten maksamis-
ta laskulla. Kuluttajalaskutuksessa luottotappioriski siirtyy verkkokauppiaalta las-
kutusta tarjoavalla yritykselle (Klarna), joka kerdd maksun antamastaan palvelusta
verkkokaupalta. Verkkokauppa liséé aiheutuvat kustannukset joko suoraan tuot-
teen hintaan tai ottaa sen suoraan omasta katteesta. Jos asiakas maksaisi tuotteen
muulla tavoin, han saisi vastaavansuuruisen alennuksen. Kuluttajalaskua voidaan

pitéé erdanlaisena vakuutuksena tai pikavippina. (Jarvinen 2012, 99.)

Klarnan maksupalveluja kayttaa jo tuhannet verkkokaupat. Ottamalla k&ytt6on
Klarnan maksutavan verkkokauppa avaa ovet miljoonille potentiaalisille kulutta-
jille. Verkkokauppa voi tarjota joko yhté tai useampaa Klarnan palvelua sen asi-
akkaille, silla Klarna tarjoaa erilaisia ratkaisuja erilaisten yritysten tarpeisiin.
(Klarna AB 2013d.)

Klarnalla on tarjolla kaksi maksuvaihtoehtoa: Klarna Lasku ja Klarna Tili (Klarna
AB 2013e). Klarna Lasku on suosituin verkkomaksutapa sen vaivattomuuden ja
turvallisuuden ansiosta. Klarna Laskulla tilattaessa asiakas syottad pelkastaan pe-
rustiedot itsestaan. Rekisterditymista ei tarvita. Maksu tapahtuu vasta, kun kulut-
taja on saanut tilaamansa tuotteet kotiin. Klarna vastaa luotto- ja petosriskeista,

jolloin myyjéa voi keskittya itse verkkokauppaan. (Klarna AB 2013a.)

Klarna Tili on tarkoitettu niille, jotka haluavat koota kuukauden ostoksensa yhdel-
le laskulle ja maksaa ostoksensa omaan tahtiin, joko yhdessa tai useammassa eras-
sé. Klarnalla on jo 700 000 tiliasiakasta. Klarna Tili takaa verkkokauppiaalle var-
man maksun, riippumatta siit4 valitseeko asiakas osamaksun, silld Klarna AB vas-
taa luotto- ja petosriskista. (Klarna AB 2013b.) Klarnan maksuvaihtoehdot voi
ottaa kayttdon riippumatta verkkokaupan teknisesté toteutuksesta. Klarnan palve-
lut saa helposti kayttdonsa solmimalla sopimuksen Klarnan kanssa ja aktivoimalla
Klarnan palvelut jarjestelméén. (Klarna Ab 2013c.) Hintatietoja Klarna ei ilmoita

verkkosivuillaan.
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4.3 Vertailututkimuksen tulokset

Aikaisemmin teoriaosuudessa todettiin, ettd verkkomaksupalvelun hinta koostuu
avausmaksusta, kuukausimaksusta sekd mahdollisesta tapahtumakohtaisesta mak-
susta ja provisiosta. Liséksi on erilaisia muita kustannuksia, kuten maksun palau-
tuksista ja asiakaspalvelusta aiheutuvat kustannukset, jotka tulisi ottaa huomioon
kun mietitdan kokonaiskustannuksia. (Aivomatic 2008.) Koska néita kaikkia mui-
ta kustannuksia on hyvin vaikea arvioida yleisluonteisesti, on tdssa opinnaytetyos-
sé keskitytty vertailemaan eri verkkomaksupalvelun tarjoajia avaus-, kuukausi- ja

provisiomaksun seké tapahtumakohtaisen maksun osalta.

Tassa opinndytetydssa on esitetty muutama esimerkkilaskelma verkkomaksupal-
veluiden kuukausikustannuksista. Koska kaikki verkkokaupat ovat erilaisia kes-
kendan, myds verkkokaupassa kuukauden aikana tehtyjen tilausten méarat ja os-
tosten summat vaihtelevat toisistaan. Vertailututkimuksessa onkin pohdittu, mita
eri verkkomaksupalvelun tarjoajien palvelut tulisivat maksamaan, kun verkkokau-
passa tehtyjen tilausten mééra (kpl) tai tilausten summa (€) vaihtelevat sekd mika
verkkomaksupalvelun tarjoaja tulisi halvimmaksi tietyn hintaisilla ostoksilla ja

tietylla tilausméaaralla.

Kun verkkokauppa miettii, mink& pankin tai verkkomaksupalvelun tarjoajan kans-
sa se solmii sopimuksen tai sopimukset, sen tulee huomioida, kuinka monta tilaus-
ta ja minka suuruisia tilauksia verkkokaupassa tehdaan kuukauden aikana. Nama
tekijat vaikuttavat maksupalvelun kokonaiskayttokustannuksiin. Lisaksi sen on
mietittava, riittddko sille esimerkiksi laskulla ja osamaksulla maksaminen, kuinka
monen pankin verkkomaksupainikkeen se haluaa ottaa kayttoon ja ottaako se
kayttoonsa kortilla maksamisen maksutavan. Jattdmalla jonkun suositun maksuta-
van pois maksutapavaihtoehdoistaan, rajaa verkkokauppias asiakaskuntaansa.

Myaoskaan turhia maksutapoja ei ole kannattavaa ottaa.

On mahdotonta antaa yhtd ainoata ratkaisua siihen, miké verkkomaksutarjoaja

tulisi kaikille pk-yritysten verkkokauppiaille edullisimmaksi. Seuraavaksi on esi-
tetty tuloksia edullisimmasta vaihtoehdosta kun verkkokauppa haluaa ottaa kayt-
toonsa: vain laskulla ja osamaksulla maksamisen, useamman pankin verkkomak-

supainikkeen tai verkkomaksupainikkeet ja/tai kortilla maksamisen vaihtoehdon.
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Verkkomaksupalvelun tarjoajien ja pankkien sivuilta kerédtyn tiedon avulla Exce-

liin on koottu taulukoita helpottamaan kustannusten vertailua.
Hintavertailu - laskulla ja osamaksulla maksaminen kéaytéssa

Everyday on verkkokaupalle edullisen ratkaisu, mikali se haluaa ottaa kayttoon
vain laskulla ja osamaksulla maksamisen. Everyday:ll4 ei ole avaus- ja kuukausi-
maksuja eikd myyntikohtaista provisiota. Se on siis tdysin maksuton verkkomak-
supalvelun tarjoaja verkkokaupan ndkokulmasta. Everyday kantaa myos luottoris-
kin verkkokaupan puolesta. Everyday sopii siis verkkokauppoihin, joissa ostokset
ovat 5-2000€:n vililld. Everyday soveltuu suomen markkinoille hyvin, sill esi-
merkiksi englanninkielisen PayPal -maksupalvelun kayttod voi olla usealle suoma-

laiselle verkko-ostajalle haasteellista ja vield liian tuntematonta.
Hintavertailu - yksi tai useampi verkkomaksupainike kaytossa

Kun verkkokauppa haluaa ottaa ké&yttdonsa vain verkkomaksupainike maksuta-
van, mutta haluaa tarjota asiakkailleen kayttoon yhden tai useamman eri pankin
verkkomaksupainikkeen, niin edullisin vaihtoehto on valita Checkout maksupal-
velu. Alla olevasta taulukosta 15 ilmenee eri verkkomaksupalvelun tarjoajien hin-

tojen jakautuminen.

TAULUKKO 15. Hintavertailu - pelkka verkkomaksupainike kéytossa

PELKKA VERKKOMAKSUPAINIKE VAIHTOEHTO KAYTOSSA

. Suomen Verkkomaksut . Checkout
tilausta / . Maksuturva Basic ) .
kuukausi (verkkomaksupanike A Pankkipaketti

(Nordea 0,50€)) P (credit)

25 67,75 € (71,50€) 76,50 € 33,75 €
100 94,00 € (109,00¢€) 189,90 € 60,00 €
200 129,00 € (159,00€) 339,00 € 95,00 €
1000 409,00 € (559,00%€) 1539,00 € 375,00 €

Taulukossa 15 on esitelty jokaisen verkkomaksupalvelun tarjoajan halvin verk-
komaksupainike vaihtoehto. Esimerkiksi Suomen Verkkomaksut perivat eri (kal-
liimman) maksun Nordean maksupainike maksuista kuin muiden pankkien mak-

suista. Taulukossa 15 on laskettu kolmen eri verkkomaksupalvelun tarjoajan hin-
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nat verkkomaksupainike maksutavalla. Siitd ilmenee kuinka paljon mikakin palve-
lun tarjoaja kerédd maksua verkkokaupalta siitd, ettd verkkokaupan asiakkaat kayt-
tavat verkkomaksupainiketta maksutapana. Kustannuksista on otettu huomioon
kuukausimaksu, tapahtumakohtainen maksu ja mahdollinen provisio. Laskenta-
kaava on ollut: kuukausimaksu + (tapahtumakohtainen maksu * tilausten maarg) +

(tilausten m&éara * tilausten summa * mahdollinen provisioprosentti).

Riippumatta siitd, kuinka monta tilausta ja minka suuruisia tilauksia verkkokau-
passa tehdaan, Checkout on selvésti halvin vaihtoehto, kun verkkokauppa haluaa
ottaa vain verkkomaksupainikkeella maksamisen verkkokaupassa kayttoon. Selit-
tavat tekijat Checkoutin halvimpiin hintoihin ovat 25 euron kuukausihinta ja edul-
linen 0,35 euron tapahtumakohtainen maksu. Checkout ei mydskéaéan peri avaus-
maksua ja asiakaspalvelu on ilmaista arkisin 9-16 vélill&, joten niista ei aiheudu
lisdkustannuksia verkkokaupalle tuona aikana. Testitunnuksien hinnasta ei ollut
mainintaa Checkoutin verkkosivuilla, joten sen vaikutusta kustannuksiin ei voida

arvioida.

Pankkeja ei otettu mukaan laskelmiin heidan hintatietojen vaikean saatavuuden

vuoksi. Lisaksi aikaisemmin 4.2 luvussa esiteltyjen hintatietojen mukaan useam-
man eri pankin kanssa verkkomaksupalvelusopimuksen solmiminen tulisi melko
kalliiksi. Kolmen eri pankin avausmaksut saattaisivat maksaa yhteensa 60 euroa
tai jopa 510 euroa ja kuukausimaksut tekisivat 30-51 euroa riippuen minka pan-

kin verkkomaksupalvelun verkkokauppa haluaa.
Hintavertailu - verkkomaksupainikkeet ja/tai kortilla maksaminen kéaytossé

Edell& vertailtiin hintoja verkkomaksupainikkeiden osalta, mutta seuraavaksi ver-
taillaan verkkomaksupalvelun tarjoajia, jotka tarjoavat joko verkkomaksupainik-
keen avulla maksamista ja/tai kortilla maksamista (luottokortti) tai vain kortilla
maksamista. Verkkomaksupalvelun hinnan todettiin aiemmin koostuvan kuukau-
simaksusta, tapahtumakohtaisesta maksusta ja provisiosta, ndin on erityisesti kun
asiakkaat maksavat kortilla. Hintoja vertaillessa olisi hyva tietdd verkkokaupassa
tehtyjen tilausten mééra ja niiden euromaarainen suuruus. Mikali verkkokauppa
on jo perustettu, selviaa tilausten maara ja summa myyntiraporteista. Aloittavan

verkkokaupan taytyy tuotteidensa ja myyntiarvioidensa mukaan maaritell& jokin
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lahtotilanne, jonka pohjalta se tekee laskelmansa. Taulukossa 16 on esitetty muu-

tama esimerkki laskelma.

TAULUKKO 16. Hintavertailu - verkkomaksupainikkeet ja kortilla maksaminen

kaytossa verkkokaupassa.

VERKKOMAKSUPAINIKKEET JA KORTILLA MAKSAMINEN KAYTOSSA

. Suomen Verkkomaksut Maksuturva Checkout Laajapaketti AT s
tilausta . Gold . (verkkomak-
/kk (verkkomaksupanike - T (verkkomaksupainike) B

(Nordea 0,50€)) ..
painike)
25 8,75 € (12,50 €*) 25,00 € 8,75€ -
100 35,00 € (50,00€*) 100,00 € 35,00 € -
200 70,00 € (100,00€%) 200,00 € 70,00 € -
1000 350,00 € (500,00€*) 1 000,00 € 350,00 € -
§0€:n Suomen Verkkomaksut s Checkout Laajapaketti Luottqkunta
RN (korttimaksu) G.OId (korttimaksut) beertliels
/kk (korttimaksu) sut)

25 92,75€ 125,25 € 78,75 € 53,78 €£**
100 194,00€ 234,00 € 180,00 € 89,40 €**
200 329,00€ 379,00 € 315,00 € 136,90 €**

1000 1 409,00€ 1539,00 € 1395,00 € 516,90 €**
1.00€:n Suomen Verkkomaksut s Checkout Laajapaketti Luottqkunta
RN (korttimaksu) G.OId (korttimaksut) Lot

/kk (korttimaksu) sut)

25 117,75€ 149,00 € 103,75 € 65,65 €
100 294,00€ 329,00 € 280,00 € 136,90 €
200 529,00€ 569,00 € 515,00 € 231,90 €

1000 2 409,00€ 2 489,00 € 2 395,00 € 991,90 €

*Suomen Verkkomaksulla verkkomaksupainikkeen kautta ostetuista tilauksista tapahtumakohtai-

nen maksu on suurempi jos ostaja ostaa Nordean verkkopankin kautta. Suluissa on Nordean hinta.

**Luottokunnan debit korttien tapahtumakohtaisen maksun provisio on 0,45 % kun taas credit

korteilla se on 0,95 %. Lisaksi debit -kortilla maksettaessa Luottokunta perii verkkokaupalta kor-

keintaan kahden euron (2€) maksun. Taulukon hinnat on laskettu 0,95 prosentin mukaan ja sum-

mat ovat suuntaa antavia.
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Taulukosta 16 on verkkomaksupalvelun tarjoajat, joiden palvelupakettiin on saa-
tavilla verkkomaksupainikkeella maksamisen liséksi myos kortilla maksamisen
vaihtoehto sekd Luottokunta, joka tarjoaa kortilla maksamista. Taulukossa 15 on
laskettu eri verkkomaksupalvelun tarjoajien hinnat kuukauden ajalta, kun ostosten
arvo oletetusti on keskimadrin 50 euroa tai 100 euroa ja tilauksia tehddén kuukau-
dessa 25, 100, 200 tai 1 000 kappaletta. Kortilla maksamisen hintoihin on liséksi
lisatty kunkin verkkomaksupalvelun tarjoajan kuukausihinta. Kuukausihinta ei
sisally verkkomaksupainikkeella maksamisen -hintoihin, jotta sité ei lasketa kus-

tannuksiin kahteen kertaan.

Taulukon 16 laskelmista ilmenee, etta Luottokunta on halvin vaihtoehto verkko-
kaupalle, kun asiakkaat maksavat kortilla, riippumatta ostosten euromaéaraisesta
summasta tai tilausten méarasta. On myds huomioitava, ettd taulukon 16 laskel-
missa ei ole huomioitu, ettd Luottokunta perii verkkokaupalta korkeintaan kaksi
euroa per todennettu tapahtuma, joten kustannukset voivat joissakin tapauksissa
olla hieman viel& pienemmat Luottokunnan osalta. Kertaluontoisia maksuja, kuten
150 euron testitunnuksia ei ole mydsk&an huomioitu tassé laskelmassa, silla ne
eivét aiheudu jatkossa (kuukausittain). Luottokunta ei kuitenkaan tarjoa itse verk-
komaksupainike -vaihtoehtoa, joten se tulee ottaa tassé tapauksessa joltain toiselta

palveluntarjoajalta ja se tuo lisdkustannuksia verkkokaupalle.

Jos verkkokauppa haluaa ottaa kayttoonsa yhdella sopimuksella verkkomaksu-
painikkeen ja kortilla maksamisen, niin helpoin tapa on solmia sopimus jonkin
kokoavan verkkomaksupalvelun tarjoajan kanssa. Checkout on téssa tapauksessa
halvin vaihtoehto. Lisaksi Checkoutin verkkomaksupainikkeen kautta tehdyt ostot
ovat verkkokauppiaalle edullisimpia tai yhta edullisia kuin Suomen Verkkomak-

sulla.

4.4  Kyselytutkimus verkkokauppiaille

Tutkimuksen toinen osa koostui verkkokauppiaille suunnatusta kyselysta. Tiedon-
keruu tavaksi valittiin sahkopostikysely, koska se on edullinen tapa kerata tietoa
sekd verkkokauppiaan on helppo ja nopea vastata kyselyyn, silld siihen voi vastata
kyselyn aikarajan puitteissa silloin kun itselle parhaiten sopii. Liséksi verkko-

kauppiailla on useimmiten séhkdpostikyselyyn vaadittavat tietoteknilliset taidot.
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Kysely toteutettiin séhkopostikyselynd 7.1.2013 - 18.1.2013 ja 21.1.-28.1.2013
valisend aikana. Kyselyyn l&hetettiin molempina kertoina 35 verkkokauppiaalle
eli yhteensa 70 verkkokauppiaalle. Kyselyyn osallistujat valittiin siten, ettd saatai-
siin mahdollisimman monipuolinen otanta eri verkkomaksupalvelun tarjoajia
kayttavista verkkokaupoista. Kyselyn ohessa vastaajille 1&hetettiin saate. (Liite 1)
Liséksi verkkokauppiaille 1&hetettiin muistutuskirje, jotta saataisiin mahdollisim-
man korkea vastausprosentti. VVastausten analysointi aloitettiin maaliskuussa
2013. Kyselylomake on liitteend, josta ilmenee tarkemmin kyselyn rakenne seka
kysymykset aiheittain. (Liite 2) Alla olevassa kuviossa 9 on esitetty kyselytutki-

muksen eteneminen.

Kyselylomakkeen kokoaminen

Kyselylomakkeen lahettaminen
7.1.ja 21.1.2013

Muistutus kyselysta
16.1.ja 26.1.2013

Vastausaika paattyy
18.1.ja 28.1.2013

Vastausten analysointi
03/2013

KUVIO 9. Kyselytutkimus prosessi

Kysely pohjautui teorian pohjalta esille tulleisiin kysymyksiin ja ongelmiin. P&a-
maaréna oli keraté tutkimukselle hyddyllista tietoa verkkokauppiaiden mielipiteis-
t& verkkomaksutapoja, verkkomaksupalvelun tarjoajia ja verkkokaupan tulevai-

suutta kohtaan.

Aikaisemmin teoriaosuudessa kasiteltiin verkkokauppaa yleisesti, verkossa mak-

samista ja verkkomaksupalvelun tarjoajia. Kuviosta 10 ilmenee, ettéd kyselytutki-
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muksessa selvitetdan verkkokauppiaiden mielipiteitd teoriaosuudessa esitetyista
asioista, jotta saataisiin aloittelevalle verkkokauppiaalle tietoa maksutavan ja
verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaan liittyen. Kysymykset pohjautuvat teori-

aan.

Verkossa
maksaminen
(maksutavat)

VERKKO-KAUPPIAAT

Verkkokauppa
yleisesti
(tulevaisuus)

Verkkomaksu-
palveluntarjoajat

KUVIO 10. Kyselytutkimuksen osuus teoriaan
Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomake koostui 21 kysymyksesta, joista kaksi oli avoimia kysymyksia ja
loput 19 oli monivalintakysymyksia. Kyselylomake muodostettiin tydn teorian,
tavoitteiden ja tutkimusongelmien kautta. Kyselylomakkeen selkiyttdmiseksi ky-
sely oli jaettu viiteen osa-alueeseen; 1.) taustatietoihin, 2.) maksutapoihin, 3.) las-
ku/ennakkomaksul/tilisiirto osaan, 4.) verkkomaksupalvelun tarjoajat osaan seka
viimeiseen 5.) tulevaisuuden nédkymat osaan. Kolmannen (3.) ja neljannen (4.)
osa-alueen kysymyksista vastattiin vain toiseen, riippuen vastaajan kayttdmasta
verkkomaksutavasta. Kuviossa 11 on havainnollistettu kyselylomakkeen rakenne.
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1. OSA-ALUE
Taustatiedot

2. OSA-ALUE
Maksutavan valinta

3. OSA-ALUE

Lasku, ennakko ja tilisiirto

4. OSA-ALUE
Verkkomaksupalveluntarjoajat

5. OSA-ALUE
Tulevaisuuden nakymat

KUVIO 11. Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomakkeen ensimméinen osa-alue oli taustatiedot ja se koostui kysymyk-
sistd 1-4. Kysymyksissa kysyttiin verkkokauppaan liittyvié perustietoja. Taustatie-
tojen avulla pyrittiin vertailemaan ja analysoimaan verkkokauppiaiden vastauksia

keskenaan.

Kyselylomakkeen toinen osa-alue koostui kysymyksisté 5-7, joissa kasiteltiin
maksutapoja. Kysymyksiksi valittiin: mitd maksutapoja verkkokaupassa on kay-
tossd, mika maksutavoista on suosituin ja mika oli tdrkein maksutavan valintaan

vaikuttava tekija verkkokaupalle maksutapoja valittaessa.

Kyselylomakkeessa kolmas osa-alue oli lasku/ennakkoftilisiirto, johon liittyivat
kysymykset 8-10. Nama kysymykset oli tarkoitettu vain niille verkkokauppiaille,
joilla ei ollut kaytdssaan verkkomaksupainiketta tai kortilla maksamista eli mak-
saminen verkkokaupassa tapahtui laskulla, ennakkomaksulla tai tilisiirtona. Ky-
symyksilla haluttiin selvittda verkkokauppiaan kokemuksia siita: vaikuttavatko
verkkomaksupainikkeen ja pankki-/ luottokorttimaksu tapojen puuttuminen verk-
kokaupan asiakasmaaraan, onko verkkokaupan tarkoitus ottaa kayttoon verkko-
maksupainike ja/tai pankki-/ luottokorttimaksutapa seuraavan kahden vuoden si-

séll4 ja jos, niin solmisiko se verkkomaksupainike ja/tai pankki- ja luottokortti-
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maksusopimuksen erikseen jokaisen pankin kanssa vai verkkomaksupalvelun tar-

joajan kanssa.

Kyselylomakkeen neljés osa-alue oli verkkomaksupalvelun tarjoajat, johon sisal-
tyivat kysymykset 11-19. Kysymykset oli tarkoitettu ainoastaan verkkokaupalle,
jossa oli kaytdssé verkko- ja/tai luottokorttimaksutapa. Kysymyksilla haluttiin
selvittdd: minka verkkomaksupalvelun tarjoajan kanssa verkkokauppa on sopinut
verkkomaksusopimuksen ja mitka tekijat ovat vaikuttaneet paatokseen, minka
arvosanan valittu verkkomaksupalvelun tarjoaja saa, vaihtaisiko verkkokauppa
verkkomaksupalvelun tarjoajaa nyt olemassa olevan tiedon ja kokemuksen pohjal-
ta, mité kehitettavad verkkomaksupalvelun tarjoajalla on, kuinka verkkomaksu-
palvelun tarjoajan asiakaspalvelu on hoidettu ja mitd se maksaa kuukausittain seké
miten rahanpalautus on hoidettu. Erityisesti asiakaspalveluun liittyvilla kysymyk-
silla haluttiin selvittad verkkomaksupalvelun tarjoajan asiakaspalvelun laatua ja
hintaa. Lisdksi viimeisend oli vapaa sana -kenttd / mitd hyvaa ja huonoa nykyises-
sé verkkomaksupalvelun tarjoajassa on. Viimeinen / vapaa sana -kohta antaa
mahdollisuuden verkkokauppojen kertoa, jos jotain jéi vield aikaisemmissa kysy-

myksissa kertomatta.

Viides osa-alue kyselylomakkeessa kasittelee tulevaisuuden nakymié. Viimeisessa
osa-alueessa haluttiin erityisesti selvittaa verkkokauppiaiden kokemuksia verkko-

kaupan turvallisuudesta ja verkkokaupan tulevaisuudesta.

4.5 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselyyn vastasi viisi verkkokauppaa sisustus- ja askartelutoimialalta. Liikevaih-
doltaan sek& henkilostomaaraltaan verkkokaupat olivat suunnilleen samansuurui-
sia pk-yrityksid. Osalla yrityksista oli myds jokin toinen myyntikanava kun verk-
kokauppa. Vastausprosentti oli seitsemén prosenttia Vastanneista Luottokunnan ja
Suomen Maksuturvan valinneita ei ollut yht&dan, Suomen Verkkomaksut valinnei-
ta oli kaksi kappaletta, Checkoutin valinneita oli yksi kappale, ennakkomaksun /
tilisiirron, laskun / osamaksun tai postiennakon valinneita oli yksi kappale. Kaikil-
la verkkokaupoilla ei siis ollut kdytossaan verkkomaksupainiketta tai pankki-/

luottokorttimaksu mahdollisuutta. Kyselyt suoritettiin anonyymisti ja siksi verk-
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kokaupoista puhuttaessa viitataan tassé opinndytetydssa nimilla verkkokauppa A,
verkkokauppa B, verkkokauppa C, verkkokauppa D ja verkkokauppa E.

Ensimmaisen osa-alueen maksutavan valintaan liittyvissa kysymyksissa selvisi,
ettd yksi viidesta verkkokauppiaasta ei ollut valinnut mitadan verkkomaksupainike
tai pankki-/ luottokorttimaksu vaihtoehtoa verkkokauppansa maksutavaksi. Sen
sijaan kaytossa oli PayPal -maksunvalityspalvelu. Verkkokauppias ei ndhnyt
verkkomaksupainikkeiden tai pankki-/ luottokorttimaksutavan olevan tarpeen
verkkokaupassa tulevaisuudessakaan. Liséksi kaikki verkkokauppiaista, joilla oli
verkkomaksupainike tai pankki-/luottokortti maksutapa vaihtoehto kaytossa verk-

kokaupassaan nimesivét verkkopankkimaksun suosituimmaksi maksutavaksi.

Verkkopankkimaksu on siis yleisin maksutapa suomalaisessa pienyrittdjan verk-
kokaupassa. Kuten teoriaosassa selvisi, niin suomalaiset kuluttajat luottavat verk-
kopankki maksamiseen ja pitavét sitd helppona tapana maksaa verkko-ostoksia.
Kysyttdessa tarkeinta maksutavan valintaan vaikuttavaa tekijéa, kolme viidesta
verkkokauppiaasta valitsi tarkeimmaksi tekijaksi luottoriskin minimoinnin. Lisak-

si mainittiin valittavien verkkomaksu vaihtoehtojen vahyys markkinoilla.

Vaihtoehtoja ei juurikaan ole Suomen Verkkomaksujen lisaksi
tarjolla. (Verkkokauppa E)

Kun kyselyyn vastanneet verkkokauppiaat ovat tehneet valintaa verkkokaupan

maksutavoista, ei verkkomaksaminen ole ollut viela yleisté eiké vaihtoehtoja ole
ollut tarjolla yhta paljoa kuin nykyaan. Liséksi mikéli verkkokaupan luottoriskin
minimointi ei ole kunnossa, aiheutuu verkkokaupalle ongelmia sen kannattavuu-

den kannalta.

Taustatietojen vaikutusta maksutavan valintaan ei voida vertailla, sill& vastauspro-
sentin ja vastaajien lukumaaran ollessa ndin vahainen, tuloksista ei saataisi ylei-
sesti patevaa ja vertailukelpoista. Vertailemiseen ja yleistamiseen olisi tarvittu
suurempi vastaajaotanta. Saatujen vastausten liséksi tarkoituksena oli selvittaa

taustatietojen perusteella,

- onko verkkokaupassa tehtyjen ostosten keskihinnalla, tehtyjen tilausten

maaréll4 tai asiakkaiden keski-ialla yhteytté sithen, mitk4 maksutavat
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verkkokauppa on ottanut kayttdonsa ja mika on suosituin maksutapa verk-
kokaupassa

- maksetaanko erityisesti kalliimpia ostoksia tietylla maksutavalla pk-
yrityksissa

- kuinka paljon verkkokaupoissa kéytetadn viela laskulla, postiennakolla ja

ennakkomaksulla maksua.

Toisen osa-alueen eli lasku, ennakkomaksu ja tilisiirto maksutapoihin liittyviin
kysymyksiin vastaajia oli yksi kappale, Verkkokauppa D. Verkkokauppa D:n mie-
lestd verkkomaksupainikkeen ja pankki-/ luottokorttimaksutapojen puuttuminen ei
vahenna heidan asiakkaitaan, eivatka he aio ottaa verkkomaksupainiketta tai
pankki-/ luottokorttimaksutapaa kéyttoon tulevaisuudessakaan (kahden vuoden
sisalld). Vastannut verkkokauppias katsoo, ettd verkkokaupassa on oikea maksu-

tapa kaytossa heidan asiakaskunnalleen.

Kolmannen osa-alueen eli verkkomaksupalvelun tarjoajiin liittyviin kysymyksiin

11-19 vastasi nelja verkkokauppaa, Verkkokaupat A, B, C, ja E. Vastaajajoukosta
saatiin vahaisesta osallistujamaarasta riippumatta monipuolinen otanta, silla kyse-
lyyn vastanneet olivat solmineet verkkomaksusopimuksen eri verkkomaksupalve-

lun tarjoajien kanssa, kuten alla olevasta kuviosta 12 ilmenee.

Kysymys 11. Mita kautta olette hankkineet verkkomaksupainikkeen
ja/tai pankki-/ luottokorttimaksu mahdollisuuden

verkkokauppaan?
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KUVIO 12. Verkkomaksupalvelun tarjoajan valinnan jakautuminen

Vastanneista Verkkokauppa A oli solminut verkkomaksusopimuksen seka use-

amman pankin kanssa erikseen ettd Luottokunnan kanssa, Verkkokauppa B ja
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Verkkokauppa E olivat solmineet sopimuksen Suomen Verkkomaksujen kanssa ja
Verkkokauppa C oli solminut sopimuksen Checkoutin kanssa (Kuvio 12). Tdman
osan alueen tulokset eivét ole yleistettdavissd vahadisen vastaajamaéran vuoksi,
mutta vertailua eri verkkomaksupalvelun tarjoajien valilla voidaan tehdé jossain

maarin.

Kysymyksessé 12 vastaajat olivat valinneet useamman kuin yhden vastausvaihto-
ehdon. Kysymyksessa 12 verkkokauppiailta kysyttiin, mitka tekijét vaikuttivat
verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaan. Kuviosta 13 ilmenee, ettd vastanneista
nelja valitsi maksutapavaihtoehdot, kolme valitsi helppouden ja luotettavuuden ja
yksi valitsi kaytossa olevan verkkokauppapaikan.

Kysymys 12. Mitka tekijat vaikuttivat
verkkomaksupalveluntarjoajan valintaa?
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KUVIO 13. Verkkomaksupalvelun valintaan vaikuttavat tekijat

Y14 olevasta kuviosta 13 ilmenee, ettd verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaan
vaikuttaviksi tekijoiksi nousivat kolme tekijaé: verkkomaksupalvelun tarjoajan
luotettavuus, verkkomaksupalvelun helppous ja sopivat kédytettavissa olevat mak-
sutapavaihtoehdot. Kéytdssa olevan verkkokauppapaikan voidaan katsoa vaikut-
tavan jonkin verran verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaan. Hintaa, muiden

aikaisempia kokemuksia ja asiakaspalvelua ei pidetty yhta tarkeing asioina.
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Seuraavaksi kysymyksessa 13 verkkokauppiailta kysyttiin minka arvosanan he
antaisivat kayttamalleen verkkomaksupalvelun tarjoajalle. Kaikki neljastéa kyse-
lyyn vastanneesta antoivat joko hyvan (3) tai Kiitettdvan (4) arvosanan. Kokonai-

suudessaan verkkomaksupalvelun tarjoajaan oltiin siis tyytyvaisia.

Vaikka kaikki antoivat vahintdan hyvan arvosanan verkkomaksupalvelun tarjo-
ajalleen, niin silti yksi (Verkkokauppa E) verkkokauppa vaihtaisi verkkomaksu-
palvelun tarjoajaa (Suomen Verkkomaksut), jos silla olisi ollut kaytossaan nykyi-

nen tieto ja kokemus verkkomaksupalvelusta, ilmenee kysymyksesta 14.

Kysymyksessé 16 kysyttiin kuinka verkkomaksupalvelun asiakaspalvelu ja tuki
on hoidettu. Kuviosta 14 ilmenee, ettd kaksi vastanneista (VVerkkokauppa A ja B)
antoivat Kiitettavan (4) arvosanan, yksi vastanneista (Verkkokauppa C) antoi hy-
van (3) arvosanan ja yksi vastanneista (Verkkokauppa E) antoi tyydyttavan (2)
arvosanan verkkomaksupalvelun tarjoajalleen. Vain toinen Suomen Verkkomak-
sujen verkkomaksuja kayttavé verkkokauppias ei ollut tyytyvadinen asiakaspalve-

luun. Muutoin verkkomaksupalvelun tarjoajien asiakaspalveluun oltiin tyytyvéi-

Sié.
Kysymys 16. Onko verkkomaksupalvelun asiakaspalvelu / tuki
hoidettu
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KUVIO 14. Kuinka verkkomaksupalvelun asiakaspalvelu on hoidettu

Asiakaspalvelun kuukausittaisia kustannuksia kysyttiin kysymyksessé 17. Kyse-

lyssé ilmeni, ettd asiakaspalvelun hinnoittelussa oli eroavaisuuksia. Suomen
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Verkkomaksujen asiakaspalvelu oli ilmaista, kun muiden asiakaspalvelu oli mak-
sullista. Luottokunnan asiakaspalvelu maksoi Verkkokauppa A:lle alle 30€ kuu-
kaudessa kun taas Checkoutin asiakaspalvelu maksoi 31-50€ kuukaudessa Verk-

kokauppa C:lle.

Kysymyksessé 18 kysyttiin rahanpalautuksesta, koska verkkomaksupalvelun tar-
joajien sivuilta siité ei juuri tietoa ollut saatavilla. VVerkkokauppiaiden mielipiteet
verkkomaksupalveluiden rahanpalautuksesta vaihtelivat, kuten kuviosta 15 ilme-
nee. Verkkomaksupalvelun tarjoajien rahanpalautuksen hoitaminen sai keskiar-
vosanakseen 3 eli hyvén. Vain Suomen Verkkomaksujen rahanpalautus sai ar-
vosanan kaksi (2) eli tyydyttavan, mutta myos arvosanan nelja (4) eli kiitettavan.

Kysymys 18. Kuinka verkkomaksupalveluntarjoajan
rahanpalautus on mielestanne hoidettu?
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KUVIO 15. Verkkomaksupalvelun tarjoajien rahanpalautuksen arvosanat

Verkkomaksupalvelun tarjoajan rahanpalautukseen oltiin melko tyytyvaisia vas-
taajien kesken, mutta se jakoi myds mielipiteitd. Suomen Verkkomaksujen rahan-
palautukseen ei oltu yhta tyytyvaisid kuin muiden verkkomaksupalvelun tarjoaji-

en.

Kysymyksissa 15 ja 19 verkkokaupat saivat omin sanoin kertoa mielipiteitdan
verkkomaksupalvelun tarjoajista ja mité4 kehitettdvaa heill4 on toiminnassaan.
Verkkokauppa E koki erityisesti tilitysviiveessa ja maksujen pyoristyksissé olevan
parantamisen varaa sen verkkomaksupalvelun tarjoajalla Suomen Verkkomaksuil-

la.
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Tilitysviive on melko pitka eika eroteltu milta ajalta ja mita tili-
tetty. Maksujen omaehtoinen pyoristys ilmoittamatta siita asiak-
kaalle.( Verkkokauppa E)
Tulevaisuuden nakymista kysyttiin kysymyksissa 20 ja 21. Kaikki verkkokauppi-
aat uskoivat, ettd verkkomaksaminen pysyy yhté turvallisena tulevaisuudessa.
Verkkokaupan yha kasvavaan suosioon uskottiin my6s verkkokauppiaiden kes-

kuudessa.
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5 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

5.1 Johtop&atokset verkkomaksupalvelun tarjoajista

Vertailututkimuksen tavoitteena oli selvittda, millaisia verkkomaksupalvelun tar-
joajia on saatavilla verkkokauppaan, miten ne eroavat toisistaan, mitka tekijat
vaikuttavat verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaan ja mika on edullisin verk-

komaksupalvelun tarjoaja.

Verkkokauppiailla on nykyéén saatavilla monenlaisia verkkomaksupalvelun tarjo-
ajia, joiden ominaisuudet ja hinnoittelu ovat paaasiallisesti samanlaisia. Verkko-
maksupalvelun tarjoajat tarjoavat kaikkien pankkien verkkomaksupainikkeet ja
pankki- ja luottokortilla maksamisen. Vain Luottokunta ei tarjoa pankkien verk-
komaksupainikkeita verkkokauppiaiden kayttoon. Verkkokaupalla on kaksi tapaa
ottaa verkko- ja korttimaksut kayttoonsa: solmia sopimus kaikkien eri pankkien
kanssa erikseen tai tehda yksi sopimus kaikki verkkomaksutavat kokoavan verk-

komaksupalvelun tarjoajan kanssa.

Kun verkkokauppias tekee valintaa verkkomaksupalvelun tarjoajien vélillg, tulee
sen miettia myds omaa asiakaskuntaa ja kuinka verkkokaupassa maksaminen olisi
kuluttajalle vaivatonta ja mieleistd, jotta ostaminen ei kaatuisi maksutapapeiton
vuoksi. Myo6s verkkomaksupainikkeen kayttoonottoa tulee miettia, silld se on
suomalaisten yleisimmin kayttdma maksutapa, vaikka luottokortilla maksaminen
olisi turvallisempi vaihtoehto. Hieman arvokkaampia ostoksia tehdéén sen sijaan
useimmiten luottokortilla. Turhien maksutapojen kayttdon ottamista tulisi kuiten-

kin valttaa, silla ne tuovat vain lisdkustannuksia.

Kun puhutaan verkkomaksupalvelun tarjoajan valinnasta, tulee verkkokauppiaan
tiedostaa, riittdako sille yhden pankin verkkomaksupainike vai tarvitseeko se use-
amman pankin verkkomaksupainikkeen ja tarvitseeko se luottokortilla maksamista
verkkokaupassaan. Lisédksi valintaan vaikuttaa verkkokaupassa tehtyjen tilausten
kappalemaaré ja summa kuukausitasolla. Naiden pohjalta verkkokauppias voi
l&hted miettim&an sopivaa verkkomaksupalvelun tarjoajaa esimerkki laskelmien

avulla.
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Pk-yritysten verkkokaupat ovat keskendén niin erilaisia tehtyjen tilausten kappa-
lemaaran ja summan osalta, joten on mahdotonta antaa yhté oikeaa vastausta ky-
symykseen, mika verkkomaksupalvelun tarjoaja on edullisin. Siksi seuraavaksi on
esitetty, mika verkkomaksupalvelun tarjoaja on edullisin vaihtoehto kun verkko-
kauppa haluaa ottaa kayttoonsa: vain laskulla ja osamaksulla maksamisen, use-
amman pankin verkkomaksupainikkeella maksamisen tai verkkomaksupainikkeel-
la ja kortilla maksamisen. Verkkokauppiaan tuleekin miettia oman verkkokaupan
tilausméaaria ja tehtyjen tilausten suuruuksia, kun se valitsee verkkomaksupalvelun

tarjoajaa.

Vertailututkimuksen tuloksista ilmenee, ettd Everyday on verkkokaupalle edulli-

sin ratkaisu, kun verkkokauppa haluaa ottaa kayttoon vain laskulla ja/tai osamak-
sulla maksamisen. Everyday on taysin maksuton verkkokauppiaalle, eiké verkko-
kaupalle synny luottoriskia. Englanninkielistd PayPalia ei valittu, koska se on vie-
I& monelle suomalaiselle tuntematon ja sen kayttoa varsinkin idkkdammaéssa asia-

kasryhmaéssa voitaisiin arkailla.

Checkout on selvasti edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja riippumatta siita,
kuinka monta ja mink& suuruista tilausta verkkokaupassa tehdéaan, kun verkko-
kauppa haluaa ottaa k&yttoonsé vain verkkomaksupainikkeet. Hintojen vertaile-
minen oli vaikeaa, silla jotkut verkkomaksupalvelun tarjoajat perivat esimerkiksi
eri hinnan eri pankkien asiakkailta. Huomioitavaa on, ettd Checkoutin sivuilla ei
ollut mainintaa kertaluontoisten testitunnuksien hinnasta, joten sen vaikutusta hin-
taan ei voitu arvioida. Lisaksi pankkeja ei otettu mukaan laskelmiin heidan hinta-

tietojen vaikean saatavuuden vuoksi.

Kun verkkokauppa haluaa ottaa kayttoonsa yhdelld sopimuksella verkkomaksu-
painikkeen ja kortilla maksamisen niin helpoin tapa on solmia sopimus jonkin
kokoavan verkkomaksupalvelun tarjoajan kanssa. Checkout on téssa tapauksessa
edullisin vaihtoehto. Loppuun on mainittava, etta pelkkaa kortilla maksamista
tarjoava Luottokunta on selvasti edullisin vaihtoehto, mikali verkkokauppa ottaa
kayttoonsa vain kortilla maksamisen vaihtoehdon, ei ollenkaan verkkopainikkeel-

la maksamista.
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5.2 Johtopé&atokset verkkokauppiaiden mielipiteista

Kyselysté ilmeni, ettd verkkokauppiaat olivat yleisesti ottaen tyytyvaisia verkko-
maksupalvelun tarjoajiin ja vain yksi vastanneista vaihtaisi verkkomaksupalvelun
tarjoajaa jos sillé olisi ollut nykyinen tieto ja kokemus asioista. Verkkokauppiaat
uskoivat verkkomaksamisen pysyvén yhté turvallisena tulevaisuudessa ja verkko-

kaupan yha kasvattavan suosiotaan.

Verkkomaksupainikkeet ja pankki-/ luottokorttimaksut olivat verkkokauppiaiden
kaytossa yleisesti, mika selvisi kyselyn perusteella. Verkkokauppiaat nimesivat
verkkomaksupainikkeen suosituksi maksutavaksi verkkokaupassa. Maksutapaa
valitessa verkkokauppiaat pitivat tarkeéna tekijana verkkokaupan luottoriskin mi-

nimointia.

Kyselyssa ilmeni, ettd verkkomaksupalvelun tarjoajia ei ollut viela tarpeeksi
markkinoilla, kun verkkokauppiaat ovat tehneet valintaansa verkkomaksupalvelun
tarjoajasta, joten valinnan varaa ei juuri ollut. Verkkomaksupalvelun tarjoajan
valintaan vaikuttivat vastaajien keskuudessa eniten maksutapavaihtoehdot, mutta
myaos palvelun luotettavuutta ja helppoutta pidettiin tarkeina tekijoind. Kokonai-
suudessaan verkkokauppiaat olivat tyytyvaisia verkkomaksupalvelun tarjoajiin ja
vain yksi verkkokauppias vaihtaisi verkkomaksupalvelun tarjoajaa (Suomen

Verkkomaksut), jos silld olisi ollut kdytdssaan nykyinen tieto ja kokemus asioista.

Verkkomaksupalvelun tarjoajien asiakaspalvelu jakoi eniten vastaajien mielipitei-
t4. Toinen Suomen Verkkomaksujen verkkomaksuja kayttava verkkokauppias ei
ollut tyytyvéinen palvelun tarjoajan asiakaspalveluun. Suomen Verkkomaksujen
asiakaspalvelu oli sen sijaan ilmaista, toisin kuin muiden verkkomaksupalvelun
tarjoajien. Myoskaan Suomen Verkkomaksujen rahanpalautukseen ei toinen Suo-
men Verkkomaksuja kayttava verkkokauppias ollut tyytyvainen. Liséksi tilitysvii-
veen kerrottiin olevan melko pitka eiké tilityksessa ollut erikseen eroteltu milta
ajalta ja mitd oli tilitetty. Maksujen omaehtoinen pyoristys sai myos palautetta.
Huomioitavaa on, ettd toinen Suomen Verkkomaksujen asiakas oli kuitenkin tyy-

tyvéinen verkkomaksupalvelun tarjoajan palveluihin.
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Aloittelevan verkkokauppiaan tulee miettid edelld mainittuja asioita, kun se valit-
see verkkomaksupalvelun tarjoajaa verkkokauppaan. Talléin on suurempi mah-

dollisuus valttya ikavilta yllatyksilta.

5.3 Kehitysehdotukset

Verkkokauppiaille suunnatussa kyselyssa ilmeni muutama kehitysehdotus verk-
komaksupalvelun tarjoajille. Tilitysviiveen katsottiin olevan melko pitka ja tili-
tyksessa ei ollut eroteltu milté ajalta ja mité on tilitetty. Liséksi koettiin, etta verk-
komaksupalvelun tarjoaja pyoristi hintoja ilmoittamatta siité asiakkaalle. Rahan-
palautuksessa on parantamisen varaa verkkomaksupalvelun tarjoajilla, sillé neljas-
t& vastanneesta yksi antoi tyydyttavén (2) arvosanan. Myos asiakaspalvelussa ja
tuessa on parantamisen varaa. Verkkomaksupalvelun tarjoajien asiakaspalvelu sai

myaos kerran tyydyttavan (2) arvosanan.

Taulukossa 17 on esitelty muutama verkkomaksupalvelun tarjoajien vertailutut-
kimuksessa ilmennyt kehitysehdotus. Erityisesti hintojen seuranta on haastavaa
aloittelevalle verkkokauppiaalle, varsinkin jos verkkokaupan perustaminen on
vield siind vaiheessa, ettd omaa y-tunnusta ja pankkitunnuksia ei ole. Talldin
pankkien hinnoittelua on hankala kysell& eri pankeilta. Liséksi hintojen ndkymi-
nen verkkomaksupalvelun tarjoajien verkkosivuilla vaihteli verkkomaksupalvelun
tarjoajasta riippuen. Joiltakin verkkomaksupalvelun tarjoajilta puuttuivat hinnat
esimerkiksi testitunnuksista ja rahanpalautuksista. Ndin ollen verkkomaksupalve-
lun tarjoajia on vaikea vertailla ndiden hintojen osalta. Kehitystoimenpiteena
verkkomaksupalvelun tarjoajien sivuilla voisi olla muutama esimerkkilaskelma

heidan hinnoittelumallistaan. Kehitystoimenpiteet on esitelty taulukossa 18.

TAULUKKO 17. Kehitysehdotukset

KEHITYSEHDOTUKSET

o Tilitysviive melko suuri

oTilitys (miltd ajalta ja mita tilitetty)
ePyoristykset

eRahanpalautus

e Asiakaspalvelu
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TAULUKKO 18. Kehitystoimenpiteet

KEHITYSTOIMENPITEET

eHinnat nakyviin verkkomaksupalveluntarjoajien verkkosivuille
eMuutama esimerkkitapaus hinnoittelusta verkkosivuille

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella tyon validiteetin ja reliabiliteetin
avulla. Validiteetti kuvaa tutkimuksen patevyytta eli onko se perusteellisesti tehty
ja kuinka hyvin tutkimuksen mittari ja tutkimusmenetelméat mittaavat sitd, mita
niiden pitéisi. Tutkimuksen ensimmadisena tavoitteena oli tutkia mika on edullisin
verkkomaksupalvelun tarjoaja. Toisena tutkimustavoitteena oli tutkia verkko-
kauppiaiden mielipiteitd ja kokemuksia valitsemastaan verkkomaksupalvelun tar-
joajasta. N&ma tavoitteet madrittelivat tutkimuskysymykset, joihin saatiin tutki-
muksen myo6ta vastaukset. Nain ollen tutkimuksessa on tutkittu sille maariteltyja

asioita. Tutkimusta voidaan siis pitda validina.

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta eli sit4
pystytaénko tutkimus toistamaan jonkun muun tekeména samoilla menetelmillg,
niin ettd saadaan sama lopputulos. Vertailututkimus on toistettavissa, mikali tut-
kimus toteutetaan aivan lahiaikoina ja samoin Kriteerein. Pitkan aikavalin jalkeen
voivat tutkimustulokset olla poikkeavia. Verkkomaksupalvelun tarjoajat uudista-
vat palveluitaan ja hinnastoaan nopeaan tahtiin, jonka seurauksena saataisiin to-
dennékadisesti eri lopputulos pitkéan aikavalin jalkeen. Myds vertailututkimuksen
tulokset eivat ole toistettavissa sellaisenaan mihinkaan tiettyyn verkkokauppaan,

vaan ainoastaan esimerkkilaskelmissa annetuilla tilausméaarilla ja summilla.

Mikali kyselytutkimus toteutettaisiin uudestaan lyhyell& aikavélilld ja samoille
verkkokauppiaille, niin lopputulos olisi luultavasti sama. Mikali kyselytutkimus
toteutetaan uudestaan satunnaisella otannalla, voi kyselyn lopputulokset olla eri-
laiset. Kyselytutkimuksen pohjalta tehtyja tuloksia ei voida kaikilta osin yleista.
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Koska tutkimusongelman kannalta vastaajia oli véhan, niin ei voida varmaksi sa-
noa, olisivatko verkkokauppiaiden negatiiviset kokemukset verkkomaksupalvelun

tarjoajista yksittaisia ja harvinaisia vaikka tarkasteltaisiin isompaa otantaa.

Kyselytutkimuksen kysymykset laadittiin teorian pohjalta tutkimuksen tavoittei-
den ja tutkimusongelmien mukaisesti. Kyselyn rakenne pyrittiin muodostamaan
niin, ettd alussa oli taustakysymykset, sitten helpot kysymykset ja tutkimuksen
kannalta oleelliset kysymykset ja aivan lopuksi muutama helppo kysymys. Kyse-
lylomakkeen kysymykset pyrittiin muotoilemaan kielellisesti oikein ja neutraa-
leiksi. Muutaman kysymyksen asettelua olisi muutettu jalkeenpéin ajateltuna. Ky-
selyssé keratyt tiedot kasiteltiin nimettdmasti, joten vastanneiden voidaan olettaa

vastanneen rehellisesti.

Kyselyyn osallistuneet edustivat monipuolista perusjoukkoa, koska vastaajien
perusteella voitiin vertailla l&hes kaikkia maksutapoja ja verkkomaksupalvelun
tarjoajia. Tutkimuksen luotettavuutta heikentad kuitenkin se, ettd vastaajamaara
oli kokonaisuudessaan niin pieni. Isommalla vastaajaméaéralla olisi saatu yleistet-
tdvampi otanta kaikista maksutavoista ja maksupalveluntarjoajista. Isomman vas-
taajaméaran myota olisi ollut mahdollista tutkia kyselyn taustatietojen vaikutusta

muihin vastauksiin.
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6 YHTEENVETO

Tutkimuksen ensimmaisené tavoitteena oli selvittaé vertailututkimuksen avulla
millaisia verkkomaksupalvelun tarjoajia verkkokauppaan on saatavilla ja miten ne
eroavat toisistaan, mitka tekijét vaikuttavat verkkomaksupalvelun tarjoajan valin-
taan ja mika on edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja. Toisena tavoitteena oli
selvittaa teoriaan pohjautuvan kyselytutkimuksen avulla verkkokauppiaiden mie-
lipiteitd ja kokemuksia heidén valitsemistaan verkkomaksupalvelun tarjoajista.
Erityisesti selvitettiin ovatko verkkokauppiaat tyytyvaisia valitsemaansa verkko-
maksupalvelun tarjoajaan, mita hyvéé ja huonoa verkkomaksupalvelun tarjoajissa
on verkkokauppiaiden mielesté ja onko verkkokauppias miettinyt vaihtavansa
verkkomaksupalvelun tarjoajaa. Ndama olivat myos tyon tutkimusongelmia. Tut-
kimuksessa paastiin ty6lle asetettuihin tavoitteisiin ja tutkimus toteutettiin teori-

aan pohjautuen.

Tutkimus oli kvantitatiivinen eli mééaréllinen tutkimus, jossa aineisto kerattiin
toteutetun kyselytutkimuksen avulla seka verkkosivuilta saatua tietoa vertailemal-
la. Sahkopostikysely lahetettiin seitseméallekymmenelle (70) verkkokauppiaalle.
Kyselyyn vastasi viisi (5) verkkokauppiasta. Kysely suoritettiin 7.1.-16.1.2013 ja
21.1.-28.1.2013 vélisend aikana.

Tutkimuksesta ilmeni, ettd verkkokauppiaat voivat nykyaan valita monesta eri
verkkomaksupalvelun tarjoajasta, joiden ominaisuudet ja hinnoittelu ovat saman-
kaltaisia. Verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaa tehdessé verkkokauppiaan tulee
miettid, mitk& maksutavat se haluaa ottaa kayttoonsa verkkokaupassa ja haluaako
se solmia sopimuksen kaikkien pankkien kanssa erikseen vai yhden kaikki verk-
komaksutavat kokoavan verkkomaksupalvelun tarjoajan kanssa. Verkkomaksu-
palvelun tarjoajaa valitessaan verkkokauppiaan on selvitettavd omien kuukausit-
taisten tilausten kappalemaéara ja summa, jotta se voi laskea edullisimman verk-
komaksupalvelun tarjoajan. Liséksi on erinéisia lisdkustannuksia, joista opinnay-
tetydssa on mainittu ja joiden hinnoista verkkomaksupalvelun tarjoajat eivéat aina

ilmoita selkeésti.

Koska pk-yritysten verkkokaupat eroavat toisistaan tehtyjen tilausten ja kappale-

maarén ja summan osalta, on mahdotonta sanoa yleispatevésti, mika verkkomak-
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supalvelun tarjoaja on edullisin kaikille verkkokaupoille. Tdmé&n vuoksi asiaa on
tarkasteltu kolmesta eri ndkokulmasta, riippuen minkélaista verkossa maksamista
verkkokauppa haluaa asiakkailleen tarjota. Téssa tydssa on myos esitetty muuta-
ma esimerkki laskelma, jonka avulla verkkokauppias voi arvioida oman verkko-

kaupan kustannuksia helpommin.

Everyday on edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja kun verkkokauppa haluaa
ottaa kayttdonsé vain laskulla ja osamaksulla maksamisen. Everydayn kaytosté ei
aiheudu verkkokauppiaalle kustannuksia eiké luottoriskia. PayPal oli kansainvéli-
nen vastine Everydaylle, mutta sen katsottiin olevan viela liian tuntematon ja se
on englanninkielinen palvelu. Tata tulee verkkokauppiaan pohtia valinnassaan.
Checkout on edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja kun verkkokauppa haluaa
ottaa kayttéonsa useamman pankin verkkomaksupainikkeen, riippumatta kuinka
monta ja minka suuruisia tilauksia verkkokaupassa tehdaan. Checkout on myos
edullisin verkkomaksupalvelun tarjoaja kun verkkokauppa haluaa ottaa kayttoonsa
verkkomaksupainikkeet ja kortilla maksamisen vaihtoehdon. Lisaksi vertailussa
ilmeni Luottokunnan olevan edullisin vaihtoehto, mikéli verkkokauppa ottaa kayt-

toonsa vain kortilla maksamisen (pankki- ja luottokortit).

Vertailututkimuksen laskelmat ovat suuntaa antavia ja ne on laskettu keskiméaa-
raisilla luvuilla. Jokaisen verkkokaupan tulee pohtia verkkomaksutapojen kustan-
nuksia juuri oman verkkokaupan nakékulmasta. Tutkimuksen avulla aloittava
verkkokauppa saa selville, misté verkkomaksupalvelujen erot johtuvat, miten
maksupalvelut on hinnoiteltu, mika niista on edullisin esimerkkitapauksissa ja

mitd verkkokaupan tulee mahdollisesti ottaa huomioon kustannuksia laskiessaan.

Kyselytutkimuksesta ilmeni, ettd verkkokauppiaat olivat yleisesti ottaen tyytyvéi-
sid verkkomaksupalvelun tarjoajiin ja vain yksi vastanneista vaihtaisi verkkomak-
supalvelun tarjoajaa, jos silla olisi tuolloin ollut nykyinen tieto ja kokemus asiois-

ta. Myos verkkokaupan turvallisuuteen ja kasvuun tulevaisuudessa uskottiin.

Verkkokauppiaat pitivat verkkomaksupalvelun tarjoajien valinnassa tarkeina asi-
oina erityisesti maksutapavaihtoehtoja, mutta myds palvelun luotettavuutta ja kay-
ton helppoutta. Verkkomaksupalvelun tarjoajien asiakaspalvelussa seka sen hin-

nassa ilmeni eroavaisuuksia. Suomen Verkkomaksupalveluiden asiakaspalvelu oli
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ilmaista, mutta siihen ei toinen vastanneista ollut tyytyvéinen. Kyselyssa ilmeni,
ettd rahanpalautuksessa, tilitysviiveessa ja maksujen pyoristyksessé oli pienta
huomautettavaa vastaajien mielestd. Naihin kyselytutkimuksessa ilmi tulleisiin

asioihin uusien verkkokauppiaiden kannattaa kiinnittda huomiota.

Jatkotutkimuksen aiheena voitaisiin tutkia lisdkustannuksia, kuten rahanpalautuk-
sen ja asiakaspalvelun kustannuksia, joita monet verkkomaksupalvelun tarjoajat
eivét sivuillaan julkaise. Jatkotutkimus voisi olla suunnattu verkkokauppiaille tai
suoraan verkkomaksupalvelun tarjoajille. Tutkimuksen aikana vastaan tuli monia
verkkokauppaohjelmia, joiden kautta verkkokaupan voi perustaa ja samalla ottaa
kayttoonsa verkkomaksupalvelun. Toinen jatkotutkimusaihe verkkokauppaohjel-
miin liittyen voisi olla: miten verkossa maksaminen on hoidettu verkkokauppaoh-
jelman kautta ja mitd se maksaisi verkkokauppiaalle. Tutkimusta tehdessa esiin
nousi myos ajankohtainen aihe, mobiilimaksaminen verkkokaupoissa. Mobiili-
maksaminen on vield melko uusi aihe, jota verkkokauppiaiden kannattaa miettig,

silla sen voidaan odottaa kasvattavan suosiotaan.
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LITTEET

Liite 1. Sahkdpostin saate

Liite 2. Kyselylomake



Hyva verkkokauppias!

Olen Lahden ammattikorkeakoulun taloushallinnon opiskelija ja talla hetkell& teen
opinnaytetyotani verkkomaksamisen vaihtoehdoista pk-yrityksilla. Opinnaytetyo-
honi liittyy kysely, jonka tarkoituksena on Kkartoittaa ja vertailla verkkokauppiai-
den mielipiteité ja kokemuksia heidan valitsemistaan verkkomaksutavoista ja
verkkomaksupalvelun tarjoajista.

Vastaamalla tahan kyselyyn autatte opinnaytetyohon liittyvan kyselyn toteuttami-
sessa. Kyselyyn vastaaminen vie viitisen minuuttia. Kaikki keratyt tiedot késitel-

l4&n nimettdmind ja luottamuksellisesti. Kyselyyn vastanneen / yrityksen nimea
ei julkaista opinndytetytssa. Saatuja tietoja kdytetddn vain opinndytetyohon, verk-

komaksutapoja ja verkkomaksupalvelun tarjoajia vertaillessa.

Pyydan Teitd vastaamaan kyselyyn 18.1.2013 mennessa. Kyselyn voitte palauttaa
séhkdpostin liitteend doc. tai pdf. -tiedostona osoittteeseen, joka nakyy alla:
anna.makisalo@student.lamk.fi.

Liittena:

— Kyselylomake

Kiitos jo etukateen ajastanne ja vastauksestanne!

Ystavallisin terveisin

Anna Makisalo



Anna Maékisalo

VERKKOMAKSAMISEN VAIHTOEHDOT PK-
YRITYKSESSA



Hyva verkkokauppias!

Olen Lahden ammattikorkeakoulun taloushallinnon opiskelija ja talla hetkell& teen
opinnaytetyotani verkkomaksamisen vaihtoehdoista pk-yrityksilla. Opinnayte-
tyossa verkkomaksamisella tarkoitetaan kahta asiaa: verkkokaupan maksutapoja,
eli sitd, milla tavalla maksu hoidetaan verkkokaupassa (mm. laskulla, ennakko-
maksulla, verkko- ja luottokorttimaksulla), seka verkkomaksupalvelun tarjoajia,
eli palvelun tarjoajia, joiden kanssa verkkokauppias solmii sopimuksen verkko-
maksutapojen toteuttamisesta verkkokaupassa. Opinnadytetyéhoni liittyy kysely,
jonka tarkoituksena on kartoittaa ja vertailla verkkokauppiaiden mielipiteitd ja
kokemuksia heidéan valitsemistaan verkkomaksutavoista ja verkkomaksupalvelun

tarjoajista.

Vastaamalla tahan kyselyyn autatte opinnaytetyéhon liittyvén tutkimusosion to-
teuttamisessa. Kyselyyn vastaaminen vie viitisen minuuttia. Kaikki kerétyt tiedot
kasitelladn nimettdmind ja luottamuksellisesti. Kyselyyn vastanneen / yrityksen
nimed ei julkaista opinnaytetyssa. Saatuja tietoja kdytetddn vain opinnaytetyo-

hon, verkkomaksutapoja ja verkkomaksupalvelun tarjoajia vertaillessa.

Pyydan Teitd vastaamaan kyselyyn 18.1.2013 mennessa. Kyselyn voitte palauttaa
séhkopostin liitteend doc. tai pdf. -tiedostona osoittteeseen, joka nékyy alla:

anna.makisalo@student.lamk.fi.

Ystavallisin terveisin

Anna Makisalo



KYSELYTUTKIMUS VERKKOMAKSAMISEN VAIHTOEHDOISTA PK-
YRITYKSESSA

Kysely on tarkoitettu ainoastaan sille yritykselle/henkildlle, jolle kysely on lahe-
tetty. Kysely siséltdd monivalintakysymyksia ja avoimia kysymyksia. Monivalin-
takysymyksissa tulee valita yksi yritystanne kuvaava vastaus, ellei toisin mainita.
Avoimiin kysymyksiin tulee vastata omin sanoin kysymysten alla harmaalla va-

rattuun kohtaan.

TAUSTATIEDOT

Kyselyn taustatiedot ovat kohdissa 1-4. Taustatiedot keratadn helpottamaan vasta-

usten vertailua ja analysointia keskenaén.

1. Onko verkkokauppa yrityksenne ainoa myyntikanava?

kKylla [] Ei []

2. Verkkokaupastanne ostaneiden keski-ika?

alle i el
18v 18-25v.  26-35v. 36-45v 46-65v yli 65v tiedossa

[] [] [] [] [] [] []

3. Verkkokaupassa tehtyjen ostosten keskihinta per tilaus?

alle 50€ 50-100€ 101-150€ 151-200€ yli 200€

[] [] [] [] []



4. Kuinka monta tilausta (kpl) verkkokaupassa tehddén kuukaudessa?

alle 20 20-50 51-100 101-200 yli 200
[] [] [] [] []
MAKSUTAPA

5. Mitk& maksutapa vaihtoehdot verkkokaupassanne ovat kaytossa? (valitse
kaikki, jotka k&ytossd)

— lasku, tavaran saapuessa (Klarna, Svea jne.)
— osamaksu (Klarna Tili, Svea, Joustoraha jne.)
— postiennakko

— ennakkomaksul/tilisiirto

— verkkomaksu

— luottokorttimaksu

N I R N B N R

— PayPal

— jokin muu, mika?

6. Mik& maksutapa on suosituin verkkokaupassanne?
— lasku, tavaran saapuessa, Klarna, Svea jne.)
— osamaksu (Klarna Tili, Svea, Joustoraha jne.)
— postiennakko

— ennakkomaksul/tilisiirto

O O o o



—  verkkopankkimaksu L]

[

— luottokorttimaksu

— PayPal L]

7. Mika oli tarkein maksutavan valintaan vaikuttava tekija verkkokaupassan-

ne?
— kohderyhma ja sen kayttamat maksutavat
— maksutavan turvallisuus
— helppo kéyttaa ja ottaa kayttoon

— maksutavan kulut suhteessa tuotteen hintaan

O 0O o o 0O

— luottoriskin minimointi

— jokin muu tekija, mika?

LASKU/ENNAKKOMAKSU/TILISIIRTO

Seuraavat kysymykset 8-10 on tarkoitettu niille verkkokaupoille, joilla ei ole kay-
tossadn verkkomaksupainiketta eli tuotteiden/palveluiden maksaminen verkko-
kaupassa tapahtuu laskulla, ennakkomaksulla tai tilisiirtona suoraan kauppiaalle.

Muussa tapauksessa siirtyk&é suoraan kysymykseen 11.

8. Verkko- ja luottokorttimaksut ovat nykyaan suosittuja maksutapoja verk-
kokaupassa. Onko ndiden maksutapojen puuttuminen karsinut asiakkaiden

maaraa?

Kylla [ ] Ei [ ] Enosaasanoa [ |



9. Aiotteko ottaa verkko- ja luottokorttimaksun kayttoon verkkokaupassanne

kahden vuoden sisalla?

Kylla [ ] Ei [] En osaa sanoa [ |

10. Solmisitteko verkko- ja luottokorttimaksusopimuksen:
— erikseen pankkien kanssa L]

(mm. Osuuspankki, Nordea, Saastopankki,
Tapiola, Danske Bank, Handelsbanken)

— verkkomaksupalvelun tarjoajan kanssa yhdel- []

I sopimuksella

(mm. Suomen Maksuturva, Suomen Verk-

komaksut, Luottokunta, Checkout)
—  en 0saa sanoa ]
VERKKOMAKSUPALVELUN TARJOAJAT

Seuraavat kysymykset 11-19 ovat tarkoitettu niille verkkokaupoille, joissa on kay-
tossé verkkomaksu ja/tai luottokorttimaksu. Mikali kaytosséanne ei ole naita vaih-

toehtoja, siirtykdd suoraan kysymykseen 20.

11. Mitd kautta olette hankkineet verkko- ja luottokorttimaksu mahdollisuuden

verkkokauppaanne?

Pankin kanssa sopimuksen solmimalla;
yhden pankin kanssa, []
useamman kuin yhden pankin kanssa. []

Verkkomaksupalvelun tarjoajan kanssa sopimuksen solmimalla;



Luottokunta

Suomen Maksuturva

Suomen Verkkomaksut

O o o o

Checkout

Jokin muu, mika?

12. Mitka tekijat vaikuttivat verkkomaksupalvelun tarjoajan valintaan?
— kaytossa oleva verkkokauppapaikka
— hinta
— muiden kokemukset
— luotettavuus
— helppous

— maksutapavaihtoehdot

O 0O o o o o o

— asiakaspalvelu

13. Minka kokonaisarvosanan antaisitte kayttdmallenne verkkomaksupalvelun

tarjoajalle?
1=huono 2=tyydyttava 3=hyvé 4=Kiitettdvd  5=erinomainen

[] [] [] [] []



14. Vaihtaisitteko verkkomaksupalvelun tarjoajaa jos kaytossanne olisi nykyi-

nen tieto ja kokemus verkkomaksamisesta?

Kylla. [1 Ei [

15. Mité kehitettavaa kayttamallanne verkkomaksupalvelun tarjoajalla on?

16. Onko verkkomaksupalvelun asiakaspalvelu / tuki hoidettu
1=huonosti  2=tyydyttavasti 3=hyvin 4=Kiitettdvasti 5=erinomaisesti

[] [] [] [] []

17. Kuinka paljon asiakaspalvelu maksaa keskimaarin kuukaudessa?

el mitéan alle 30€ 31-50€ 51-100€ yli 100€

[] [] [] [] []

18. Kuinka verkkomaksupalvelun tarjoajan rahanpalautus on mielestanne hoi-
dettu?

1=huonosti  2=tyydyttavésti 3=hyvin 4=Kiitettdvasti 5S=erinomaisesti

[] [] [] [] []

19. Vapaa sana / mitd hyvaa ja huonoa verkkomaksupalvelun tarjoajassa on?



TULEVAISUUDEN NAKYMAT

20. Uskotteko, ettd verkkomaksaminen pysyy yhta turvallisena jatkossa?

Kyla [1 E [

21. Uskotteko verkkokaupan kasvattavan suosiotaan yhé jatkossa?

Kylla [1 Ei [

Paljon kiitoksia vastauksestanne!



