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Kajava — Lahja ja késity6 Oy:lle toteutetussa asiakastyytyvaisyyskyselyssé selvitettiin
asiakkaiden tyytyvdisyyttéd yrityksen verkkokaupan tarjoaman neulontatarvikkeiden tuo-
tevalikoiman monipuolisuuteen seka tuotteiden hinta-laatusuhteeseen. Tutkimuslomak-
keella kysyttiin myds sesonkituotteiden huomioimisesta neulelankojen valikoimassa.
Verkkokaupassa myytdvien neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman kehittimiseksi jat-
kossa vastaajilta kysyttiin lisdksi, mitd muita tuotteita sekd mink& muun valmistajan neu-
lontatarvikkeita he toivoisivat tulevaisuudessa otettavan myyntiin yrityksen verkkokaup-
paan.

Asiakastyytyviisyyskyselyn toteuttamisessa kéytettiin kvantitatiivista eli mdéarallista tut-
kimusmenetelméi. Kyselylomake tehtiin Google Forms -lomaketydkalulla. Kysely toteu-
tettiin jakamalla kyselyn linkin siséltdma saatekirje Kajavan Facebookissa. Tutkimukseen
vastasi kaikkiaan 41 henkil6d. Saaduista tuloksista selvidd muun muassa, ettd suurin osa
vastaajista on 40—49-vuotiaita naisia, joiden asuinkunta on Rauma.

Kysyttdessi yrityksen verkkokaupan tuotevalikoiman monipuolisuudesta, suurin osa vas-
taajista pitdd pyoropuikkojen seki sukkapuikkojen valikoimaa monipuolisena, ja hinta-
laatusuhdetta hyvéni. Vastaajista suurin osa pitdd my0s neulelankojen, sukkalankojen,
puuvillalankojen, efektilankojen, huivilankojen sekéd erikoislankojen valikoimaa moni-
puolisena. Suurin osa vastaajista pitdé lisdksi neulelankojen, sukkalankojen, puuvillalan-
kojen sekd huivilankojen hinta-laatusuhdetta hyvina. Vastaajista suurin osa on liséksi sitd
mieltd, ettd verkkokaupassa myytéivissd neulelangoissa huomioidaan hyvin myos seson-
kituotteet. Neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman kehittdmiseksi jatkossa vastaajat toivo-
vat muun muassa erilaisia neulomisessa kaytettavia apuvilineitd, kuten silmukkamerk-
kejd sekd -kaapeleita. Lisdksi uusia lankoja toivottiin sekd kotimaisilta ettd ulkomaisilta
valmistajilta. Saatujen tulosten yleistettivyytti seki luotettavuutta kuitenkin heikentivét
vastausten pieni lukumaiiré seké verkkokaupassa asioineiden vastaajien vihdinen maard.
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Abstract

The customer satisfaction survey was done for Kajava — Lahjaja kdsity6 Oy. The function
of survey was found out the customers’ satisfaction toward the versatility of knitting sup-
plies’ product range and the products’ quality-price ratio offered by the company’s e-com-
merce. At the survey form was also questioned about the consideration of seasonal prod-
ucts in the range of knitting wools. There was questioned from the answerers of survey as
well, that what other products and who other manufacturer’s knitting supplies, they would
wish taking for sale to the company’s e-commerce in the future, for developingthe knitting
supplies’ product range of company’s e-commerce.

In the customer satisfaction survey was used the quantitative research method. The survey
form was created with Google Forms. The survey was implemented with sharingthe cover
letter which has also contained the link of survey in the company’s Facebook. The number
of answers is 41. The results point out among other things that most of the answerers of
survey are women from age 40—49 years and whose municipality of residence is Rauma.

Questioned about the versatility of company’s e-commerce’s product range most of the
answerers of survey think thatthe range of circularneedlesand knittingneedles is versatile
and the quality-price ratio good. The range of knitting wools, hosiery yarns, cotton yams,
effect threads, scarf threads and special yarns is also versatile. The quality-price ratio of
the knitting wools, hosiery yarns, cotton yarns and scarf threads are good as well. Most of
the answerers of survey think also that the seasonal products are considered good in the
knitting wools of the e-commerce. For developing the knitting supplies’ product range in
the future people wish amongother things differentimplements like loop markers and loop
cables. In the answers was wished new knitting yarns from the domestic and foreign man-
ufacturers as well. The smallnumber of answers anda little number of answerers who have
done business in the company’s e-commerce weaken however the generalizability and re-
liability of survey’s results.
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1 JOHDANTO

Pohtiessani opinnédytetyoni mahdollista toimeksiantajaa seké ajankohtaista ettd yritys-
toiminnan nikokulmasta hyoddyllistd aihetta mieleeni tuli ajatus, ettd tekisin asiakas-
tyytyvéisyyskyselyn Kajava —Lahja ja kasityd Oy:lle. Nykyinen yrittdjd on vastannut
likketoiminnan pydrittimisestd vuodesta 2020 ldhtien. Tuotteita myyddin Vanhassa
Raumassa sijaitsevan liikkeen lisdksi yrityksen verkkokaupassa. Kyselyn tarkoituk-
sena onkin selvittdd asiakkaiden tyytyviisyyttd yrityksen verkkokaupan tarjontaan
koskien neulontatarvikkeita (langat, puikot) seké tuotteiden hinta-laatusuhdetta. Tut-
kimustulosten perusteella tullaan myo6s esittiméén ideoita verkkokaupassa myytavien

neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman kehittimiseksi.

Korona-aikana verkkokauppatoiminta on mahdollistanut muiden yritysten tapaan
my0&s Kajava — Lahja ja késityd Oy:n liiketoiminnan harjoittamisen seka tulojen hank-
kimisen, silld erilaiset rajoitustoimet ovat saaneet ihmisid tekeméin ostoksia myds
verkkokaupoissa. Vaatimus vihentdi kanssakdymistd muiden ihmisten kanssa on li-
sdksi saanut thmisid myos kotioloissa harrastettavien asioiden pariin, kuten neuletoi-

den tekemiseen.

Oleellista on my0s se, ettd koronan jélkeen tulee olemaan edelleen ihmisid, jotka ovat
tehneet ostoksia verkkokaupoissa jo ennen koronaa sekd sen aikana ja niité, jotka tu-
levat hydodyntdméin sdhkoistd kaupankdyntid myos koronan jilkeen. Yrityksen tu-
loista osan tultaessa verkkokaupasta, tuotevalikoimalla on keskeinen rooli myynnin
madrissd, ja sen on vastattava kullakin hetkelld vallitsevaan kysyntdén, jotta verkko-

kauppatoiminta olisi kannattavaa.

Sen lisdksi, ettd aihe on ajankohtainen vallitsevan koronatilanteen vuoksi, niin se on
hyoddyllinen my0s toimeksiantajan litketoiminnan kannalta, silld tarkoituksena on, etti
asiakastyytyvdisyyskyselyn tulosten pohjalta kohdeyrityksen on mahdollista kehittiad

tarjolla olevaa tuotevalikoimaansa asiakkaiden toiveiden mukaisesti.



2 TUTKIMUKSENJA TEORIAN MAARITTELEMINEN

Luvussa kisitellddan tutkimuksen seka teorian siséltod kyselytutkimuksen tarkoituksen
ja tavoitteen, kisitteellisen viitekehyksen, aiheen rajauksen sekd tutkimusongelman ja

alaongelmien pohjalta.

2.1 Tarkoitus ja tavoite

Kyselytutkimuksen tarkoituksenaon selvittdd, miten tyytyviisid asiakkaatovat Kajava
— Lahja ja késityd Oy:n verkkokaupan tuotevalikoimaan késittden erilaiset neulonta-
tarvikkeet (langat, puikot) seki tuotteiden hinta-laatusuhteeseen, ja miten he mahdol-
lisesti kehittdisivit tuotevalikoimaa. Tavoitteena on puolestaan toteuttaa sdhkoinen
asiakastyytyviisyyskysely, ja tehdi johtopaidtdkset saatujen tulosten perusteella asiak-
kaiden tyytyvéisyydestd lankojen sekd puikkojen tuotevalikoimaan ja tuotteiden hinta-
laatusuhteeseen seké esittdd ideoita valikoiman kehittdmiseksi tulevaisuudessa. Kyse-
lyn tekeminen kisittdid muun muassa kyselylomakkeen laatimisen ja kyselyn toteutta-

misen sekd saatujen vastausten analysoinnin.

2.2 Kasitteellinen viitekehys

Kuvio 1. kisittdd sekd tyon teoreettisen ettd empiirisen osan nikdkulmasta keskeiset

kasitteet, jotka méérittdvat myds tekstin siséllon.

—{ Verkkokaupan mééritelmé | —{" Asiakastyytyvaisyyden maaritclma (yleisesti) |
—{ Tuote ja tuotevalikoima | [ Asiakastyytyvaisyys verkokaupassa |
—___Sesonkituotteet | —{  Kvantitatiivinen tutkimus__|
—_Asiakkuudenhallinta | —{__Mitta- ja asenneasteikot |

—{ Konversio ja keskiostos | —{  Kysymystyypit |

—_Segmentointija asiakasryhmit | —{  Tutkimuksen validiteettija reliabiliteetti |

" Tuotesivut

Kuvio 1. Viitekehyksen késitteet



TyoOn teoriaosassa viitekehyksen sisidltimienkésitteiden, liittyen verkkokauppaan seka
asiakastyytyvéisyyteen, tarkastelu tapahtuu niitd koskevien mééritelmien pohjalta.
Empiirisessd osuudessa eli Kajavalle toteutettavan asiakastyytyviisyyskyselyn yhtey-
dessé tuotetta ja tuotevalikoimaa seké sesonkituotteita tarkastellaan yrityksen verkko-
kaupan tarjoaman neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman (langat, puikot), ja tuotteiden
hinta-laatusuhteen ndkokulmasta. Asiakkuuden hallintaa seké konversiota ja keskios-
tosta kisitelladn asiakassuhteen perusteella, kuten ovatko kyselyyn vastanneet asioi-
neet Kajavassa, kuinka usein he asioivat yrityksen verkkokaupassa seké kuinka paljon
he kayttaviatkerralla rahaa Kajavan verkkokaupassa tehtiviin ostoksiin. Segmentointia
ja asiakasryhmié tarkastellaan vastaajien sukupuolen ja idn (demografiset tekijit) seka
asuinkunnan (geodemografinen tekijd) pohjalta. Yrityksen verkkokaupan tuotesivuilla
olevaa tietoa hyddynnetiddn puolestaan kyselomakkeella esitettyjen kysymysten laati-

misessa.

Asiakastyytyvéisyyttd késitellddn empiirisessd osuudessa Kajavan verkkokaupan tar-
joaman neulontatarvikkeiden (langat, puikot) tuotevalikoiman seka tuotteiden hinta-
laatusuhteen nékokulmasta. Kvantitatiivisen eli madrillisen tutkimuksen kaytinnon
toteutusta tarkastellaan Kajavalle tehtdvin asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta. Ky-
selylomakkeen kysymyksié laadittaessa kdytetddn erilaisia mitta- ja asenneasteikkoja
sekd kysymystyyppejd, joita kdsitellddn tarkemmin tyon teoriaosassa. Tutkimuksen
validiteettia (patevyyttd) ja reliabiliteettia (luotettavuutta) arvioidaan Kajavalle toteu-

tetusta asiakastyytyvaisyyskyselystd saatujen tulosten perusteella.

2.3 Aiheen rajaus

Tutkimuksen aihe on rajattu koskemaan ainoastaan yrityksen verkkokaupan tuotevali-
koimaa. Néin ollen kyselyssa ei selvitetd asiakkaiden tyytyvaisyyttd esimerkiksi sii-
hen, miten ostosten maksaminen ja toimittaminen seké tuotteiden palauttaminen on
jarjestetty yrityksen verkkokaupassa. Selvityksen ulkopuolelle jid myds asiakkaan na-
kokulmasta kyseisten prosessien toimivuus. Tuotevalikoima on puolestaan rajattu k-
sittdiméén pelkistddn neulontatarvikkeet (langat, puikot), jotta asiakastyytyviisyysky-

selystd ei mydskéédntule liian laajaa. Aitheen rajauksen yhtend tarkoituksenaonkin, ettd



rajattu aihe on laajuudeltaan sopiva opinndytetydksi. Rajauksen tehtivdni on myds

tyon sisdllon tarkka méadritteleminen.

2.4 Tutkimusongelma ja alaongelmat

Tutkimusongelma:

Miten tyytyviisid asiakkaatovat Kajava —Lahjaja kdsityd Oy:n verkkokaupan

tarjoamaan neulontatarvikkeiden (langat, puikot) tuotevalikoimaan?

Alaongelmat:

Miten tyytyviéisid asiakkaat ovat tuotevalikoiman monipuolisuuteen?
Onko neulelangoissa huomioitu hyvin myds sesonkituotteet?

Miten tyytyvéisid asiakkaat ovat tuotteiden hintaan?

Miten tyytyviéisid asiakkaat ovat tuotteiden laatuun?

Miti tuotteita verkkokaupassa pitéisi olla myynnissa?



3 VERKKOKAUPPA

Luvussa kasitellddn verkkokauppatoiminnan nikokulmasta keskeisié asioita, kuten
mitd verkkokaupalla tarkoitetaan, ja miten tuote ja tuotevalikoima seké sesonkituotteet
madritellddn. Teksti kasittdd lisdksi konversion ja keskiostoksen, tuotesivujen, seg-

mentoinnin ja asiakasryhmien sekd asiakkuuden hallinnan mééritelmét.

3.1 Verkkokaupan méaritteleminen

"Verkkokaupalla eli internetkaupalla tarkoitetaan ostamista tai tilaamista internetin
kautta kuluttajan omaan taikotitalouden kayttoonriippumatta siitd, tuleeko lasku mak-
settavaksi myohemmin vai maksetaanko ostokset vilittomasti verkkopankin, luotto-
kortin, verkkomaksun tai vastaavan kautta. Internetkauppaa on valmiille sdhkdiselle
lomakkeelle internetissd tiytetty ja ldhetetty tilaus sekd verkkokaupoissa tehty

kauppa." (Tilastokeskusn.d.)

3.2 Tuote ja tuotevalikoima

Verkkokaupassa myytéavit tuotteet ryhmitellddn verkkokauppatoteutusten perusteella
muun muassa massatuotteiden verkkokauppaan. Massatuotteiden verkkokauppatoi-
minta perustuu samojen pelkistettyjen bulkkituotteiden suuriin myyntimaéariin. Tuot-
teista on tarjolla enintdén pari eri muunnelmaa, jolloin asiakkaiden valittavana voi olla
esimerkiksi tuotteiden viri tai koko. Tuotteiden muunnelmilla ei ole valttimaétta vai-
kutusta hintoihin. Mikili muunnelmat kuitenkin vaikuttavat hintoihin, ne voidaan tar-

jota omina tuotteina. (Vehmas 2008, 10.)

Kéytettdessd massatuoteverkkokauppaa asiakkaiden néhtivilld on myos kyseiselld het-
kelld ilmoitetut tuotteiden hinnat seké saatavuustiedot. Asiakkaat voivat lisdksi hank-
kia tuotteet saman tien. Tuotteiden varsinaisten hintojen liséksi tuotteiden hankintavoi
kdsittdd myos toimituksia koskevia erilaisia kustannuksia, kuten pakkaus-, posti- tai
postiennakkokustannuksia. Téalloin verkkokaupan toimesta asiakkaille on ilmoitettava

hankintojen kokonaiskustannukset. (Vehmas 2008, 11.)
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tuotteita ole tarjolla esimerkiksikaikissa Prismoissa, jolloin kilpailussa erottautuminen
on helpompaa. Tuotteet eivit kuitenkaan saa olla tdysin tuntemattomiakaan asiakkai-
den keskuudessa, jotta niiden tarjoaminen on mahdollista sopivan kokoisilla markki-

noilla. (Lahtinen 2013,32.)

Verkkokaupassa myytédvien tuotteiden valitsemisessa on lisdksi otettava huomioon,
ettd on olemassa myos tuotteita, jotka eivit ole sopivia etimyyntiin. Hyvien verkko-
kauppatuotteiden ominaisuuksia ovat muun muassa pieni koko seké paino. Liséksi
tuotteiden kuljetus hoituu vaivatta. Verkkokaupoissa on myos tarjolla tuotteita, joiden

hankkiminen ei edellytd sovittamista. (Lahtinen 2013, 33.)

Edelld mainittujen ominaisuuksien lisdksi tuotteita mahdollisesti hankkivien asiakkai-
den lukuméiéri on suuri. Tuotteilla on myds muutama kilpailija. Tuotteiden varastointi
on lisdksi vaivatonta. Tuotteet mahtuvat pieniin tiloihin, jolloin myds varastointikus-
tannukset ovat pienet. Tuotteet eivét ole mydskdan ékillisesti pilaantuvia tai muuten
arvoaan menettivid. Tuotteilla on lisdksi mahdollisimman hyvit katteet. Arvokkaat

tuotteet takaavat myos suuret euroméairaiset katteet per tilaukset. (Nippala2015.)

Liiketoiminnan kasittdessé erilaisten hyddykkeiden myynnin keskeisessd asemassa on
oltava muun muassa kokemukseen perustuva tieto siité, ettd tarjolla olevien hyodyk-
keiden oloaika varastossa seké litkkkeen hyllyilld on eripituinen eri hyddykkeilld. Tois-
ten hyddykkeiden kiertonopeus on parempi kuin toisten. Ndin ollen voiolla, ettd jotkut
hyoddykkeistd saattavat olla eriarvoisia kannattavuuden seké tuloksen osalta. (Rauhala

2011, 148.)

Ostotoiminnassa keskiossd ovat tuleva tarve seké kysynti, joita yrityksen henkiloston
on osattava arvioida. Arviointia tehdessd hyodynnetddn muun muassa yhteistyoti.
Henkiloston on kyettdvé tilamaan yrityksen jokaiseen tilanteeseen parhaiten sopiva
toimituserd, jonka vaatimuksena on pienimmat resurssit sekd edullisimmat kokonais-
kustannukset. Samanaikaisesti tyontekijoiden on myds varmistettava asiakastyytyvéi-
syys koskien hyddykkeen oikea-aikaista saatavuutta asiakkaiden osalta. Onnistunut

toiminta edellyttdd kokemukseenperustuvaa paittelyd seki nyrkkisdantoja. Keskeinen



11

tavoite on saada jokaisen hyodykeryhmin merkittdville nimikkeille aiempaa suurempi

kiertonopeus. (Rauhala 2011, 148-149.)

Liikeidean sisédltima tuotepolitiikka kisittdd tuotesuunnittelussa seki tuotelajitelman
ja -valikoiman méarillisessé seka laadullisessa méarittimisessd noudatettavat periaat-
teet (Rauhala 2011, 160). "On otettava huomioon myds yrityksen tavoitteet ja voima-
varat, pddoman sitoutuminen, kilpailutilanne, haluttu palvelutaso, asiakkaiden toiveet
ja sesonkituotteiden myynnin ajankohdat" (Rauhala 2011, 160). Edelld mainittujen
asioiden ollessa hoidettuna voidaan ryhtya ostotoimenpiteisiin (Rauhala 2011, 160).

Tuotelajitelma seké -valikoima mééritellddn muun muassa seuraavasti:

"Lajitelma on eri tuoteryhmien muodostama kokonaisuus, joka pitdd sisdllddan kaikki
yrityksen ohjelmassa olevat tuoteryhmait. Tuoteryhmien méaéra kertoo tuotelajitelman

monipuolisuuden." (Rauhala 2011, 162.)

"Valikoimalla tarkoitetaan yhdessé tuoteryhméssi olevien nimikkeiden maardd. Mitd
enemman tuotteita jossakin tuoteryhmaéssi on valittavana, sitd syvempi valikoima on."

(Rauhala 2011, 162.)

Kéytdnnon tasolla lajitelman sekéd valikoiman erottaminen toisistaan on kuitenkin
haastavaa. Valikoimalle on ominaista, ettd se kasittdd johonkin hyodykeryhméén kuu-
luvan tuotemallin eri koot sek & virit. Asian helpottamiseksivoidaan ajatella, ettd ensin
on oltava lajitelma, joka mahdollistaa valintojen tekemisen. Lajitelman tai valikoiman
kdyton aiheuttaessa epdvarmuutta voidaan kayttdd my0s sortimenttia, joka kasittaa
molemmat edelld mainitut termit. Sortimentin leveys on yhtd kuin hyddykeryhmien
maidrd. Sortimentin syvyys on yhtd kuin hyddykeryhmien nimikkeiden mééra tavalli-
sesti. Tarjottavien lajitelmien sekd valikoimien muodostuksen tulee perustua yrityksen
toiminta-ajatukseen sekéliitkeideaan tailitkkeideoihin. Yrityksen henkildston on lisdksi
tunnettava oma asiakaskuntansa sekéd arvioitava oikein oman markkina-alueen ky-

syntd. (Rauhala 2011, 162.)

Suurelle tuotevalikoimalle on ominaista, etti se sitoo pddomaa sekd mahdollistaa pit-

kdn kiertoajan omaavien hyddykkeiden muodostumisen. Varasto voi siséltdd paljon
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hyodykkeitd, jotka on uusittava merkittavalld tappiolla. Myyntitoimintaa harjoitetta-
essa on myds oleellista valttdd saman hyddykeryhmén sisdisté kilpailua. Niin sano-
tuille kannibaalituotteille on tyypillistd, ettd ne nakertavat toistensa myyntid. Toisin
sanoen jonkun toisen samankaltaisen hyodykkeen myynnin lisddntyessi, toisen sa-
mankaltaisen hyddykkeen myynti vihenee. Kyseiset hyddykkeet saattavat lisdksi
synnyttda asiakkaille mielikuvan monipuolisuudesta seké saada asiakkaita tulemaan
yritykseen. Varmaksikyseistd asiayhteyttd ei kuitenkaan voisanoa. Yrityksenon myos
mahdollista myyda joitakin hyddykkeitd tappiolla. Tdllaiset hyddykkeet ovat vetovoi-
matuotteita tai asiakasmagneetteja, joilla pyritdéin saamaan asiakkaita yritykseen. Yri-
tyksen tavoittamille asiakkaille yritetdédn tarjota samalla my&s hyvikatteisia hy6dyk-

keitd kannattavuuden turvaamiseksi. (Rauhala 2011, 160.)

Myytdviksi hankittujen tuotelajitelmien seké -valikoimien hinnoittelussa on lisdksi
olennaista huomioida eri hintakategoriat, jotka késittdvit hyvi—parempi—paras periaat-
teen. Talloin asiakaskohderyhmii tarkastellaanerihyddykeryhmissé painotusseka kil-
pailutilanne huomioiden kolmen hintaryhmén hyddykkeilld. Hyva -ryhméan hyddyk-
keet ovat laadultaan hyvid, mutta hinnaltaan edullisia. Kyseiset hyddykkeet mahdol-
listavat edullisen hintamielikuvan muodostumisen. Parempi -ryhméin hyddykkeet
edustavat yleisid laadukkaita merkkihyodykkeitd. Ndiden hyddykkeiden hinta on kes-
kitasoa. Yleisesti ottaen parempi -ryhmén hyddykkeiden myyntikate on myds suu-
rempi kuin hyvd -ryhmédn hyddykkeistd saatava myyntikate. Parhaan hintaryhmén
hyodykkeet késittdvit arvostettuja sekd tunnettuja ja laadultaan korkeatasoisia merk-
kihyddykkeitd. Kyseiset hyodykkeet mahdollistavat suuren myyntikatteen. (Rauhala
2011, 161.)

Hintaryhméjaon tekeminen on oleellista hyodykeryhmissi, jotka edustavat kokonais-
myynnistd huomattavaaosuutta. Hyodykeryhmissé, jotka taas edustavat pientd osuutta
kokonaismyynnistd on kyettivd madrittdimaan oikea hintaluokka, joita on ainoastaan
yksi. Hinnoille alttiiden hyodykkeiden yhteydesséd on kuitenkin varauduttava kilpailu-
tilanteen vaatimukseen. Tavallisesti kuluttajien hintatietoisuutta painotetaan liiaksi.

(Rauhala 2011, 161.)
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3.2.1 Sesonkituotteet

Kaupan alalle ominaista on muun muassa vuodenaikoihin perustuvat kausivaihtelut.
Sesonkivaihteluille erikoistavarakaupan monilla toimialoilla on tyypillisti, ettd ne ovat
suuria. Sesonkivaihtelut méaérittelevét lisiksi vuoden kédsittdvin toimintakierron. Tal-
vellaei myydéd paljon kesilld kysyttyjd hyodykkeitd eikd kesidllda myyda paljon talvella
kysyttyja hyddykkeitd. Muuttuvat myyntisesongit kaupassa ilmentyvét myos tuotan-

nossa sekd varsinkin ostotoiminnassa. (Rauhala2011, 170.)

Sesonkien kasittdessa lisdksi juhlapdivit joulun ajasta on tullut merkittiva myyntise-
sonki usealle toimialalle. Juhlapdivét késittivat monet sesongit ovat lyhytkestoisia.
Myynnin osalta ne voivat kuitenkin olla merkittivid. Vuodenaikoihin perustuvien se-
sonkien vaihtelua voidaan tasata muutamalla toistuvasti jarjestettdvilld ekstraseson-
gilla, kuten jonkinlaisilla erikoismyyntitapahtumilla, joiden hyddykehankinta hoide-
taan samalla tavalla kuin sesonkihyddykkeiden hankinta. (Rauhala2011, 170.)

Pitkdn toimitusajan lisdksi sesonkihyddykkeille on ominaista toimittajan sesonkiluon-
teisuus. Néin ollen ostajan on hyvé olla tarpeeksimonta kertaa yhteydessi toimittajaan
ennen toimitusajankohtaa. Aktiivinen yhteydenpito takaa ajantasaisen tiedonvaihdon
tilaukseen liittyen. Toimitustilanteen tarkistaminen ennen varsinaista toimitusajankoh-
taa on myos mahdollista. Osa tavarantoimittajista huomioi liséksi kyseisen toiminta-
mallin toimittamalla parhaiten asiakkaalle, joka ndyttdd huolehtivan tekeméstidn ti-
lauksesta seki tuo itseddn eniten esille. Talloin keskeisessd asemassa on se, millainen

on ostajan suhde tavarantoimittajaan. (Rauhala 2011, 171.)

Sesonkihyddykkeitd hankittaessa voi myds olla, ettd kesken olevan myyntikauden on
tehtidva seuraavan sesongin ostopéditokset. Tavoitteen ollessa se, ettd kyseisend myyn-
tikautena kaikki hyddykkeet saadaan meneméin eikd mitdédn jaa varastoon, edellyttiad
sesonkihyddykkeiden hankkiminen ostajalta késitystd siitd, millaisille tavaroille on ky-
syntdd. Hidnen on lisdksi omattava kauppiastaidot. Kokonaistuloksen nédkdkulmasta
olennaista on, ettd myynnissé olevista hyodykkeistd kaikki saadaan myytyé loppuun,
vaikka sesonki olisi vield vihin kesken, kuin ettd hyddykkeita jdisi suuri madrd seu-

raavaa sesonkia varten. (Rauhala2011, 171.)
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Tarkoituksenmukaisten hankintamaéarien lisédksi ostajan on myds kyettdva tunnista-
maan kuluttajien mieltymyksissé seké kayttdytymisessé tapahtuvat muutokset ja nii-
den merkitys hyddykkeiden kysyntddn. Tand paividnd kyseiselld edellytykselld on vai-
kutusta yhd useampaan toimialaan, silld melkein jokaisen hyodykkeen on vastattava
muodin sekd sen muutosten vaatimuksiin. Eteenpdin myytiviksi tarkoitettujen hyo-
dykkeiden hankkimisesta vastaavalta henkilltd odotetaan myos kykya huolelliseen
suunnitteluun seka taitoa analysoida oikein senhetkisen kulutuksen suuntaa maaritte-

levia trendejd. (Rauhala 2011,171.)

Eteenpdin myytidviksi tarkoitettujen sesonkihyddykkeiden seki tasaisen vauhdin va-
rastohyodykkeiden hankinta on lisédksi pohjauduttava yrityksen toiminta-ajatukseen
sekd liikkeideaan. Tadmén jdlkeen vuorossa on hyodykkeiden lajitelmien leveyden sekd
valikoimien syvyyden méadrittely. Hyddykkeiden hankinnasta vastaavien henkildiden
on pédtettivd, muodostavatko jilleenmyytiviksi tarkoitetut hyodykeryhmit kapea-
alaisen lajitelman, mutta syvén valikoiman vai pdinvastoin. Yrityksen henkiloston on
kuitenkin pidettdvd mielessd, ettei mikdén litketoiminta voi perustua ajatukselle: kaik-

kea kivaa kaikille. (Rauhala2011, 172.)

Sesonkihyddykkeiden valikoimaa koskeva pddtés on merkittdva, silli se vaikuttaa
huomattavasti muun muassa kiertonopeuteen. Kapea-alainen valikoima mahdollistaa
kiertonopeuden parantumisen. Laajalla valikoimalla voidaan taas saavuttaa mahdolli-
semman suuri myynti. Litketoiminnan ndkdkulmasta olennaistaon kuitenkin saavuttaa

toistuvan sekd mahdollisemman suuren myynnin sijaan kannattava myynti. (Rauhala

2011,172.)

Monesti myyntituloksen seké kannattavauden osalta tilanne on varsin ristiriitainen.
Yrityksen henkildston on pystyttdva méarittdmain litkketoiminnan ydin seki siithen so-
veltuvat, ja ei-soveltuvatasiat. Tyontekijoiden on lisdksipohdittava kannattamattoman
myynnin menettimisen merkitystd liikketoiminnalle. Onnistunut sesonkimyynti késit-
tdd huolellisen ostosuunnittelun sekd kunnollisen markkinointisuunnitelman ja luotet-
tavan yhteistyon toimitusketjun osalta. Hyvin suunnitellut hyddykevalikoimat mah-
dollistavat myyntibudjetin toteuttamisen seka varastotavoitteisiin padsemisen. (Rau-

hala2011,172))
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3.3 Konversio ja keskiostos

Konversio mééritelldidn muun muassa seuraavasti: "Verkkoliiketoiminnassa konversio
on keskeinen mittari. Konversiolla tarkoitetaan tapahtumaa tai tekoa, jossa sivustolla
kévijét toteuttavat sivuston tavoitteisiin ndhden asetetun tavoitteen." (Pyyhtid & Salo
2017,39.)Konversioprosentti on yhti kuin osuus koko sivuston kédvijoistd, kutenmon-
tako prosenttia uusista sivuston kévijoistd on tehnyt rekisterdinnin asiakkaaksi tai
hankkinut hyddykkeen. Oleellisinta on, ettd konversiota voidaan kéyttad hyodykkei-
den tai palveluiden katteen seké tuloksen mittaamiseen. (Pyyhtid & Salo 2017, 39.)

Konversioluvuista ilmenee myos esimerkiksi kivijoiden méiré, joka on hankkinut
verkkokaupassa tarjottuja hyoddykkeitd tai myyjélle tarjouspyynnén ldhettdneiden
maérd. Mikili verkossa tapahtuva myynti ei ole suoraa, konversiomittarina voi olla
muun muassa se, montako prosenttia mainonnan myo6ti verkkosivut tavoittaneista on
ladannut tuotesivuston tai montako prosenttia mainonnan myoti verkkosivut tavoitta-
neista on tiyttinyt asiakaspalautelomakkeen. Verkkosivustolla kdytettivien konver-
siomittarien méadrittimisen tuleekin perustua yrityksen liiketoimintatavoitteisiin.

(Pyyhtid & Salo 2017, 39.)

Mielessd on pidettivd myos kokonaisuus, ja mitattavien asioiden on oltava liiketoi-
minnan nikokulmasta keskeisid tavoitteita. Konversion mittaaminen pelkistidn saat-
taa olla vélilld erehdyttdvaa. Tarvittavan tiedon tulee kasittdd muun muassa sen, mil-
laisia asiakkaita on tavoitettu tekeméin hankintoja sekd millé tavalla keskiostos lisdén-
tyy eri asiakasryhmissd. Mittaamisen kohteena tulee olla lisdksi brindin tunnettuus
seké mielikuvat, asiakasuskollisuus seké asiakkaan arvo. Tarkasteltavia asioita ovat
esimerkiksi, saavuttaako verkkokauppa uskollisia asiakkaita, kuinka usein asiakkaat
palaavat tekemédan hankintoja, ovatko asiakkaat kyseessa olevan verkkokaupan bréan-

dille uskollisia. (Pyyhtid & Salo 2017,39-40.)

Konversion yksi oleellinen mittari on my®ds litkenteen ldhteet, "eli mitkd kanavat tuo-
vat eniten sivuston tavoitteisiin ndhden hyvaa liikennetti. Yleensé ei ole jarkevia tui-
jottaa vain viimeisen klikin tuonutta konversiota. Pitdd ymmartdd myos, mitkd kanavat
syottiavat lilkkennettd toisiin kanaviin ja auttavat nédin kyseisen kanavan konversion ke-

hityksessd." (Pyyhtid & Salo 2017,40.)
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Kuplin verkkosivujen mukaan konversioita voivat olla muun muassa:

o "Blogikirjoituksen lukeminen

o Linkin klikkaaminen

o Sivustolla vietetty aika

e Tarjouspyynnon ldhettdminen

o Tietylld sivulla vieraileminen

e Tilauksen tekeminen verkkokaupassa

e Uutiskirjeen tilaaminen jne." (Kuplin www-sivut 2018.)

Konversiotvoivatollamyds verkon ulkopuolisia tapahtumia, kutentilanne, jossa asia-
kas nékee yrityksen mainoksen ja tulee myohemmin kivijalkaliikkeeseen hankkimaan
hyodykkeen. Offlinessa tapahtuviakonversioita on vaikeampaa pitdd silmalld. Seuran-
tadataa niistd voidaan kuitenkin hankkia muun muassakyselyilld. (Kuplin www-sivut

2018.)

Keskiostos méiritelldin muun muassa seuraavasti: "Keskiostos tarkoittaa tilausten
loppusumman keskiarvoa. Mitd suurempia tilauksia asikkaat tekevét, sen parempi on
kaupan myyntikate. Kaupan kannattavuuslaskelmissa keskiostos on tavallisesti mer-
kittavdmpi luku kuin tilausten kappalemiird, koska myds muuttuvat kulut nousevat
volyymin noustessa. Siksi tilausten loppusumman keskiarvoon kannattaa kiinnitta&

huomiota ja pyrkid kasvattamaan ostoskorin arvoa." (Miettinen 2013.)

Yritys voi parantaa keskiostosta ristiinmyynnilld, lisimyynnillé tai ilmaisella toimi-
tuksella. Ristiinmyynnissé yritys tarjoaa hyddykkeitd selaaville asiakkaille kalliimpia
sekd parempikatteisia hyodykkeitd vaihtoehtona asiakkaan ajattelemalle hyodyk-
keelle. Lisimyynnillé tarkoitetaan, ettd yritys tarjoaa lisdvarusteita sekd tarvikkeita
tuotesivun seké ostoskorin vilitykselld. Ilmaisen toimituksen tarkoituksena on, ettd
yritys tarjoaa maksutonta toimitusta asiakkaille, jotka tekevét ison tilauksen. Ilmaisen
toimituksen raja asetetaan tarpeeksi suureksi. Rajan ei kuitenkaan tule olla liian suuri.

(Miettinen 2013.)
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3.4 Tuotesivut

Tuotesivujen sisdlto kasittdd myytdvid hyodykkeitd ilmentivit tuotenimet. Sivut sisél-
tavat myos tuotekuvaukset. Tuotesivuilla on liséksi laadultaan hyvit tuotekuvat, jotka
ovat my0s suurennettavissa. Sivuilla on mainittuna myos tuotteiden hinnat sekd mah-
dollisten lisdoptioiden hinnat. Tiedot tuotteiden saatavuudesta ovat lisdksi ndkyvilld
tuotesivuilla. Sivut késittdvat myos selkedn lisda tuote ostoskoriin -toiminnon. (Lahti-

nen 2013, 124.)

Tuotteiden hinnat ilmoitetaan kahden desimaalin tarkkuudella. Selkeyden vuoksi pil-
kun jilkeiset nollat késitellddin myds desimaaleina. Hintojen yhteydessd kédytetdén li-
sdksi paddsdantoisesti euron tunnusta. On kuitenkin my®ds tilanteita, joissa tunnuksen
poisjattiminen on mahdollista. Kotimaisissa verkkokaupoissa tuotteiden hinnat ovat
lisdksi asiakkaiden néhtdvilld ilman lisdd tuote ostoskoriin-toiminnon kayttod. (Lahti-

nen 2013, 124-125.)

Tuotekuvauksien sisdltd késittdid muun muassa myytavien hyodykkeiden ndakokul-
masta keskeiset asiat, kuten tuotteiden ominaisuudet. Kuvauksien tekstit eivét kuiten-
kaan saa olla liian pitkid, silld niiden on sovelluttava sanatarkan lukemisen sijaan sil-
madilyyn. Erilaiset tuotteet edellyttiviat kuitenkin eripituisia tuotekuvauksia. Esimer-
kiksi vihemmén vaativien tuotteiden kuvaukset voivat olla lyhyempid, kun taas vaati-
vimpien tuotteiden kuvaukset voivat edellyttdd seikkaperdisempid sekd pidempia teks-

tejd. (Lahtinen 2013, 125.)

Lukijoiden huomion kiinnittyessd kuvauksien alkupuolella mainittuihin asioihin, teks-
tien alussa on hyvé kertoa tuotteiden kannalta oleellisemmat tiedot, jonka jalkeen voi-
daan kdyda tarkemmin l4pi tuotteisiin liittyvid yksityiskohtia. Tuotekuvauksia kirjoi-
tettaessa on liséksi pidettiva huomio my0s asiakkaissa, ja painotettava tuotteiden tar-
joamia hyotyjéd niitd hankkiville asiakkaille. Tekstin laatijan on myds tutustuttava
myytaviin tuotteisiin etukiteen, jotta hin pystyy kirjoittamaan monipuoliset tuoteku-
vaukset. Kuvauksia kirjoitettaessa on liséksi huomioitava se, ettd asiakkaat tarvitsevat
tuotekohtaista tietoa, kuten tuotteiden erityispiirteitd kisittelevad informaatiota. (Lah-

tinen 2013, 125.)
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Tuotekuvauksissa on myos kaytettdva asiakkaille tuttua kieltd, eri toimialoilla kdytet-
tdvien ammattisanastojen sijaan. Asiakkaita kuuntelemalla voidaan kuitenkin saada
selville heidén kayttiméainsd sanastoa. Verkkokauppatoiminnasta vastaavat henkilot
voivat lisdksi selvittdd asiakkaiden suosimia sanoja verkkokaupan hakulokin avulla.
Mikali tuotesivuilla kuitenkin kdytetdén vierasta sanastoa,sen merkitys on selvitettiva
asiakkaille tai asiakkaiden kéytettidvissi on oltava lisdtietoihin ohjaava linkki. (Lahti-

nen 2013, 127.)

Tuotesivujen, jotka sisdltdvit samantapaisia hyodykkeitd, on myds vélitettdva tuotteita
koskeva informaatio samoin tavoin. Tuotteiden vertailemisen selkeyttdmiseksi on li-
sdksi esitettdva tiedot samoissa kohdissa eri sivuja. Tuotteista on myds mainittava sa-

mat tiedot. (Lahtinen 2013, 127-128.)

Tuotekuvauksissa on myos kerrottava hyddykkeiden ominaisuuksista, jotka ilmenevét
tuotekuvista. Tuotesivuilla pitdd olla myds ndhtivilld myynnissé olevien tuotteiden
mitat sekd lukumaird pakkauksissa, mikéli pakkauksetsisdltdvit samaa tuotetta enem-

min kuin yhden kappaleen. (Lahtinen2013, 128.)

Tuotesivuille lisdttdvien tuotekuvien pitidd olla laadullisesti hyvii. Jokaisestatuotteesta
on lisdksi oltavaenemmain kuin yksikuva, jakuvaton otettava eri kuvakulmista. Tuot-
teiden esittelemisessd voidaan kayttdd kuvien lisdksi myds videoita. Kooltaan tuote-
kuvien tdytyy olla my0s tarpeeksi isoja, jotta asiakkaat pystyvat muodostamaan sel-
kedn kuvan siitd, millaisia tuotteet ovat. Kuvien on oltava lisdksi suurennettavissa
zoomaustoiminnolla, joka mahdollistaa tuotteiden yksityiskohtien esiintuomisen.

(Lahtinen 2013, 129.)

Tuotekuvauksissa on my0&s mainittava saatavilla olevat vérit. Tuotteista on lisdksi ol-
tava kuvat kaikissa vireissd. Tuotekuvien on myds vaihduttava valittujen virien mu-

kaisesti. (Lahtinen 2013,131.)
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3.5 Segmentointi ja asiakasryhmaét

Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakaskohderyhmien valitsemista. Asiakasryhmien va-
linta on oleellista strategisesti sekd markkinoinnillisesti. Se on olennainen osa mark-
kinointiin liittyvdd suunnittelua. Sopivien kohderyhmien valinta hyddykkeelle mah-
dollistaa vaikuttavan markkinointiohjelman tekemisen, jossa voidaan hy6dyntda par-
haiten palvelevaa markkinointitoimenpiteiden kokonaisuutta. Thmisten muuttuvien
tarpeiden, eldmintyylien sekd ostokdyttiytymisen takia asiakasryhmien valinta on

haasteellista. (Viitala & Jylhd 2006, 107.)

Kuluttajamarkkinoita késittelevad segmentointi perustuu tavallisesti seuraaviin tekijoi-

hin (Viitala & Jylhd 2006, 108):

* "maantieteelliset tekijét

» asiakkaiden kayttdytyminen

= demografiset tekijit

» psykografiset tekijit

* hyoétyyn ja kdyttotilanteeseen liittyvit tekijit" (Viitala & Jylhd 2006, 108).

Maantieteellistd segmentointia kiytetddn edelleen harvemmin, kun taas geodemogra-
finen segmentointi on tavanomaisempaa. Geodemografisessa jaottelussa asiakkaatjae-
taan ryhmiin asuinpaikan tai asuinmuodon perusteella. (Viitala & Jylhd 2006, 108.)
"Segmenttejd ovat esimerkiksi vahintddn neljin huoneen ja keittion rivitaloasuntojen
asukkaat, pientalovaltaiset lapsiperhealueet, maaseudun vanhenevat kylét tai vakiintu-

neet keskusta-alueet" (Viitala & Jylhd 2006, 108).

"Tyypillisid kdyttdytymisen mukaan eroteltavia segmenttejd ovat suurkayttdjét, pien-
kayttajat, ei-kayttijat ja kilpailevien merkkien kayttajat" (Viitala & Jylhd 2006, 109).
Asiakkaiden jaottelussa tarkastellaan esimerkiksi kdyttokertoja, kdyttotilanteita, osto-

perusteita sekd ostouskollisuutta (Viitala & Jylhd 2006, 109).

Demografinen jaottelu késittdd perhemallia koskevan elamidnvaihemallin, jonka luo-
kittelun perusteena on talouksien koko seké perheyhteiso. Kriteerind voidaan kayttia

muun muassa sitd, kuuluuko perheeseen pienid lapsia. Myos tulot, ikéd sekad sukupuoli
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kuuluvat tavanomaisina pidettyihin demografisiin tekijoihin. Useissa tuotekategori-
oissa fyysiselld idlld jaottelun kriteerind tulee kuitenkin olemaan vihédisempi merkitys.
Téalloin haastetta voi aiheuttaa se, miten markkinointiviestinnalld saavutetaan kaikki

tuotteesta kiinnostuneet ikdryhmit. (Viitala & Jylhd 2006, 109.)

Psykografisilla tekijoilld on entisestddn merkittdva asema kohdeasiakkaita valittaessa.
Kyseisid tekijoitd ovat esimerkiksi kuluttajan mielipiteet, arvot, eldméntyyli seka har-
rastukset. Yhden jaottelumallin mukaanryhmét,joihin kuluttajat jactaan edustavat val-
tavirtaa, eteenpéin pyrkijoitd, menestyjid sekd uudistajia. Ryhmittelyn perustana voi
olla, miten avoimia kuluttajat ovat muutoksia kohtaan. "Tunnettuja segmentointimal-
leja ovat my6s VALS (values and lifestyles) sekd AlO (activities, interests and opini-
ons). Niin sanottu eldméntyylikuluttaminen on tutkimusten mukaan kasvussa, ja siksi
psykografinen segmentointi herdttds nyt erityisté kiinnostusta." (Viitala & Jylhd 2006,
109.)

Hyotyyn ja kéyttotilanteeseen liittyvilld tekijoilld tarkoitetaan asiakkaiden asenteita
sekd kayttotapoja, joiden mukaan tietyt markkinat jakavat asiakkaansa ryhmiin. Asi-
akkaan saama hyo6ty méaritellddn siten, ettd tuotteella tai palvelulla asiakas voi hoitaa
jonkin asian. Joillekin kuluttajille olennaista on lisdksi alhainen hinta, ja joillekin erin-

omainen palvelu. (Viitala & Jylhd 2006, 108—109.)

Asiakasldhtdisyyden ndkdkulmasta hyotyd pidetddn parempana jaottelun perusteena
kuin asiakastyyppid. Mikili yritystoiminnassa késitetdén perinpohjaisesti asiakkaiden
tarpeita sekd niitd koskevia tilanteita, suunnitellaan hyodykkeité ja niihin liitty vid osto-
ja kayttokokemuksia seka tarjotaan ne asiakkaalle tavalla, joka tekee kdytostd yksin-
kertaista, asiakkaat kokevat tarpeidensa tulleen ratkaistua. Toiminnallisen ulottuvuu-
den lisdksi useimmat hyddykkeet késittdvit sosiaalisen sekd tunneperéisen ulottuvuu-

den. (Viitala & Jylhd 2006, 110.)

Asiakkaita voidaan jaotella myds sen mukaan, ovatko he ostaneet kerran vai useam-
man kerran, ovatko he kanta-asiakkaita, suosittelevia asiakkaita tai kumppaneita. Asi-
akkaiden jaottelemisen perusteena voi olla lisdksi asiakkuuden arvo, jolla tarkoitetaan
asiakkaiden tekemii ensimmaéisti ostoskertaa, heididn uudelleen tekemié ostoskertaa,

joka ei kuitenkaan ole toteutunut toistamiseen otaksutun ostosyklin puitteissa tai
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toistuvasti tehtidvid ostoskertoja. Asiakkaita voidaan ryhmitelld myo6s heidédn katso-

miensa tai hankkimiensa tuotteiden perusteella. (Salmilahti 2017.)

Tuotteita on lisdksi tarkasteltava edelld mainittujen asiakkaiden roolin seké asiakkuu-
den arvon ndkdkulmasta, eli kuinka usein asiakkaat ovathankkineet tuotteita, ja ovatko
he olleet kanta-asiakkaita, suosittelevia asiakkaita tai kumppaneita hankintoja tehta-
essd. Asiakaskyselyjen avulla yrityksen on myds mahdollista selvittdd asiakkaiden
kayttadytymistd. Talloin tutkitaan muun muassa, misti syysté asiakkaat ovathankkineet
kyseiset tuotteet, ja minka takia kyseistd verkkokauppaa on kéytetty ostopaikkana.
(Salmilahti 2017.)

Asiakkaiden ryhmittelya voidaan tehdd myos silld perusteella, ovatko he nykyisid, uu-
sia/potentiaalisia vai entisid asiakkaita. Nykyiset asiakkaat ovat niité, jotka tekevit
hankintoja parhaillaan. Heille on lisdksi tyypillistd toistuvien hankintojen tekeminen.
Kyseiseen asiakasryhmién kuuluvia kuluttajia on voinut myos tehdd hankinnan hiljat
tain. Hiljakkoin hankinnan tehneet kuluttajat voivat kuitenkin olla jo toisen yrityksen
asiakkaita. Yritys on niin sanotusti asiakkaiden armoilla, ja odottaa milloin asiakkaat
(joista ei ole tietoa) tulevat tekemdédn hankintoja. Hyddykkeen ollessa merkittava kil-
pailukeino asiakkaita ldhestytdén varsin yleiseen markkinointiin liittyvilld keinoilla.

(www.yrittajat.fi2021,1.)

Uudet asiakkaat ndhdéan litketoiminnan kasvun edellytyksenéd. Kyseinen asiakas-
ryhma on my0s tarkeé riskin pienentdmisen nikokulmasta, esimerkiksi silloin kun yksi
suuri asiakas hankkii koko tuotannon. Uusien asiakkaiden hankkiminen pité4 olla lii-
ketoiminnassa suunniteltua seka perusteltua. Markkinoinnin on késitettdva asiakasta-
voitteet. Néin ollen voidaan huomioida my®ds liiketoiminnan tuotantokyvyn riittivyys

muun muassa palvelutuotannossa, jolloin véltyttdisiin tarjoamasta "ei oota".

(www.yrittajat.fi 2021, 1-2.)

Entisten asiakkaiden kohdalla on mietittdvé yrityksen toiminnan pohjalta syyti asiak-
kaiden siirtymiselle muualle. Asiakkaiden ldhtemiseen onvoinut vaikuttaa esimerkiksi
yrityksen tarjoamat hyddykkeet, hinnat, laatu tai saatavuus. Voi olla myds, ettd asia-
kassuhteet ovat jidneet hoitamatta kunnolla, milld tarkoitetaan muun muassa, etti asi-

akkaiden toivomista ratkaisuista ei ole otettu selvéi tai kontakteja on ollut vdhin.



22

Entisid asiakkaita voidaan kuitenkin pitdd merkittdvanad tiedonldahteend, mutta heidin
1ahdo1ladn on myos kustannuksensa, mika tarkoittaa, ettd yritys menettdé asiakkaista
tulevan katteen. Yrityksen on lisdksi panostettava uusien asiakkaiden hankkimiseen,
jotta litkevaihto voidaan palauttaa ennalleen. Asiakkaiden hankkiminen kuitenkin
maksaa joka kerta, ja varsinkin silloin, kun kyse on rahalla takaisin haettavista karan-
neista asiakkaista. Ndin ollen yrityksen on kannattavaa huolehtia asiakkaistaan, jotka

silld jo on. (Yrittajat.f12021, 2.)

Asiakassuhteen elinkaari alkaa asiakkaan hankkimisella seké paittyy asiakassuhteen
lakkaamiseen. Suhteen elinkaaren mééritteleminen mahdollistaa erilaiset toimenpiteet.
Asiakassuhteen alussa kontaktien seké toimenpiteiden maéra on suurempi, mutta ajan
kuluessa suhteella on tapana hollentyi. Asiakassuhteenylldpito edellyttdé oikeanlaisia
toimenpiteitd seké prosesseja, joiden avulla voidaan aktivoida suhdetta seké estdi sen
lakkaaminen. Asiakassuhdetta voidaan vahingoittaa passiivisuudella sekd vidhaisilld
kontakteilla. Asiakkuuden lakatessa yrityksen on hoidettava asia siten, ettd edellytyk-

set asiakkaan mahdolliselle palaamiselle ovat hyvét. (www.yrittajat.fi 2021,2.)

Tarkasteltaessa asiakkaitaan yrityksen henkildston on oleellista pohtia, ketkd ovat ny-
kyisié oikeita asiakkaita, ja miksi juuri ndmaé asiakkaat ostavat kyseessé olevalta yri-
tykseltd sekd miksijuurikyseinen yritys myy néille asiakkaille. (www.yrittajat.fi 2021,
2.) "Jos tima ajattelu ei toisikaan esille mitddn erikoisen uutta tietoa asiakkuuksista,
tdlld tavoin kuitenkin saadaan yhteiseen tietoon ja dokumentoitua monta seikkaa asi-
akkaisiin liittyvasti hiljaisesta tiedosta. Timéan pohjalta on hyvé pohtia mm. uusien
asiakkaiden hankintaa, tai lisdtuotteiden/palveluiden tarjoamista nykyisille asiak-

kaille." (www.yrittajat.fi 2021, 2.)

Yrityksen litkketoimintaa kehitettdessd on my0s keskeisti miettid, tarvitseeko yrityksen
kasvattaa asiakaskuntaansa. Mikali yritys ndkee asiakaskunnan kasvattamisen tarpeel-
lisena, olennaista on pohtia lisidksi, tavoitteleeko yritys samankaltaisia vai erilaisia asi-
akkaita verrattuna nykyisiin asiakkaisiin. Yrityksen on lisdksi mietittdvd omaa ase-
maansa paikallisilla markkinoilla seké millaisia asiakkaita paikkakunnalla on saata-
vissa, ja mitd palveluja/hyodykkeitd asiakkaat kaipaavat. Nykyiset asiakkaat toimivat

hyvina suosituksena uusia asiakkaita tavoiteltaessa. (www.yrittajat.fi 2021, 2.)
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Asiakkaita jaoteltaessa eri ryhmiin tulee huomioida elinkaariajattelu, joka tapahtuu
pitkdlld tdhtdimelld. Tulevaisuutta suunniteltaessa olennaista on, ettd yrityksen asiak-
kaat hankkivat edelleen tiettyjd hyodykkeitd/palveluja. Yrityksen henkildston on li-
sdksi pohdittava syitd sithen, miksi hankinnat tehddidn nimenomaan heidéan yrityksel-
tadn. Pohdinnan on myds késiteltdva asiakkaiden ndkokulmasta yrityksen kilpailuky-
kya sekd toimintaedellytyksid toimialan markkinoilla, jolla yritys harjoittaa liiketoi-
mintaansa. Ennakolta on otettava huomioon lisdksi omistukseen, markkinoihin sekd
teknologiaan tulevaisuudessa liittyvat muutokset. Mietittdvéksi tulee my0s asiakkai-
den nikokulmasta yrityksen kykyé hoitaa asiakaspalvelu, joka késittdd muun muassa
ammattitaidon, teknologian, laadun, toimitusvarmuuden sekdhinnoittelun. (www.yrit-

tajat.f12021, 3.)

3.6 Asiakkuuden hallinta

Asiakkuudenhallinnanperustana on asiakastieto, jonka avulla asiakkaat voidaanjakaa
segmentteihin uudella tavalla. Asiakastieto ei huomioi karkeita markkinaoletuksia
vaan sen keskiossd ovat asiakkaiden ostot sekd niistd vilittyvd informaatio. Talloin
puhutaan asiakkaiden ostokdyttdytymisestd. Késitystd ostokdyttdytymisestd voidaan
hy6dyntdd myds potentiaalisiin asiakkaisiin seké asiakasryhmiin. Asiakkuusajattelu
perustuu késitykseen siitd, millaisia yrityksen asiakkaat ovat seké millaisia yrityksen

tyontekijoiden on oltava asiakkaille. (www.yrittajat.fi 2021, 4.)

Asiakastiedon laajuus tulee mairitelld asiakkaiden, markkinoiden sekd oman liiketoi-
minnan osalta. Lisdksi on mietittdva yksityiskohtaisen tiedon kerdys- seki tallennus-
tapaa. Tiedonkerdyksen yhteydessd on myods médriteltivi oleellinen seké turha infor-
maatio. Pdivittiistavarakaupoissa kaytettdvit kanta-asiakasjarjestelmiat mahdollistavat
jokseenkin monipuolisen asiakastiedon koskien ostokdyttdytymisti. Kattava tieto asia-
kastyytyvéisyydestd edellyttdd kuitenkin lisdelementtien kidyton. Pienyrityksissd hen-
kilostod voi kayttdad taloushallintajirjestelméa seka tuottaa asiakaskohtaista myyntitie-
toa. Asiakkaisiin liittyvid myyntitietoja voidaan myos tdydentdd tallentamalla tyonte-
kijoiden tietoja yrityksen asiakkaista. Asiakkaita koskevan suhteellisen syviéllisen tie-

don hankkiminen ja dokumentoiminen on sekéd haaste ettd mahdollisuus. Saatu
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asiakastieto mahdollistaa kuitenkin tyontekijoiden hiljaisen tiedon esilletulon.

(www.yrittajat.fi2021,4.)

Asiakasstrategiassa tarkastellaan asiakkuuksia sekd asiakastavoitteita. Mitattaessa yri-
tyksen litketoiminnan onnistumista kdytetidn muun muassa erilaisia asiakasmittareita,
kuten asiakkaiden lukuméérd, laatu sekd asiakastaseet. Asiakasstrategian mukaan yri-
tyksen pyrkimyksend on tehdi tarkoitustaan seké tavoitteitaan todeksi asiakkuuksilla

sekd niiden kehittdmiselld. (www.yrittajat.f1 2021, 5.)

Yrityksen kéytettdvisséd on erilaisia strategiavalintoja, kuten "asiakaskannan kehitti-
minen ja sithen panostaminen; tuotteet, palvelut ja niiden jakelu- ja markkinointikana-
vat; asiakaskannattavuus, asiakastiedon kerdédminen, hallinta ja kaytto; sekd lopuksi

yhteisty0- ja verkostoituminen." (www.yrittajat.fi 2021, 5.)

Valintojen on kuitenkin pohjauduttava arvoihin, joita asiakkaat odottavat yrityksen
tarjoavan heille my0s tulevaisuudessa. Valintoja tehdessd onmyos huomioitava merkit

muuttuvista tarpeista. (www.yrittajat.fi 2021, 5.)
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4 ASTAKASTYYTYVAISYYS/ASIAKASTYYTYVAISYYS VERK-
KOKAUPASSA

Luvussa kisitellddn asiakastyytyvédisyyttd sekd yleisesti ottaen ettd verkkokauppatoi-
minnan ndkdkulmasta. Tekstissd mainitaan muun muassa asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavia tekijoitd seké tarkastellaan asiakastyytyvdisyyden merkitysti yritystoiminnan

tulokselle.

4.1 Asiakastyytyvéisyyden mééritteleminen

Asiakastyytyvéisyys ilmaisee asiakkaiden kokemaa tyytyvaisyyttd yrityksen kanssa
asioimisesta. Toisin sanoen, silld tarkoitetaan kuinka tyytyvaisid asiakkaat ovat heiddn
ja yrityksen véliseen vuorovaikutukseen seki kaiken kaikkiaan kokemukseen yrityk-

sen asiakkaana toimimisesta. (MyAccountingCourse.com 2022.)

Asiakastyytyvéisyys perustuu myos sithen, onko tuotteella tai palvelulla vastattu asi-
akkaiden tarpeisiin vaivattomasti, miellyttavéalli tavalla, jolloin asiakkaista saadaan
uskollisia yritystd kohtaan. Ndin ollen asiakastyytyvéisyydelld on keskeinenrooli asia-

kasuskollisuuden saavuttamisessa. (MyAccountingCourse.com 2022.)

Asiakkaan tyytyviisyyttd seka sithen vaikuttavia tekijoitd voidaan méaritelld myos

seuraavasti:

"Yksinkertaistaen, asiakastyytyvaisyys on mitta, joka méaéarittelee kuinka hyvin yrityk-
sen tuotteet tai palvelut vastaavat asiakkaiden odotuksiin. Se on yksi tirkeimmisti os-
toaikeiden seké asiakasuskollisuuden indikaattoreista. Sellaisenaan, se auttaa ennusta-

maan litketoiminnan kasvua seké tuottoa." (Szyndlar 2021.)
Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia asioita ovat esimerkiksi:
e '"tuotteen laatu

e Kkilpailukykyinen hinnoittelu

e miellyttivi asiointikokemus
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e nopea, ystivéllinen ja osaava asiakaspalvelu
e mahdollisten ongelmatilanteiden mallikas hoitaminen
e toiminnan avoimuus ja rehellisyys

e asiakkaasta itsestdédn johtuvat tekijat." (Suomi.fi-verkkotoimitus 2021.)

Asiakastyytyviisyyden vaikutusta liikketoiminnan tulokseen voidaan taas tarkastella

muun muassa seuraavasti:

"Asiakastyytyvéisyyden ja asiakaspalvelun korkea taso vaikuttavat yrityksen tulok-

seen ainakin kolmella konkreettisella tavalla:

e asiakasuskollisuuden parantuminen
e asiakkaan keskiostoksen kasvaminen
e uusien asiakkaiden saaminen tyytyvéisten asiakkaiden tekemien suositusten

kautta." (Levidinen n.d.)

4.2 Asiakastyytyviisyys verkkokaupassa

Menestyva verkkokauppatoiminta perustuu luotettavuuteen, asiakastyytyviisyyteen
sekd miellyttiviksikoettuun ostokokemukseen. Verkkosivujenluotettavuuden kasvat-
taminen edellyttdd muun muassa yrittdjin hyvad mainetta, toimivaa navigoitavuutta,
ennestddn tunnettuja maksukaytintdjd, toimitusten varmuutta seka palautusten suju-
vuutta. Tunnetta toiminnan turvallisuudesta voidaan ylldpitda lisdksi kolmannen osa-
puolen myontamilla sertifikaateilla, jotka késittdvét tietosuojan sekd turvallisuuden.
Tarjolla olevien tuotteiden mahdollinen arviointi lisid myds luotettavuutta sekd avoi-

muutta. (Havumaiki & Jaranka 2014, 105.)

Asiakaspalvelu on merkittdva osa asiakastyytyvaisyyttd, ja se madritellddn verkko-

kauppatoiminnan nakdkulmasta muun muassa seuraavasti:

Verkkokaupan tarjoama asiakaspalvelu kisittia muun muassa asiakkaiden kysymyk-
siin vastaamisen, ongelmatilanteiden ratkaisemisen, asiakkaiden ohjaamisen ostopro-

sessin aikana sekd kehotuksien antamisen. Palautteen pyytdminen asiakkailta seka
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saaminen ovat myds keskeisid asioita asiakaspalvelun nikokulmasta. Saadessaan ne-
gatiivista palautetta liikketoiminnan harjoittajan on vastattavakritiikkiin sekd korjattava
asiakkaiden kokemat epétyydyttavittilanteettavalla, joka tyydyttdd heitd. Pitkdaikais-
ten asiakassuhteiden muodostumisessa keskeisessd roolissa on niin ikdén asiakaspal-

velu. (Havumaéki & Jaranka 2014,106.)

Séhkoisessd markkinoinnissa asiakkaille on tarjottava heille kohdennettua siséltod, ku-
ten uutuustuotteita, tarjouksia seké tapahtumia koskevaa tietoa tai videoita, joita voi
katsoa myos yrityksen kédyttdmissd sosiaalisen median kanavissa. Sisdllon suunnitte-
lemisessa on olennaista huomioida asiakkaiden tarvitsemat tiedot sekd ohjeet ja ajan-
viete sekd muu sisdltd liittyen asiakkuuden eri vaiheisiin. (Havuméki & Jaranka 2014,

106-107.)

"Asiakkuuden vaiheet ovat
e tietoisuus yrityksestd tai sen tuotteesta
e yrityksen tai sen tuotteen tunteminen
e harkinta
e ostopaitos
o tyytyvdisyys
e uskollisuus

e suosittelu" (Havumaéki & Jaranka 2014, 106).

Suunnitelmasta on my0s kéytava ilmi verkkosivujen sisidltimaét tiedot sekd ohjeet. Lii-
ketoiminnasta vastaavan henkiloston on lisdksi hyvé sopia asioista, jotka on tarkoitus
hoitaa asiakkaiden kanssa kahdenkeskisesti puhelimen tai sihkdpostin vilitykselld
seké asioista, jotka voidaan hoitaa avoimesti Facebookin tai Twitterin avulla. Verkko-
sivujen sekd sosiaalisen median sisdltimé tuotetieto méadritellddn asiakkaiden arvosta-
maksi lisdsisdlloksi. Sosiaalisen median kéyttiminen mahdollistaa muun muassa asia-
kasuskollisuuden sekd yhteis6llisyyden kehittimisen ja asiakkaiden osallistumisen si-

sdllon tuottamiseen sekd tuotteiden kehittelyyn. (Havumaiki & Jaranka 2014, 107.)

Asiakkaiden arvostama sisélto késittdd muun muassa erilaiset ohjevideot, ladattavissa

olevat oppaat, laskurit sekéd sovellukset, kysytyimpien tuotteiden listan, asiakkailta



28

saadut palautteet, ajankohtaista informaatiota sisiltavét sivut, kiinnostavilta vaikutta-
vat artikkelit tai keskustelunaiheet seké paikan asiakkaiden sosiaaliselle kohtaamiselle
ja kokemusten vaihtamiselle toisten ihmisten kanssa. (Havumaiki & Jaranka 2014,

107.)
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5 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Luvussa kisitellddn teoreettisesti sekd empiirisesti maarallistad eli kvantitatiivista tut-
kimusta sekd sen toteutusta. Tarkasteltavia asioita ovat myds tutkimuksen toteutuk-
seen liitty vt asiat, kuten mitta- ja asenneasteikot ja kysymystyypit. Tekstissé kasitel-
ladn lisdksi teoriaan perustuen tutkimuksen pétevyyttd (validiteettia) sekéd luotetta-

vuutta (reliabiliteettia).

5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

"Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii yleistimddn. Yksinkertaisimmillaan tima voi tar-
koittaa sitd, ettd pieneltd joukolta ilmidon kuuluvia havaintoyksikoitd kerdtdan tutki-
mustietoa kyselylomakkeella. Pienen joukon eli otoksen vastaajien edellytetiddn edus-
tavan koko joukkoa eli perusjoukkoa. Tutkimustulosten voidaan katsoa edustavan

koko joukkoa eli populaatiota, jota ilmi6 kosketti." (Kananen2011, 17.)

Kyseiselle tutkimusmenetelmaille on lisdksi ominaista, ettd mittauksen tuloksena saa-
dun aineiston kisittely tapahtuu tilastollisilla menetelmilld (Kananen 2008, 10). "Mit-
tauksilla tarkoitetaan havaintoyksikdiden mééraa, ei yhtd yksikkoé kohti tehtyja mit-
tauksia. ’Enemmain” tarkoittaa tdssd yhteydessd useita kymmenid. Kvantitatiivinen
tutkimus edellyttdd “riittdvaa” maarda havaintoyksikoiti, jotta tulokset olisivat luotet-

tavia ja ne voitaisiin siirtdd koskemaan koko perusjoukkoa." (Kananen 2008, 10.)

Kvantitatiivisessa menetelméssa kéytettaviat tutkimuskysymykset mééritelldan muun
muassa seuraavasti: "Kyselylomakkeen kysymykset ovat mittareita, jotka yhdessi
tuottavat ratkaisun tutkimuskysymyksiin ja sitd kautta itse tutkimusongelmaan. Tutki-
muskysymyksid on vainyksitaimuutama, mutta niistd johdettuja alatason kysymyksid

on esimerkiksi kyselylomakkeessa huomattavasti enemmén." (Kananen 2011, 27.)

Madrillistd tutkimusta luonnehditaan myos seuraavasti: "Kvantitatiivinen tutkimus
perustuu positivismiin, jossa korostetaan tiedon perusteluja, luotettavuutta, objektiivi-

suutta ja yksiselitteisyyttd. Se perustuu mittaamiseen, jonka tavoitteena on tuottaa
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perusteltua, luotettavaa ja yleistettdvaa tietoa. Positivismi pyrkii absoluuttiseen ja ob-

jektiiviseen totuuteen." (Kananen 2011, 18.)

5.1.1 Mitta- ja asenneasteikot

Mitta-asteikkoina voidaan kdyttdd muun muassa luokitteluasteikkoa (nominaalias-
teikko), jarjestysasteikkoa (ordinaaliasteikko) sekd vélimatka-asteikkoa (intervallias-
teikko). Nominaaliasteikolla mitattavien muuttujien arvot voidaan jakaa eri luokkiin.
Luokkiaeivoida kuitenkaanpistdé jarjestykseen mitattavan ominaisuuden perusteella.
Arvot ovat lisdksi sopimattomia laskutoimitusten tekemiseen. Arvoista voidaan todeta
ainoastaan niiden samanlaisuus tai erilaisuus. Nominaaliasteikko tunnetaan myds laa-
tueroasteikkona. Asteikolla mitattavia muuttujia ovat muun muassa sukupuoli, siviili-

sddty seka kotipaikka. (Heikkilda 2014, 81-82.)

Ordinaaliasteikolla mitattavien muuttujien arvot voidaan pistdd mitattavaa ominai-
suutta vastaavaan luonnolliseen jarjestykseen, jos muuttujat ovat yhteensopivia jérjes-
tysasteikon kanssa. Mittausten vélinen etiisyys voi kuitenkin jaada tarkasti mittaa-
matta, jos arvot ovat toisin kuin tasavélein. Asteikkoakéytetddn muun muassa mieli-
pidemittauksissa, kysymyksissd, jotka kasittelevét jonkin tapahtuman useutta seké
vaihtoehtojen pistimisessd paremmuusjirjestykseen. Ordinaaliasteikolla mitattaville
muuttujille on yleistd, ettei niille lasketa keskiarvoja, poikkeuksen tekevét kuitenkin
mielipidemittaukset, joissa hyodynnetddn usein keskiarvoja yleiskuvan antamiseksi
selvitettdvistd asioista. Kyseisessd tilanteessa muuttujien kasittely tapahtuu véalimatka-
asteikollisesti, jolloin arvojen selitteiden tulee olla sellaisia, ettd asteikkoa voidaan pi-

tad mahdollisemman tasavilisend. (Heikkild 2014, 81.)

Intervalliasteikossa mittausarvojen etdisyys toisistaan on tiedossa, mutta yk siselittei-
nen nollakohta, johon ominaisuus pééttyisi jdd asteikolta puuttumaan. Asteikolla mi-
tattavien muuttujien arvoilla voidaan suorittaa yhteen- ja vihennyslaskuja. Mitattavia
muuttujia ovat muun muassa syntymavuosi tai jokin toinen vuosilukuun liittyva muut-
tuja. Intervalliasteikon sekd ordinaaliasteikon eron mahdollinen tulkinnanvaraisuus
perustuu sithen, ettd kdytdssd olleiden arvojen etdisyyttd toisistaan ei tiedetd tarkasti.

(Heikkild 2014, 82.)
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Asenneasteikoista Likertin asteikkoa hyddynnetéddan mielipidevéittimien yhteydessa.
Asteikko on yleensd 4- tai S-portainen jérjestysasteikon tasoinen asteikko, jonka mu-
kaan vastaaja voi olla esimerkiksi tdysin samaa mieltd tai samaa mieltd tai tdysin eri
mieltd tai eri mieltd esitetyn vdittdimin kanssa. Asteikon arvojen lukuméira voi kui-

tenkin olla suurempi kuin viisi. (Heikkild 2014, 51.)

"Likertin asteikkoa kéytettdessd on harkittava seuraavia seikkoja:

e Miten monta arvoa asteikolle otetaan (4, 5, 7 vai 9)?

e Miten asteikon eri arvot ilmoitetaan sanallisesti (esimerkiksi melko vai jokseenkin
samaa mieltd)?

e Aloitetaanko vaihtoehdolla samaa mieltd vai eri mieltd?

e Miten asteikon keskikohta muotoillaan (en osaa sanoa, ei samaa mieltd eikd eri

mieltd, vaikea sanoa) vai jatetianko se kokonaan pois tai sijoitetaan en osaa sanoa

viimeiseksi vaihtoehdoksi?" (Heikkild 2014, 51.)

5.1.2 Kysymystyypit

"Avoimille kysymyksille on tyypillistd, ettd

e neovathelppoja laatia mutta ty6lditd kasitelld

¢ ne houkuttelevat vastaamatta jattimiseen

e sanallisten vastausten luokittelu on vaikeaa

e numeeriset vastaukset (esimerkki 1) voidaan helposti luokitella ohjelman avulla

e voidaan saada vastauksia, joita ei etukdteen huomattukaan (esimerkiksi hyvié ide-
oita)

e ne kannattaa sijoittaa yleensd lomakkeen loppuun

e vastauksille on varattava tarpeeksi tilaa." (Heikkild 2014, 47-48.)

"Esimerkkil.Ikd — vuotta" (Heikkild 2014, 48).

Lomakkeen lopussa vastaajalla on usein mahdollisuus vapaaseen sanaan tai ruusujen

ja risujen antamiseen. Vastauksia ldpikdydesséd on kuitenkin oltava tarkka siiné, etti

erottaa kiitokseksi tarkoitetun asian epdkohtana koetusta asiasta. Tulosten kisittelya
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helpottaa se, ettd kyselylomakkeessa on osoitettu omat kohdat seka kiitoksille ettd ke-
hittdmisen kohteille. (Heikkild 2014, 48.)

Suljetut kysymykset kasittdvét valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja valitsee so-
pivimmat vastaukset. Suljetut kysymykset tunnetaan myds strukturoituna kysymyk-
sind. Kysymyksid kéytetddn silloin, kun mahdolliset seké selvésti rajatut vastausvaih-
toehdot tunnetaan ennakolta. Vastausvaihtoehtoja on lisdksi rajoitetusti. (Heikkild

2014, 49.)

Sen lisdksi, ettd suljetutkysymyksetmahdollistavat vastausten késittelyn yksinkertais-
tamisen, ne ehkdisevatmyos tiettyja virheita. Kielellisesti lahjattomille vastaajille vas-
tausten muotoilu itsendisesti saattaa olla vaikeaa, ja jotkut vastaajista saattavat taas
viltelld kritiikin antamista. Valmiiden vastausvaihtoehtojenansiosta myos kielellisistd
vaikeuksista kdrsivit vastaajat voivat ottaa osaa kyselyyn. Moittivien tai arvostelevien

vastausten antaminen on lisédksi helpompaa. (Heikkild 2014, 49.)

"Suljettujen kysymysten ominaisuuksia:

e Vaihtoehtojen lukumaééri ei saa olla kovin suuri.

o Kaikille vastaajille 16ytyy sopiva vaihtoehto.

e Vastausvaihtoehtojen tulee olla toisensa poissulkevia.

e Vaihtoehtojen tulee olla mielekkaitd ja jarkevia.

e Valittavien vaihtoehtojen lukuméiri on ilmoitettava selvésti (se vaikuttaa muuttu-

jien lukumaéadrdén tietoja syotettdessd)." (Heikkild 2014, 49.)

Sekamuotoiset kysymykset mééritellddn seuraavasti: "Sekamuotoisissa kysymyksissid
osa vastausvaihtoehdoista on annettu ja osa (yleensi yksi) on avoimia. Vaihtoehto
”Muu, mikd?” on hyva lisiti silloin, kun on epdvarmaa, keksitdénko kysymyksié laa-

dittaessa kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot." (Heikkild 2014, 50.)
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5.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetilla (patevyydelld) tarkoitetaan selvityksen kohteena olevan
asian mittaamista. Vilttddkseen véiirien asioiden tutkimisen tutkijan on méériteltava
tutkimukselle tarkat tavoitteet. Tutkimuksen validius perustuu lisdksi systemaattisen
virheen puuttumiselle. Oikealla mittarilla tehdyt mittaukset ovat keskiméérdisest

paikkansapitdvid. (Heikkild 2014,27.)

Mikali mitattavat késitteet sekd muuttujat on madritelty epatarkasti, voivat mittaustu-
lokset olla niin ikddn epdpétevid. Validiteettia on kuitenkin vaikea arvioida jdlkeen-
pdin. Validius voidaan sen sijaan taata ennakkoon tehdylld huolellisella suunnittelulla
seka tarkasti mietitylld tiedonhankinnalla. Kyselylomakkeella esitettyjen kysymysten
on mitattava lisdksi oikeita asioita tisméllisesti. Kysymysten on myos kasitettdva tut-
kimusongelma kokonaisuudessaan. Validin tutkimuksen edellytyksid ovat lisdksi tar-
kasti méadritelty perusjoukko, edustavan otoksen toteutuminen sekd suuri vastauspro-

sentti. (Heikkili 2014, 27.)

Tutkimuksen reliabiliteetti (luotettavuus) perustuu tulosten tarkkuuteen. Tutkimus
voidaan toistaa, ja saatavat tulokset vastaavat aikaisemmin tehdyn tutkimuksen tulok-
sia. Néin ollen tulokset eivét pohjaudu sattumanvaraisuuteen. Tulosten sattumanvarai-
suutta aiheuttaa otoksen erittdin pieni koko. Kyselytutkimusta tehtidessd otannan méa-
rittelyn yhteydessi tulee ottaa huomioon my6s mahdollinen "suureksikin nouseva
poistuma eli kato (nonresponse)" (Heikkild 2014, 28), mika tarkoittaa lomakkeen pa-

lauttamatta jattdneiden vastaajien lukumaéraa. (Heikkild 2014, 28.)

Tulosten luotettavuus perustuu lisdksi otokseen, joka kasittdd kaikki tutkittavan perus-
joukon edustajat. Ndin ollen vain joitakin yksittiisid perusjoukon ryhmié sisdltama
tutkimus ei késittele tietoa koko perusjoukosta. Tulosten luotettavuuteen vaikuttaa
my0&s mahdolliset virheet tietojen kerddmisessd, syottimisessd, késittelyssa sekd saa-
tujen tuloksien tulkitsemisessa. Minimoidakseen virheet tulosten tulkinnassa tutki-
muksen tekijin on osattava tehdd oikeat paédtelmaittilasto-ohjelmantuottamasta aineis-
tosta. Hédnen tulee lisdksi hyddyntdd osaamiaan analysointimenetelmid. (Heikkild

2014,28.)
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5.3 Kajavalle toteutettu asiakastyyty vdisyyskysely

Kajavalle tehtdvi sdhkdinen asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin jakamalla kyselyn
linkin siséltima saatekirje yrityksen Facebookissa. Saatekirjeessd olevasta linkista ih-

miset pddsivit vastaamaan Google Formsilla tehtyyn kyselyyn.

Saatujen vastausten lukuméiirén ollessa kuitenkin pieni, kyselyyn vastaamisen aika-
taulua pidennettiin, ja saatekirje kyselyn linkilld lisattiin myos yrityksen verkkokaupan
etusivulle sekd Instagramiin. Potentiaalisia vastaajia tavoiteltiin lisdksi asiakkaille

suunnatulla uutiskirjeelld.

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelmén kasittivassé asiakastyytyvéisyyskyselyssa sel-
vitettiin Kajavan verkkokaupan tarjoaman neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman mo-
nipuolisuutta sekd tuotteiden hinta-laatusuhdetta, ja sesonkituotteiden huomioimista
tarjolla olevassa neulelankojen valikoimassa. Kyselylomakkeella (LIITE 1) esitettyjen
kysymysten perustana ovat olleet tyon alussa méiritetyt tutkimusongelma seké alaon-
gelmat. Neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman monipuolisuutta sekd tuotteiden hinta-
laatusuhdetta kéasittelevissd kysymyksissd on kédytetty apuna myos yrityksen verkko-

kaupan tuotesivuja.

Kysymysten mitta-asteikkoina on kdytetty esimerkiksi luokitteluasteikkoa (nominaa-
liasteikkoa) seké jarjestysasteikkoa (ordinaaliasteikkoa), ja asenneasteikkona Likertin

asteikkoa.

Kysyttiessd vastaajilta taustatietoja, kuten sukupuolta, ikda seké asuinkuntaa, kysy-
mystyyppeind on kdytetty suljettuja kysymyksia (strukturoitujakysymyksié) seka yhti
sekamuotoista kysymysti. Vastaajilta kysyttidessd neulontatarvikkeiden tuotevalikoi-
man monipuolisuudesta seka tuotteiden hinta-laatusuhteesta, ja sesonkituotteiden huo-
mioimisesta yrityksen verkkokaupassa myytidvissd neulelangoissa on kdytetty myos

suljettuja kysymyksid.
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Kyselylomakkeen lopussa olevilla avoimilla kysymyksilld on kerdtty kehittimiside-

oita neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman kehittdmiseksi tulevaisuudessa.



36

6 TULOKSET

Keviddn 2022 aikanatoteutettuun asiakastyytyvaisyyskyselyyn, koskien Kajavan verk-
kokaupan tarjoamaa neulontatarvikkeiden tuotevalikoimaa, vastasi kaikkiaan 41 hen-
kilod. Vastaaminen tapahtui anonyymisti, eikd vastauksista voi tunnistaa yksittdistd

henkilda. Saatuja tuloksia kdydiddn tarkemmin ldpi alla olevassa tekstissa.

6.1.1 Demografiset sekd geodemografiset tekijét

@ Nainen
@ Mies

Kuvio 1. Sukupuoli

Kysyttiessid vastaajan sukupuolta, kysymykseen on vastannut 40 henkiloa. Vastaajista
39 on naisia (97,5 %), ja miehid 1 (2,5 %). Kysymykseen vastaamatta jattineiden lu-

kumaéara on yksi.

® alle 20-vuotias
® 20-29 vuotta
) 30-39 vuotta
@ 40-49 vuotta
@ 50-59 vuotta
® s0-

Kuvio 2. Ika

Vastaajan ikééd kysyttdessd, kysymykseen on vastannut 40 henkil6d. Vastaajista 15

(37,5 %) on 40—49-vuotiaita. Kysymykseen vastanneista 9 (22,5 %) on 50-59-
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vuotiaita. Vastaajista 7 (17,5 %) on 30-39-vuotiaita. Kysymykseen vastanneista 7
(17,5 %) on 60-vuotiaita tai vanhempia. Vastaajista 2 (5 %) on 20—29-vuotiaita. Ky-

symykseen vastaamatta jittineiden lukumaéra on yksi.

@® Rauma
® Eura

Eurajoki
/ @ Laitila
= @ Pyharanta

@ Uusikaupunki
® Pori
® Vantaa

12W

Kuvio 3. Asuinkunta

Kysyttdessd vastaajan asuinkuntaa, kysymykseen on vastannut 40 henkil6éd. Vastaa-
jista 23 (57,5 %) ilmoittaa asuinkunnakseen Rauman. Kysymykseen vastanneista 5
(12,5 %) ilmoittaa Eurajoen asuinkunnakseen. Vastaajista 2 (5 %) ilmoittaa asuinkun-
nakseen Porin. Kysymykseen vastanneista 2 (5 %) ilmoittaa Vantaan asuinkunnak-
seen. Vastaajista 1 (2,5 %) ilmoittaa asuinkunnakseen Espoon. Kysymykseen vastan-
neista 1 (2,5 %) ilmoittaa Kokeméden asuinkunnakseen. Vastaajista 1 (2,5 %) ilmoittaa
asuinkunnakseen Lapuan. Kysymykseen vastanneista 1 (2,5 %) ilmoittaa Marttilan
asuinkunnakseen. Vastaajista 1 (2,5 %) ilmoittaa asuinkunnakseen Pyhdrannan. Kysy-
mykseen vastanneista 1 (2,5 %) ilmoittaa Ruskon asuinkunnakseen. Vastaajista 1 (2,5
%) ilmoittaa asuinkunnakseen Tampereen. Kysymykseen vastanneista 1 (2,5 %) il-
moittaa Turun asuinkunnakseen. Kysymykseen vastaamatta jéttdneiden lukumééri on

yksi.
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6.1.2 Asiakassuhde

@ Myymalassa
® Verkkokaupassa
Molemmissa

Kuvio 4. Oletteko asioinut Kajavassa?

Kysyttidessd ovatko vastaajat asioineet Kajavassa, kysymykseen on vastannut 40 hen-
kilod. Vastaajista 26 (65 %) on asioinut myymaéldssd. Kysymykseen vastanneista 11
(27,5 %) on asioinut molemmissa sekd myymaéléssé ettd verkkokaupassa. Vastaajista
3 (7,5 %) on asioinut verkkokaupassa. Kysymykseen vastaamatta jéttdneiden luku-

madrd on yksi.

@ Useamman kerran kuukaudessa
® Kerran kuukaudessa
Puolen vuoden vélein
@ Harvemmin
@ En ole vield asioinut

Kuvio 5. Kuinka usein asioitte Kajavan verkkokaupassa?

Kysyttidessd kuinka usein vastaajatasioivat Kajavan verkkokaupassa, kysymykseen on
vastannut 40 henkilod. Vastaajista 17 (42,5 %) ei ole vield asioinut verkkokaupassa.
Kysymykseen vastanneista 10 (25 %) asioi verkkokaupassa puolen vuoden vilein.
Vastaajista 7 (17,5 %) asioi verkkokaupassa harvemmin. Kysymykseen vastanneista 3
(7,5 %) asioi verkkokaupassa useamman kerran kuukaudessa. Vastaajista 3 (7,5 %)
asioi verkkokaupassa kerran kuukaudessa. Kysymykseen vastaamatta jéttaneiden lu-

kuméara on yksi.
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@®o024€
® 25-49

50-74
@ 7599
@ 100-124
® 125-149
® 150-174
® 175-

Kuvio 6. Kuinka paljon kéytitte kerralla rahaa Kajavan verkkokaupassa tehtdviin os-

toksiin?

Kysyttidessi kuinka paljon vastaajat kayttavit kerralla rahaa Kajavan verkkokaupassa
tehtdviin ostoksiin, kysymykseen on vastannut 30 henkildd. Vastaajista 12 (40 %)
kayttdd kerralla rahaa verkkokaupassa tehtdviin ostoksiin 25-49 €. Kysymykseen vas-
tanneista 10 (33,3 %) kéyttdd kerralla rahaa verkkokaupassa tehtiviin ostoksiin 024
€. Vastaajista 7 (23,3 %) kayttdd kerralla rahaa verkkokaupassatehtdviin ostoksiin 50—
74 €. Kysymykseen vastanneista 1 (3,4 %) kéyttdd kerralla rahaa verkkokaupassa teh-

taviin ostoksiin 75-99 €. Kysymykseen vastaamatta jittdneiden lukuméérd on 11.

6.1.3 Tuotevalikoima

@ Taysin samaa mielts

@ Jckseenkin samaa mielté
Ei samaa eika eri mieltd

@ Jokseenkin eri mieltéd

@ Tiysin eri mieltd

Kuvio 7. Kajavan verkkokaupassa myytivien pyordpuikkojen valikoima on monipuo-

linen

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytdvien pyoropuikkojen valikoima on mo-
nipuolinen, on vastannut 32 henkil6d. Vastaajista 14 (43,8 %) on jokseenkin samaa

mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytivien pyordpuikkojen valikoima on
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monipuolinen. Kysymykseen vastanneista 11 (34,4 %) on tdysin samaa mielti siit4,
ettd verkkokaupassa myytivien pyoropuikkojen valikoima on monipuolinen. Vastaa-
jista 6 (18,8 %) ei ole samaa eikd eri mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytivien pyo-
ropuikkojen valikoima on monipuolinen. Kysymykseen vastanneista 1 (3 %) on jok-
seenkin eri mielti siité, ettd verkkokaupassa myytiavien pyoropuikkojen valikoima on

monipuolinen. Kysymykseen vastaamatta jattdneiden lukumaérd on yhdeksén.

@ Taysin samaa mielté

@ Jokseenkin samaa mielts
Ei samaa eika eri mielta

@ Jokseenkin eri mielta

@ Téysin eri mieltd

Kuvio 8. Kajavan verkkokaupassa myytidvien pyoropuikkojen hinta-laatusuhde on

hyva

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytivien py6rdpuikkojen hinta-laatusuhde
onhyvéi, on vastannut 32 henkil64. Vastaajista 14 (43,8 %) on jokseenkin samaamieltd
siitd, ettd verkkokaupassa myytivien pyoropuikkojen hinta-laatusuhde on hyva. Ky-
symykseen vastanneista 12 (37,5 %) on tdysin samaa mielti siité, ettd verkkokaupassa
myytavien pyoropuikkojen hinta-laatusuhde on hyvi. Vastaajista 6 (18,8 %) ei ole sa-
maa eikd eri mielti siité, ettd verkkokaupassa myytdvien pyoropuikkojen hinta-laatu-

suhde on hyvé. Kysymykseen vastaamatta jittineiden lukuméiri on yhdeksén.

@ Taysin samaa mieltd

@ Jokseenkin samaa mielt4
Ei samaa eika eri mielta

@ Jokseenkin eri mieltéd

— @ Taysin eri mieltd

40,6%

Kuvio 9. Kajavan verkkokaupassa myytivien sukkapuikkojen valikoima on monipuo-

linen
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Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytavien sukkapuikkojen valikoima on mo-
nipuolinen, on vastannut 32 henkil64. Vastaajista 13 (40,6 %) on tdysin samaa mieltd
siitd, ettd verkkokaupassamyytdviensukkapuikkojenvalikoimaon monipuolinen.Ky-
symykseen vastanneista 10 (31,3 %) on jokseenkin samaa mielti siitd, ettd verkkokau-
passa myytivien sukkapuikkojen valikoima on monipuolinen. Vastaajista 8 (25 %) ei
ole samaa eikd eri mielti siitd, ettd verkkokaupassa myytivien sukkapuikkojen vali-
koima on monipuolinen. Kysymykseen vastanneista 1 (3,1 %) on jokseenkineri mieltd
siité, ettd verkkokaupassamyytéivien sukkapuikkojen valikoimaon monipuolinen.Ky-

symykseen vastaamatta jattineiden lukumaéra on yhdeksén.

@ Téysin samaa mieltd

@ Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eik eri mieltd

@ Jokseenkin eri mielts

@ Taysin eri mieltéd

Kuvio 10. Kajavan verkkokaupassa myytavien sukkapuikkojen hinta-laatusuhde on

hyva

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytivien sukkapuikkojen hinta-laatusuhde
on hyva, on vastannut 32 henkil6d. Vastaajista 13 (40,6 %) on tdysin samaa mieltd
siitd, ettd verkkokaupassa myytévien sukkapuikkojen hinta-laatusuhde on hyva. Ky-
symykseen vastanneista 10 (31,3 %) on jokseenkin samaa mielta siité, ettd verkkokau-
passa myytivien sukkapuikkojen hinta-laatusuhde on hyvé. Vastaajista 9 (28,1 %) ei
ole samaa eikd eri mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytdvien sukkapuikkojen hinta-

laatusuhde on hyvd. Kysymykseen vastaamatta jattaineiden lukuméiré on yhdeksén.
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@ Taysin samaa mieltad

@ Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eiké eri mieltd

@ Jokseenkin eri mieltd

@ Taysin eri mielta

Kuvio 11. Kajavan verkkokaupassa myytidvien neulelankojen valikoima on monipuo-

linen

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytdvien neulelankojen valikoima on mo-
nipuolinen, on vastannut 34 henkil64. Vastaajista 18 (52,9 %) on tidysin samaa mieltd
siitd, ettd verkkokaupassa myytdvien neulelankojen valikoima on monipuolinen. Ky-
symykseen vastanneista 12 (35,3 %) on jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd verkkokau-
passa myytivien neulelankojen valikoima on monipuolinen. Vastaajista 3 (8,8 %) ei
ole samaa eikd eri mielti siitd, ettd verkkokaupassa myytivien neulelankojen vali-
koima on monipuolinen. Kysymykseen vastanneista 1 (3 %) on jokseenkin eri mieltd
siitd, ettd verkkokaupassa myytévien neulelankojen valikoima on monipuolinen. Ky-

symykseen vastaamatta jittineiden lukumaéré on seitsemén.

@ Taysin samaa mielta

@ Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eika eri mielta

@ Jokseenkin eri mieltd

@ Taysin eri mielta

Kuvio 12. Kajavan verkkokaupassa myytidvien neulelankojen hinta-laatusuhde on

hyva

Kysymykseen: Kajavanverkkokaupassa myytédvien neulelankojen hinta-laatusuhde on
hyvi, on vastannut 34 henkil64. Vastaajista 16 (47,1 %) on tdysin samaa mielta siitd,

ettd verkkokaupassa myytivien neulelankojen hinta-laatusuhde on hyvi.
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Kysymykseen vastanneista 9 (26,5 %) on jokseenkin samaa mielti siité, ettd verkko-
kaupassa myytavien neulelankojen hinta-laatusuhde on hyva. Vastaajista 8 (23,5 %)
ei ole samaa eiké eri mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytévien neulelankojen hinta-
laatusuhde on hyvi. Kysymykseen vastanneista 1 (2,9 %) on jokseenkin eri mieltd
siitd, ettd verkkokaupassa myytidvien neulelankojen hinta-laatusuhde on hyva. Kysy-

mykseen vastaamatta jéttdneiden lukumaidri on seitseman.

B Taysin samaa mislth

B Jokseenkin samaa mehi
E samaa ekl e mialld

B Joksaankin el msaha

B Tayvsin eri misks

Kuvio 13. Kajavan verkkokaupassa myytivien sukkalankojen valikoima on monipuo-

linen

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytivien sukkalankojen valikoima on mo-
nipuolinen, on vastannut 33 henkildd. Vastaajista 17 (51,5 %) on tdysin samaa mieltd
siitd, ettd verkkokaupassa myytévien sukkalankojen valikoima on monipuolinen. Ky-
symykseen vastanneista 12 (36,4 %) on jokseenkin samaa mielta siité, ettd verkkokau-
passa myytivien sukkalankojen valikoima on monipuolinen. Vastaajista 4 (12,1 %) ei
ole samaa eikd eri mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytdvien sukkalankojen vali-
koima on monipuolinen. Kysymykseen vastaamatta jattineiden lukumaéré on kahdek-

san.

@ Taysin samaa mieltd

@ Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta

@ Jokseenkin eri mieltd

@ Téysin eri mieltéd

Kuvio 14. Kajavan verkkokaupassa myytdvien sukkalankojen hinta-laatusuhde on

hyva
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Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytdvien sukkalankojen hinta-laatusuhde
onhyvi, on vastannut 33 henkil6a. Vastaajista 15 (45,5 %) on jokseenkin samaamielti
siitd, ettd verkkokaupassa myytédvien sukkalankojen hinta-laatusuhde on hyva. Kysy-
mykseen vastanneista 11 (33,3 %) on tdysin samaa mieltd siitd, ettd verkkokaupassa
myytdvien sukkalankojen hinta-laatusuhde on hyvi. Vastaajista 7 (21,2 %) ei ole sa-
maa eiké eri mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytivien sukkalankojen hinta-laatu-

suhde on hyvia. Kysymykseen vastaamatta jattineiden lukumééréd on kahdeksan.

@ Taysin samaa mielta

@ Jokseenkin samaa mieltad
Ei samaa eiké eri mielta

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin eri mieltd

Kuvio 15. Kajavan verkkokaupassa myytivien puuvillalankojen valikoima on moni-

puolinen

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytdvien puuvillalankojen valikoima on
monipuolinen, on vastannut 33 henkilo4. Vastaajista 13 (39,4 %) on jokseenkin samaa
mieltd siité, ettd verkkokaupassa myytdvien puuvillalankojen valikoima on monipuo-
linen. Kysymykseen vastanneista 12 (36,4 %) ei ole samaa eiké eri mieltd siité, ettd
verkkokaupassa myytdvien puuvillalankojen valikoima on monipuolinen. Vastaajista
7 (21,2 %) on tdysin samaa mielta siitd, ettd verkkokaupassa myytivien puuvillalan-
kojen valikoima on monipuolinen. Kysymykseen vastanneista 1 (3 %) on jokseenkin
eri mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytévien puuvillalankojen valikoima on moni-

puolinen. Kysymykseen vastaamatta jattineiden lukuméira on kahdeksan.
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@ Taysin samaa mielta

@ Jokseenkin samaa mielté
Ei samaa eika eri mieltd

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin eri mielté

Kuvio 16. Kajavan verkkokaupassa tarjottavien puuvillalankojen hinta-laatusuhde on

hyva

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa tarjottavien puuvillalankojen hinta-laatu-
suhde on hyvi, on vastannut 33 henkilo4. Vastaajista 15 (45,5 %) ei ole samaa eika eri
mieltd siitd, ettd verkkokaupassa tarjottavien puuvillalankojen hinta-laatusuhde on
hyvé. Kysymykseen vastanneista 11 (33,3 %) on jokseenkin samaa mielti siitd, ettd
verkkokaupassa tarjottavien puuvillalankojen hinta-laatusuhde on hyvé. Vastaajista 7
(21,2 %) on tdysin samaa mielti siité, ettd verkkokaupassa tarjottavien puuvillalanko-
jen hinta-laatusuhde on hyvé. Kysymykseen vastaamatta jittineiden lukuméérd on

kahdeksan.

@ Taysin samaa mielta

@ Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eika eri mielta

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin eri mielts

Kuvio 17. Kajavan verkkokaupassa myytivien efektilankojen valikoima on monipuo-

linen

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytédvien efektilankojen valikoima on mo-
nipuolinen, on vastannut 32 henkil6d. Vastaajista 15 (46,9 %) ei ole samaa eiké eri
mieltd siitd, ettd verkkokaupassamyytivien efektilankojen valikoima on monipuoli-
nen. Kysymykseen vastanneista 8 (25 %) on tdysin samaa mieltd siitd, ettd verkkokau-
passa myytédvien efektilankojen valikoima on monipuolinen. Vastaajista 8 (25 %) on

jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytivien efektilankojen
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valikoima on monipuolinen. Kysymykseen vastanneista 1 (3,1 %) on jokseenkin eri
mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytidvien efektilankojen valikoima on monipuoli-

nen. Kysymykseen vastaamatta jattineiden lukumééra on yhdekséan.

@ Taysin samaa mielta

@ Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eiké eri mieltd

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin eri mieltd

Kuvio 18. Kajavan verkkokaupassa myytivien efektilankojen hinta-laatusuhde on

hyva

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytdvien efektilankojen hinta-laatusuhde
onhyvi, on vastannut 32 henkila. Vastaajista 19 (59,4 %) eiole samaa eikd eri mieltd
siitd, ettd verkkokaupassa myytavien efektilankojen hinta-laatusuhde on hyvéa. Kysy-
mykseen vastanneista 8 (25 %) on tdysin samaa mielti siité, ettd verkkokaupassa myy-
tavien efektilankojen hinta-laatusuhde on hyvi. Vastaajista 5 (15,6 %) on jokseenkin
samaa mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytdvien efektilankojen hinta-laatusuhde on

hyvia. Kysymykseen vastaamatta jattaneiden lukumaéri on yhdeksén.

@ Tiysin samaa mieltd

@ Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eikd eri mielta

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin eri mielta

Kuvio 19. Kajavan verkkokaupassa myytdvien huivilankojen valikoima on monipuo-

linen

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytdvien huivilankojen valikoima on mo-
nipuolinen, on vastannut 31 henkil6a. Vastaajista 14 (45,2 %) ei ole samaa eiké eri

mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytdvien huivilankojen valikoima on
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monipuolinen. Kysymykseen vastanneista 8 (25,8 %) on jokseenkin samaa mielti siitd,
ettd verkkokaupassa myytivien huivilankojen valikoimaon monipuolinen. V astaajista
7 (22,6 %) on tiysin samaa mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytivien huivilankojen
valikoima on monipuolinen. Kysymykseen vastanneista 2 (6,5 %) on jokseenkin eri
mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytavien huivilankojen valikoima on monipuoli-

nen. Kysymykseen vastaamatta jattineiden lukuméérd on kymmenen.

@ Tiysin samaa mieltd

@ Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eiké eri mieltd

@ Jokseenkin eri mielta

@ Téysin eri mieltd

Kuvio 20. Kajavan verkkokaupassa myytivien huivilankojen hinta-laatusuhde on hyvi

Kysymykseen: Kajavanverkkokaupassamyytévien huivilankojen hinta-laatusuhde on
hyvi, on vastannut 32 henkilod. Vastaajista 15 (46,9 %) ei ole samaa eiké eri mieltd
siitd, ettd verkkokaupassa myytivien huivilankojen hinta-laatusuhde on hyvi. Kysy-
mykseen vastanneista 10 (31,3 %) on jokseenkin samaa mielti siitd, ettd verkkokau-
passa myytdvien huivilankojen hinta-laatusuhde on hyva. Vastaajista 7 (21,9 %) on
tdysin samaa mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytévien huivilankojen hinta-laatu-

suhde on hyvd. Kysymykseen vastaamatta jittineiden lukuméird on yhdeksén.

@ Taysin samaa mieltd

@ Jokseenkin samaa mieltad
Ei samaa eikd eri mieltd

@ Jokseenkin eri mielts

@ Taysin eri mieltéd

Kuvio 21. Kajavan verkkokaupassa myytivien erikoislankojen valikoima on monipuo-

linen
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Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytavien erikoislankojen valikoima on mo-
nipuolinen, on vastannut 33 henkil64. Vastaajista 15 (45,5 %) ei ole samaa eiki eri
mieltd siité, ettd verkkokaupassa myytdvien erikoislankojen valikoima on monipuoli-
nen. Kysymykseen vastanneista 9 (27,3 %) on tdysin samaa mieltd siitd, ettd verkko-
kaupassa myytédvien erikoislankojen valikoima on monipuolinen. Vastaajista 9 (27,3
%) on jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytévien erikoislankojen
valikoima on monipuolinen. Kysymykseen vastaamatta jattineiden lukuméaéra on kah-

deksan.

@ Téysin samaa mieltéd

@ Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eika eri mielta

@ Jokseenkin eri mieltd

@ Taysin eri mielts

Kuvio 22. Kajavan verkkokaupassa tarjottavien erikoislankojen hinta-laatusuhde on

hyva

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa tarjottavien erikoislankojen hinta-laatusuhde
onhyvi, on vastannut 33 henkilo4. Vastaajista 17 (51,5 %) eiole samaa eikd eri mielta
siitd, ettd verkkokaupassa tarjottavien erikoislankojen hinta-laatusuhde on hyvi. Ky-
symykseen vastanneista 10 (30,3 %) on jokseenkin samaa mieltd siité, ettd verkkokau-
passa tarjottavien erikoislankojen hinta-laatusuhde on hyva. Vastaajista 5 (15,2 %) on
tdysin samaa mieltd siité, ettd verkkokaupassa tarjottavien erikoislankojen hinta-laatu-
suhde on hyvé. Kysymykseen vastanneista 1 (3 %) on jokseenkin eri mieltd siité, ettd
verkkokaupassa tarjottavien erikoislankojen hinta-laatusuhde on hyva. Kysymykseen

vastaamatta jattineiden lukumééra on kahdeksan.
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@ Taysin samaa mieltd

@ Jokseenkin samaa mielt4
Ei samaa eiké eri mielta

@ Jokseenkin eri mieltd

@ Taysin eri mielts

Kuvio 23. Kajavan verkkokaupassa myytdvissd neulelangoissa huomioidaan hyvin

my0s sesonkituotteet

Kysymykseen: Kajavan verkkokaupassa myytéivissd neulelangoissa huomioidaan hy-
vin my0s sesonkituotteet, on vastannut 32 henkilod. Vastaajista 14 (43,8 %) on tdysin
samaa mieltd siité, ettd verkkokaupassamyytivissd neulelangoissahuomioidaan hyvin
my0s sesonkituotteet. Kysymykseen vastanneista 11 (34,4 %) on jokseenkin samaa
mieltd siitd, ettd verkkokaupassa myytivissd neulelangoissa huomioidaan hyvin myos
sesonkituotteet. Vastaajista 7 (21,9 %) ei ole samaa eiki eri mieltd siité, ettd verkko-
kaupassa myytédvissd neulelangoissa huomioidaan hyvin myos sesonkituotteet. Kysy-

mykseen vastaamatta jattdneiden lukumaéiri on yhdeksén.

6.1.4 Avoimet kysymykset

Kysymykseen: Mitd muita neulontatarvikkeita toivoisitte jatkossa otettavan myyntin

Kajavan verkkokauppaan? vastattiin seuraavasti:

"Langanohjain, kierroslaskuri, silmukkamerkit, puikkomitta, puikkostopparit ja sil-
mukkakaapelit sekd muita mahdollisia tarvikkeita jotka madaltavat aloittelijan kyn-
nystd neulonnan suhteen., Tilasin Islantilaista lankaa, enkd perehtynyt muihin. siksien
voiolla muusta oikein mitddn mielté., Eiehkd myyntiin, mutta ohjeita juuri myytévana
olevista langoista. Helpottaa aloittelijaa., erikoislankoja / tehostelankoja. Alottelevalle
neulojalle erilaisia aputarvikkeita., Neuleisiin kiinnitettdvid nahkamerkkejd, esim.
tekstilld "handmade" tms., Silmukkamerkkeja, -kaapeleita, muita pienid apuvilineitd
neulontaan., Kaikkia niitd pikkutarvikkeita mitkd on aina hukassa ;D, Enemmaén teke-

mispaketteja esim. Kirjonta,ei ristipisto, Knitpron pyodrdpuikkojen kaapeleita ja
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vaihtopditd, Valmiita kasityd/askartelupakkauksia ohjeineen, Dropin lankoja, jos nyt

ei ole @, chiagoo irtopait ja kaapelit, Neuleohjeita."

Kysymykseen: Minkd muun valmistajan neulontatarvikkeita toivoisitte jatkossa otet-

tavan myyntiin Kajavan verkkokauppaan? vastattiin seuraavasti:

"Ei ole vastaus kysymykseen vaan yleinen parannusvinkki. Koska lankoja on todella
paljon, olisi hyva jos niitd pystyisi selaamaan valmistajan mukaan., Kysely toteutettu
véhin holmosti. Jos on asioinut vain myymaldssa, niin kaikki kysymykset liittyy verk-
kokauppaan., Valmistajalla ei ole niinkdadn valid kunhan hinta-laatusuhde on hyva.
Toki kotimaisuus on aina plussaa!, Tilaamani langat tulivat nopeasti saatekirjeen kera,
Uusia lankamerkkejid maailmalta, esim. Italiasta., varivalikoimat laajemmat, cascade

langat, Kotimaisia, kdsin vérjéttyji lankoja., Ei ehdotuksia, kotimaisia, novita."

6.2 Yhteenveto

Vastausten perusteella voidaantodeta, ettd kyselyyn vastanneistaenemmist6 on naisia.
[4dltdén suurin osa vastaajista on 40—49-vuotiaita. Toiseksi suurin ikdryhméa on 50-59-
vuotiaat vastaajat. Kolmanneksi suurimmat ikaryhmat késittavit sekd 30—39-vuotiaat
ettd 60-vuotiaattai vanhemmat vastaajat. Kysyttdessi vastaajien asuinkuntaa suurin
osa vastaajista ilmoittaa asuinkunnakseen Rauman. Toiseksi eniten vastaajista ilmoit-
taa asuinkunnakseen Eurajoen. Kolmanneksi eniten vastaajista ilmoittaa asuinkunnak-

seen Porin sekd Vantaan.

Kysyttidessd ovatko vastaajat asioineet Kajavassa, suurin osa heistd on asioinut myy-
maildssd. Toiseksi eniten vastaajista on asioinut molemmissa sekd myymaéléssé ettd
verkkokaupassa. Verkkokaupassa on asioinut kolme vastaajaa. Kysyttiessd kuinka
usein vastaajat asioivat Kajavan verkkokaupassa, suurin osa vastaajista ei ole vield
asioinut yrityksen verkkokaupassa. Toiseksi eniten vastaajista asioi verkkokaupassa
puolen vuoden vilein. Kolmanneksi eniten vastaajista asioi verkkokaupassa harvem-
min. Vastaajista kolme asioi useamman kerran kuukaudessa yrityksen verkkokau-

passa. Kysymykseen vastanneista kolme asioi verkkokaupassa kerran kuukaudessa.
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Kysyttdessd kuinka paljon vastaajat kayttavit kerralla rahaa Kajavan verkkokaupassa
tehtdviin ostoksiin, suurin osa vastaajista kayttda kerralla rahaa 25-49 € yrityksen
verkkokaupassa tehtiviin ostoksiin. Toiseksi eniten vastaajista kdyttad kerralla rahaa
0-24 € yrityksen verkkokaupassa. Kolmanneksi eniten vastaajista kayttaa kerralla ra-
haa 50-74 € yrityksen verkkokaupassa tehtdviin ostoksiin. Vastaajista yksi ilmoittaa

kéyttdvénsid kerralla rahaa 75-99 € yrityksen verkkokaupassa.

Vastausten pohjalta voidaan myds todeta, ettd suurin osa vastaajista pitdd Kajavan
verkkokaupassa myytivien pyoropuikkojen sekéd sukkapuikkojen valikoimaa moni-
puolisena. Vastaajista suurin osa pitid myos pyoropuikkojen sekd sukkapuikkojen
hinta-laatusuhdetta hyvani. Suurin osa kyselyyn vastanneista pitdd myos verkkokau-
passa myytivien neulelankojen, sukkalankojen, puuvillalankojen, efektilankojen, hui-
vilankojen sekéd erikoislankojen valikoimaa monipuolisena. Kyselyyn vastanneista
suurin osa pitdd myos neulelankojen, sukkalankojen, puuvillalankojen seké huivilan-
kojen hinta-laatusuhdetta hyvéna. Efektilankojen seké erikoislankojen hyvésta hinta-
laatusuhteesta suurin osa vastaajista eiollut samaa eikd eri mieltd. Suurin osa kyselyyn
vastanneista on lisdksi sitd mieltd, ettd Kajavan verkkokaupassa myytavissi neulelan-

goissa huomioidaan hyvin myds sesonkituotteet.

Yrityksen verkkokaupassa myytdvien neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman kehitti-
miseksi kyselyyn vastanneet ovat toivoneet muun muassa, ettd verkkokauppaan otet-
taisiin jatkossa myyntiin erilaisia neulomista helpottavia apuvélineitd, kuten silmuk-
kamerkkejd sekd -kaapeleita. Toivomuksissa on my6s mainittu neuletdihin kiinnitet-

tavid nahkamerkkeji, joista selvidd esimerkiksi se, ettd kyseinen ty6 on tehty késin.

Kysyttiessd vastaajien toiveita valmistajasta, jonka neulontatarvikkeita otettaisiin jat-
kossamyyntiin Kajavan verkkokauppaan, yhdessi vastauksessa on mainittu muun mu-
assa, ettd tuotteen hinta-laatusuhteen ollessa hyvi, valmistajalla ei ole merkitysti.
Tuotteen kotimaisuus on kuitenkin aina plussaa. Myyntiin otettavat langat voivat li-
sdksiolla sekd kotimaisten ettd ulkomaisten valmistajien tuotteita. Yhtend esimerkkind
valmistajasta on mainittu Novita. Vastaajista yksi on toivonut myyntiin myos Cascade
lankoja. Yhdessé vastaajan toivomuksessa on mainittu lisdksi, ettd tuotteet voisivat
olla kotimaisia, késin varjattyja lankoja. Erds vastaaja on toivonut my0s uusia lanka-

merkkejd maailmalta, esimerkiksi Italiasta hankittavia lankoja.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Luvussa tarkastellaan muun muassa toimeksiantajalle toteutetusta asiakastyytyvéi-
syyskyselystd saatuja tuloksia sekdniiden luotettavuuteen (reliabiliteettiin) ja patevyy-
teen (validiteettiin) vaikuttavia tekijoitd. Tekstissd arvioidaan myos kyselyn toteutusta
sekd sithen liittyvid haasteita. Pohdinnassa késitellddn liséksi teoriassa tarkasteltuja
konversioita sekd keskiostosta, joita hyddyntimalld toimeksiantajan on mahdollista
kasvattaa verkkokauppamyyntiddn seké parantaa verkkokauppaliiketoimintansa kan-

nattavuutta.

7.1.1 Johtopaatokset

Kajavan verkkokaupan tarjoaman neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman monipuoli-
suutta sekd tuotteiden hinta-laatusuhdetta késittelevastd asiakastyytyvdisyyskyselysti
saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd suurin osa vastaajista pitdd pyoro-
puikkojen seké sukkapuikkojen valikoimaa monipuolisena, ja hinta-laatusuhdetta hy-

vana.

Kyselyyn vastanneista suurin osa pitda lisdksi verkkokaupassa myytévien neulelanko-
jen, sukkalankojen, puuvillalankojen, efektilankojen, huivilankojen seka erikoislanko-
jen valikoimaa monipuolisena. Vastaajista suurin osa pitdd my0s neulelankojen, suk-
kalankojen, puuvillalankojen seké huivilankojen hinta-laatusuhdetta hyvani. Efekti-
lankojen seké erikoislankojen hyvéstd hinta-laatusuhteesta enemmistd vastaajista ei

ollut samaa eiké eri mielta.

Kyselysté saatujen tulosten pohjalta voidaan lisdksi todeta, ettd vastaajista suurin osa
on sitd mieltd, ettd Kajavan verkkokaupassa myytivissd neulelangoissa huomioidaan

hyvin myds sesonkituotteet.

Vihiisen vastaajaméérin vuoksi edelld mainittujen tulosten luotettavuutta ei kuiten-
kaan voida pitdd kovin hyvéna. Saatujen vastausten pohjalta ei voida myoskaédn tehda
yleistettdvissd olevia padtelmid. Kyselystd saatujen tulosten luotettavuuteen on saatta-

nut vaikuttaa heikentivisti myos se, ettd vastaajista suurin osa on asioinut pelkéstiin
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Kajavan myymaléssi, jolloin verkkokauppa seki sen tarjoamat tuotteet ovat saattaneet
jaada vastaajille vieraiksi. Néin ollen joihinkin kyselylomakkeen kysymyksiin vastaa-

minen on saattanut tuntua myos haastavalta.

Saatujen vastausten perusteella yhtend syyna siithen, ettd enemmisto vastaajista on asi-
oinut Kajavan myymélédsséd verkkokaupan sijaan, voi olla vastaajien asuinkunta, silla
vastaajista huomattava osa on ilmoittanut asuinkunnakseen Rauman tai Eurajoen. Pai-
kallisille tai lahikunnasta tuleville asiakkaille verkkokaupassa asiointi ei ole valtta-
mattd yhtd merkittdvda, kuin muualla Suomessa asuville asiakkaille. Jotkut ihmiset
saattavat lisdksi kokea kivijalkaliikkeesséd kasvotusten tapahtuvan asioinnin helpom-
maksi kuin verkkokaupassa kasvottomasti tapahtuvan asioinnin. Verkkokaupassa asi-
oineiden vdhdiseen méidrddn on saattanut vaikuttaa my0ds nuorien vastaajien pienempi
osuus kyselyyn vastanneista ikdryhmisti, silld nuoremmat ihmiset saattavat olla tottu-
neempia verkkokaupassa asioimiseen, kun taas vanhemmat ihmiset saattavat suosia

enemman kivijalkaliikkeessd asioimista.

Se, kuinka usein kyselyyn vastanneet asioivat Kajavan verkkokaupassa, saaduista vas-
tauksista selvidd, ettd enemmistd vastaajista ei ole vield asioinut yrityksen verkkokau-
passa. Toiseksi suurin vastaajaryhmai ilmoittaa asioivansa Kajavan verkkokaupassa
puolen vuoden vilein. Kolmanneksi suurin vastaajaryhmé asioi verkkokaupassa har-
vemmin. Talld on my0ds vaikutusta kyselystd saatuihin tuloksiin sekd niiden yleistetti-
vyyteen ettd luotettavuuteen, silld kysely on késitellyt nimenomaan Kajavan verkko-
kaupan tarjoamaa neulontatarvikkeiden tuotevalikoiman monipuolisuutta sekd tuottei-
den hinta-laatusuhdetta. Kyselyyn vastanneiden asioidessa harvakseltaan yrityksen
verkkokaupassa, tarjolla olevassa tuotevalikoimassa saattaa ilmetd muutoksia, kuten
joidenkin tuotteiden poistomyyntid sekéd uusien tuotteiden myyntiinottamista. Ndin ol-
len vastaajilla ei valttdmatti ole ollut aikaisempaa kokemusta kaikista kyselyssd mai-

nituista tuotteista.

Kyselylomakkeessa esitetyilld taustatietokysymyksilld on ollut liséksi tarkoituksena
selvittdd toimeksiantajan verkkokaupan asiakasryhmié. Kysymykset ovat kdsittédneet
muun muassa vastaajien sukupuolen sekd idn (demografiset tekijét) ja asuinpaikan
(geodemografinen tekijd). Erilaisten asiakasryhmien méérittelemistd on kuitenkin

kayty tarkemmin ldpi tyOn teoriaosassa. Asiakastyytyvéisyyskyselystd saatujen
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vastausten perusteella Kajavan verkkokaupan asiakasryhmisti ei kuitenkaan voida
tehda yleistettdvissd olevia johtopdétoksid tai jakaa vastaajia tiettyihin asiakasryhmiin,
silld kyselyyn vastanneiden lukuméiré on jdédnyt melko pieneksi. Liséksi vastaajista
pienempi osa on asioinut Kajavan verkkokaupassa, jonka takia ei myodskéddn voida

tehdéi yleistettdvissi olevia paatelmid yrityksen verkkokaupan asiakasryhmistd.

Kyselysté saatujen tulosten pohjalta on kuitenkin pystytty vastaamaan tydn teoria-
osassa esitettyihin tutkimusongelmaan sekd alaongelmiin. Kyselylomakkeen kysy-
mysten pohjautuessa edelld mainittuihin tutkimusongelmiin, voidaan todeta myds ky-
selyn tarkoituksen toteutuneen eli kyselyn avulla on pystytty selvittiméian asiakkaiden
tyytyvéisyyttd Kajavan verkkokaupan tarjoamaa neulontatarvikkeiden tuotevalikoi-
maa kohtaan. Kyselylomakkeessa esitetyilld avoimilla kysymyksilld on onnistuttu ke-
rddméin mydos joitakin ideoita yrityksen verkkokaupassa tarjottavan neulontatarvik-
keiden tuotevalikoiman kehittdmiseksi tulevaisuudessa. Ndin ollen voidaan liséksi to-

deta, ettd my0s opinndytetyon tarkoitus ja tavoite on toteutunut.

7.1.2 Pohdinta

Toisaalta kyselyn toteuttamisessa olisi pitinyt huomioida paremmin se, ettd toimeksi-
antajan sosiaalisen median kanavassa jaettu saatekirje ja linkki varsinaiseen kyselylo-
makkeeseen eivit vélttdmattd tavoita montaa potentiaalista vastaajaa, jolla olisi aikai-
sempaa kokemusta yrityksen verkkokaupassa asioimisesta sekéd sielld tarjottavasta
neulontatarvikkeiden tuotevalikoimasta. Kyseiselld asialla on kuitenkin ndyttdnyt ol-
leen huomattava vaikutus kyselyyn vastanneiden lukuméiriin seki kyselysté saatui-
hin tuloksiin ja niiden luotettavuuteen. Vastaajien vahdinen mééra on vaikuttanut hei-
kentdvisti asiakastyytyviisyystutkimuksen reliabiliteetin (luotettavuuden) lisdksi

my0s tutkimuksen validiteettiin (patevyyteen).

Edelld mainittuun riskiin olisi kuitenkin voitu vaikuttaa muun muassa ottamalla etu-
kédteen selvdd, miten kysely kannattaa toteuttaa, jotta se tavoittaa parhaiten juuri ne

asiakkaat, jotka ovat tehneet aikaisemmin ostoksia toimeksiantajan verkkokaupassa.
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Huolimatta siitd, ettd kyselyn toteutus ei kuitenkaan onnistunut kaikilta osin tavoittei-
den mukaisesti, ja vastaajien joukko jdi melko pieneksi, opinniytetydn toimeksianta-
jalla on mahdollisuus kehittidd neulontatarvikkeidensa tuotevalikoimaa saatujen vas-
tausten pohjalta. Tuotevalikoimaa kehittdimalld toimeksiantajan on taas mahdollista
kasvattaa verkkokauppamyyntidin seké parantaa verkkokauppaliiketoimintansa kan-
nattavuutta. Verkkokauppatoiminnan kehittimiseksi tulevaisuudessa on lisdksi mah-
dollista selvittdd, miten ostosten maksaminen sekd toimittaminen, ja palauttaminen on

jarjestetty verkkokaupan toimesta sekd miten kyseiset prosessit toimivat.

Toimeksiantajan on lisdksi mahdollista tarkastella verkkokauppatoimintansa kehitty-
mistd sekd liikketoiminnan kannattavuutta asettamalla verkkokaupalle sopivat konver-
siot, mikdli sellaisia ei ole vield kdytossd. Konversioita kisitellddn tarkemmin tyon
teoriaosassa. Konversioiden kdyttoon ottamisen yhteydessa toimeksiantajan on mah-
dollista hy6dyntdd muun muassa asiakastyytyviisyyskyselystd saatua tietoa koskien
kysymyksié: oletteko asioinut Kajavassa, kuinka usein asioitte Kajavan verkkokau-
passa seké kuinka paljon kéytitte kerralla rahaa Kajavan verkkokaupassa tehtdviin os-
toksiin. Tarkasteltaessa edelld mainittuja asioita on kuitenkin huomioitava, ettd niistd
saaduista tiedoista on mahdotonta tehda yleistettidvissd olevia paédtelmia, silld suurin
osa kyselyyn vastanneista ei ole vield asioinut toimeksiantajan verkkokaupassa. V-

hiiselld vastaajaméérilld on ollut myos heikentdva vaikutus tulosten luotettavuuteen.

Konversioiden ohella verkkokauppatoiminnassa toimeksiantajan tulisi seurata myds
keskiostoksen kehittymistd. Kasvattaakseen keskiostoksen arvoa toimeksiantaja voi
kayttdd tyon teoriaosassa mainittuja ristiinmyyntid, lisémyyntid tai ilmaista toimitusta,

mikéline eivit ole olleet vield kdytossa.

Myynnin kasvattamisen seké kannattavan litkketoiminnan edellytyksené on liséksi asia-
kastyytyvdisyyden sekd asiakassuhteiden ylldpitiminen esimerkiksi sosiaalisen me-
dian kanavien vilitykselld. Yrityksen sosiaalisen median kanavien seuraajille on tar-
jottava ajankohtaista sekd kiinnostavaa sisaltod, unohtamatta seuraajien tarpeita. Ka-
javassa sosiaalisen median kanavina kdytetdéin Facebookia seké Instagramia, joissa
jaetaan tietoa muun muassa myynnissd olevista tuotteista sekéd tarjouksista. Molem-

missa kanavissa on my®ds julkaistu kuvia erilaisista neuletdista.
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Sosiaalisen median kanavien monipuolisella sisdllolld Kajavan on jatkossakin mah-
dollista ylldpitdd nykyisid asiakassuhteita seké tavoittaa uusia seuraajia somekanavil-
leen ettd potentiaalisia asiakkaita yrityksen verkkokaupalle sekd myymalélle, jolloin
my0s myynnin lisdédntyminen, ja litkketoiminnan hyva kannattavuus olisivat mahdolli-

sia.
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LIITE 1

Asiakastyytyvaisyyskysely: Kajava - Lahja ja kasityo Oy:n
verkkokaupan tarjoaman neulontatarvikkeiden valikoiman
monipuolisuus

1. Sukupuali
Merkitse vain yksi saikio.

! Nainen

! Mies

2. Ika
Merkitse vain yksi soikio.

| alle 20-vuotias

) 20-29 vuotta

) 30-39 vuotta
40-4% vuotta
50-59 vuotta
60-

3. Asuinkunta
Merkitse vain yksi soikio.

) Rauma
) Eura
) Eurajoki
) Laitila
| Pyharanta
) Uusikaupunki
Muu:

4. Oletteko asioinut Kajavassa?
Merkitse vain yksi soikio.

) Myymilassa
) Verkkokaupassa

) Molemmissa



5. Kuinka usein asioitte Kajavan verkkokaupassa?

Merkitse vain yksi soikio.

) Useamman kerran kuukaudessa
) Kerran kuukaudessa

") Puolen vuoden vélein

) Harvemmin

() En ole vield asioinut

6. Kuinka paljon kdytatte kerralla rahaa Kajavan verkkokaupassa teht&viin ostoksiin?

Merkitse vain yksi soikio.

J024€

) 2549

) 50-74
7599

) 100-124
125149
1 150-174
175

7. Kajavan verkkokaupassa myytavien pydrépuikkojen valikoima on monipuolinen.

Merkitse vain yksi soikio.

) Téysin samaa miglt3

) Jokseenkin samaa mieltd
") Ei samaa eika eri mieltd
") Jokseenkin eri mielta

) Téysin eri mielta

8. Kajavan verkkokaupassa myytavien pydropuikkojen hinta-laatusuhde on hyva.
Merkitse vain yksi soikio.

() Taysin samaa mielt3

[ Jokseenkin samaa mielta
[ Eisamaa eiki eri mielta
() Jokseenkin eri mieltsd

) Taysin eri mielta



9. Kajavan verkkokaupassa myytavien sukkapuikkojen valikoima on monipuolinen.

Merkitse vain yksi soikio.

) Téysin samaa mielts

) Jokseenkin samaa mielts
) Ei samaa eikd eri mielts
) Jokseenkin eri mielts

) Taysin eri mielts

10. Kajavan verkkokaupassa myytavien sukkapuikkojen hinta-laatusuhde on hyva.
Merkitse vain yksi soikio.

) Taysin samaa mielts
I Jokseenkin samaa mielts
| Ei samaa eika eri mielts
1 Jokseenkin eri mielts

) Taysin eri mielts



11.  Kajavan verkkokaupassa myytavien neulelankojen valikoima on monipuolinen.

Merkitse vain yksi soikio.

Taysin samaa mielt3

) Jokseenkin samaa mieltd
) Ei samaa eik3 eri mielt
) Jokseenkin eri mielts

) Taysin eri mielta

12. Kajavan verkkokaupassa myytavien neulelankojen hinta-laatusuhde on hyva.

Merkitse vain yksi soikio.

() Taysin samaa mielts
() Jokseenkin samaa mieltd
() Ei samaa eikd eri mieltd
() Jokseenkin eri mielts

) Taysin eri mielta

13.  Kajavan verkkokaupassa myytavien sukkalankojen valikoima on monipuclinen.

Merkitse vain yksi soikio.

Taysin samaa mieltd

) Jokseenkin samaa mielti
) Ei samaa eiki eri mielts
") Jokseenkin eri mieltd

) Taysin eri mielta

14.  Kajavan verkkokaupassa myytavien sukkalankojen hinta-laatusuhde on hyva.

Merkitse vain yksi soikio.

(__) Téysin samaa mielt
I Jokseenkin samaa miekts
| Ei samaa eik3 eri mielts
) Jokseenkin eri mielts

) Taysin eri mielta



15.  Kajavan verkkokaupassa myytavien puuvillalankojen valikoima on monipuclinen.

Merkitse vain yksi soikio.

Taysin samaa mielts

) Jokseenkin samaa mielta
) Ei samaa eik3 eri mielt3
) Jokseenkin eri mieltd

) Taysin eri mielid

16. Kajavan verkkokaupassa tarjottavien puuvillalankojen hinta-laatusuhde on hyva.
Merkitse vain yksi soikio.

() Taysin samaa miehts
() Jokseenkin samaa mielts
() Ei samaa eik3 eri mielts
() Jokseenkin eri mielta

) Taysin eri mieltd

17.  Kajavan verkkokaupassa myytévien efektilankojen valikoima on monipuolinen.

Merkitse vain yksi soikio.

) Taysin samaa miehi

) Jokseenkin samaa mielts
") Ei samaa eikd eri mielts
) Jokseenkin eri mielts

) Taysin eri mielta

18. Kajavan verkkokaupassa myytavien efektilankojen hinta-laatusuhde on hyva.
Merkitse vain yksi soikio.

() Taysin samaa mielt3
| Jokseenkin samaa miefts
) Ei samaa eik3 eri mielts
) Jokseenkin eri mieltd

| Taysin eri mielta



19. Kajavan verkkokaupassa myytavien huivilankojen valikoima on monipuclinen.

Merkitse vain yksi soikio.

Taysin samaa mieltd

) Jokseenkin samaa mielts
') Ei samaa eik3 eri mielt3
) Jokseenkin eri mielts

) Taysin eri mielta

20. Kajavan verkkokaupassa myytavien huivilankojen hinta-laatusuhde on hyva.

Merkitse vain yksi soikio.

() Taysin samaa mielt3
() Jokseenkin samaa mielt
) Eisamaa eik3 eri mielts
() Jokseenkin eri mielts

| Taysin eri mielta

21. Kajavan verkkokaupassa myytavien erikoislankojen valikoima on monipuolinen.

Merkitse vain yksi soikio.

Taysin samaa mieltd

) Jokseenkin samaa mielti
) Ei samaa eik eri mielt3
) Jokseenkin eri mielts

) Téysin eri mielta

22.  Kajavan verkkokaupassa tarjottavien erikoislankojen hintaHlaatusuhde on hyva.

Merkitse vain yksi soikio.

() Téysin samaa mielt3
I Jokseenkin samaa miehta
) Ei samaa eika eri mielt3
) Jokseenkin eri mielta

) Tysin eri mielta



23. Kajavan verkkokaupassa myytavissa neulelangoissa huomioidaan hyvin myds sesonkituotteet.

Merkitse vain yksi soikio.

() Taysin samaa mielts
(_) Jokseenkin samaa mielta
) Ei samaa eik3 eri mieltd
() Jokseenkin eri mieltd
() Taysin eri mielt3

24, Mita muita neulontatarvikkeita toivoisitte jatkossa otettavan myyntiin Kajavan verkkokauppaan?

25.  Mink3 muun valmistajan neulontatarvikkeita toivoisitte jatkossa otettavan myyntiin Kajavan verkkokauppaan?




	1 johdanto
	2 tutkimuksen ja teorian määritteleminen
	2.1 Tarkoitus ja tavoite
	2.2 Käsitteellinen viitekehys
	2.3 Aiheen rajaus
	2.4 Tutkimusongelma ja alaongelmat

	3 verkkokauppa
	3.1 Verkkokaupan määritteleminen
	3.2 Tuote ja tuotevalikoima
	3.2.1 Sesonkituotteet

	3.3 Konversio ja keskiostos
	3.4 Tuotesivut
	3.5 Segmentointi ja asiakasryhmät
	3.6 Asiakkuuden hallinta

	4 asiakastyytyväisyys / ASIAKASTYYTYVÄISYYS VERKKOKAUPASSA
	4.1 Asiakastyytyväisyyden määritteleminen
	4.2 Asiakastyytyväisyys verkkokaupassa

	5 TUTKIMUSMENETELMÄ JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
	5.1 Kvantitatiivinen tutkimus
	5.1.1 Mitta- ja asenneasteikot
	5.1.2 Kysymystyypit

	5.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

	4
	5
	5.1
	5.2
	5.3 Kajavalle toteutettu asiakastyytyväisyyskysely

	6 tulokset
	6
	6.1
	6.1.1 Demografiset sekä geodemografiset tekijät
	6.1.2 Asiakassuhde
	6.1.3 Tuotevalikoima
	6.1.4 Avoimet kysymykset

	6.2 Yhteenveto

	7 johtopäätökset ja pohdinta
	7.1.1 Johtopäätökset
	7.1.2 Pohdinta


