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The purpose of the thesis was to investigate user experience from the consumer's point
of view towards the employer’s spare parts online store. The employer of the thesis was
a Swedish home appliance manufacturer Electrolux Oy Ab, and the thesis focuses on the
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Repairing appliances aids to use the same device for longer period of time and that means
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1 JOHDANTO

Tamé opinndytetyd tutkii varaosaverkkokaupan kayttdjakokemusta kuluttajan nako-
kulmasta. Toimeksiantajana opinndytety0ssd on Ruotsalainen kodinkoneita valmis-

tava Electrolux Oy Ab ja tutkimus kohdistuu Suomen varaosaverkkokauppaan.

Tuotteiden varaosat ovat tirked osa hyvaa kuluttajakokemusta seké jalkimarkkinoin-
tia. Tuotteiden arvo ja laatu kulkevat yhdessd. Tunnetumpien valmistajien tutut tuot-
teet ovat hankkimisen arvoisia, silloin huolto ja varaosien saaminen varmentuu myd-
hemminkin. (Aaltonen, 2019.) Kuluttajalle on tirked4 saada toimiva tuote ja vian ta-
pahtuessa saada joko laite kuntoon tai varaosa, jolla korvata viallinen osa tuotteesta
itse. Jotta kuluttajalta timé onnistuu mahdollisimman sujuvasti, monipuoliset mutta

kayttdjaystavilliset verkkokaupan sivut ovat tarkedt.

Aloitin toimeksiantajalla helmikuussa 2022 ja tyoskentelen pddosin takuutehtédvissa,
joten varaosien ja niitd koskevan verkkokaupan tirkeys on tiedossani. Yksi mielen-
kiinnonkohteistani on verkkokaupat ja toimeksiantajalla vuorostaan oli mielenkiintoa
saada tietoa oman varaosaverkkokaupan ajantasaisuudesta sekd samalla kilpailijoiden
verkkokaupoista, joten pddsimme helposti yhteisymmarrykseen opinndytetyon aihee-

seen liittyen.

1.1 Tutkimusongelma

Opinndytety6 on toiminnallinen. Toiminnallisessa opinndytetydssd useimmiten kehi-
tetddn alaan liittyvaad kaytdntoa, selvitetddn jokin ongelma tai esitetddn prosessi, jonka
jalkeen sen vaiheita analysoidaan (Metropolia-ammattikorkeakoulu, 2020). Opinniy-
tetyOn tavoitteena on saada selville varaosaverkkokaupan ajantasaisuus ja kaytetté-

vyys, jonka perusteella toimeksiantaja voi ryhtyé tarvittaviin toimenpiteisiin.



1.2 Tutkimusmenetelmét

Tutkimusaineiston kerddmiseen on erilaisia vaihtoehtoja kuten kyselyt, haastattelut,
keskustelut ja havainnoiminen. Havainnoiminen on yksi toimivimmista aineistonke-
ruutavoista. (Ojasalo ym., 2009, s. 61.) Ei ole yhta tiettyd tapaa saada selville verkko-
kaupan kaytettdvyyttd. Kirjallisuuteen perustuen olen itse padtynyt tiettyihin kohtiin
joita tutkin verkkokaupassa. Tyon alussa esitdan tutkimuskohdat ja lopussa havainnoin-
tini toimeksiantajan varaosaverkkokaupasta ja vertaan niité teoriaan. Saadakseni tietoa
toimeksiantajan verkkokaupan ajantasaisuudesta, tutkin teorian liséksi vield valittuja

kohtia kahdesta kilpailijan verkkokaupasta.

Toimeksiantajan verkkokauppaa tutkiessani olen analysoinut sivujen ulkoasua, si-
vuilta 16ytyvaa tietoa kuluttajaa koskien, hakutoimintoja, tuotekategorioita, tuotesi-
vuja seké ostoprosessia, johon otan mukaan mystery shopping-menetelmén. Mystery
shopping-menetelma on markkinatutkimusyritysten kdytossd oleva toimiva tutkimus-
menetelma, jossa mysteeriasiakas tai -ostaja toimii yrityksen asiakkaana. Tutkimuk-
sella selvitetdén, saako asiakas oikeanlaisen palvelun. (Mysteeriasiakas, n.d.) Mene-

telmissé suoritan kaupassa ostotapahtuman ja palautan ostamani tuotteet takaisin.

Tutkiessani kilpailijoiden varaosaverkkokauppoja analysoin sivujen ulkoasua, tuottei-

den hakemista ja ostoprosessia kuluttajan ndkokulmasta.

2 TOIMEKSIANTAJA

Toimeksiantaja on ruotsalainen Electrolux Oy Ab, joka lukeutuu alansa suurimpiin
yrityksiin myyden ja valmistaen tuotteitaan ympédri maailmaa. Vuonna 2021 Electro-

luxin litkevaihto oli noin 11,6 miljardia euroa (Electrolux Group, 2022, s. 46).

Electrolux on vuonna 1919 perustettu kodinkonevalmistaja. Electroluxin tuotteita
myydain useilla tuotemerkeilld, joista tunnetuimpia Suomessa on Electrolux, AEG ja

Rosenlew. Tuotteet ovat ensisijaisesti suuria tai pienid kodinkoneita ja pdlynimureita.



Electrolux on tunnettu ympiri maailmaa ja on erityisesti vahvana Pohjoismaiden ja
Euroopan markkinoilla. Euroopassa heidén suurimpiin kilpailijoihinsa kuuluu Saksa-
lainen Robert Bosch GmbH ja etelédkorealainen Samsung Electronics Co. Ltd.

Jo vuonna 2010 Electrolux oli maailman toiseksi suurin laitevalmistaja myytyjen yk-
sikdiden perusteella Whirlpoolin jélkeen (Euromonitor International, 2010). Seka
vuonna 2021 silld oli maailman kuudenneksi korkein liikevaihto kodinkoneiden val-

mistajista (Thormundsson, 2022).

Electroluxin vuoden 2030 pdédmaérana on tehdd heiddn liiketoiminnastaan tdysin il-
mastoneutraalia (Electrolux, n.d.a). Yhtion arvoissa on korkealla paremman tulevai-
suuden turvaaminen ja ihmisten eldmén parantaminen heidin tuotteidensa kautta, tima
tarkoittaa siis sitd, ettd kestdvyys ja uudelleenkdyttdé ovat heidén laitteidensa suuri
hyoty ja myds jatkuvan kehityksen kohde. Téssd kohtaa nousee esiin tuotteiden huol-
lettavuus ja varaosat. Se ettd tuotteita voidaan huoltaa, kun niissé ilmenee vika, tar-
koittaa ettd yhti laitetta ei vain heitetd menemédin ja anneta tilalle uutta, kuten voi ta-
pahtua toisilla aloilla. Esimerkiksi vuonna 2015 vaateteollisuuden tekstiilientuotannon
hiilijalanjdlki oli suurempi kuin kansainvélisen laiva- ja lentoliikenteen yhteensa

(Ellen MacArthur Foundation, 2017, s. 20).

Kuluttajille suunnattu varaosaverkkokauppa auttaa kuluttajia ostamaan sellaisen vara-
osan, jonka voi itse vaihtaa ilman ammattilaisen apua ja néin taas parantaa jopa pien-
laitteiden kayttoikdd ja viahentdd turhaa vaihdettavuutta. Varaosaverkkokauppa mah-
dollistaa myds muiden vaativampien osien vaihtamisen itse, jos takuu on jo mennyt
umpeen. Varaosaverkkokauppa on ollut toimeksiantajalla jo pidemmaén aikaa kdytdssa
janyt he haluavat selvittdd millainen se on sekd kuluttajan nikokulmasta, ettd muiden
valmistajien verkkokauppoihin verrattuna. Kuluttajan ndkokulmasta kysymyksini on
l6ytadko kuluttaja helposti tarvitsemansa, eli mahdollisimman nopeasti ja vaivatta,
sekd onnistuuko varaosan ostaminen, toimitus ja palautus sujuvasti? Kilpailijoihin kat-
sottaessa kysymyksind on, ettd millainen on verkkokaupan ajan tasaisuus ja vaihtoeh-

tojen monipuolisuus?



3 VERKKOKAUPPA

3.1 Madrittely

Verkossa asioimisesta on tullut suomalaisille normaalia ja kaupoille se nikyy liiketoi-
minnassa (Lahtinen, 2013, s. 15). Verkkokauppa kuuluu sdhkodiseen kaupankdyntiin ja
termi tarkoittaa eniten sellaista kauppatapahtumaa, jossa ostaja verkossa on ihminen.
Verkkokauppoja on erilaisia, se voi olla kuluttajien vilistd (C2C), kuluttajille suunnat-
tua (B2C) tai yritysten keskindistd (B2B) kauppaa. Prosessimielessd kauppiaan ei tar-
vitse tehdd endd niin paljoa toitd verkkokaupassa, silld osa tyOstd siirtyy kuluttajan
tehtdvéksi ja ndin myos kustannukset vahenevét. Huono 1dhtokohta verkkokaupalle on
myynnin prosessit, silld verkkokauppa on paljon enemmaén kuin vain ostamista ja myy-
misté verkossa. (Hallavo, 2013, luku 1.1.) Nykyé&én tuotetta ostaessa verkosta haetaan
tietoa eri tuotteista, vertaillaan tuotetta toiseen vaihtoehtoon, etsitdin toisten kokemuk-
sia tuotteesta ja kun péétos on tehty, ostetaan tuote. (Bergstrom & Leppénen, 2021, s.

103).

Kuluttajille ja my0s yritysten edustajille on jo normaalia kéyttid péivittdinkin verkko-
kauppoja, sdhkoisid tilausjarjestelmii tai palvelukanavia, verkkokauppa on jo arkipéi-
vad joka tasolla. (Hallavo, 2013, luku 1.2.) Yrityksilld voi olla vain yksi, tai useampi
verkkokauppa. Osa verkkokauppojen ohjelmistoista mahdollistaa sen, ettd ndkymia
voi olla useampi samassa taustajirjestelmissd. Taméi tarkoittaa, ettd kuluttaja nidkee
kaupat eroavina ja vaikka omalla verkko-osoitteellaan, mutta yritys voi hoitaa tilaukset
ja jopa hallinnoida kauppoja saman jérjestelmin kautta. Jos yrityksen katalogiin kuu-
luu niin erilaisia tuotteita, ettéd olisi suotavaa myyda niitd erilaisesti brandéttyjen kaup-
pojen kautta, on tdimé keino kiinnostava. Esimerkkind katalogiin voi kuulua vaikka
edullisempia ja kalliimpia tuotteita eri merkeilld, tai vélineitd ja niihin kuuluvia tydka-
luja. (Lahtinen, 2013, s. 12.) Suomalaisten yritysten verkkokauppamyynnin arvo oli

23 miljardia euroa vuonna 2018 (Posti, 2021a).



3.2 Verkkokaupan edut kuluttajalle ja myyjille

Kauppojen yllédpitéjét tai yrittdjit kokevat eri etuja ja haittoja verrattaessa asiakkaisiin
ja kuluttajiin, kun puhutaan verkkokaupasta ja normaalista perinteisestd kaupankayn-
nistd. Jokin ominaisuus, joka on etu myyjélle, voi hyvinkin olla haitallinen kuluttajalle
ja sama patee myo0s toisinpdin. (Rodriguez, 2019.) Hyvin toimiva verkkokauppa kiin-
nittdd huomiota kuluttajien eri tarpeisiin. Verkkokauppaa ei siis pidd kehittdd myynti-

prosessinndkokulmasta, vaan kuluttajan ostoprosessin. (Hallavo, 2013, luku 3.1.)

3.2.1 Edut kuluttajalle

Suuri osa ithmisistd tuntee perusperiaatteita kaupankdynnisté ja on joskus ostanut ver-
kosta. Ihmisen ostokdyttdytyminen muuttuu verkkokauppojen etujen mukaan ja kulut-
tajat ovatkin kertoneet eduiksi seuraavia asioita: aina tarjolla oleva valikoima, iso va-
likoima, néhtivilla oleva hinta, tuotteiden l0ytyminen ja muihin vertaaminen, help-
pous ostamisessa ja palauttamisessa, monipuolisuus maksutavoissa ja toimitusta-
voissa, ostohistorian ndkeminen, itsed koskevat kampanjat tai tarjoukset, seké yleinen
yhteisollisyys ja viithtyminen. Tietenkin on myds muita hyotyjé ja se riippuu aina ku-

luttajasta. (Hallavo, 2013, luku 3.1.)

Ei edes tarvitse nousta ylos sohvalta ja silti kuluttajat voivat etsid kaikkea tarvitse-
maansa samasta paikasta, verkkokauppojen ansiosta. Tdmén tdytyy olla yksi isoim-
mista eduista verkkokaupoissa. Miksi kulkea kaupassa etsiméssé tuotteita hyllyilta,

kun siité selvidd kotona vain parilla painalluksella? (Cloudtalk. (22.1.2019.)

3.2.2 Edut myyjille

Kaikessa kaupankdynnissd on tavoitteena yksinkertaisesti myydd suuresti, pienilld
kustannuksilla ja niin myds verkkokaupassa. Tosin verkkokaupoissa on lisimahdolli-
suus muuntaa kuluttajien mediakulutus eduksi, vaikka tuotekehityksen ja asiakaskom-

munikaation kautta. (Hallavo, 2013, luku 3.1.)
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Mitddn maantieteellisid rajoja ei ole, joita kivijalkaliike tai toimistollinen yritys voisi
kohdata, silld verkkokauppojen sivustot poistavat ne. Verkkokaupan yritysté voi hoitaa
oli missé vain maapallolla. (Kovvuri, 2021.) Verkkokaupan avulla voi tarjota tuotteita
ympérivuorokauden ilman lisdkuluja. Etu on vield suurempi, kun miettii kuluttajia,
jotka ovat kiireisimmilldén arkisin kuten yrittdjdt ja muut, joita vain on vaikeaa tai
kallista tavoittaa. (Hallavo, 2013, luku 3.1.) Kuluttajat pitivit isosta valikoimasta, kun
taas myyjalle sellaisen ylldpitdminen on kallista. Verkkokauppojen toimittajakumppa-
nien ja -integraatioiden ansiosta, kuluttajille voi myyda laajaa valikoimaa kuin mita

olisi mahdollista normaalisti. (Hallavo, 2013, luku 3.1.)

Verkkokaupat tukevat hyvin myds myymaldiden kasvua, suoran verkkomyynnin li-
sdksi. Verkossa on esilld kaikki tuotteet, vaikka kaikkia ei saisikaan verkon ulkopuo-
lelta ostettua. Jos kyseessd on ketjutoiminnallinen verkkokauppa, saavat pienien myy-
maéldiden asiakkaat myds kdyttoon isomman valikoiman. (Hallavo, 2013, luku 3.1.)

Verkkokaupan ylldpitdjin pitdd muistaa, ettd kuluttajat arvostavat eri asioita ja omi-
naisuuksia erilaisissa kaupoissa. Finnairin kautta lentolippuja selaava miettii eri asioita
kuin eBay:sti kenkid ostava henkild. Térkedéd on siis ymmartdd oman verkkokaupan
asiakkaiden tarpeet ja tuoda ne kaupassa esille. Myoskédan kun puheena on verkkokau-

pat, ei voi nostaa tarpeeksi esiin monikanavaista palvelukokonaisuutta ja sen arvoa.

(Hallavo, 2013, luku 3.1.)

4 KAYTETTAVYYS

Kun pohditaan kaytettdvyyttd, tirked tutkimuskohde on kayttdjd ja timin kayttayty-
minen (Oscar eCommerce, n.d). Milli tavalla kdyttdja padosin toimii verkossa ja miten
kayttdja lukee sivuja, tai miten kéyttdjé ei lue sivuja? Oletuksena on ettd kuluttaja kat-
soo sivut tarkasti ldpi, katsoo kaikki kuvat ja lukee sieltd 16ytyvit tekstit. Sisdltoon on
kiinnitetty paljon huomiota silld ajatuksella, ettd kuluttaja katsoo sen kaiken tehdyn
sisdllon. Todellisuudessa sivuja oikeasti silmdilldén, samalla etsien mielessd olevaa
tiettyd tietoa. (Krug, 2014, s. 38). Kun ihminen menee litkenteen palveluntarjoajan

nettisivuille, hdn voi olla menossa etsimédn tiettyd ohjeistusta, tai vain ostamaan
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sivuilta matkalippua. Téllaisessa tilanteessa ihminen ei jdi lukemaan pdivityksid, tuo-
reimpia uutisia ja mielenkiinnolla tutkimaan muuta sivuilta 10ytyvai tietoa. Ihminen
katselee hieman eri paikoista jotta 10ytéisi jotain mika liittyy hdnen hakemaansa asiaan
ja jos hén ei tietoa nopeasti 10ydd, hdn todenndkdisesti kiyttdd sivujen hakukenttiddn
hy6dykseen. Huono hakuoptimisointi voi johtaa siihen etti tuloksia ei 10ydy. Seuraa-
vaksi ihminen tuskin katsoo ja etsii sivuilta lisdd tietoa, vaan hén siirtyy ennemmin

Googlen puoleen. (Oscar eCommerce, n.d.)

Kaytettdvyys on olennainen osa verkkokaupan ostokokemusta, ostamisen tulee olla
yksinkertaista, ohjaavaa ja huoletonta. Kéytettavyyteen 10ytyy kahdenlaista méaéritel-
mii, ensimméisend se on laadullinen késite, joka mittaa jonkin jérjestelmén kayton
helppoutta. Toisena se on kaikkien toimien yhtendisyys, joilla jérjestelmin kéytetta-
vyyttd parannetaan. Kiytettivyys voidaan méiiritelld viidelld osatekijilld. Ensimmai-
nen néistd tekijoistd on opittavuus, miten helposti kuluttaja osaa tehdd perusasioihin
kuuluvia toimintoja verkkokaupassa. Toinen tekijad on tehokkuus, kun kuluttaja osaa
kayttdd verkkokauppaa, miten nopeasti hin voi tehdi erilaisia asioista sielld. Kolmas
tekija on muistettavuus, kuluttaja unohtaa nopeasti verkkokaupan, miten hén osaa siis
kayttda sitd pidemmaén tauon jalkeen. Neljantend tekijénd on virhealttius, virheet pitda
saada minimoitua verkkokaupassa kuluttajan ndkokulmasta ja nima virheet eivét saisi
olla vakavia, jotta on yksinkertaista perua ne niiden tekemisen jélkeen. Viides ja vii-
meinen tekijd on miellyttdvyys, eli kuinka mukavaa verkkokauppoja on kayttad. Paras
mahdollinen verkkokauppa on ulkond6ltdén hienon ndkdinen ja miellyttiava, sekd sa-
malla kdyttokokemukseltaan loistava ja paljon oikeaa tietoa tarjoava. Kiytettavyys on
insinddrillisen taidon ja estetiikan tdydellisesti jaettu yhdistelmé. Isoimmat ongelmat
verkkokaupoissa tulevatkin, kun keskitytdédn toiseen ndistd enemmaén, tasaisuuden si-

jaan. (Tieke, n.d.)

Sivustojen rakenne tarkoittaa kuinka helppoa sivuilla on liikkua ja miten tiedot sopivat
yhteen, eli miten hyvin sivustoilta 10ytyvé siséltd on organisoitu. Vaikka rakenne yh-
distetddnkin paljon kiytettdvyyteen, on silld iso merkitys myds uskottavuuden kan-
nalta. (Lahtinen, 2013, s. 63). Rakenteen verkkokaupoissa pitdd olla looginen. Se on
usein verkkokaupoista 16ytyvien ohjelmistojen ominaisuus, mutta suuri merkitys on

myos silld, milld tavalla tuotekatalogi on jésennetty. (Lahtinen, 2013, s. 64).
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4.1 Ulkoasu

Havainto on kaikki kaikessa, kun myyt tuotteitasi verkossa, ihmiset muodostavat en-
simmadisen vaikutelman sivustostasi muutamassa millisekunnissa (Keenan, 2020).
Verkkokauppojen ulkoasujen ja elementtien suunnittelussa on tiettyja vakiintuneita ta-
poja (Lahtinen, 2013, s. 113). Etusivu esittelee kdvijoille mitd verkkokaupasta voi os-
taa. Taman pitdisi olla selva asia, mutta verkkokauppojen etusivuilta voi 10ytyd myos
yritysten esittelemisté tuotteiden sijaan. Pitdd my0ds huomioida etusivulla esilld olevat
tuotteet, ne voivat helposti antaa védrin kuvan valikoimasta mitd oikeasti on tarjolla.
(Lahtinen, 2013, s. 118). Tuotekuvien lisdksi on otettava huomioon myds sivuston va-
rit ja fontit. Tuote voi olla kaikkein uskomattomin, mutta jos verkkosivuston estetiikka
— varsinkin sen vdrit ja fontit — ei toimi, asiakkaat eivét ehké tee ostoksia. Kaupan
ulkonéko vaikuttaa yleiseen ostokokemukseen tuotetta ostaessa. (Keenan, 2020.) Paa-

varit kannattaa rajoittaa kahteen — ensisijaiseen ja toissijaiseen viriin (Keenan, 2020).

Verkkokauppojen sivuja ympyrdi kromi, joka tarkoittaa samaa vakiosisdltod. Tama
vakiosisdltd ilmenee jokaisella verkkokaupan sivulla. Ylidkehys siséltdd tyypillisesti
mainoksen iskulauseen kanssa, kaupan logon, hakukentin ja erilaisia navigaatioele-
menttejd. Sivupalkeista 10ytyy tuoteryhmavalikko ja lisdd vaihtelevia elementtejd, ku-
ten linkkejé infoa antaville sivuille, myydyimpié tuotteita tai vaikka tiivistelméa ostos-
korista. Kaikista kaupoista ei 16ydy molempia sivupalkkeja. On suositeltavaa jattaa
vasemmanpuoleinen sivupalkki, jos toista sivupalkeista ei oteta mukaan, se on vakiin-
tuneempi paikka tuoteryhmévalikolle. Viimeisend on alapalkki, sieltd 10ytyy yleisim-
min muita navigointimahdollisuuksia, tietoa maksu- ja toimitustavoista ja yhteystie-
dot. (Lahtinen, 2013, s. 114-115.) Nyky&én yleinen suunnittelumalli on sivu, jossa ei
ole sivupalkkeja ollenkaan ja niin ollen tuotteiden padkategoriat 16ytyvét sivustolta

ylhéaltd. (Lahtinen, 2013, s. 117).

Verkkokauppojen sivuilta tulisi 16ytyd jokin elementti, joka kuvaa navigaatiota, eli
missd kohtaa sivuja ollaan ja sitd kautta tarvitsisi paéstd takaisin aikaisemmalle tasolle.
Suosittu elementtimerkki on >. (Lahtinen, 2013, s. 116.) Iskulauseita miettiessé olisi
hyvé vilttaa kliseitd kuten, meilld on hyva palvelu. Se ei siséllé ollenkaan tietoa, mika
olisi asiakkaan ndkdkulmasta hyddyllistéd. Itse asiassa se voikin himmentid, silld eri

thmiset tulkitsevat sen eri tavalla. (Lahtinen, 2013, s. 30.)
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4.2 Tuotteiden hakeminen

Hakutoiminnot, joita verkkokaupoista 16ytyy, ovat todella suuri osa kéytettavyytta.
Varsinkin jos kauppa sisdltdd ison tuotevalikoiman, haun merkitys kasvaa. Jos asiakas
ei 16yda tuotetta, jota hdn hakee, silloin hdn ei sitd mydskdin pysty ostamaan. (Lahti-
nen, 2013, s. 144.) Verkkokaupan kiyttoliittymissd on hakutoiminto vield suurem-
massa roolissa. Kuluttajat haluavat pikaista ja ennakoivaa hakutoimintoa, vield riippu-
matta siitd ovatko he tietokoneella tai puhelimella. Tuoteryhmérakenteetkin ovat sil-
loin pienemmaéssd merkityksessd, kuluttaja nimittdin haluaa 16ytdé juuri sen oikean
tuotteen ja silloin suuressa roolissa on haku ja rajaava selaaminen. (Hallavo, 2013,

luku 4.5.)

Hakukentté tulisi 16ytya sivujen yldosasta (Lahtinen, 2013, s. 144). Verkkokaupan ha-
kukentin optimaalinen sijoituspaikka on oikea yldkulma: 17 prosenttia ihmisista kat-
soo sinne ensin, ennen kuin siirtdvét katseensa vasempaan yldkulmaan (Baguzin,
2022). Hakukentéssi ei tarvitse edes lukea mitéén, tai olla otsikkoa. Hakukenttd, jonka
perdssd on nappi riittdd, se voi olla muuten tyhjand. Hakukentédn pitdisi 10ytyéd aina
samasta sijainnista kaupassa, riippumatta onko kaupassa eri sivuilla. Myos pitkid ha-
kuja on, joten kentdn tarvitsisi olla riittdvén pitka, jotta tyypilliset haut mahtuvat sii-
hen. (Lahtinen, 2013, s. 144.) Useiden verkkokauppojen huonoin toiminto on edelleen
hakeminen. Kuluttajat ovat tottuneet erinomaisiin hakutuloksiin Googlen kautta ja
ndin ollen odottavat samaa suoritusta verkkokauppojen hakutoiminnoilta. Monet kau-
pat eivit sellaisia vield tarjoa ja jos kuluttaja ei 10ydé etsiméénsi asiaa tai tuotetta no-

peasti, hin olettaa ettd sitd ei kaupassa ole. (Tieke, n.d.)

Kaikkien hakukoneiden keskeinen ndkokulma on, ettd oleellinen tieto on pakollista.
Ehdotukset ovat keskeinen osa tietoa, joka palautetaan kayttdjille. Ehdotuksia tarjo-
taan vain, jos ne ovat osuvia ja riittdvin hyvid tarjoamaan aitoa opastusta hakukoke-
muksen aikana. On tdrkeéa, ettd hakukoneessa on ehdotuksia, mutta vain, jos ne ovat
kayttdjien kannalta olennaisia. (Lopez, 2018.) Kayttdjdt, jotka ostavat autoonsa osia,
haluavat selata vain osia, jotka sopivat heiddn ajoneuvoonsa — vuosi/merkki/mallihaku
antaa heille mahdollisuuden tehdi juuri sen. Se kaventaa tuhansia myyméldssé olevia

autonosia, asiakkaan ajoneuvoon sopivien osien méérdin. (Kuchmieva, n.d.)
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4.3 Sisilto

Verkkokaupan sivujen sydin on tuotesivut. Tuotesivuilla pystytdédn esitteleméén tuote
laajasti, jolloin kuluttajalla on parempi mahdollisuus saada selked mielikuva siita.
(Parviainen, 2020.) Tuotesivuilta pitiisi 16ytyd osuva nimi ja kuvaus tuotteelle, yksi
tai useampi kuva tuotteesta ja mahdollisuus suurentaa kyseisid kuvia, saatavuus kos-
kien tuotetta, selked mahdollisuus lisitd tuote ostoskoriin ja tuotteen hinnan lisdksi
ndkyvilld muut kustannukset, koskien lisamahdollisuuksia tuotteen ostamiseen liit-

tyen. (Lahtinen, 2013, s. 124.)

Tuotesivuilta 10ytyvén tuotekuvaksen pitdé olla riittdvd. Kuluttajan tarvitsee saada tar-
peeksi tietoa, ettd hin voi tehda ostopddtoksen. Verkkokaupasta ostaessa ei voi testata,
sovitella, koskea tai kysyé tietoa myyjiltd tuotteesta, talloin siis tuotesivulta on saatava
tarpeellinen tieto. Jos tuotesivuilta ei 10ydy riittdvéa tietoa, se voi estdd myymisen ko-
konaan tai saada kuluttajan ostamaan vééranlaisen tuotteen, koska kuluttaja ei osannut
tehdd oikeaa pditostd tuotteesta. Seurauksena on mahdollinen tuotteenpalautus ja tyy-

tyméton kuluttaja. (Lahtinen, 2013, s. 123—-124.)

Tuotekuvauksen pitéisi olla samaan aikaan kattava, mutta ei kuitenkaan liian pitka.
Koko tuotekuvausta harvoin luetaan, vaan ennemminkin silmaillddn. Suurin osa luet-
tavasta tekstistd sijoittuu tuotekuvaksen alkuun, joten parasta on esitelld tarkeimmaét
asiat heti alussa ja tuotekuvauksen loppupuolella voi jakaa yksityiskohtaisemmin asi-
oita niitd kuluttajia kohden, jotka my0s haluavat siitd yksityiskohtaisempaa tietoa. Pi-
tuus vaihtelee riippuen tuoteryhmésti ja tuotteesta. Jos tuote ei ole tekninen, vaan to-
della yksinkertainen, tuotekuvauksen pituus ei ole niin oleellinen asia. Monimutkais-
ten tuotteiden kuvausten tulisi vuorostaan olla tarkempia ja yksityiskohtaisempia ja

samalla siis hieman pidempid. (Lahtinen, 2013, s. 90.)

Tuoteryhmén mukaan, tuotteesta halutaan erityyppisté tietoa, kuten kuvassa 1 nikyy.
Tarvitsee katsoa tuotteita kuluttajan ndkdkulmasta ja kertoa tietoa, jota kuluttaja voi
haluta tietdd ja pitdd myos huolen siitd ettd tieto niistd jactaan tuotesivuilla. (Lahtinen,

2013, s. 125.)
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Tuoteryhma Kiinnostavat ominaisuudet
Lelut Ikasuositus, koko, kestavyys

Vari, materiaali, yksityiskohdat, vuori, taskut, koko,

R pesuohjeet, lampimyys

Huonekalut Viimeistely, puun tai materiaalin tyyppi
Elintarvikkeet | Ainesosat, sdilyvyys, sopivuus erikoisruokavalioihin
Varaosat Tarkka tieto mihin varaosa sopii (merkki, malli, vuosimalli jne.)
Tietokirjat Kirjoittajat, sisallysluettelo, kohderyhma, sivumaara
Kuva 1. Eri tuotteiden oleelliset tiedot (Lahtinen, 2013).

Kuluttajan tiytyy ymmartda tuotekuvausta, joten ammattislangi on parempi jattaa pois
ja kertoa asiat yleiskielelld ja termeilld (Lahtinen, 2013, s. 127). Verkkokaupoissa hel-
posti ilmentyvd ongelma on tuotteiden riittdvén tarkka kuvaaminen (Lahtinen, 2013,
s. 33). Tuotekuvausta silméill4én, joten se ei saa olla yhtdjaksoista tekstid. Tuoteku-
vauksesta olisi hyvé 16ytyé eri ominaisuuksia kuten korostaminen, kappalejaot ja va-
liotsikot. Tietoa voi myds hyvin olla eri vililehdille ryhmiteltyna. Jos lisdttdvaa tietoa
on, se tarvitsee 10ytya selvisti, jotta kuluttaja 16ytdd sen ilman suurta vaivaa. (Lahti-

nen, 2013, s. 127.)

Ennen ostamista, kun kuluttajat arvioivat tuotetta, he tutkivat sekd kuvaa ettd tuotteen
kuvausta. He katsovat molempia vuorotellen ja yrittdvit ymmaértad sen ominaisuuksia.
Tuotekuvauksesta olisi siis hyvéd 10ytyd myOs ominaisuuksia, jotka ovat kuvissa esilléa.
Hakukonenédkyvyyden ndkdkulmasta se on my0s hyvai asia, koska Google ja muut ha-
kuohjelmat eivdt ymmérrd kuvia silld tavalla, ettd ne voisivat kuvassa nékyvét ominai-
suudet yhdistdd sanoiksi. Kuvassa ndkyvéd tuotetta ei ole mahdollista arvioida ko-
konsa puolesta, timin takia tuotesivulta pitdd 16ytya tarpeelliset mitat tuotetta koskien.
On oleellista my6s mainita sisidllon kuten osien kappalemaéri, jota tuotteen mukana
tulee, jotta kuluttaja ei joudu sitd itse arvioimaan ja miettimédan. (Lahtinen, 2013, s.
128.) Jotta voi auttaa kuluttajaa varmistamaan sopivuuden, on paras panostaa kattaviin

ja tasokkaisiin tuotetietoihin (Hallavo, 2013, luku 7.2).

Tuotesivusta on tehtdvd mahdollisimman selked ja jdsennelty. Se auttaa asiakasta 10y-
tdmédn tarvitsemansa informaation. Ei kannata lisdtd sivuille tarpeettomia kuvia tai
tiyttdd tuotetietoja mihin vain, se himmentda kuluttajaa. On panostettava yksinkertai-
seen ilmeeseen ja varmistettava, ettd kaikki tirked ja osuva tieto tuotetta koskien 10y-

tyy tuotesivuilta. (Parviainen, 2020.)
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4.4 Kuvat

Ihmiset ovat todella visuaalisia, jolloin tuotekuvien merkitys on vield tarkedmpaa.
Verkkokaupasta 10ytyvisté tuotteista siis jokaisella tarvitsisi olla kuva. Kuvien pitéisi
olla hyvélaatuisia ilman hiiritsevid ja ylimaaraisia tekijoitd. Kuvia pitéisi olla useam-
pia ja eri puolilta tuotetta. Auttaakseen kuluttajaa hahmottamaan millainen tuote on,
kuvan pitdd olla riittdvén iso ja sitd pitdd olla mahdollista suurentaa klikkaamalla tai
muunlaisella zoomaustyokalulla. Tdtd kautta tuotteen yksityiskohtien ja materiaalin
pitdd tulla nékyville ja jos se ei ole mahdollista, kyseinen zoomaustyodkalu ei ole riit-
tava tuotteelle. Videot ovat my0s hyva tapa auttaa kuluttajaa ymmaértiméén tuotetta.

(Lahtinen, 2013, s. 130.)

Yleensi tarvitaan tuotekuvia valkoisella taustalla, seké elaméntapakuvia kdytossa ole-
vista tuotteista. Valkoiselle taustalle kuvatut tuotteet ovat verkkokaupan valokuvauk-
sen kultaa. Tdm4 johtuu siitd, ettd valkoinen tausta helpottaa tuotteen nidkemistd yksi-

tyiskohtaisesti. (Keenan, 2020.)

4.5 Saatavuus

Padamaarind on, ettd kuluttaja tietdd mahdollisimman aikaisin milloin tuotetta on saa-
tavilla ja koska hén tulee tuotteen saamaan. Saatavuustiedon pitéisi siis ehdottomasti
ndkyd jo tuotesivuilla. Auttaakseen kuluttajaa, on parasta esitelld saatavuustietoja eri
tavoilla, eli mité saa suoraan tilattua, mité ei ole varastossa ja mitd joutuu odottamaan.
Jos jotain tuotetta joutuu odottamaan, kuluttajan tarvitsee tietdd kuinka kauan. On ai-
van liian vanhanaikaista ja myo6hdistd kertoa saatavuus, vasta kun tuote on lisdtty os-

toskoriin. (Lahtinen, 2013, s. 132.)

Odotuksia verkkokauppoja kohtaan ovat kilpailukykyinen hintataso, laaja valikoima
ja tuotteiden saatavuus. Kuluttajista 63 prosenttia pitéa reaaliaikaista tietoa saatavuutta
kohtaan erittdin tdrkednd. Verkkokaupat joilta 10ytyy laaja valikoima erinomaisella
saatavuudella ja kéteva ostosprosessi aivan loppuun asti, tulevat menestymaéén. (Posti,
2021a). Jos tuotteiden yhteydesté 16ytyy tarkka ja ajantasainen saatavuus, vihentéi se
samalla yhteydenottoja asiakaspalveluun ja jad enemmaén aikaa parempien ongelmati-

lanteiden ratkomiseen. (Hallavo, 2013, luku 3.1).
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4.6 Ostoprosessi

”Ostoprosessilla tarkoitetaan vaiheita, joiden ldpi asiakas kulkee ostaessaan jonkin

palvelun tai tuotteen” (Hanki, n.d.).

Yleinen ostoprosessi alkaa ostoskorin kautta jatkuen kassalle. Kassalla joko kirjaudu-
taan sivuille, mahdollisesti vasta rekisterdidytddn tai annetaan vain toimitusosoite.
(Lahtinen, 2013, s. 138). Rekisterdityminen ei saa olla pakollista asiakkaille kun he
haluavat tilata tuotteita, yleisimmin sen seurauksena ostaminen jii siihen ja he mene-
vit toiseen verkkokauppaan. Jopa neljdsosa asiakkaista poistuu kaupasta ostamatta, jos
rekisterdiminen on pakollista. Markkinoinnin kannalta rekisterdityminen tietysti on
ihanteellista, joten luontevinta on tehda rekisterditymisesti vapaaehtoista ja liséita sii-
hen etuja samalla mahdollistaen sujuvan ja nopean tilaamisen my0s heilt4, jotka eivit

halua rekisterditya. (Tieke, n.d.)

Tyypillinen ostotapahtuma on seuraavanlainen. Aluksi kuluttajalle mainostetaan vali-
koimalla ja hinnoilla, jotta hén valitsisi jonkin tuotteen tai mahdollisesti kampanjan.
Kun kuluttaja on klikannut itsensé eteenpdin ja 16ytanyt tiensd tuotesivuille, esitellddn
tuotetta sen ominaisuuksilla ja perustellaan hénelle syitd miksi ostaa se. Tdmaén jélkeen
kuluttaja tekee pédidtoksen lisdtd tuote ostoskoriinsa, jolloin on oikea aika suositella
muita tuotteita ja yrittdd kiinnittdad kuluttajan huomio toimituskulujen hintaportaisiin,
jolloin hén voi tehdéd paatoksen lisédtd suositeltuja tuotteita ostoskoriinsa, jotta hdn saa
esimerkiksi ilmaisen toimituksen. Kun kuluttaja on koonnut tuotteensa ja siirtyy os-
toskorista tilaamaan ne, on tarkeitd poistaa kaikki ylimédérdinen tarjonta ja kertoa vain
tarpeellinen tieto tilauslomakkeen kautta. Se onnistuu kun siité 10ytyy ohjeet tayttdmi-
seen, tarvittava informaatio ja selkeét kohdat tilaamisen loppuunsaattamiseksi vaivat-
tomasti. Tilauksen jittamisen jdlkeen on oikea aika tarjota jilleen valikoimaa ja muita
tarjouksia, jotta kuluttajalla herdisi mielenkiinto uudestaan tuotevalikoimaa kohtaan ja

hin mahdollisesti ostaisi tuotteita myds tulevaisuudessa. (Hallavo, 2013, luku 10.3.)

Tuotteen lisddmisen ostoskoriin on aina oltava mahdollisimman yksinkertaista, se on
yksi kriittisimmistd vaiheista ostoprosessissa. Kuluttajan tarvitsee tietdd miten lisatd
tuote ostoskoriin ja hinen tarvitsee saada my0s palaute siitd, ettd tuote on lisdtty on-

nistuneesti ostoskoriin. Jos palautteen antamiseen ei ole kiinnitetty huomiota, kuluttaja
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voi vahingossa lisitd tuotteen monta kertaa ostoskoriin tai luulla ettd se on lisétty jo,
vaikka oikeasti se ei ole. Kuluttajalle tarvitsee olla selked indikaatio misté padsee os-
toskoriin, yleisimmin timaé toteutetaan lisddmalla linkki tai kuvake oikealle yldosaan,
mité kautta ostoskoriin pdédsee. Ostoskorista eteenpéin kulkemisen pitdd olla suoravii-
vaista ja timi yleensd hoidetaan termillé kassalle. Kuluttajan ei saa antaa kayttda tur-
haa aikaa etsimiseen, paistdkseen eteenpdin. Kaikissa ostoprosessin vaiheissa siirty-
misen pitdd olla selkedd ja kohta mistd pédédsee eteenpdin, pitdd aina olla korostettu.
Viimeisend kuluttaja valitsee mieleisensd toimitustavan ja tavan milld maksaa tuotteet,
eli maksutavan. Sitten hdn maksaa tuotteet ja palautuu kaupan sivuille. (Lahtinen,

2013, s. 136-141.)

”Ostoprosessin tulee olla mahdollisimman selked, ylldtykseton ja ennustettava. Asiak-
kaiden tulee tietdd, missd vaiheessa prosessia he ovat ja mitd vaiheita on jiljella.
Kaikki tavanomaisesta poikkeavat vaiheet ja informaatiopyynnoét tulee selittdd.” (Lah-

tinen, 2013, s. 138.)

Osa ostoprosessia on sdahkopostien lahettiminen kuluttajalle, tdllaisia ovat erilaiset tie-
dotukset, kuten palveluun liittyvit sdhkdpostit ja transaktiosdhkopostit. Kuluttajan tie-
dottaminen on tarked osa asiakaskokemusta ja se pitdd my0Os miettid tarkasti. On my0s
otettava huomioon ettd tissd ei ole kyse markkinoinnista. Kyse on tiedotuksista kuten
ilmoitus rekisterditymisestd eli niin sanottu tervetuliaisviesti, tilausvahvistus, ilmoitus
muutoksista tilausta kohtaan, ilmoitus tilauksen saapumisesta ja esimerkiksi salasanan
palautus sd@hkoposti. Tilausvahvistuksen tiedottamiseen kannattaa laittaa eniten paino-
arvoa, kuluttajan tarvitsee saada varmistus siité, ettd ostotapahtuma on onnistunut ja

hénen tilauksensa vastaanotettu verkkokaupan jérjestelméssé. (Lahtinen, 2013, s. 150.)

Kun kuluttaja on tehnyt sen paitoksen ettd hdn haluaa ostaa jotain, vastaan ei pitdisi
tulla endd esteitd tai vaikeita valintoja. Tdman takia tilausprosessin pitéd olla parhaiten
kéytettdvyystestattu ja kun kyseessd on my0s maksutapahtuma, pitdd sen olla myds
luotettavin osio verkkokaupassa. Jos kuluttajalle tulee hankaluuksia tilaamisessa, se
on yksi menetetty asiakas ja todennédkoisesti muut asiakkaat kohtaavat saman ongel-

man kuin hénkin. (Lahtinen, 2013, s. 138.)
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Verkkokauppojen lokalisointi on tirked osa verkkokauppoja. Jos verkkokauppaoh-
jelma on ulkomaalainen, nidkyy se helposti osoite- ja nimitietojen kasittelyssd. (Lahti-
nen, 2013, s. 143.) Y1i 70 prosenttia kuluttajista ostaa mieluummin verkkokaupan si-
vuilta, joissa kdytetty kieli on kuluttajan didinkielen mukaan (Virtanen, 2021). On huo-
mioitava ettd lokalisointi ei koske vain kielen muuttamista, vaan lokalisoinnissa pitda
kohdentaa my0s puhuttelut kdytdntdjen mukaiseksi (Lahtinen, 2013, s. 143). Valuutan
tarvitsee olla maan mukainen, samoin kuin symbolit ja numerot. Kuluttajaa tarvitsee
puhutella maan ja kulttuurin mukaisesti, tavat mukaan lukien. Tarked kohta on myos
lainsdédéanto, sekd maksu- ja toimitusvaihtoehdot. Tiivistettynd, vaikka kieli on loka-
lisoinnin tarkein osa, pelkéstidén sanojen kiddntaminen oikealle kielelle ei ole riittavaa.

(Virtanen, 2021).

4.7 Maksaminen

Kuluttajat yleisesti kéyttavit verkkokaupoissa pankkeja maksujérjestelmindén. Muita
suosittuja maksutapoja on laskutus, luottokortti ja osamaksu. Riippuen maksutavasta,
ohjautuu kuluttaja viitenumeron kanssa oikealle palvelulle, miksi verkkokaupan puo-
lesta se on hyvinkin automaattinen toimenpide. (Hallavo, 2013, luku 7.2.) Verkko-
pankkien kautta maksamiseen ei usein liity ongelmia, silld se ohjaa kuluttajan omaan
verkkopankkiinsa, jonka pitdisikin hénelle olla jo tuttu. Tdmi mahdollistaa sujuvan
maksun, ilman ettd verkkokaupan tarvitsee hienosaatdd maksutapoja ihmeellisimmin,

kunhan vaihtoehtoja 16ytyy monipuolisesti. (Lahtinen, 2013, s. 138.)

4.8 Jalkimarkkinointi

Kuluttaja saa verkkokaupasta luotettavan vaikutelman, kun hén tietdd miten se kohte-
lee hantd. Tdhdn vaikuttavat yrityksen kdytdnnot ostoprosessin eri vaiheissa, maksun
onnistuminen sujuvasti ja se, miten hianti palvellaan vield ostamisen jdlkeenkin. (Lah-
tinen, 2013, s. 65.) Kaikissa verkkokaupoissa pitédé olla tietoinen ettd asiakasyhteyden-
ottoja tulee varmasti. Jos verkkokauppa varautuu néihin heti alusta asti, on se huomat-
tavasti parempi, kuin reagoida vasta tilanteen tullen. Verkkokauppa voi olla ideoitu ja

toteutettu kuinka hyvin tahansa, mutta silti asiakaspalvelun pitdd onnistua. Jos
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asiakaspalveluun on panostettu, se voi tuoda myds lisdmyyntid ja véhintddnkin paran-

taa huomattavasti kuluttajakokemusta. (Hallavo, 2013, luku 7.2.)

Verkkokaupasta 10ytyvié tietoja pitdisi olla yhteystiedot, ohjeet palautuksiin liittyen,
ja tiedot tuotteiden takuuta koskien (Lahtinen, 2013, s. 65.) Kuluttajansuojalaki 6:15
pykald miirittdd oikeuden kuluttajalle peruuttaa sopimus, eli palauttaa tavara myyjélle
14 pdivan aikana. Tdma oikeuttaa kuluttajan testaamaan tuotetta, mutta hén ei kuiten-
kaan saa kdyttdd sitd siten, ettd sitd ei voisi endd myyda tdydelld hinnalla uudelleen.

Kyseinen palautusoikeus koskee nimenomaan kuluttajaa eiki yritysta.

Verkkokaupan on kerrottava kuluttajalle miten kaupan peruutustilanteessa toimitaan
ja tarjottava hinelle siitd kertovaa ohjetta. Yleisimmin se 10ytyy toimitusehtojen mu-
kana. Kuluttajaa ei saa vaatia ottamaan yhteytta asiakaspalveluun esimerkiksi palau-
tusnumeron takia. Kuluttajalta saa kysya miksi hdn haluaa tuotteen palauttaa jotta voi-
daan saada selville mahdollinen vdira tuotetieto tai -kuva, mutta sitd ei saa hineltd
vaatia. Palauttamisessa korvataan tietenkin tuotteen hinta, mutta myos sen lisiksi tulee
korvata siitd aiheutuneet kulut, jos tavara tai suoritus voidaan palauttaa tavanomaisella

tavalla postitse.

Kun kuluttaja ymmartdd mitd hdn on ostamassa, palautuksia ei tule niin paljoa. Téhén
auttaa hyvét kuvat tuotteista, kattavat tuotetiedot, selked tieto materiaaleista, ominai-
suuksista ja eri ko’oista. Varaosissa pitda olla tarkkana ja selkeyttda kuluttajalle minka

laitteen kanssa varaosa varmasti toimii ja minké ei. (Lahtinen, 2013, s. 89-90.)

5 TUTKIMUS

Téssd luvussa kerron miten tutkin ja analysoin Electroluxin varaosaverkkokauppaa.
Aloitin tutkinnan etusivusta ja sen kaytettdvyydestd, seuraavassa luvussa kasittelen
tuotekuvia ja -tietoja ja lopuksi ostoprosessia, jossa suoritan luvussa 1.1 mainitun mys-

tery shopping-menetelmén.
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5.1 Etusivu ja kéytettdvyys

Verkkokaupan etusivu on tyylikkdén nédkodinen kuvassa 2, sivuilla nédkyy hyvin erotel-
tuna tuotekategoriat ylhaélla ja alempaa pystyy myos etsimddn tuoteryhmittdin. Lahti-
nen (2013, s. 63) kertoo ettd etusivu esittelee kdvijoille mitd verkkokaupasta voi ostaa.
Heti alussa on lause Electrolux varaosat ja tarvikkeet ja sen jilkeen lisdi tietoa antava
lause Alkuperdiset Varaosat kodinkoneille, pélynimureille, jddkaapeille, pesukoneille,
uuneille ja liesituulettimille. Téstd saa heti kdsityksen mitéd varten kauppa on ja ettd se
koskee nimenomaan varaosia, ei itse tuotteita. Kuten luvussa 4.1 kerrotaan, verkkosi-
vun estetiikka ja varsinkin vérien on toimittava, silld kaupan ulkonékd vaikuttaa ylei-
seen ostokokemukseen tuotetta ostaessa. Etusivulla padotsikon alempi teksti on samaa
virisdvyi taustaan verrattuna, tdmi vaikeuttaa huomattavasti tekstin lukua ja ei ndyta
silmddn hyviltd. Samassa luvussa 4.1 mainitaan myos kahdesta péaavéaristi, ne ovat
sivuilla toteutettu siniselld ja valkoisella, ndma vérit ovat hyvin yhdistettdvissa Elect-

roluxiin ja yrityksen logoon. Sama vériteema jatkuu muillakin sivuilla.

Sivujen yldosassa on lyhyitd ytimekkaitd lauseita, jotka ovat ajateltu juuri kuluttaja
mielessd. Yksi ylhdélla olevista teksteistd on 100 % Turvallinen Maksutapa. Tdma ja
muut ylempéni olevat tekstit eivit kuitenkaan ole klikattavia, eli ne eivét johda mihin-
kdédn. Turvalliselle maksutavalle ja muille teksteille tulee kylla selitys alempana, kun
etusivuja kelaa alaspdin. Useitbetter (n.d.) on analysoinut omien sivujensa kdyttdjien
kelaamista ja selvisi, ettd neljdsosa kayttdjistd katsoi vain 27 prosenttia eli eivit kelan-
neet sivuja juuri ollenkaan. On siis todenndkdistd, ettd tieto alempaa jaa osalta nédke-

matta.
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Kuva 2. Verkkokaupan etusivun yldndakyma (Electrolux, 2022).

Luvussa 4.1 kerrottiin my0s verkkokauppojen ulkoasujen vakiintuneista asetteluista.
Electrolux hyddyntdd Lahtisen sanoin (2013, s. 177) nykyisin yleisempdi sivupalki-
tonta sivua, jossa tuoteluettelon pédkategoriat ovat sivustolla ylhailla. Naiden lisdksi
ylhééltd 16ytyy vakiintuneesta paikasta logo, hakukentti ja painike ostoskoriin paa-
sylle. Etusivulta ei 10ydy suoraa linkkié rekisterditymiseen, mutta tuotteita on mahdol-
lista tilata myo0s ilman rekisterditymistd. Tieke (n.d.) kertoo ettd jopa neljdsosa asiak-
kaista poistuu kaupasta ostamatta, jos rekisterdiminen on pakollista ja lisdd ettd luon-
tevinta olisi mahdollistaa sujuva ja nopea tilaaminen myds rekisterdimattomilta.

Painamalla Kirjaudu sisdin-painiketta ylareunasta, huomaa mahdollisuuden rekiste-

roimiselle siitd aukeavan ikkunan alaosassa (Kuva 3).



Kirjaudu sis&ddn My
Electroluxiin

Kirjaudu sdhk&postilillasi ja salasanallasi

Oletko unohtanut salasanan?

Rekisterdinti

Kuva 3. Kirjaudu sisddn-nikyma (Electrolux, 2022).

Luo tili

Electrolux on osa Electrolux konsernia. Mikdli olet jo
rekistergitynyt AEG:lle, volt kayttdd samoja tunnuksia

kirfjautumiseen tdssd

Rekisterdidy ja ota kaikki irti kodistasi inspiroivilla
tuotteilla ja erityistarjouksilia, joita Electrolux tarjoaa
sinulle.

0 Kylld, suostun vastaanottamaan Electrolux-kensernin
henkildkohtaista markkinointiviestintdd sahkdpostitse,
puhelimitse, tekstiviestitse sekd postitse. Hyvaksyn myds sen,
ettd henkilStietoni jaetaan kelmansien osapuolten verkostojen
kanssa ja niité kaytetadn henkildkohtaiseen mainontaan
kolmansien osapuolten verkkosivustoilla ja sosiaalisen median
alusteilla. Voin peruuttaa suostumukseni milloin tahansa
Yahvistan, ettd olen vahintaan 18-vuotias.Yksityiskohtaisempia

tietoja on saatavilla tietosuojoselosteessamme.

O olen wkenut ja ymmartanyt kayttoendot *

eta

Onko sinulla j

Kuva 4. Rekisterditymisvaihe (Electrolux, 2022).
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Rekisterditymisvaiheessa vaadittuja tietoja ovat sahkdposti, etu- ja sukunimi, salasana,
salasanan vahvistaminen ja tdmén jilkeen pitdd hyviksyad kiyttoehdot, jolloin voi
myoOs suostua vastaanottamaan Electrolux-konsernin henkil6kohtaista markkinointi-
viestintdd sdhkopostitse, puhelimitse, tekstiviestitse sekd postitse (Kuva 4). Rekiste-
roityessd kayttdjaa pyydetddn aktivoimaan tili sihkopostiin ldhetetyn linkin kautta ja
sdahkopostiin tulee tervetuliaisviesti. Rekisterditymisen jilkeen padsee omalle asiakas-
tililleen, johon voi lisdtd omia laitteitaan ja katsoa vanhoja tilauksiaan. Electroluxin
uutiskirjeen voi tilata myos, vaikka ei olisi rekisterditynyt sivuille. Sen tilaamiseen
vaaditaan vain nimi, sdhkdposti ja suostumus kirjeen tilaamiseen. Uutiskirjeen tilaa-

minen l0ytyy sivujen alaosasta.

Lahtinen (2013, s.115) kertoo etté alapalkista 16ytyy yleisimmin muita navigointimah-
dollisuuksia, tietoa maksu- ja toimitustavoista ja yhteystiedot. Kun etusivua kelaa, 16y-
tyy selityksid toimitukseen, palautuksiin ja useimmin kysytyt kysymykset-kohta, kli-

kattavilla lisdtiedoilla (Kuva 5).

Taalté 1oydat tietoa tilauksestasi

LD © ©)

Toimitus Palautus Katso useimmin kysytyt
kysymykset
+ Nopea toimitus s llmainen palautus 14 pdivan
e Toimitus Schenkerin sisdllé tuotteen
noutopisteeseen vastaanottamisesta
LisGtiedot LisGtiedot LisGtiedot

Kuva 5. Etusivulta 10ytyva infokohta (Electrolux, 2022).

Kun kelaa alas alapalkkiin asti kuvan 6 mukaisesti, l0ytyvit yhteystiedot, muita navi-

gointimahdollisuuksia seké tietoa maksutavoista.
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E] Electrolux
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arna,
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Toimitus Rekisterdi tuotteesi Pinterest
Palautus Ongelmanratkaisu

Usein kysytyt kysymykset

Tietosuojaseloste

Evasteet ja yksityisyys

Kuva 6. Etusivun alaosa (Electrolux, 2022).

Verkkokaupassa on mahdollista hakea tuotteita ja heti etusivulta 16ytyy kaksi eri koh-
taa hakua varten. Kun puhumme varaosista, oikean osan 16ytdminen on tirkedi, koska
tuotteista on monia eri malleja tehtynd. Kuluttajan, jolla ei ole pohjustavaa tietoa lait-
teista, tarvitsee 10ytdd se osa, joka sopii juuri hénen laitteeseensa. Baguzin (2022) mai-
nitsee etti suuri osa ihmisistd katsoo ensin oikeaan yldkulmaan etsiessddn hakukenttda
ja sielld se verkkokaupan sivuilla my0s sijaitsee. Kun ylhééltd 10ytyvalld hakutoimin-
nolla hakee, hakutulokset ovat erilaisia kuin keskeltd 10ytyvaltd hakutoiminnolta sa-
malla hakutermilld. Kun alkaa kirjoittaa mallia, ylhdéltd 16ytyva hakukenttd ehdottaa

suoraan erilaisia varaosia (Kuva 7).

B Maksa myshemmin & 100% Turvallinen Maksutopa LD limai

E]Electrolux Rucaniait yykinp Jagkaopit & i Astionpesukaneet lyni Pienlaitteet Q @

arjasuviake Pure F9 -imuriin ESPKS PUREF? Suodatinpakkaus
e 500sc C®  zisce 1603

— ZEI30 Polynpoistosarjo Ropide” / ErgoRapido Pure@9 Performance -pake
Hal e 3 BPO-E€ 16,43

Kuva 7. Ylhdéltd suurennuslasin kautta 10ytyvéd hakutoiminto tuloksilla (Electrolux,

2022).

Ylhéélta 16ytyvan hakukentdn alapuolella, on isolla toinen hakukenttid. Luvussa 4.2
kerrotaan ettd autoihin varaosia ostavat haluavat selata sen perusteella osia, jotka so-
pivat heidén autoihinsa. Téssd on toiminnassa sama kdytidntd, mutta vain laitteiden
varaosilla, kun hakukentésti voi hakea oman laitteensa tuotenumerolla ja mallilla. Ha-
kukenttd on ehdottava. Jo luvussa 4.2 mainittiin ettd ehdotuksia kuuluu tarjota vain jos

ne ovat osuvia ja riittdvan hyvid tarjoamaan opastusta hakukokemuksen aikana, lisdnd
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on tirkedd ettd ne ovat kéyttdjien kannalta olennaisia. Viiden merkin syottdmisen jal-
keen toinen hakuhakukentti alkaa ehdottamaan tuloksia, kuten kuvasta 8 nikee. Ha-
kukenttd tunnistaa tuotenumerot ja myos mallien nimet. Keskeltd 16ytyvéén hakutoi-
mintoon on lisdtty my0s ohje helpottamaan kuluttajaa 16ytdmadn oman laitteensa tuo-

tenumeron, jolla voi hakea osia juuri tiettya laitetta koskien.

Varaosatw Tarvikkeet~ Imuritarvikkeet ~

Etsi tuotteeseesi sopivat varaosat ja tarvikkeet tasta:

pig1|

PF91-6ESF

PF91-5EBF

PFQ1-6XRF

PFQ1-6BWF >

Kuva 8. Etusivulta 16ytyvé hakutoiminto (Electrolux, 2022).

Tieke (n.d.) kertoo ettd jos kuluttaja ei 10yda etsiméénsé asiaa tai tuotetta nopeasti, hin
ei etsi sitd uudestaan samoilta sivuilta, vaan olettaa ettei sitd kaupassa ole. Ylhaalta
16ytyva haku soveltuu varaosien hakemiseen, jos tietdd varaosan nimen, kun taas hie-
man sen alempaa 16ytyvd haku soveltuu suoraan oman laitteensa varaosien hakuun.

Sivuilta 10ytyy siis mahdollisuuksia eri tyylisille tuotteiden hakijoille.

Jos keskeltd 10ytyviastd hausta hakee mallilla ja valitsee ehdotetun mallin, avautuu ky-
symys siitd mikd versio laitteesta on kyseessd. Kuvien tarvitsee havainnoida tarkasti
mika laite on kyseessd, jotta kuluttaja saa siitd oikean mielikuvan (Elbanna, n.d.). Ku-
vassa 9 on selkeisti kohta mallin kuvalle, mutta se ei lataudu tai sité ei ole lisétty. Kuva
auttaisi kdvijdd varmistamaan, etti kyseessd on hidnen omistamansa laite. Alempaa voi
valita oikean tuotenumeron ja sivulta 16ytyvét myds ohjeet sen 10ytdmiseen laitteestasi.
Téssd huomaan, ettd kuluttajalle on yritetty selkeyttdd kédytettyjd termejd niin kuin Lah-
tinen (2013, s. 127) neuvoo tekemddn. Hakulaatikon alapuolella puhutaan myds tuo-
tenumerosta eipd vain PNC:eesté joka tarkoittaa laitteen painettua numeroa, joka on

ylisemmin kéytetty termi tuotenumerosta ammattilaisille.
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Valitse mik& versio sinulla on PF91-ANIMA

Né&hddksesi yhteensopivat listivarusteet ja varaosat, sinun tulee médritelld
tuotteesi PNC numerolla

@ Kuinka léydét tuotenumeron (PNC)2

PNC -versiot PF?1-ANIMA

Suodata

20027910400 20027910401 90027760200

Kuva 9. Mallilla hakeminen (Electrolux, 2022).

Etusivun keskiosasta 16ytyy pienemmit tuotekategoriat ja ylhaaltd padkategoriat. Jos
padkategorioita klikkaa, avautuu alakategoriat ja niistd vield alemmat alakategoriat.
Voi klikata alinta kategoriaa kuten kahvinkeittimien kotelot ja my0ds péédkategoriaa.
Varaosaverkkokaupat myyvat my0Os oheistarvikkeita kuten puhdistusaineita tai -tab-

letteja, joten aina ei tarvitse tietdd tarkkaa tuotenumeroa tai edes mallia (Kuva 10).

+ 100% Turvallinen Moksutopa LI imai yli 50 e & limaine tus” Kirjoudu vios
E Electrolux Ruoanigitte  Pyykinpesu  JaGkoopit & Pokastimet  Astionpesukoneet  Polynimurit  Pienlaitteet Q @
3] Kahvinkeittimet =, limastointilaitteet & 3] Vieiskoneet & Tehosekoittimet {) Vedensuodattimet

Haito & Huolto Puhdistimet ont Tarvikkeet Suodatinpatruunat

Kotelot Elektronilkka

Pannut Hoit {7 silitysroudat & Silityskeskukset

Suodattimet 1Bahdytysjaresteima

) Ikkunan Puhdistus

ao oo
g Keittisvaaka g~ Lelut

Kuva 10. Tuotekategoriat (Electrolux, 2022).

Kun tuotekategorioista valitaan pienlaitteiden kautta Kahvinkeittimet, pddsee tuotelis-
taukselle ja sivut esittdvit tekstin Kahvinkeittimet varaosat ja tarvikkeet, sekd tarjoaa
jalleen keskelld selvdd hakumahdollisuutta. Alempana on tarjolla pelkéstién kyseiseen

kategoriaan kuuluvia olennaisia varaosia (Kuva 11).
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Kahvinkeitin osiossa suodatin mahdollisuuksia ei ole kuin kolme. Voi suodattaa hin-
nan, saatavuuden ja eri kategorioiden perusteella kuten Hoito & Huolto tai Pannut.

Suodatuksissa on hyvé katsoa asiaa kuluttajan nikokulmasta, eli millaisia rajauksia
kuluttaja valitsisi vieraillessaan verkkokaupan sivuilla (Moilanen, n.d.). Tuotteita ei
tissd ndkymdissa pystyy jarjestimiin millddn tavalla, mutta puhumme myos valmista-

jan tietyistd varaosista ja harkittavia vaihtoehtoja ei ole montaa.

E] Electrolux Ruoonlaitts  Pyykinpesu  JaGkooplt & Pokastimet  Astionpesukoneet  Polynimurit  Pleniaitteet Q @

Koli » Pienlaitteet > Kahvinkeittimet
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Taaik sat;
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Saatavuus -

14,97 € 897 € 394 € 1572 €

Kuva 11. Tuotekategoriasta avattu tuotelistaus (Electrolux, 2022).

Tuotelistauksessa voi sivun hakutoiminnosta hakea myos toisen tuotekategorian tuot-
teita, joten ei tarvitse navigoida yldvalikosta tai palata etusivulle. Tuotelistausniky-
méssa ei pysty hakemaan kategorioiden tuotteita, vaan pitdé luottaa siihen, etti suoda-

tusvaihtoehdot ovat jarkevia.

Tuotelistauksessa nikyy tuotteen nimi, kategoria, tuotenumero, kuva tuotteesta, hinta
ja saatavuus. Katsoessani tuotteita monesta puuttuu tuotekuva. Tdmén voi havaita ku-
vasta 12. Osan varaosista voi asentaa ja vaihtaa vain valtuutettuhuoltoteknikko ja jos
tuotteiden asennusohjeita ei noudateta, voi tuotteen takuu raueta. Eri varaosat soveltu-
vat siis kuluttajan vaihdettavaksi ja osa huoltoteknikon. (Electrolux, n.d.c). Suurin osa
ndistd tuotteista on sellaisia mitd kuluttaja ei itse asentaisi, joten kuvien puutteella ei

ole niin iso merkitys. Se kuitenkin héiritsee varsinkin, kun nimen lisdksi ei ole muuta
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indikaatiota miké osa tarkemmin on. Kuten Lahtinen (2013, s. 129) sanoi, ihmiset ovat

todella visuaalisia, jolloin tuotekuvien merkitys on vield tarkedmpaa.

Lahtinen (2013, s. 132) kertoo, ettd saatavuustiedon ndyttiminen tuotteen ostoskoriin
lisddmisen jilkeen on liian myoOhéistd, saatavuustiedon pitdisi nidkya jo tuotesivulla.
Saatavuuden nikee verkkokaupassa jo tuotelistauksessa, joten tietdd arvion saatavuu-
desta jo ennen tuotesivulle menemista. Jos tuotetta 10ytyy, on selvi indikaatio vihrealla
varilld, jonka vieressd lukee Varastossa, mutta jos tuotetta ei ole varastossa, indikaatio
on erilainen. Jos suodattaa saatavuuden mukaan, Saatavilla pian-valinta saatavuudesta
ndyttdd tuotelistauksessa paivamairan arvioidulle saatavuudelle varastossa ja jos saa-
tavuus suodatuksesta valitsee Ei saatavilla, tuotelistauksessa vuorostaan lukee Saata-
villa pian. Talloin tuotetta ei ole varastossa ja ei myodskddn ole tietoa milloin sitd tulisi

lisda.

Tuotteet voi lisdtd suoraan ostoskoriin ilman ettd menee tuotesivulle, kun laittaa hiiren

tuotteen pidille. Tima on hyvé tapa nopeuttaa ostamista, jos tietdd tarkkaan miti hakee.

Kahvinkeittimen elektroninen saddin Kahvinkeittimen héyrynsysttimen kumiosa lémpd&vastus, tydellinen, EKF32xx SARIA, KEHYS
olelo otelo Kotel
® saatavile # sactovi ® Scatavilla pion ® 500l

2695€ 2394 € 694 € 18795 €

sT@b Kahvinkeittimen virransy&ttlevy LETKU TIVISTERENGAS, KUMI

® saatavil ® vorosiossa ® vorasiossa ® varasl

895€ 106 € 1295€ 525€

LOBSIC 71393690 055196502 08526404
LeMMITYSVASTUS Iammitysvastus, termostaatt], letku, cmpl. NAYTTOLAITE Kaohvinkeittimen lasikannu

3 Chat-keskustelu

Kuva 12. Valikoima varaosia ilman kuvaa (Electrolux, 2022).
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5.2 Tuotesivut, tuotekuvat ja -tiedot

Tuotesivujen yleisndkymaé on siisti ja selked kuvassa 13. Lahtinen (2013, s. 124) kertoo
ettd tuotesivuilta pitdisi I0ytyd osuva nimi ja kuvaus tuotteelle, yksi tai useampi kuva
tuotteesta ja mahdollisuus suurentaa kyseisia kuvia, saatavuus koskien tuotetta, selked
mahdollisuus lisétéd tuote ostoskoriin ja tuotteen hinnan liséksi nakyvilld muut kustan-
nukset koskien lisdmahdollisuuksia tuotteen ostamiseen liittyen. Serpstat (n.d.) lisda
ettd katalogin jokaisella tuotteella pitdisi tuotesivulta 10ytyd aiemmin mainittujen li-

sdksi tietoa valmistajasta ja valmistusmaasta, tuotevalikoima ja tietoa toimituksesta.

Sivuilla on hyvin eroteltu Lisdé ostoskoriin-painike, se eroaa vérillisesti sivujen ylei-
sestd teemasta, ndyttden silti tyylikk&altd. Lukuun 4.5 pohjautuen, verkkokaupan tuo-
tesivulla nékyy ettd onko tuotetta varastossa, mutta ei indikoi enempad varaston maa-
rdd, tai anna vield tietoa toimitusajan pituudesta. Ndiden tietojen liséksi tuotesivuilla
nikyy kohdat tuotteen nimelle ja valikoimalle, kuvaukselle, hinnalle oikealla valuu-
talla, tietoa toimituksesta sekd vaihdellen kuvia, mutta niiden l0ytyessd ne ovat suu-

rennettavia.

140131731055

VAANNIN,VAPAUTTAA,SVA

VAANNIN,VAPAUTTAA,SVA

Varastossa 8;95 €
= - o Lis&d ostoskoriin

Sopiiko t@ma osa laitteeseesi? Tarkista yhteensopivuus

fislellie |

D Nimainen toimitus yii 50 euron tilauksiin

Tama osa korvaa vanhemmat tuotteet (2)

Kuvot ovat vain hovainnallistavia Ja voivot poiketa todelisuudesta.

Kuva 13. Tuotesivu kokonaisuudessaan (Electrolux, 2022).

Tuotesivuilla on vield uudestaan mahdollisuus tarkistaa ettd varaosa sopii juuri sinun
laitteeseesi, voit laittaa tuotenumeron klikkaamisella avautuvaan kenttéén, joka ilmoit-

taa sopiiko osa sithen vai ei. Tuotesivut myds kertovat ettd ilmainen toimitus tulee yli
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50 euron tilauksiin ja ettd tuote on ilmaista palauttaa. [lmainen palautus-kohdan vie-
ressd on tdhti millé yritetddn saada kuluttajan huomiota. Kohtaa painamalla selviéd ettd
ilmainen palautus on 14 pdivin sisilld tuotteen vastaanottamisesta, miten kuluttajan-

suojanlaki sen madrittadkin.

Kun tuotesivua kelaa alaspdin 16ytyy Tekniset tiedot-kohta, tésti 16ytyy eri tavalla tdy-
tettyd tietoa eri varaosissa (Kuva 14). Kaikissa varaosissa ei ole siis tietoa tdytettyna,
vaan sen sijaan tuloksena on tyhjit kohdat. Tekniset tiedot kohdan vieressd on toinen
kohta, Toimitus. timé on hyvin eroteltu harmaalla vililld, jotta kuluttaja kiinnittdisi
my0s sithen huomionsa. Siind kerrotaan toimitusmaksusta ja ettd alle 50 euron tilauk-
sissa se on kiinted, eli riippumaton tuotteen hinnasta. Siind kerrotaan myos tarkemmin
toimitusajasta, normaali toimitusaika on 2—5 arkipdivéa ja tilauksesta saa saapumisil-

moituksen logistiikkakumppanilta tekstiviestilld ja séhkopostilla.

sknizet Hedot Toimitus
Tekniset tiedot Tekniset tiedot
Osanumera: 1L01517 51058 Osonumerg: P001483T48
Sopil kaybetbivisi Sopil kiytettdedksl: Var
Kakegaoda Kategoria: Suodaottimet, Ale
Pakkouksen koko: | Foickouksen koko: |
EAM-koodi: 732425504227 EAM-kood: 7TEI7522030E1
Paing {g): & Paino (gl 80

Kuva 14. Tuotesivun alaosa ja eri tuotteen verrattava kentta (Electrolux, 2022).

Eri tuotesivujen kuvauksia katsomalla 16ytyy paljon erilaista tietoa. Havaitsin, ettd ku-
vaus voi olla oikeaoppinen, kattava ja tarpeellista tietoa antava, tai se voi olla vaaralla
kielelld eikd anna tarpeellista tietoa. Kuvaus voi myos olla vain sama kuin tuotteen

nimi, eli periaatteessa kuin koko kohta olisi tyhjad (Kuva 15).

Kun katsoo ensimmaéisend nidkyvad ERK3 nimisen tuotteen tuotekuvausta, se on kuin
millaisen Lahtinen (2013, s. 90) kuvailee tuotekuvauksen olevan. Teksti on kattava,
mutta ei liian pitkd. Heti alussa on iskevi lause ja jatkolauseet kertovat mitd tuote te-
kee. Lopussa kerrotaan hieman yksityiskohtaisemmin sisdltod ja kokonaisuus tuot-

teesta tulee selville. Oikeassa reunassa oleva kuva tuotteesta ZE125 vuorostaan on
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todella pitkd, se on viirdlla kielelld ja yli puolet védrin kielisestd tekstistd on turhaa
tietoa, silld tuotekuvauksen alapuolella on aiemmin mainittu mahdollisuus tarkistaa,
sopiiko varaosa omaan laitteeseesi. Viimeinen eli alin kuva, vuorostaan siséltia tuote-
kuvauksessa vain tuotteen nimen ja ei mitddn muuta. Parviainen (2020) neuvoo panos-
tamaan yksinkertaiseen ilmeeseen ja varmistamaan, ettd kaikki tirked ja osuva tieto
tuotetta koskien 16ytyy tuotesivuilta. Ensimmaéisen tuotteen tuotekuvaus sopii hyvin

tuohon kuvaukseen, mutta kaksi muuta jaavit siitd uupumaan.

ERK3 7E

ERK3 Purei?.2 Perfomance ZE125 1 NOZZLE + ADAPTER
tarvikepakkaus

with Bpd Pro bind kool for
YiSpidd robott-imuria ja ¥

140131731055

VAANNIN,VAPAUTTAA,SVA

VAANNIN VAPAUTTAA SVA

Kuva 15. Kolmen eri tuotteen tuotekuvaukset (Electrolux, 2022).

Varaosista 10ytyy kuvia vaihtelevasti riippuen tuotteesta, kuten kuvassa 16 nikyy. En-
simmadiselld tuotteella on useampia kuvia. Analysoidessani verkkosivua huomasin,
ettd kuvissa varaosat ovat kdytossd. Kuvia 16ytyy myds tuotepakkauksesta ja yksityis-
kohtaisesti tuotepakkauksen siséltdmistd tuotteista, eli tdssd tapauksessa neljéstd sen
sisdltdméasti varaosasta. Viereisessi kuvassa on endd kolme kuvaa, mutta kuvat esitte-
levit tuotetta eri puolilta ja yksi niistd on my0s tuotepakkaus. Alemman rivin vasem-
manpuoleisella tuotteella on myds kolme kuvaa, tuotteen siséllostd ja tuotepakkauk-
sesta. Tdssd tosin tuotepakkauksesta on lisdtty kaksi identtistd kuvaa. Sen vieressd né-
kyvélld tuotteella vuorostaan oli kaksi kuvaa, kuvat ndyttavit varaosaa eripuolilta.

Valkoinen tausta 16ytyy jokaisesta kuvasta mitd verkkokaupan sivuilla ndin, niin kuin
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luvussa 4.4 ohjeistetaan, mutta tuotesivujen kuvat eivét ole jasenneltyjé tai selkedssé
jarjestyksessd, lisdksi niistd voi 16ytyd my0s turhia kuvia. Kaikkien kuvien alapuolelta
myos 10ytyy seuraava teksti: kuvat ovat vain havainnollistavia ja voivat poiketa todel-
lisuudesta. Téatéd tekstid ei laajenneta sen enempdd. Olisi hyva saada varmistus, ettd

miten kuvat voivat poiketa?

i i e

Kuva 16. Tuotekuvia eri tuotteista (Electrolux, 2022).

5.3 Ostoprosessi

Kuluttajan tarvitsee tietdd mitd tapahtuu verkkokaupan painikkeista, tdiméi korostuu
vield enemmaén kun kyseessd on maksusuoritus. Varsinkin suomalaiset verkkokaupan
asiakkaat ovat vanhoillisia ja harkitsevaisia. (Korhonen, 2015.) Havainnoin aiemmin
oranssin tyylin, joka indikoi tuotteen lisdédmistd ostoskoriin, painikkeessa lukee koko
ajan ostotapahtumaan liittyvid vaiheita kuten, Lisdd ostoskoriin, Katso ostoskori tai
Siirry maksamaan. Tdma auttaa kuluttajaa etenemddn sujuvasti ostaessaan tuotetta.

Kun tuotteen lisdé ostoskoriin, avautuu samalle sivulle keskelle auki pienempi ikkuna,
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joka ndyttdd tirkedd tietoa ostoskoria ja tuotetta koskien (Kuva 17). Jos haluat ndhda
koko ostoskorisi voit siind vaiheessa painaa Katso ostoskori-painiketta, jos haluat jat-
kaa ostoksia voit vain painaa ohi ikkunan, sulkea sen ruksista tai painaa viereistad Jatka

ostoksiasi-painiketta.

Lisatty ostoskoriin X

o Vain 41,05 € jaljelld ilmaiseen toimitukseen

VAANNIN,VAPAUTTAA,SVA 895€
‘ Madra pdivitetty 1
g Varastossa
1 ostoskorin tuotteet Valisumma: 8,95 €

Jatka ostoksiasi Katso ostoskori

Kuva 17. Lisitty ostoskoriin-ndkyma (Electrolux, 2022).

Ostoskoriin padsee my0s aina oikealta ylhdiltd, painamalla ostoskorikuvaketta.

Korhonen (2015) kertoo ettéd toimitustapa, maksuvahvistus, tilaajatiedot, tuotetiedot ja
maksutapa, tekevit ostoskorista hyvéin. Verkkokaupassa nékyy ostoskorissa sinne li-
sétyt tuotteet, niiden méaaran, tuotteiden arvot yksittdisesti, sekd koko tilauksen arvon
ja voit halutessasi lisdtd alennuskoodin. Ostoskori ndyttdd myos tilauksen sisdltdimén
verojen arvon, tdmé voisi himmentdd kuluttajaa, mutta sitd on selvennetty hyvin lisdé-

malla teksti Tilauksesi sisdltdéd veroa, kuten kuvassa 18 nékyy.
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o Vain 27,10 € jéljelld ilmaiseen toimitukseen

Ostoskorisi Kaikki yhteensa: 22,90 €
VAANNIN,VAPAUTTAA,SVA Poista X
‘ 140131731055
Varastossa
8,95 €
Maara — 1 + 895¢€
KAHVA,SOKKELLHARMAA,SVA Poista X
Q 140070695055
Varastossa
1395 €
Madra — 1 + 13,95 €

Valisumma: 22,90 €

Minulla on alennuskoodi

Yhteensd: 22,90 €

Tilauksesi sisaltad veroa 4,43 €

Kuva 18. Ostoskori-ndkymai (Electrolux, 2022).

Verkkokaupan ostoskorissa on kéytetty termid Siirry maksamaan. Korhosen (2015)
mukaan pitdd vilttdd maksupalvelujen nimid ja on parempi nimetéd tutuilla sanoilla
painike, jonka kautta menndén maksamaan, esimerkkind termilld Siirry maksamaan.
Painike on jélleen korostettu hyvin nikyviksi oranssilla virill4 ja sitd painamalla avau-
tuu kohta Toimitus- ja laskutusosoite. Tdssd kohtaa pyydetdan tadyttiméaan tiedot ja voi

myos valita, jos tilaa yritykselle (Kuva 19).

Huomasin, ettd kun on tdyttdnyt nimensa ja jatkaa osoitetietoihin, mainitaan kohta Toi-
mitus ainoastaan Manner-Suomeen. Kohtaa ei ole korostettu harmaata viria erityisem-
min ja se saattaa jadda joltain huomaamatta. Missddn ei mydskéén laajenneta sitd, ettd
mikd on Manner-Suomi? Euroopan unionin alueluokitusjérjestelmissd Ahvenanmaa
on eritelty Manner-Suomesta (Tilastokeskus, 2022). Ahvenanmaalla on esimerkiksi
useita pakettipisteitd, onnistuuko toimitus sinne vaikka se ei ole Manner-Suomea?
Entd toimitus toiseen saareen, olettamuksena se ei onnistuisi. Kokeilin tayttdd osoite-

tietoihin osoitteen Rosala-saarilta. Rosala-saarille péddsee perille vain laivojen tai
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lauttojen avulla, johtuen siité ettd ne ovat yksid Suomen eteldisimpid kansoitettuja saa-
ria (Visit Kimitodn, n.d.). Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisun mukaan, Rosala-saa-

rilla asuu keskiméérin 140 ymparivuotista asukasta (Auri, 2010, s. 106).

Hallavo (2013, luku 10.3) kertoi etti ostaessa pitdé tilauslomakkeelta 16ytyé ohjeet sen
tdyttdmiseen ja tarjota selkedt kohdat tilaamisen loppuunsaattamiseksi vaivattomasti.
Osoitetiedot ja jirjestelmé antaa minun mennd aiemmin mainitulla osoitteella eteen-
pdin maksamiseen asti, vaikka uskoisin ettd kyseinen osoite ei kuulu tissé olevaan

Manner-Suomi kisitykseen, mutta mistd kuluttaja tietéé jos ohjelma ei kerro?

Turvallinen maksu

1. Toimitus- ja laskutusosoite Tilouksen yhteenveto

Toimitusosoite LADIEIT3I055
‘ VAANNIN.VAPAUTTAA,SVA Laskulusosoitteeni & ole sama
MEara |

B95 €

04695055
A, SOKKELLHARMAA SVA
1

Etunimi* 1600TC
KAl
Michoel

kv 1395 €

valisumma: 22,90 €  Eom asioanaliamacn Heciol

Yhteensd: 22,90 €

Tilouksesi sisditha veron L,43 €

Kuva 19. Osoitetiedot (Electrolux, 2022).

Jatkoin mystery shopping-menetelmaélla tastd eteenpdin ja vaihdoin osoitteen ja muut
tiedot oikeiksi. Niiden vahvistamisen jdlkeen nidkee vield toimitus- ja laskutusosoit-
teen, sekd tilauksen yhteenvedon (Kuva 20). Témén jilkeen on Toimitustapa, joka ei
anna muuta vaihtoehtoa kuin Schenker noutopisteen ja mahdollisuuden painaa jatka

maksuun.



Turvallinen maksu

1. Toimitus- ja laskutusosoite

Michoel Kunnas,
Suomi Muckkaa
2, Toimitustapa

Schenker noutopiste - 2-5 arkip&iviéa
450 €

Tilauksen yhteenveto

895€

SOKKELLHARMAA,SVA
i |

Vargstosso
1395 €

1395 €

valisumma: 22,90 €
Toimitus: 4,90 £

Yhteensa: 27,80 €

Tilauksesi sisdltdd veroa 5,38 €

Kuva 20. Toimitustapa (Electrolux, 2022).
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Seuraavaksi on useampia maksuvaihtoehtoja, joka on hyvi asia (Kuva 21). Visman

tekemissa vertailussa koottiin Visma Payn kautta maksaneiden verkkokauppa asiak-

kaiden kdyttdmia maksutapoja vuonna 2021. Verkkopankki oli suomalaisten suosituin

tapa maksaa ostoksensa netissd vuonna 2021, 64 prosentilla. Korttimaksut olivat

toiseksi suosituin maksutapa suomalaisten asiakkaiden keskuudessa vuonna 2021,

17,3 prosentilla. Mobiilimaksut pitivdt kolmatta sijaa suosituimpien maksutapojen

joukossa vuonna 2021, 16,8 prosentilla. (Burton, 2022.) Tuotteita ostaessani huomaan,

ettd varaosaverkkokaupasta 10ytyy viisi eri mahdollisuutta maksamiseen, joihin sisél-

tyy Visman tekemén tutkimuksen mukaan kaksi suosituinta maksutapaa, korttimaksu

ja Trustlyn kautta verkkopankki maksaminen.
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Turvallinen maksu

1. Toimitus- ja loskutusosoite @ Tilauksen yhteenveto

Michael Kunnas,
Swomi Muokkaa ‘

2. Toimitustapa 2

NNIN,VAPAUTTAA,SVA
1

oo

Schenker noutopiste - 2-5 arkipdiviaad

450 €

3. Yhteenveto ja maksu

Maoksutiedot

valisumma: 22,90 €

Luottokortti
= Luottokortt Toimitus: 4,90 €
e Maoksa myshemmin. Klama. Yhteensa: 27 80 €
" r
Tilauksesi sisdl ero 5,38 €
wes Pilko maksut Kloma.
P PayPal
B Trustly
Olen lukenut ja hyvisksynyt kityttdehdot

Kuva 21. Maksuvaihtoehdot (Electrolux, 2022).

Maksamisen jilkeen ilmoitusikkuna kysyy kokemusta verkkosivuilla ja sen pois pai-
namisen jdlkeen ndkyy vield tilauksen yhteenveto. Misséén ei toistaiseksi ole kerrottu
tarkemmin mihin paketti itse asiassa ldhtee, noutopisteeseen tai ehkipé suoraan paket-
tiautomaattiin? Erikseen hakemalla tieto kylld 16ytyy verkkokaupan sivuilta, jossa ker-
rotaan seuraavanlaisesti. “Toimitamme tilaukset Schenkerin noutopisteeseen. Nouto-
piste médrdytyy toimitusosoitteen postinumeron mukaan eiki sitd pysty valitsemaan

tai vaihtamaan.” (Electrolux, n.d.b.)

Postin suuren verkkokauppatutkimuksen mukaan (2021b, s. 14—15) pakettiautomaatti
on suosituin toimitustapa jokaisessa ikdryhmassi, toiseksi kokonaisuudessaan suosi-
tuimmaksi on noussut kotiinkuljetus ja vasta kolmantena on kuljetusyhtion nouto- tai
palvelupiste. Postin tutkimuksessa (2021b, s. 22) mitattiin myos kahdeksan kuljetus-
litkkeen luotettavuutta, ymparistdystavallisyytté ja vastuullisuutta kuluttajien mieliku-
van mukaan. Ndissd kategorioissa Schenker sijoittui muihin kuljetusliikkeisiin verrat-
tuna viidenneksi, viidenneksi ja viimeisessd kategoriassa jaetulle neljdnnelle sijalle.

Huomiona jokaisessa eniten vastattu vaihtoehto oli En osaa sanoa.
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Kappaleen 4.6 mukaan, osa ostoprosessia on erilaisten sidhkdpostien ldhettiminen ku-
luttajalle. Tilaamisen jdlkeen sdhkopostiini saapuikin tilausvahvistus, jossa oli siis
vahvistus tilatuista tuotteista. Tilasin varaosat sunnuntaina illalla ja seuraavana péi-
vand maanantaina sain illalla sdhkopostiini ilmoituksen, ettd tilaukseni on léhetetty.
Sahkopostissa nékyi taas kooste tuotteista mitké 1dhtivat, mutta tdlld kertaa mukana oli
my0s Seuraa tilaustasi-painike. Painiketta painamalla aukesi ndkymé Schenkerin 14-
hetysseuranta sivulle, josta voi varmistua mihin paketti ohjautuu ja my0s seurata ti-
lauksen tilannetta. Lahetysseuranta-sivulla on kohta Noutopiste, jossa nékyy tarkem-
min sijainti, minulla se oli yksi 1dhikaupoistani. Schenkerin sivuilla on my6s mahdol-
lista avata kartta, joka niyttda tarkemmin kaupan tai pisteen sijainnin, testaamalla sitd
kartta ndytti minulle vairia sijaintia. Kartta ei osannut ohjautua numeroituun osoittee-
seen, vaan ohjautuun osoitteeseen ilman numeroa. N4illd on kaksi kilometrié eroa ja

toisessa on kauppa missd on paketti, toinen on keskella tieta.

Kun paketti saapui, sain siitd ilmoituksen tekstiviestilld ja sdhkopostilla, sekd viestissi
oli ohjeet paketin hakua varten osoitteen kanssa. Paketin vastaanottamisprosessi sujui
nopeasti ja sain pakettini ilman mitéén isompaa vaivaa mukaani. Pakettia hakiessa
ndytin ldhetysnumeron seki henkil6llisyystodistuksen. Paketti oli hyvin pakattu, sieltd
16ytyi molemmat tilaamani osat muoveissa ja ympdrilld tiytettd, jotta osat eivét rik-
koudu kuljetuksessa. Laatikosta 16ytyi myds ldhetyslista ja ohje tuotteen palautukseen.
Tuote tuli pakata alkuperdiseen toimituspakkaukseen kaikkien mukana tulleiden do-
kumenttien ja pakkaus-/toimitusmerkintdjen kanssa. Tuotteen palauttamiseksi tarvitsi
Schenkerin 1dhetystunnuksen, jonka sai toimitusilmoituksesta tai osoitetarrasta ja sen
ilmoittamalla ldhetyksen palauttaminen onnistuu mihin tahansa Schenkerin noutopis-
teeseen. Lahetyksen palauttaminen on maksutonta. Nettisivuilla oleva palautusohje on
sama kuin lapussa, pakkasin ohjeiden mukaan tuotteen samaan toimituspakkaukseen
ja sanomalla Schenkerin ldhetystunnuksen samassa paikassa mistd paketin hainkin,
onnistui palautus sujuvasti ja sain sitd vasten kuitin. Palautuksen vastaanoton ja hy-
viksymisen jélkeen tilauksesta maksettu summa hyvitetddn kéytetylle maksutavalle,
hyvityksen késittelyyn menee noin 3—4 viikkoa. Minun tapauksessani hyvityksen ka-

sittelyssd kesti hieman alle nelja viikkoa.
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5.4 Vertailu kilpailijoiden verkkokauppoihin

Tarkoituksenani ei ole tutkia kilpailijoiden sivujen kokonaista kaytettavyyttd, vaan ha-
vainnoimisen perusteella huomata miten ne eroavat toimeksiantajan verkkokauppaan
ndhden valituissa kriteereissé kuluttajan ndkokulmasta. Havainnoinnit keskittyvit si-

vujen ulkoasuun, tuotteiden hakemiseen ja ostoprosessiin.

Ensimmadinen tutkittava kilpailijan kauppa on Bosch, heiddn sivujensa padvirit ovat
musta ja valkoinen ja muita virejd on myds kdytetty sivuilla saamaan kuluttajan huo-
mio tarvittaessa. Lahtisen (2013, s. 118) mukaan etusivu esittelee kavijoille mita verk-
kokaupasta voi ostaa ja on tirkedd huomioida etusivulla esilld olevat tuotteet, sill ne
voivat antaa vairin kuvan tarjolla olevasta valikoimasta. Boschilla ei ole erillisti kaup-
paa varaosille, vaan kauppa on normaalin tuoteverkkokaupan yhteydessi. Etusivulla
lukee ylhaélld Huolto, jonka kautta muutaman kohdan lisdksi pddsee varaosienhakuun.
Kun on jonkin tuotteen tuotesivulla, sielté ei pdédse suoraan kyseisen tuotteen varaosiin
vaan pitdd navigoida aiemmin mainittuun erilliseen osioon. Osiosta voi hakea varaosia

tuotenumerolla tai materiaalinumerolla, kuten kuvasta 22 nékee.

= Tuotteet eShop Huolto AR Q

.
Hae varaosia.

Verkkohakutydkalumme auttaa sinua Idytdmaén ja ostamaan alkuperdisid varaosia kodinkoneeseesi. Kaikki mité tarvitset on kodinkoneesi mallinumero
(E-nra).

Se loytyy yleensd luukun ldheltd tai kodinkoneen tyyppikilvesta. Alla oleva toimintakuvaus auttaa sinua léytdmain kodinkoneesi tyyppikilven, koska sen
sijainti vaihtelee kodinkoneen luokasta ja mallista riippuen.

Syota mallinumero (E-numero)

Syota tuotenumero (e-Nr.) tai ota kuva matkapuhelimellasi * @

WM1234567 Q

tai

Materiaalinumero

MAT TIETOKENTTA PAIKKAMERKKI Q

~ Tyyppikilven Iéytdminen

Kuva 22. Varaosahaku (Bosch, 2022).
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Alempaa kuvassa 22 ndkyvdd materiaalinumerokenttdd en saanut toimimaan, mutta
ylempi tuotenumerokentti toimii hyvin ja on myos ennustava kahdesta merkisté 14h-
tien. Hakukentén alapuolelta 16ytyy my06s ohjeet, miten 16ytéa eri laitteista tyyppikilpi,

jotta kuluttaja voi kiyttda hakukenttid etsiessdédn omaa laitettaan.

Verkkokaupan sivuilla voi my0s painaa kohdasta eShop ja padsee hakemaan varaosia
tuotekategorioittain (Kuva 23). Tuotekategorioista 10ytyvit varaosat ovat selvésti
enemmaén kuluttajalle suunnattuja, kun taas erilliselld varaosahaulla saa haettua enem-
mién erilaisia varaosia. Kun tuotekategorioista valitaan Kahvinkeittimet, pdasee tuote-
listaukselle ja sivut esittévit tekstin Kahvinkeittimet kalkinpoisto & lisétarvikkeet.
Tuotelistausta on mahdollista suodattaa tarkemmin sen perusteella mihin tuote kuuluu
ja myds hinnan mukaan. Tuotelistausta on myds mahdollista jdrjestdd, vaihtoehtoina

hinnan ja aakkosjirjestyksen mukaan (Kuva 24).

BOSCH Kodinkoneet
a

X Tuotteet eShop Huolto A Qo B

Tuotteet eShop Kahvinkeittimet

eShop Puhdistus ja yllapito Kalkinpoisto ja puhdistus

Huolto Keittidtyokalut Tassimo, vedensuodattimet ja muut
lisdvarusteet

Koe Bosch Tassimo

MyBosch Imurointi

Uutiset ja kampanjat

@ Etsi jalleenmyyja
Kayttdohje
Asiakaspalvelu
Bosch Suomessa [

@ Suomi

Keittidn pienlaitteet

Kahvinkeittimet

Kylmalaitteet

Astianpesu

Pyykinpesu

Ruoanvalmistus ja leivonta

Varaosat

Kuva 23. Tuotekategoriat (Bosch, 2022).
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(@ > =Shop » Kahvinksittimet

Kahvinkeittimet kalkinpoisto & lisatarvikkeet

&= . Luokka 7 Luokka ~ Hinta ~
24 Tuotetta
00212009 11008061 11008060
Nestemainen kalkinpoistoaine Lasikannu Kahvipannu TKA8633 ja TKA8013 -
kahviautomaateille ja héyryuuneille kahvinkeittimille
® Varastossa ® Varastossa ® Varastossa
9,99 € 23,20€ 21,30 €
Yksikka: 1 kappaletta ‘Yksikkd: 1 kappaletta Yksikkd: 1 kappaletta
Helposti bishajeava Kannen ja kahvan siséltava lasikannu kahvinkeittimiin

v v v

‘ & Lis&a ostoskoriin ‘ ‘  Lisda ostoskoriin ‘ ‘ & Lis&a ostoskoriin

Kuva 24. Tuotelistaus (Bosch, 2022).

Oikean mallin valitsemisen jélkeen avautuu laitteen huoltotuotesivu (Kuva 25). Tuo-
tesivulla on kuva laitteesta, johon etsitdén varaosia, laitteen nimi ja muita apua tarjoa-

via kenttia.

BOSCH

Kodinkoneet

= Tuotteet eShop Huolto A Qo a

() 7 Huolto > Tuottseni: BBS8213W/01

Varaosat, tarvikkeet & verkkotuki- BBS8213W/01

4 Serie 8 Ladattava polynimuri

Unlimited Gen2 Valkoinen Rekistersi toinen tuote
EBS8213W

Evnumer ro BB38213W/01

i' Boschin huoltoapu

Ratkaise ongelmia Kéyttéohjeet Puhdistus ja hoito Varaosat Varusteet

Kuva 25. Huoltotuotesivu (Bosch, 2022).
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Kun kelaa alaspéin péddsee etsimién itse varaosia, osion nimi on varaosien mediagal-
leria. Sieltd 16ytyvéssd tuotekohtaisessa varaosahaussa voi joko kirjoittaa osan nume-
rotunnisteen kuvassa vasemmassa alakulmassa sijaitsevaan Sijaintipaikan numero-
kenttddn, tai asettaa liikuteltavan nelion numeron kohdalle ja klikata, jonka kautta sivut
ohjautuvat oikean varaosan kohdalle, kuvassa 26 on klikattuna numero 0125. Me-

diagalleriahaun kautta voi siis nihdé havainnollistettuna juuri sen osan, mité hakee.

Tama on varaosien mediagalleria

Napsauta varaosan numeroa tai aseta sininen kehys numeron ympérille

o4

.

R

=
Py 0108 A
£ ‘7«.‘% / o
\\ ) (1 ¢
Y 5
0130 \
58300000228173 ast 000 a 1/2

Sijaintipaikan numero * (D

T

Kuva 26. Varaosien mediagalleria (Bosch, 2022).

Varaosan valitsemisen jélkeen sivut ohjautuvat varaosaan. Siitd nidkee, onko tuotetta

varastossa ja mikd sen hinta on (Kuva 27).
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0125 Polysiilio 12036427 57,60 € ~

e 57,60 €

Rajoitettu maars

varasiossa

& Lis34 os...

5
Tuotetiedot o
H
b

Kuva 27. Varaosien mediagallerian valitun varaosan ndkymé (Bosch, 2022).

Kyseinen polysdilio ndyttdd rajoitettua madrd varastossa. Tuotetiedot kohtaa paina-
malla tuote avautuu ja tulee selventéva tieto, kyseessé on tilaustuote ja toimitusaika on

10-15 paivéaad (Kuva 28).

Takaisin tuotteisiin
12036427

Polysailio

57,60 €

Yhsikko:1 kappaletta

Tilaustuote, toimitusaika 10-15 paivad

o

¢ ioveltuuko se kodin... >

Kuva 28. Varaosan tuotesivu (Bosch, 2022).

Osasta varaosista puuttuu kuva, mutta tdmén vaikutus kuluttajan kuvaan tuotteesta ei
ole niin 1so, koska mediagallerian kautta ndkee, millainen varaosa on kyseessd. Kun
tuotteen lisdd ostoskoriin, aukeaa pieni ikkuna. Ikkuna kertoo hyodyllista tietoa ostos-
koria ja tuotetta koskien, kuten tuotteen hinnan, sen nimen ja tietoa saatavuudesta. Ik-
kunan kautta voi jatkaa ostoksia, tai siirtyd ostoskoriin siniselld véritetyn painikkeen

kautta (Kuva 29).
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Tuote on lisitty ostoskoriin <
Polysailio

12036427
57,60 €

Numero: 1
Rajoitettu maard varastossa

Kuva 29. Tuote on lisdtty ostoskoriin nikyma (Bosch, 2022).

Myds Boschin sivuilla painike ostoskoriin 16ytyy oikealta yhtdaltd, kuten on kehotet-
tukin. Ostoskorissa nikyy sinne lisétyt tuotteet ja mairét, tuotteiden arvot yksittdisesti
sekd koko tilauksen arvo ja mahdollisuus lisdtd alennuskoodi. Ostoskori myds niyttda
tilauksen verojen médrin, mitd on selvennetty lisdédmalld kyseinen kohta erikseen yh-

teensd summan alle (Kuva 30).

BOSCH Kodinkoneet

= Tuottest  eShop  Huolto A =@ Q
limainen toimitus yli 50€ tilauksiin Turvallinen maksu Alkuperdisvaraosat ja -lisdvarusteet

@ > eShop

< Jatka ostoksia
Kassa

Olet lisdnnyt koriisi seuraavat tuotteet:

Tuote Maara Kappalehinta Hinta yhteensa
5

Polysailio - o+ 57,60 € 57,60 €

12036427

Tilaustuots, toimitusaika 10-15 pdivaad

Alennuskoodi v
Hinta yhteensa 57,60€
Toimituskustannukset 0,00€

Yhteensa 57,60 €
ALV (sisaltyy): 11,15€

< Jatka ostoksia
Kuva 30. Ostoskori ndkymé (Bosch, 2022).
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Kassalla kysytdén tilistd ja lyhyesti kerrotaan sen hyddyistd tarjoamalla sisdénkirjau-
tumista, teksti neuvoo etté tilaamista voi jatkaa my0s vain vieraana eteenpéin. Ostosta
varten tarvittavia tietoja on etunimi, sukunimi, katuosoite, talon numero, postinumero,
postitoimipaikka, sahkopostiosoite ja varapuhelinnumero. Toimitustapaan ei voi vai-
kuttaa ja yli 50 euron tilaukset ovat ilmaisia, kun taas alle sen maksaa 6,14 euroa.

Toimitustavaksi ilmoitetaan vain PostNord (Kuvat 31 ja 32).

[
BOSCH Kodinkoneet

/02075107 05
L

e

Toimitus

Takaisin

Laskutusosoite

Onko sinulla jo tili? Kirjaudu sisaan voidaksesi maksaa nopeammin ja tallentaaksesi tilaushistoriasi. Jos sinulla ei viel3 ole tilia, voit jatkaa vieraana ja
valita tistojesi tallennuksen lisaamalla salasanan myshsmmin

Sisaankirjautuminen

Lisdd osoite

Hinta yhteensza 57.60£
Etunimi *

Toimituskustannukset 0,00€

Vhieensa 57,60 €
Sukunimi * ALV (sisaltyy): 11,15€
~ Piilota tilaustiedot

Katuosoite *

Tuote M3Ers Hinta
yhteenss
Talon numero * Palysailie 1 57,60 €
12036427

Postinumero (esim. 12345) *
Postitoimipaikka *
Sankdpostiosoite * *
Varapuhelinnumero *

Tahdella® merkityt kentat ovat pakollisia

Kuva 31. Kassan yldandkyma (Bosch, 2022).
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Valitze toimitusosoite

O samz kuin laskutuzosaits

Toimitustapa

Normaali toimitus (FostNord) 0,00 €

limainen tsimizus ¥ 50 € tilzuksiin

Lisatietoja ja vinkkeja kodinkoneisiisi liittyen

. Hyvaksyn, etta BSH Kodinkonest Oy voi ottaa minuun yhiteytta sahképostin ja tekstiviestien vilitykselld. Otathan huomioon, etta jos jatat ruudun
tyhjaksi, et saa kutsuja tilaisuuksiimme, kilpailuihimme, etka henkildkehtaisia tarjouksia ja vutisia Bosch tuotteista ja palveluista

e

Kuva 32. Kassan alandkyma (Bosch, 2022).

Maksun voi suorittaa vain MasterCardin tai Visan luotto- tai maksukortilla ja toimi-
tuksesta ei kerrota mitdén lisdtietoa, ennen maksamista kuten kuvasta 33 nikyy. Erik-
seen sivuilta hakemalla 10ytyy kohta, jossa selvennetdin toimitusta. Kuluttajan tilaa-
mat tuotteet ldhtevét pddosin samana tyopdivani kun tilauskin tehdddn, normaali toi-
mitusaika on 2—4 tyOpdivad ja tilaustuotteissa se on hieman pidempi, 7-9 pdivadd
(Bosch, n.d).
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@ BOSCH Kodinkoneet
, 0207510705

.—. B =
Toimizus Vhimenvens

Tilaus
Tuote Masrs Kappalehinta Hinta yhteensa
Vs
e .
Pélysailio 57,60 € 57,60 €
12036427
Tilaustuote, toimitusaika 10-15 pdivas
Hinta yhteensa S7.E0E
Toimituskustannukset 0,00€
‘Yhteensa 57,60 €
ALYV (sisaltyy): 11,16€
Laskutusosoite /’ Toimitusosoite
Maksu

Huomioithan, ettd 14.9.2019 alkaen, uusien maksupalveludirektiivien astuessa voimaan pankkisi saattaa pyytda lisda
tunnistautumistietoja maksaessasi luotto- tai maksukortilla.

[ e [« TEN

q VISA

Jasenehdot

Clen lukenut ehdot. Hyvaksyn ehdot *

e

Maksun loppuun sasttamissksi sinut ohjatsan turvatun maksupalvslutoimittsjamme WorldRayn sivulls.

Kuva 33. Kassan alandkyma (Bosch, 2022).

Toinen tutkittava kilpailija on Samsung ja heidén varaosaverkkokauppansa. Sivujen
padvirit niyttdvit myds olevan musta ja valkoinen kuten Boschilla. Yldkehyksesta
16ytyy hakukenttd, logo ja oikeasta yldkulmasta ostoskori, kuten luvussa 4.1 kehotet-
tiinkin tekeméédn. Sivut aukeavat ndyttden tuotekategoriat ja laitetyyppisen vara-

osahaun, alempana on myds usein ostetut tuotteet -osio (Kuva 34).
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Mit3 atsit?

Etusivu Lzitshaku~ Tuotekategoria =
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Varaosat ja lisdvarusteet sinun Samsung-laitteellesi

Loyd3 helposti oikea osa laitieellesl

Valitse laitetyyppi =

Laitteen valinta

Mille laitteelle etsit varaosia tai lisdvarusteita?

=] a

Ruoanlaitto /Mik Ltouunit / Jaskaapit / Pakastimet
Tuulettimet
-d
Siivous / Polynimurit s
& s

Video /DVD / Bluray /
Digitaalikamera

Satelliitti / Vastaanotto

Usein ostetut tuotteet

Ehk3 etsimisi artikkali on jo siell3?

- O

DE92-00189D Mikron Vetoyksikkd — DC97-16047A Waterblok Tuloletku1,5m,

3

Tiskikonest

Pyykinpesu / Kuivaus

=2

Projektorit Audio /Video / HiFi

Matkapuhelimet / Puhelimest /
Faksit

PC / Multimedia / Kannettavat /
Naytét / Tulostimet

CT

DC61-035104 Saippuakotel

BN38-01303A Kaukosaadin (2018

;m9245 Yukon-global, Wf431

RMCSPRIBP1 BN59-013128
Kaukos3Edin Samsung 2018

Tv.Samsung,44ksy,3v,euro]

Kuva 34. Etusivu ja tuotekategoriat (Samsung, 2022).

Kuvassa 35 nékyy ettéd etusivun alapalkista 16ytyy yhteystiedot, muita navigointimah-

dollisuuksia ja yleistétietoa, kuten maksut ja ldhetykset.



ETSITUQTTEITA ASIAKASPALVELU

Laitehaku LIKK

Tuotekategoria Maksu/Lahetys
WVaransakysely
Yhieydenottolomake
Ostoskori

Oikeudellinen huomautus  Datansucjelu  Yleiset ehdot MNostolomzke

Kuva 35. Etusivun alapalkki (Samsung, 2022).

Maa- ja kielivalinta
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Suomi / Finish

hualtokorjz

Paras tapa etsid tuotteita sivuilta on tuotenumerolla tai mallilla, mutta hakeminen on-

nistuu myds termeilld kuten imuri. Kuvia tuotteista 10ytyy todella hyvin katsomalla

jédkaapin ja imurien varaosia. Tuotelistauksessa nidkyy myds selkeésti tuotteen hinta

ja saatavuus (Kuva 36).

SAMSUNG

[ W515T7032R5/EE

Etusive Lazitshaku = Tuotekategoriz =

Varaosat ja tarvikkeet jotka sopivat
SAMSUNG VS15T7032R5/EE VS15T7032R5 0002
Palynimuri

Tuotekategoria

Hae

ytd kaikki tuotteet
ousi [1-10111-20 ... Seuraava sivu

Kaapeli/Liittimet/Adapterit
Djé&&-00813a Pydrd rulla (vs8000ml)

Kabinetit

#MEE552T
Tuoteryhma: Rulla/pydra
Valmistaja / merkki: Samsung

Bar

Pidike
Pidlynimurin suodatin
Pdlynimurin suulake

Rulla/pysr
=k Dj97-02829a Piilys3ilia (vs7000t)

#0784110
| Tuoteryhma: S3ilia

Ruuvit

S

Suojukset/lkuvut
) ' Valmistaja / merkki: Samsung
Tela/rulla
Verkkolaite
lis3a kuvia

Dj57-02649b Suodatin (ve9000rl)

#R55472%

Tuoteryhma: Palynimurin suodatin
Valmistaja / merkki: Samsung

lis33 kuvia

Dj44-00007¢c Virtaldhde (dc25.85v,1.23,ac100-240v, 30w, 0to)

lis33 kuvia

#(Q784114

Valmistaja / merkki: Samsung

Tuoteryhma: Verkkolaite, vakautettu

36,03 €
sis. ALV + rahtikuly

saatavilla heti (2-3 pSivan sis3ll3)

'H Lis3a ostoskoriin

Kuva 36. Tuotenumeron hakutulokset (Samsung, 2022).
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Sivut ohjeistavat hyvin misti painaa ettd tuotteen saa lisdttyd ostoskoriin ja lisdtessé
tuote sinne, aukeaa uusi sivu. Sivulta voi menné ostoskoriin, palata viimeiseen valin-

taan tai menna tuote etsintddn (Kuva 37).

Tuote on lis3tty ostoskoriin

Nayta ostoskori/aloita tilauksen teko

Takaisin viimeiseen valintaan | Tuoteetsintd | Ostoskori / muuta lukum3asras

Nain teet tilauksen:

Kuva 37. Tuote lisétty ostoskoriin-nakyma (Samsung, 2022).

Kun siirtyy ostoskoriin, nikee sinne lisdtyt tuotteet, niiden miérén, tuotteiden arvot
yksittdisesti sekd koko tilauksen arvon ja rahtikulut. Tdssd kohtaa sivut tarjoavat mak-
suehdoksi vain PayPalia. PayPal toimii sahkOpostiosoitteen avulla ja on maailmanlaa-
juinen maksujenvalitysjirjestelmd. Sen avulla voi vastaanottaa ja ldhettdd maksuja
verkon kautta. PayPal perustuu luottokorttien ja pankkitilien rahoitusinfrastruktuurin
pohjaan. (PayPal, n.d.) Ostoskorissa huomioni kiinnittyy vieraisiin lauseisiin, kuten
kuvassa 38 nikyy. Luvun 4.6 lopussa kerrottiin verkkokauppojen lokalisoinnin tarkey-
destd, painottaen ettd se ei ole vain tekstien kdéntdmistd. Sivuilla nékee sanoja ja lau-

seita kuten Rahtikulut aikana Suomi ja Toteuta-painike alempana.

Ostoskorisi

DJ97-02829A PElysailid (vs7000tL)

£Q784710 e
| szatavilla heti (2-3 paivan sisillz) vksikkohinta 3503 €
J summa

ssilia tuotteiden summa 3603€

Samsung Poistz

sopii Laitteelle VS15T7032RS5/EE / SAMSUNG
Summa: 36,03 €
Rahtikulut aikana Suomi:

Maksamalla. Rahtikulut Kokenaishinta Tilaus
sis ALV (Tuctteiden hinta + ra t)

PayPal 1095€ 4698 €
PayPal.
L= R

Maksu etukitzen PayPalin kautta [Lissad..]

Rahtikulut ulkopuolella Suomi Mayt3

[ Tyhjenns ostoskori I

I Toteuta

Kuva 38. Ostoskori-ndikyma (Samsung, 2022).
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Ostoskorista eteenpdin siirtyessa tarvittavia tietoja ovat titteli, etunimi, nimi, lisiys ni-
melle, katuosoite / talonnumero, talon numero, postinumero/kaupunki, maa, puhelin
ja e-mail (Kuva 39). Lahtinen (2013, s. 143) kertoi ettd osoite- ja nimitietojen késitte-
lyssd nakyy helposti jos verkkokauppaohjelma on ulkomaista alkuperdd. Aiemmin
mainituista kohdista, osa ei ole ollenkaan Suomeen osuvia. Tilistd ei myoskéén kysyta,

tai kerrota missdin vaiheessa.

Etunimi: (%)

I I

Mimi: (*)

I I

Lisays nimelle

I I

Katuosoite / Talonumero: (*)

I | I

Postinumero / Kaupunki: (*)

I I I

Maz:(*)

Suom: VI

Puhelin

E-mzil: (*)

ALV-numero:

Kommentit

)

Kuva 39. Osoite-ndkyma (Samsung, 2022).

Verkkokaupassa eteenpdin siirryttdessd aukeaa vield yksi ikkuna, joka tarjoaa maksu-
tavan valintaa, mutta ainoa vaihtoehto on PayPal. Suomessa PayPal oli toukokuussa
2022 suosituin maksutapa kansainvilisissd verkkokaupoissa, maksukortin liséksi.
Vuorostaan suomalaisissa verkkokaupoissa suosituimmat maksutavat jarjestyksessi

olivat maksukortit, verkkopankkimaksut ja kolmantena MobilePay. Suomalaisissa
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verkkokaupoissa PayPal ei siis ollut suositumpien joukossa ja sijoittuikin vasta kym-
menenneksi suosituimmaksi, kahdeksastatoista eri maksutavasta. (Hinkkanen, 2022.)
Kun maksutapa kohdasta painaa eteenpéin kuvassa 40, sivut ohjatuvat suoraan PayPa-

lin sivuille ja tarjoavat sielld vain kirjautumista maksun suorittamiseksi.

Ostoskori osoite

Maksutapa
Valitse maksutapa

Maksutapa Rahtikulut

® PayPal 1095 €
Maksu etukateen PayPal:in kautta
Lis23...

Kuva 40. Maksutapa-ndkymé (Samsung, 2022).

Sivuilta ei 16ydy tarkempaa tietoa miten toimitus tapahtuisi tai muista maksutavoista

kuin PayPalista (Kuva 41).

Maksu/L3hetys

Tietoja tilaamisesta verkkokaupassa, toimituskuluista ja arvioidusta toimitusajasta

Rahtikulut aikama Suomi:
Maksu suoritetaan PayPalin kautta.
Rahtikulut ovat 1095 €

Kuva 41. Tietoa maksusta ja toimituksesta (Samsung, 2022).
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6 YHTEENVETO

6.1 Pohdinta teoriaa kohden ja kehittimisehdotukset

Toimeksiantajan varaosaverkkokauppa oli teoriaan verrattuna ajan tasalla, mutta ke-
hitysehdotuksia ja parannuksia 10ytyi. Alussa esitettyihin kysymyksiin saatiin myos
tyOssd vastaukset. Hakutoiminnot ovat erinomaisella tasolla ja osto- sekd palautuspro-
sessikin sujui hyvin. Toimituksen vaihtoehdot ja rahan palautumisen kesto, olivat ne-
gatiivisia asioita. Listaan seuraavaksi keskeisimpid kehittdimisehdotuksia teoriaa koh-

den ja toimeksiantaja tulee tekeméién itse padtoksen, mitd toimenpiteitd he tekevit.

Kaytettavyyttd kohden 16ytyi kohtia, jotka voivat vaikuttaa negatiivisesti kuluttajako-
kemukseen. Kohtia 16ytyi etusivuilta, tuotelistauksesta, tuotesivuilta ja ostoprosessin
loppupéésti. Etusivuilta 10ytyvén tekstin ja kuvan véripohjat olivat samanlaiset, joka
vaikeutti tekstin lukemista. Etusivujen yldosasta 10ytyi myos jarkevésti lyhyité ja yti-
mekkaitd lauseita, mutta selityksid niille joutui etsimadn. Tuotelistauksessa olisi voi-
nut hyddyntii jérjestys- ja suodatuskohtia, sekd saatavuudesta kertovaa tietoa selven-
tdd, jotta varmasti ymmartdisi mikd oli tuotteen saatavuuden tilanne. Tuotesivuilta
tieto sen l0ytyessd oli pddosin hyvad, mutta liian vaihtelevaa. Tekstit saattoivat olla
kattavia ja tarkkaan mietittyjd, tai sitten tekstit olivat vaarélla kielelld ja sisdlsivét tar-
peetonta tietoa, mikd himmentdd lukijaa. Tuotesivuilta 16ytyvét kuvat myds vaihteli-
vat niiden méérissd. Yhtd samaa kuvaa saattoi 10ytyd useampia, ja kuvilla ei ollut sel-
vaa jarjestystd. Tuotteiden nimet olivat my0s vélilld tunnistamattomia, jolloin kuvan
puuttumisella oli vield isompi merkitys. Kaikki ndmi kohdat voivat myos vaikuttaa

potentiaalisiin tulevaisuuden yhteydenottoihin asiakaspalveluun.

Verkkokauppa oli kokonaisuudessa ajan tasalla kuten alussa mainitsin, kuitenkin toi-
mitus voisi olla paremmalla tasolla. Toimituksessa mainittiin ettd toimitus on vain
Manner-Suomeen, mutta téitd ei tarkennettu enempéd, tai tilausta tehdessid estetty. I1-
moitus jdd helposti huomaamatta ja jolloin jatetddn litkaa kuluttajan oman mielipiteen
varaan. Tutkimusta tehdessd toimitukseen ei voinut mitenkdén itse vaikuttaa. Sivut
valitsivat puolestani toimipisteestd noudon toimitustavaksi ja en voinut itse valita mi-

hin toimipisteeseen paketti toimitettiin.
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6.2 Katsaus kilpailijoihin ja positiiviset asiat

Kilpailijoihin verrattuna toimeksiantajan varaosaverkkokauppa oli selvisti kilpailuky-
kyinen ja parempikin monissa eri osa-alueissa, eli ajan tasalla. Kilpailijoilta 16ytyi kui-
tenkin muutamia hyvié asioita heidédn verkkokaupoistaan, kuten mediagalleriahaku
padhakutoimintona ja “jérjestys’-vaihtoehdot tuotelistauksessa. Electroluxin verkko-
kaupassa vuorostaan oli jarkevisti eroteltu varaosaverkkokauppa tuotteiden verkko-
kaupasta helpottaakseen kuluttajaa, lokalisointi sivuja kohden oli hoidettu erinomai-
sesti ja sivuja oli helppo navigoida. Liséksi edellisessd luvussa mainittuja parannus-
kohteita 10ytyi my0s kilpailijoiden kaupoista, mutta suuremmalla maérélla. Parannus-

kohteista isoimmat olivat tuotekuvaukset ja kuvat.

Positiivisia asioita toimeksiantajan varaosaverkkokaupasta 10ytyi paljon. Aiemmin
mainittu erillinen verkkokauppa varaosia koskien ja tdmin selked kertominen etusi-
vuilla. Sivujen lokalisointi ja kéytetty sanasto. Sivujen ulkondké ja selked navigointi,
jotta sivuilla ei mennyt sekaisin ja niitd oli miellyttdvdd selata. Toimeksiantaja on
myds ruvennut jo toimenpiteisiin osaa parannuskohteita koskien ja tutkimukseni jil-
keen oli toimeksiantaja my0s kerennyt parantamaan osaa toimista, kuten nykyéin

verkkokaupasta 10ytyva kotiinkuljetuksen toimitusmuoto.

6.3 TyOn eteneminen ja oma mielipide

Aloitin opinnédytetyon kesilld 2022, valitsemalla aiheen ja lukemalla teoriaa lépi. Aloi-
tin kirjoittamisen kesén lopulla ja syksylld 2022, tein havainnoinnit ja tutkimuksen
toimeksiantajan verkkokauppaa kohden. Tutkimuksen jéilkeen kirjoitin aktiivisesti
tyOtd eteenpdin ja véliseminaarin pidin syyskuun lopussa. Viliseminaarin jilkeen tein
pienid korjauksia saamani palautteen perusteella, mutta pidin myos kirjoittamisesta
pienen tauon. Vuoden 2023 alussa jatkoin kirjoittamista ja tyd tuli valmiiksi saman

vuoden huhtikuussa.

Mielestidni opinndytetydn rakenne on onnistunut ja opinndytetyo etenee loogisessa jér-
jestyksessd. Koin itse vaikeimmaksi opinndytetyon tekemisen tdyspdivdisen tyon
ohella. Kun opinndytety6td rupeaa miettimédén ja kirjoittamaan, se etenee nopeasti,

mutta jokaisen pdivdn aika on todella rajallinen. Tdmai tarkoittaa sitd, ettd ei saa
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pitkédkestoisia ajanjaksoja opinndytetyon tekemiseen eikd pysty keskittymédin tyohon

pidemmaksi aikaa.

Materiaalia lukemalla ja tutkimusta tehdessédni, opin paljon verkkokaupan perusperi-
aatteista. Tutkimuksen kirjoittaminen hahmotti my6s hyvin tarkempia yksityiskohtia
ja niiden merkitystd. Uskon ettd oppimani asiat tulevat olemaan tulevaisuudessa hyo-
dyksi ammatillisella urallani. Olen tyytyvéinen 10ytdmiini asioihin ja sithen millainen
tyOstéd loppujen lopuksi tuli. Pidén sitd my0s positiivisena, ettd sain hyvdé palautetta
toimeksiantajalta ja tiedén ettd he ovat ruvenneet toimenpiteisiin parannuskehotuksien

perusteella, joka tarkoittaa ettd opinniytetyd on myds siind mielessd onnistunut.
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