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Tama opinnaytetyd on tyypiltdan toiminnallinen opinnaytetyd ja sen tarkoituksena on
luoda toimeksiantajalle ohjeistus verkkokaupan luomiseen. Tavoitteena on saada sel-
ville tekijoita, jotka tekevat nykypaivana toimivan verkkokaupan ja selvittaa mitka
asiat tulee ottaa huomioon, jotta verkkokauppa on mahdollisimman asiakasystavalli-
nen nykypaivan suomalaiselle kuluttajalle. Vastuullisuus ja kotimaisuus tulevat esiin
arvomaailmassa ja turvallisuus verkkokaupoissa asioitaessa on edelleen asiakkaille
tarkeaa.

Viitekehyksessa kaytetyt tiedot hankittiin suurimmalta osin lahteista, jotka perustuvat
kokeneiden verkkokauppaajien kokemuksiin ja asiantuntijoiden kirjoituksiin. Lahteet
koostuvat verkkolahteista, raporteista ja kirjallisuudesta.

Opinnaytetyon toiminnallisessa osassa luotiin opas verkkokauppaamista aloittavalle
yrittajalle. Ohjeistus sisalsi suosituksia toimintatavoista ja piirteista, joita tulisi ottaa
huomioon, kun henkilo rakentaa omaa verkkokauppaansa. Suosituksia tukevat esi-
merkiksi liitetyt kuvakaappaukset eri verkkosivustoista. Opas sopii aloittelevan yritta-
jan lisaksi myos kenelle tahansa verkkokauppaamisesta kiinnostuneelle henkildlle.
Opas luotiin kayttamalla Office365 PowerPoint -sovellusta.

Opinnaytetyon johtopaatoksena todettiin, etta verkkokauppaaminen on todella aktiivi-
sesti muuttuva toimiala. Verkkokauppojen tulee olla informatiivisia, kuluttajia aktivoi-
via seka helppolukuisia. Jokaiselle yrittajalle ja yritykselle suositellaan siirtymista
verkkoon, silla moderni liikketoiminta sijoittuu sinne.
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Online shopping has grown significantly due to digitalization. Working with advanced
technology allows entrepreneurs to work in e-commerce with smaller efforts and cre-
ating an own online store has never been easier. How ever, as it gets easier for one,
it gets easier for the others as well. This can be seen in the more competition.

The purpose of this thesis is to make a guide to creating an online store for a starting
entrepreneur. The main objective was to find out the factors that make the modern
online stores effective and which things should one consider making the store as
customer friendly as possible for the Finnish consumer. Sustainability and domesti-
city surface when value systems are mentioned. Also, the feeling of security is a ma-
jor factor for the consumer when dealing with online shopping. The framework is built
from a range on sources from which most of them are from experienced online shop
holders and their references with online shopping. The courses consist of online
courses, reports, and literature.

The functional part of the thesis was a guidebook for a starting entrepreneur starting
an online store. The guidebook consists of suggestions and features which lead to a
modern and functional online store. The suggestions are backed up by examples
from other online stores by taking screenshots of the websites. The guidebook is
suited not only for beginners but also to anyone who is interested in the matter. The
guidebook is made using Office365 PowerPoint application.

The conclusion of the thesis is that online store selling is an actively changing indus-
try. Online stores should be as informative as possible, easy to read, and customer
activating. Every entrepreneur and organization are recommended to include online
presence with their trade, because the modern business is on the internet.

Keywords: online store, guidebook, customer friendly
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1 Johdanto

1.1 Aihealueen yleista taustaa

Verkkopalveluiden maara on lisaantynyt vimevuosina merkittavasti. Digitalisaa-
tio seka maailmanlaajuinen pandemia vaikuttivat ihmisten vaatimuksiin, ja ylei-
sesti kaiken halutaan nykyaan Ioytyvan netista. Kuluttajat alkoivat myds suosi-
maan perinteisen kivijalkakauppatoiminnan sijasta verkkokauppaamista. Tama
tarkoittaa, etta jokaisella modernilla, kasvuun ja kehitykseen pyrkivalla organi-
saatiolla tulee olla omat verkkosivut. Verkkokauppaaminen tuo nimittain muka-
naan myos tehokkaan mahdollisuuden kansainvalisille markkinoille siirtymiseen.
(Vuori 2022.)

Vaikka tana paivana vaaditaankin melkein joka alalta aktiivista verkkotoimintaa,
eivat kuluttajat kuitenkaan tingi turvallisuuden tunteesta. Etenkin suomalaiset
kuluttajat ovat todella varovaisia siita, minne he laittavat maksutietonsa tai pal-
jastavat omia yhteystietojaan. Tama tarkoittaa sita, ettei mika tahansa tuntema-
ton verkkosivusto kelpaa kuluttajille palveluntarjoajaksi, ja kun verkkokaupalla

on kasvot, se luo jo paljon luottamusta sivustolla vierailevassa asiakkaassa.

Pelikentan siirtyminen internettiin tuo jokaiselle organisaatiolle ja yrittajalle mah-
dollisuuden edistaa omaa liiketoimintaansa ja oman verkkokaupan yllapito on
helpompaa kuin koskaan ennen. Samalla jokaisen taytyy kuitenkin muistaa, etta
jos toiminta on helppoa yhdelle, on se helppoa myds toiselle. Tasta syysta ny-
kypaivan yrittdjien tulee pohtia, mitka asiat tekevat juuri oman yrityksen koko-
naisuudesta arvokkaan ja muista saman alan verkkokaupoista erottuvan. Inter-
netin informaation valtavirrasta erottautumista vaikeuttaa taman lisaksi viela se,
kuinka nykypaivana ihmiset alkavat vaatimaan tiedonhankinnan sujuvuutta ja
nopeutta. (Vuori 2022.)

Verkkosivustoilla vierailu voi kestaa vain muutamia sekunteja, ja ilman mielen-

kiintoa herattavaa sivustoa, mahdollinen asiakas siirtyy jo kilpailijan sivuille.



Verkkokaupan luomisessa tulee siis panostaa kattavan informaation kokonai-
suuden lisaksi, myos helppolukuisuuteen seka ostoprosessiin aktivoivien ele-
menttien kayttoon. Kuluttajan opastaminen verkkokaupassa on tarkeassa roo-
lissa ja asioinnin tulee olla asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta. Jokaiseen
modernin kuluttajan vaatimukseen 16ytyy kuitenkin vastaus, kunhan verkko-

kauppa on luotu oikein asiakkaan tarpeet ja vaatimukset mielessa pitaen.

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaukset

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda lilkketoimintaa aloittelevalle yrittajalle oh-
jeistus verkkokaupan luomiseen. Minka tahansa alan pienyrittajan tulee nyky-
paivana ottaa irti kaikki hyoty digitalisaatiosta. Oli kyseessa yritys- tai kuluttaja-
markkinat, on nakyvyys verkossa tarkeaa. Tama opinnaytetyo ei rajoitu kum-
paankaan toimintamalliin, vaan ohjeistus koskee niin kuluttaja- kuin myos yritys-
markkinoilla toimivia verkkokauppoja. Tana paivana avun etsiminen verkossa
on tehty helpoksi, mutta valtavirrassa voi olla vaikeaa 16ytaa etsimaansa. Opin-
naytetyon tavoitteena on siis 10ytaa kaikki tarkeimmat asiat, jotka tulee ottaa
huomioon kauppaajan luodessa itsellensa verkkokauppaa. Taman tiedon poh-
jalta luodaan ohjeistus, jonka tarkoituksena on tuoda esille asioita, jotka aloitte-

levan verkkokauppaajan tulisi pitda mielessa, kun han luo verkkosivustoaan.

Onhjeistus ei pida sisallaan konkreettista ohjeistusta siita, miten verkkokauppa
rakennetaan erilaisilla komennoilla verkkokauppa-alustassa. Ohjeistuksessa se-
lostetaan ensin asiakasymmarryksen tarkeyden selostamisesta ja taman jal-
keen siina tullaan kdymaan lapi toimivan verkkokaupan piirteita, jotka ovat ra-
kentuneet erilaisten lahteiden pohjalta. Lahteiden sisaltoa tukevat erilaiset esi-

merkit muilta jo olemassa olevilta verkkosivuilta.

1.3 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantaja on puusepaksi kouluttautunut henkild, jolla ei ole

entuudestaan kokemusta verkkokaupan pitamisesta. Toimeksiantajalla on



kuitenkin kokemusta yrittajyydesta ja han on ollut tekemisissa liiketoiminnan eri-
laisissa monipuolisissa tehtavissa. Kasitdiden ostaminen ja sen toimialan ylei-
nen tunteminen ei ole nykypaivana kovin yleista ja siksi ilman nykypaivan kulut-
tajien ymmartamista voi olla vaikeaa luoda uskottavat ja selkokieliset verkkosi-
vut. Etenkin yrittajan, jolla ei ole kyseisella alalla entuudestaan liiketoimintaa,
taytyy panostaa helpon kayton lisaksi myds nettisivujensa informatiivisuuteen.
Toimeksiantajan toiveena on, ettd oppaassa selvitetaan, mista rakennusosista
verkkokauppa muodostuu ja mitka asiat tulisi pitda mielessa, kun pohditaan

asiakaslahtoista toimintaa.

Toimeksiantaja tulee lopulta luomaan verkkosivut yrityksellensa itse ja taman
lopputulos koostuu annetun ohjeistuksen suosituksista, seka yrittajan omien
vaatimuksiensa kokonaisuudesta. Verkkokaupan toimivuus, seka sen toiminnan
jatkokehitys tulee olemaan tulevaisuudessa toimeksiantajan oman harkinnan ja

tekojen varassa.

2 Verkkokauppa osana liiketoimintaa

2.1 Verkkokauppaamisen luomat mahdollisuudet

Kun mita tahansa liiketoimintaa harjoitetaan, on tana paivana ehdottoman tar-
keaa sisallyttaa verkkokauppaaminen kokonaisuuteen. Verkkokauppaaminen
tulee kasvamaan entisestaan ja se tarkoittaa kuluttajan ostokayttaytymisen hel-
pottumisen lisaksi helpotusta myds yrittgjalle. Yrityksen yleisen toiminnan hallin-
taa on helpompi hoitaa verkkokauppaamisen avulla ja tata samaa tietopohjaa
voi myds peilata mahdollisten fyysisten toimipisteiden tuotetarjontaan. Tuotetar-
jontaa on siten helpompaa mukauttaa kuluttajille sopivaksi, seka ennakointi asi-
akkaiden ostotoiminnassa tulee olemaan vaivattomampaa. (Finne 2022, 8-9.)

Verkko on luonnollinen tapa hakea tietoa, ja siksi verkkokauppa on erinomainen
lahde tietoa keraavalle kuluttajalle. Kivijalkakaupan sijaan asiakas voi tutkia tar-
jontaa helposti omalla ajallaan, eika fyysisen lasnaolon paine aiheuta epardintia
asioinnin aikana kyseisessa yrityksessa. Kun hyvin rakennettu verkkokauppa



onnistuu tuomaan kaiken oleellisen esille yrityksen toiminnasta ja tarjonnasta,
se tekee suuren tyon ilman aktiivista myyntityota. Kuluttajien vaivaton paasy ka-
siksi verkkosivustoihin luo kuitenkin haasteen yrittgjalle. Sivuston tulee olla tren-
dikas, ja sen yllapitajan kuuluu olla selvilla tamanhetkisista vallitsevista muo-
deista ja asenteista. Verkkokauppa muovataan siten, etta asiakas jaksaa kayt-
taa sen selaamiseen omaa kallisarvoista aikaansa. Tarjonnan seka kokonaisuu-

dessaan sisallon paivittaminen on helpompaa, kun on kyse verkkosivustosta.

Muutoksien tekemisen lisaksi naista viestittaminen on helpompaa kuin fyysi-
sessa kaupassa. Kun lopulta yrittaja kerran oppii luomaan toimivat sivut, on tu-
levaisuuden kehitys vaivatonta. Verkkosivut mahdollistavat myds passiivisen
viestinnan ja sisaltd on helppoa saada nakyviin linkittamalla sivustoon esimer-

kiksi eri sosiaalisen median kanavia. (Finne 2022, 16, 20.)

2.2 Tavoitettavuus verkossa

Viestinnan helppouden lisaksi markkinointi ja maksullisten mainoskampanjoiden
hyvaksi kayttaminen on tehokkaampaa verkkokauppaamisessa. Mainonnan
suora linkittdminen omaan sivustoon on mahdollista maksetulla hakukonenaky-
vyydella ja silla varmistetaan parhaat sijoitukset hakutuloksissa. Verkkokaup-
paaminen on todella tarkea lisa yrityksen liiketoimintaan ja nykypaivana yrityk-
sien laajentuminen vaatii olemassaoloa verkossa. Kuluttajien elama on yha kii-
reellisempia ja sen perassa pysyakseen, tulee yritysten olla I0ydettavissa missa
vain, milloin vain ja internetin valtavirrasta erottautuminen tarvitsee toimivan
verkkosivuston. Digitalisaatio on yritykselle uhka ja mahdollisuus, mutta sen

tuomien mahdollisuuksien mukaan tulee jokaisen lahtea. (Tolvanen 2019.)

Verkkokauppaaminen tuo paremman mahdollisuuden kansainvalisille markki-
noille siirtymiseen. Verkkosivut ovat kaikkien saatavilla ympari maailmaa, ja
kuka tahansa voi ilmestya mihin tahansa verkkokauppaan katsomaan kaupan
tuotetarjontaa. Mielenkiinnon herattaminen voi johtaa kuluttajien yhteydenottoi-
hin ja talloin yrittgjalle tulee mahdollisuus laajentaa omaa toimintaansa kansain-

valiseksi. Muistettava on kuitenkin, etta kansainvalisilla markkinoilla on aina



kovempi kilpailu, silla suuret verkkokauppajatit, kuten esimerkiksi Amazon ja Ali-
baba. (Vuori 2022.) Nailla markkinoilla parjagaminen on vaikeampaa, mutta aina-
kin niille paaseminen on paljon helpompaa, kun kaytettavissa on toimiva verk-

kokauppa.

2.3 Analytiikan seuranta

Liiketoiminnan siirtdmisen verkkoon, tuo mukanaan mahdollisuuden parempaan
analytiikan seuraamiseen. Asiakkaan ostokayttaytymista on helppoa seurata
nykypaivan analytiikan sovelluksilla, kuten Google Analytics 4 tyOkalulla. (Finne
2022, 20.) Google analytics 4 mahdollistaa verkkosivujen reaaliaikaisen seuraa-
misen ja sen avulla yrittdja nakee mahdollisten asiakkaidensa kayttaytymisen

verkkosivustollansa.

Modernin analytiikan seurannan ansiosta oman liiketoiminnan kehittaminen on
vaivatonta ja se vapauttaa resurssien kayttdéa muiden asioiden hoitamiseen.
Monipuoliset kuukausiraportit nayttavat verkkokaupan kehityksen ja tata dataa
voi kayttaa moneen eri tarkoitukseen. Google Analytics 4 luo raporteista hel-
posti sisaistettavia visuaalisia kuvaajia, jotka ovat yrittgjalle helppolukuisia. (Kal-
lio 2023.)

3 Asiakasymmarrys verkkokaupan apuna
3.1 Kohderyhman maarittely verkkokaupalle

Kohderyhman maarittely mahdollistaa liiketoiminnan keskittdmisen liiketoimin-
taa harjoittavan henkilon valitsemaan ihnmisjoukkoon. Maarittelyssa kannattaa
pohtia, mita yrityksesi tarjoaa ja kenelle tasta voisi olla hyotya. Talla tavoin yrit-
taja pystyy kehittdmaan tuotteitansa ja palveluitansa juuri naille kayttajille. Maa-
rittelyssa tulee pyrkia siis miettimaan, minka ongelman omat tuotteet tai palvelut
ratkaisevat. On hyva pohtia ja ottaa selvaa, minkalaiset asiakkaat voisivat tata



ratkaisua tarvita. Tarpeiden maarittely ja tarjonnan raataldinti parantaa asiakas-

tyytyvaisyytta ja siten liiketoiminta toimii tuottavammin. (Venermo 2022.)

Asiakaskunnan maarittelyn, eli asiakassegmentoinnin tavoitteena on tunnistaa
samankaltaisten asiakkaiden ryhmat ja luoda juuri heille viestintaa, joka vetoaa
heihin. Kohdentamisen lisaksi segmentointi auttaa poissulkemaan asiakasryh-
mat, joihin ei kannata kayttaa resursseja. Asiakkaita voidaan segmentoida mo-
nin eri tavoin. Yleisimmat menetelmat ovat kohdentaminen demografisten (ika,
sukupuoli, sijainti), kiinnostuksen kohteiden tai kayttaytymisen (verkkoaktiivi-

suus, kulutustottumukset) perusteella. (Nieminen 2022.)

Kohderyhmia voi olla myés enemman kuin yksi, mutta jos ne eroavat toisistaan
huomattavasti, on syyta olla tarkkana markkinoinnissa ja tarjonnan kohdistami-
sessa. Jos tuotteiden mainostaminen ei kohdistu haluamaasi kohderyhmaan

saattaa se aiheuttaa hammennysta vaarassa kohderyhmassa. (Kupli, 2023.)

3.2 Arvot ja asenteet

Suomalaisten verkko-ostoksia ohjaa viime vuosina vahvistuneet arvot: paikalli-
suus ja ekologisuus. Kotimaiset verkkokaupat pystyvat harvoin kilpailemaan
hinnalla suurien yrityksien rinnalla, mutta vastuullisuudella suomalaiset verkko-
kaupat erottuvat suuremmista kilpailijoistaan. Yha useampi kuluttaja haluaa olla
vastuullinen ja varmistaa, etta omat ostopaatokset ovat kokonaisuudeltaan vas-
tuullisia. Tulevaisuudessa vastuullinen kuluttaminen tullaan mieltdmaan osaksi
kaikkia arkisia valintoja, jolloin vastuullisuutta ei osteta erikseen, vaan se mielle-

tdan osana kokonaisuutta. (Paytrail 2023a.)

Viime vuosien taloudelliset heilahtelut ja elinolot ovat muokanneet kuluttajien
asenteita esimerkiksi saastamista kohtaan. Kulutuksen elamyshakuisuus on li-
saantynyt ja nautinnon haku vaikuttavat eniten alle 30-vuotiaiden kuluttajien ela-
massa, mutta nykypaivana myods vanhemmat sukupolvet ovat siirtyneet enem-
man elamyksellista kuluttamista kohti ja ovat valmiita maksamaan tuotteista ja

palveluista enemman. Tahan ilmidéon vaikuttaa yleisesti ihmisten elintason



nousu ja nykyaan myos keskiluokan on mahdollista hankkia itsellensa luksusta.
(Wilska 2022.)

Kulutustrendit pohjautuvat taman lisaksi yhteiskunnan arvonuutoksiin ja naita
kuluttajat peilaavat omiin asenteisiinsa. Niitd ovat esimerkiksi kestavyys, hyvin-
vointi, autenttisuus ja yksilon oikeudet. Nuorille kuluttajille tarkeita asioita ovat
muodikkuus, ekologisuus, lahituotanto ja eettinen kestavyys. Nama asiat ovat
arvossa myos ikaantyville inmisille, kun taas keski-ikaiset kuluttajat antavat va-
hemman arvoa naille valintaperusteille. (Wilska 2022.)

3.3 Tarpeet ja luottamus

Suomalaiset verkkokaupat harvoin paihittavat kansainvaliset jattiorganisaatiot
hintavertailuissa, mutta suomalaiset toimittajat voittavat useammin luotettavuu-
dessa ja eettisyydessa. Tallainen luotettavuus seka turvallisuuden tunne syntyy
aina lopulta ihmisten valille. Kun kauppias ja tyontekijat tuovat itsensa kasvoi-
neen ajatuksineen kuluttajien nakyviin, luo se inhimillista yhteytta. (Paytrail
2023, 23.)

Avain luottamuksen saavuttamiseksi on asiakaslaheinen asiakaspalvelu. Pa-
nostaminen siihen, miten hyvin se on tavoitettavissa verkkosivuilla ja eri viestin-
takanavissa seka miten nopeasti sinne paasee lapi, ja miten nopeasti saa vas-
tauksen. Yrittajan ei tarvitse olla vuorokauden ympari paivystamassa puhelin-
taan, mutta vastausaika tulisi pitda hyvan maun rajoissa. (Finne 2022, 30.) Kun
kuluttaja saa konkreettisen tunteen siita, etta on tekemisissa ihmisen kanssa
nostattaa se luottamusta ja eteneminen ostoprosessissa on vahemman vasta-
hakoisempaa. Siksi panostaminen kasvojen antamiseen omalle yritykselle on

tarpeellista jokaiselle verkkokauppaajalle.

Suomalaiset ovat varovaisia, kun on kyse heidan korttitietojensa tallentamisesta
verkkosivuille. Luottamus kuitenkin kasvaa, kun palvelut tulevat kuluttajille tu-
tummiksi. Asiakkaat kokevat asioinnin turvalliseksi, kun verkkokaupat luovat

maksutoimintaan valivaiheita ja vahvoja tunnistautumisia. Siksi vdhemman



valivaiheita sisaltavat maksuprosessit tuntuvat kuluttajasta turvattomammalta.
(Paytrail 2022.)

Samoin kuin asiakkaat haluavat monivaiheisen tunnistautuminen maksutoimin-
nassa, he haluavat kauppiaan olevan lasna mahdollisimman monivaiheisesti
koko asiakaspolun ajan. Liikealan harjoittajan tulisi olla helposti tavoitettavissa
ja asiakkaiden ongelmatilanteisiin pitaisi I0ytya nopea vastaus. Yhteystiedot
seka asiakaspalvelun puhelinnumero ja sahkopostiosoitteet tulee sijoittaa naky-
valle paikalle verkkosivustolla. (Suomen hakukonemestarit 2022b.)

3.4 Verkkokaupan asiakaskokemus

Yksi suurimmista kilpailutekijoista on asiakaskokemus. Asiakkaat odottavat saa-
vansa laatua ostaessaan palveluita ja tuotteita. Laadukkaiden tuotteiden lisaksi
myos miellyttava, helppo ja henkilokohtainen kokemus ovat asiakkaalle tarkeita
tekijoita. Asiakaskokemus kattaa kaikki asiakkaan kohtaamispisteet yrityksen
kanssa. Markkinoinnista ensimmaiseen kanssakaymiseen ja ostopaatdksesta

tuotteen tai palvelun vastaanottamiseen. (Kahkonen & Villa 2023.)

Asiakaskokemus voi olla ratkaiseva tekija yrityksen menestykselle ja tutkimus-
ten mukaan 42 % asiakkaista ovat valmiita maksamaan enemman, jos heille
tarjotaan ystavallinen ja rakentava palvelukokonaisuus. 72 % asiakkaista jaka-
vat positiivisen kokemuksen vahintaan kuuden inmisen kanssa. (Flynn 2023.)
Asiakas on paras omaisuus, joka yrityksella voi olla. Inmiset, jotka jo tuntevat
yrityksen seka tuotemerkin, ja jotka pitavat palveluistasi tai tuotteistasi, eivat ole
vain paras mahdollinen tulon lahde, vaan myos yrityksen parhaat lahettilaat.
(Capital box 2020.)

Kun asiakas on tehnyt ostopaatoksen tuotteesta tai palvelusta, on hyva pohtia
mika sai asiakkaan ostamaan sen juuri tasta verkkokaupasta. Tarkeimpia kysy-
myksia ovat, miten asiakas saapui sivulle, ja miltd verkkokaupan etusivu hanelle
naytti ja olisiko ollut mahdollista saada luotua asiakkaalle kokonaisvaltaisempi
idea verkkokaupan sisallosta ja tuotetarjonnasta. (Finne 2022, 87.)



Verkkokauppaaminen mahdollistaa kivijalkakauppoihin verrattaessa nopeam-
paa tuotteiden kohdistamista asiakkaalle. Verkkokauppa voi esimerkiksi ehdot-
taa asiakkaalle tuotteita, joita toiset samalla tavalla sivustolla likkuvat asiakkaat
ovat lisanneet itse ostoskoriinsa. Ostoyhteystuotteiden tunnistaminen asiak-
kaalle tukee mahdollisesti positiivisia asiakaskokemusta, mutta sen kanssa on
hyva myos olla varovainen. Liiallinen toiminnan ohjaaminen voi hairita asiak-
kaan vapaata selaamista ja nain pahimmillaan jopa saada asiakkaan poistu-
maan sivulta. (Finne 2022, 91.) Asiakkaalle on kuitenkin tarkeaa saada koke-

mus siita, etta taman tarvittaessa apua on saatavilla.

3.5 Ostopolku verkkokaupassa

Asiakaspolku kuvaa asiakkaan koko ostoprosessia tarpeen tunnistamisesta os-
topaatokseen, seka sen jalkeiseen kayttaytymiseen. (Salesforce 2022). Verkko-
kaupassa ostopolku loppuu paaasiassa ostamiseen, mutta polku jatkuu viela ta-
pahtuman jalkeiseen aikaan. On tarkeaa pyrkia katsomaan kokonaisuutta asiak-
kaan perspektiivista ja ottaa huomioon mitka asiat ovat asiakkaalla mielessa
missakin kohdassa ostopolkua. (Solwe 2021.)

Asiakkaita on paljon erilaisia ja sivustolla kayttaytyminen on sen mukaista.
Verkkokauppaan tullaan monista eri lahteista ja monesta eri syysta. On siis
hyva pyrkia tunnistamaan erilaiset ostopolut ja luoda sisaltd sen perusteella,
jotta sivuston kayttd on mahdollisimman miellyttava kayttaa monelle asiakasryh-
malle. Informatiivisuus seka viihtyvyys korostuvat sisaltdpalveluissa ja siksi on
hyva miettia mita juuri tdnne tuleva asiakas pitaa viihdyttavana ja hyodyllisena.
(Finne 2022, 77, 88).

Toiset asiakkaista tietavat jo sivulle tullessaan, mita tuotetta hakevat, kun taas
toiset tunnistavat vasta ostotarpeensa. Talloin sivuston tulee olla informatiivi-
nen, mutta myds helppolukuinen, jotta asiantunteva kuluttaja 16ytaa tuotteen luo
ilman suurta vaivaa. Samalla kuitenkin vain tarpeensa tunnistava henkilo saa
kattavaa ohjausta oikeaan suuntaan verkkokaupassa asioidessaan. On myos

asiakkaita, jotka saapuvat sivustolle etsimaan kokemuksia ja inspiraatiota, joten
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verkkokauppa tulee suunnitella vastaamaan myos heidan tarpeitansa. (Finne
2022, 88.)

Potentiaalinen asiakas Suosittelija

1 2 3 4 5

Tarpeen i i
P Tiedonkeruu Vaihtoehtojen

R vertailu Ostopdatds Oston jdlkeen

Kuluttaja Asiakas

Kuvio 1 Ostopolku kuvitettuna (soveltaen Finne 2022.)

Ohessa nakyvan ostopolun (kuvio 1) ensimmaisessa vaiheessa asiakas ei valt-
tamatta tunne yritystasi tai tunnista tarvetta saada tarjoamiasi tuotteita tai palve-
luita. Siind kohdassa, kun kuluttaja siirtyy verkkokauppaan, on tarve jo mielessa
ja se voi olla joko hyvin harkittua tai se on saattanut syntya netin selailun yhtey-

dessa tapahtuneesta hetken mielijohteesta. (Solwe 2021.)

Tiedonkeruun ja vaihtoehtojen vertailujen etsimisen vaiheessa asiakas etsii kil-
pailevia tuotteita muilta verkkosivuilta. Tassa vaiheessa verkkosivuston google
hakukoneoptimointi, seka sosiaalisen median nakyvyys ovat avuksi. Kuluttaja
|6ytaa palvelusi paremmin, kun nakyvyyteen on panostettu. Tassa kohdassa on
suositeltavaa, etta potentiaalisen asiakkaan on mahdollista I16ytaa esimerkiksi
yrityksen vanhojen asiakkaiden referensseja eri tuotteistasi. Asiakkaalle luotu
kuva asiantuntijuudestasi rakentaa luottamusta ja huolellisesti luotu sivuston si-
salto tukee tata ideaa. Kuluttaja ymmartaa, ettd paras mahdollinen kokonaisval-
tainen palvelu tulee juuri talta verkkokaupalta ja tarkoituksena on luoda pitkajan-

teinen asiakkuus. (Salesforce 2022.)

Ostopaatoksen lahentyessa asiakkaalle on tarkeaa, etta kaikki vaaditut tarpeet
tayttyvat. Panostaminen huolettomaan ostoon ja kattavaan asiakkaan tukemi-
seen on varmistettava. Parhaassa tapauksessa ostoprosessi menee niin suju-

vasti, etta asiakas kokee saaneensa enemman kuin oletti, jolloin hanesta voi
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tulla brandin puolestapuhuja. Panostaminen kyseiseen asiakkaaseen ei saa
tassakaan kohdassa loppua ja hanet taytyy pyrkia sitouttamaan verkkokaup-
paasi tulevaisuuden asiakkaana ja suosittelijana. (Salesforce 2022.) Ald unohda
ostamisen jalkeista jalkimarkkinointia vaan panosta olemassa oleviin asiakkai-
siin. Uusasiakashankinta on kallista ja nykyisiin asiakkaisiin kannattaa panostaa
olemalla heidan kanssaan aktiivinen ja olemalla yhteydessa liittyen esimerkiksi

uutuuksien saapumisesta valikoimaan. (Solwe 2021.)

3.6 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Asiakaskokemuksen kehittamisella on yleiset edellytykset ja asiakaskokemus
on osa laajempaa asiakaslahtdisyyden kokonaisuutta. Vuorovaikuttaminen asi-
akkaan kanssa on yksi naista asioita ja siina onnistuu parhaiten kuuntelemalla
saamaasi asiakaspalautetta. Anna monia mahdollisuuksia antaa palautetta ja
ole valmis vastaamaan niihin mahdollisimman nopeasti ja rakentavasti. Siten
otat kuluttajan tarpeet ja toiveet huomioon. Saamasi asiakaspalaute on raken-
nusaine, jolla tehdaan tarvittavat muutokset palveluihin ja tuotetarjontaan. (Kah-
kdénen & Villa 2023.)

Asiakaskokemuksen parantaminen on kannattavaa, silla asiakkaiden kokemuk-
silla on enemman merkitysta kuin koskaan ennen. (Airworks 2017.) Asiakasko-
kemuksen kehittamisen perustana on ymmarrys omasta asiakkaasta. Asiakas-
ymmarrys helpottaa kehitystyota ja yleiso tulee ottaa mukaan yhteiseen palve-
luiden parantamiseen. Yhteistyd asiakkaan kanssa suunnitteluprosessissa tuo
yrittajalle nakdkulman myds ostajan puolelta ja talldéin nakdkulma ei ole yksipuo-

linen ja vaaristynyt. (Funnel 2022.)

Avain asiakkaan toiminnan ymmarrykseen on kerata heista informaatioita ja si-
ten ymmartaa asiakastietoa monipuolisesti. Tiedonkeruu menetelmia on monia
ja digitaalisten tydkalujen ansiosta niiden teettaminen on helppoa. Kyselyt voi-
vat olla sahkdisia tai paperisia, mutta ne kannattaa pitaa kohtuullisen lyhyina,
jotta asiakas jaksaa vastata vilpittomasti. Myos kysymysten tarkennettu
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kohdentaminen parantaa asiakkaan halua vastata kysymyksiin. (Kahkonen &
Villa 2023.)

3.6.1 Net promoter score

Nopea ja hyvaksi todettu NPS (Net promoter score) kysely, on hyva tapa aloit-
taa asiakkaiden kokemusten kartoittaminen. NPS on merkittava mittari uuden
yrityksen kannalta, kun se tavoittelee kasvua ja kehitysta. Se on asiakkaalle
melko vaivaton tapa antaa palautetta, silla kysely on lyhyt. NPS antaa suuntaa
antavaa tietoa siita, millainen on asiakkaan kokemus, joka liittyy joko asiakas-
palveluun, tuotteeseen tai palveluun. (Sales Communications 2019.) NPS-mitta-
rin kysymyksissa vastataan asteikolla 1-10, jossa 1 tarkoittaa, etta asiakas suo-
sittelee yritysta todella epatodennakaisesti muille ihmisille ja 10 tarkoittaa erit-

tain suurta suosittelun todennakoisyytta. (Jarvinen 2022).

Miten todennakoisesti suosittelisit meita
ystavallesi tai kollegallesi?

Miksi suosittelisit tai miksi et?

Kuva 1 Net promoter score -kysely (Aaltonen 2019).

Ohessa nakyva kuva 1. jossa on esimerkki NPS-kyselysta, voidaan lahettaa
asiakkaalle kuten kauppaaja itse nakee parhaaksi. Kyselyn voi lahettaa esimer-
kiksi sahkdpostilla tai sen voi laittaa nakyviin yrityksen verkkosivustolle. NPS-
tuloksien laskenta ja analysointi on helppoa ja silla saa kartoitettua asiakasko-

kemuksen nykytilannetta. Tulosten perusteella voi saada selville, missa asioissa
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on mahdollisesti parantamisen varaa ja missa toiminta on halutulla tasolla. (Sa-
les Communications 2019.) NPS on kuitenkin suhteellisen kapea tapa kerata
palautetta ja perusteellisemman palautteen keraaminen on vaativampaa. Suorat

ja kattavammat palautteet ovat aina vahvempia lahteita.

3.6.2 Asiakaspalaute ja arvostelut

Monet yritykset keraavat palautetta asiakkailtansa pian oston jalkeen ja hakevat
tallda mahdollisuutta parantaa yrityksensa kokonaispalvelua. Asiakaspalautteen
keraaminen voi tapahtua esimerkiksi sahkopostin kautta, tai palautekyselyn voi
sijoittaa verkkosivuille. Palautteen anto voi olla vaihtoehtoisesti myos suullinen.
Tarkeinta on kuitenkin pyrkia tekemaan palautteen anto mahdollisimman hel-
poksi ja mielekkaaksi asiakkaalle, jotta annettu palaute on vilpitonta, eika pa-
lautteen luominen tunnu kuluttajasta turhauttavalta urakalta. (Finne 2022, 18.)

Kysymysten laatiminen on jokaisen yrittdjan oman paatdksen takana ja aihealu-
eiden valinta kannattaa pohtia siten, etta se tukee omaa toimintaa. Monivalinta-
kysymyksilla rajoitetaan asiakkaan vastausvaihtoehtoja ja niita on helppo analy-
soida. Monivalintavaihto kysymykset eivat mydskaan vaadi vastaajaltaan paljon.
Avoimet kysymykset antavat asiakkaalle enemman vapautta kirjoittaa ja pystyt
rajaamaan kysymyksen tarkemmin. Ne ovat kuitenkin enemman aikaa vaativia
kuin monivalintakysymykset ja talloin kysymys voi jaada vastaamatta. (Trust-
mary 2023.)

Oikean ajoituksen I6ytaminen asiakaskyselylle on myo6s yksi osa palautteen ke-
ruun suunnittelua. Asiakastyytyvaisyyden seurantaa voi tehda jatkuvasti koko
palvelupolun ajan tai jattaa kyselyt ostopolun loppuun. Loppuvaiheessa asiak-
kaalta voi mahdollisesti kysya, mita han piti palvelun laadusta. Heti ostopaatok-
sen jalkeen tulleeseen kyselyyn vastaaminen voikin olla asiakkaalle ja yrittajalle
kaikista sopivin ajankohta, silla silloin ostoprosessi on viela hyvin mielessa ja
mielikuva on usein positiivinen. Toinen hyva ajankohta kyselylle on silloin, kun

asiakkaalla on ollut mahdollisuus kayttada ostamaansa tuotetta tai palvelua.
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Talla tavoin kauppaaja saa mahdollisesti palautetta niin palvelusta, kuin myds

itse tuotteesta. (Trustmary 2023.)

= Tuotealueet V Kirjoita hakusana =] Kiriaudu 7 Suosikit (& Ostoskori

Etusivu / Pienkoneet / PGlynimurit / Pélypussillisetimurit / Tuote 819187 / Arvostelut

Kokemukset ja arvostelut

- Miele Complete C3 Active -palynimuri, CurryYellow B19187
Laadukas Miele-pol i, jossa eril i 890W
puhdistustuloksen takaa tehokas Powerline = AirClean -sucdatin - - .
“moottorija SBD 265-3 lattia-/mattosuulak Elektroninen tehonsaits e

AirClean -suodatin suodattaa yli 99,9 % polysta ja . iksinen Comfort. & n
pienhiukkasista, joten poistoilma on erittain... = Toimintaséde 12 m b n

329,00 Ei myymélzvalintaa ~
Arvostelut 0% 0% 3% 26% 70%
Tuotteen laatu 48
47 & Kirjoita arvostelu Vastinetta rahalle 48
]

i o A @ B Kayttémukavuus 46

30 tuotearvostelua, sivul/ 2 Naytd ensin:  Uusimmat

Imuri

Todella hyvin toimii! Ei pidd epamiellyttdvaa danta
& Luke 18-24v 25.8.2023

£J Kommentoi a1 || 91

Hyva toimiva kokonaisuus

Muutaman vuoden vanhan Elektroluxin (testivoittaja) tilalle ostettiin Miele C3. Imutehossa pesee mennen tullen,

Tuotteen laatu varsi metallia ja tukevat liitokset. Tulee kevyesti perdssad joten helppo taluttaa. Lisa suulakkeet hyvia ja kulkee
Vastinetta rahalle imurin sisélla mukana. Suosittelen Mieled.
Kéyttomukavuus & MilknA 26_AAu 2002027

Kuva 2. Verkkokauppa.fi-verkkokaupan tuotearvostelu (Verkkokauppa.fi 2023).

Kuluttajat kuuntelevat paljon toisiaan ja tama nakyy myos verkkokauppaami-
sessa. Kuvassa 2 on kuvakaappaus Verkkokauppa.fi:n tuotearvostelusivusta,
jolla nakyy vanhojen asiakkaiden kokemuksia kyseisesta tuotteesta. Tuotear-
vosteluiden lisddaminen oman nettisivuston kokonaisuuteen lisaa varmuutta hy-
vasta palvelusta ja laadukkaista tuotteista. Yrittajan itseluomat tuotekuvaukset
ovat kuluttajan nakokulmasta puolueellisia ja siten jopa hieman epaluotettavia.
Mutta kun mahdollinen ostaja lukee entisen tyytyvaisen asiakkaan tuotearvoste-
lun, voi sita pitaa puolueettomana mielipiteena kyseisesta tuotteesta. Suurin
osa suomalaisista lukevat muiden asiakkaiden arvosteluita, ennen kuin tekevat
oman ostopaatoksensa. Jos arvosteluita ei ole luettavissa, voi se aiheuttaa os-
toprosessin pysahtymisen. (Suomen hakukonemestarit 2022b.)
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3.7 Referenssit

Referenssi on yleensa kirjallisesti tai videomuodossa toteutettu asiakastarina,
jossa yrityksen tuotteisiin tai palveluihin tyytyvainen asiakas paasee kertomaan
omin sanoin, puolueettomasti, miten yrityksen tarjoamat palvelut ovat talla toimi-
neet ja tdman ongelmia ratkaisseet. (Eskelinen 2021a.) Asiakasreferenssi voi
olla tarkea osa asiakkaan paatdksenteossa, jos valinta kahden tai useamman
tuotteen tai palvelun on vaikeaa. Silloin asiakas hakee paatoksillensa tukea
muiden kuluttajien suosituksista. (Kemppainen.) Valtaosa verkkokaupoista ke-
raavat asiakkailta aktiivisesti palautetta myydyista tuotteista ja palveluista. Refe-
renssi voi nakya esimerkiksi tuotteen yhteydessa, jolloin kuluttaja paasee luke-
maan muiden tyytyvaisten kuluttajien ajatuksia kyseisesta tuotteesta tai palve-
lusta. Referenssit ovat talla tavoin passiivinen markkinoinnin keino, joka vahen-
taa uusien mahdollisten asiakkaiden ostopaatokseen vaikuttavia esteita. (Eske-
linen 2021b.)

Nettisivujen palstojen lisdksi asiakasreferensseja on helppo jakaa my0s sosiaa-
lisen media eri kanavilla ja sahkopostimainoksien kautta. Ennen referenssien li-
saamista sivustolle, on hyva kysya lupaa kuluttajalta referenssien kayttéon. Tyy-
tyvainen asiakas kertoo omin sanoin kokemuksistaan yritysta ja sen toimintaa
kohtaan. Yrittaja voi itse koota palautteen ja luoda siitd kokonaisuuden sivus-
tolle haluamalleen palstalle, mutta ennen julkaisua tulee lupa pyytaa referenssin
antajalta. Referenssin tarkistuttaminen asiakkaalla tulee olla mukana proses-
sissa, silla silloin saat tayden suostumuksen kirjoituksen julkaisemiselle. (Levai-

nen.)

4 Toimivan verkkokaupan piirteet

4.1 Moderni verkkokauppa

Vuonna 2020 alkaneen pandemian seurauksesta verkkosivukavijoiden maara
on lisdantynyt huomattavasti verrattuna aikaan ennen koronaa. Verkkokauppaa-

minen on kasvanut lapi toimialojen ja pandemian jalkeiset ensimmaiset 90
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paivaa vauhdittivat verkko-ostamista merkittavasti. Kolmen kuukauden aikana
kerkesi tapahtua noin vuosikymmenen kehitys, ja inmisten siityminen etatyos-
kentelyyn on suuressa osassa ostotoiminnan vaihtumisessa verkkokauppoihin.
Fyysisen lasnaolon merkitys tulee vahenemaan viela nykyisestaan, kun saman-
aikaisesti ostoksia tehdessaan asiakas voi istua kotisohvallaan ja olla virtuaali-
maailmassa seuraamassa suoratoisto-ohjelmia ja lisaksi tutkia verkkokauppojen
tarjontaa. (Lahtinen & Pulkka & Karjaluoto & Mero 2022, 26, 39.) Yrittajan tulee
olla tietoinen nykypaivan verkkokauppojen trendeista. Vaikka internetin
kaytettavyyden kehitysta on tapahtunut runsaasti digitalisaation rinnalla ja
verkkokappaaminen muuttuu paiva paivalta varmemmaksi ja turvallisemmaksi,
on yha suomalaisilla vaikeuksia taysin luottaa verkkosivustoilla ostoksien
tekoon. Tata pelkoa pystyy vahentamaan, kun antaa verkkokaupalle kasvot ja
tekee kokonaisuudesta, persoonallisen. Myds kotimaisuus on yksi todella

arvostetuista trendeista. (Paytrail 2023.)

Verkkokaupan trendit 2023

Epdvarmuus haastaa Talouden notkahdus Oma data tiivistaa
keskittymaan ytimeen muuttaa ostotottumuksia suhdetta asiakkaaseen

@ A= @ D?

Vastuullisuus Kotimaisuus Maksamisen helppous
osaksi liikeideaa ja kasvollisuus & turvallisuus halutaan
kiinnostavat samaan pakettiin

Paytrail - Verkkokaupantrendit2023 5

Kuva 3. Vuoden 2023 verkkokauppaamisen arvoja ja asenteita (Paytrail 2023).

Nykypaivan verkkokaupalta vaaditaan yha enemman toimivuudeltaan ja sisallol-
lisesti tulee ottaa huomioon vallitsevat verkkokauppaamisen trendit (kuva 3).
Tama johtuu kivijalkakauppojen vahenemisesta ja toiminnan siirtymisesta inter-
nettiin. Yha useampi yritys toimii vain netissa, jolloin keskinainen kilpailu on jo-

kaiselle verkkokauppaajalle vaativampaa. Yrittajan tulee siis ottaa huomioon
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verkkokaupassaan samat asiat kuin fyysisen kauppaajan. Kilpailu on kovaa ja
siksi erottautumisen taito on tarkeaa. Yhtenaisen brandi-ilmeen luominen auttaa
erottautumaan massasta ja vaikka harva ostaa tuotteita pelkastaan brandin ta-
kia, luo se kuitenkin tunnistettavuutta, laatumielikuvaa seka luottamusta. (Lahti-
nen ym. 2022, 102.)

Verkkosivustojen kehitys on kokoaikaista ja siksi jokaisen verkkokauppaajan,
seka kenen tahansa liikealan yrittajan taytyy katsoa tulevaisuuteen ja pyrkia en-
nakoimaan miten toimintaa tulisi kehittaa. Vallitsevien trendien seuraaminen on
tarkeaa, jos haluaa pysya kehittyvan yhteiskunnan arvomaailman rinnalla. Eten-
kin vastuullisuus ja kestavyys ovat Suomessa nykyajan kuluttajilla tarkeana

mielessa heidan tehdessaan ostopaatoksia. (Wilska 2022.)

4.2 Verkkokaupan alusta ja webhotelli

Verkkokaupan suunnittelussa on tarkeaa muistaa kolme osaa, jotka ovat ta-
voite, budjetti ja asiakkaat. Suunnittelussa tulee pitda mielessa, kuinka paljon
on valmis panostamaan verkkokaupan luomiseen niin rahallisesti kuin myos
ajallisesti. Resurssien kayttda kannattaa peilata siihen, onko verkkokauppa
sivu- vai paatoimialaa ja miten tulevaisuudessa toiminta tulisi mahdollisesti ke-
hittymaan. Verkkokaupan sisaltd tulee maarittdmaan sen, mita yrittaja kulutta-
jille tarjoaa. Myyko verkkokauppa tuotteita, palveluita vaiko vain elamyksia.
Kauppaajan kannattaa pohtia miten etenee oman toimintansa resurssien jaka-
misessa ja mihin asioihin hanen kannattaa kayttaa aikaansa. Tassa kohdassa
paatoksiin tulee peilata omaa osaamistaan esimerkiksi digitaalisten- ja teknisten

taitojen osalta. (Paytrail 2021.)

Paytrailin julkaisema verkkokauppa-alustaraportti vuodelta 2023, kertoo yritta-
jien kokemuksista eri verkkokauppa-alustoista. Pienyrittdjaa, joka myy fyysisia
tuotteita, kehotetaan tukeutumaan Vilkas-verkkokauppa-alustaan. Tyytyvaiset
kayttajat kertovat helppokayttdisyyden olevan yksi suurimmista tekijoista, joka
vaikuttaa Vilkas-alustan valintaan. Sen lisaksi, myos kotimaisuus seka asiakas-

palvelun kattavuus auttavat luomaan luottavaisen tunteen verkkokauppa-
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alustaa kohtaan. Vilkas sopii aloittelevalle kauppiaalle, jolle verkkokauppaami-
nen on mahdollisesti vain sivutoimista tekemista. Se on myods edullinen ja sita
kayttaessaan kauppiaan ei tarvitse itse valittaa tekniikasta eikd hanelta vaadita

aiempaa kokemusta verkkosivujen yllapitamisesta. (Paytrail 2023.)

Yrittadja paattaa lopulta itse, minkalaisen alustan hankkii verkkotoiminnallensa.
Mielessa taytyy pitaa, onko itse valmis opiskelemaan verkkoalustan paivitta-
mista- ja nain kuluttamaan ajallisia resurssejaan, vai ottaako tama ulkopuolisen

maksullisen avun.

Verkkokauppa vaatii alustan liséksi toimiakseen myoés domainin ja hostinpalve-
lun. Domain, eli verkkotunnus on verkkosivuston yksildllinen nimi internetissa.
Yleisimmat verkkotunnukset Suomessa, ovat fi-paatteisia, mutta myés com-
paatteisia verkkotunnuksia kaytetaan. Luotu domain liitetdan valitun webhotellin
nimipalveluihin, jonka jalkeen verkkosivusto 10ytyy luodulla verkkotunnuksella.
(Kuva 4.) Verkkotunnus ei aina kuulu samaan hintaan webhotellin kanssa,
mutta nama kaksi asiaa on hyva ostaa aina samassa yhteydessa valittaessa si-
vustolle webhotellia. Vapaita verkkotunnuksia pystyy hakemaan domain hausta

ja siten Idytamaan vapaan tunnuksen verkkosivustolle. (Hostingpalvelu.)

webhotelli
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Kuva 4. Webhotellin ja domainin kuvitus (Hostingpalvelu).

Parhaan webhotellin I0ytaminen omalle toiminnalle on verkkokaupan perusta-
jalle oleellinen asia. Jos teknologia ei ole entuudestaan tuttua ja kokonaisuuden
opiskelu on yrittajalle tarpeetonta tietoa, on parasta valita palvelu, joka tarjoaa
parhaan mahdollisen asiakaspalvelun. Jos kuitenkin teknistd osaamista ja intoa
I6ytyy, on mahdollista hankkia webhotelli iilman ulkopuolisten tekijoiden apua.
Nain paaset helpommin itse muokkaamaan webhotellin hallintaa ja omien ase-

tuksien luonti on helpompaa. (Hostingpalvelu.)

4.3 Verkkokaupan sisalto

Verkkokaupan sivujen sisalto ei saa aiheuttaa vierailevalle kuluttajalle epatietoi-
suuden tunteen syntya, tai saada aikaan hammennysta mahdollisella epamaa-
raisyydelldan. Ostamisen pitaisi olla mahdollisimman helppoa ja intuitiivista asi-
akkaalle, eika kuluttajan tulisi joutua miettimaan verkkokaupassa mista |0ytyy
mitakin. Verkkokauppaa luodessa taytyy ottaa huomioon asiat, jotka voivat ai-
heuttaa asiakkaan poistumisen asioimasta sivustolla. Kaikki mahdollinen infor-
maatio tulee olla helposti [0ydettavissa, jotta verkkosivuilla likkuminen ja halua-

mansa etsiminen ei aiheuta kuluttajalle likaa tekemista. (Solwe 2021.)

<7 \IARUSTELEKA

= ARMEIJATAVARAN ERIKOISLIIKE

S 13
7 .A- \
= TUOTERVHMAT MYYMALA BARSOTIMA INFO V -UKK_ Kantasiakkuus @, Ost

/. A
Kotimaan toimitus alkaen vain 3.99 €. Yli 100 € tilauksille ilmainen toimitus noutopisteelle. Yli 90 % tilauksista lahtee jo seuraavana arkipaivana. limainen 100 paivén palautusoikeus. Lisétietoa toimitus- ja maksutavoista.
Sulje tamé ilmoitus

AJANKOHTAISTA TUOTERYHMAT VARUSTELEKA TEEMAT
Uutuudet Vaatteet Varustelekan Sarma Armeijaylijgama
Varastontaydennykset Asusteet Varustelekan Sarma TST llo irti intista
Poistomyynti Jalkineet Varustelekan Terdva Reservildiset ja ammattisotilaat
Kaytetyt kiertotuotteet Reput ja laukut Kiertotalousjarjestelma Kierto Merinovilla
Myydyimmét uste Metsistys
Toivelistatuimmat
20 vuotta Varustelekaa
Tydkalut ja elektroniikka i naastokuviot
Elintarvikkeet
Tee-se-itse apons Merchandise

Lahjat ja paperitavarat

Merkit ja liput Satunnaisia tuotteita

Tuotemerkit ja maat

Muuta evéisteasetuksia

Kuva 5. Verkkokaupan sisaltoluettelo tuoteryhmittain ja teemoittain (Varusteleka
2023a).
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Verkkosivustojen tulee olla helppolukuisia ja navigoinnin selkeasti esilla, kuten
kuvassa 5. on nahtavissa Varusteleka.fi:n verkkokaupan etusivulla. Huonon sel-
keyden lisaksi myos kielioppivirheet aiheuttavat yleisesti epaluottamusta seka
kummastusta ja jos kuluttaja joutuu tulkitsemaan verkkosivujen sanomaa het-

keakaan liilan kauan, asiakas vaihtaa sivustoa. (Solwe 2021.)

Kirjoitusvirheiden lisaksi tuotetietojen puuttuminen voi saada henkilon vaihta-
maan toimittajaa. Jos esimerkiksi tuotteen esittelysta puuttuvat mitat ja materi-
aaliselitteet, voi liian epaselva informointi saada aikaan ostopolun poikkeami-
sen. (Solwe 2021.) Hyva tuotekuvaus pitaa sisallaan kaiken tarpeellisen tiedon,
jota asiakas tarvitsee ostaakseen tuotteen. Tuotekuvaukseen tulee sisaltaa tii-
viin tekstin lisaksi myos kuvia tai videoita. (Svea 2018.) Tuotekuvien laadun tu-
lee my0s olla tarkka ja kuvien sisallon taytyy olla realistinen. Liian suuret odo-
tukset ja lopulta totuus, joka ei tayta naitd odotuksia saattavat aiheuttaa suuren

pettymyksen asiakkaalle. (Solwe 2021.)
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Kuva 6. Tuotekuvaus varustelekan sivuilla ja kuva tuotteesta (Varusteleka
2023b).

Tuote- tai palvelukuvauksella on aina tarkoituksena luoda myytavasta kohteesta
mahdollisimman haluttavan oloinen, jotta se auttaisi sitd sen myymisessa (kuva
6). Kuvia katsotaan verkkosivuilla usein vain muutamia sekunteja, joten on tar-
keaa, ettad ne ovat katsojille vakuuttavia. Kuvien valitsemiseen kannattaa siis
kayttaa aikaa, kuten myos hyvaan tuotekuvaukseen. Tuotekuvaamisen kokonai-

suuden selventamiseksi, yrittaja voi kayttaa valitsemiinsa kuviin tyylilajia, joka
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sopivat kaupan brandiin. Kauppaajan kannattaa kuitenkin pitda huolta, ettei
kuormita nettisivustoaan liian suurilla tiedostoilla ja kuvilla, silla se saattaa hi-
dastaa verkkokaupan toimintanopeutta ja ndin huonontaa asiakkaan koke-
musta. (Huttunen 2020.)

4.4 Sivuston ulkoasu ja visuaalisuus

Yritys voi antaa ensivaikutelman mahdolliselle asiakkaallensa vain kerran. Ta-
man takia on tarkeaa, etta asiakkaan ajatukset brandista ohjataan heti oikeaan
suuntaan, kun verkkosivua tutkiva kuluttaja saapuu verkkosivustolle ensimmai-
sen ja mahdollisesti myds ainoan kerran. Suurin osa ostajien ostopaatoksista
syntyy, kun ostajien mielikuvat vastaavat kauppaajan toivomaa mielikuvaa.
(Lahtinen ym. 2022. 182, 183.) Visuaalisten tekijoiden tulisi olla yhteensopivaa
sisallollisesti verkkokaupan tarjonnan kanssa. Esimerkkina yritys, jonka verkko-
kauppa tarjoaa kuluttajille ulkoilu- tai urheiluvalineita, tulisi olla maanlaheinen ja
luontokuvien kayttd sopisi verkkosivuston visuaaliseen ilmeeseen. Talla tavoin
harkiten valitut kuvat ja sivuston varitys ovat tukemassa verkkokaupan ulosan-

tia. Kuvassa 7. Varuste.net:n etusivu, jossa nakee ulkoliikunnan teeman, jolla
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pyritdan tuomaan yrityksen liiketoimintaa visuaalisesti esille.
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Kuva 7. Ulkoilutarvike varuste.net verkkokaupan etusivu (Varuste.net 2023).

A a2 — —

Verkkokaupan ulkoasua suunnitellessa on hyva ottaa huomioon myds raken-
teelliset tekijat, kuten sivuston informaation lukusuunta ja oman varipaletin valit-
seminen. Kun nama tekijat on valittu sopiviksi, on yksi suuri tekija saatu otettua
huomioon verkkosivujen kokonaisuudessa. Lansimaalaisittain ihminen lukee va-
semmalta oikealla ja ylhaalta alas. Verkkosivujen erilaisten lukusuuntien hah-
mottamisen helpottamiseksi on luotu niin kutsutut F- seka Z-mallit kuvaamaan

ihmisten tarkkaavaisuuden keskittymista tiettyihin asioihin seka oletettua
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etenemisjarjestysta verkkosivulla.

F-MALLI Z-MALLI

VALIKKO LOGO VALIKKO

© &

Kuva 8. Lukusuunnat verkkosivuilla F- ja Z-mallit (Virtanen 2021).

Sivuja silmaillaan vasemmalta oikealle ja katse siirtyy vahitellen alaspain. F-
malli soveltuu hyvin sivustolle, joka sisaltaa paljon tekstia ja muuta informatii-
vista sisaltéa. Painopiste pysyy usein vasemmalla ja suurimman huomion saa-
vat ylimmat tekstirivit. Talloin sivustolle tulisi sijoittaa sisaltoa, jotka rikkovat kat-
tavaa tekstimassaa, kuten esimerkiksi painikkeilla ja tekstinostoilla. Z-mallissa
lukija puolestaan katsoo ensin vasempaan ylareunaan, josta katse sitten siirtyy
suoraan oikeaan reunaan. (kuva 8.) Sielta katse siirtyy vasemmalle alas ja seu-
raavaksi taas oikealle. Tamankaltainen silmaily tapahtuu sivuilla, joissa ei ole
paljon informaatiota ja erilaisia elementteja. (Nakemystehdas. 2021.)

Luodessaan verkkokaupalle sivuja, on hyva pitda mielessa, miten vierailija mah-
dollisesti kay sivustoa lapi. Naita malleja kayttamalla voi 16ytaa kohdat, joihin
panostaa ja sisallyttaa aktivoivia elementteja. Asiakkaan poistuminen sivuilta voi
tapahtua todella nopeasti ja taman estamiseksi tulee sisalto luoda mahdollisim-

man aktivoivaksi kuluttajalle. Kuvassa 9. on otettu huomioon lukusuunnat ja
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aktioivat elementit on sijoitettu sen mukaan z-mallilla.

Korut Pidetty Inspiroidu Meistd Journal Myymalat Q L | Fl < Oma tili Ostoskori
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Kuva 9. Verkkosivun etusivun Z-mallin lukusuunta esimerkki (Kalevala 2023).

Verkkosivuston varit tekevat kokonaisuuden rakentumisessa paljon. Mika olisi
esimerkiksi paras ratkaisu siivousalan verkkosivujen varimaailmaan. Olisivatko
verkkosivujen varit mahdollisesti tunkkaisia ja tummia, vai sopisivatko vareiksi
paremmin varit, jotka ovat raikkaita ja kirkkaita. (Lahtinen ym. 2022, 183.) Vari-
paletti kannattaa aina pitaa maltillisena, kun yrittaja harkitsee varikokonaisuutta
verkkosivullensa. Liian suuri maara eri vareja voi aiheuttaa vierailijassa ham-

mennysta ja saada aikaan tarkeiden asioiden hahmottamisen vaikeutta.

Verkkosivujen varimaailman suunnittelussa yksi mahdollinen hyva tapa suunni-
tella varien kokonaisuutta on kayttaa sisustussuunnittelussa kaytettya 60-30-10-
saantoa. Siind 60 % verkkosivuston kokonaisuuden pinta-alasta varataan jolle-
kin neutraalille varille, kuten esimerkiksi valkoiselle. 30 % on varattu lisavarille ja
loput 10 % tehostevarille. Lisavarillda tuodaan syvyytta sivuston kokonaisuuteen,
seka tehostevarilla voi korostaa sivuston tarkeimpia aktivoivia elementteja, ku-
ten esimerkiksi ostoprosessiin liittyvia painikkeita tai linkkeja (Nakemystehdas

2021.) Kuvassa 10. on visuaalinen esimerkki, miten eri varit jakautuvat kolmeen
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eri maaraan.

60-30-10 VARIPALETTI

60 %

Paavari - Lisavari . Tehostevari

Kuva 10. Nettisivujen suositellun varipaletin osat (Nakemystehdas 2021).

Vahvasti visuaalisesti kilpailijoistaan erottautuva verkkokauppa saa heti kilpai-
luedun. Ulkomuodolla ei vain herateta vain asiakkaiden kiinnostusta, vaan hel-
potetaan ostoa. Yhtenainen visuaalinen ilme yrityksen jokaisella alustalla ja so-
siaalisen median kanavalla auttaa yrityksen asiakkaita tunnistamaan yritykseen
liittyvat visuaaliset tekijat ympari verkkomaailmaa. Erottautuminen kilpailijoiden
brandi-ilmeista niin sisallolta kuin myos ulkoasun kannalta, on tarkeaa, jotta
oma yritys ei sekoitu massaan. Tama tarkoittaa sita, etta erottautuminen vaatii
muiden toimialan toimijoiden analysointia. Tarkeaa on ottaa huomioon myos se,
kuinka saman toimialan asiakaskunta on usein myos sama, joka tuo oman
haasteensa brandin visuaalisen puolen suunnitteluun. (Lahtinen ym. 2022. 184,
185.)

4.5 Yhteyden ottaminen

Verkkokaupan sisalto tulee olla informatiivinen ja sen taytyy pystya viestitta-
maan kaiken oleellisen asiakkaalle omalla ulkomuodollaan. Sivujen tulee olla
valmiit kertomaan mahdollisimman paljon niin yrityksesta, palveluista ja tarjon-
nasta kuin mahdollista. Usein kuitenkin tulee tarve saada selville lisaa tietoa ja
silloin kuluttaja ottaa yhteytta kauppiaaseen. Silloin suureen arvoon tulee
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nopeasti I0ydettavat yhteystiedot. Yhteystiedot on hyva sijoittaa verkkosivustolla
sivun ylapalkkiin, tai alapalkkiin. Paras vaihtoehto on sijoittaa yhteystiedot niin
yla- kuin alapalkkiin jokaisella sivulla. Nopeasti I6ytyva puhelinnumero tai sah-
kopostiosoite, voivat olla juuri se ratkaiseva tekija, joka saa mahdollisen asiak-
kaan luomaan yhteyden tuotteita ja palveluita tarjoavaan yrittajaan. (Lepisto
2022.)

Jos yhteydenottotietoja halutaan eritella tarkemmin, kannattaa luoda erillinen
sivu yhteystiedoille. Niilla voi esimerkiksi lukea eri tyontekijoiden- tai mahdollis-
ten erillisten osastojen puhelinnumeroita. Tassakin tilanteessa on kuitenkin tar-
keada muistaa, etta yhteystieto sivulle tulee paasta helposti ja tama kuuluukin si-
joittaa heti etusivulle asiakkaan nahtaville. Yhteystiedot voivat myds olla esilla
mahdollisilla sosiaalisenmedian kanavilla. Yrittdjan kannattaa kuitenkin miettia,
kuinka monesta eri kanavasta han on valmis ottamaan yhteydenottoja vastaan,
iiman etta se alkaa kuormittamaan toimintaa liikaa. (Lepisté 2022.) Kuvassa 11.

navigointi asiakaspalveluun ja sielta kulku yhteydenottosivulle.
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Kuva 11. Yhteydenottosivu 10ytyy verkkosivuston ylapalkilta (Ifolor 2023a).

Verkkokauppaan voi myds luoda yhteystietojen lisdksi kuluttajalle mahdollisuus
jattaa verkkokauppaajalle yhteydenottolomake. Suora ja valiton mahdollisuus
yhteyden luomiseen on aina paras mahdollinen vaihtoehto, kun puhutaan hy-
vasta ensivaikutelmasta. Taytyy kuitenkin ottaa huomioon se, etta etenkin liike-

toiminnan kasvaessa ja asiakkuuksien lisdantyessa, on hyva, etta kuluttajalla on
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muitakin tapoja luoda yhteys kauppiaaseen, vaikkeivat juuri ne tavat johtaisi-

kaan valittdmaan kontaktiin heidan valillensa. (Lepistd 2022.)

Yhteydenottolomakkeella asiakkaan on mahdollista kysella kauppiaalta lisatie-
toja ja tarkennuksia omiin tarpeisiinsa liittyen, ilman suurta kiireen tuntua. Asia-
kas voi ilmaista my0s tarpeensa ja esimerkiksi liketoiminnan alan mukaan, an-
taa jo siina hetkessa tarkentavia tietoja tarjontaan liittyen omista haluistaan ja
vaatimuksistaan. Laajemman yhteydenottolomakkeen sijasta, lomake voi myds
olla suhteellisen suppea, kuten esimerkiksi soittopyynto lomake. Talla tavoin
asiakas jattaa omat yhteystietonsa yrittajalle, jolloin yrittajalla on mahdollisuus
oman ajankayton salliessa ottaa yhteytta kuluttajaan. Taman kaltainen toiminta-
malli yhteydenottamisessa vapauttaa niin asiakkaan, kuin myos kauppaajan va-
littdman yhteyden luomisen pakollisuuden tunteesta. Loppujen lopuksi kumpikin
osapuoli saa paremman kokemuksen prosessista. Kauppaaja saa aikaa miettia
vastausta ja ratkaisua kuluttajan tarpeeseen ja samalla asiakas saa parempaa

palvelua itsellensa. (Lepistd 2022.)

4.6 Maksutavat ja logistiset tekijat

Suomalaiset suosivat yha samoja maksutapoja perinteisimpia verkkomaksamis-
tapoja, eli verkkopankki- ja luottokortti maksuja. Vaikka kehitysta onkin tapahtu-
nut tadssa maksutapojen valikoimassa, kertoo kuitenkin 60 % kayttavansa verk-
kopankkia maksutapana asioidessansa verkkokaupoilla. Vaikka luottamus on
kasvanut korttitietojen tallentamiseen, jopa 67 % suomalaisista on yha varauk-
sellinen, kun tulee hetki tallentaa korttitietoja verkkosivuille ja vain 14 % kulutta-
jista on sita mielta, etta tietojen tallentaminen verkkokauppaan on taysin turval-
lista. (Paytrail 2022.)

Turvalliseksi koetulla verkkopankkimaksu menetelmalla maksaminen pitaa si-
sallaan vahvan tunnistautumisen kuluttajan oman pankin sivuilla. Kyseinen me-
netelma on jo monessa muussa palvelussa kaytdssa muiden verkkokauppojen
lisaksi. Se luo suomalaisille kuluttajille varman ja helpon tunteen asioidessaan

verkkomaksujen parissa, eika uusien maksutapojen tuoma lisatyd hairitse
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heidan toimintaansa verkkokaupassa. (Marttila 2022.) Kuvassa 12. verkkosi-

vusto Ifolor on eritellyt erilaisia maksutapoja helpottamaan kuluttajan toimintaa.
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Kuva 12. Erilaiset maksutavat nakyvilla (Ifolor 2023b).

Maksutapojen tilaaminen on yrittdjan oma paatos ja tata pohtiessaan, kuuluu lii-
kealan harjoittajan ottaa selvaa oman verkkokauppansa alustan yhteensopivuu-
desta maksutavan tarjoajan kanssa. Maksutapojen valitsemisen lisaksi, yrittajan
on kannattavaa solmia itsellensa maksupalvelusopimus. Maksupalvelusopimus
on komponentti, joka mahdollistaa tilausten maksamisen verkkokaupassa. Mak-
supalvelusopimuksella on mahdollisuus myds erilaisiin maksutapoihin, kuten

esimerkiksi erissa maksaminen. (Tolvanen 2019.)

Informatiivisuutta lisda myds verkkokaupan tuotteiden saldo- ja saatavuustiedot
ovat helposti nahtavissa asiakkaalle. Tama luo selvemman kuvan kuluttajalle,
miten nopeasta toiminnasta on kyse. Kun asiakas hyvaksyy selkeasti kuvaillun
toimitusajan ja toimenpiteet, on tasta ostoprosessin jatkaminen kiireettomam-

paa molemmalle osapuolelle. Etenkin toimitusaika ja hinnat ovat suuressa
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koko saattaa vaikuttaa toimitusaikaan ja kyseinen tekija tulee keskustella lapi,
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jotta mikaan ei jaa epaselvaksi. Kun kuluttaja on hyvaksynyt nama lahtokohdat,

voi kaupitteluprosessi edeta. (Finne 2022, 95, 96.)
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Kuva 13. Tuotteiden kuljetuksien selvennds (Verkkokauppa.fi 2023).

Miten tahansa palvelun logistinen puoli hoidetaankaan, tulee tiedonkulun olla

aina kunnossa. Aivan kuten kuvassa 13. Verkkokauppa.fi on selostanut tarkasti

kotiinkuljetuksen eri vaiheista ja mahdollisuuksista. Toimitusketjun lapinakyvyys

ja kuluttajan mahdollisuus seurata lahetystansa seurantakoodilla ja informointi

mahdollisista poikkeamista kuljetuksen aikana ovat suuria tekijoita ostajan asia-

kaspolussa. Logistiikkaoperaattorit, jotka tarjoavat sovelluksia seurantaan, yh-

teydenottoon saapuneista lahetyksista seka ongelmatilanteista ovat paras vaih-

toehto kuljetuksiin. Hyvan informoinnin lisaksi logistiikkaoperaattorit tarjoavat

tarkkoja toimitusaikaennusteita. Nykypaivana kuluttajat vaativat yha tasmalli-

sempia arvioita ja vain logistiikka-alan ammattilaiset pystyvat naita tarjoamaan.
(Finne 2022. 144, 145.)
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Tarkeinta on kuitenkin muista, etta asiakas ei saa jaada logististen asioiden
kanssa yksin ja koko prosessin ajan kaupittelijan tulee olla valmiina vastaamaan
ostajan tarpeisiin ja kysymyksiin. Logistiikkaan liittyvien tiedustelujen yhteystie-
dot tulee olla merkitty selvasti verkkosivustolla. (Paytrail 2022.)

5 Ohjeistus aloittelevalle verkkokaupalle
5.1 Ohjeistuksen toteutus

Verkkokauppaaminen on lisaantynyt merkittavasti viimeisien vuosien aikana ja
eri toimialat ovat siirtyneet yna enemman verkkotoimintaan. Jokaisen organi-
saation tulee siirtaa ainakin osa toiminnastansa verkkoon ja etenkin aloittavat
yrittajat ovat asemassa, jossa verkkosivustojen laatu ja kattavuus tulevat suu-
reen tarkeyteen. Tama opinnaytety6 on tyypiltdan toiminnallinen tyd, jonka
osana syntyi tietoperustan pohjalta rakennettu ohjeistus. Ohjeistus on kohden-
nettu aloitteleville yrittdjille ja ohjeet sisaltavat suosituksia, jotka verkkokauppaa-
jan tulee ottaa huomioon rakentaessaan omaa verkkokauppaansa. Ohjeistus
koostuu eri lahteista, jotka sisaltavat suosituksia ammattiverkkokauppaaijilta,
seka raportteja liittyen verkkokauppaamiseen. Naiden monipuolisten lahteiden
pohjalta ja kaytannon esimerkkien avulla ohjeistuksen sisaltd rakentuu selvaksi

kokonaisuudeksi.

Ohjeistus on suunniteltu ja toteutettu Office 365 Powerpoint -sovelluksella. Po-
werpoint on monipuolinen sovellus ja silla on mahdollisuus tehda kattavia esi-
tyksia, ja informatiivisia kokonaisuuksia. Ohjeistuksen tekoon ei ole kaytetty val-
miita teemoja tai kaytetty valmiiksi luotua pohjia. Oppaan sisalté noudattaa
opinnaytetydn tietoperustan jarjestysta ja tata teoriaa on sovellettu, luomalla
siita tiivistetty ja selkea kokonaisuus. Kaytetyt lahteet ovat mahdollisimman
ajankonhtaisia, jotta ohjeistuksessa annettu tieto olisi luotettavaa, seka se olisi

relevanttia mahdollisimman kauan opinnaytetyon julkaisemisen jalkeen.

Ohjeistus on luotu alun perin aloitteleville verkkokauppaaijille, mutta sita voi

kayttaa kuka tahansa yrittaja milta tahansa liiketoiminta-alalta. Ohjeistuksen
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sisaltd on myds tarkoitettu jokaiselle, joka on kiinnostunut luomaan verkkokaup-
paa. Oppaassa kasitelladn myds verkkokauppaamiseen liittyvia asioita ja niiden
kasittelya seka verkkotoiminnan nykytilanteen lapikayntia ja kuluttajien toimin-
taan vaikuttavien tekijoiden kasittelya.

5.2 Ohjeistuksen tuotos

Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden tuotoksena syntyi ohjeistus verkkokau-
pan rakentamista varten. Ohjeistus on luotu etenkin aloitteleville yrittgjille, mutta
kuka tahansa ja kuinka kokenut liiketoiminnan harjoittaja tahansa voi kayttaa
opasta hyvakseen. Ohjeistuksen sisaltd on esitelty helposti hahmotettavassa
muodossa ja sen luomisessa on otettu huomioon kokonaisrakenteen selkeys.
Ohjeistuksessa esille otetut asiat ovat kuitenkin vain suosituksia eivatka abso-
luuttisia totuuksia. Kaikki mainitut asiat ovat kutenkin toimiviksi todettuja mene-
telmia, mutta lukijan tulee muistaa, ettei kahlitse omia ajatuksiaan tai toimin-
tansa luovaa kehitysta. Lukijan tulee muistaa, etta talla hetkella vallitsevat kay-
tannaot ja olosuhteet tulevat joskus muuttumaan. Myos talla hetkella ajankohtai-
set ohjeet tulevat joskus siitymaan uusien suositusten tielta. (Jokinen 2023.)

Opas on sijoitettu opinnaytetyon loppuun liiteosioon. 16 sivua pitka ohjeistus on
PDF-muodossa ja se on A4-kokoinen vaakamallinen opas. Visuaalisuudeltaan
ohjeistus on helppolukuinen ja selkea. Sisalto on looginen, eri osiin jaettu koko-
naisuus. Oppaassa kaytetaan tekstin lisaksi kuvia, jotka tukevat sisallon sano-
maa. Osa kuvioista ja kaavoista on itse tehtyja, mutta niiden sisalté perustuu
luotettaviin Iahteisiin. Kaikki kuvat, jotka on liitetty ohjeistukseen, ovat joko kuva-
kaappauksia esimerkki verkkosivustoilta, tai sitten ne ovat keratty tekijanoikeus-
vapaita kuvia julkaisevista kuvapankeista. Kuvia on myos haettu Google kuva-
haun avulla ja sielta on valittu 16ydettyja julkaisu- ja kayttdoikeusvapaita kuvia.
Oppaan visuaalinen kasittely, kuten myds kuvien muokkaus on tehty taysin Po-

werpoint-sovellusta kayttaen.

Opas alkaa sisallysluettelolla, joka nimeaa kaikki kasiteltavat asiat. Sisallysluet-

telon jalkeen seuraa ohjeistuksen taustoitus, jossa lukijalle annetaan
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saatesanat. Taman jalkeen kaydaan lapi yleisesti asiakaslahtdisyytta ja asia-
kasymmarryksen tarkeytta verkkokauppaamisessa ja liikketoiminnassa. Mitka
asiat tulee ottaa huomioon, ennen kun aletaan rakentamaan verkkokauppaa
omalle toiminnallensa. Mitka asiat ovat taman paivan kuluttajille tarkeita ja mitka
tekijat ovat erityisen tarkeita kuluttajan nakdkulmasta, kun kasitellddn hanen os-
topolkuansa. Seuraavaksi siirrytaan verkkokaupan suositelluiden piirteiden 1api-
kaymiseen. Tassa kerrotaan siita, kuinka vallitsevat trendit olisi hyva nakya
verkkokaupan rakenteessa kaikkien piirteiden kohdalla.

Sen jalkeen oppaassa kasitelldaan lyhyesti verkkokaupan sovellukseen ja
webhotelliin valintaan liittyvia tekijoitd. Seuraavaksi oppaassa kaydaan lapi
verkkokaupan sisallon luomista, tuotekuvaukset ja niiden selkokielisyys, seka
niiden informatiivisuus. Tuotearvosteluiden tarkeytta ja referenssien kayttoa.
Sen jalkeen kasitellaan verkkosivujen visuaalisen ilmeen suunnittelua ja mitka
asiat tulee pitaa mielessa, kun luodaan selkolukuista ja nykypaivin kuluttajille

sopivaa ulkoasua.

Taman jalkeen kaydaan lapi yhteydenottamisen eli kauppiaan ja kuluttajan va-
lista viestintaa ja kuinka sen tulee olla esteetdnta ja mahdollisimman nopeaa.
Maksutavat ja logistiset tekijat tulevat kasittelyyn seuraavaksi ja taman osion jal-
keen opas tarjoaa ohjeistuksen suosituksien yhteenvedon. Ennen lahteiden ker-
tomista, tulee oppaassa viela yksi sivu, joka sisaltda kymmenen tarkeinta asiaa,
jotka kannattaa hoitaa, jos alkaa rakentamaan verkkokauppa. Nailla kymme-

nella kohdalla paasee jo pitkalle verkkokaupan luomisessa.

6 Paatanto

Verkkokauppaaminen on lisdantynyt rajahdysmaisesti ja organisaatiot ympari
maailmaa, liiketoimitalasta riippuen ovat siirtyneet internettiin laajentamaan toi-
mintaansa. Internet mahdollistaa laajemman nakyvyyden kuin perinteinen fyysi-
nen kivijalkakauppaaminen. On kuitenkin muistettava, etta mita helpommin
oman yrityksen voi saada nakyviin verkossa, on se helpompaa myas kilpaili-
joille. Tama aiheuttaa sen, etta erottautumisen tarkeys on ihan uudella tasolla.
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Verkkokaupan luomiseen tulee kayttaa aikaa ja asiakasymmarrys on muistet-
tava, kun luodaan verkkosivuston kokonaisuutta. Nykyajan kuluttaja altistuu run-
saalle maaralle informaatiota ja kaiken sen tiedon keskella, yrittajan tulee onnis-
tua luomaan omasta sivustostansa nopea ja kattava kokonaisuus, joka jaisi

mahdollisimman hyvin potentiaalisen asiakkaan mieleen.

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville ne asiat, jotka ovat nykypaivana tar-
keita tekijoita onnistuneen verkkokaupan luomisessa. Mita asioita suositellaan
etenkin juuri aloittelevalle yrittajalle, joka haluaa aloittaa verkkokauppaamisen.
Mitka ovat ne asiat, jotka ovat toimineet muilla verkkokauppaaijilla ja miten tata
informaatiota voisi kayttda omassa toiminnassa. Lopputuloksena opinnayte-
tyosta syntyi ohjeistus, joka tarjoaa lukijalleen suosituksia ja esimerkkeja oman

mahdollisen verkkokaupan luomisen tueksi.

Tuotoksena syntyneen ohjeistuksen sisaltd perustuu opinnaytetydn viitekehyk-
sen lukuihin. Ohjeistus ja viitekehys rakentuvat mahdollisimman ajankohtaisista
lahdeaineistoista. Iso osa lahteista on peraisin asiantuntijoiden kirjoituksista,
jossa kokenut verkkokauppaaja kertoo omista mielipiteistaan ja preferensseis-
taan liittyen monipuolisiin eri asioihin, jotka liittyvat verkkokauppa toimintaan.
Tietoperustassa on myos kaytetty vuosiraportteja, joissa kasitellaan eri verkko-
kauppaajien toimintaa ja heidan kokemuksiaan toimivista kaytanteista. Tietope-

rustan voisi siis uskoa olevan ajankohtainen ja siksi luotettava.

Lahdetiedoista on pyritty keraamaan vain oleelliset tiedot tietoperustaan ja, ku-
ten myos ohjeistus, on opinnaytetydn viitekehys kirjoitettu tiivistetysti sisallyt-
taen vain tarkeimmat asiat. Verkkokauppaaminen on liiketoiminta-alana todella
altis muutokselle ja digitalisaation tuomat mahdollisuudet ihmisten vapaalle toi-
minnalle palveluiden ja tuotteiden tarjoajina nopeuttavat muutoksen mahdolli-
suutta entisestaan. Opinnaytetydn pohjalta tehty opas tulee olemaan hydodylli-
nen lukijallensa vuosia, mutta moni asia tulee varmasti muuttumaan ja suosituk-
set tulevat vaihtumaan uusiin. Ohjeistus on tarpeellinen etenkin yrittajalle, jolla
on erittain vahan tuntemusta verkkokauppaamisesta. Internetista on helppo 10y-

taa apua moniin ongelmiin, mukaan lukien verkkokaupan luomiseen. Toinen
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asia on se, ettd osaako tama henkil6 hakea juuri oikeita asioita ja siihen ongel-

maan tama opas on hyddyllinen.

Opinnaytetyota tehdessa pystyi huomaamaan, kuinka jokainen verkkotoimintaa
harrastanut henkild oli kokenut muiden kokeneiden kauppaajien kanssa saman-
kaltaiset asiat toimiviksi omassa toiminnassaan. Tarkeimpia asioita olivat eten-
kin verkkosivustojen informatiivisuus ja helppokayttdisyys. Monesti mainittiin
my0s, kuinka tarkeaa on, etta verkkokauppa aktivoi vierailevan asiakkaan toi-
meen. Verkkokaupan kayttaminen tulee olla nopeaa ja mahdollinen asiakas tu-

lee saada jaamaan sivustolle.

My@és visuaalisuuteen panostaminen on odotettua tarkeampaa. Varimaailman
luominen omalle brandille on suuressa arvossa ja nayttavan kokonaisuuden ra-
kentaminen pitaa sisallansa oikeaoppisen varien kayton. Pyrin peilaamaan tata
suositusta omassa ohjeistuksessani ja tein oppaan varimaailman sen ohjeen
perusteella. Myds verkkokaupan kehitystyd saa suhteellisen paljon painoarvoa
ja siihen kannustetaan kayttamaan resursseja. Nykypaivana verkkokaupan ke-
hittdmisen helppous saa aikaan sen, etta sita tapahtuu usein. Siksi panostami-
nen kehitykseen on tarkeaa ja asiakkaat kannattaa ottaa tdhan toimintaan mu-
kaan. Etenkin yrittajat, jotka omaavat teknologisen osaamisen, saavat aikaan
merkittavaa painetta myos muiden, vahemman teknologisesti lahjakkaiden verk-

kokauppaajien toiminnan parantamisessa.

Kaikesta opinnaytetyota varten tehdysta tiedonhausta voi paatella, etta tulevai-
suus tuo tullessaan yrittdjille yna enemman mahdollisuuksia luoda uutta sisaltéa
verkkokauppaamisen toimintaan. Mutta samalla kun mahdollisuuksia tulee lisda
yhdelle kauppiaille, ovat ne mahdollisuuksia my6s muille. Talldin kovenee kaup-
paajien keskinainen kilpailu. Verkkokauppaaminen noudattaa aina maailmalla
vallitsevia trendeja, ja kauppojen sisallét muuttuvat niiden mukaisesti. Koskaan
ei voi tietda, mika asia tulee olemaan seuraava mullistava muutos verkkokaup-
paamisessa. Oli se asia mika tahansa, niin ei tata voi kuin vain odottaa ja ottaa
se vastaan avoimin mielin seka ilman muutosvastarintaa. Parhaiten menestyvat

verkkokaupat ovat ne, jotka adaptoituvat muutoksiin muita nopeammin.
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Tama ohjeistus on luotu sinulle, joka olet kiinnostunut
verkkokauppaamisen aloittamisesta. Ei ole valia, oletko uusi,
Sa atesa n at vaiko kokenut liiketoiminnan harjoittaja. Tama ohjeistus
auttaa rajaamaan tarkeimmat asiat, jotka tulee ottaa
huomioon rakennettaessa modernia verkkokauppaa.

Verkkokauppaamisen tarkeys on lisaantynyt vuosien varrella tasolle, jolloin joka ikisen
organisaation, pienen tai suuren, tulee omata nakyvyytta internetissa. Verkon valtavirta
pitaa sisallaan suunnattoman maaran erilaisia verkkosivuja ja verkkokauppoja ja uudella
verkkokauppaajalla on totinen paikka pyrkiessaan haluamilleen markkinoille. Miten oma
verkkokauppa ei sitten jaa muiden jalkoihin ja mita peliliikkeita se minulta vaatii?

Internetista l0ytyy jokaiselle jotakin ja myds verkkokauppaa perustavalle henkilolle apu on
saatavilla. Juuri sen oikean avun loytaminen voi kuitenkin tuottaa vaikeuksia ja sen
ongelman ratkaisuun tama opas on luotu. Mitka asiat tulee oikeasti ottaa huomioon, kun alat
rakentamaan modernia verkkokauppaa? Asiakasymmarrys, informatiivisuus, viestinta,
helppolukuisuus ja visuaalisuus tulevat olemaan tassa oppaassa lasna.
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Asiakaslahtoisyys 1

Moderni suomalainen kuluttaja vaatii nykyaan verkkokauppaamisessa nopeutta ja
turvallisuutta. Verkkokaupan sisallon tulee tayttaa vierailevan kuluttajan tarpeet ja asenteet,
jotta asiakas kokee verkkokauppasi itsellensa sopivaksi.

Vastuullisuus on nykypaivana suuremmassa suosiossa kuin ennen etenkin nuorten ihmisten
keskuudessa. Se voi nakya esimerkiksi myytavien tuotteiden raaka-aineissa, palveluiden
logistisissa tekijoissa tai sosiaalisen vastuullisuuden* noudattamisessa.

Myos kotimaisuus on isossa arvossa nykyaan, ja sinun kannattaa pohtia, miten kotimaisuus

tulee esille omassa toiminnassasi.

Sivuston persoonallisuus ja turvalliset maksutavat nostavat SRR
tarkoittaa tyon vaikutusta eri

kuluttajan luottamusta verkkokauppaa kohtaan. ihmisryhmiin. Esimerkiksi:

tyontekijoiden hyvat
tyoolosuhteet.

Verkkokaupan trendit 2023

Viereisessa kuvassa verkkokaupan
e e trendeja vuodelta 2023

Vastuullisuus Kotimaisuus Maksamisen helppous
osaksi liikeideaa ja kasvollisuus & turvallisuus halutaan

e Asiakaslahtoisyys 1




Asiakaslahtoisyys 2

Verkkokauppaajana sinun tulee muistaa, etta kuluttajan ostoprosessi voi mahdollisesti olla hyvinkin
pitkdkestoinen. Vieraileva asiakas on aina mahdollisuus kaupan saamiseen, MUTTA ostopolku tulee

sisaistaa ja pitaa mielessa kohdat, joissa asiakkaan aktivointi on tarpeellista.

Jos kuluttajan toiminta verkkokaupassa on tehty lilan monimutkaiseksi, tai informatiivisuus ei ole
tarpeeksi kattavaa, voi pahimmillaan mahdollisen asiakkaan ostopolku pysahtya kuin seinaan.
Verkkokaupan viestin tulee olla selva etusivusta lahtien. Mita taalta saa, mista mitakin loytaa, miten
epaselvat asiat saadaan selvitettya.

Tarkeda on muistaa myos se, etta asiakkuus ei lopu kun ostos on tehty. Asiakaskokemus jatkuu viela
tuotteen/palvelun vastaanottamiseen ja siita vield jalkimyyntiin. Kun olet saanut asiakkaan ja olet
antanut hanelle arvokkaan kokemuksen, tulee hanesta sinun mainostajasi.

Pyyda asiakkailtasi Potentiaalinen asiakas Suosittelija
palautetta toiminnastasi 1 2 3 4 5
ja tUOttEiStaSi! RiSUt ja ::::::t:mlnen Tiedonkeruu :I:::\:::hto]en Ostopddtds Oston jdlkeen
ruusut tuovat sinulle
oikein sisaistettyna — ki
mahk(izg:jﬁ:den Asiakkaan ostopolku

Asiakaslahtoisyys 2




Moderni verkkokauppa-
“palapelin” kokoaminen

Luo verkkokauppa tukemaan omaa liiketoimintaasi ja ota
mukaan sosiaalisen median eri kanavat. Kaikki nakyvyys
on hyvaksi! Tuo omat kasvosi esiin, silla sita nykypaivan
kuluttajat arvostavat.

Kun teet verkkokauppaa, muista tehda kokonaisuudesta selkokielinen
ja panosta informatiivisuuteen. Al3 kuitenkaan selit3 turhia ja pida
visiosi kirkkaana. Asiakas ei saa joutua miettimaan pitkaan sita, mista
|oytyy mitakin!

Apua loytyy netista ja ota rohkeasti mallia myos
muiden verkkokaupoista. Al3 kuitenkaan kopioi vaan
pyri tuomaan sinun oma kadenjalkesi esiin.

Moderni verkkokauppa




Sovellus verkkokaupalle

Verkkokauppojen sovelluksia on monia erilaisia ja aloittelevan verkkokauppaajan tulee valita
itsellensa sopiva alusta, jolle luoda verkkokauppa. Verkkokaupan yllapito, joka pitaa sisallansa
sisallon lisaamisen ja tulevaisuuden paivitysten hoitaminen, tulee olemaan joko
verkkokauppaajan itse hoitama tai ostettavissa ulkoiselta tekijalta.

Aloittelevalle verkkokauppaajalle suosituksena on ottaa apua verkkosivuston paivitysten
seurantaan ulkopuoliselta tekijalta. Silloin verkkokauppaaja voi keskittya itse tekemiseen!

Aloitteleville verkkokauppaajille
sopivia alustoja

VILKAS \ shopif
Sopii pienille ja suurille toimijoille. pity
Helppokiyttsinen alusta yrittijalle, Heille, jotka ovat kiinnostuneita
joka tahtoo keskitty kansainvalistymisesta.
kaupankayntiin. mCOMMERCE Visuaalisuutta hakeville kauppaajille.

Aloittelevat verkkokauppaajat Toimii hyvin myds B2B puolelle.

Jos haluat itse oppia muokkaamaan
suosittelevat paljon.

sivuja.

Tarkead, etta tekninen osaaminen

Ioytyy.

Mahdollisuus tehda itsesi nakoinen. 5

Paljon erilaisia lisdosia.
Sovellus
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Webhotelli ja domain

Webhotelli on palvelu (hostingpalvelu), jossa palveluntarjoaja vuokraa tilaa palvelimeltaan sivuston,
verkkotunnusten tai sahkdpostien yllapitoon. WEBHOTELLIN HANKKIMINEN ON PAKOLLISTA, SILLA
ILMAN WEBHOTELLIA ET SAA PAIKKAA VERKKOKAUPALLESI INTERNETISSA!

Sinulla on mahdollisuus toimia paasaantoisesti hostingpalvelun yllapitajana, mutta taman palvelun

voi kuitenkin ulkoistaa, jolloin sinulla ei tarvitse olla teknologista osaamista.

Domain on verkkotunnus, jolla sinut l0ydetaan internetin valtavirrasta. Yleisesti Suomessa domainit
ovat —fi paatteisia, mutta myos —com paatteisia kaytetaan.

Luotu domain liitetaan valitun webhotellin nimipalveluihin,
jonka jalkeen verkkosivusto l6ytyy sinun luomalla 6

verkkotunnuksella.

Suositeltuja webhotelli-palveluntarjoajia —
Palveluntarjoaja Latausnopeus |
Webhotelli ja domain
Zoner 4301ms kannattaa hankkia samalta
Hostingpalvelu.fi 4961ms palveluntarjoajalta.

Kotisivut.com 5115ms

Nettihotelli.fi 5207ms Webhotelli ja domain
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Vakuuttava verkkokauppa

Verkkokaupan sisalto tulee rakentaa niin, etta sielta ei loydy
kieliopillisia virheita. Huono kielioppi luo epaammattimaisuuden
kuvaa ja pahimmillaan se saa kuluttajan poistumaan sivuilta.
Kirjoitusvirheet huonontavat myads internetin hakutuloksia ja
verkossa asioivat ihmiset eivat |0yda sivustoasi hakukoneista.

Tuotekuvauksien tulee olla kattavia ja pitaa sisallansa kaikki
oleellinen tieto, jotta potentiaalinen asiakas voi seuraavaksi siirtya
ostopaatoksen tekoon tai yhteydenottamiseen. Hyva
informatiivisuus hoitaa suurimman osan myyntityosta.

Kauppaajan seka kuluttajan valinen kanssakayminen tulee luoda
mahdollisimman helpoksi. Kehota vierailijaa yhteydenottoon
mahdollisimman paljon. Se luo luottamuksen tunnetta!

Kuluttajat arvostavat toisten asiakkaiden mielipiteita ja siksi sinun

tulee pyrkia lisaamaan verkkosivustolle tuotearvosteluita tai

mahdollisesti referensseja. Mahdollisuus antaa arvosteluita on
my0os vakuuttava asia ja se miellyttaa kuluttajaa.

Ajattele, mitka asiat itse
haluat tietdaa tehdessasi
ostopdatosta. Peilaa ideat
siita lahtokohdasta.

Tee selvaksi heti mita
myyt, miten myyt,
missa myyt.

Al3 jaarittele, vaan
tarjoa hyodyt.

Vuonna 2023
keskimdarainen kaynti
verkkosivuilla kestda noin 50
sekuntia.

Vakuuttaminen




Ulkoasu ja visuaalisuus

F-MALLI

VALIKKO

Z-MALLI

LOGO VALIKKO

Oikealla on nayttokaappaus Kalevalan verkkokaupasta,
jossa nakyy selvasti ohjeistetun Z-mallin lukemisen
jarjestys. Vasemmalla alhaalla ndakyy CTA-nappi*, joka
kehottaa vierailijaa valitsemaan sormuksen valikoimasta.

“ClA-nappl
CALLTOACIHION;,
kehottaa asiakasta
tekemadan halutun

[OImInnGAH:

Vieressa olevassa kuvassa

Valitse itsellesi 3 sopivaa
varid ja kdytd niité vieressad
olevan kaavan mukaisesti.

75 % verkkosivuilla
kavijoista tekee

asiointipaatoksensa

visuaalisuuden perusteella.

nakyy kuluttajien sivustojen

lukemisen jarjestykset. Aktivoivat elementit, kuten
yhteystietoihin ohjaava painike, kannattaa liittaa
kuvassa nakyvien pallojen sijainneille.

60 % - paavari joka tayttaa suurimmalta osalta verkkosivut.

30 % - lisavari, hyva kayttaa esimerkiksi erotellessasi
tuotteita toisistaan.

10 % - tehostevari, erottele tarkeimmat elementit talla.

N CENIRERIEENININE




Viestinta

Kuten jo asiasta on pari kertaa mainittu, tulee yhteydenottaminen tehda helpoksi kuluttajalle.
Epaselvat asiat selvitetaan kauppaajalta ja siksi yhteystietojen sijoittaminen on tarkeaa.
Suositeltavaa on sijoittaa yhteystiedot (puhelinnumero ja/tai sahkopostiosoite) heti ndkyviin
etusivuille, mutta myos "yhteystiedot” valisivun tarjoaminen navigoinnissa toimii.

Puhelinsoitto ei kuitenkaan valttamatta ole aina suosituin tapa

. H H H HH . ss & .e . .
Nopeasti skrollaava vierailija menee ottaa yhteytti. Etenkin nykypaivan kuluttajapreferenssi alkaa
sivulla ylhaalta alas. Paras tapa .. . e e geeas
: . A muokkautumaan enemman kontaktittomaan viestintaan.
tarjota puhelinnumeroa ja/tai o _ T _
sahkopostiosoitetta onkin sijoittaa Silloin asiakas ei valttamatta tahdo hoitaa yhteydenottoa
yhteystiedot yla- ja alanurkkaan. puhelimitse. Sahkdposti toimii tassa tilanteessa hyvin, mutta on

myoOs toinen tapa: yhteydenottolomake.

Yhteydenottolomakkeella voit antaa kuluttajalle (ja itsellesi) mahdollisuuden miettia
tarkemmin mita sanoa. Lomakkeella asiakas jattaa yhteydenottopyynnon kauppiaalle ja
kasiteltavan asian voi avata yhteydenottolomaketta tayttaessa.

Tarkeinta on muistaa luoda asiakkaalle

mahdollisimman hyva tunne matalasta

kynnyksesta ottaa yhteytta. Jos vierailijalla 9
on oikeasti kiire, on yhteydenottaminen sen




Maksutavat

Suomalaiset suosivat eniten verkkopankkimaksua opa 60 % suomalaisista sua
asioidessaan verkkokaupoilla. TAma tapa on todettu AR>e ° Ipe atitte
turvalliseksi vaihtoehdoksi, silla se vaatii vahvan
tunnistautumisen omassa verkkopankissa ja tata
samaista vahvaa tunnistautumistapaa kaytetaan myos
monissa muissa verkkopalveluissa.

Myos pankkikortilla maksaminen on suhteellisen
suosittua, mutta pankkikorttitietojen tallentaminen ei
tunnu suomalaisista aina turvalliselta.

Maksutavoista tulee antaa selvat tiedot asiakkaalle.
Huonosti viestityt mahdollisuudet maksamiseen
aiheuttaa epaluottamusta ja se voi pahimmillaan
johtaa ostoprosessin loppumiseen.

Aaksupalvelusopimuksia saa

Verkkokauppaajan tulee valita monelta eri palveluntarjoajalta
itsellensa myos maksupalvelusopimus,
joka mahdollistaa verkkokaupassa e 10

maksamisen.
- Maksutavat




Logistiset tekijat

Nykyajan kuluttajat vaativat tasmallisempia
toimitusaika-arvioita tilauksiinsa liittyen. Kuluttaja
haluaa myos lapindakyvampaa prosessia, jossa
oman kuljetuksen kulkua on helppo seurata ja
viestinta kuljetuksesta vastaavan operaattorin
kanssa on mahdollista.

Minka tahansa logistisen ratkaisun itsellesi
valitsetkaan paasijaiseksi operaattoriksi, pida
huoli siita, etta seuranta on mahdollista.

Luotettava logistiikkaoperaattori on esimerkiksi
Posti, mutta anna asiakkaalle aina
mahdollisimman monta vaihtoehtoa, josta tama
valitsee itse suosikkinsa.

Kuten missa tahansa verkkokaupan

piirteessa, tulee logistisista tekijoista

informoida kuluttajalle
selkeasti.
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Loppusanat

Verkkokauppaa luodessa tulee ottaa huomioon monia asioita. Al3 siis
lannistu, jos sivut eivat valmistu yhdessa yossal

Kuluttajien preferenssit muuttuvat nopeaan tahtiin ja ajankohtaisten
verkkosivujen yllapito vaatii tyota. Ei ole myoskaan hapea pyytaa apua
ulkoiselta taholta.

Verkkokauppasi on sinun ja sind maaritat sen sanoman ja sisallon.

Toivottavasti tasta ohjeistuksesta on sinulle apua! Kuten sanottu,
verkkokauppa ei synny yhdessa yossa (ei ainakaan hyva verkkokauppa),
joten ota oma aika sen tekemiseen ja palaa taman oppaan luokse aina,
kun tarvitset ohjeistusta modernin verkkokaupan sisallollisen
kokonaisuuden rakentamiseen.

12
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Pida ainakin nama asiat mielessa

A
A

e b b b kb kL

Pida mielessa vallitsevat verkkokaupan trendit: vastuullisuus, kotimaisuus, turvallisuus, persoonallisuus.
Sivuillasi vierailevat ihmiset eivat tule lukemaan romaaneja. Luo tiivis, mutta informatiivinen kokonaisuus.

Kun valitset sovelluksen, muista oman teknisen osaamisesi taso. Haluatko kayttaa aikaa verkkokaupan
tekemisen opiskeluun vai luotatko muiden apuun?

Hanki webhotelli (hostingpalvelu) ja domain samalta palveluntarjoajalta.
Muista etta asiakkaat kuuntelevat eniten toistensa arvosteluita.
Luo oma visuaalinen ilmeesi, mutta kayta vareja varovasti. Luo ulkoasulle aktivoivia elementteja.

Pida huolta siita, etta vierailijalla on mahdollisuus ottaa yhteytta sinuun. Tee se helpoksi ja KEHOTA kuluttajaa
yhteydenottoon.

Anna monia mahdollisuuksia logistisiin ratkaisuihin.
Suomalaiset luottavat vahvaan tunnistautumiseen myo6s maksutavoissa.

Muista persoonallisuus! Ihminen on luotettavampi kuin tietokone.
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