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1 JOHDANTO

Valmistuin vuonna 2013 kasi- ja taideteollisuusalan perustutkinnosta tavoitteenani perustaa yritys
muodin ja vaatteiden parissa. Jatkoin opintojani opiskelemalla Vastra Nylands Folkhdgskolan muoti-
linjalla ja aloittamalla téman jalkeen opinnot Savonialla vaatetusmuotoilun parissa. Kahden ammatti-
korkeavuoden jalkeen halusin vaihtaa suuntaa, mutta kasity6ldisyys, luovuus ja yrittajyys pysyivat

lahelld sydantani.

Jatkaessani muotoilun opintojani tiesin, ettd haluaisin hyddyntda aiempaa osaamistani, koulutustani
ja kokemustani kasitdiden ja taiteiden parista niin opinndytety®ssani kuin tulevassa tydssani. Minua
kiinnosti my6s yrittdjana auttaa muita luovan alan yrittdjid, seka tutustua lisaa kotimaisten kasi-

tyOyritysten haasteisiin.

Kartoitin opinndytety6ta varten mahdollisia toimeksiantajia lahialueilta. Varsinainen toimeksianto

syntyi kuitenkin paikallisesti syksylld 2022, kun osallistuin Taitajapuoti Tertun Kasséalaneille. Keskus-
telimme tapahtuman aikana Tertun yrittdjien kanssa monista eri aiheista, joista verkkokauppa ja sen
haasteet olivat yksi. Heidan verkkokauppansa oli tdssa vaiheessa vasta alle vuoden vanha, ja he oli-

vat valmistelemassa oman kivijalkamyymalan avaamista.

Verkkokauppa nousi varsin aikaisin tarkedksi aiheeksi sen ajankohtaisuuden valossa. Inflaation ja
Euroopan epdvakaan tilanteen keskella monet verkkokaupat ovat joutuneet hankaluuksiin, kun ku-
luttajat kayttavat rahojaan paadosin perustarpeisiin (Kivilahti, 2023). Myds Paytrailin Verkkokaupan
trendit 2023 esittad, kuinka tiukentunut taloustilanne lykkaa ei-pakollisia investointeja ja ohjaa kulu-
tusta mahdollisesti uusiin kategorioihin. Kuluttajat kayttévat rahaa pakolliseen ja osalla ei ole varaa
sijoittaa laadukkaisiin kasitybtuotteisiin, kun korvaavia massatuotantotuotteita saa halvemmalla ja

helposti verkosta.

Toisaalta koronan vauhdittamana digitalisaatio ajoi niin yrityksid kuin kuluttajia verkkoon. Kasi-
tyoyrittajille térkeitd messutapahtumia peruttiin, ja myos jalleenmyyjien liikkeiden kdvijamaarat va-
henivat ja liikkeitd jouduttiin sulkemaan. Jouduttiin nopealla aikataululla kehittamaén uusia ratkai-
suja, ja esimerkiksi Kassamessut netissa ja Kampin Kasityokortteli toivat kasitydyrittdjia saman verk-
kotapahtuman alle (Rusila 2020.)

Perinteiset kivijalkaliikkeet karsivat pandemiasta, ja myds monet kdsitydyrittajat myivat tuotteitaan
likkeissa, messuilla ja jalleenmyyijilld. Pandemia kuitenkin suosi verkkokaupassa toimivia yrityksia,
joten monet siirtyivat viimeistaan korona-aikana perustamaan verkkokauppoja. Tahan vaikutti myos
uudet, helppokayttdisemmat verkkokauppa-alustat. Nyt verkkokaupat ovat jo vakiintuneet ase-
mansa aiempaa paremmin myods kasitdiden myynnissa, ja ne tukevat hyvin perinteista kivijalkaa
muun muassa tarjoamalla kuluttajille mahdollisuuden tutustua ennakkoon yritykseen ja sen tuottei-
siin.

Myds kuluttajien mieltymykset muuttuivat pandemian jaljiltd. Kun liikkeisiin ja tapahtumiin ei paas-
syt, monet kuluttajat siirtyivat verkkoon ostoksille, ja viettivat enemman aikaa verkossa. Monet naki-

vat muun muassa sosiaalisessa mediassa pienten yritysten ahdinkoa koronan aikana, ja heille herasi

tietoisuus ja halu tukea naita yrityksia.
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Toisaalta kuluttajat tana pdivana ovat entista tietoisempia esimerkiksi ilmastonmuutoksen vaikutuk-
sista, jonka seurauksena kotimaiset ja vastuullisesti valmistetut tuotteet ovat nostaneet suosiotaan.
Esimerkiksi FIBSin kuluttajatutkimuksessa vuodelta 2022 yli puolet vastaajista vastasi, etta tuotteen
vastuullisuus ohjaa heidan kulutuskaytostdansa. Myds Anne Ossi Taito Shopilta kirjoitti vuonna 2021,
kuinka pandemia oli kasvattanut merkittavasti vastuullisuuden ja paikallisuuden merkitysta kasityo-

tarvikkeiden- ja tuotteiden ostopdattksissa.

Tavoitteena opinndytetydssa on I6ytaa kehitysideoita toimeksiantajan verkkokauppaan ja syventaa
omaa osaamista ja ymmarrysta asiakaspoluista ja asiakaskokemuksista. Millainen on tyypillinen kési-
toiden verkkokaupan asiakaspolku, ja millaisia kokemuksia asiakkaille syntyy asiakaspolun varrella?
Millaiset tekijat kasitdiden verkkokaupassa vaikuttavat syntyvaan asiakaskokemukseen, ja miten ka-

sitdiden verkkokaupan asiakaspolkua voidaan kehittada?

1.1  Taitajapuoti Terttu

Taitajapuoti Terttu / Osuuskunta Terttupuoti on heindkuussa 2022 perustettu kasitdiden ja taiteen
osaajien osuuskunta Pieksamaelld. Yritys toimi ennen tata aputoiminimelld. Yrityksen perustajina
ovat Satu Antikainen, Elsa Pohjalainen ja Anne Pesonen. Osuuskunnassa on mukana omia tuotteita
myymassa yli 40 kotimaista kadentaitajaa. Yrityksen arvoina ovat uniikki aito kasityd ja perinnetai-
dot, kotimaisuus ja lahituote, kierratys, ekologisyys ja eettisyys seka luovuus, inspiraatio ja Suomen
luonto (Taitajapuoti Terttu 2022).

Alussa yritys toimi yrittdjien kodeista kasin, mutta he siirtyivdt omaan kivijalkaan Pieksdméen kes-
kustassa joulukuussa 2022. Nykyaan yritys toimii verkkokaupan ja kivijalkapuodin hybriding, ja myy-

mala toimii samalla my&s verkkokaupan varastona. Asiakkaiden on kateva tutustua tuotteisiin ja te-

Verkkokaupan valikoimissa olevat tuotteet ovat kasity6- ja taidetuotteita monessa eri tuoteryh-
massa. Heiltd 16ytyy muun muassa vaatteita ja asusteita, sisustusta ja taidetta, kasityotarvikkeita ja
hyvinvointituotteita seka lahjakortteja. Tuotteiden myynnin lisaksi he jarjestavat erilaisia tapahtumia
ja kursseja. Esimerkiksi kevaalld 2023 he jarjestivat Kassailytarvikkeiden vaihtotorin ja kapusta-
vuoluty6pajan yhteistydssa muiden toimijoiden kanssa. Taitajapuoti Terttu osallistuu myds erilaisiin
tapahtumiin kuten Wemmi-markkinoihin syksylla 2023 ja Kuopion Joulutorille 2022. Taman lisaksi he
ovat aktiivisia somessa ja postaavat aika lailla pdivittdin Instagramissa ja Facebookissa. He ovat mu-

kana my6s paikallisen Pieksa ry:n toiminnassa.

Asiakassegmentteina heidan verkkokaupassansa korostuu Taitajapuoti Tertun yrittdjien mukaan
kaksi ryhmaa. Ensimmaisena ovat nuoret aikuiset, joille verkko-ostaminen on tuttua ja vastuulliset
arvot tarkeita. Toisena ryhmana erottuu perinteiset arvot omaavat henkilot, joille kasityoldisyys ja

kotimaisuus ovat tarkeita.

Taitajapuoti Tertun yrittajilld on monipuolista osaamista kasitdihin ja yrittajyyteen liittyen. Heilla on

my®ds omien yritysten tuotteita Taitajapuoti Tertun valikoimissa.
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1.2 Kasitdiden myynti verkossa

Kasit6ita myydaan verkossa monilla eri tavoilla ja eri alustoilla. Taitajapuoti Tertulla on kaytdssa

alustanaan kotimainen Finqu. Vastaavia valmiita alustoja ovat muun muassa MyCashflow, Shopify ja
Vilkas. Naiden valmiiden alustojen etuna on yleensa personoitu ulkoasu ja oma domain, kiintea kuu-
kausihinta ja yleensa suhteellisen helppo kaytettdvyys ja esimerkiksi valmiit integraatiot maksupaat-
teiden kanssa. Verrattuna oman sivuston rakentamiseen alusta asti, on valmis alusta edullinen aloit-
taa ja helppo kayttaa, seka tarjoaa usein valmiit integraatiot muun muassa maksutavanvalittajille ja

toimituksille.

Toisaalta kasitditéd myydaan paljon my6s valmiissa markkinapaikoissa kuten Etsy, Facebookin ryhmat
ja Tori.fi. Naissa alustoissa haittana on suuri kilpailu, kun kilpailevat tuotteet ovat rinta rinnan eika
brandaykseen juuri ole mahdollisuuksia. Toisaalta etuna naissa alustoissa on niiden helppo kaytto -
tuotteet taytyy vaan lisata tarjolle! Naitd valmiita markkinapaikkoja hyédyntaa paljon myds tavalliset

kuluttajat, jotka myyvat harrastuksen kautta syntyneita tuotteita.

Yrityksien omille verkkokaupoille haastajiksi ovat nousemassa Instagramin, Facebookin ja muiden
sosiaalisten median alustojen omat myyntitydkalut, ja kuluttajatkin ovat koko ajan lampenemassa
sosiaalisen median sovellusten kautta ostamiselle (Hubspot Blog Research 2023). Yhteiséllinen kau-
pankdynti sosiaalisen median alustojen kautta on my®s nousussa ja muun muassa livestream osta-
minen ovat nousemassa (Kurjenoja 2023). Tama on mahdollisuus myds pienemmille kdsity6- ja tai-
dealan yrityksille oman yhteisdn rakentamiseen ja ostamisen helpottamiseen sosiaalisen median

alustoilla.

Verkkokauppojen kohdalla kannattaa huomioida myds yritysten omat sovellukset, jotka voivat tar-
jota ainutlaatuisemman ostokokemuksen, mutta pienille kasitybalan yrityksille oman sovelluksen te-
keminen voi olla liian iso alkuinvestointi. Uusien teknologioiden hyédyntamista kannattaa pohtia
my6s hyvin perinteisilla kasityémarkkinoilla: esimerkiksi lisattya tai virtuaalista todellisuutta voisi

hyddyntda tuote-esittelyissa. Tekodlyt voisivat myds auttaa sisalldntuotannossa ja automaatiossa.

Kasitoita ostetaan verkosta luultavasti hyvin samoista syista kuin muitakin tuotteita. Katevyys ja
helppous, laajempi valikoima ja ajan saastd ovat usein térkeimpia motivaatioita verkosta ostami-
seen. Myos alhaisemmat hinnat ja helppo vertailu ovat tarkeitd (Hakala 2022.) Uniikkien kasityotuot-
teiden kohdalla alhaisemmat hinnat ja helppo vertailu eivét kuitenkaan valttamatta ole niin tarkeita
ominaisuuksia, kun samankaltaista tuotetta ei valttamatta ole tarjolla muiden kanavien kautta. Ku-
luttaja saattaakin enemman arvostaa kattavampaa valikoimaa etsiessadn kenties jotain juuri itselle

tai laheiselle sopivaa.

Kasityotuotteita ostetaan usein tarkeaksi lahjaksi, joka viestii valmistajan, myyjan, ostajan ja vas-
taanottajan arvoja ja merkityksid (Luutonen ja Ayvéri 2002, 80). Kasityotuotteita ostetaan myds pal-
jon itselle. Toisaalta yleistyneet, usein verkosta tilattavat kasity6tuotteiden DIY-paketit vetoavat mei-
hin nain kutsutun IKEA efektin kautta, jossa arvotamme itsetehtyd enemman kuin valmista tuotetta
(Killstrom 2020, 46).
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Kuluttajat arvostavat hieman eri asioita kasityotuotteissa. Tarkeimmiksi tekijoiksi nousevat korkea
laatu, valmistus kasityéna, tuotteen yksilllisyys ja tuotteen kotimaisuus (KUVA 1.). Toisaalta monet

kaipaavat myos perinteisesti enemman kaytanndllisia kuin koristeellisia kasityotuotteita.

Korkea laatu (tuotteen kdyton ja materiaalien kestévyys, l 91 l
ym.) | |

Tuote on valmistettu kasityona 84

Tuotteen yksiléllisyys (persoonallisuus, raatalsinti, ym.) 84

Tuotteen kotimaisuus 83
Kaytannéllisyys (kaytén, asennuksen ym. mukavuus ja | 73 |
helppous) | |

Ekologisuus (materiaalien, ym. ympéristéystavallisyyys) 73
Tuotteen vari 67
Brandi, tuotemerkin tunnettuus 52
Muedikkuus / trendikkyys 45
Tuotteen ergonomisuus 40
Tuotteen edullisuus (hinta ja hinnoitteluperusteet) 36
| |
T T
00 25 50 75 100
Prosenttia vastanneista
Erittdin tai melko paljon, % Kohtalaisesti, % W Vahan tai ei lainkaan, %

KUVA 1. Kuluttajien kayttaytymiseen ja ostopdatoksiin vaikuttavat keskeiset tekijat kasitybalan yrit-
tajien mukaan 2019. (Pekka Lith 2019. Kasity6alan suhdanne- ja toimialaraportti 2019. Taitoliitto.)

Kasityotuotteiden verkkokaupassa isona haasteena on yleisesti kova kilpailu. Yritykset kilpailevat ko-
vaa niin paikallisten tekijéiden kuin kansainvalisten yritysten kanssa, niin muiden kasity6laisten kuin
massatuotannon kanssa. Meidan on usein helppo ostaa esimerkiksi lapselle reput ja muut tarvikkeet
koulun alkuun Iaheisestd Prismasta sen sijaan, ettd etsisimme kasityona valmistetun tuotteen ver-

kosta.

Mielestani sosiaalisen median algoritmit ja erilaiset verkon hakutoiminnot eivat vield toistaiseksi tue
kovin hyvin mieluisten kasityotuotteiden I6ytédmista. Tama korostuu erityisesti kasity6étuotteiden koh-
dalla, kun uniikkeja tuotteita on niin paljon, mutta tuotteet voivat olla vaikeasti I6ydettavissa. Pien-
yrittdjan voi myos olla vaikea esimerkiksi [0ytda aikaa riittdvaan sisallontuotantoon eri sosiaalisen
kanavien algoritmien miellyttamiseksi. Toisaalta kuluttajien kiinnostus pienyrityksia kohtaan on kas-
vanut pandemian jéljiltd ja monilla on halu 16ytaa uusia, pienempia yrityksia ja bréndeja, joiden tuot-

teet puhuttelevat juuri heita.
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2 VERKKOKAUPAN ASIAKASPOLKU

Asiakaspolulla tarkoitetaan asiakkaan kulkemaa polkua, jossa on mukana kaikki vuorovaikutustilan-
teet yrityksen, brandin seka tuotteiden ja palveluiden kanssa (Agius 2023). Tyypillisesti asiakaspolku
esitetaan lineaarisena linjana, jossa on viisi eri vaihetta. Termind asiakaspolku saatetaan usein sot-
kea osto- ja palvelupolkujen kanssa, jotka keskittyvat puhtaammin itse aktiiviseen osto- ja palveluti-

lanteeseen asiakkaan koko kokemuksen sijaan.

Asiakaspolku muodostuu kosketuspisteistd, jotka ovat asiakkaan ja yrityksen valisia vuorovaikutus-
pisteita. Tallaisia kosketuspisteitd voivat olla muun muassa kivijalka, verkkosivun chattipalvelu, asia-
kaspalvelu tai sosiaalisessa mediassa ndhty mainos. Asiakaspolun eri vaiheissa kiinnitetdan yleensa
huomiota asiakkaan tarpeisiin ja toimintaan, tyytyvaisyyteen ja kosketuspisteisiin. Monesti huomioi-
daan erikseen myods seka asiakkaan ajatuksia etta tuntemuksia, mutta myos yrityksen tavoitteita,

tehtavia ja mittareita.

Yleisesti esitetty lineaarinen asiakaspolku voi kuitenkin luoda vaikutelman asiakaspolun jatkumatto-
muudesta ja usein asiakaspolkuja tutkittaessa keskitytddn enemman itse aktiiviseen palveluvaihee-
seen. Erityisesti nykypaivan asiakas on hyvin vaativa ja kilpailua on paljon, joten asiakkaalla on pal-
jon vaihtoehtoja kaytettavissa. Monet yritykset ovat alkaneet yhad vakavammin pohtia, miten sitout-

taa asiakas yritykseen paremmin.

Esimerkiksi kirjassa Kundresan (Bostrém ja Friberg 2018) asiakaspolku on esitetty eradnlaisena jat-
kuvan virran mallina, jossa asiakaspolku on jatkumo. Tassa mallissa asiakaspolku on ympyrd, jossa
asiakaspolku jatkuu automaattisesti asiakkuudesta uuteen tarpeen syntymiseen. Tallainen malli kan-

nustaa yrityksia ehka enemman panostamaan nimenomaan asiakkuuden jatkuvuuteen.

Toisaalta asiakkaan asiakaspolku etenee harvoin niin suoraviivaisesti, kuin asiakaspolkumallit anta-
vat asian ymmartaa. Asiakas monesti tarvitsee harkinta-aikaa tai uudelleenmarkkinointia ostaakseen,
ja esimerkiksi vaatemyynnin puolella palautukset ja koon vaihdot ovat yleisid. Kuluttaja voi myds
helposti eksya asiakaspolulta kokonaan pois. Kuluttajan taloudellinen tilanne tai ostoksen suuruus

voivat esimerkkeina vaikuttaa siihen, ettad valintaa harkitaan tavallista pidempaan.

Asiakaspolut ovat myds muuttuneet ja monimutkaistuneet reilusti viimeisind vuosina ja erityisesti
kosketuspisteiden ja kanavien maarat ovat lisdantyneet. Nyt saattaa térmata tuotteeseen somessa
ja lukea arvosteluja verkosta, kayda tutustumassa liikkeessa mutta tehda tilauksen myéhemmin

verkkokaupasta, hyddyntda matkahuollon pakettipalvelua ja lopulta ladata vield netista kayttdohjeet.

Digiasiakkaan asiakaspolku etenee pohjimmiltaan hyvin samalla tavalla kuin perinteisessa kivijalassa
asioivalla. Oleellisena erona heidan valillddn on kuitenkin muun muassa prosessissa kaytettavat lait-
teet ja kuinka heihin vaikutetaan (Yuruk-Kayapinar 2021, 64). Esimerkiksi asiakaspalvelusta voi

saada hyvin erilaisen kokemuksen riippuen siitd, tapahtuuko se kasvotusten vai chattirobotin avulla.

Monesti pienissa kasitydyrityksissa kaikista asiakaspolun vaiheista vastaa sama henkild.

Asiakaspolun avulla monet yritykset voivat syventya asiakkaan kokemukseen yrityksen tuotteista ja
palveluista. Yritykset keskittyvat monesti omiin sisdisiin prosesseihin ja myyntilukuihin, mutta joskus

kannattaa tutkia sitd, miten asiakas kokee palvelun tai tuotteen kdyttdmisen seka eri kosketuspisteet
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yrityksen kanssa. Asiakaspolkuja tutkimalla voidaan esimerkiksi havaita mahdollisia esteita ostami-

sen tielld ja kehittda pienia ilon hetkia asiakaspolun varrelle.

Verkkokaupan asiakaspolun vaiheet

Asiakaspolku jaetaan yleisesti viiteen eri vaiheeseen. Vaiheiden maarissd, nimissa ja jaotteluissa on

hieman eroja, mutta itse jaottelin ne viiteen eri vaiheeseen: tietoisuus, harkinta, ostotapahtuma,
toimitus seka asiakkuus (KUVA 2 ).

TIETOISUUS HARKINT A OSTOPARATOS TOIMITUS ASTAKKUUS
Mitd asiakas - Viettds vapaa- - Tutustuu - Siirtyy tilaamaan - Moutaa paketin - Elama jathkuu:
tekeo? aikaa somea verkkokauppaan - Maksaa tuottesn - Avaa paketin, arkea, tyita,
= selaten - hakee tietoa paketai ja antaa vapaa-ajan
- vertailee tuotteita lahjan viettog, ...
Asiakkaan -Haluaa rentouts | - Tavoitteena loytaa - Haluaa hoitaa - Haluaa sujuvan Tarvitsee aika ajoin
tavoitteet 3 vapaalla tarvittava tieto seka tilauksen helposti helpon noudon tarpeelisia [ sopivia
VOILLEEL ] - Tavoitteena kiinnostavia tuotteita - Tarvitsee loytas omaan akatauluun tuotteita itselle tai
tarpeet hankkia lahja - Tavoitteena myds mieluisat maksu- ja sopivast lahjaksi
sosiaalista viettas aikaa verkossa toimitustavat -Haluaa, ett3 tuote
hyvaksynt3a shoppaillen! - Haluaa kokea vastaa odotuksia ja -Haluaa
varten varmuutta saapUu viihdykettd, uuden
-Haluaa paatiksests ehjana/gjoissa oppimista tai muuta
ilahduttaa kaveria viriketta
Mitd asiakas Vasynyt thista, Kiinnostunut ja Luottavainen ja Odottavainen, Meutraali,
L inspiroituu innostunut, ehka toiveikas mutta toiveikas, passiivinen, odottaa
r mainoksen hieman epavarma varuillaan innostunut jotain kinnostavaa
tuntee tai n&htyasn
ajattelee? "Onkohan “Luotanko ma "Toivottavastitéma | "Pitdisikohan tilata
“Ai miin pitAisi verkkokauppa sivuun? on sitd mita oletin!™ | wutiskirje [ seurata
kaverille sita luotettava?” yritysta somessa,
lahjaa etsid” "Onkohan tuo "Saapuukohan se vai saanko
"Thana tuote! Sopisiko maksutapa paketti kauheasti turhaa
“Oho onpas kivan kaverille? Tai miksi en luotettavar” aikataulussa? Miten sigdltoa?”
nakbinen tuote — ostaisi itsellekin?” voin seurata
mistakahan "Miten kauan toimitusta?” "Onkohan kaveri
laytEisin "Onkohan tats tuotetta | toimituksessa kayttanytlahiaani
lis&tietoja?” toizen varisend? Minks menee?” "Osaskohan kaveri ja pitnytsita?”
kokoinen tuote on? ottaa tuotteen
Mista tAma tuote on "Mita tapahtuu kun kayttion [pesta tai | “Voisinkohan
tehty? Kuka ndma painan tasta? Mihin huoltaa tuotetta?” hankkia kaverille
tuotteet valmistaa?” sitoudun?” joskus jotain
"0i ihana tuote - yhteensopivaa
"Voikohan tuotetta vahan x hairitzee aiemman tuotteen
kustomoida?” mutta silti ihana!™ kanszsa? Tai
ostaisinko itselleni
"Onkohan tuotteet "Miten paketoisin samanlaisen?”
vastuullisia | tuotteen lahjaks?”
laadukkaita?” "Se yksi tuote j&i
mieleen kylla,
"Oho tuo hinta on aika pitdisikd tilata
kallis fhalpa/sopiva” sekin?”
"Millzisiakohan
kokemuksia muilla on
ollut tastd
verkkokaupasta?”
kosketus- - Verkkokaupan - Verkkokauppa, Verkkokauppa, Toimituspiste Sosiaalinen media,
isteet sosigalisen median | hakukoneet, maksutapatarjoaia { esim paketti- puskaradio,
pistee kanavat asiakaspalvelu, some automaatt ), uutiskirje

KUVA 2. Asiakaspolun malli

asiakaspalvelu
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2.1.1 Tietoisuus

Asiakaspolun ensimmaisessa vaiheessa asiakkaalla heraa jonkinlainen kiinnostus tai tarve. Han saat-
taa esimerkiksi kiinnostua yrityksen mainoksesta sosiaalisessa mediassa tai han on havahtunut lah-
jan hankinnan tarpeellisuuteen. Tassa vaiheessa asiakkaalla ei kuitenkaan valttamatta ole mitaan
konkreettista tarvetta, vaan han saattaa esimerkiksi haaveilla I16ytéavansd mekon kanssa sopivia

asusteita.

Tassa asiakaspolun vaiheessa asiakas tulee tietoiseksi yrityksesta ja/tai sen tarjoomasta ensim-
maista kertaa, ja erityisesti uusasiakas muodostaa ensimmaiset mielikuvansa taman ensimmaisen
kohtaamisen kautta. Téssa asiakaspolun vaiheessa luodaan myds ensimmaiset odotukset asiakkaalle
esimerkiksi yrityksen tuotteiden hintatasosta ja laadusta. Millaiset mielikuvat ja odotukset yritys ha-

luaa luoda?

Tietoisuus-vaiheessa erityisesti sosiaalisen median sisallét ovat nykypaivana tarkeita tietoisuuden ja
kiinnostuksen herattdmisessa. Esimerkiksi 97 % Gen Z-sukupolven kuluttajista kertoo kayttavansa
sosiaalista mediaa heidan tarkeimpéana shoppailuinspiraationsa lahteena (Kastenholxz, 2021). Monet
kasityoyrittajat kayttavatkin sosiaalista mediaa markkinoinnissaan ja uusien asiakkaiden l6ytami-
sessa. Sosiaalisessa mediassa videosisaltjen, erityisesti lyhytvideoiden, suosio kasvaa yha markki-
noinnissa ja vaikuttajamarkkinoinnissa nano- ja microvaikuttajat auttavat autenttisemmassa koh-
deyleisolle markkinoinnissa (Ranta 2023). My6s kuluttajat itse tuottavat sisaltdja yrityksien tuotteista

ja palveluista.

Siind missa sosiaalinen media on hyva herattelemaan uinuvia tarpeita ja rakentamaan luottamusta
brandiin, on Google-markkinointi ja hakusanaoptimointi tarkeitd silloin, kun asiakkaalla on jo selked
tarve mielessa (Komulainen 2023, 237). Tassa vaiheessa kuluttaja voi suoraan hakea tiettyja tuot-
teita tai tiettya palvelua, jolloin on tarked varmistaa oman yrityksen nékyvyys hakutuloksissa. Asia-
kas saattaa hyddyntaa myods aani- ja kuvahakua seka kysya omalta Ihipiiriltd tai sosiaalisen median

seuraajilta suosituksia sopivien tuotteiden etsimiseen.

Perinteinen printtimarkkinointi ei toimi verkkokauppojen kohdalla niin hyvin, koska verkkokauppaan
siirtyminen ei ole yleensa niin saumatonta kuin digissa. Toisaalta esimerkiksi tarjouskupongit voivat
houkutella kavijoité myds printistd ja qr-koodi voi helpottaa siirtymistd. Printtimarkkinoinnin haas-

teena on tosin sen kohdistamisen vaikeus, mutta myds sitd voidaan kayttaa.

Tietoisuus-vaiheessa on hyva nostaa esille myds, etta kuluttajan taytyy yleensa kohdata brandi va-
hintaan seitseman kertaa, ennen kuin han tarttuu toimeen (Keehler 2021). Kuluttaja kasittelee infor-
maatiota paljon myds alitajuisesti, jolloin mahdollinen herdte kasitellaan ilman tietoisuutta (Suomala
2023, 46—47). Potentiaalinen asiakas ei yleensa lampene heti ensimmaiselle markkinointiviestillesi,
vaan tarvitsee toistoa myos alitajuisella tasolla. Erityisesti nykypdivana kuluttaja kohtaa paljon erilai-
sia markkinointisisalt6ja, joista vain pieni osa huomataan ja joista vield pienempi osa muistetaan.

Miten juuri teidan verkkokauppanne voi kiinnittda kuluttajan huomion?

Asiakaspolun alkuvaiheessa markkinoinnin personoinnilla on suuri merkitys. Personoidut kokemukset
auttavat kuluttajia kokemaan itsensa erityiseksi ja jopa 71 prosenttia kuluttajista odottaa yrityksien

tarjoavan personalisoituja vuorovaikutustilanteita (McKinsey & Company 2023). Uusiasiakkaalle voi
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tosin olla haastavampaa tarjota personoituja palveluita tiedon vahaisyyden vuoksi, mutta jo kohde-
ryhmalleen suunniteltu ja hyvin kohdistettu markkinointi voi auttaa herattdmaan kuluttajan mielen-

kiintoa paremmin. Toisaalta myds uudelleenmarkkinointi kannattaa, jos asiakas poistuu sivuilta.

Myds markkinoinnin ajoituksella on valia: rankan tydpaivan jalkeen kuluttaja saattaa odottaa enem-
man viihteellista sisaltéd, eika valttamatta jaksa tutustua tarkemmin tuotteen ominaisuuksiin. Tall6in
lyhyemmat, viihteelliset TikTok-videot voivat olla osuvampi kuin pelkkaa tuotetietoa sisdltava mai-
nos. Ajoituksellisesti myds juhlapyhat, vuodenajat ja muut ostokayttaytymiseen vaikuttavat sesongit
kannattaa huomioida. Esimerkiksi joulun lahestyessd, syksyn pimeina iltoina kasintehdyt kynttilat

voivat olla ihania tunnelmatuotteita.

Tietoisuus-vaiheessa on tarkeda herattdd mielenkiintoa ja ohjata asiakasta sujuvasti eteenpain tu-
tustumaan tarkemmin yritykseen ja sen tarjoamaan. Esimerkiksi tarkemmat tuote-esittelyt tai suorat
linkit tuotesivuille voivat auttaa kuluttajaa sitoutumaan enemman. Jos kuluttajalla on jo valmiiksi

tietty tuote mielessa, ei hantd kannata liiaksi eksyttaa mydskaan talta reitilta.

Tarkeinta tietoisuusvaiheessa on ennen kaikkea huomion kiinnittdminen, mielenkiinnon herattami-
nen ja mielikuvien luominen, jotta kuluttaja kiinnostuu tarpeeksi yrityksestd seka sen tuotteista ja
palveluista. Tarkeda on myo6s pohtia, millainen viesti ja sisalté sopii juuri omalle kohderyhmalle. Hei-

dat kannattaa tuupata mahdollisimman sujuvasti seuraavaan asiakaspolun vaiheeseen.

2.1.2 Harkinta ja tiedonhaku

Kun asiakas siirtyy harkinnan ja vertailun vaiheeseen, han saattaa hakea ensin lisatietoja sosiaalisen
median tililtasi, googlettaa yrityksesi tai siirtya suoraan verkkosivuillesi. Erityisesti nykypaivan kulut-
tajat kayttavat monimuotoisia tietoldhteita tukemaan ostopaattstaan (Chaffey 2019, 60) ja verkossa

asiakas voi helposti siirtya toiseen verkkokauppaan, etsia lisdtietoa ja hakea vertaiskokemuksia.

Kuluttajan ensivaikutelma verkkokaupasta ratkaisee pitkalti sen, jaavatko he tutustumaan tarkem-
min vai poistuvatko he valittémasti sivustolta. Itse asiassa noin 43 % verkkokaupan kavijoista pois-
tuu valittdmasti sivustolta (Adobe 2022). Jos sivusto esimerkiksi vaikuttaa sekavalta tai ulkoasu ei
viehatd, voi kuluttaja helposti mieltaa verkkokaupan epaluotettavaksi tai tehda oletuksia ensivaiku-

telman perusteella esimerkiksi tarjooman laadusta.

Yleensa kavijat laskeutuvat suoraan verkkokaupan etusivulle, jolloin kavijan taytyy saada nopeasti
tieto siita, mitd verkkokauppa tarjoaa ja kenelle, sekd miksi se sopii kyseiselle asiakkaalle ja mita
hyotya siita on heille. Verkkokaupan etusivulla tulisi kuitenkin tarjota vain valttdmattémin sisalto,
koska se toimii vain lahtdpisteend, pohjana ja opasteena kavijalle. (Aho 2022.) Hyvalla etusivun paa-
kuvalla voi myds luoda kavijoille mielikuvia, valittda yrityksesi arvoja ja kertoa tarinaa yrityksesta ja

sen tuotteista.

Jos kuluttaja siirtyi verkkosivuille huomaamansa tarjouksen perassa, tdma kyseinen tarjous olisi hyva
olla helposti l6ydettavissa laskeutumissivulta. Viela parempi, jos tarjoukselle on oma laskeutumissi-
vunsa tai hanet ohjataan suoraan tuotesivulle. Kavijaa ei kannata jattaa seikkailemaan sivustolle,
vaan hanet olisi hyva ohjata mahdollisimman sujuvasti kiinnostaneen tuotteen pariin, seka suositella

hdnelle muita samankaltaisia, yhteensopivia tai muita mahdollisesti kiinnostavia tuotteita.
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Etusivun personoidut tuotesuositukset voivat tarjota kuluttajalle uusia ideoita juuri hénelle sopivista
tuotteista silloin, kun hanella ei ole niin selkedad tarvetta mutta verkkokaupan tarjooma kiinnostaa.
Verkkokaupan tuotesuosituksia voi alkuun pohtia yleisesti kohderyhmaa ajatellen, mutta personoida

suosituksia mahdollisuuden mukaan esimerkiksi katsottujen tuotteiden perusteella.

Verkkosivulla navigoinnin taytyy olla helppoa, ja kuluttajaa voidaan esimerkiksi etusivulta ohjata lin-
keilld tai painikkeilla eteenpain. Myds selkedt sivujen ja valikoiden nimet helpottavat sivustolla liikku-
mista, ja hakutoiminto voi auttaa tietyn tiedon tai tuotteen l6ytdmisessa. Erityisesti verkkokauppaa
ajatellen yrityksen yhteystiedot tulisi olla helposti havaittavissa tai |6ydettavissa, jotta kuluttaja voi
halutessaan tarkistaa tietoja ja varmistaa, etta yritys on oikeasti olemassa. My6s yrityksien ja yritta-

jien tarinat voivat auttaa luottamuksen rakentamisessa.

Saapuessaan verkkokaupan puolelle kavijéiden taytyy saada nopeasti kasitys siita, mita tuotteita
verkkokaupasta voisi l6ytya. Itse verkkokaupan perusndakymassa olisi hyva loytya selkedt tuotekate-
goriat, joista saa hyvin kiinni verkkokaupan tuotevalikoimasta. Kavijalle voi myds tassa vaiheessa

nostaa verkkokaupan valikoimasta joitakin tuotteita esille mielenkiinnon herattamiseksi.

Verkkokaupan valikoimaan tutustumista helpottaa paljon tuotekategoriat ja niiden alakategoriat, joi-
den avulla kavija voi rajata paremmin itsea kiinnostavia tuotteita. Myds erilaiset lajitteluvaihtoehdot
voivat auttaa suureen tuotemadraan tutustumisessa: voidaanko tuotteita lajitella esimerkiksi varin

tai hinnan mukaan?

Monesti asiakkaat kiinnostuvat ja pitavat kattavasta valikoimasta, mutta ostopaattksen tekemista
voi helpottaa rajatumpi valikoima. Esimerkiksi Reutskajan ja kumppanien tutkimuksessa vuodelta
2018 huomattiin, ettd samankaltaisten tuotevaihtoehtojen maarana 12 oli sopivampi kuin kuusi tai
24. Iyengarin ja Lepperin tutkimuksessa vuodelta 2000 isompi 24 hillovaihtoehdon valikoima houkut-

teli tutustumaan paremmin, mutta pienempi kuuden tuotteen valikoima toi enemman ostoja.

Toisaalta tuotetietojen kohdalla kannattaa harkita myds sopivaa tiedon maaraa. Iso tiedon maara
tekee vertailusta ja ostopaatoksen tekemisesta vaikeaa, ja ostajat pyrkivat valttémaan vaikeita paa-
toksia (Somervuori 2018, 15). Ihminen on kuitenkin luonteeltaan sangen laiska paatoksentekija, ja
turvautuu valilla oikopolkuihin. Muun muassa asiat, joita ihmisen on helpompi arvioida, saavat eniten
painoarvoa (Killstrdm 2020, 43.) Tuotetiedoissa kannattaakin keskittya korostamaan sellaisia ominai-

suuksia, joiden paalle kuluttaja ymmartaa ja joita hanen on helppo arvioida.

Tuotetieto kannattaa my6s suunnitella siten, etta se on tehty nimenomaan tietyn verkkokaupan asi-
akkaille. Kasityttuotteiden kohdalla osalla asiakkaista voi olla omaa kasitydharrastuneisuutta, mutta
alan sanaston tuntemusta ei kannata olettaa. Valmistajien omat tuotekuvaukset voivat olla monesti

turhan ammattimaisia, jolloin verkkokaupan kannattaa kirjoittaa omat tuotekuvaukset.

Tuotetiedot eivat kuitenkaan korvaa tuotekuvia. Hyvilla tuotekuvilla voidaan nopeasti viestia tuot-
teen muotoilusta seka valittad mielikuvaa muun muassa siitd, ketka kuuluvat tuotteen kohderyh-
madan. Kuvat auttavat myos nopeasti hahmottamaan tuotteen mittasuhteita tai sitd, miten tuotetta
kaytetaan. Esimerkiksi korvakorun koko on helpompi ja nhopeampi hahmottaa, kun se on kuvattuna
mallin paalla sen sijaan, etta kuluttaja katsoo kokotietoja tekstista ja yrittda hahmottaa kokoa esi-

merkiksi mittanauhan kanssa.
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Verkkokaupan tuotteiden esittelyssa kaytetdan nykyaan myos jonkin verran esimerkiksi 3D-kuvia tai
videoita, mutta myds lisattyjen -ja virtuaalitodellisuuksien (AR ja VR) kayttd on yleistymassa. Perin-
teisempi lyhyt tuote-esittelyvideokin tuotesivulla voi parantaa konversiota, ja 52 % kuluttajista sa-
nookin, etta tuotevideon ndakeminen saa heidan olonsa varmemmaksi verkko-ostospaatoksissa (Shu-
kairy 2023). AR-ominaisuudet voidaan toisaalta kokea hyddylliseksi esimerkiksi sisustusratkaisuja

pohtiessa, kun tuotteen voi sijoittaa tilaan.

Hyvin toteutetut tuotetiedot- ja kuvat auttavat asiakasta oikeassa valinnassa ja vahentda taten pa-
lautuksia (Huttunen, 2023) seka reklamaatioita. Erityisesti vaatekaupassa on oleellista tarjota tar-
peeksi tietoa seka vaatteiden kokoluokituksista ettd tarjota mahdollisuuksien mukaan kuvia tuot-

teesta eri kokoisten mallien paalla.

Globaalissa kilpailussa kuluttajasta on tosin tullut sangen hintaherkka. Kuluttaja vertaa hintoja omiin
hintamielikuviinsa, jotka ovat hanen muistikuviansa hinnoista (Somervuori 2018, 51) ja pohjautuvat
usein hanen aiempiin kokemuksiinsa esimerkiksi muista verkkokaupoista tai mainoksista. Toisaalta

esimerkiksi Taitajapuoti Tertun kaltaisissa verkkokaupoissa, joissa myydaan useamman eri valmista-
jan tuotteita, kuluttaja vertaa hintoja myds muiden saman verkkokaupan tuotteiden kanssa. Koh-

tuullisesti ylihinnoiteltu tuote voi myds seka herattaad mielenkiinnon etta herattéa kuluttajan tietoisen
harkinnan. Kuluttaja alkaa silloin tarkemmin pohtimaan tuotteen hyétyja, jolloin hanen maksuhaluk-

kuutensa voi jopa kasvaa (Wathieu ja Bertini 2006, 118-129).

Vaikka kuluttaja on usein sangen hintaherkka, nykyaan heidan harkintakykynsa kattaa yha laajem-
man joukon tekijoita aina tuotetiedoista tuotemerkin eettisyyteen ja kestavyyteen (Hayman, 2023).
Kuluttajia kiinnostaa kasvavissa maarin esimerkiksi tuotteen hiilijalanjalki ja laatutakuut, ja valintaa
voi alhaisimman hinnan sijaan ohjata myds lahituotannon tukeminen. 44 % kuluttajista valitseekin

tuotteita ja brandeja sen perusteella, miten hyvin ne vastaavat heidan arvoihinsa (IBM 2022).

Harkintavaiheessa meihin voi vaikuttaa myds tietyt sosiaaliset normit ja yhdenmukaisuuteen pyrkimi-
nen. Valitsemme usein niita tuotteita, joita muutkin valitsevat, emmeka halua rikkoa sosiaalisia nor-
meja (Halko ja Hyténen 2014, 469—471). Kuluttaja saattaa pohtia, saisiko ostos hanen sosiaalisen
piirinsa hyvaksynnan. Erityisesti epdvarmuuden iskiessa kuluttaja hakee muilta apua paatoksen teke-
misessa (Weinschenk 2020, 220-221), jolloin toisten suositukset ja kaytds vaikuttaa ostopaatok-

seen.

Tuotearviot ja vertailut ovat todella tarkeitd kuluttajille ostopaattksen vahvistamiseksi (Finna 2023,
84-87). Nykypaivan puskaradiona toimii vahvasti sosiaalinen media ja ndin sanottu eWOM (eng.
Electronic Word of Mouth), jolloin kuluttaja hakee kokemuksia, suosituksia ja ehka myos tietynlaista
hyvéksyntaa hankinnalleen somesta. Perinteiseen puskaradioon verrattuna eWOM leviaa helposti

my®s oman verkoston ulkopuolelle (Yuruk-Kayapinar 2021).

Harkintavaiheessa kuluttaja saattaa haluta myds tietad, keita yrityksen takana on. Yrityksen takana
olevien ihmisten esilldolo voi lisdta luottamusta erityisesti uusasiakkaan silmissa. Toisaalta ihminen
kiinnostuu ensisijaisesti ihmisestd (Lehtola 2023), eika valttamatta niinkaan yrityksesta tai brandista.
Kasityoyrityksien takana on usein yksinyrittaja tai pieni tiimi ihmisia, joiden tarinat voivat kiinnostaa

kuluttajaa.
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Kasity6tuotteita myydessa kilpaillaan eniten tuotteen yksil6llisyydella ja korkealla laadulla. My6s ka-
sin tehty tyd, tuotteen kotimaisuus ja kaytannoéllisyys saavat paljon painoarvoa (Lith 2019, 36-37).
Naita tekijoita kannattaakin korostaa muun muassa markkinoinnissa ja tuotetiedoissa. Toisaalta
myos ekologisuuden ja vastuullisuuden trendit ovat nousemassa koko ajan tarkeammiksi. Yksi
helppo tapa viestia ndista arvoista on erilaiset sertifikaatit kuten kotimainen Avainlippu-merkki, Rei-

lun Kaupan merkki tai Pohjoismainen Joutsenmerkki.

Kuluttajat ostavat mieluummin kasintehtyna mainostettua tuotetta kuin tuotetta, jota mainostetaan
koneella tehtyna tai jossa ei kerrota valmistustavasta (Yi & Ahn 2016, 599-601). Se, etta tuotetie-
doissa on nakyvasti esilla valmistustapa, voi lisata ostohalukkuutta. Aina ei ole valttdmatta itsendan
selvaad, onko tuote valmistettu miten ja missa, joten tatd epdavarmuutta kannattaa pyrkia vahenta-

maan ja esimerkiksi sosiaalisessa mediassa voi jakaa videoita tuotteiden valmistuksen eri vaiheista.

Harkintavaiheessa on myds erittdin tarkead huomioida kuluttajien pelot liittyen verkkokauppaan ja
pyrkid vakuuttamaan kuluttaja niiden tarpeettomuudesta. Muun muassa erilaiset valeverkkokauppoi-
hin ja muihin verkkokauppahuijauksiin liittyvat uutiset vahentavat kuluttajien luottamusta verkko-
kauppoihin. Asiallisesti toimivan verkkokaupan kannattaakin avoimesti kertoa esimerkiksi yrityksen
tiedot niiden tarkistamista varten, seka todistaa sosiaalisen median sisallGilld yrityksen olemassaoloa

ja varmistaa omien sivujen turvallisuus.

Thmiset valttavat riskeja ja tappioita, ja valitsevat ennemmin varman voiton. Usein emme halua
jaada hyvasta tarjouksesta paitsi (Gupta 2021, 39-41). Talloin aikarajoitettu tarjous, rajattu maara
tuotteita tai tieto siitd, ettd tuote on jonkun toisen ostoskorissa, voi kannustaa ostamiseen. Jos ku-
luttaja toisaalta kokee epdvarmuutta valinnastaan, han jattaa usein ennemmin ostamatta tappion

pelossa kuin ottaa riskin mahdollisesta voitosta.

Erityisesti lahjatavaroita ostaessa kuluttaja kayttda usein tavallista enemman harkintaa ja rationaa-
lista ajattelua (Gupta 2021, 126). Rationaalista ajattelua varten kuluttaja tarvitsee tietoa paatdk-
sensa tueksi, joten muun muassa kattavilla tuotetiedoilla on erityisesti toiselle ihmiselle ostettaessa

tarkea rooli. Heité voi myds kiinnostaa esimerkiksi kasitybtuotteiden kustomoinnin mahdollisuus.

Ihminen ei kuitenkaan lahestulkoonkaan aina tee taysin rationaalisia taloudellisia paatoksia kuten
Homo Economicus (Killstrdm 2020, 39), ja ostopaatds voi syntya myds hyvin nopeasti ilman suurem-
paa harkintaa. Esimerkiksi voimakkaat myOnteiset tunteet voivat vaikuttaa siihen, ettd ostopaatds
tehdaan valittémasti ilman muiden vaihtoehtojen punnitsemista (Suomela 2023,137). Joskus kasi-
tyo- ja taidetuotteiden kohdalla tietoisuusvaiheessa voi helposti ensin tapahtua ihastuminen, jonka
jalkeen kuluttaja hakee tietoa tuotteesta harkinta- ja vertailuvaiheessa tukeakseen ostopaatdstaan
(Sitra 2002, 79).

Harkinnan ja tiedonhaun vaiheessa tarkeinta on tarjota kuluttajalle tarpeeksi tietoa ja pyrkia vastaa-
maan kaikkiin mahdollisiin kysymyksiin tuotekuvausten- ja kuvien avulla, jotta kuluttajan on helppo
tehda ostopaatos. Verkkokaupan taytyy olla visuaalisesti viehattdva, luotettavan oloinen seka sivulla
navigoimisen ja tuotteiden I6ytamisen oltava helppoa. Yhteystiedot on myés hyva olla helposti 16y-

dettdvissa mahdollisia kysymyksia varten.
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2.1.3 Ostopaatds ja ostotapahtuma

Kun kuluttaja on tehnyt tarpeeksi tiedonhakua ja vertailua, tulee ostopaattksen aika. Tassa vai-
heessa han saattaa viela hakea verkkokaupasta tietoa esimerkiksi toimitus- ja maksutavoista ennen
ostoskoriin ja tilaustietojen tayttdmiseen siirtymista. Ostopaatosta itsedan saatetaan pohtia pitkaan-

kin, mutta lopulta itse ostamisen halutaan olevan nopeaa ja helppoa (Filenius, 61).

Ostoskorin kokoa voi vield tassa vaiheessa kasvattaa esimerkiksi tarjoamalla ilmaista toimitusta tie-
tyn summan ylittaville tuotteille. Jopa 90 % olikin kasvattanut ostoskoriaan saadakseen ilmaisen toi-
mituksen (Posti 2022). Toimitukset maksetaan myds mieluiten osana tuotteen hintaa kuin erikseen,
silla ihmiset ottavat kivun ennemmin yhtena kertasuorituksena kuin useammassa erdssé (Kahn
2019).

Ostoskori taytyy olla helposti havaittavissa verkkokaupassa, ja sen tarkastelun oltava helppoa. Jos-
kus kuluttaja saattaa kerata ostoskoriin vaihtoehtoisia tuotteita ja suorittaa vertailua vield ostosko-
rissa ennen lopullista valintaa. Tuotteiden hinnat, ostosten loppusumma ja yleensa myods toimitus-

kustannukset on myds hyva tulla selkeasti esille ostoskorissa ennen tilaukseen siirtymista.

Jos kuluttajalle ei ole selkeaa se, mitd seuraavaksi tapahtuu ja mihin han sitoutuu missakin proses-
sin vaiheessa, hadn saattaa ennemmin perdantya kuin edistda tapahtumaa (Filenius 103). Tatd ndin
kutsuttua prosessipelkoa voidaan véhentaa esimerkiksi yksisivuisella tilauslomakkeella tai mainitse-

malla seuraavan vaiheen nimen selkedsti esimerkiksi nuolen yhteydessad ennen etenemista.

Tilauslomakkeisiin tarvitaan usein tayttaa aika paljon tietoa, mutta monilla alustoilla pystyy hyédyn-
tamaan myds automaattista tayttéa. Tilaustietojen tayttédmisen pitdisi olla mahdollisimman vaiva-
tonta, ettei asiakas turhaudu viime hetkilld ja jata ostosta tekemattd. Lomakkeella tulisi kysya vain
tilauksen kannalta oleellinen tieto ja mahdollisimman selkedsti. Muun muassa osoitetietoja kysyessa

voi aiheuttaa hammennysta, jos kysytaan postinumeron jalkeen kaupunkia postitoimipaikan sijaan.

Sopivan maksu- ja toimitustavan I6ytyminen on hyvin oleellista asiakkaalle. Vaikka verkkokaupan
suosituimpana maksutapana on vield toistaiseksi pysynyt perinteinen suora verkkopankkimaksu ja
pankki- tai luottokortilla maksaminen, on myds mobiilimaksamisen suosio koko ajan kasvanut erityi-

sesti nuorten aikuisten joukossa (Svea 2023).

Maksamisen helppous vaikuttaa suomalaisten verkko-ostoksiin, ja muun muassa korttitietojen tallen-
taminen on yleistynyt viime vuosina (Paytrail 2020, 26-27). Mita véhemman asiakas joutuu ajattele-
maan tietojen tayttamistd, sitd todennakdisemmin he tekevdt ostoksen ilman tarkempaa harkintaa

(Klarna 2017) ja kriittisyyttd. Muun muassa Amazonin One-Click-Purchase tekee maksamisesta help-

poa ja mahdollistaa nopeat herateostokset.

Ostoskorien ja ostotapahtumien keskeytyminen on hyvin yleinen verkkokauppiaiden ongelma (ks.
kuva 3). Esimerkiksi Svean tutkimuksen mukaan 73 % vastaajista olivat viimeisen 12 kk aikana jat-
taneet ostotapahtuman kesken. Isoimmiksi syiksi tutkimuksessa nimetdaan “muutin mieltani” (51 %),

“toimituskulut ovat olleet liian kalliit” (36 %) ja “ostaminen on teknisista syista keskeytynyt” (28 %).
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N&ihin kaikkiin yritys voi vaikuttaa muun muassa varmistamalla tuotetietojen- ja kuvien kattavuu-
den, ilmaisemalla toimituskulut selkeasti mieluiten ennen ostoskoria tai tarjoamalla ilmaisia toimituk-
sia ja varmistamalla verkkosivujen teknisen toimivuuden.

Kun olet suunnitellut ostavasi tuotteita verkkokaupasta, minkd

syiden takia olet viimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana jattéanyt
ostotapahtuman tai ostotapahtumia kesken?

Muutin miettani | 51%
Toimituskulut ovat olleet liian kalliit [ RN 36 %
Ostamisen on teknisista syista keskeytynyt _ 28%
Ostaminen on vaatinut rekistersitymists | N R REMEEE 25%
Tuote tai valitsemani koko on loppunut [ EGNGNEEEEEEEE 20%
Muualta on loytynyt parempi tai halvempi vaihtoehto [ R R 19%
Maksutapavaihtoehdoista ei ole loytynyt mieluista / minulle sopivaa maksutapaa | R R 18%
Ostaminen on ollut liian vaikeaa [ NGNG 15%
Toimitusaika on ollut liian pitks | INNGNGGEG 14%
Alekoodi ei ole toiminut [ R 14%
Toimitustapa tai niiden vaihtoehdot ovat olleet vaikeasti loydettavissa _ 13%
Toimituskulutiedot ovat olleet liian vaikeasti loydettavissa | N R N RS 12%
Toimitus on ollut maksullinen | NGNNNG 12%
Toimitusaika on ollut epavarma _ 10%
Verkkokauppa ei ole vaikuttanut luotettavalta _ 10%
Maksutapavaihtoehdot ovat olleet liian vaikeasti loydettavissa | N RN 8%
Palautus on ollut maksullinen _ 8%
Tuotteen tai palvelun hinta on ollut eri kuin luvattu [N 7%
Tullimaksut tai muut lisakulut ovat olleet liian suuret | N NI 7%
Toimitusaikatieto on ollut liian vaikeasti loydettavissa [ I 7%
Muu syy verkko-ostosten keskeyttamiseen _ 5%
En osaa sanoa/en muista - | | | | 2%
0 10 20 30 40 50 60 %

KUVA 3: Svea 2023. Verkkokauppatutkimus 2023.

Myds rekisterditymispakko on neljantena Svean listalla (KUVA 3). Vaikka rekisterityminen voi no-
peuttaa tilauksen tekoa ja tarjota etuja, ei uusasiakas naista viela juuri hyddy: onhan heilld jo selke-
asti tietty tuote, jonka he haluavat ostaa ja rekisterdityminen vie usein enemman aikaa kuin vain
tilauslomakkeen tayttd. Jos rekisterditymisesta saa esimerkiksi alennuskoodin kadytettévaksi tilauk-

seen, voi tama houkutella uutta asiakasta rekisterditymaan.

Ostopaatosta tehdessé myds reaaliaikainen varastosaldo ratkaisee. Onko tuote valmiina varastossa
vai kenties made-to-order? Erityisesti kasity6tuotteiden kohdalla monet kappaleet ovat uniikkeja,

joita ei ole eika tule toista taysin samanlaista kappaletta. Monet kasitydtuotteista ovat myds hitaita
valmistaa. Jos tuote onkin paassyt loppumaan mutta varastosaldo ei ole ajan tasalla, voi asiakasta
turhauttaa odottaa tuotteen valmistumista tai pahimmassa tapauksessa pettyd, kun juuri tdta tuo-

tetta ei enaa ole saatavilla.

Ostopaatdksen yhteydessa nostaisin itse esille myds varmuuden ostopaatoksesta. Onko kuluttajaa

esimerkiksi osattu opastaa oikean koon valinnassa tai annettu muuten riittavasti tietoa sopivan tuot-
teen valintaan? Onko kuluttaja ymmartanyt valitsemansa maksutavan ehdot erityisesti osamaksujen
ja laskutuspalveluiden kohdalla? Jos kuluttaja kokee epavarmuutta, voi han helposti jattaa ostoksen

tekematta tai katua ostosta mydhemmin, jos vaikka laskutuspalvelun kanssa tulee ongelmia.

Tarkeintd ostopaatdksen vaiheessa on varmistaa mutkaton ostaminen. Kuluttajalle on hyva tarjota
my®ds mahdollisimman kattavat toimitus- ja maksuvaihtoehdot, jotta han I6ytaa niista itselleen mie-

luisimmat vaihtoehdot. Varmista myés, etta tuotteiden varastosaldo ja toimitusajat ovat kohdallaan.
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2.1.4 Toimitus ja kayttédnotto

Postin suuressa verkkokauppatutkimuksessa 2022 suosituimpana toimitustapana oli pakettiauto-
maatti ja seuraavaksi suosituin kotiinkuljetus, jonka suosio on kasvamassa koko ajan. Samassa tutki-

muksessa todettiin, ettd suurin osa odottaa toimitusta 2—3 paivaa tilauksen jalkeen.

Suosituimmat toimitustavat puhuvat paljon niiden helppoudesta. Pakettiautomaateille paasee
yleensa hyvin vaikka illalla tilojen aukiolojen mukaan, kun asiointi ei ole riippuvainen asiaskaspalve-
lupisteen aukiolosta, eikd automaatille yleensa tarvitse jonottaa. Kotiin toimitus helpottaa esimerkiksi
kotididin, liikuntarajoitteisen tai etatydskentelijén arkea, kun toimitusta ei tarvitse erikseen noutaa.
Verkkokauppiaan onkin hyva varmistaa, ettd vahintdan nama suosituimmat toimitustavat ovat hei-

dan asiakkaiden saatavilla.

Kuluttajalle on tarkedad, etta heidan tarvitsema tai haluama tuote on saatavilla seka sen toimitusaika
ja toimitusvaihtoehdot on tiedossa. Asiakkaalla voi usein olla valmiina tiedossa jo aika, johon men-
nessa tuote tarvitaan (Finne 2023, 95-100.) Onkin tarkeda varmistaa, ettd varastosaldot ovat ajan
tasalla ja toimituslupaukset voidaan toteuttaa, ettd asiakas ei jéa esimerkiksi ilman uniikkia lahjaa
syntymapaiville vietdvaksi. Toimituksen seuranta helpottaa toimituksen noutoa ja mahdollisissa vii-

vastystilanteissa asiakasta taytyy tiedottaa valittémasti.

Verkkokauppa-asiakkaan ensimmainen fyysinen kohtaaminen yrityksen ja sen tuotteiden kanssa ta-
pahtuu tavaran toimituksen yhteydessa, kun he ndkevat paketoinnin ja alkavat avaamaan pakettia.
Tuotteen paketointi onkin oiva mahdollisuus saattaa asiakasta oikeaan tunnetilaan jo ennen itse pa-
ketin sisallon nakemista (Ingelborn 2016, 26-31.) Se, etta paketti on huolettomasti tehty, viestii hel-
posti halvasta laadusta. Toisaalta esimerkiksi brandin ilmeen mukainen pakkaus, siististi viikatut

tuotteet ja vaikka samettiset korupussit luovat enemman luksuksen tunnetta.

Toimituksen mukana on hyva olla yrityksen yhteystiedot ja ohjeistukset mahdollisia ongelmatilan-
teita varten seka mahdolliset ohjeet esimerkiksi tuotteiden huoltoon ja kayttéonottoon. Toisaalta
tassa vaiheessa voidaan myds sisdllyttaa pakettiin mukaan tuotteeseen liittyvia kayttbideoita, kuten

vinkkeja korujen sdilytykseen, herkkujen tarjoiluun tai lahjan paketointiin.

Pakkauksesta puhuttaessa voidaan puhua myds hieman pakkauksen kierratettavyydesta. Onko kay-
tettavat pakkaukset helposti kierratettavissa tai voiko asiakas esimerkiksi uusiokdyttaa paketoinnissa
kaytettya paperia? Jos pakkausmateriaali ei ole suhteellisen tuttu kierratettéva, voi pakkaukseen lait-

taa erillisen ohjeistuksen mukaan.

Toimituksen ja kayttddnoton yhteydessa on myos tarkeda, voiko asiakas l6ytaa itse vastaukset mah-
dollisiin ongelmiin. Tuleeko tuotteen mukana tuotteen hoito- ja asennusohjeet, tai 16ytyyko tarvitta-
vat ohjeet helposti verkosta? Onko verkkosivuilla valmiit ohjeet esimerkiksi mahdollisia palautuksia,
vaihtoja tai reklamaatioita varten? Asiakkaan turhautumista mahdollisissa ongelmatilanteissa voi-
daan vahentaa selkeilld toimintaohijeilla ja tuotteen tai palvelun kayttéonottoa tukea esimerkiksi in-

formatiivisilla mutta viihdyttavilla videoilla.

Tilausvahvistus on usein se viimeinen asia, joka tapahtuu ostotapahtuman jélkeen (Filenius, 110).

Asiakasta ei kuitenkaan kannattaisi suinkaan unohtaa heti tilausvahvistuksen jalkeen, vaan hanta
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voisi lahestya arvioidun toimitusajan jalkeen ja varmistaa, etta esimerkiksi tuote on saapunut ajal-
laan ja ehjana, seka tarjota ohjeita ja yhteystiedot ongelmatilanteita varten seka kannustaa seuraa-

maan yritysta somekanavissa ja jattdmaan tuotearvostelu.

Muun muassa Conveyn tuote- ja strategiajohtaja Michael Miller korostaa, etta asiakkaat odottavat

paasaantodisesti kolmea asiaa toimituksiin liittyen:

1. Yritys asettaa odotukset saapumisesta eli viestii selkedsti toimitusajoista
2. Saanndllisia paivityksia toimituksen tilasta mahdollisimman aikaisin, jotta asiakas tietdd missa
vaiheessa toimitus menossa ja jos tulee viivastyksia

3. Joustavuutta toimitusvaihtoehdoista, jotta toimituksen tavasta ei joudu tinkimaan

Toimituksessa tarkeinta on asiakkaan tiedottaminen toimituksen tilasta ja sovitun toimitusaikataulun
toteutuminen. Tuotteen huolellinen pakkaus ja kuljetus on hyva huolehtia, jotta asiakas saa odote-

tun tuotteen hyvassa kunnossa perille. Toisaalta ajatuksella toteutettu paketointi voi auttaa luomaan
brandikuvaa yrityksesté ja valmiit ohjeet paketissa esimerkiksi kdyttédnottoa, huoltoa ja yhteydenot-

toa varten helpottaa ensimetreja uuden tuotteen kanssa.

2.1.5 Asiakkuuden yllapito

Asiakaspolku ei suinkaan paaty siihen, ettd tyytyvadinen asiakas on saanut tuotteen ja ottanut sen
kayttéon. Taman jalkeen asiakkuutta taytyisi vield yllapitaa. Miten asiakasta voidaan auttaa tuotteen
tai palvelun pitkaaikaisessa kaytdssa ja miten asiakkaan kanssa voidaan pysya yhteyksissa? Mita si-
saltoja tai lisdpalveluita heille voidaan tarjota? Onko yrityksella kdytéssa kanta-asiakasohjelmia tai
voiko asiakas tilata uutiskirjeen?

Kun asiakas on saanut tuotteen ja aloittanut sen kaytdn, han alkaa arvioida tuotetta. Tayttiko tuote
kaikki odotukset? Tassa vaiheessa han arvioi, oliko ostos onnistunut vai epaonnistunut. Esimerkiksi
virheelliset ja puutteelliset tuotetiedot tai harhaanjohtava markkinointi on voinut asettaa kuluttajan
oletukset liian korkealle, jolloin han pettyy. Myds mahdolliset kayttdonoton haasteet voivat nousta

tassa vaiheessa esille, jolloin asiakas saattaa tarvita tukea.

Asiakas saattaa etsid lisatietoja tilauksensa jalkeen. Erddssa tutkimuksessa selvisi, ettd jopa 78 %
kuluttajista etsii tietoa tuotteesta tai brandista ostoksensa jalkeen (Georgetown Institute for Consu-
mer Research, 2014). Loytadko kuluttaja tarvitsemansa tiedot ja ohjeet helposti verkkosivuiltanne,
tai voitteko hyddyntaa tilausvahvistuksen jalkeista sahkdpostia lisatiedon tarjoamisessa? Kuluttaja
saattaa myds hakea tietynlaista vahvistusta omalle ostopdatokselleen jalkikateen. Miten voit vahen-

tad kuluttajan mahdollista epavarmuutta tuotteen ostamisesta, ja tukea hanta tuotteen kayttdssa?

Tassa vaiheessa asiakasta halutaan auttaa ja kannustaa kayttémaan yrityksen tuotetta tai palvelua.
Onko tuote esimerkiksi intuitiivinen kayttaa? Loytdako asiakas helposti vastauksia mahdollisiin kysy-
myksiin tai onko yrityksen yhteystiedot helposti I6ydettavissa ongelmatilanteita varten (Bostrom ja
Friberg 2018, 101-102.) Asiakasta voidaan monella tapaa tukea kaytdssa ja esimerkiksi sosiaalinen
media tarjoaa hyvan kanavan opastaa tuotteen kdytdssa tai vaikka esitelld vaihtoehtoisia stailausta-
poja vaatteelle.
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Nykypaivana 90 prosenttia sosiaalisen median kayttajistd seuraa vahintdaan yhta brandia somessa
(Wong 2023). Kuluttaijilla on siis selkedsti kiinnostusta seurata yrityksia ja brandeja somessa, kun-
han heille osaa tarjota heitd kiinnostavaa sisaltod. Sosiaalinen media on myos oiva tapa sitouttaa
asiakkaita yritykseen ostamisen jdlkeen ja pysymalla lasna heidén arkipdivassansa pysytaan myos

heidan mielessansa mahdollisia tulevaisuuden tarpeita varten.

Erilaisia kanta-asiakasohjelmia kannattaa myds harkita ja palkita vakioasiakkaita. Onko kanta-asiak-
kaille esimerkiksi saanndllisia tarjouksia, ilmaisia toimituksia tai pienia tapahtumia? Enta voidaanko
uutiskirjeen avulla jakaa tietoa esimerkiksi verkkokaupan aihepiirin tapahtumista tai tarjota viihdytta-
via sisdltdja ja tarinoita muun muassa yrityksen arjesta?

Monet verkkokaupat rakentavat my6s omia verkkoyhteis6ja ja muun muassa Facebookiin on suh-
teellisen helppo luoda yrityksen asiakkaille oma yhteisd, jossa he voivat keskustella verkkokaupan
aihepiiriin sopivista asioista. Naiden yhteisdjen kautta asiakas voi esimerkiksi hakea vinkkeja tuot-
teen kayttéon muilta asiakkailta tai keskustella lahjaideoista. Omat yhteistt ovat myos oiva tapa tie-
dottaa verkkokaupan uutisista, uutuuksista ja tarjouksista sekd uusien asiakastarpeiden havaitse-
mista varten.

Tarkeinta asiakkuuden jatkuvuudessa on tarjota asiakkaalle uutta, kiinnostavaa sisaltdéa esimerkiksi
sosiaalisessa mediassa, jotta he haluavat seurata yritysta varsinaisen ostotapahtuman jalkeen. Myos
erilaiset vinkit tuotteiden kayttdéon voivat kannustaa asiakasta kayttdamaan ostettua tuotetta enem-
man ja vahvistaa talla tavalla heidan sidetténsa yrityksen kanssa. Asiakkuuden jatkuminen on myés

hyva tilaisuus tarjota mahdollisesti yhteensopivia tuotteita.

2.2 Kaikkikanavainen asiakaspolku

Nykyajan asiakaspolku hyédyntda monia eri kanavia ja kosketuspisteitd. Voimme monesti asiakkaina
olettaa, ettd voimme ottaa yhteytta yritykseen haluamallamme tavalla ja asioida valitsemallamme
laitteella. Monet yritykset huomioivat monikanavaisuuden, mutta kaikkikanavaisuutta on vield tois-

taiseksi osattu vahemman hyddyntaa.

Kaikkikanavainen lahestymistapa vie huomion yksittdisistd kanavista ja kosketuspisteista niiden vali-
siin integraatioihin (Villani 2019, 115). Tarkastelemme asiakaspolkua enemman kokonaisuutena,
jonka kaikkien osien taytyisi pelata yhteen. Muun muassa asiakastietoa voidaan sujuvasti hyédyntaa
seka verkkokaupan personointiin etta asiakaspalvelun sujuvoittamiseen, ja toimitus on integroitu

hyvin verkkokaupan kanssa.

Kaikkikanavaisuus yhdistda saumattomammin seka digin etta liven kanavat: likumme sujuvasti esi-

merkiksi eri laitteiden valilla, voimme maksaa puhelimella tai etsia ajantasaisia tuotetietoja verkkosi-
vuilta. Voimme aloittaa keskustelun puhelimitse, ja jatkaa asiointia tietokoneella tai kasvotusten. Ti-
laushistoriamme avulla meille voidaan kohdistaa sopivia mainoksia verkossa tai meille voidaan suosi-

tella tarpeellisia tuotteita kivijalassa.
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Muun muassa DNA:n tutkimuksen mukaan 54 % suomalaisista haluaa asioida eri kanavissa asiasta
ja tilanteesta riippuen (DNA 2022). Yrityksen onkin hyva tarjota asiakkaille useampi vaihtoehto asi-
ointikanavaksi, ja monesti vahintaan yksi tapa ottaa yhteytta reaaliajassa esimerkiksi verkkosivujen
chatin tai puhelimen avulla.

Nykypaivan digitalisoituneessa maailmassa monet asiakkaat ovat tottuneet hoitamaan asioitaan ni-
menomaan alypuhelimillaan suoraan ja yha useampi on tottunut kdyttdmaan puhelintaan myés mak-
suvdlineena (Paytrail 2022, 27). Kun monet yritykset mainostavat tuotteitaan sosiaalisen median
alustoilla, joita kaytetadn padosin alypuhelimella, onkin erityisen tarkeda, etta tuotteeseen voi myos

tutustua, sen voi maksaa ja tilausta seurata samalta laitteelta asiakkaan niin halutessa.
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3 VERKKOKAUPAN ASTAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus on kaikki vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja yrityksen valilld, ja niistd syntyneet
mielikuvat ja tunteet (Sanoma 2023). Asiakaskokemus muodostuu seka tietoisesti ettd tiedostamatta
aina ensimmadisestad kohtaamisesta asiakkuuteen ja sen jatkumiseen tulevaisuudessa. Se muodostuu

kaikissa asiakaspolun kosketuspisteissa ja kanavissa.

Asiakaskokemuksesta ja tietynlaisesta asiakaskeskeisyydestd on nousemassa uusi tarkea kilpailu-
valtti yrityksille. Nykyaén on vaikeampaa erottautua pelkilla tuotteilla ja niiden ominaisuuksilla, ja
hintakilpailuun ei kasitydyrittdjan juuri kannata lahtea. Kilpailua on runsaasti ja nykypaivan kuluttaja

osaa hakea tietoa, joten vaihtaminen on helppoa.

Asiakaskokemusta mitataan usein erilaisilla tyytyvaisyyskyselyilla. Tallaiset kyselyt eivat kuitenkaan
yleensa kerro yrityksille suoraan, missa on onnistuttu ja missa ei. Tunteena tyytyvaisyys on sangen
passiivinen eika sitouta kuluttajaa tarpeeksi, ja tyytymattémyys voi aiheuttaa myds hyvin erilaista

kayttaytymista riippuen siité, onko kuluttaja vihainen, surullinen (Killstrém 2020, 15-17) tai vaikka

epdvarma.

Esimerkiksi Dorothy Perkinsin markkinointi- ja digipaallikkd Laricea Roman kokee, etta yli 70 %
brandeistd, joiden kanssa han asioi puhelimella ei ole tdydellistd asiakaskokemusta edes perustasolla
(2023). Perusasioilla Roman tarkoittaa muun muassa maksutapahtuman helppoutta tai sitd, etta

henkilé ohjataan sahkdpostista oikealle sivulle, ei vain etusivulle.

Suurin osa nykypaivan kuluttajat myds odottavat personoitua asiakaskokemusta. Muun muassa per-
sonoidussa markkinoinnissa ostajat toivovat oleellisia suosituksia, markkinoinnin sopivaa ajoitusta,
muistutuksia ja ostajan tuntemista kaikissa kanavissa (McKinsey & Company 2023). Heille ei siis
enaa riitd, etta heille markkinoidaan tuotteita: heille tédytyy markkinoida juuri heille sopivaa sisaltoa,

sopivalla viestillad ja sopivalla ajoituksella.

3.1 Digitaalisen asiakaskokemuksen rakentuminen

Digitaalinen asiakaskokemus rakentuu monista eri elementeista. Isona tekijana on eri kosketuspis-
teet ja kanavat, joiden kautta asiakas on tekemisissa yrityksen ja sen tarjooman kanssa. Toisaalta
mielikuvat ja niistd syntyvat odotukset vaikuttavat paljon siihen, miten tyytyvaiseksi asiakas kokee
itsensd. Asiakkaan tunteet ja aistit vaikuttavat myds siihen kokemukseen, joka heille syntyy. Asia-

kaskokemuksien kanssa voidaan puhua myds asiakaskokemuksen psykologiasta.

Asiakaskokemuksia suunnitellessa kannattaa huomioida mahdollisimman monipuolisesti eri tekijoita,
jotta voidaan tarjota mahdollisimman hyvid, yhtenaisia asiakaskokemuksia. Asiakaskokemusta voi-

daan muun muassa tarkastella useammasta eri ulottuvuudesta kasin (Saarijarvi 2020):

- Kognitiivinen asiakaskokemus painottuu nimenomaan tiedostettuun asiakaskokemukseen, jossa
kuluttaja aktiivisesti hakee tietoa ja tietoisesti tutkii vaihtoehtoja. Tama ulottuvuus korostuu eri-
tyisesti verkkokaupassa, jossa asianmukainen tieto tukee asiakasta ostopaatdksen tekemisessa.

Esimerkiksi tiedon puute voi aiheuttaa huonon kognitiivisen asiakaskokemuksen.
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- Emotionaalinen asiakaskokemus huomioi asiakaspolun varrella koetut negatiiviset, positiiviset ja
neutraalit tunteet. Esimerkiksi pieni kiitoslahja voi tarjota ilon hetken.

- Sosiaalinen asiakaskokemus painottuu muihin ihmisiin. Jos asiakas saa esimerkiksi paljon positii-
vista, sosiaalista huomiota uusista koruista, voi tdma vahvistaa hanen positiivista asiakaskoke-
mustansa. Toisaalta vaikka huonoksi koettu asiakaspalvelu voi vaikuttaa tassa ulottuvuudessa.

- Sensorinen asiakaskokemus huomioi vuorostaan ihmisen erilaiset aistikokemukset: mita han
tuntee, nakee tai kuulee, haistaa tai maistaa? Verkkokauppaa ajatellen esimerkiksi sivuston

miellyttdva tai epamiellyttava ulkoasu vaikuttaa paljon asiakkaan kokemukseen.

3.1.1 Kosketuspisteet

Asiakaskokemus muodostuu kaikissa asiakaspolun kosketuspisteissa, ja kaikkien kosketuspisteiden

toimivuus yhdessa ja erikseen vaikuttaa muodostuneeseen kokemukseen saadusta palvelusta. Jos-

kus yksittdinen toimimaton kosketuspiste kuten toimituksen viivastykset voivat isosti pilata koko ko-
kemuksen, mutta joskus my6s oivallisesti toteutettu sosiaalisen median sisaltd voi ilahduttaa niin

tietoisuusvaiheessa kuin asiakkuuden jatkuessa.

Kosketuspisteet voidaan karkeasti luokitella kahteen: niihin, joita yritys suoraan hallitsee ja niihin,

joita se ei hallitse. Esimerkiksi yrityksen omat somekanavat, asiakaspalvelu ja kivijalassa tapahtuva
asiointi ovat tilanteita, joita yritys padosin hallitsee. Toisaalta esimerkiksi nettikeskustelut, puskara-
dio ja some ei aina ole kanavia, joihin yritys pystyy suoraan vaikuttamaan. Myds yrityksen kumppa-
nit kuten maksupalveluntarjoaja, toimitus tai ulkoistettu asiakaspalvelu voivat vastata joistakin koh-

taamispisteista tai niiden osista.

3.1.2 Mielikuvat

Ihmisille syntyy helposti erilaisia mielikuvia tuotteista ja yrityksista esimerkiksi markkinointiviestien,
puskaradion tai brandi-ilmeen kautta. Naiden mielikuvien kautta kuluttajille voi syntya ennakko-odo-
tuksia muun muassa yrityksen tuotteiden laadusta tai palvelun tasosta. Kasity6tuotteiden kohdalla
esimerkiksi verkkokaupassa kaytettavat kuvat voivat vaikuttaa siihen mielikuvaan, jonka kuluttaja

saa tuotteen laadusta.

Kuluttajalla ei tarvitse olla mielikuvien syntymista varten edes kokemusta yrityksen kanssa asioimi-
sesta: riittda, etta hanelld on esimerkiksi aikaisempi kokemus saman toimialan toimijan kanssa (Han-
nukainen 2019). Téma voi verkkokaupan kohdalla tarkoittaa sitd, etta toisen verkkokaupan kanssa
tapahtunut ongelmallinen reklamaatio voi aiheuttaa epavarmuutta ostamiseen, vaikka kyseessa on

taysin toinen verkkokauppa ja yritys.

Mielikuvat vaikuttavat vahvasti kayttaytymiseemme, ja saatamme vaikka valtella tiettya yritysta puh-
taasti mielikuvan pohjalta. Toisaalta mielikuvat ovat myds upea mahdollisuus markkinoinnille: saa-
tamme esimerkiksi visioida mielikuvia tulevaisuudesta, joka on jotenkin parempi ostettavan tuotteen

tai palvelun mydéta.

Hintamielikuva on myds tarkeda huomioida puhuttaessa mielikuvista. Hintamielikuva kertoo siita,

millainen mielikuva kuluttajalla on hinnoista ja pitéddk® han hintaa reiluna. Onhan meilla aivan eri
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mielikuva esimerkiksi kasityotuotteiden hinnoista riippuen siitd, onko ne pienen paikallisen kasi-
tyoyrittajan valmistamia vai luksusbrandin tuotteita! Kasityotuotteita ajatellen erityisesti referenssi-
hinta tuo usein haasteita tuotteiden myynnille, kun kuluttaja on tottunut maksamaan halvempaa
hintaa massatuotetuista tuotteista. Toisaalta kasitoitd ostetaan usein lahjaksi, jolloin kuluttaja on

usein valmis maksamaan enemman paremmasta (Somervuori, 2018, 89.)

Kuluttajien mielikuviin voidaan kuitenkin vaikuttaa jarjestelmallisesti huolellisella brandayksella ja
viestinnalld. Ilman branddysta kuluttajat muodostavat mielikuvat itse, mutta brandin avulla yritys voi

viestia kuluttajalle esimerkiksi huippulaadusta, rentoudesta tai vaikka vastuullisista arvoista.

3.1.3 Odotukset

Meille syntyy mielikuviemme pohjalta helposti erilaisia odotuksia, jotka vaikuttavat suuresti saa-
mamme asiakaskokemukseen. Ilman odotuksia emme voi pettya tai yllattyd. Nama odotukset muo-
dostuvat muun muassa omien ja muiden kokemusten, mainonnan sekd ymparistdn pohjalta. Meilla
on esimerkiksi eri odotukset laadusta riippuen siitd, onko tuote valmistettu kotimaassa vai ulko-
mailla, tehtaassa vai kasin. Kun tuotteet ja palvelut vastaavat odotuksiamme, olemme tyytyvaisia.
Jos odotuksiimme ei pystytd vastamaan, koemme pettymyksen tunnetta. Jos odotuksemme ylite-

tadn, saatamme jopa ilahtua kokemuksesta!

Yrityksen kannattaa pyrkia kertomaan kuluttajalle mahdollisimman tarkasti se, mité han voi odottaa.
Talla tavalla voidaan vahentaa riskia sille, ettd kuluttaja odottaa tuotteeltasi tai palvelultasi jotain
sellaista, jota et voi toimittaa (Downe 2020, 66—-73). Esimerkiksi liiallinen kuvien kasittely voi vaaris-
tad kuluttajan odotuksia tuotteen laadusta, tai han saattaa olettaa ilmaisen toimituksen kuuluvan
hintaan, ellei toisin mainita. Antamalla esimerkiksi todenmukaisen kuvan toimitusajoista tai tarjoa-
malla monipuoliset tuotekuvat- ja tiedot voimme vaikuttaa suoraan siihen, mita asiakas odottaa
tuotteelta ja sen toimitukselta. Monesti liian isot mainospuheet johtavat pettymyksiin — asiakkaille ei

kannata itse asettaa liian korkeita odotuksia.

3.1.4 Tunteet

Asiakaskokemus herattda aina tunteita niin hyvdssa kuin pahassa, ja osa tunteista on hieman passii-
visempia. Yrityksien nakdkulmasta tunteita kannattaa huomioida muun muassa helpottamalla mah-
dollisia asiakaspolun kipupisteita ja luomalla pienia ilon hetkiad asiakaspolun varrelle. Jos mahdollista,
yrityksen kannattaa pyrkia luomaan voimakkaita positiivisia tuntemuksia tai toisaalta valmistautua

voimakkaisiin negatiivisiin reaktioihin erilaisilla toimintaohjeilla.

Tunteista nimenomaan voimakkaat tunteet jattavat varsinaisen muistijdljen, eli kokemuksen tuntei-
den keskiarvo ei ole niin ratkaiseva kuin tunteen huippukohta (Killstrom 2020, 78-79). Tama patee
valitettavasti niin hyvassa kuin huonossa: asiakas muistaa niin kokemansa erityiskohtelun kuin rik-
koutuneen tuotteen toimituksessa. Toisaalta jos kokemus ei mydskaan herattele voimakkaita tun-

teita, sitd tuskin muistetaan tulevaisuudessa.

Mydnteiset ja kielteiset tunteet eivat painotu samalla tavalla. Olemme luonnostaan alttiimpia kieltei-

sille tunteille (Suomela 2023, 121), jolloin my6s negatiivinen asiakaskokemus muistetaan paremmin
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kuin positiivinen. Tama voi tarkoittaa muun muassa sitd, etta pienikin kitka palvelussa voi helposti

muuttaa muuten hyvan kokemuksen negatiiviseksi.

Positiiviset tunteet yhdistetdan helposti myds brandeihin. Kun meilld on positiivinen kokemus bran-
din kanssa, aivomme vapauttavat dopamiinia ja palkitsevat meitd. Aivomme oppivat yhdistamaan
tuntemamme ilon tai mielihyvan tdhan brandiin, jolloin haluamme jatkaa vuorovaikutusta brandin
kanssa (Higgins 2023.) Tassa esimerkiksi viihteelliset sosiaalisen median siséllét voivat auttaa sitout-
tamaan yritykseen. Positiiviset tunteet ovatkin oivallisia koukuttajia; negatiiviset tunteet kuten hapea

tai inho sen sijaan karkottaa (Killstrdm 2020, 17).

Voimme yhdistad myos positiiviset yllatyksen aiheuttamat tunteet yritykseen tai brandiin. Aivomme
etsivat jatkuvasti jotain uutta tai ennenndkematdntd, ja se saa helposti huomiomme. Myds mielihy-
vahormoni dopamiini stimuloituu ennalta-arvaamattomuudesta (Weinschenk 2020, 125-126, 173—
174.) Pienet yllatykset kanta-asiakkaille mutta toisaalta my6s pienet lisdtuotteet tilauksen yhtey-

dessa voivatkin aiheuttaa asiakkaille pienia nautinnon hetkia.

Tunteemme vaikuttavat ostopaatoksiimme, ja jopa 95 % ostopaatoksistémme tapahtuu alitajuisesti
(Zaltman 2003). Joskus ihastumme voimakkaasti tuotteeseen ja meille tulee pakonomainen tarve
omistaa tdma tuote. Tunteet vaikuttavat myds kdytdkseemme tulevaisuudessa — jos meilla oli ikava

kokemus yrityksen kanssa kerran, valtamme kyseista yritysta luultavasti myds tulevaisuudessa.

Aisteillamme on suuri rooli asiakaskokemuksissa ja niiden avulla voidaan liséta asiakaskokemuksen
elamyksellisyyttd. Aistit voivat vaikuttaa niin positiivisesti kuin negatiivisesti syntyvdaan kokemukseen,

joten ne kannattaa huomioida tuotteita ja palveluita suunnitellessa.

Né&koaisti on ihmisen tarkein aisti, ja kdytdmme sitd ympariston esineiden muotojen, varien, materi-
aalien, pintojen, etdisyyksien ja ennen kaikkea ympariston liikkeiden hahmottamisessa (Suomela
2023, 219). Nakdaistin avulla havaitsemme ymparistdamme tehokkaasti ja muodostamme sen avulla

nopeasti ensivaikutelmia esimerkiksi verkkokaupan luotettavuudesta tai laatutasosta.

Verkkokauppaa ajatellen voimme helpottaa visuaalista havaitsemista ja tehda kokemuksesta miellyt-
tavamman muun muassa selkealla rakenteella, luettavilla fonteilla ja riittavilla kontrasteilla. Voimme
myds karsia visuaalisia hairidtekijoitd verkkokaupan ulkoasussa: liian raikeat varit tai tasaamattomat

palstat voivat hankaloittaa verkkokaupan visuaalista havaitsemista.

Olemme myos tottuneet verkkokauppojen tietynlaiseen rakenteeseen ja usein luemme sivua F-muo-
toisesti (Pernice 2017) ja asettelemalla tarkeitd elementteja kuten verkkosivun sivut ndille linjoille
voimme tehda verkkosivujen selaamisesta usein luontevampaa. My6s se, ettd verkkokaupan ele-

mentit on sijoiteltu kuluttajille tuttuihin paikkoihin helpottaa niiden lI6ytamista.

Paketoinnin ulkoasulla on véliad ja kauniisti pakattu tuote voi jo virittdd meita hyvalle mielelle. Pelkka
muovipakkaus voi olla visuaalisesti tylsd, mutta kuviollinen pakkauspaperi voi ilahduttaa kovasti. En-
sivaikutelma tuotteesta on usein myds visuaalinen. Nayttadké tuote samalta kuin mielikuvamme
verkkokaupan kuvien perusteella? Nayttdako tuote laadukkaalta? Viehattaakd esimerkiksi varit ja

muotoilu silmaani?



27 (78)

Kasity6tuotteita ajatellen monesti myds tuntoaistilla on iso rooli. Jos ostamme esimerkiksi neulottuja
tuotteita, voi monelle tietyn tyyppinen villa aiheuttaa kutinaa. Kivijalassa tykkddmme monesti koske-
tella tuotteita — verkkokaupassa tama kokemus taytyy pyrkia korvaamaan tuotekuvauksilla- ja ku-

villa, jotta asiakas voi saada mahdollisimman todenmukaisen kdsityksen tuotteen tuntumasta. Myds

videot voivat auttaa valittamaan tuotteen tuntua.

Tama tuntemuksellinen kokemus kannattaa huomioida myds tuotteiden suunnittelussa ja pakkauk-
sessa. Tuotteiden materiaalivalinnoilla on suuri merkitys niiden tuntuun ja toisaalta esimerkiksi vaat-
teiden koko- ja pesulappujen sijainti voi olla joillekin hairitseva. Toisaalta pakkausmateriaalina kupla-
muovi ja sen ldhes pakkomielteinen poksuttelu aiheuttaa meissa mielihyvaa seka tunto- etta kuulo-
aistin kautta (Koskela 2020).

Myés kuuloaistia voidaan hyddyntaa verkkokaupan asiakaskokemuksessa. Sosiaalisen median vide-
osisalldissa kannattaa kiinnittda huomiota mahdolliseen taustameluun ja musiikkiin. Musiikki on mo-
nille hyvin nautinnollista, mutta on hyvin yksildllista, millaisesta musiikista jokainen pitaa (Wein-
schenk 2020, 181). Joskus verkkosivun laskeutumissivulla saattaa lahtea kovaaaninen video auto-
maattisesti padlle, ja ajaa potentiaalisen asiakkaan jopa pois sivustolta. Myds verkkokaupan mahdol-
liset danet esimerkiksi nappia painaessa voivat hairita kdyttdjaa, mutta toisaalta chat-ikkunan viesti-

aani voi kiinnittaa huomion.

Jos puhumme puhelimessa asiakaspalvelijan kanssa, voi tasaisen rauhallinen puheaani olla miellyt-
tdva, mutta joskus esimerkiksi rosoisempi murteella puhuminen voi toimia hyvin brandiin. Myds tuot-
teiden pakkauksessa voidaan huomioida adnimaailmaa: pehmeasti kahiseva silkkipaperi antaa hie-
man eri vaikutelman kuin nariseva styroksi. Tuotteen suunnittelussa voidaan myds pohtia sita, mil-

laisia dania tuotteen kaytdssa syntyy.

Muistamme parhaiten hajuaistimme kautta (Ingelborn 2016, 6-12), ja yhdistdamme esimerkiksi miel-
lyttdvan tuoksun positiivisia tunteita ja asenteita helposti tilassa olevien asioiden kanssa (Suomala,
250). Verkkokaupan yhteydessa paketissa mukana olevan tuoksun miellyttavyys voi siis lisata positii-
visia tuntemuksia tuotetta kohtaan, ja toisaalta sama tuoksu myds saman yrityksen kivijalassa voi
lisata tuttuuden ja miellyttavyyden tunnetta aiemman aistikokemuksen pohjalta. Kasity6tuotteiden
kanssa toimisi luultavasti parhaiten pehmeat, luonnolliset tuoksut kuten havu tai laventeli, ei niin-

kdan vaikka keinotekoiset parfyymit ja muut tuoksut.

Kasityotuotteita ajatellen makuaistilla on Iahinna iso rooli silloin, kun puhutaan kasin valmistetuista
herkuista. Yritys voikin kirjaimellisesti ruokkia tata aistia muun muassa lahettamallad maistiaisia uu-
sista tuotteista verkkokauppatilauksen mukana, jolloin kuluttaja saattaa oppia yhdistémaan pienen

arkisen herkkuhetken, positiivisen tuntemuksen, yritykseen.

Aistihdiritt ja erilaiset hairidtilanteet kannattaa myds huomioida verkkokaupan kohdalla, jotta mah-
dollisimman monet voivat saada verkkokaupasta sujuvan asiakaskokemuksen. Toisaalta tekstitykset
voivat auttaa niin kuuroa kuin melun keskella olevaa kuluttajaa sisallon katselussa. Sokealle muiden

aistikokemusten korostuttua heille saattaa olla entista tarkedmpaa paasta tutustumaan tuotteisiin
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fyysisesti, jolloin palautusten helppous tai mahdollisuus tuotteen varaamiseen kivijalasta voi helpot-
taa paatoksentekoa. Nakorajoitteiselle hyvat kontrastit ja selkedt, riittdvan suuret fontit voivat tehda

lukemisesta miellyttavampaa.

3.1.6 Asiakaskokemuksen psykologiasta

Asiakaskokemuksien suunnittelussa kaytetadn jonkin verran hyodyksi kayttaytymispsykologiaa. Eri-
tyisesti asiakaskokemuksen jaksotus, huippu-loppu-saanté ja hallinnan tunteen antaminen ovat tar-
keita. Kun ymmarramme paremmin kuluttajien kayttaytymistd, voimme suunnitella heille parempia

asiakaspolkuja.

Asiakaskokemuksen jaksotuksessa huomioidaan asiakaspolun rytmitys. Onko asiakkaalla esimerkiksi
tarpeeksi harkinta-aikaa, eika hanta tyénneta liilan nopeasti paatéksen tekoon? Joutuuko han odotta-
maan asiakaspalvelun vastausta turhan pitkadn? Jaksotuksessa on oleellista pohtia eri vaiheiden
keston tuntua asiakkaalle: onko jokin vaihe liian nopea, toinen liilan hidas? Voidaanko naiden vaihei-
den keston tuntuun vaikuttaa? Jaksotuksessa voidaan myos pohtia, miten nautinto ja kipu asettuvat
asiakaspolulle. Onko esimerkiksi kaikki paperity6t ja maksaminen kivuliaana kokemuksena yhdessa
kohtaa asiakaspolkua, tai onko asiakaspolun alussa koettu suuri nautinto asettanut odotukset liian

korkealle, aiheuttaen pettymyksen mydhemmissa vaiheissa?

Asiakaspolun keston tuntuun voidaan myds vaikuttaa pilkkomalla asiakaspolkua pienempiin osiin.
Kun prosessi on jaettu useampaan osaan, se saa sen vaikuttamaan lyhyemmalta (Weinschenk 2022,
89-90). Verkkokaupassa tilausvaiheen hajottaminen useampaan vaiheeseen tai kanta-asiakastieto-

jen keraaminen osissa voi helpottaa vaiheiden keston tuntua.

Asiakaskokemuksen suunnittelussa voidaan hyédyntda myés ndin kutsuttua huippu-loppu-saantoa.
Emme muista kokemuksiamme kokonaisuudessaan tarkasti, vaan muistamme parhaiten niiden huip-
puhetket ja loput (Eyal 2021). Parhaiten muistamme erityisesti ne kokemukset, joihin liittyy voimak-
kaita tunteita. Voimme hyodyntaa tata saantéa varmistamalla, etta asiakaskokemus saa onnellisen
lopun. Muun muassa huolella suunniteltu tuote voi auttaa ylittémaan asiakkaan odotukset tuotetta
kohtaan tai pieni kiitoslahja ja mahdollisuus osallistua arvontaan voivat piristaa asiakaspolun loppu-
paatd. Asiakaspolulle kannattaa my6s pohtia huippuhetkien luomista: voidaanko asiakaspolun var-
relle lisata joku elamyksellinen hetki, joka herattaa positiivisia tunteita esimerkiksi uuden oppimisen

ja oivaltamisen kautta?

Asiakkaat haluavat tuntea hallinnan tunnetta asiakaspolullaan (McKinsey & Company 2016,42) ja
myds verkkokauppias voi vahvistaa taté kokemusta antamalla heille yksinkertaisia valintoja kuten
maksu- ja toimitusvaihtoehtoja. Asiakkaalle kannattaa kertoa myds selkedsti mitaé asiakaspolun eri
vaiheissa tapahtuu, joten erilaiset ohjeistukset ja esimerkiksi tilausvaiheessa selked ohjaus seuraa-

vaan vaiheeseen voi auttaa asiakasta kokemaan, ettd han hallitsee tilannetta.

Kontrollin tunteeseen voi vaikuttaa my6s verkkokaupan kaytén sujuvuus: kun asiakas kokee olonsa
itsevarmaksi sivustolla liikkuessaan, ei epavarmuus ja kontrollin puute aja heita keskeyttamaan osta-
mista niin helposti. Toisaalta se, etta asiakas kokee varmuutta ostoksesta, auttaa hanta tuntemaan
olonsa voimaantuneeksi. Varmista siis, ettd verkkokauppasi on luonteva kayttaa ja tarjoaa tarpeeksi

tietoa, jotta asiakas voi tehda ostoksensa itsevarmasti!
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Kaikkikanavainen asiakaskokemus

Asiakaspolun saumattomuuden lisaksi kaikkikanavaista asiakaskokemusta suunnitellessa taytyy huo-
mioida muun muassa yhtenaisyys kaikissa kosketuspisteissa ja se, miten kaikki eri kosketuspisteet ja

kanavat voivat tukea ensiluokkaista asiakaskokemusta.

Sujuvan monikanavaisen asiakaskokemuksen taytyy olla johdonmukainen, ja sen taytyy ndyttaa ja
tuntua samalta palvelulta lapikotaisin (Downe 2020, 128-129). Verkkokaupan yhteydessa talla tar-
koitetaan esimerkiksi yhtenaista visuaalista ilmetta ja brandia niin verkkosivuilla kuin vaikka somessa
ja esitteissa, tai vaikka yhteista tapaa viestia yrityksen eri kanavissa. Ilman yhtenaistd otetta asiakas
voi kokea epavarmuutta ja epadluottamusta - asioiko han yha saman yrityksen kanssa? Myos yrityk-
sen sisdiset ohjeistukset vaikuttavat ja auttavat varmistamaan, ettd asiakkaat kohdataan aina sa-
malla tavalla. Toisaalta kosketuspisteiden ja kanavien lisaantymisen my6ta on myds entistéd hanka-

lampaa hallita yhtendistd kokemusta.

Myds tarinallistamisen keinoilla voidaan auttaa luomaan yhtenaista, eldmyksellisempaa asiakaskoke-
musta. Tarinallistamalla voi rakentaa elamyksellisen juonen yrityksen palveluihin ja auttaa fokusoi-
maan yrityksen toimintaa, jolloin yrityksen tarjoama on ehjempi kokonaisuus. Tarinoiden avulla asi-
akkaalle voidaan myos tarjota entista upeampia kokemuksia yrityksen tuotteiden ja palveluiden pa-
rissa (Kalliomaki 2014, 5-15.) Tarinat my0ds auttavat tekemaan tiedosta ymmarrettavampaa, kiin-
nostavampaa ja muistettavampaa (Weinschenk 2022, 82—84). Kasity6tuotteissa itsessaén on jo pal-

jon tarinallisuutta.

Asiakaskokemukseen vaikuttaa myos yrityksen ulkopuoliset tekijat ja tilanteet (Filenius 2015, 26).
Esimerkiksi nettiyhteyden kaatuminen kesken verkkokaupassa asioinnin voi aiheuttaa turhautumista
ja huolta tilauksen tilasta. Yritys ei pysty tallaisiin tilanteisiin tekemaan suoraan mitaan, mutta he
voivat varautua ja esimerkiksi varmistaa, ettd verkkokaupan ostoskori ja tilaajan tiedot pysyvdt tal-
lessa. Verkkokauppa voi myds varautua esimerkiksi toimituksen ongelmiin ja auttaa asiakasta tilan-

teiden selvittelyssa.

Toisaalta asiakaskokemukseen vaikuttaa paljon myés nykypadivainen, malttamaton kuluttaja, joka
haluaa usein kaiken heti nyt. Esimerkiksi puhelinlinjoilla jonottamista ongelmatilanteissa voi valttaa
vastaamalla yleisiin kysymyksiin FAQ-osiolla ja varmistamalla, ettd puhelimeen voidaan vastata tar-
vittaessa kohtuullisessa ajassa. Myos kasity6tuotteiden valmistuksessa yleinen made-to-order voi

olla joillekin kuluttajille haastava hyvaksya, kun uniikin tuotteen valmistukseen voi menna aikaa.

Sujuva, saumaton asiakaskokokemus myds véhentaa kuluttajan tarvetta kayttaa tietoista ajattelua.
Teemme monet ostoksistamme intuitiivisella systeemi 1:selld, jossa emme tee juuri loogista pohdin-
taa. Jos kuitenkin jokin tekija aiheuttaa kitkaa polun varrella, aktivoituu helposti systeemi 2 teke-
maan rationaalisempaa pohdintaa, jonka my&td myds itse ostokseen kohdistuu enemman tietoista
harkintaa (Kahneman 2011). Talléin kuluttaja saattaa esimerkiksi arvioida verkkokauppaa ankaram-
min ja alkaa pohtia tarkemmin, onko tuote hanelle tarpeellinen tai [6ytdisikd han vastaavan tuotteen

muualta edullisemmin.
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Hyva monikanavainen asiakaskokemus johtaa usein siihen, etta asiakas pysyy uskollisena yritykselle
ja sen tarjoamalle. Asiakas on ennemmin uskollinen yritykselle, josta hanella on jo positiivinen koke-
mus toimivuudesta kuin etta han ottaisi riskia uuden yrityksen kanssa (Bostrém ja Friberg 2018).
Vaihtoehtoja on nykypadivan maailmassa paljon ja erityisesti verkkokaupassa kilpailu on kovaa, kun
kilpaileva yritys on vain yhden klikkauksen paassa. Miksi asiakas pysyisi uskollisena juuri sinun yri-

tyksellesi?
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4 TUTKIMUS 1: VERKKOKAUPAN KAYTETTAVYYSTESTAUS

Ensimmaiseksi tutkimukseksi tehtiin kayttajatestausta verkkokaupan harkintavaiheeseen, jossa ku-
luttaja tutustuu verkkokauppaan ja sen tuotevalikoimaan. Kayttajatestaukseen paadyttiin tutkimus-
menetelmana seka aiempien tutkimusten etta Taitajapuoti Tertun Google Analyticsin ja yrittajien

nakemysten kautta.

4.1 Lahtdkohtia ja tutkimuksen suunnittelua

Tutkimuksen suunnittelu aloitettiin hyvissa ajoin jo kevaalla 2023, jolloin mielessa oli haastattelutut-
kimus verkkokaupan kohderyhmalle. Haastattelututkimus vaihtuikin kayttajatestaukseen pikkuhiljaa,

kun tutkimuksen kohdetta saatiin tarkennettua ja tutkimuskysymystd muotoiltua paremmin.

Tutkimuksen suunnittelua varten tutustuin Taitajapuoti Tertun verkkokaupan Google Analyticsiin.
Tarkasteluun otettiin ajankohtana 2.8-29.8.2023. Tassa vaiheessa kiinnitettiin erityistda huomiota en-
simmaisen vierailun polkuihin, sitoutumiseen ja sivuilta poistumiseen. Analytics ei pystynyt tarjoa-
maan tietoa esimerkiksi kayttadjien ikdjakaumasta tai sukupuolesta, mutta yhta poikkeusta lukuun
ottamatta kaikki kavijat ovat olleet Suomesta. Kavijoista yli 90 % kayttda mobiililaitteita. Paasaantoi-
sesti polkutydkalun avulla vaikuttaa, ettd kavijat osaavat navigoida sivulla: he tutustuvat yleensa
useampaan tuotekategoriaan, kayttavat hakutoimintoa ja tutustuvat tuotteisiin, valmistajiin ja Taita-

japuoti Terttuun.

Kavijat myos vaikuttavat viihtyvan verkkokaupassa hieman keskivertoa paremmin - keskivertoinen
sitoutumisaika oli valitulla ajanjaksolla kaksi minuuttia ja 58 sekuntia ja suoraan etusivulle laskeutu-
neista poistui vain noin 30 prosenttia ensikertalaisista. Erityisesti alhainen ensimmaisen vierailun
poistumisprosentti laskeutumissivulta kertoo mielestdni siita, ettd verkkokauppa toimii padpuolisin
hyvin ja ensivaikutelma on hyva. Myds markkinointitoimenpiteet toimivat suhteellisen hyvin, kun il-
meisen oikeat kavijat I6ytavat sivuille. Tertun yrittdjat ovat myos itse olleet tyytyvaisid sosiaalisen

median yhteisd6nsa.

Kuitenkin erityisesti tuotesivujen- ja kategorioiden kohdalla oli usein korkea valitén poistuminen
(eng. bounce rate) ja tuotesivuilta poistuttiin jonkin verran. Myos tietyilla tuotekategorioilla oli sa-
maa ilmiéta havaittavissa. Testasin myods verkkosivuilla kdytettyja hakusanoja ja niistd TOP 20 tuotti
ainakin osuvia tuloksia lukuun ottamatta yhta poikkeusta, jossa tuloksiin eksyi myds tuoteryhmaan

kuulumattomia tuotteita.

Verkkokaupan tilausvaiheessa ei vaikuttaisi olevan isompia ongelmia. Aiemmin kevaalla ostoskoreja
hylattiin enemman, mutta maksuvalittdjan vaihduttua Klarnasta Paytrailiin tdmakin ongelma pieneni.
Syina tahan luultavasti Paytrailin kattavammat, mobiiliystavallisemmat maksutavat ja toisaalta Klar-

nan 2021 tietoturvaongelmista johtuvan mainehaitan vuoksi.

Tutkimuksen suunnittelua varten tutustuttiin my6s aiempiin verkkokauppaan liittyviin tutkimuksiin ja
yleisesti voidaan sanoa, ettd esimerkiksi toimitus- ja maksutapoja seka ostoskorin hylkaamisen syit3,

tietoisuuden syntymista ja kasitdissa arvostettuja piirteitd on tutkittu jo jonkin verran jo aiemmin.
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Toisaalta myods verkkokaupoista ostaminen on kuluttajille jo sangen tuttua tdna pdivana. Tietoisuu-
den ja ostamisen vaiheita oli siis tutkittu jo ennestaan, ja tutkimuksia 16ytyi myds esimerkiksi asia-

kasuskollisuuteen ja sitoutumiseen liittyen.

Kayttdjatestauksessa tutkija tarkkailee kayttdjia, jotka suorittavat tehtavaa. Tavoitteena on yleensa
selvittda, missa kayttdja kohtaa ongelmia (Marsh 2022, 97.) Tehdyn taustatyon ja aiempien tutki-
musten pohjalta oli jo suhteellisen tarkka ongelmien sijainti mielessa, joten kdyttajatestausta paatet-
tiin tehdad nimenomaan verkkokaupan asiakaspolun harkintavaiheesta. Taitajapuoti Tertun yrittajat
myds kaipasivat yleistd palautetta verkkokaupasta, koska taté palautetta oli hankala saada suoraan

verkkokaupan asiakkailta ja kavijoilta.

Ensimmaista tutkimusta varten kohderyhmana oli toimeksiantajan mahdolliset tulevaisuuden asiak-
kaat. Lahtdkohtaisesti emme halunneet, etta heilld olisi aiempaa kokemusta Taitajapuoti Tertun
verkkokaupassa asioimisesta. Tavoitteena kuitenkin oli, ettd osallistujilla olisi kokemusta kasitydtuot-
teista. Osallistujien taytyi hallita myds suomen kieli verkkokaupan kielen vuoksi. Tutkimukseen tavoi-

teltiin noin viittd osallistujaa.

Ylldtyksellisia havaintoja varten emme halunneet tehda kayttdjatestauksesta todella strukturoitua,
vaan osallistujille annettiin suhteellisen vapaat kadet tehtdvén suorittamiseen ja tilaa ajatusten aa-
neen puhumiselle. Liian tarkka ohjeistus olisi luultavasti tehnyt luontevasta kayttaytymisesta haasta-
vampaa, kun keskittyminen olisi ollut tehtdvassa. Tutkijan sijainnin ja osallistujien 16ytamisen vuoksi
tutkimus tehtiin etdnd, joka valitettavasti jatti mobiililaitteet pois otannasta. Tutkimus oli moderoitu,

koska haluttiin mahdollisuus kysymyksien esittémiseen kayttajatestauksen aikana.

Kysymyksien ja ohjeistuksien muotoiluun kaytettiin jonkin verran aikaa, jotta niihin ei sisaltyisi mi-

taan oletuksia muun muassa siita, mitd kuluttaja kenties tekee seuraavaksi tai mitd han saattaa aja-
tella. Tassa vaiheessa my0s tutkijan itsensa taytyi olla hyvin kriittinen siitd, millaisia oletuksia hanella
itselld oli verkkokauppaan liittyen, ettei hdnen omat oletuksensa vaikuttaneet osallistujien toimintaan
ja vastauksiin. Tutkimuksen runkoa testattiin vapaaehtoisen kanssa viela suunnitteluvaiheessa, jotta

sisaltéa voitaisiin viela muotoilla ja saataisiin parempi kasitys tutkimuksen kestosta.

Tietosuojailmoituksen ja suostumusten laatimiseen kaytettiin suunnitteluvaiheessa myés runsaasti
aikaa, ja niihin pyydettiin my6s konsultaatiota Savonian tietosuojavastaavalta. Tutkimuksessa halut-
tiin kysya mahdollisimman vahan henkilttietoja ja esimerkiksi ikda ei koettu tarkeaksi tiedoksi. Tutki-
muksessa keskityttiin enemman osallistujien toimintaan ja puheeseen. Osallistumisen kynnysta ma-
dallettiin myds vaatimatta kasvojen nauhoittamista. Toisaalta kasvojen ja kehon eleista voisi saada
paljon tietoa esimerkiksi tunnetiloista, mutta toiveissa oli, ettd osallistujat uskaltaisivat puhua paljon
adneen. Lisaksi tutkijalla olisi taytynyt olla enemmén osaamista eleiden ja ilmeiden tulkitsemiseen,

jotta han ei harhaanjohda tuloksia.
Tutkimuskysymyksena tutkimuksessa oli:
- Millaiset tekijat vaikuttavat kayttajan kokemukseen toimeksiantajan verkkokaupassa?

Tutkimuksen runko [6ytyy liitteista. (LIITE 1).
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4.2 Toteutus

Tutkimukseen haettiin osallistujia seka omien Facebook ja Instagram-tilien kautta, Kdssamessut ne-
tissa-tapahtuman Messuhallista ja muotoilun opiskelijoista syys-lokakuussa 2023. Tutkimukseen
osallistuvilla taytyi olla hieman kokemusta ja kiinnostusta kasitydtuotteista, mutta heilld ei tarvinnut
olla kokemusta naiden tuotteiden ostamisesta verkosta. Ilmoitukset tehtiin suomeksi. Osallistujia
tutkimukseen 16ytyi nelja, joista kaikilla oli kokemusta kasityéna valmistettujen tuotteiden ostami-

sesta.

Ennen tutkimukseen osallistumista osallistujille toimitettiin séhkdpostitse tietosuojailmoitus, johon
liitettiin suostumukset tutkimukseen osallistumiseen ja henkilétietojen kasittelyyn. Kaikkia osallistujia
pyydettiin tutustumaan tietosuojailmoitukseen ja antamaan suostumukset ennakkoon ennen tutki-
musajan varaamista. Jokaisen osallistujan kohdalla varattiin aikaa ilmoitukseen tutustumiseen ja
mahdollisiin kysymyksiin. Testasin my®s ennen ensimmaistd kayttajatestausta talletuksen toiminnan,

jotta osaisin varmasti kayttaa sita tutkimuksessa.

Tutkimus toteutettiin etdnd videopuheluna Microsoft Teams -alustan kautta. Videopuhelun aluksi
keskusteltiin osallistujien kanssa hieman ja heille kerrottiin vield tutkimuksesta lyhyesti ennen nau-
hoituksen aloitusta. Tutkimuksesta nauhoitettiin video, johon jai aaninauha ja videokaappaus osallis-

tujan ruudun liikkeista litterointia varten. Video ja transkriptio nauhoitettiin suoraan Teamsissa.

Tutkimuksen aluksi osallistujille esitettiin muutama peruskysymys liittyen kasitdiden ostamiseen.
Alun kysymykset olivat suhteellisen yksinkertaisia vastata, mutta niilld saatiin hieman perustietoa

aiheeseen liittyen ja osallistuja pystyi lammittelemaan varsinaista kayttajatestausta varten.

Kayttajatestauksen aluksi osallistujille annettiin tehtava ja siihen liittyvat lyhyet ohjeistukset. Tehta-
van ajatuksena oli auttaa kavijaa alkuun sivuihin tutustumisessa. Tilanteesta haluttiin tehda mahdol-
lisimman luonteva shoppailutilanteen, joten keskeytykset pidettiin mahdollisimman vahaisena ja an-
nettiin tilaa heidan adneen puhumiselle tehtavan ajan. Kayttdjatestausta ei pystytty pysdyttamaan
kysymyksia varten luontevasti ehka niin usein kuin olin alun perin suunnitellut, mutta osallistujat pu-
huivat onneksi ylldttdvan paljon dadneen! Kayttdjatestaukselle oli varattu maksimissaan puoli tuntia,

mutta sen sai keskeyttda myos aiemmin.

Tutkimuksen lopuksi osallistujilta kysyttiin kysymyksia heidan kokemuksiinsa ja mielikuviin liittyen.
Nauhoituksen paatyttya heille kerrottiin myds siita, mitd tapahtuu seuraavaksi. Heille mainittiin viela
lyhyesti anonymisoinnista seka henkilttietoja sisaltavan aineiston havittdmisesta ja kerrottiin opin-
naytetydn todenndkdisesta julkaisuajankohdasta. Osallistujille tarjouduttiin my6s laittamaan sahké-

postia heti, kun opinndytetyd on luettavissa Theseuksessa.

Aineisto tallennettiin tutkijan koulun OneDrivelle, jonne tehtiin erillinen tutkimusarkisto-kansio sen
myShempaa havittdmista varten. Kansioon sisallytettiin allekirjoitetut suostumuslomakkeet, Team-

sista saadut nauhoitteet ja litteroinnit seka myds aineiston analysointiin liittyvat aineistot.

4.3  Aineiston valmistelu, koodaus ja teemoittelu

Aineiston kasittely aloitettiin tutkimusaineiston litteroinnilla, jossa aineisto muutetaan tekstimuotoon.

Litterointiin saatiin hyva pohjan Teamsin transkriptiosta. Ensimmaisena kaikkien osallistujien nimet
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vaihdettiin ja anonymisoitiin muu tarvittava tieto kuten mainitut paikat ja henkilét. Tarvittaessa
myds poistettiin osia anonymiteetin suojaamiseksi. Sen jalkeen transkriptiot kaytiin huolellisesti l1api
daninauhan kanssa, ja korjasin kaikki havaitsemani virheet puheen litteroinnissa. Vasta ano-
nymisoinnin ja puheen litteroinnin jalkeen litteroitiin aéni- ja videonauhoitteelta osallistujan ruudun
liikkeita, toimintoja, reaktioita ja muita tutkimukselle tarkeita havaintoja.

Esimerkiksi Tietoarkiston Tutkimusmenetelmien verkkokasikirjassa Aku Kallio esittda todella yksityis-
kohtaisia litterointiohjeita, joissa muun muassa puheen painotuksille on omat litterointimerkintansa.
Litterointia oli kuitenkin tarve yksinkertaistaa tydmaaran vahentamiseksi ja toisaalta aineiston luke-

misen helpottamiseksi.

Kallion aineistosta valitsin seuraavat litterointimerkit kdyttéon:
(talo) Epavarmasti kuultu sana
() sana, josta litteroija ei saa selvaa
((huomioita)) litteroijan kommentit sijoitetaan kaksoissulkujen sisdan
[paéllekkdinpuhunnan alku ja loppu]

Taukojen merkintdja sovellettiin siten, etta (.) on lyhyehkd, suht luonteva puheen tauko ja (2) on

sekunnin tarkkuudelle merkitty pidempi tauko.
Lisaksi kaytettiin seuraavaa omaa merkintda:
*avaa vdlilehden* Toiminnan kuvaus

Litteroinnin jélkeen aloitettiin aineiston koodaus, jossa annetaan nimikkeet datan osille. Tata nimi-
ketta kdytetadn sekd datan etta datojen valisten suhteiden kuvaamiseen, ja se on lyhyt kuvaus siita,
mita datassa tapahtuu (Marsh 2022, 219-222). Koodaamisessa kaytettiin nimikkeind muun muassa
"oletukset tuotekategorioiden sisallistd”, “ihanat ja kiinnostavat tuotteet” seka "pohtii yrityksen ja
verkkokaupan toimintatapaa”. Litteroituja aineistoja kaytiin 1api huolella useampaan kertaan lapi
koodaamista varten. Huolellisella koodauksella pystyttiin helpottamaan teemoittelua.

Teemoittelussa aineistosta paikannetaan tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet (Eskola ja
Suoranta 2008, 174-180). Teemoittelussa auttoi luodut tarkat koodit, joita pystyi yhdistelemaan
isommiksi aihekokonaisuuksiksi eli teemoiksi. Esimerkiksi koodit “ulkoasuun liittyvat kommentit”,
"etusivun sisaltédn liittyvat kommentit” ja "sivuihin liittyvat kommentit” yhdistettiin yhdeksi teemaksi

ensivaikutelman alle.

4.4 Tutkimuksen tuloksia

Tutkimustuloksia esitetéan tassa osuudessa hieman sekd tutkimuksen etenemisen ettd tarkemman
harkintavaiheen vaiheen kautta. Ensin kaydaan lapi kayttajdtestausta edeltaneet aloituskysymykset
ja siita siirrytdan osallistujien ensivaikutelmaan, jossa on osallistujien kommentteja ulkoasuun,
etuasun sisaltdon ja sivuihin liittyen. Ensivaikutelmasta siirrytdan tuotevalikoimaan tutustumiseen,

jossa he tutustuvat tuotekategorioihin ja selaavat tuotteita.
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Tuotevalikoiman tutustumista seuraa tuotteiden etsiminen, ja tuotteiden etsimista tuotesivujen tar-
kastelu. Tutkimuksen eri vaiheissa esiintyi myds hieman hammennysta yrityksen toimintatavasta ja

sen jalkeiset kysymykset liittyen osallistujien kokemukseen verkkokaupasta.

4.4.1 Aloituskysymykset

Aloituskysymyksilld kartoitettiin hieman osallistujien tapoja liittyen kasitdiden ostamiseen. Osallistu-
jat ostivat kasitditéa muutaman kerran vuodessa: Mille arvioi ostavansa 2—4 kertaa vuodessa, Varma
noin kolme kertaa vuodessa. Seka Juhana etta Mille mainitsivat joulusesongin yhtena ajankohtana

kasitdiden ostamiselle. Emelilla puolestaan ostaminen liittyi usein Kassamessut netissa-tapahtumaan

ja Varma osti kasit6itd useimmiten toritapahtumien yhteydessa. (LIITE 2.)

Kiinnostavista tuoteryhmista osallistujat nostivat esille vaatteet, korut ja hiusasusteet seka muut
kauneuteen liittyvat tuotteet. Toisaalta Millen vastauksissa korostui lasten tuotteet kuten hatut ja
kestovaipat. My0s lahjatavarat mainitaan ja Emelilld kasityotuotteita ostaessa korostuu funktionaali-
suus. Kysyttdessa mita varten osallistujat ostivat kasitéitd, he vastasivat ostavansa seka omaan

kayttdon etta lahjaksi, mutta vastauksissa korostui myds kayttotarkoituksellisuus. (LIITE 2.)

Varsinaista budjettia suurimmalla osalla osallistujista ei ollut kasity&tuotteita ostaessa. Emel mainitsi
rahatilanteen vaikuttavan budjettiin, Juhanalla budjetti jousti tarpeen mukaan. Millelle muut tekijat

saivat enemman painoarvoa ja Varma mainitsi 30 euroa omana rajana, jonka jalkeen han harkitsee
ostosta tarkemmin. Kiinnostavaa oli kuitenkin huomata, ettad osallistujat eivat olleet kovin hintaherk-
kia. (LIITE 2.)

Viimeisena aloituskysymyksena kysyttiin myos, oliko Taitajapuoti Terttu heille tuttu ennestéan ja
osallistujien rekrytointi oli selkeasti onnistunut, kun kukaan ei tuntenut yritystd entuudestaan. Osal-

listujat saivat tietda toimeksiantajan nimen siis vasta juuri ennen kayttajatestausta.

4.4.2 Ensivaikutelma: ulkoasu, etusivun sisalto ja sivut.

Osallistujat laskeutuivat ensimmaisend Taitajapuoti Tertun etusivulle. Koska kukaan osallistuja ei
tuntenut yritystd ennestaan, ei heilld ollut juuri oletuksia verkkokaupan siséllosta. Omalla tavallaan
tama oli heille tietoisuusvaihetta, jossa he rakentavat mielikuvansa ja odotuksensa etusivulle saapu-

essa muun muassa verkkokaupan tarjoamasta ja sivuston kdytettdvyydesta.

Ulkoasua osallistujat kommentoivat positiivisesti. Emelin mielestd ulkoasu oli sympaattinen ja lam-
min, eika siind ollut hdnen mielestdan mitdan arsyttavad. Varma kuvaili ulkoasua sopoksi ja syk-
syiseksi ja mukavan selkedksi. Millelle sivu oli aika minimaalinen ja varit maanlaheiset, Juhanalle si-

vuston ensivaikutelma antoi mielikuvan ruokatuotteista. (LIITE 3.)

Etusivun sisélldista osallistujat tuntuivat etsivan vihjeita siitd, mita yritys/verkkokauppa tarjoaa. Emel
kertoi vilkaisevansa etusivua saadakseen kasityksen siitd “mika juttu taa niinku on”. Seka Emel etta
Juhana kommentoi satunnaisten nostojen avanneen verkkokaupan ajatusta heille. Juhana ei ollut
kiinnostunut videosta etusivulla, Mille puolestaan tutustui videoon ja ihasteli videokuvaa puodilta.

Varma saikahti etusivulla automaattisesti pyorimaan lahtenytta videota. (LIITE 3.)
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Mille hdammentyi etusivulla hieman siitd, kuinka ajankohtaista-osiossa oli ensin maininta neuletydpa-
jasta, jonka jalkeen listalla oli hapanjuurileipaa. Han pohtikin tassa, paaseeké hapanjuurileipaa itse
tekemaan silloin vai onko tuotetta myynnissa. Hanen mielestddn ajankohtaista-asiat eivat olleet niin
kiinnostavia ja toisaalta Varma kommentoi, ettd puodin aukioloajat ja tapahtumat etusivulla eivat
koskettaneet hirveasti hantd verkkokaupan asiakkaana. Millelle etusivun logo oli myds ilmeisesti tur-
han suuri. (LIITE 3.)

Verkkosivun sivut aiheuttivat hieman hammennysta Emelille ja Millelle. Emel vaikutti hieman epavar-
malta olettaessaan Puoti-sivun viittaavan kivijalkamyymalaan ja Millen mielesta sivujen sisallot eivat
heti avautuneet pelkkien nimien perusteella, vaikka han osasikin olettaa, etta puoti viittaa liikkee-
seen. Mille kommentoi Puoti-sivuun tutustumisen aikana, ettd sivusta tuli kiva ja ldmminhenkinen

fillis. Han myos piti siita, etta yritys oli esitelty sivulla. (LIITE 3.)

Emeliad vaikutti turhauttavan myyjat-valikon aukeaminen ilman siita klikkaamista, ja muillakin osallis-
tujilla valikko aukeni turhaan, mutta he eivdat kommentoineet siita mitadn negatiivista. Mille puoles-
taan kaytti myyjat-valikkoa nopeaan tarkasteluun, jossa ilmeisesti katsoi, oliko listalla tuttuja myyjia.

(LIITE 3.) Toisaalta myyjat-valikko toimii eri tavalla mobiilissa, jota kdyttda suurin osa kavijoista.

Osallistujat eivat padsaantodisesti viettdneet paljoa aikaa etusivulla. Etusivulta Juhana siirtyi kurkkaa-
maan ensimmaisend satunnaisten nostojen kautta tuotetta. Mille halusi tutustua Puoti ja Terttu-si-
vuihin ja olikin ainut, joka kavi tutustumassa naihin tietosivuihin. Varma ja Emel siirtyivat etusivulta

suoraan verkkokauppaan.

4.4.3 Tuotevalikoimaan tutustuminen

Verkkokauppaan saapuessa nahdaan lisaa tuotteita ja tutustutaan eri tuotekategorioihin. Tassa vai-
heessa osallistujilla ei kuitenkaan ollut viela usein selkeda tuotetta mielessd, joten he tutustuvat vali-
koimaan vield suhteellisen avoimin mielin. Etusivun ja aiempien kokemusten pohjalta heilld voi kui-
tenkin olla odotuksia esimerkiksi siita, millaisia tuotteita he voisivat 16ytaa. Tutustumisen vaiheessa
osallistujat muun muassa tutustuivat tuotekategorioihin ja tekivat oletuksia tuotekategorioiden sisal-

I6ista, selasivat tuotteita ja kommentoivat tuotevalikoimaa.

Osallistujat tutustuivat tuotekategorioihin aika nopeasti ja kayttivat niitd tuotevalikoiman nopeaan
silmailyyn ja ideoiden etsimiseen. He tutustuivat usein myos pikaisesti verkkokaupan ensimmaisen
sivun tuotteisiin, josta erityisesti Juhanaa vaikutti harmittavan, ettd nakymassa ei ollut monipuoli-
semmin tuotteita. (LIITE 4. )

Tutkimuksen aikana nousi esille myds itse tuotevalikoimaa koskevia kommentteja. Kaikki osallistujat
kommentoivat mielestani positiiviseen savyyn tuotevalikoiman runsautta tuotekategorioita katsoes-
saan. Emil mainitsi vield erikseen, etta taidejuttuja oli kivan paljon ja Juhana kommentoi, etta koru-
valikoima oli kivan nakoista. Mille mainitsi kiinnostavana myyjat-valikkoa katsellessaan, etta hanelle
tuttuja myyjia ei ollut. Selatessa myds ihasteltiin monia tuotteita: vahintdan kaksi osallistujaa kiinnitti
huomiota muun muassa kahvimittoihin, fudgeihin, elamanpuihin seka lankakera- ja kynakorviksiin.
(LIITE 4.)
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Tuotteiden maara per sivu vaikutti padosin sopivalta osallistujille. Vaikka Mille kommentoi “paljon
saa scrollata tdnne alas”, Juhana kertoi tuotteiden maaran olevan riittdva. Varma kommentoi myos
loppukysymyksissa tuotemdaran yhdella sivulla olleen hyva. Toisaalta tuotteiden suuri kokonais-
maara tuotekategoriassaan aiheutti hieman ahdistusta: Varma ehka hieman kauhistelu kirjat ja kor-
tit-tuotekategorian 300 tuotetta ja sanoi, ettda 500 korun valikoimasta oli hankala |dhted suoraan et-
simaan. Myos Millesta tuntui, ettd han ei jaksa selata kaikkia koruja lapi. Juhana kommentoi, etta

useampi sivu tuotteita voi alkaa valilld ahdistamaan. (LIITE 4.)

Sekd Emel etta Juhana kommentoivat, ettd saman tuotteen eri varivaihtoehdot voisivat olla hyvin
samalla tuotesivulla. Toisaalta Juhana kommentoi sitd, etta saman tavaran vastaan tuleminen use-
ammalla sivulla ei ollut hdnelle mieleen. Varma ihmetteli, kun kaikki fudget eivat olleet lahekkain

vaan osa kauempana tuloksissa ja tuotteet olivat hdnesta hieman sikin sokin. (LIITE 4.)

Tuotteiden selaamisessa huomasi myos sen, ettd osallistujat vain vilkaisivat joitakin tuotesivuja no-
peasti ja ohittivat helposti tuotteita, jotka eivat heita kiinnostaneet. Toisaalta vaikutti, ettda he muo-
dostivat nopeasti pienella vilkaisulla mielikuvan siitd, kiinnostaako tuoteryhma heita. Mille kokeili

myos selaamisvaiheessa, olisiko kuva auennut isompana, jos hiiren vie siihen paalle. (LIITE 4.)

Tuotekategorioita ajatellen oli oleellista ymmartaa, mitd osallistujat olettivat tietyn tuotekategorian
alta l6ytyvan. Naihin oletuksiin vaikutti luultavasti seka heidén aiemmat kokemuksensa etta Taitaja-
puoti Tertun verkkosivuilta saadut vihjeet. Tuotekategorioiden oletukset voivat auttaa tdssa tapauk-

sessa luomaan kenties uusia, toimivampia tuotekategorioita verkkokauppaan.

Emel siirtyi elintarvikkeisiin olettaen sieltd |6ytyvan jotain herkkuja, Varma arvaili ensimmaiset tulok-
set ndhtydan sieltd 16ytyvan teeta ja mausteita sekd ehka jotain kasintehtyja karkkeja. Mille piti elin-
tarvikkeita nimenomaan sy6tavang, ja kategoriassa olevat voiveitset han olettaisi I6ytyvan keittio-
tuotteista. Varma oletti keittidtarvikkeista 10ytyvan muun muassa pannunalusia, esiliinoja ja aterimia.
(LIITE 4.)

Vaatteet ja asusteet-tuotekategoriasta Emel oletti [6ytdvansa vauvanvaatteita ja tarjous-tuotekate-
gorian pohjalta myds tuubihuiveja ja rusettipantoja. Varma ehdotti saman kategorian sisaltdvan ken-
ties esiliinoja, huiveja ja hiuspantoja. Mille puolestaan yllattyi positiivisesta, etta lastenvaatteista 16y-
tyi vaatteita hyvin my6s pojille mutta oletti ilmeisesti lasten lippapipon I6ytyvan lastenvaatteiden
alta. (LIITE 4.)

Neuleet-kategorian nimestd Varma oletti, ettd tuotekategoriassa olisi ollut neuletakkeja. Emel taas
oletti kategoriasta I16ytyvan enemman pienia neuleita, ei niinkaan vaatteita. Korujen kohdalla Varma
oletti tuotekategoriasta I6ytyvan aiemmin ndkemiaan Masusteen kukkakoruja, ja toivoi [6ytavansa
myos korvakoruja. Selattuaan korusivua han toisaalta alkoi ihmettelemaan, onko kategoriassa vain
korvakoruja. (LIITE 4.)

Juhana halusi etsia sivustolta kdsintehtyja saippuoita, ja osasi etsia niité hyvinvointikategoriasta.
Myds Varma osasi olettaa, ettd hyvinvointikategoriassa voisi olla saippuaa, seka mahdollisesti iho-
voidetta. Varma osasi etsia myos lisaa kynttil6itd sisustus ja taide-tuotekategorian alakategoriasta.
(LIITE 4.)
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Tuotekategoriat aiheuttivat valilla hieman hammennysta osallistujissa. Melkein kaikki osallistujat
pohtivat Masuste-tuotekategoriaa ja sen sisaltda. Tama tuotekategoria tosin poistettiin hieman kayt-
tajatestauksen jalkeen. Esimerkiksi Mille ehdotti, ettd jonkinlainen kuvaus tuotekategoriasta heti si-
vun ylareunassa olisi voinut selkeyttda taman tuotekategorian sisaltéa. Mille joutui myos valilla muis-
telemaan, missa tuotekategoriassa han oikein oli. (LIITE 4.)

Erityisesti Varmalla oli hammennysta siitd, kun tuotekategorioissa oli hanen mielestaan sinne kuulu-
mattomia tuotteita. Hdn ei muun muassa pitanyt seindvaatetta tauluna ja Masusteen asusteita tuli
tuloksiin my6s neuleiden asusteissa. Sisustuksen ja taiteen alakategorioissa hén hieman ihmetteli
my®os sitd, miksi korit ja matot olivat samassa. (LIITE 4.)

4.4.4 Tuotteiden etsiminen

Tassa vaiheessa osallistuja on jo tutustunut hieman tuotevalikoimaan ja hanelld on jo kenties selke-
ampi tuote mielessa, jolloin hanen tarvitsee etsia tuotteita kategorioista, kdyttda hakua tai vaikka

lajitella tuotteita jonkin ominaisuuden mukaan.

Juhana ja Varma hyddynsivat sivuston hakutoimintoa sopivien tuotteiden I6ytamiseksi. Juhana yritti
ensin etsia sopivaa tuotekategoriaa, oletti ettd ne olisivat voineet I16ytya hyvinvoinnin alta mutta
kaytti kuitenkin hakua. Varma tutustui ensin korut-tuotekategoriaan, mutta ei huomannut mahdolli-
suutta lajitella tuotteista pelkastdan kaulakoruja. Han kaytti hakua, mutta "kaulakoru”-hakusanalla
sai myds paljon korvakoruja tuloksiin. Han etsi hakutoiminnon kautta myés kynttil6itd, mutta yllattyi,
etta hakutuloksia oli niin véhan. Toisaalta Varma etsi sopivia tuotteita myos tekijén kautta, mutta
muut osallistujat selasivat tuotekategorioita sopivien tuotteiden ja ehka tuoteideoiden l6ytamiseksi.
(LIITE 5.)

Verkkokaupassa oli kdytettavissd myos lajittelutydkalu, mutta yksikaan sen huomanneista ei kdytta-
nyt sitd. Lajitteluvaihtoehdoista erityisesti oletuslajittelu aiheutti hammennysta, mutta osallistujat
eivat vaihtaneet oletuksesta pois. Koska osallistujat eivat kdyttaneet lajitteluvaihtoehtoja, on hyvin
mahdollista, ettd Finqun lajitteluvaihtoehdot eivat tuntuneet hyédyllisilté heille. (LIITE 5.)

4.4.5 Tuotesivut ja tiedonhaku

Tuotesivuilla osallistujan mielenkiinto on siirtynyt siihen vaiheeseen, ettd han avaa kiinnostavan tuo-
tesivun ja etsii sivulta tietoa. Yleensa han tarkastelee tuotekuvauksia - ja tietoja, katsoo tuotekuvia
ja etsii esimerkiksi tietoa tuotteen koosta tai tekijasta. Hanelld on jo siis kiinnostus, ja tuotesivun

tehtdvana on vakuuttaa hanet tassa vaiheessa ostoksesta.

Tuotetiedoissa oli osallistujien mielesta joitakin pienia puutteita. Esimerkiksi Juhana kommentoi ko-
kotietojen ja saippuan koostumuksen suomennoksen puutetta. Monien tuotteiden kohdalla he kui-
tenkin vaikuttivat I6ytaneen tarvittavat tiedot ja Juhana tykkasi siitd, etta yhden saippuan kohdalla
oli reilusti sanottu sen sisaltavan laidunnaudan talia, vaikka se ei valttamatta hanesta ollut kovin
"mediaseksikasta”. (LIITE 6.)
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Osallistujista Varma ja Mille huomasivat tuotesivun erikseen avattavan tuotekuvauksen vasta tutki-
muksen loppupuolella. Juhana huomasi tuotekuvauksen heti ensimmaisella tuotesivulla ja Emel toi-
sella. Osa osallistujista oli siis riippuvainen vain lyhyemmassa tuotekuvauksessa saamastaan tie-

dosta, ja valikko oli ehka hieman huomaamaton.

Tutkimuksen aikana kiinnitettiin huomiota my6s sopivaan tuotetiedon maaraan. Osallistujat selkedsti
etsivat lisatietoa pelkdn lyhyen tuotekuvauksen lisaksi, ja kavivat kurkkaamassa pidemman tuoteku-
vauksen usein. Jopa kolmen kappaleen mittaiset tuotekuvaukset luettiin lapi silloin, kun tuote oike-
asti kiinnosti; muuten pidemmasta kuvauksesta saatettiin silmaillen hakea esimerkiksi kiinnostavaa
kokotietoa. (LIITE 6.)

Tuotekuvien kommenteissa korostui tarve sellaisille kuville, joissa tuote on kaytdssa. Esimerkiksi Ju-
hana mietti, ettd erikoisen muotoisesta kauratyynysta olisi kiva olla kuva siitd, miten se asettuu har-
tioille. Varma kommentoi, ettd monet tuotteet olisivat tarvinneet enemman kuvia tuotteesta kay-
tossa ja hantd hammensi kuva hiuspannasta, joka oli kuvattu mallinuken kaulalla. Myés Mille olisi

kaivannut kuvan taulusta seinalla. (LIITE 6.)

Kuvina toivottiin tiettyjen tuotteiden kohdalla kuvaa ilman pakkausta. Juhana kommentoi runo-
kadreestd, etta yksi kuva tuotteesta auki voisi auttaa ymmartdmaan kiinnitysmekanismia. Varma kai-

pasi toisaalta kuvaa fudgesta ilman pakkausta. (LIITE 6.)

Mille kommentoi liséksi siitd, ettd enemman kuvia verkkokaupassa antaa varmuutta ostopaatdkseen.
Han kiinnitti myds huomiota tuotteiden kuvaustaustoihin, joissa osassa tuote hieman hukkui taus-
taansa. Juhana kommentoi avaimenperien ja heijastimien tuotekategoriassa kuvien laadun olevan
hieman vahemman laadukas. (LIITE 6.) Taitajapuoti Tertun kuvissa tosin on ymmarrettavasti paljon

vaihtelua, koska niitd tulee useammalta eri tekijalta.

Tuotesivulla olevat samankaltaiset tuotteet aiheuttivat selkeésti hdmmennysta. Kun osallistuja klik-
kasi kuvaa tuotekuvauksen alla, siirsi sivusto heidat kokonaan toiselle tuotesivulle. Ymmartaakseni
naiden kuvien kuuluisi toimia linkkind samankaltaisiin tai suositeltuihin tuotteisiin, mutta téma jai

selkedsti epaselvaksi osallistujille ja aiheutti epavarmuutta. (LIITE 6.)

4.4.6 Sivun idea ja tekijat jai epaselvaksi

Verkkokaupan ja yrityksen ideaa ihmeteltiin hieman eri vaiheissa kayttdjatestausta. Osallistujat alysi-
vat helposti, etta verkkokaupassa on useamman valmistajan tuotteita. Esimerkiksi Mille pohti tuottei-
den valmistusmaata ja Emel puolestaan koki epavarmuutta siitd, tuleeko tuotteet suoraan valmista-
jalta vai Tertulta. (LIITE 7.)

Toisaalta osallistujille jai valilla epaselvaksi se, kuka tuotteet on tehnyt. Osallistujat osasivat kylla
olettaa tekijan nimen oikein tuotesivulla, mutta aihe vaikutti aiheuttavan epavarmuutta. Muun mu-
assa Mille haki vahvistusta valmistajasta tuotekuvauksesta ja tarkasteli sitten vield myyjat-sivun
myyijid, mutta ei saanut varmistusta oletukselleen. Emelille taas epavarmuus tekijasta aiheutti mah-

dollisesti myds epavarmuutta tuotteen alkuperasta. (LIITE 7.)



40 (78)

4.4.7 Loppukysymykset

Tutkimuksen lopuksi osallistujilta kysyttiin viela tiiviisti kysymyksia heidan kokemukseensa liittyen.
Heiltd kysyttiin heiddn kokemuksestansa yleisesti seka tiedusteltiin heidén mielikuviansa yrityksesta

ja sen tuotteista.

Verkkosivun kdyttamisestd kolme muuta osallistujaa kommentoi sivun kaytdn olleen helppoa tai su-
juvaa, Mille kommentoi sivujen olleen suhteellisen selkedt. Emelia jai kokemuksesta arsyttamaan
myyjat-valikon automaattinen aukeaminen, Juhana olisi toivonut koruihin alakategorioita. Milled har-
mitti informatiivisuuden puute tietyissa kohdissa ja mielestani ilmaisi, ettd navigoinnissa olisi kehitta-
mistd, jotta ndin isoon tuotemaaraan olisi helpompi tutustua. Varma jai kaipaamaan selkedmpaa
tuotteiden luokittelua tuotekategorioiden sivulla, jotta niiden keskindinen vertailu olisi helpompaa.
(LIITE 8.)

Tuotteiden uniikkiuudesta vastausten keskiarvo oli noin 7,4. Emelilld jai erityisesti tietyt tuotteet
mieleen uniikkina mutta sanoi, ettd valikoima oli muuten aika perus. Millelld huomio kiinnittyi enem-
man siihen, etta verkkokaupassa oli paljon hanelle uusia tekij6itd, mutta my6s paljon perusjuttuja,

joita nakee my6s muualla. (LIITE 8.)

Kotimaisuudesta ja lahituotannosta kysyttaessa oli mielenkiintoista, etta Mille ei kokenut voivansa
antaa arvosanaa, koska ei saanut riittdvasti tietoa aiheesta. Han oli kuitenkin osallistujista ainut,
joka tutustui Puoti ja Terttu-sivuihin. Oikeastaan kukaan osallistuja ei vaikuttanut olevan taysin
varma kotimaisuudesta, mutta antoivat silti suhteellisen korkean arvosanan, kun halusivat uskoa,

ettd tuotteet olivat kotimaisia. Naiden kolmen vastauksen keskiarvona oli yhdeksan. (LIITE 8.)

Vastuullisuudesta kysyttdaessa Mille jatti toisen kerran antamatta arvosanaa ilmeisesti epdvarmuuden
vuoksi. Kolmen muun vastausten keskiarvoksi jai noin 7,3. Emel koki, ettd ei saanut tarpeeksi tietoa
vastuullisuudesta ja Juhana mainitsi erikseen saippuan, jossa oli kdytetty havikkitalia. Varma pohti
vastuullisuudesta erityisesti tuotteiden tarpeellisuutta ja sitd, tuliko materiaalit jostain kaukaa eika
uskonut, etta tuotteita tehtiin orjapalkalla. (LIITE 8.)

Tuotteiden laadukkuutta koskevaan kysymykseen osallistujat osasivat vastata paremmin, ja keskiar-
voksi tahan kysymykseen tuli 6,9. Tuloksissa vaikutti erityisesti Millen vastaus: han koki hyvin vah-

vasti huonojen kuvien viestivan myds huonosta laadusta. Han tosin mainitsi erikseen, ettd han uskoi
tuotteiden voivan olla hyvinkin laadukkaita, mutta hanelle jai huono mielikuva kuvien takia. Varman

mielesta tuotteet vaikuttivat priimalta ja Emelille jai mielikuva, etta laatu vaihtelee paljon. (LIITE 8.)

Meita kiinnosti kysya myos osallistujien hintamielikuvaa kayttdjatestauksen pohjalta. Tassa vastauk-
set jakautuivat kahtia: Emelin ja Millen mielesta tuotteet olivat edullisia, Juhana ja Varma kokivat
hinnoittelun hyvéksi tai kohtuulliseksi. Hinnasta kysyttaessa oli tosin mielenkiintoista se, etta Mille oli
osallistujista selkeasti eniten arvopohjainen ja kiinnitti eniten huomiota informaatioon, mutta vahiten
hintaan. (LIITE 8.)

Lopuksi osallistujilta kysyttiin viela siitd, kuinka todenndkdisesti he asioisivat verkkokaupassa. Vas-
tausten keskiarvoksi tuli 8,3. Emel kommentoi, ettd jos han térmaisi netissa verkkokaupan ilmoituk-

seen, jossa olisi hanta kiinnostava tuote, voisi hdn kdyda kurkkaamassa taas tarkemmin. Juhana
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taas koki, ettd jos han googlettaisi jotain tiettya tuotetta ja Terttujen sivu tulisi vastaan, voisi han
kayda siella seikkailemassa. Millelle jai kovasti sellainen tunne, ettd haluaisi tutkia sivuja lisaa ja
Varma I6ysikin tutkimuksen aikana itselleen sopivaa tuotetta, jonka hadn suunnitteli ostavansa.
(LIITE 8.)

4.5 Yhteenvetoa tuloksista

Ulkoasua kommentoitiin kayttdjatestauksessa positiivisen savyyn verkkokaupan etusivulla, ja tutki-

muksen lopuksi sivuja pidettiin padosin helppokayttdisena ja sujuvana seka selkeind. Verkkokaupan
yleista ulkoasua ja sielld liikkumista voidaan siis pitdd onnistuneena, ja tatd vahvistaa myds Taitaja-
puoti Tertun Google Analyticsin tiedot, kun etusivun valitdn poistumisprosentti on melko pieni ja ka-
vijat vaikuttavat polkujen perusteella sujuvasti tutustuvan sivuihin. Myds kayttajatestauksen osallis-

tujilla ei ollut juuri ongelmia sivuilla navigoimisessa.

Toisaalta etusivun sisalldissa on ehka hieman hiomista. Osallistujilla oli seka kayttdjatestauksen ai-
kana etta tutkimuksen lopuksi epavarmuutta esimerkiksi yrityksen toimintamallista ja tuotteiden ko-
timaisuudesta. Kavijdiden taytyisi saada tama tieto helposti heti etusivulta, jotta heidan olisi hel-

pompi tutustua verkkokaupan tuotteisiin ilman epavarmuutta.

Itse tuotevalikoima koettiin hyvaksi ja kattavaksi. Jokaiselle osallistujalle 16ytyi heita kiinnostavia
tuotekategorioita ja tuotteita tutustuttavaksi. Tuotteita myds kommentoitiin positiiviseen savyyn:
niitd ihasteltiin ja ainakin kaksi osallistujaa 10ysi tuotevalikoimasta jotain mahdollisesti ostettavaa.
Etusivun satunnaiset nostot ja verkkokaupan tuotekategoriat avasivat tuotevalikoiman sisaltdéa osal-

listujille.

Yhdelle sivulle mahtuva tuotteiden maara vaikutti pddosin sopivalta, mutta useamman sivun selaa-
minen koettiin usein tydladksi. Erityisesti korut-kategorian noin 500 tuotetta / kuusi sivua aiheutti
sen, ettd useampi osallistuja jatti tuotekategoriaan tutustumisen kesken. Myds tuotteiden jarjestys
sivuilla koettiin valilla hieman epaselvéksi, ja samojen tuotteiden vastaan tuleminen uudelleen toi-
sella sivulla hieman hammensi. Tassa tosin valitettavasti itse verkkokauppa-alusta ei mahdollistanut
tuotteiden jarjestelyd, vaan tuotteet esitettiin oletuksena aina niiden lisdamisjarjestyksessa. Myos

lajitteluvaihtoehtoihin ei voinut vaikuttaa.

Verkkokaupan tuotekategoriat olivat osallistujille melko selkedt ja he kayttivat niita seka tuotteiden
selaamiseen etta tiettyjen tuotteiden I6ytédmiseen. Vain osa kategorioista aiheutti hdmmennysta ja
niiden sisalldissa koettiin valilla olevan niihin kuulumattomia tuotteita. Toisaalta myds neuleet-tuote-
kategoriasta tehtiin oletuksia, ettd se sisdltdisi vain pienempia neuleita ja toisaalta neuletakkeja.

Tuotekategorioissa enemman aiheutti epdvarmuutta sinne kuulumattomat tuotteet.

Tuotetiedoissa oli joitakin puutteita, mutta padosin tarvittava tieto 16ytyi tuotesivuilta. Isoimpana
ongelmana tuotetietojen saamisessa oli ehka kattavamman tuotekuvauksen huomaaminen tuotesi-
vulla, kun se piti klikata auki erikseen. Tuotesivulla osalla oli my6s epaselvyytta tuotteen tekijasta.
Tuotekuvissa korostui enemman kayttékuvien puute: esimerkiksi korvakorut olisi haluttu nahda mal-
lin paalld, taulu seinalld ja villatakkiklipsu kaytdssa. Osallistujille oli ehka ilman ndita kuvia hieman

epdselvaa se, miten tuotetta kaytetdan tai millaiset mittasuhteet tuotteella on.
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Loppukysymyksissa osallistujat ilmaisivat kuitenkin olevansa kiinnostuneita verkkokaupassa asioimi-
seen. Verkkokaupan sivua oli helppo kayttaa ja tuotevalikoimasta l6ytyi kaikille jotakin kiinnostavaa
ja ihasteltavaa. Verkkokaupan hintatasoa pidettiin myds sopivana tai edullisena. Padosin osallistujille
vaikutti jaaneen positiivinen mielikuva verkkokaupasta, vaikka tietyt asiat heitd hairitsivat kayttdja-
testauksen aikana. He antoivat myds paaosin hyvia arvosanoja tuotteiden uniikkiuudesta, kotimai-

suudesta, vastuullisuudesta ja laadusta.

Toisaalta tuloksissa korostui kavijdiden epavarmuus siitd, mista tuotteet tulivat ja miten kotimaisia
tai vastuullisia tuotteet olivat. Tama tuntui hieman yllattavalta, koska Terttu-sivulla on lueteltu hei-
dan arvonsa, joissa ndama mainitaan. Lisdksi tuotteen tekija nakyy aina tuotesivulla ja yrityksen nimi
on selkeasti suomenkielinen. Tahan selityksena voisi tosin osittain olla sitd, etta kuluttajat ovat ehka
oppineet eparéimaan yritysten arvoja aikakautena, jolloin monet yritykset harrastavat viherpesua.
Toisaalta kaikki kavijat eivat edes tutustu tietosivuihin, eika tuotetiedoissa ollut erikseen mainintaa

kotimaisuudesta.

Tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa suhteellisen luotettavana. Erityisesti laadullisessa tutkimuksessa
otannan koolla ei ole niin valia, vaan enemman ratkaisee itse aineiston laatu. Tuloksia ei tosin voida
paljon yleistéa muihin vastaaviin verkkokauppoihin, vaan ne koskevat eniten nimenomaan toimeksi-
antajan verkkokauppaa. Tuloksien kanssa taytyy olla myds kriittinen, silla jotkut osallistujien havain-
not voivat olla hyvin yksiléllisia, mutta silti juuri tdman henkilén kokemuksia. Osallistujat olivat mie-

lestani hyvin erilaisia, mutta silti heitd yhdisti tutut kasity6tuotteet.
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5 TUTKIMUS 2: BENCHMARKING TUOTEKATEGORIOISTA

Toisena tutkimuksena tehtiin benchmarkausta kasitéiden verkkokauppojen tuotekategorioista.
Benchmarkingissa verrataan omaa toimintaa muiden, yleensa saman alan toimijoiden toimintaan
(Impid 2022). Usein verkkokauppojen kohdalla tehdaan vertailua esimerkiksi verkkosivujen ulko-

asuista, mutta nyt oli tarve keskittyd nimenomaan tuotekategorioiden vertailuun.

5.1 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Kayttajatestaukseen osallistujilla oli hieman hammennysta tuotekategorioista. Joskus tuoteryhmissa
oli heidan mielestdan kuulumattomia tuotteita, mutta he myds osasivat melko hyvin olettaa, mita
tuotekategoriat voisivat sisdltaa. Toisaalta Millelld jai lasten hattu l16ytdmatta, koska hén oletti sen

I6ytavan vaatteet ja asusteet-kategorian lapsille-alakategoriasta.

Alussa ajatuksena oli tehda card sort-tutkimus tuotekategorioista, mutta ajanpuutteen vuoksi paa-
dyttiin tuotekategorioiden benchmarkaukseen. Tutkimuksessa oltiin kiinnostuneita muun muassa
siitd, kuinka monta tuotekategoriaa muilla verkkokaupoilla oli, miten tuotteita lajiteltiin tuotekatego-

rioihin ja millaisia madria tuotteita oli kategorioissaan.

Tutkimusta varten etsittiin verkkokauppoja, joilla on samankaltainen tuotevalikoima Taitajapuoti Ter-
tun verkkokaupan kanssa. Lisaksi verkkokaupoissa taytyi olla myynnissé nimenomaan kasityona val-
mistettuja tuotteita. Tutkimuksessa vertailtiin seka kotimaisia ettd ulkomaalaisia verkkokauppoja,

jotta saataisiin monipuolisempi otanta.

Etsyn valitsin mukaan isompana kansainvalisena jattildisend, jonka tunsin jo ennestaan. Folksy oli
uusi tuttavuus, joka I6ytyi googlettamalla. Kotimaisista verkkokaupoista vertailuun otettiin LOV!T- ja
MadeBy-verkkokaupat. Verkkokaupoissa oli hieman eri maaria tuotteita ja erityisesti Etsylla oli to-
della iso valikoima tuotteita. Vertailuun harkitsin myés Amazon Handmadea, Taito Shopin verkko-

kauppaa, Sannaria ja Svensk Hemsldjdia, mutta jatin ne pois tutkimuksen rajaamiseksi.

Tutkimusta varten otettiin kuvankaappaukset kaikkien verkkokauppojen tuotekategorioista. Tutus-
tuin myds tuotteiden kategorioihin verkkokauppojen sivuilla — kdvin muun muassa selaamassa tuote-
kategorioita, vilkaisin lajittelutoimintoja ja kiinnitin huomiota tuotteiden maariin kategorioissaan.
Kiinnitin erityistéd huomiota siihen, miten muut verkkokaupat olivat lajitelleet tuotteitaan eri paakate-

gorioihin.

5.2 Taitajapuoti Tertun tuotekategoriat

Ensimmaisena esitelldan lyhyesti Taitajapuoti Tertun kategoriat. Kategoriat on kirjattu lokakuun
alussa ja sen jalkeen niissa on tapahtunut pienia muutoksia, joista oleellisimpana on korut-tuoteka-
tegoriaan lisdtyt alakategoriat ja Masuste-kategorian poistuminen. Listassa on seka yla- etta alakate-
goriat ja muutamien alakategorioiden alakategoriat. Heilld oli yhteensé 16 yldkategoriaa ja tuoteryh-
missa oli 1-507 tuotetta. Suluissa oleva numero kuvastaa tuotteiden maaraa tuotekategoriassaan
(ks. kuva 4.)
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Elintarvikkeet (59)
Vaatteet ja asusteet (275)
Neuleet (29) — asusteet (32) ja lastenvaatteet (10)
Lastenvaatteet (103) — bodyt (8), lyhythihaiset ja hihattomat (103), hupparit ja pitk&hihaiset
paidat (27), pitkdhihaiset tunikat ja mekot (8), housut (24) ja haalarit (11)
Asusteet (172) - hiusasusteet (76), kasineet (5), padhineet (80) ja juhla-asusteet (55)
Aikuisille (2)
Laukut, reput ja pussukat (24)
Avaimenperit ja heijastimet (25)
Korut (507)
Sisustus ja taide (176)
Taidejulisteet (24)
Taulut ja peilit (62)
Pihakoristeet (8)
Korit, matot ja taljat (9)
Kynttilat (5)
Hyvinvointi (43)
Luonnonkosmetiikka ja pesuaineet (35)
Saunatuotteet (6)
Muu hyvinvointi (3)
Pyyhkeet ja kodintekstiilit (73)
Pyyhkeet (40)
Kestotuotteet (50)
Keittiotuotteet (40)
Kasityotarvikkeet (51)
Langat (6)
Tarvikkeet (42)
Késitydohjeet (5)
Kortit ja kirjat (320)
Kirjat (8)
Joulukortit (61)
Postikortit (154)
Kasintehdyt kortit (153) - joulu (47), onnittelu (40), isanpaiva (6), ditienpaiva (4),
valmistujaiset/ylioppilas (22), konfirmaatio (6), haat / Kihlat (10), vauva (9), eldke (1),
osanotto (3) ja muut kasintehdyt (17)
Alkuperiiskappaleet (14)
Lelut ja lastentarvikkeet (42)
Eldimille (1)
Lahjakortit (7)
Tarjoukset (136)
Masuste (136)

KUVA 4. Taitajapuoti Tertun verkkokaupan tuotekategoriat 3.10.2023

5.3  Etsy-tuotekategoriat

Etsy on kansainvalinen markkinapaikka, jossa myydaan kasitdita seka kasityd- ja taidetarvikkeita.
Alustalla myydaan myds vintagetuotteita. Heidan sivustollaan on 17 paakategoriaa ja koko valikoi-

massa on yli 100 miljoonaa tuotetta.

Accessories Clothing Paper & Party Supplies
Art & Collectibles Craft Supplies & Tools Pet Supplies

Baby Electronics & Accessories Shoes

Bags & Purses Gifts Toys & Games

Bath & Beauty Home & Living Weddings

Books, Films & Music Jewellery

KUVA 5. Kuvankaappaus etsy.com-sivustolta 4.11.2023 (muokattu)
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Samalla lailla kuin Taitajapuoti Tertulla, myds heilla on oma osastonsa koruille, lemmikkitarvikkeille
ja kasityotarvikkeille. Toisaalta heilld on erotettu vaatteet ja asusteet omiin kategorioihinsa, ja vau-
vojen vaatteet ja muut tuotteet ovat omana ryhméandan. Lastenvaatteet ovat tosin vaatteet-katego-

rian alla. Taide on myds erillddan muusta sisustuksesta, ja se on yhdessa kerdilyesineiden kanssa.

Laukut ja kukkarot ovat yhdessa hieman samalla tavalla kuin Tertuilla, ja kirjat ovat yhdessa eloku-
vien ja musiikin kanssa. Heilla on erikseen kategoria myds lahja- ja hadtuotteille, ja lasten lelut ovat
yhdessa pelien kanssa. Peseytymiseen ja kauneuteen liittyvat tuotteet olivat oma tuotekategoriansa.

Sisustustuotteet, kodintekstiilit ja keittittuotteet olivat kaikki koti ja asuminen-tuotekategorian alla.

Etsyssa ylakategorioilla oli 0—17 alakategoriaa. Tuotteita oli jokaisessa paakategoriassa noin 2—-28
miljoonaa, ja esimerkiksi korujen alakategoriossa korvakorut oli noin 2,9 miljoonaa tuotetta. Etsylla
onkin kattavasti alakategorioita ja monipuoliset filtterit tuotteiden selaamisen helpottamiseksi. Noin
puolella tuotekategorioista oli yli kymmenen alakategoriaa, vauva-tuotekategoria oli ainut ilman ala-
kategorioita. Lahjat-kategoriassa alakategoriat oli maaritelty lahjan saajan ja tilanteen tai juhlan mu-

kaan.

Alakategorioita paaset ainakin tietokonendkymassa katsomaan avattuasi padkategorian, jonka jal-
keen alakategoriat ovat heti tuotteiden ylapuolella. Alakategorioissa on kaikissa sen sisaltédn liittyva
kuva. Tuotekategoriat ovat valikon lisdksi nakyvilld heti etusivulla, ja etusivulla on my&s nostettuna
joitakin tiettyja alakategorioita niiden suosion mukaan. Etusivulla on erityisesti nostettuna lahjoihin

liittyvia alakategorioita.

Isoimpana erona Etsyn kategorioissa oli vauvojen tuotteiden erottelu muista tuotteista seka lahjat-
kategoria alakategorioineen. Toisaalta my6s koti ja asuminen-kategorian sisdlld on useampi Terttu-

jen tuoteryhma.

5.4 MadeBy Kasityokortteli-tuotekategoriat

Toisena vertailun kohteena oli kotimaisen Kasityokorttelin MadeBy-verkkokauppa, jossa on mukana
useampi Suomen kasitydyrittajat SKYT ry:n jasenena oleva kasitydyrittdja. Heidan verkkokaupas-

sansa on myds 17 padkategoriaa.

ASUSTEET = KORUT = JALOMETALLIT KASVOMASKIT LANGAT JA TARVIKKEET LAPSILLE = LAUKUT = LEMMIKEILLE MIEHELLE =

PAPERITUOTTEET = MUUTA KIVAA = SAUNA JASPA - SISUSTUS = TAIDE / SEINALLE = VAATTEET = OHJEET JA KURSSIT TILAUSTYOT

KUVA 6. Kuvankaappaus madeby.fi-sivustolta 4.11.2023

MadeByn verkkokaupassa on samalla tavalla oma tuoteryhmansa lemmikeille ja koruille. Vaatteet ja
asusteet ovat omina tuoteryhmindan, mutta miesten ja lasten tuotteet on erotettu omiin tuoteryh-

miinsd. Kasityotarvikkeet on jaettu myods erikseen langat ja tarvikkeet-kategoriaan ja ohjeet ja kurs-
sit-kategoriaan. Laukut-kategoria oli sisalloltdan samankaltainen kuin Terttujen laukut, reput ja pus-

sukat-tuotekategoria.

Toisaalta hyvinvointituotteista ja pyyhkeista saunaan ja peseytymiseen liittyvat tuotteet olivat Ma-

deBy-verkkokaupassa yhdessa sauna ja spa-tuoteryhmana. Sisustus ja taide oli puolestaan erotettu
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verkkokaupassa siten, etta taide/seinalle-tuotekategoriassa oli puhtaasti seinalle laitettavia printteja
ynna muita tuotteita, sisustuksessa erilaisia sisustustekstiileita, kynttil6itd, ornamentteja ja niin edes-
pain. Kortit ja printit [0ytyivat paperituotteiden alta ja muun muassa avaimenperia 16ytyi muuta ku-

vaa-tuotekategoriasta.

Ylakategorioilla oli 0-8 alakategoriaa, joista vain sisustuksen alakategorioilla oli my6s omia alakate-
gorioitaan. Tuotteita tuotekategorioissaan oli muutamasta kappaleesta aina reiluun kahteensataan
tuotteeseen. Alakategorioissa oli tuotteita yleensd muutamasta tuotteesta aina reiluun sataan tuot-
teeseen. Etusivulla on nostettu esille uusimpia ja ajankohtaisimpia tuotteita kuten heijastinpdivan

tuotteita.

Isoimpana erona Terttujen tuotekategorioihin oli lasten ja miesten tuotteiden erottelu. Toisaalta
vaatteet ja asusteet oli myds erotettu toisistaan kuten myos kasityotarvikkeissa tarvikkeet ja ohjeet.
Myds sauna ja spa-tuotekategoria, sisustus ja taide/seinalle-tuotekategoria oli jaettu eri tavoin kuin

Tertuilla.

5.5 LOVIT-tuotekategoriat

Yhdeksi vertailtavaksi otettiin toinen kotimaisia kasitydtuotteita myyva verkkokauppa LOV!T. Heilla
paatuotekagorioita oli kuusi, ja tuotteita tuotekategorioissaan oli paaosin 40—190 tuotetta, uutuudet-
kategoriassa niita oli yli 450. Varsinaisia alakategorioita heilld ei ollut, mutta niiden sijaan heilla pys-
tyi tuotekategoriassa lajittelemaan tuotteita tuotetyypin mukaan. Tuotetyypin lajitteluvaihtoehtoja ol
5-15 kappaletta, ja tuotetyypeissa oli noin 1-160 tuotetta.

ETUSIVU KAIKKI TUOTTEET KORUT ASUSTEET LAPSILLE KOTI JA VAPAA-AIKA ALENNUKSET UUTUUDET

KUVA 7. Kuvankaappaus lovitkauppa.com-sivustolta 4.11.2023

Myds tassa verkkokaupassa korut olivat omana kategorianaan. Vaatteita tassa verkkokaupassa ei
ilmeisesti ollut muuta kuin lapsille-kategoriassa, ja koti ja vapaa-aika-tuotekategoriasta I6ytyi seka
sisustusta etta taidetta ja keittidtuotteita. Heilldkin oli oma alennukset-tuoteryhma, joka on oletetta-
vasti sama kuin Terttujen tarjoukset-tuoteryhmd. LOVIT-verkkokaupassa oli tosin myds oma katego-

riansa uutuuksille.

Etusivulla oli nostettuna erikseen uudet tuotteet ja toisaalta nostettu esille joitakin kategorioita ja

alakategorioita kuvien kera. Myos tarjouksia sekd muiden katselemia tuotteita oli etusivulla.

Isoimpana erona verkkokauppojen valilla oli vahdisempi tuotekategorioiden maara ja alakategorioi-
den korvaaminen lajittelutydkalulla. Tuotteita oli akkiseltdan katsottuna hyvin samoja maaria per

kategoria kuin Taitajapuoti Tertulla.
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5.6  Folksy-tuotekategoriat

Viimeiseksi vertailun kohteeksi otettiin viela yhden Iso-Britannian kasityotuotteiden myyntialustan
Folksy-verkkokaupan. Heidan verkkokaupassaan on kahdeksan paakategoriaa tuotteille, mutta ala-
kategorioita on todella runsaasti. Esimerkiksi kuvankaappaukseen sisdllytettiin osa kodinsisustuksen

alakategorioista ja niiden alakategorioista.

Tassa verkkokaupassa ei voinut selata koko padkategoriaa kerralla, vaan oli pakko valita joku alaka-
tegorioista tuotteiden selaamista varten. Toisaalta tdma oli hyvin ymmarrettavaa, koska paatuoteka-
tegorioissa oli noin 4 000—44 000 tuotetta. Alakategorioita oli tasaisesti enemman niissa tuoteryh-
missa, missa oli eniten tuotteita. Alakategorioiden alakategorioissa oli hyvin vaihtelevasti tuotteita

yleensd muutamasta tuotteesta noin 800 tuotteeseen.

SALE JEWELLERY » CLOTHING & ACCESSORIES HOMEWARE » ART » CARDS & STATIONERY +  WEDDINGS SUPPLIES

Spirituality & Religion

View all

Rooms and Things Books Home Decorations Dolls & Collectables Furniture Garden & Pets
Bath & Beauty Books Baskets Animal Dolls Bookcases & Cabinets C
Bedroom & Bathroom Hand-bound books Blankets work Handmade Dolls D
Christmas View all s an Dolls House Miniatures D
Craft room & Workshop B o e D
Games & Activities - H
Homemade F H

Can furniture
Laundry o
Nursery & Playrool (: Dog leads
office ol Omaments

Cu Pet Bowls

D

D

Dol

Doo

Fal

Glass Ornaments and
ccents

I »

Z 55
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View all

P
Rugs
S Gifts Sets & Letterbox Kitchen & Dining

N Gifts
Glass suncatchers ;
) N Gift Sets
Tissue Holders .
Letterbox Gifts
Vases
View all

Wall decorations

KUVA 7. Kuvankaappaus folksy.com-sivustolta 5.11.2023

Myds Folksylla oli korut, vaatteet ja asusteet seka kasitydtarvikkeet olivat omana padkategorianaan.
Toisaalta sisustus- ja keitti6tuotteet olivat yhdessa kirjojen ja lemmikkien kanssa samassa kodinsi-
sustuskategoriassa. Taide oli oma kategoriansa, ja kortit ja kirjoitustarvikkeet olivat yksi kategori-

ansa. Heilld oli samalla lailla kategoria tarjouksille, mutta omat kategoriansa haille.

Folksylla oli etusivulla nostettuna joitakin lahjaideoita seka ilmeisesti suosikkituotteita. Erikseen oli
nostettu myos lahjoituksen sisaltévia tuotteita, teeman mukaisia tuotteita seka erikseen nostettu
tiettyja myyijia ja parhaiten menestyvia kauppoja. Suosituimmille ja uusimmille tuotteille oli myds

paikkansa, ja myds alueen mukaan pystyi shoppailemaan.
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Folksylla oli yleisesti vdhemman padkategorioita, mutta runsaammin alakategorioita kuin Taitaja-
puoti Tertun verkkokaupassa. Toisaalta heilld ei ollut juurikaan lajitteluvaihtoehtoja, mutta todella

tarkat alakategoriat helpottivat selaamista suurelle tuotemaarélle.

5.7 Yhteenveto tuotekategorioista

TAULUKKO 1. Tuotekategorioiden ja tuotemadrien vertailua

Terttu Etsy MadeBy LOVIT Folksy
Padkategorioiden maara | 16 17 17 6 8
Alakategorioiden maara | 22 159 63 - (tuotetyyp- | 49
peja 43 )
Tuotteiden maara 1400-1500 yli 100 milj. n. 1200 463 150-200 t

Seka Etsylla etta MadeBy-verkkokaupalla oli suunnilleen saman verran tuotekategorioita kuin Taita-
japuoti Tertulla. Etsylld oli tosin enemman alakategorioita ison tuotemaaran selaamiseksi, ja paljon
filttereita tuotteille. MadeBy-verkkokaupassa alakategorioita oli hieman enemman kuin Taitajapuoti

Tertulla, vaikka heilld oli suhteellisen samoja tuotemaaria per kategoriassa. (TAULUKKO 1.)

Toisaalta LOV!T-verkkokaupalla ja Folksylla oli vain 5-8 tuotekategoriaa. Erityisesti Folksylla oli verk-
kokaupassaan runsaammin alakategorioita suuren tuotemaaran selaamisen helpottamiseksi, kun
taas LOV!T-verkkokaupalla lajitteluty6kalun tuotevaihtoehtoja oli véhdisemmin. (TAULUKKO 1.)

Yhteista ndissa verkkokaupoissa oli kaikissa se, etta korut olivat omana tuotekategorianaan. Vaat-
teet ja asusteet olivat hyvin vaihtelevasti samassa tai eri kategoriassa. Toisaalta kodin ja asumisen
tuotteita oli usein samassa kategoriassa, ja taide erotettu omaksi kategoriakseen. Seka Etsylla etta
Folksylla oli omat tuotekategoriansa hdille ja MadeBy-verkkokaupassa tuotteita oli jaoteltu erikseen
lapsille ja miehille, Etsyssa oli oma kategoriansa vauvoille. LOV!T-verkkokaupassa oli omat kategori-
ansa alennuksille ja uutuuksille, ja oma valikkonsa kaikille tuotteille. Myds Folksylla oli tarjoukset /

alennukset-kategoria kuten Taitajapuoti Tertulla.
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6 KEHITYSIDEOITA JA TULEVAISUUDEN NAKYMIA

Erityisesti kasitdiden myynti verkossa voi olla haastavaa, koska verkkokaupoissa kilpaillaan monesti
hinnalla. Myds tuotteiden esittely voi olla haastavaa, kun tuotteisiin haluttaisiin tutustua mieluiten
fyysisesti. Toisaalta verkkokauppa tarjoaa helpon shoppailukanavan, jonne padsee oman aikatau-
lunsa mukaisesti tutustumaan tuotteisiin. Verkkokauppias saa my6s valikoimansa helposti laajem-
man yleisén saataville kuin kivijalassa.

6.1 Yleisia vinkkeja kasitdiden verkkokaupoille

Verkkokaupan ensivaikutelman voima on suuri, ja kavija saattaa helposti sen pohjalta muodostaa

mielikuvansa verkkokaupan luotettavuudesta, yrityksen toiminnasta tai vaikka tarjooman laadusta.
Etusivulla olisi hyva olla selkedsti heti perustiedot yrityksen ja verkkokaupan toiminnasta seka pieni
valikoima tuotteita esittelyssa. Lisatietoa on hyva tarjota helposti selkedsti nimetyilla sivuilla. Kerro
etusivulla selkeasti, jos tuotteesi on esimerkiksi tehty Suomessa — nykypdivan kuluttaja kohtaa pal-

jon yritysten viherpestyja arvolupauksia!

Tarvittaessa toimivan ulkoasun suunnitteluun kannattaa kayttaa valmista verkkokauppa-alustaa tai
harkita ammattilaisen palkkaamista. My&s sivujen nimeamiseen ja tiedon |16ytamisen helppouteen
kannattaa panostaa!

Selkeat tuotekategoriat ja lajittelutydkalut voivat auttaa valikoimaan tutustumista. Huomiota kannat-
taa kiinnittaa myds sopivaan tuotekategorioiden ja tuotteiden madraan selattaessa. Tuotteisiin olisi
hyvé pystya tutustumaan sopivan kokoisissa paloissa — tuotemddraa voi alakategorioiden tai lajitte-
luvaihtoehtojen kautta rajata mukavasti selattavaan noin 10-200 tuotteen tuotemaaraan. Yhdella
sivulla kannattaa olla tosin ennemmin liikkaa kuin liian vahan selattavaa, jotta kayttéja ei joudu vaih-
tamaan sivuja jatkuvasti. Kayttaja osaa hyvin vain silmailld sivuja verkkokaupassa, joten he osaavat
ohittaa ei kiinnostavat tuotteet sujuvasti.

Sopiva tiedon maara tukee kavijaa ostopaatoksen tekemisessa — jos kavijan ainut vertailukelpoinen
tekijé on hinta, kasityotuote havida massatuotetulle tuotteelle. Korosta rajattua maaraa ominaisuuk-
sia helpottaaksesi tiedon kasittelya ja tuotteiden vertailua. Tarjoa tarpeeksi havainnollistavia tuote-
kuvia erityisesti tuotteen kaytdsta. Harkitse myds tuotevideoiden ja esimerkiksi 3D-kuvien hyddynta-

mista.

Kuluttaja maksaa toimituksen mieluiten osana tuotteen hintaa, joten tama kannattaa huomioida hin-
noittelussa. Tuotteet kannattaa myds hinnoitella reilusti, silld sopiva ylihinnoittelu voi jopa lisata ku-
luttajan mielenkiintoa ostamiseen, kun han alkaa korkean hinnan vuoksi kiinnittamaén tuotteen omi-
naisuuksiin enemman huomiota. Liian halpa hinta voi myds herattda epailyksia siitd, ovatko tuotteet
oikeasti kasityota.

Tuotetietoihin ja-kuviin panostamisen tarkeyttd ei voi mydskaan aliarvioida. Jotta ostaminen olisi
helppoa, taytyy heidan saada kaikki tarvittava tieto suoraan tuotesivulta ilman ylimdaraista yhtey-
denottoa. Monipuoliset kuvat erityisesti tuotteesta kaytdssa auttavat asiakasta muodostamaan no-

pean kasityksen tuotteen toiminnasta.
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Tilausvaiheen kannattaisi olla mahdollisuuden mukaan kokonaan yhdella sivulla, tai siirtyminen seu-
raavan vaiheeseen merkitty selkeasti nuolella ja vaihe nimetty. Maksu- ja toimitustapoja on hyva olla
mahdollisimman monipuolisesti — tarkista, etta ainakin suosituimmat niista ovat asiakkaidesi kaytet-
tavissa! Huomioi my6s mobiilimaksamisen helppous, kun monet kuluttajat tekevat verkko-ostoksia

mobiililaitteilla. Harkitse , voisitko myyda tuotteita suoraan sosiaalisessa mediassa.

Myds asiakkuuden jatkuvuuteen kannattaa pohtia ratkaisuja. Turhan moni unohtaa asiakkaan onnis-
tuneen ostotapahtuman jalkeen, mutta kerran tyytyvaisen asiakkaan on helpompi ostaa myds jat-
kossa, kun hanellda on omakohtainen kokemus verkkokaupasta. Miten juuri sinun verkkokauppasi
voisi pysya yhteyksissa asiakkaidensa kanssa, tarjota heille kiinnostavia siséltdja ja pysya heidan

mielessansa myds tulevaisuudessa?

Toisaalta myds pieni yritys voi panostaa asiakaskokemukseen. Esimerkiksi aisteja voidaan hyddyntaa
yhtendisemman mielikuvan luomisessa ja tunteet huomioida palveluiden suunnittelussa. Asiakaspo-
lulle voidaan pyrkia luomaan pienia ilon hetkia ja jaksottamaan vaiheiden kestoa siten, etta mikaan

vaihe ei tunnu turhan hataiselta.

6.2 Kehitysideat toimeksiantajalle

Osana opinnaytetyotani oli tarkoitus antaa toimeksiantajalle konkreettisia kehitysideoita verkkokau-
pan toimintaan. Ideoita kehitettiin sekd helpommin toteutettaviin nopeisiin voittoihin (eng. quick

wins) sekd isompaa tyo6ta vaativiin kohteisiin.

Yhtena nopeana voittona etusivua kannattaisi kehittaa siten, etta kavija saisi selkedmmin suoraan

etusivulta tiedon esimerkiksi tuotteiden kotimaisuudesta ja verkkokaupan toimintatavasta. Nykypai-
van kuluttaja osaa hakea tietoa, mutta han haluaa tiedon mahdollisimman helposti. Suurin osa kavi-
joista laskeutuu suoraan etusivulle. Millaisia mielikuvia ja odotuksia heille halutaan luoda yrityksestd

ja sen tuotteista?

Puoti ja Terttu-sivujen sisalldista itsestaan ei kayttajatestauksen pohjalta voi kauheasti sanoa, kun
vain yksi osallistuja vieraili nailla tietosivuilla, mutta tdma yksi osallistuja vaikutti pitavan sisalldista.
Terttu ja Puoti-sivuissa on mielestani kivan persoonallinen ote, mutta yrityksen esittelyn yhteyteen
voisi tosin myds tehda lyhyet esittelyt itse yrittdjisté myds! Yhteystiedot-sivun voisi nostaa ylavalik-

koon helpommin I8ydettdvaksi, ja lisatd myds puodin osoitteen sivulle.

Yksi suhteellisen nopea voitto voisi olla tuoda tuotesivuilla tuotekuvausta paremmin esille. Voisiko
tuotekuvauksen nostaa heti ensimmaiseksi listalla, ja voisiko sita kenties korostaa esimerkiksi varilla?
Tutkimuksen pohjalta kaksi neljasta ei havainnut tuotekuvausta vasta kuin useamman tuotesivun
jalkeen, jolloin heilta oli jo ehtinyt jdada mahdollisesti uupumaan tietoa. Epdvarmaa tosin on, miten

valmis verkkokauppa-alusta antaa muokata tuotesivundkymaa.

Tuotekategoriat voisi olla hyva kdyda lapi ja varmistaa, etta jokainen tuote 16ytyisi mahdollisuuden
mukaan selkeasti vain yhdesta tuotekategoriasta. Toisaalta esimerkiksi korut-tuotekategoria tarvitsisi
kipeasti alakategorioita suuren tuotemdaran vuoksi. Terttulaisetkin olivatkin tosin ehtineet siistia tuo-
tekategorioita ja tehneet muun muassa koruille uusia alakategorioita jo ennen tutkimuksen tulosten

saamista.
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Selausnakymassa tuotteiden jarjestykseen ei valitettavasti alustalla voinut vaikuttaa, mutta tuottei-
den selkedmmat tuotekategoriat ja niiden alakategoriat voivat helpottaa selaamista. Samojen tuot-
teiden eri varivaihtoehdot voisi harkita my6s yhdistettdvan samaan tuotesivuun, jotta selattavien

tuotteiden maara pienenee. Myos joitakin hyvin samankaltaisia tuotteita voisi harkita laitettavan sa-

man tuotesivun alle, jos niita on paljon.

Koska samankaltaiset tuotteet tuotesivulla lyhyen kuvauksen alla aiheuttivat hammennysta, voisi
nama poistaa tuotetietojen seasta ja hyddyntaa vain varsinaisten tuotetietojen alla olevaa “Saman-
kaltaisia tuotteita”-nostoja. Toisaalta ndiden samankaltaisten tuotteiden rinnalle voisi my6s nostaa

muita mahdollisesti yhteensopivia tuotteita.

Suhteellisen isona ty6na voisi olla kaikkien tuotetietojen- ja kuvien lapikdaymisen. Tata varten kan-
nattaisi melkein tehda lista siitd, mita tietoja ja millaisia kuvia jokaisen sivun taytyisi sisaltaa. Tata
tyota voi tosin tehda hyvin osissa ja aloittaa esimerkiksi eniten kavijoéita saaneista tuotekategorioista.
Tuotekuvia ja-tietoja varten voisi luoda myds ohjeistukset Taitajapuoti Tertun myyjille, jotta heidén-
kin on helpompi tarjota kaikki tarpeellinen tieto verkkokauppaa varten. Tuotekuvauksen lopuksi voisi
harkita my6s laitettavan lyhyt myyjan esittely tyyliin "Mielentekeleen tuotteet valmistetaan kasityona

Pieksamaella”.

Yhtend isoimpana tyéna voisi myds harkita hinnoittelun uudistamista siten, etta verkkokaupan toimi-
tuskustannukset olisivat osa tuotteiden hintaa. Hinnoissa oli tutkimuksen mukaan hieman pelivaraa,
kun kaksi osallistujista kommentoi hintoja edulliseksi ja kaksi kohtuulliseksi. Toisaalta kuluttaja ei
valttdmatta edes reagoi pieniin, yleensa alle viiden prosentin hinnan muutoksiin (Somervuori 2018,
108). Hinnoittelun uusimisessa on toki haasteena sen vaikutus yrityksen kannattavuuteen ja toimin-

taan kokonaislaatuisemmin, mutta téta kannattaa ehdottomasti pohtia vaihtoehtona!

Tuotteiden kategorioita voisi myos kehittda. Verkkokaupassa on aika monta padkategoriaa, joita
voisi hieman yhdistelld. Kayttajatestauksen jalkeen verkkokaupasta oli poistettu Masuste-kategoria,
mutta pohtisin my&s esimerkiksi Eldimille-kategorian poistoa vahdisen tuotemaaran vuoksi. Toisaalta
osallistujat kayttivat kategorioita tuotevalikoimaan tutustumisessa, joten tuotekategorioiden taytyisi

olla hyvin selkeita ja antaa kavijéille nopeasti kuva siitd, mitd kaikkia tuotteita sivuilta voi l16ytaa.

Tuotekategorioissa kannattaisi olla jokaisessa kohtuullinen maara tuotteita, jotta tutustuttavaa riit-
taa. Alakategorioita yrittdisin jarjestaa paakategorioiden sisalla siten, ettd jokaisessa alakategoriassa

olisi 10—200 tuotetta. Itse ehdottaisin esimerkiksi seuraavia paatuotekategorioita:

- Vaatteet ja asusteet ( aikuisten tuotteet seka laukut ja reput, avaimenperat ja heijastimet )

- Korut ( ei muutoksia )

- Lapsille ( lasten vaatteet ja asusteet seka lelut ja lastentarvikkeet )

- Koti ja sisustus ( sisustus- ja keittidtuotteet seka kodintekstiilit, siivous ja pyykkays, ehka sauna-
tuotteet myds? Myos pussukat voisi lisdtd, jos luotaisiin alakategoria esimerkiksi sailytykselle )

- Taide ( erotettu omaksi kategoriakseen; voisi olla my6s kodin ja sisustuksen alakategoria )

- Kortit ja kirjat ( ei muutoksia )

- Kasityotarvikkeet ( ei muutoksia )

- Hyvinvointi ( ei muutoksia )
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- Elintarvikkeet ( ei muutoksia )
- Lahjakortit ( ei muutoksia )

- Tarjoukset ( ei muutoksia )

Tuotekategorioiden uusimista ja kehittdmista varten Tertun kannattaa tutkia Google Analyticsin
kanssa, mista tuotekategorioista katsellaan ehka eniten tuotteita tai misté ostetaan eniten tuotteita
suhteessa kavijamaaraan. Talla tavalla he voivat ehka saada hieman ymmarrysta siitd, miten hyvin
tuotekategoria toimii ja onko sielld kiinnostavia tuotteita. Uteliaisuudesta kannattaa myds hieman
vertailla tuotekategorioiden kokoa — 16ytadké kavija paremmin kiinnostavia tuotteita pienemmasta

vai isommasta valikoimasta?

Tuotevalikoimaa kannattaisi kdyda lapi ja kehittda tuotemaaran kasvaessa. Onko verkkokaupassa
esimerkiksi tiettyja tuotteita, jotka myyvat hyvin ja toisia, jotka eivat juuri myy? Koska myyijia on niin
paljon ja toisaalta muitakin kiinnostuneita myyjia on, voisi verkkokaupan valikoiman rajaamista har-
kita erityisesti silloin, kun tuoteryhmassa on jo paljon tuotteita. Toisaalta tuotevalikoimaa ajatellen

voidaan tehda myds ketteria testeja uusista tuotteista.

Kun tuotevalikoima ja palvelu on hyvaa, voisi myds pohtia keinoja kannustaa asiakkaita arvioimaan
tuotteita. Tuotearvostelut ovat tarkeita ostopaattksen vahvistamisessa, ja toisaalta arvostelut myds
itse yrityksesta ja palvelusta voisivat liséta luottamusta toimintaa kohtaan. Parasta olisi, jos asiak-

kaat saataisiin kannustettua jakamaan hyva kokemus sosiaalisessa mediassa!

Pohdin myds, olisiko verkkokauppa-alustan tydkaluissa sopivia tytkaluja personointiin esimerkiksi
osuvampien tuotesuositusten kautta? Samankaltaisia tai yhteensopivia tuotteita voisi nostaa enem-
man esille tuotesivujen samankaltaisissa tuotteissa. Myds Facebookin Pikselin kdyttddnottoa kannat-
taa harkita, jotta mainontaa saa kohdistettua paremmin ja kohdistettua mainoksia jo verkkosivuilla

vierailleelle.

Taitajapuoti Tertun verkkokauppa on melko hyvin mobiilioptimoitu, joka antaa kuluttajalle vaihtoeh-
don kayttaa verkkokauppaa useammalla eri laitteella. Verkkokauppa palvelee hyvin my6s sauma-
tonta ostamista: esimerkiksi Instagramin mainoksesta voi siirtya suoraan verkkokauppaan ja ostaa

suoraan mobiilimaksutavoilla.

Asiakaskokemusta voitaisiin kehittda kevyesti. Esimerkiksi jonkin kodikkaan tuoksun lisdédminen
kayntikortteihin voisi tuoda puodin tunnelmaa myds verkkokaupan toimitukseen. Asiakkaiden mah-
dollisia kipupisteitd kuten maksamista voidaan helpottaa ja heiddn mielikuviansa esimerkiksi yrityk-
sen kotimaisuudesta voidaan vahvistaa viestinnalla. Heilld on myds valmiiksi tietty tarinallinen ote
toiminnassaan erityisesti sosiaalisen median puolella: voitaisiinko tata tarinallisuutta ja tarinallista-

mista hyddyntda monipuolisemmin yritystoiminnassa?

Tuotevalikoimaa ja my6s Taitajapuoti Tertun toimintaa on ketterd kehittaa, kun yrityksen takana on
vain kolme yrittdjaa. Heidan olisi helppo kokeilla esimerkiksi lyhyiden tuotevideoiden kayttéa verkko-
kaupassa tai uusia sisaltétyyppeja sosiaalisessa mediassa. Jatkoa ajatellen voisi suositella esimerkiksi
oman card sort-tutkimuksen toteuttamista tuotekategorioista. Yrityksen on my6s helppo ketterasti

kokeilla esimerkiksi erilaisten etusivun elementtien vaikutusta valittdmaan poistumisprosenttiin tai
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tuotekategorian uudistamisen vaikutuksia. Kokeiluja voi tehda helposti pieni juttu kerrallaan hieman

A/B-testauksen tyyliin, jotta nahdaan varmemmin my®6s juuri kyseisen muutoksen vaikutukset!

Nékisin itse, etta Taitajapuoti Tertun verkkokaupalla on hyva tulevaisuus. Asiakkaille on katevaa,

kun he voivat tilata samasta verkkokaupasta useamman tekijan tuotteita samoilla postituksilla. Verk-
kokaupan valikoima on kattava ja kiinnostava, joten sielta Iahes jokainen voi I6ytaa jotain mieluista.
Verkkokaupan sivua on myds helppoa kayttad. Toiminta sopii hyvin my6s kasvavaan vastuullisuuden

trendiin.
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7 POHDINTA

Harkitessani tutkimuksen tekemista osana opinndytety6ta, vaikutti ajatus alussa hyvin kaukaiselta.
Suoritinkin kevaalld 2023 kurssin tutkimusmenetelmiin, mutta koin silti epavarmuutta tutkimuksen
tekemisestd. Paatin silti astua pois mukavuusalueeltani, ja haastaa itseani. Hain lisaa tietoa erilai-
sista tutkimusmenetelmista, sitten nimenomaan kaytettavyystestaukseen liittyen, kunnes koin, etta

voisin oikeasti toteuttaa tutkimuksen ja saada siitd myos hyodyllista tietoa.

Kayttajatutkimusta varten harkitsimme Terttujen kanssa houkuttimen tarjoamista — olisiko toimeksi-
antaja esimerkiksi tarjonnut lahjakortin kiitoksena? Pohdinnan jalkeen téta ei kuitenkaan koettu tar-
peelliseksi, silla tama olisi luultavasti houkutellut nimenomaan palkinnosta kiinnostuneita henkil6ita.
Toisaalta ongelmaksi tuli myds palkinnon mainitseminen: toimeksiantajan nimi olisi saattanut olla
tarpeen mainita lahjakortista puhuttaessa. Liséksi palkinto olisi voinut muuttaa vastauksia positiivi-

semmaksi, jolloin vastaukset eivat olisi valttdmatta olleet niin aitoja.

Itsed suoraan sanottuna hirvitti osallistujien rekrytoinnissa se, etta osallistujat peraantyisivat tieto-
suojalomakkeen nahtyaan. Minusta kuusi sivua tekstid tuntui todella isolta maaralta tekstia kayda
lapi! Toisaalta oli mielenkiintoista kirjoittaa tietosuojailmoituksen sisaltdja ja pohtia lauseiden muo-
toiluja. Onneksi kukaan osallistuja ei perdantynyt ja ilmeisesti olin onnistunut kirjoittamaan tietosuo-
jailmoitukset ja kysymdan suostumukset tarpeeksi selkeasti, kun kaikki allekirjoittivat lomakkeet il-

man kysymyksia.

Kayttajatestauksen tekemisessa yllatti se, miten haastavaa oli olla hiljaa ja antaa tilaa tutkittavan
puheelle. Toisaalta oli ihana huomata, kuinka paljon tutkittavat oikeasti tayttivat hiljaisuutta pu-
heella, ja tata kautta saatiin paljon tietoa heiltd. Oletuksena oli, etta osallistujat olisivat puhuneet

vahemman, mutta onneksi tama odotus kumottiin!

Mielenkiintoista oli myds kuulla ja huomata, miten eri asioihin osallistujat kiinnittivat huomiota tutki-
muksen aikana ja miten eri tavoin he toimivat. Esimerkiksi Emel ei kommentoinut kuvista mitaan,
mutta Mille kiinnitti niihin todella paljon huomiota. Tuotteiden selaamisessa Juhana oli tehokkain

tuotteiden silmailija, kun taas Varma availi ahkerasti tuotteita uusiin valilehtiin vertailua varten.

Tutkimuksessa huomasi myds aika hauskasti sen, etta kaikki osallistujat eksyivat varsinaisesta tehta-
vasta katselemaan myds itselle kiinnostavia tuotteita. Tama antoi nayttda siihen, etta kuluttaja voi
helposti my6s normaalisti verkkokaupassa selatessaan lahted liikkeelle lahja mielessa, mutta huo-

maakin jotain itsea kiinnostavaa samalla.

Litteroinnin alussa pohdin kovasti sitd, voinko viitata edes nimelld henkilén sukupuoleen, kun suku-
puolen kasittelyyn ei pyydetty varsinaisesti lupaa. Asia ratkaistiin kuitenkin valitsemalla osallistujille
satunnaiset, mahdollisimman sukupuolineutraalit nimet. Myos litterointimerkinnat aiheuttivat alussa
kauhua, kunnes paatin valita rajatumman maaran litterointimerkintéja — aineisto olisi kuitenkin tar-

keda olla helposti myds toimeksiantajan luettavissa.
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Benchmarking tuli hieman ylldtyksellisena tutkimusmenetelmana opinndytetydn loppuvaiheessa.
Koska en aikataulun vuoksi enda ehtinyt card sort-tutkimusta tekemaan, aloin pohtimaan vaihtoeh-
toisia tutkimustapoja. Sitten muistin benchmarkingin, ja paddyin hyvin nopeasti toteuttamaan vertai-

lua verkkokauppojen tuotekategorioista.

Muiden verkkokauppojen tuotekategorioiden benchmarkingia varten pohdin, voinko ottaa toisten
verkkosivujen tuotekategorioista ja menuista kuvia ilman, etta rikotaan tekijanoikeuksia. Kuitenkin
ymmarsin hakemani tiedon perusteella, ettd verkkosivujen navigointiin yleisesti liittyvat osat verkko-
sivuista ei kuulu tekijanoikeuden suojan piiriin, ellei niitd ole toteutettu aivan erityisella, omalaatui-

sella tavalla.

Opinnadytetyd ja sen viitekehys tarjosivat hyvan tilaisuuden uppoutua oikeasti siihen, millainen verk-
kokaupan asiakaspolku on ja mitka eri tekijat siihen vaikuttavat. Viitekehysta varten luin ja silmailin
paljon alan kirjallisuutta niin suomeksi, englanniksi kuin ruotsiksi. Kirjallisuuden lisdksi tutustuin eri-
laisiin verkkokauppaa ja kasitoita koskeviin tutkimuksiin, seka luin blogikirjoituksia, kuuntelin pod-

casteja ja katsoin webinaareja. Lahdekriittisyyteeni kehittyi todella paljon, kun halusin tarkistaa aina

mahdollisuuden mukaan esimerkiksi kirjoittajan taustoja!

Opinnaytetydn prosessin aikana opin todella paljon akateemisesta tydskentelysta, kirjoittamisesta ja
tutkimuksen tekemisesta. Aikaisemmat kirjoitukseni ovat olleet lyhyempid, joten niissa ei ole tarvin-
nut hallita ndin isoa kokonaisuutta. Opinndytetydn sisallén suunnittelussa ja viitekehyksen jalostami-

sessa meni yllattdvan paljon aikaa, etta sain luotua selkedn kokonaisuuden.

Myds asiakaspolut ja niiden kanssa tydskentely tuli tutummaksi. Aikaisemmissa opinnoissani asiakas-
polkuihin ei ollut ehtinyt oikeasti syventya talla tasolla, ja oli upeaa paastd uppoutumaan aiheeseen
kunnolla monipuolisen kirjallisuuden kautta. Mielenkiintoista oli my6s tutustua asiakaspolkuihin
Google Analyticsin kautta ja keskustella Taitajapuoti Tertun yrittdjien kanssa heidén nakemyksis-

tansa aiheeseen liittyen.

Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat tekijat myds tarkentuivat paljon opinnaytetydn
aikana. Tiesin esimerkiksi ennakkoon, etta aisteilla on vaikutusta, mutta en ollut juuri pohtinut, mi-
ten tdta nakokulmaa voitaisiin hyddyntaa paremman asiakaskokemuksen suunnittelussa. Tama

osuus saikin minut erityisesti pohtimaan, miten asiakaskokemusta voidaan konkreettisesti kehittaa.

Viitekehyksen kautta jéi myds monia aiheita, joihin haluaisin tutustua enemman. Esimerkiksi hinnoit-
telun psykologia ja tunteiden vaikutus asiakaskokemukseen jadivat kiinnostamaan, ja olenkin ajatellut
tutustuvani naihin aiheisiin vield liséa valmistumisen jalkeen. Toisaalta huomasin myds omaa puut-

teellista ymmarrysta esimerkiksi siita, millainen on toimiva verkkokaupan ulkoasu. Opinnaytetyoni ei
tietysti painottunut kayttoliittymiin, mutta tata osaamista haluan ehdottomasti taydentaa tulevaisuu-

dessa!

Yleisesti koen, ettd opinndytetydni tavoitteet toteutuivat. Sain tietoperustan avulla vahvistettua
omaa ymmarrystani asiakaspoluista ja -kokemuksista, enka enda eparoi tydskennelld naiden aihei-
den parissa. Tutkimus tarjosi toimeksiantajalle tavoiteltuja kehitysideoita, mutta myds minulle koke-

musta tutkimuksen tekemisesta ja uusia nakdkulmia verkkokauppaan. Tertun yrittajat myos kokivat,
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ettd opinnaytetydssa oli paljon asioita, joita he olivat jo ehtineet pohtimaan, mutta myds paljon
uutta pohtimisen aihetta.

Verkkokauppa on yleisesti hyvin nopeasti kehittyva ala, joten kehityksessd mukana pysyminen vaatii
paljon ty6ta. Omien verkkokauppojen lisdksi myds sosiaalisen median kanavien omat myyntitavat
kuten Instagramin Ostokset luovat kilpailua ja haastavat perinteisia verkkokaupan toimintatapoja.
Esimerkiksi alan trendien seuraaminen ja oman verkkokaupan jatkuva kehittdminen ajan hengessa
auttavat pysymaan pinnalla alati kasvavassa, kansainvalisessa verkkokaupassa, jossa kilpailijat ovat
muutaman klikkauksen takana.
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LIITE 1: KAYTTAJATESTAUS RUNKO

INTRO ( 5 min )

Hei, ja kiitos mielenkiinnostanne tutkimustani kohtaan! Teen tosiaan Savonia ammattikorkeakoulussa opinndytety6tani kasi-
toiden verkkokauppaan liittyen. Olitteko ehtineet lukea tietosuojaselosteen, sekd antaa suostumuksenne tutkimukseen osallis-
tumiselle ja henkilotietojen kasittelylle? Onko teilla kenties kysyttavaa naista?

Esitan tutkimuksen aluksi muutaman peruslaatuisen kysymyksen kasitdiden verkkokauppaan liittyen, jonka jalkeen pyydan
sinua siirtymaan toimeksiantajan verkkokauppaan. Taman jalkeen annan sinulle tehtavan suoritettavaksi verkkokaupassa.
Kysyn teiltéa myos tutkimuksen loppuun muutaman kysymyksen kokemukseenne liittyen. Tutkimuksessa menee maksimissaan
tunti.

Toivon, ettd olet mahdollisimman avoin tutkimuksen aikana— meita oikeasti kiinnostaa saamasi kokemus, ja pystytaan tutki-
muksena avulla aidosti kehittdmaan toimeksiantajan verkkokauppaa seka tarjoamamaan uutta tietoa aiheeseen liittyen!

Onko teilld tdssa vaiheessa kysyttavaa? Voitte kysya kysymyksia missé vaiheessa tutkimusta vain

Jos pystytte téssa vaiheessa jakamaan teidan ruudun, niin voin aloittaa nauhoituksen. Taman tutkimuksen videotallenne kay-
tetaan tosiaan vain puheesi ja ruutusi toimintojen litterointiin, ja havitetdan vield taman syksyn aikana.

ALOITUSKYSYMYKSET ( 5 min )

- Kuinka usein ostat kasity6tuotteita ( jatkokysymys: mista yleensa ostat? )
- Millaiset tuotteet / tuoteryhmat yleisesti kiiinnostaa kasityotuotteissa?

- Miksi / mita varten ostat kasityStuotteita?

- Onko sinulla jotain budjettia kasity6tuotteita ostaessa?

- Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Osuuskunta Terttupuoti, tai tuttavallisemmin Taitajapuoti Terttu. Onko tama yritys
teille tuttu ennestaan?

KAYTTAJATESTAUS ( max 30 min )

Tehtdva: kuvittele, etta olet etsimdssa lahjaa ja korttia jollekulle omassa lahipiirissasi olevalle henkil6lle. Tutustu Taitajapuoti
Tertun verkkosivuihin mahdollisimman luontevasti siina jarjestyksessa, mika tuntuu sinulle parhaalta.

Tehtdvan suorittamiselle on varattu aikaa puolisen tuntia. Huomioi kuitenkin, etta tehtdvaa ei ole pakko suorittaa loppuun
osin / kokonaan, jos et esimerkiksi I6yda jotain sopivaa tai jos sinusta alkaa tuntua ettd et 16yda valikoimasta jotain sopivaa.

Pyydan, ettd pyrit pysahtymdaan aina ennen uuden sivun avaamista, linkin klikkaamista tai sivulta poistumista jotta voin kysya
sinulta kysymyksia vaiheeseen liittyen. Toivon myds, etté puhut mahdollisimman paljon aaneen siitd, mita teet, mita ajattelet,
mité tunnet, mitd huomioita sinulle tulee jne. Al ihmettele jos olen suht paljon hiljaa verkkokauppaan tutustumisesi aikana.

Onko sinulle selked mita tehddadn seuraavaksi? Jos on, niin voit siirtyd osoitteeseen taitajapuotiterttu.fi
Kysyttavia kysymyksia:

- Millaisia ajatuksia, jos jonkinlaisia, sinulle tulee etusivusta?

- Minne haluaisit siirtyd ensimmaisena?

- Mita oletat I6ytavasi seuraavalta sivulta?

- Mitka tuotteet mielestasi kuuluvat tdman tuotekategorian alle?

- Mitkd tuotteet eivat mahdollisesti kuulu joukkoon?

- Mita tietoa odotat I6ytavasi tuotesivulta?

- Mita tietoa tuotesivulta mahdollisesti puuttuu?

Kayttdjatestauksen vaiheessa annetaan tilaa luontevalle kdyttdytymiselle ja osallistujan omille ajatuksille.
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JALKIKYSYMYKSET (5 min )
- Millaista verkkosivuja oli mielestdsi kayttad? Mistd mahdollisesti piti, mista ei?
- Asteikolla 1-10, miten A) uniikkeja
B) kotimaista / lahituotantoa
C) vastuullisia
D) laadukkaita tuotteet olivat mielestasi?
- Millainen mielikuva sinulle jai tuotteiden hinnoista?

- Kuinka todennékdisesti asioisi verkkokaupassa 1-10? Miksi?

OUTRO (5 min )

Nyt olisi itse tutkimus tehtyna. Onko teilla tahan loppuun kysymyksia tutkimuksesta?

Seuraavana tosiaan litteroin ja anonymisoin taman videoaineiston, ja poistan sitten kaikki videoaineistot, yhteystiedot, suos-
tumuslomakkeet ja kaikki muut mahdolliset henkilotietoja sisaltdvat aineistot opinnaytetydn julkaisun yhteydessa marraskuun
2023 loppuun mennessa.

Opinnaytetyo tulee 16ytymaan Theseuksesta minun nimelld oletettavasti joulukuun alusta lahtien. Voin myos halutessasi la-
hettéa sinulle sahkdpostia opinndytetyon julkaisusta.

Kiitos kovasti hei avustasi ja ajastasi tutkimukselleni, ja ole ihmeessa yhteydessa jos sinulle tulee jotain kysyttavaa vield tutki-
muksen jalkeen!



63 (78)

LIITE 2: ALKUKYSYMYKSET

Kuinka usein ostat kasity6tuotteita?

EMEL: Joo joitakin kertoja vuodessa. En ma (.) se on hyvin se. (.) Se ei ole mitenkdan saannollista. No ehka useimmiten liittyy tuohon kassa-

messut netissda hommaan, etta silloin on tietysti jo valmiiksi vahan niinku ostohousut jalassa niin. *naurahtaa*

JUHANA: Se on varmaan lahinna tiedatko sa joululahjoiksi.

MILLE: sanoisin ehka (.) 2 - 4 kertaa vuodessa. -- No taitaa sinne jouluun kylla sita (.) se mulla tuli ensimmaisena mieleen. Jouluajan ostok-
set.

Myymaldistd olen ostanut. (2) Mutta sitten. (3) Jotkut messut. (7) Ja tulipa mieleen myds noi. (.) Joskus oon selaillut. Kasitydmessut oli kun

ne olin verkossa. ((viittaa oletettavasti kassémessut netissa-tapahtumaan))

No siis yleensa tapahtuu aina jos joku tapahtuma (.) jossain torilla. (.) Yms (.) niin siind on helppo aina nahda jotain kiinnostavaa, ettd ehka

rehellisesti muutaman kerran vuodessa, 3 kertaa vuodessa.

Kiinnostavat tuotteet / tuoteryhmat?

EMEL: No lyhyesti tiivistettyna semmoiset, joilla on joku kayttdtarkoitus etta. (.) Toki (.) joo paha véahemman tulee niinku ihan vaan koristuk-

sen vuoksi ostettua, vaikka tietysti niitakin ostaa, mutta se on kylla hyvin niinku se. (.) [ Se skaala on kylla laaja.

JUHANA: Varmaan ldhinna vaatetavaraa. Jos jotain on ja ja sitten jos lahja lahjatavaroita saatan saatan ostaa myoskin.

MILLE: Korut tai erityisesti korvikset. (.) On ehdottomasti minun lempparit. (4) Ja no sitten lasten. Kun mulla on lapsi niin hanelle. (.) On. (.)

Hattuja tai taitaa kestovaippoja. Tai niihin liittyvia juttuja ostanut.

VARMA: No yleensa siis, yleensd noi mitd hiuksiin, siis erilaiset pompulat ne on kivoja sitten minkds ma viimeksi ostin sellasen (.) hienon

hiuspannan ostin ja. (3) Just ne kauneuteen liittyvat korut ja téllaiset kiinnostaa eniten.

Miksi / mitd varten ostat kasity6tuotteita?

EMEL: Ostan itselle kdyttdon tai muille lahjaksi. ((kysytty séhkopostilla muutama paiva tutkimuksen jdlkeen, kun kysymys jai kysymatta epa-
huomiossa))

JUHANA: No (.) mulla on hirvean vahvasti kyllda semmoinen, ettd etta tota kasityotuotteet niin ne on niinku tosi tosi vahvasti tdmmoista

niinku kaytto. (.) Tavaroita.

MILLE: Hmm (.) kdyttoon. (.) Riittadko tama vastaukseksi? *naurahtaa* - - No itselle ja pojalle.

VARMA: Joo no siis ihan omaksi ilokseni jotain muuta. *naurahtelee* (4) Ei kun niin joo kyl niita lahjaksikin jotkut hienot, natit maalatut

kynttildt kerran ostin lahjaksi niin. (.) Mut joo I8hinna itselleni omaksi iloksi.
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Onko sinulla jotain budjettia kasity6tuotteita ostaessa?

EMEL: On n ja ei, (.) on ja ei. *naurahdellen* Se on vdhan tota saattaa esimerkiksi olla, vaikka just kun jotkut kdssamessut alkaa tai joku

niin on ajatellut ettd no nyt on ihan kivasti tilillakin rahaa ettd voi niinku térsata sen tai tan verran, mutta tota niin (.) [ ei yleensa ei yleensa.

JUHANA: Ei ei oikeastaan varsinaista budjettia ole, etta. (2) Tarpeen mukaan.

MILLE: Kylld mulla on enemman siina se. (.) Muut tekijat mitka vaikuttaa minun ostopaatokseen, etta ettd se on. Arvostan sita, etta on tuote
kotimainen. (.) Ja se, etta tiedan sen, etta kuka sen on tehnyt vahan jotain tarinaa liittyen siihen. Ja toki sitten ehdottomasti. (.) Suurin te-

kijé on myos se tietysti ulkonako.

VARMA: No (.) siis ei ole. (3) Vaha silleen etta jos on niinku yli 30 € menee niin se pitda niinku miettia silleen jo useamman kerran etta raas-

kiiko vai ei. (2) Etta siina nyt yleensa just tuommoisen asusteiden budjettirajat taitaa mulla menna.
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LIITE 3: ENSIVAIKUTELMA- KOMMENTIT

Ulkoasuun liittyvat kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta.

EMEL: 06 no kauhean sympaattisen nakéinen (.) ja silla lailla (.) siis etts tdssé ulkon&dssé ei ole mitddn niinku drsyttavaa tai sellaista (.)

Sellaista, etta tda on ldmmin, ldammin ja sympaattinen

JUHANA: Joo ehka ehka menee enemman tonne tiidksaa tuommoisten niinku (.) Toi etusivu fiilikseltddn tuonne tommoisen niin ku voisin

kuvitella etta voisin ostaa marjajauhoa tai tai tota (.) jotain tammgistd niinku ruokapuolta.

MILLE: Etusivusta yleisesti (.) joo tda on aika minimaalinen (.) Tassa on selvasti nda varit on semmoinen (.) Semmoiset maanlaheiset. (.)

Etta ja sitten tdmmadiset syksyn varit ettd tota.

VARMA: Siis joo mun mielesta tosi semmoinen sopo ja syksyinen ettd padsee semmoinen syksyn tunnelmaan kun tata katselee ainakin

noista marjoista ja sitten tuossa on oranssit (.) oranssit lehdet. (2) En ma tiia mun mielesta on mukavan selkea ettd, aika jees - -

Etusivun sisaltédn liittyvat kommentit kdyttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: Ma yleensa talleen ekaksi vahan ] niinku vilkaisen etusivua tai ettd ndin etta mika juttu tda niinku on. *selaa etusivua* (3) Ei tasta nyt

ihan hirveasti saa kylld vield, no taalla nakyy vahan jotain. *katselee satunnaisia nostoja sivun alareunassa*

JUHANA: No niin. Taa on on hyva. Naa taa vahan avaa tata. (.) Naa satunnaiset nostot taalla.

*pysahtyy videon kohdalle* Itse en ole kauheasti noitten videopatkien ystava. M@ mieluummin luen, mutta tda on aika henkilokohtaista.

MILLE: *kelaa satunnaisiin nostoihin, vilkuilee tuotteita* Kuvia tuotteista OK nyt minua kiinnostaa katsoa tama video tasta. *kelaa takaisin

videon kohdalle, laittaa videon pydrimaan*

Etta sitten minua nimenomaan kiinnostavat heti, etta mita taalla. (.) *katselee satunnaisia nostoja etusivulla* On. (.) Myynnissa. Minkalaisia

tuotteita?
Toki taa on sitten aika iso. *kuljettaa hiirtd logon paslia* No joo en ma tieda

*tarkastelee uudelleen ajankohtaista-osiota* Oho hapanjuurileipda onko onkohan sita niinku myynnissa vai onko se paaseeko sita tekemaan
vai mika se on kun tdssa? Tassa tydpaja lukee, mutta sitten hapanjuurileipaa. Tasta ei tieda, ettd onko sité myynnissa vai tehdaanko sita vai

mika se on se juttu, koska kiinnostaa hapanjuurileipa.

Jotenkin kaikki se informatiivisuus tassa, etta etta tiedan OK niistd on on mika taa olkkari on mita taa tarkoittaa, No tydpajat se nyt on ym-
marrettava, mutta siindkin etta. - - Ja tosiaan tuo, ettd onko onko se nyt sitten tydpaja vai? ((puhuu hapanjuurileipa-otsikosta)) Vai tota etta

on just myynnissa ja paljon se maksaa. (.) Sekin olisi kiinnostava tieto.

Jos mina lahden nyt lahjaa etsimaan niin ei sitten taa taa ajankohtaista asiat nyt niin kiinnostavia.

VARMA: Joo nakyy naa aukioloajat, mutta ne nyt ei mua ihan hirvedsti koske. *katselee etusivua*

Apua nyt. (.) *etusivun video alkaa pyorid automaattisesti, pysayttda videon* OK ihan ekana lahti siis joku video py6rimaan niin se on vahan

semi (.) arsyttava.
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Sivuihin liittyvat kommentit kayttdjatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: Noin (.) hops nyt tuli heti joku tommoinen juttu tohon eteenpadin [ Kerennyt ndhda edes tuota. * naurahtaa, myyjat-sivun valikko

pomppaa esille heti kun vie hifren siihen pédalle* ((vaikuttaa hieman turhaantuneelta naurahdukselta?))

*kurkkaa tuotenostoja, hiiren kuljetus myyjat-valikon ohi pompauttaa heti valikon nakyviin* Etta taa (.) taa on arsyttdva. ((tuohtuneena?))
Voin sanoa jo nyt. Taa on ihan super arsyttavaa kun ma vahan liikkutan hiirtd niin ma saan tuommoisia juttuja tohon. (.) Tohon ruudun

eteen.

Hetkinen ] tassa on verkkokauppa ja puoti *osoittaa valikossa olevia verkkokauppa ja puoti-sivuja* (.) puoti on varmaan sitten niinku joku

joku tota kivijalkamyymala. ((tekee oletuksen, ettd puoti = kivijalkamyymala, mutta vaikuttaa hieman epavarmalta))

MILLE: *vie hiiren myyjét-valikon pédélle, tarkastelee myyjia, tarkastelee sivuja* (3) OK taa ndin niinku ei heti avaudu avautunut naa. (.) No
tassa naa otsikot verkkokauppa terttu puoti. (5) No OK taakin heratti mun kiinnostuksen. OK no mitds tassa nyt on mita taalla kun jos tasta
klikkaa mita taalla on, mutta sitten se ei niinku ndin niinku kauheasti. Kertonu silleen heti, etta. (.) Ettd OK mitd mista téssa nyt on kyse,

mutta. (.) En ma tieda. (.) Haittaako? Naité on kuitenkin niin vahéan, etta tassa taa on niinku helposti nopeasti selattu siitd huolimatta. ((tu-

tustui sivujen sisaltdon ja kommentoi sen jalkeen))
*tarkastelee myyjia valikossa* (5) Aivan OK. (.) Taalla on tammadisia. (.) Nopeasti katsottuna. (.) Ei ole tuttuja.
OK tuo niin puoti ja verkkokauppa aivan siis eli talla tarkoitetaan varmaankin. (.) Sita itse. (.) Liiketta. *k/ikkaa puoti-sivulle*

*katselee kuvat noin puolivéliin* (4) Joo, tasta tulee ihan semmoinen kiva fiilis. Jotenkin tykkdan semmoinen lamminhenkinen fiilis tulee

tasta. *selaa puoti-sivua ylospéin*

OK tdssa on useampi eri. (.) Yrittdja joo. *lukee kuvausta* (2) Luen tasta tata. (2) Joo. (11) OK kiva kun on kerrottu.
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LIITE 4: TUOTEVALIKOIMAAN TUTUSTUMINEN — KOMMENTIT

Verkkokauppa-sivuun tutustumiseen liittyvat kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: Ensimmaisend pistaa silmaan tad, *kuljettaa hiirtd tuotekategorioiden paélia* etta mita kaikkea taalla on naita kategorioita taalla va-

semmalla niin. (.) Eli kdyda niita Iapi tavallaan. (.) Loytyiskd, (.) l6ytyisikd tota niin niin sopivaa lahjaa.

JUHANA: OK taa on hyva. *kuljettaa hiirtd tuotekategorioissa*

((verkkokauppa-sivulla)) Mun mielestd se on vahan tylsaa silloin kun niita tuotteita on tosi paljon sielld, niin tassa tassa ehka vahan sama,
ettd sormus sormus sormus sormus. (2) - - Niin yksi sormus ja yks pinni ja yksi rannekukka, niin tavallaan ehka riittaisi tassa (.) avaussivulla.

(6) Ja sama juttu taalla,

((verkkokauppa-sivulla)) Onkohan téssa nyt sitten niinku. (.) Tyyliin kaikki tuotteet. (.) Niinku. (.) - - . (.) Esilld no en ma jaksa tdmmdista

pléraa kun tulee samaa tavaraa.

Kiinnostavaa, runsasta tuotevalikoimaa koskevat kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: *tutustuu tuotekategorioihin* Taallahan on vaikka mita taalla on. (.) Vaatteita ja koruja ja sisustusta ja. (.) Elintarvikkeita ja. (.) Ties

mita. (.) Joo.

Yleensa jos naen tallaisen listan niin yleensa ehka ekana kavisin kurkkaan noi tarjoukset, vaikka en siis silla lailla tarjousten perassa. (.)

Niinku juoksee ostoksia tekemdssa, mutta se on jotenkin se mua vaan kiinnostaa aina.
Kasityotarvikkeet tietysti aina kiinnostaa. *klikkaa kdsityotarvikkeisiin, alkaa selata sivua*

Naa on kylla kivannakoisia naa elamanpuut. *pysahtyy selaamisen kanssa, kiikkaa eldmanpuu-tuotteen tuotesivulle*

JUHANA: Vaatteet ja asusteet, laukut. (.) Joo. (5) Aika mukavan laaja valikoima eri. (.) Erilaisia tuotteita.
Mutta silleen taytyy sanoa (.) etta sillee tosi kivannakoista korutarjontaa —
Aika hauska. ((ihastelee lankakera-koruja))

Naakin on hauskoja. *osoittaa hiirelld kynékoruja*

MILLE: *tarkastelee myyjia valikossa* (5) Aivan OK. (.) Taalla on tammodisia. (.) Nopeasti katsottuna. (.) Ei ole tuttuja. (2) ((viittaa siihen,

etta ei ole tuttuja myyjia)) Mika on sindnsa ihan kiinnostavaa

*katselee paria ekaa tuoterivid, kuljettaa hiirta tuotekategorioiden péalla* Verkkokauppa elintarvikkeet vaatteet asusteet laukut reput. *kat-

selee tuotekategorioita* (3) Hei tadlla on niinku tosi paljon kaikkea.

*katselee alkoholimustetdita* Hei naa on tosi kivoja. Ihania. (2) Whoo (.) Etta taa kiinnostaa taa niinku tai siis.

VARMA: siis apua mita. *selaa hieman verkkokaupan etusivua, vilkaisee tuotekategorioita(3) Siis taalla on kaikkea

Ootas mita siis taalla on ihan alyttomasti kaikkea (4) Kortit ja kirjat tarjoukset.

Kauheasti kategorioita ja kaikki kiinnostaa niin

No nehan on hienoja. *osoittaa tarutupa-puusormuksiin®* (6) No onpas s0pot. *osoittaa Mutsi Muovaa-korvakoruja, avaa uuteen vélilehteen*

Kylld naa ainakin naa siis. (.) Toffee asiat on. (.) Herkullisen nakdisia ne (.) nyt kiinnittda huomion. *selaa elintarvikkeita*
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Tuotteiden maaraa koskevat kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: Kivan paljon taalla naita taidejuttuja kylla on. Noi oli osa noista valikoista oli sellaisia, etta niista ei ollut kovin paljon juttuja niin taalla

on. *selaa sisustus ja taide-tuotekategoriaa*

JUHANA: Mutta tdssa on sentdaan sentdan mun mielesta niinku riittdvasti, etta sitten kun jotkut on semmoisia etta sulla on 50 sivua tavaraa

ja se nayttda niinku 10, 10 tavaraa kerrallaan niin se on vahan (.) turhauttavaa kanssa, etta

mua rupee valilla ahdistaa tiedatkd sa no tassa nyt ei oo kuin joku 6 niinku sivullista tai miksika naita nyt sitten sanotaan? (.) Niin on vield

ihan OK, mutta sitten jossain isommissa verkkokaupoissa kun on hirved maara.

MILLE: Paljon saa scrollata ténne alas. ((selaa tuotteita))

Joo jos mua kiinnostais nyt vaan korvakorut niin. (.) Taalta tulee nyt kaikkea muutakin ( ). Minua ei niin kiinnosta, etta tama ei joudun (.)
selaamaan tata. (.) Naa kaikki lapi. - - *selaa korujen ensimmadisen sivun loppuun, alkaa kelaamaan takaisin ylés* Joo taa tuntuu aika paljolta

etta pitaisi kayda kaikki. Taa sitten tulee véhan semmoinen, ei vitsi en jaksa scrollata naita kaikkia.

VARMA: -- Taalla on niinku 500 korua niin ehka véhan hankala. (.) Tasta lahtee. (3) Niinku varsinaisesti ettimaan.
OK. Ma en jaksa selata niitd kaikkia koruja, koska sielld oli niinku niin monta (.) Sivua niitd. Se oli vaan.

Okei kortit ja kirjat. *siirtyy tuotekategoriaan* Kolmesataakahdeksantoista tuotetta apua.

Tuotteiden selaamiseen liittyvat kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: Jotenkin kuvittelis et varin voi valita siina yhden tuotteen kohdalla. ((puhe Mauno Mayris DIY-paketeista))

Taalla on paljon koruja nakdjaan tarjouksessa, ne ei yleensa ihan hirveasti kiinnosta. (5) - - *lopetti tuotekategorian tarjoukset-selaamisen

kesken* Joo ei mua enaa tarjoukset kiinnosta tan enempaa.

*kiikkaa hyvinvointi-tuotekategoriaan, tarkastelee alakategorioita ja selaa tuotteita* Joo taa on naita perusjuttuja. Ei mua tdmmdiset kiin-

nosta. *selaa takaisin tuotekategorioihin*

*kiikkaa vaatteet ja asusteet-tuotekategoriaan* (3) Jaha. (.) Nyt sitten lykkaa mulle naita. (.) Asusteita. ((Masusteen asusteet olivat ensim-
maiset tulokset)) (.)Eli nytten ma katsoisin tota lisavalikkoa */ikuttaa hiirtd vaatteet-tuotekategorian alakategorioissa* ja sielld on tota niin

toi aikuisille niin siitd ma aion menna nyt katsomaan sitten.

JUHANA: - - ettd kun on samassa tuotteessa monta eri varia, niin Yksi riittdisi ja teksti."Loytyy 5 eri varia” tai jotain jotenkin silleen.

*Taa tietysti, etta samaa tuotetta on monessa niinku etta ne. No joo. (3) Etta niita on niinku tdssa ja edelliset edellisessa sivulla ja sitten
tulee taas muuta ja sitten tulee taas samoja niin tota tammagisessa missa on kuus (.) kuus slottii tavaraa niin. (.) Niin niin. (.) On ehka vahan.
(4) Paljon.

Ranne, rannekorut ei kiinnosta yhtaan niin skrollaa nopeasti ohi ja. (2) Jos ne olisi tasta pois kokonaan niin ihan jees.
Laukut, reput, pussukat. *siirtyy tuotekategoriaan, vilkaisee sivua nopeasti* Nope. *siirtyy seuraavaan tuotekategoriaan*

*kiikkaa vaatteet ja asusteet* Ei kun taa naa oli ndita naita nyt tota. ((Masusteen asusteet heti ekana)) *katsoo alakategorioita* (4) Neuleet,
lastenvaatteet, asusteet, mutta nda on nyt asusteita kaikki naa kukkaset ja nda ei mua nappaa yhtdan. (5) No joo. (.) En ehka katso sielta

enempaa.

MILLE: Ahaa, tasta oli talleen tuli tdssa muuten. *osoittaa hiirelld vaatteet ja asusteet-tuoteryhmén alakategorioita, kdy takaisin elintarvik-

keet-kategoriassa* (.) Tassa ei auennut naita. (.) Ala. (.) Sivuja.

*osoittaa hiirelld kuvaa* Menin tahan paalle kokeilemaan, ettd aukeaako se tai nakyisikd se isompana se kuva. (5)

(jatkuu)
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Tuotteiden selaamiseen liittyvat kommentit (jatkuu)

*kiikkaa laukut, reput ja pussukat-tuotekategoriaan, selaa tuotteita* Taalla on tammdsii (6) Joo, naa ei ehka ollut niin minua kauheasti kiin-

nostavia. *klikkaa avaimenperét ja heijjastimet-tuotekategoriaan, selaa tuotteita nopeasti vain kaksi ekaa rivia* (3) Eika nama. (3)

*osoittaa hiirelld kuvaa* Menin tahan paalle kokeilemaan, etta aukeaako se tai ndkyisiko se isompana se kuva. (5)

VARMA: Mika taa on jos taa oli fudgee niin mika taa oli sitten taalla ylhaalla? *kelaa ylospéin aiempiin samanlaisiin tuloksiin* Toffee sekin on
fudgea, en ma ymmarran miksi en ymmarrd miksi noi fudget on niinku eri. (4) Niinku eri korkeuksilla tai luulisi etta noissa niinku. *selaa
elintarvikkeiden sivun loppuun* - - Joo siis naa vahan random niin ku ne kaikki taalla. *selaa elintarvikkeita edes takaisin* (2) Sikin sikin

sokin.

Kommentit tuotekategorioiden sisdltdjen oletuksista kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: ((kysytty vaatteista ja asusteista)) En siis, yleensa tallaisissa tietysti jos kdy kasityokauppoja katsomassa, niin on paljon sellaisia (.) 60
vauvanvaatteita ja (.) tan tapaisia asioita, mutta kun tassa nyt nékyy olevan kai niinku useita eri myyjia niin on vaikea myos olettaa etta (.)
mita sieltd 16ytyy. Tietysti tdssa * osoittaa vield auki olevaa tarjoukset-tuotekategoriaa hiirelld* tarjousruudussahan nyt nakyy jo naita (.)

tuubihuiveja ja rusettipantoja sun muita mutta.

Oli siina sitten toki viela toi neuleet etta tota niin nyt tietysti vahan, etta nekaan ei ole sitten ehka vaatteita, (.) Nekin on varmaan tuollaisia

pienempia neuleita sitten.
Ma ajattelin ettd se on joku odottavien ditien juttu tai joku. *naurahtaa* ((puhe masuste-tuotekategoriasta))

Sitten ma voisin kurkata noi elintarvikkeet koska (.) siella on jotain herkkuja niin niitdhan voi harkita. *«likkaa elintarvikkeet-kategoriaan*

JUHANA: Mietin, etta onko taalla tota noin kasintehtyja saippuoita. (.) Semmoinen on minusta aika kiva lahja. *katselee tuotekategorioita*

(7) Hyvinvointi keittio kasityo.(3) Kokeillaan (.) tota. *osoittaa hyvinvointi-kategoriaa hiirella*

MILLE: : Ehka ensimmainen mielikuva elintarvikkeista on nimenomaan, etta se on jotain syétavaa. (3) Ne on nimenomaan sydtdvia asioita,
niin mina sen. (.) Ajattelisin ja tadhan ei taa voiveitsi ole kylla sydtava vaan etta jos ma lahtisin niinku tdmmodisia etsimaan niin en ma ehka

osaisi sita. (.) Osais etsia taalta elintarvikkeista (.).(.) Voiveista. (2) Keittidtuotteet mina lahtisin niinku.
On jotain pojillekin nakdjaan. (4) Yleensa aika paljon aina vaan tytdille. *selaa /astenvaatteita*

Itse asiassa hyvinkin ajankohtainen asia mita niinku nyt mielelldan nyt etsisin ja haluaisin ostaakin, niin on siis tdmmdinen. (.) Lippapipo. (.)
Semmosia ei ollut. ((ei I6ytanyt/huomannut tuotteita verkkokaupasta, kun kavi vain lastenvaatteet lapi, mutta oletti, etta tuote olisi ollut

siella?))

VARMA: No siis sun alku jutun perusteella ma veikkaan etta siella on just jotain teetd ja niin vissiin mausteita, mutta elintarvikkeita. - - ehka

jotain kasintehtyja karkkeja mika voisi sopia tahan teemaan. ((kysytty elintarvikkeiden oletuksista))

No (.) en ma tieda ehka tahan teemaan (.) sopisi joku mika esiliina? Ja sitten asusteista siella voisi olla jotain kivoja (.) huiveja kaulahuiveja.
Ehka ne pompulatkin sopisi tahan ja (.) hiuspannat, etta jotain tollaista olettaisin taalla olevan. ((kysytty vaatteiden ja asusteiden oletuk-
sista))

*kiikkaa neuleet-alakategoriaan * aa siis tarkoitti neuleet niinku kasin tehdyt neuleet eika sellainen vaate nimelta neule eli se sesmmoinen. - -

. Jotenkin olisin olettanut etta se olisi neuletakkeja, mutta eipa (.) ollutkaan.

No siis ma veikkaan etta taalla on taas naitd kukka-asioita mitka on niinku ponnahtanut aiemmin. ((viittaa oletettavasti Masusteen asustei-
siin)) Sitten ma toivoisin jostain korvakoruja. (3) ((kertoo oletuksistaan koruihin))klikkaa sisustus ja taide-tuotekategoriaan* Ma oletan et
taalta Ioytyy ehka lisaa kynttiloita.- - Taalla on kategoriat kynttilat. *katselee alakategorioita, klikkaa kynttildt-alakategoriaan* ((etsii kynttiloi-

den tuotekategoriaa haun jalkeen))

(jatkuu)
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Kommentit tuotekategorioiden sisdltdjen oletuksista (jatkuu)

No siis ma veikkaan ettd taalla on taas naité kukka-asioita mitka on niinku ponnahtanut aiemmin. ((viittaa oletettavasti Masusteen asustei-
siin)) Sitten ma toivoisin jostain korvakoruja. (3) ((kertoo oletuksistaan koruihin))klikkaa sisustus ja taide-tuotekategoriaan® Ma oletan et
taalta [oytyy ehka lisaa kynttiloita.- - Taalla on kategoriat kynttilat. *katselee alakategorioita, klikkaa kynttildt-alakategoriaan* ((etsii kynttiloi-

den tuotekategoriaa haun jalkeen))
*kdyttaa osoitepalkkia sivulle siirtymiseen, siirtyy korujen viimeiselle sivulle* - - Onks taalla vaan korvakoruja?

Hyvinvointi ehka oleta taalla jotain niinku saippua. (3) Ja ehka jotain ihovoidetta jotain tuohon liittyvaa vahan miten meneeks se kosme-

tiikka? No en ma tieda kdydaan kattoon.

Keittidtuotteet. Onko tassa nyt sit joku pannunalunen ja esiliina ja mita muita keittidtuotteita? Onko siella jotain aterimia?

Hammennysta tuotekategorioista-kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: Mika on masuste? *klikkaa masuste-kategoriaan (3) Mitd se tarkoittaa? *vilkuilee tuotekategoriaa* (2) Miten se eroaa asusteesta?

*selaa lisaa tuotekategoriaa* (8)

Onko se toi valmistaja kaikki sen tuotteet on taalla. *kelaa sivua*

MILLE: Joo. OK, mutta sitten taalld nama. Joo niin aivan no se sekin ma kavi mielessa se ajatus, mutta sitten kun taalla ei missaan naa muut
oli talleen niinku. *selaa takaisin sivun yldreunaan tuotekategorioihin* (3) Talleen kasitteind niin sitten. ((viittaa tuotekategorioihin)) Etta tuo
tassa jos olisi lukenut heti téssa siina etu tai tassa niinku ylhaalla vaikka. Etta OK mitéan naa nyt on, niin se olisi jo sitten ollut jotenkin. (.)

Kiinnostava tieto. ((puhe Masuste-tuotekategoriasta))

*klikkaa edelliselle sivulle, takaisin sisustus ja taide-tuotekategoriaan. Selaa tuotteita* (4) Joo OK. (5) Missas ma nyt on olin? *kelaa takaisin
sivun yldreunaan tuotekategorioihin* Nyt ma menin jotenkin ihan sekaisin, etta mitds nda nyt olikaan missa ma olikaan. (.) Aa sisustus ja

taide joo.

Masuste mika se on (.) kiinnittaa - ((kiinnittaa huomion?)) * klikkaa Masuste-tuotekategoriaan* (4) Masuste mika taa on? (5) *katselee Ma-
suste-tuotekategoriaa* En tieda. (6) Eli ettd Masuste eiks se liity. *naurahtaa* Mina ajattelin. No ma jotenkin tyhma vai mitd? Mutta ettd ne

ajatteli etta se liittyy niinku. (.) Jotenkin masuun.

VARMA: Mutta miksi korit ja matot tuossa samassa? No ei hitsi taa ois kylld. *osoittaa hiirelld juuttikoria* (3) OK no hassusti laitettu noi,

mutta jos niita ei ole niin paljoa niin.
* siirtyy kirjat-tuotekategoriaan* Hah. Kirjat miten taa on kirja? Ei kun jaa ne on kannet.
klikkaa taulut ja peilit-alakategoriaan® Ha taulu tadhan on seindvaate

Ittelle mielenkiintoisia miten taa taas nyt meni eli ma olin tassa. Aa se neuleet sieltd tuli alakategoriat, asusteet ja lastenvaatteet erikseen. - -
Joo, mutta sitten taas vdhan hassua etta vaikka tdssa on naa alakategoriat, niin sitten tulee kuitenkin kummankin kategorian. *palaa takaisin
neuleet — asusteet tuotekategoriaan* Ei kun mita téssa tapahtuu, niin kun eihan taa ole neule. *kdyttaa hiirtd Masusteen asusteiden paalla*

(.)Vai oota miten taa nyt menee. ((vaikuttaa hammentyneelta))

*palaa neuleet-tuotekategoriaan* Ja sitten sielta tuli nama. *klikkaa neuleiden alla asusteita* - - Niin sitten tassa neuleiden alakategoriasta
asusteet sieltd hyppasi jotain. (.) Asioita mitka ei kai oo neuleita, kun ei ne kai ollut tuossa mukana. ((viittaa oletettavasti Masusteen asustei-

siin, jotka ndkyivat vaatteet ja asusteet — neuleet — asusteet))

Ma veikkaan, etta tassa, mika on Masuste? *osoittaa hiirelld Masuste-tuotekategoriaa* (2) Ei kun oliko se se ihme maha vy6?
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LIITE 5: TUOTTEIDEN ETSIMINEN — KOMMENTIT

Tuotteiden etsimiseen liittyvat kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

JUHANA: Mietin, ettd onko taalla tota noin kasintehtyja saippuoita. (.) Semmoinen on minusta aika kiva lahja. *katselee tuotekategorioita*
(7) Hyvinvointi keitti6 kasityd.(3) Kokeillaan (.) tota. *osoittaa hyvinvointi-kategoriaa hiirellé* - - Mutta tota. ((pohtii mista kategoriasta saip-
puat I6ytyisi)) (8) Katso kun en l6yda. En tieda mista se etsisi tadlta. Ma menisin kokeilemaan hakutoimintoa. - - *klikkaa hakupalkin auki*
Toi on ylipaatdankin muuten tota noi toi tuotteiden kategoiointi ei ole aina helppoa. *kirjoittaa hakusanaksi saippua, kiikkaa tuloksiin* (5)
Sieltahan niitéd nassahti

VARMA: *klikkaa hakukenttdd auki, kirjoittaa hakusanaksi kaulakoru* - - Oho joo katotaan. *hakutulokset avautuu* No nakdjaan 10ytyihdn
sitten sieltd ei kun hei eiks nama ole korvakoruja nda on korvakoruja. (3) OK ihan mielenkiintoista, etta tulee ((hieman turhautunut hakutu-
loksista?)) (3) Jos ma vaan laitan sanan kaula. * k&yttda hakusanaa kaula* (5) Siis miten voi tulla korvakorut vaikka hakee niinku sanoilla
kaula.

Siis jos ma klikkaan tasta? *avaa inb-designin korviksien tuotesivuille* Ja sitten ma vissiin padasenkd ma jotenkin tan. (4) Tyypin muihin ko-

ruihin jos ma klikkaan tasta. *klikkkaa inb-designin nimestd* (2) Okei no taa ehka vahan helpottaa. *selaa tekijan tuotteita* (2) OK.

OK, ma haluan nahda, etta onko taalla jotain natteja kynttiloita eli kynttila. * kdyttdad hakutydkalua, hakee hakusanalla kynttild* Katotaan..
*selaa hakutuloksia* - - Ma oletan et taalta 16ytyy ehka lisaa kynttil6ita, koska jotenkin hassu, etta tuota muka vaa I6ytyisi koko kaupasta 4

kynttilaa kun taalla on niin paljon kaikkia (.) muita tuotteita.

Lajittelutydkalun kayttéon liittyvat kommentit kayttdjatestauksen litteroidusta aineistosta

JUHANA: Taalla on joku tdmmoinen oletus. *kurkkaa tuotteiden lajittelutydkalua* (3) Joo onkohan naa nyt oletus nyt niinku arpomalla tahan

(5) tulevia juttuja en tieda.

MILLE: Naa jotenkin tulee selattuu niinku. Tulee ihan kaikki jos painaa onko tuossa mihinka Okei *avaa tuotteiden lajitteluvalikon®.) Tuote-
nimike. (.) Luontiaika (.) OK. (.) Aika jannaa tota niinku. (.) Mielenkiintoinen tama. (.) *osoittaa hiirelld tuotteen luontiaika-iajitteluvaihtoeh-
toa* (No tuo), mutta ei ole tullut vastaan, etta. (.) Etta sen mukaan voisi maaritelld se. (3) Erikoista. (6) ((mahdollisesti miettii lajitteluvaihto-

ehtoja?)) Joo, mut ehka ma kuitenkin niinku. (.) *siirtyy tuotekategorioiden tarkasteluun*

VARMA: Naita ei nyt varsinaisesti lajiteltu osiin, niin ehka vahan hankala vai mika taa? *avaa /ajitteluvalikon* (3) OK ehka tuosta saa jotenkin
vai saako? *aittaa lajittelun tuotteen luontiajan mukaan* En tieda ma en tieda milla perusteella taa nyt oikein. *palauttaa oletusiajittelun*
(3) Lajiteltu.
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LIITE 6: TUOTESIVUT JA TIEDONHAKU-KOMMENTIT

Puuttuvaan tuotetietoon liittyvat kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: *katselee Mauno Méyris DIY tuotesivua* Tohon voi laittaa vaan aa niin onko se toiselta puolelta pinkki ja toiselta puolelta liila? *kat-
s00 kuvia uudelleen, tarkistaa tuotekuvauksen* Sanottiinks sielld. (5) Varmaankin ku ei kerran varia voinut valita. ((onko epavarma oletuk-
sestaan?))

JUHANA: No toi on hyvat materiaali on, mutta tosiaan niin koko jaa hyvin epaselvaksi, ettd minka minka kokoinen taa on. ((puhe sydan kau-
ratyynysta))

((puhe vuohenmaito mansikka saippuasta)) *katsoo tutotetietoja, tarkastelee kuvaa jossa ndkyy tuotepakkauksesta aineosat* (19) Tassa ei
sitten ole tota niin sanotusti suomeksi naita. ((viittaa saippuan ainesosiin, joista nakyy vain pakkauksesta kuva)) (.) Vois olla hyva etta olisi. -
- Mansikka joo nyt itse kiinnostaa tota niin aina toi etta mitd mita ne on ne tuoksuaineet mitd niissa on naissa on tota kdytetty kun on vahan
tuoksuherkka

*katselee kuvia*(5) Mutta tastdakaan ei viela (.) vield oikein nae, etta onko tassa joku mekanismi milla taa tota, (2) etta miten taa niinku
kiinniteta. (2) Vai onko se vaan? *tarkastelee kuvaa tuote pdalla* (.) Niin en tieda. (5) Et sita ehka. *avaa tuotekuvauksen, lukee tuoteku-
vausta* Onko taalla jotain? (2) Ei, mutta toi on hyva. *korostaa hiirelld tuotteen materiaalin* (8) An nappi kuminauha no niin. *Auomaa

tiedon kiinnityksesta tuotekuvauksessa*(11) Joo.

MILLE: Joo taa oli kiinnostava mutta. (.) Mutta koska en nyt saanut tata oikein. *poistuu tuotesivulta takaisin taulut ja peilit* (2) Tarpeeksi
infoa niin sitten jaa vahan semmoinen harmitus.

Tuotekuviin liittyvat kommentit kayttajdtestauksen litteroidusta aineistosta

JUHANA: *klikkaa satunnaisista nostoista kauratyyny sydéntd, katselee kuvia* (12) Heti tasta kauratyynysta (.) tulee mieleen. Taa on janna
muoto niin tota. (.) Tulee mieleen, ettd semmoinen kuva missa tata kauratyynyt olisi niinku kaytossa. (.) Niin voisi olla aika kiva, etta miten

se. (2) Niinkd esimerkiksi minka kokoinen taa on, etta miten se jotenkin asettuu vaikka.(.) Hartialle tai noin.

((puhe kahvimitoista)) Saisi olla enemman kuvia (.) Yksittdisista. *klikkaa tuotekuvan isommaksi* (2) Koska ndissa on ei naa on kaikki erilai-

sia.(.)
Olisiko vield yksi yhden kuvan paikka missa nakisi sen tuotteen tavallaan niin kun olisi paketista avattuna.
Avaimenperat, heijastimet. *selaa tuotteita* (7) Kuvat on vahan. (.) Ei, no joo. (.) Ehka ei niin laadukkaita.

Ja just kun ma meinasin sanoa, etta olisipa kiva ndhda minka nakoinen tuo kaare on paassa niin viela l6ytyy yks kuva sieltd. En olisi muuten
valttamatta tajunnut, etta etta sielld on viela yksi kuva lisad. *katselee kuvia* (5) Mutta tastakaan ei viela (.) vield oikein nde, etta onko
tassa joku mekanismi milla taa tota, (2) ettd miten taa niinku kiinnitetd - - *huomaa tiedon kiinnityksestd tuotekuvauksessa(11) Joo. *selai-
lee tuotekuvia uudelleen* (3) Olisiko voinut olla yksi kuva siita tuotteesta niinku sillei (.) auki?

MILLE: Tai jotenkin se on nimenomaan kun ostaa verkkokaupasta niin mita enemman kuvia niin sen parempi. (.) koska sitten jotenkin tulee
pitda semmoista varmuutta siitd etta aa téa nayttaa nyt myods joka kulmalta kivalta etta etta tota. (.) Sitten on helpompi jotenkin tehda se

ostopaatos kun.

) *katsoo kuvausta, lukee koon* Kaksikymmentayhdeksan OK ma kaipaisin tastd enemman kuvia ja minkalainen taa on en ymmarra. (.) Tuo-
tekuvaus. *klikkaa tuotekuvauksen auki* (3) Halkaisija taa naa aina niinku tammoaiset taulut nimenomaan kaipaisi kuvaa semmoisessa niinku

seinalla. (.) Jolloin se antoi.

*katselee lastenvaatteet-alakategoriaa* Tassakin mina kiinnitdn nyt siihen huomiota, ettd vahan jaa niinku toi itse tuote tuossa harmillisesti.
(5) Niin kun havaittavasti nahtavaksi kun tuo tausta on noin vilkas tai sitten tavallaan niinku. (.) Se hukkuu tonne vahan. (.) Tuo itse tuote.

((viittaa Mielentekeleen lastenvaatteiden tuotekuviin))




73 (78)

(jatkuu)

Tuotekuviin liittyvat kommentit (jatkuu)

Vahan tuo ei saa ihan heti. Tuo tausta tuolla on niin. Jaa nuo korut vahan harmillisesti nakymattomiin tuon varikkaan taustan takia, etta

naissa huomaa siihen. Kiinnitin semmoisen huomion.

VARMA: Miten tuo x fudge? *avaa tuotteen uuteen vélilehteen, avaa kuvaa isommaksi* Nakyyko siita mitdan ma en nyt. No en ma nyt,

ehka kaipaisi jotain kuvaa siita tuotteesta ilman. (4) Tota pakkausta.

*klikkaa auki vélilehden, jossa GLimmering Deep Designing villatakkiklipsu, lepakko ja tutkii tuotesivua* En ma tieda mikas taa nyt on neu-
letakki onko siind nyt se sana neuletakki neuletakki kurissa. Ma en ihan ymmarra ettéd mihin kohtaan toi menee. *klikkaa kuvaa isommaksi*
Ehka joku demonstraatiokuva (.) olisi kiva etta tassa olisi miltd se niinku nayttaa. (.) Kaytannossa. - - milta se ndyttaa oikeasti ja miten se
toimii kaytannossa.

(.) Ei ehka niinku yleensakin ku tossa askeisessa oli kiva kun siind just naky (.) ettd miltd se nayttaa se ihmisen paalla, ettd ehka niinku

kaipaisi.(.) Ylipaataan enemman. *selaa tuotesivua®.) Semmoisia kuvia, mutta niin

*siirtyy katsomaan aiemmin avattua mutsi muovaa-korvakorua vaélilehdessé* (4) Joo tassa vahan etta. *avaa kuvaa isommaksi, osoittaa
hiirellé kuvassa olevaa kuivakasvia* No mut ehka toi kertoo jotain koosta, mutta jotenkin hankala taas hahmottaa ettd minka kokoisia naa
on.

*igtti tuotteen vililehteen, siirtyy hiuspannan-tuotesivulle* Ja sit Tassa ma katoin eka, ettd hei onpa kiva kaulakoru. (.) Etta ois just

hauska tommoinen, mutta sitten se olikin hiuspanta. Et taas on ehka vahan hamaava. (.) Toi kuva.

Tuotesivulle linkitetyt tuotteet hdmmensivat — kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

MILLE: *osoittaa hiirellé tuotekuvia tuotekuvauksen alla, klikkaa yhtd kuvaa, ja sivusto siirtaé toiselle tuotesivulle* (3) Apua minne se

meni? (.) Ha? (.) Taa nyt hyppasi johonkin. (4) *klikkaa toista tuotekuvaa kuvauksen alla, siirtyy taas uudelle tuotesivulle*

VARMA: *poistuu ja sulkee hiuspannan valilehden, avaa scrunchien sivurr* (5) Siis taa on kylla niin kivan varinen. *klikkasi tuotekuvaa
kuvauksen alla jossa samankaltaisia tuotteita, sivusto siirti kokonaan toiselle tuotesivulle* Hei miks se vaihtui, oota? Mista nda muut tuli?
*palaa takaisin edelliselle sivulle* (6) OK nyt kun ma klikkasin tuota keltaista niin sitten yhtakkia sielta tulikin. (3) Erilaisia. *k/ikkailee edes
takas kuvia ja tuotesivuja* (2) Ma en taas ymmarra. (11) On se klikkasinks ma jostain toista joo musta tuntuu etta téa osion kanssa va-
han. (4) Sekava koska? *klikkailee edes takas kuvia ja tuotesivuja* (2) Jos ma niinku tdssa nakyy naa 3 mut sit jos ma klikkaan (.) Yhta

niin sitten sieltd avautuukin. (.) Naita enemman.
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LIITE 7: SIVUN IDEA JA TEKIJAT JAI EPASELVAKSI-KOMMENTIT

Verkkokaupan toiminta-ajatusta pohtivat kommentit kdyttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: *jatkaa etusivuun tutustumista* Okei eli taalla on siis eri myyjia ja taalla on vahan kaikenlaista. (.) No niin.

*bongaa Gopalan tuotteet, pysahtyy kohdalle* Gopalan fudgeja eli myyko siis gopala kauppakin niinku tan sivuston kautta. Nyt mua ihan

kiinnostaa kayda katsomaan. (.) *klikkaa Gopalan tuotteen tuotesivun auki* - - *selaa Gopalan tuotesivua* (.) Mua kiinnostaa etta tulee tu-
leeko (.) Tuleeko taa jos ma tilaan tan (.) Niin taa tulee tuleeko taa tertulta vai tuleeko téa Gopalastasta taa? (.) Tuote. *vie hiiren myyjat-
valikon paélle, katselee myyjia* ( 3) Myyjat. ((katselee 16ytyykd Gopala myyjat-valikosta)) (4) Mitas taa nyt sitten tarkoittaa kun ei taalla ei

nay tota. (3) Ei eli silloin se myy joku muu kuin gopala ite joo.

MILLE: ((tutustuu etusivuun)) Useiden taitajien tuotteita yhdesta osoitteesta. */ukee logon tekstia* OK. (.) Taalla on useita. (.) Usean eri
valmistajan tuotteita. - - Pieksamaella nakdjaan. (.) (Ma). (.) Meilla puoti. (.) Olkkari. (.) OK. (.) Taalla nakéjaan jotain tyépajojakin. (.) Ta-
pahtumia (.) Joo.

Naa menee joo, siis ehdottomasti haluaisin tietda mista naa tulee kuka ne on tehnyt. *poistuu tuotesivulta takaisin elintarvikkeet-kategori-

aan* 0nko ne edes kotimaisia vai mista ne tulee?

Tuotteiden tekijaad pohtivat kommentit kayttajatestauksen litteroidusta aineistosta

EMEL: *selaa uudelleen tuotesivun tuotetietoja* Kerrotaanko tassa etta kuka naa on tehnyt? *katsoo tuotteen tietoja* (.) Vai onko se toi
heavenly (.) juttu? *ukee tekijan nimea tuotteen yldpuolella tuotesivulla* (.) Pitdisiko siita tietad, kuka tdman on tehnyt? - - Sellaista tietoa
tulee heti epailys, ettd.(.) Mistd (.) No ei ne nyt varmaan mistdan kiinalaisesta lapsitydvoima tehtaasta oo, mutta etta mista ne on kun ei

kerrota et kuka ne on tehnyt vaikka. (.) Taiteessa yleensa sanotaan

MILLE: Nyt Kylla kiinnostaa tama, etta (.) Missas naa on tehty. *klikkaa kuuhylly-tuotesivun auki* Kuka on, kerrotaanko taalla? (.) Ugli. - - Ja
sitten mina olisin todellakin halunnut tdssa nimenomaan, koska naa Idhdin tata katsoo niin olisin halunnut tietda tasta valmistajasta tassa.

Kenties taa ugly on taa? *osoittaa hiirellé valmistajan nimea tuotteen nimen ylépuolella*- - Mika taa Ugli on?

Ma ajattelin ettda OK. Nyt onko se sitten taalla nyt sitten mista ma saisin enemman tietoa tasta? Mutta eihan taalla ole koko Uglia. Enks ma
vaan nae (.) voi. (.2) Hei. (.) Mita ihmetta? ((hamillaan kun ei I16yda Uglia myyjat-valikosta. Oli aiemmin pohtinut, onko Ugli se valmistaja vai
mitd))
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LIITE 8: LOPPUKYSYMYKSET

Millaista verkkosivuja oli kayttaa?

EMEL: Helppo joo (.) paitsi siind alussa arsytti se etta se tuli aina siihen. (.) Eteen toi tuolla. *osoittaa hiirelld myyjat-valikkoa* - - mutta

muuten niin tota silleen simppeli ja yksinkertainen ja ndin etta. (.) Tosi helppokayttdinen.

JUHANA: No (.) periaatteessa ihan helppo (.) Ja selkea. (.) Etta tota tdmmdinen ns Puurakenne niin on niinku ma tuossa kommentoinkin.

Niin (.) on aika kiva etta johonkin just koruihin niin olisi toivonut etta siella olisi ollut ne alakategoriat vield. (3) Niinku tuotteittain.

MILLE: Joitakin juttuja mitd mika jai harmittamaan kun en heti tajunnut sitd, ettd. (.) Tai siis se niinku se informatiivisuus oli vahaista joissa-
kin kohdissa, niin se se on semmoinen mika minua harmittaa, koska se niinku sen tiedon toivoo saavansa heti. - - Mutta niinku muuten sem-

moiset suhteellisen selkedt.

Ja no ehka se lammin henkisyys oli oli niinku jotenkin miké& mulle tuli.(2) - - Paljon oli tuotteita ja. (.) Mutta ehka just se kun niitd on tuot-
teita on niin paljon, niin silloin se selaamisen, selaaminen pitda olla jotenkin niinku. (.) Tai sita toivoo, etta sitten se on mahdollisimman help-

poa ja niinku just se navigointi siella.

VARMA: No siis ainakin siis sujuvaan toi oli ja. (2) Sitten silleen just niinku hyvin mahtu tuotteita aina yhdelle sivulle ettei niinku tarvinnut
aina vaihtaa ja ladata uutta sivua, ettd pystyy vaan scrollaamaan alaspadin, mutta sitten se ehka. (3) Niin vahan ehka sekavasti noi tuotteet
oli silleen sikin sokin, etta olisi kaivannut parempaa luokittelua. Niin se on ois ollu helpompi l6ytad. Sitten palata ja vertailla niita tuotteita

keskenaan.

Asteikolla 1-10, miten uniikkeja tuotteet olivat mielestasi?

EMEL: No sielld oli niita niitd lasitauluja. ((viittaa eldamanpuihin)) (3) Nyt ne nyt jéi mieleen ja sitten ne alkoholimustejutut muuten (.) muuten

en muista, etta olisi mikaan pistanyt silleen, ettd aika perus ettad sanoisinko vaikka seiska.

JUHANA: Mitdhdn ma sanoisin? 8.

MILLE: No joo oli kylla, ettd nimenomaan nimenomaan siis. (.) Oli paljon uusia ja. (5) Niinku tuotemerkkeja uusia, - - (13) Toki siella oli kylla
sitten niinku oli myds sitd. (.) Semmoisia aika niinku perusjuttuja jotakin mita on tosi paljon ndkee kaikkialla. (.) - - .(.) Ma haluaisin antaa

enemman, mutta sitten kun niitakin oli niin sitten se on vahan 50/50 niin. - Niin (3) Kutonen. (.) Koska, tai seiska, 6 puoli.

VARMA: Joo siis kylla siella oli paljon sellaisia, mita en ole varsinaisesti nahnyt missaan, ettd ma nyt laitan sinne, mika olisi, 8.

Asteikolla 1-10, miten kotimaista/lahituotantoa tuotteet olivat?

EMEL: Joo niin ma ma jain niinku miettimaan etta tosiaan ettd méa en muista etta luinko ma mistaan etta suomessa valmistettu tai kotimai-
nen tai mitaan ettd onko se tassa niinku oletuksena etta kaikki tietda etta ne on kotimaisia ettd ma sanon tohon nyt kanssa sitten vaikka kasi

ettd niinku jotenkin ma oletan ettd ne olisi, mutta en ma muista etta olisin ndhnyt missdan niin sanottiin.

JUHANA: No minusta ndytti, ettd oli aika aika lailla niin kun (.) kotimaista. (4) Etta tietysti joidenkin tota korutarvikkeiden ja tommoisten niin
alkuperdistd En sitten osaa sanoa, etta sielld ehka olisi enemman. (3) - - (4) Mutta toisaalta sitten en kylld kaikkia tuotteita klikannut auki ja

katsonut, ettd onko ne esimerkiksi nahkajutut niin kierrdtysnahkaa, Voisin kuvitella, ettd on. (2) Mutta. -- No varmaan 9

MILLE: Joo. No sitten se jai mulle kylld hdmaran peittoon. (3) Etta siita itse asiassa siita just ma olisin niinku halunnut enemmaén tietoa.
Niista valmistajista, (.) missa ne on tehty? Se on se kaikki se tarina niihin tuotteisiin liittyen, niin se kiinnostaa ja sita ois just, olisi halunnut
niitd - - Mind en tieda, mina en saanut sitd, etta tarvitsevani tietoa sielta. (.) Siita kotimaisuusasteen. (.) Mulla ei selvinnyt. - - Haluaisin us-

koa, ettd nda on kotimaisia tuotteita. Arvostaisin sita.
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(jatkuu)

Asteikolla 1-10, miten kotimaista/lahituotantoa tuotteet olivat? (jatkuu)

VARMA: No siihen ma en kiinnittényt yhtaan huomiota, mutta ma oletan ettd jos se on tommoinen kasitydliike ja (.) suomalainen nimi, niin
olettaisin ettd tehdaan Suomessa, (.) ja viela jossain taalla lahiymparistossa eli taalla Savossa. - - Niin niin ma no siis kun ma olisin nyt var-

maan 10 koska ma uskon ettd se kaikki juu kotimaista.

Asteikolla 1-10, miten vastuulliselta tuotteet vaikuttivat?

EMEL: My6skaan en huomannut joitain kuvauksiahan ma luin, mutta ma en muista nyt etta sielld olisi pistanyt mun silmaan tai sitten ma en
vaan kiinnittanyt huomiota etta etta olisiko siella mainittu jotain sellaista mista olisi voinut niinku paatella vastuullisuutta. (.) Etta tuota niin
niin mitadn niinku sellaista materiaaleihin tai johonkin liittyvaa ettd ma sanon nyt tahan vaikka kutonen. (.) Ma niinku ma jain ilman sita tie-

toa tavallaan.

JUHANA: Niin no varmaan se 9 siitakin (.) siitakin mitd ma nyt ehdin tuossa katsomaan niin tota. (5) Etta sielld kuitenkin oli oli just jossain

saippuoissakin niin oli, Oli kuitenkin sitten kaytetty niinku sivu sivutuotteena saatava just jotain rasvaa ja nain niin.

MILLE: Ei (( kysytty, tuliko vaikutelmaa vastulliisuudesta))

VARMA: No ehka ma sille jonkun seiskan, koska oli ihan kun periaatteessa. Mietin sitd vastuullisuutta aina siella, ettd onko joku asia (.)
niinku tarpeellinen varsinaisesti. (.) Olihan naa kaikki yha sellaisia (.) NS luksusasioita mita ilmankin parjaisi. Mut sit kuitenkaan. Ei se tullut
silleen, ettéd ne kaikki materiaalit olisi jostain. (2) Kauhean kaukaa (.) rahdattu ja sitten varmaan uskon etta ne ketkd naa tekee niin ei se

milldan orjapalkalla niin kai se seiska on ihan hyva arvosana.

Asteikolla 1-10, miten laadukkaita tuotteet olivat mielestasi?

EMEL: Ma luulen etta tai mulle jai sellainen kuva, ettd kauheasti vaihtelee, ettd ma sanon tuohonkin seiskan.

JUHANA: Hmm (4) 8.

MILLE: Sita on jotenkin. (.) Hankala arvioida. (.) Etta ehka se. (.) Siit jad vahan kun se jotkut ne vaikka vaatteet. Kun se tausta se kuva. (.)
Niilld on niin jarkyttavan iso merkitys, silla kuvalla siitd tuotekuvalla verkkokaupassa. (4) Niin tavallaan se se on. (.) Se on aika raakaa mita
miten se kuva luo sen laadun tuotteen tai siis tuotteen laadun. (.) Se kuva, vaikka se ei ole vastaisi sita todellisuutta siité tuotteesta. Nain

mina ajattelen.- - Jos se jos jos siis se kuvaa. (.) Tuotekuvaa ei ole laadukas niin silloin se viestii siitd, etta se ehka se tuotekaan ei ole niin

laadukas. - - No kylld mina joudun antamaan. (.) Arvosanaksi. (13) Kolmonen tai nelonen - -

VARMA: No siis ihan priiimalta noi kaikki vaikutti. (3) En ma uskalla ma sanon 9 laadun, laadukkaalta vaikutti.

Millainen mielikuva sinulle jai tuotteiden hinnoista?

EMEL: Aika edulliselta vaikutti, mutta tosin sitten kaikki ne ja nehan olikin tosi halpoja. Esimerkiksi kaikki ne kuvat mita ma katsoin kun ne oli

niin pienid, mutta mutta edullinen.

JUHANA: Mun mielestd aika OK OK hinnoittelu. (5) Niissa niissa tuotteita mitd tuossa nyt ehtii katsomaan, niin sanoisin nyt aika sille linjassa

(.) sen kanssa, ettd mikd oma kasitys on siita, ettd minka hintaisia tuon tyyppiset tuotteet ylipaataan on.

Etta sitten, joiden joidenkin tuotteiden tuotteiden kohdalla j&& miettimaan, ettd miten paljon tekijalle jaa kateen

(jatkuu)
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Millainen mielikuva sinulle jai tuotteiden hinnoista? (jatkuu)

MILLE: No. (.) Ma en (.) Itse asiassa huomasin nyt, etta. (.) Mie en kiinnittényt niihin hintoihin muussa (.) Tilanteessa huomioon, kun vasta
silloin kun ne me I8ysin ne taulut ne hienot taulut joista tykkasin. - - Niin sitten. Silloin kiinnitin siihen (.) Hintaa huomioo ja sitten tuli sem-
moinen ajatus, ettda OK nain nda on aika edullisia.

VARMA: No oli ne ihan kohtuulliset, mutta ma vahan katsoinkin tolleen halvempia. (-) Oli siella jotain kallimpaa, mutta niin nyt menee aina
yli budjetin eli kohtuullinen - -

1-10, kuinka todennakdisesti asioisit verkkokaupassa?

EMEL: Ma sanon vaikka seiska (.) etta tota niin en ma niinku muistelisi ettd varmaan, etta ai niin etta se olisi se terttupuoti, mutta jos ma
jossain térmaisin niin kun netissa vaikka johonkin heidan tallaiseen niinku (.) ilmoitukseen tai johonkin niin sitten ma missa olisi joku kiinnos-
tava tuote niin sitten ma (.) voisin kdyda kurkkaa.

JUHANA: No kylla ma varmaan tda on. Tassa on niin laajasti tata tarjontaa, etta etta oli joitakin todella (.) mielenkiintoisia Tuotteita ja sitten
oli jotkut jotka niinku scrollaaisin tuosta vaan noin. (.) Ettd. (3) Taa on. (.) Tosi vaikea sanoa.(2) Etta jos googlaailisin jotain tietyn tyyppisia
niinku vaikka just kasintehtyja saippuoita ja taa sivusto tulisi (.) sen mukana niinku esiin niin kylld ma varmaan sielld vahan aikaa seikkailisin
ettd ettd tota sanotaan kasi.

MILLE: No joo siis.(4) Ma sanoisin 8 kylld mulla jai semmoinen olo ettéd ma haluan tutkia noita lisaa ja. (4) Etta. (2) Etta kylla. (3) Kivaa.

Kivaa tammadinen. (.) Verkkokauppa ja. (.3) En olisi tata. (.) Varmasti missaan. (.) Muuten niinku l6ytanyt ilman tata tilaisuutta.

VARMA: No siis mun pitda varmaan fuote x ostaa eli joo 10.
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LIITE 9: TAITAJAPUOTI TERTUN ETUSIVU 3.10.2023

Uselkden tatajlen tuottetta yndesta osoltteestal

Taitajapuoti Terttu

Verdokauppa  Tertu  Puoti  Myyjat

SNOTTEITA )y
é@&!\ ”%2,,
§
E

Ajankohtaista

Savontie 7, 76100 Pieksamaki

Aukioloajat 2023:

Ke-pe klo 1047
Lo 1614 v upan puuhia
thuukauden 1 Lorslai 10-1g)

Poikkeukset:

ke 139 o 17
Pe-la 15,189 puot kinni {olemme Wernmissa)

Tertun alkkari:
(Teruetiog &1 puodin ollesss 2ukd)

Noulotyspajat:
12398 09 710

Hapanjuurileipad:
Lazg 309

Tapahtumia ja myyjaisié:

La 198 Bl K , sokiacski)

La-su 16.-179. Wemml, Jyvaskylan Paviljonkl (pucti <7

Monenlaista tulossat Pysy kuulolla ja esita toiveesi 1

Satunnaisia nostoja

€ g o

Ritta Jaatincn Rauhanicmen Anppu Handmade
Tilkkupeite, Shakkinuudut Kauratyyny sydan Lasinalusat akpl
1500 € 1Bo0€ 2000 €

i

: i Ry 7 e
B L |
Sammalsiipi Art ipaj Riitta Jaatinen Murupumpula

Ad-printti Pyha metsa. B Seingvaate, Kepparitytts Pionit -leikkuulauta
1600 € 5 4000€ 2500€

Tilaa uutiskirjeemme!

Tilaamalla uutisioreemme, sast harakseltsan meilts sjsnkobtsisa kuulumisia s edkorstarouksis §

ste Toimitusehdot
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