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Opinnaytety0 on kehittamissuunnitelma Seindjoen Elavan Musiikin yhdistyksen
verkkokaupalle. Seingjoen Elavan Musiikin yhdistyksen nykyinen verkkokauppa
toimii paaasiassa paasylippujen myyntikanavana. Verkkokaupan takana toimiva
ohjelmisto on erittdin vanhentunut eika sitd enaa yllapideta. Nykyinen verkkokaup-
pa ei tayta modernin verkkokaupan vaatimuksia eika se tarjoa mitaan lisdarvoa
niin henkilokunnalle kuin asiakkaalle. Verkkokaupan informaatio on puutteellista, ja
verkkokauppa on hyvin raskaslukuinen. Henkildkunnan on erittain tydlasta ja han-
kalaa yllapitaa verkkokauppaa, koska sen hallintaohjelma on vanha ja osittain jopa
puutteellinen. SELMU ry menettad jopa myyntia vanhentuneen verkkokaupan
VUOKSI.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda mahdollisimman kattava ja juuri SELMUlle
sopiva kehittamissuunnitelma, jonka pohjalta yhdistys voi lahtea kehittamaan
verkkokauppaansa. Opinnaytetydossa on tarkasteltu verkkokaupan teoriaa koko-
naisvaltaisesti, kartoitettu asiakastyytyvaisyytta asiakaskyselyllda seka keratty pa-
rannusehdotuksia ja kokemuksia haastattelujen avulla. Naita kaikkia tiedonlahteita
on kaytetty yhdessa, ja niiden pohjalta on muodostettu kattava kehittamissuunni-
telma SELMUn verkkokaupan kehittamiseksi.

Opinnaytetyon tuloksena on muodostunut erittdin vahva tiedonlahde verkkokau-
pan perustamiseen ja kehittamiseen liittyvissa seikoissa. Asiakaskyselyn avulla
sain selvitettya hyvin asiakkaiden mielipiteen verkkokaupasta ja sen, mita he odot-
tavat ja haluavat modernilta verkkokaupalta. Haastatteluiden ja oman pohdinnan
kautta on myos laadittu erittdin kattava lista tarkeista nykyisesta verkkokaupasta
puuttuvista ominaisuuksista ja modernin verkkokaupan toiminnoista. Opinnayte-
tyohon on koottu kattava kokonaisuus erilaisista parannusehdotuksista ja otettu
myOs kantaa siihen, millaisen yhteistyokumppanin kanssa SELMUn tulisi lahtea
viemaan hanketta eteenpain.
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Thesis is a development plan for Seinajoki Live Music Association’s (SELMU ry)
online store. The current online store operates mainly as a tickets sale channel.
The operating software behind the current online store is seriously outdated and
no longer maintained by its creator. The store does not meet the requirements of a
modern online store. The store suffers from lack of essential information and poor
product display. The appearance of the store is also heavy and ugly. The software
behind the online store is very difficult to maintain and even incomplete for some
parts. Managing the online store with the current software is slow and inefficient.

The purpose was to create a comprehensive and easy-to-apply development plan
to be the basis for developing the online store. Strong theory basis, a customer
satisfaction survey and staff interviews were used to form a solid and comprehen-
sive guide and plan for developing the online store.

As a result of this thesis, | created a very strong source of information and a lot of
developing suggestions for the online store. The customer survey offered very
good information about the customer satisfaction, their suggestions for improve-
ment in the online store and their expectations of online stores nowadays. As a
result of the staff interviews and through my own reflection, | gathered a very good
list of missing features in the current online store and features that boost the mod-
ern online stores. This work summarizes all the important information about E-
commerce and offers a comprehensive package of improvement suggestions for
SELMU ry and their online store. | also suggest what kind of partner SELMU
should cooperate with to finish the development process in the most sufficient
way.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

SELMU ry

E-commerce

F-commerce

M-commerce

Shop-in-shop

HTML

One-stop-shopping

HTML-editori

Julkaisujarjestelma

Seindjoen Elavan Musiikin yhdistys.

Yleisnimitys kaikelle internetissa tapahtuvalle kaupalle el
se on tuotteiden ja palveluiden ostamista, myymista ja

maksamista verkossa.

Eli Facebook-commerce on osa sosiaalista kaupankayn-
tia. Sosiaalisen median yhdistaminen mobiilimaksuihin ja
verkkokauppaan on erittain houkuttelevaa sahkoisen kau-

pankaynnin nakokulmasta.

Eli mobiiliverkkokauppa on mobiililaitteilla tapahtuvaa asi-

ointia verkkokaupassa.

Tarkoittaa virtuaalista kauppapaikkaa, joka koostuu useis-

ta pienemmista kaupoista.

On lyhenne sanoista Hypertext Markup Language, suo-
mennettuna hypertekstin merkintakieli. HTML tunnetaan

erityisesti kielena, jolla nettisivut on koodattu. (Wikipedia).

Tarkoittaa kauppiasverkostoa, jossa yhdessa paikkaa on
useita yrityksia ja yksityisia ihmisia myymassa tuotteitaan.

Esimerkiksi Amazon-palvelu.

On ohjelma, jolla luodaan verkkosivuja. Editorilla kirjoite-
taan HTML-koodia ja talla tavoin luodaan verkkosivuja.
HTML-editorilla sivustojen luominen vaatii HTML-kielen

tuntemusta.

Julkaisujarjestelmalla luodaan verkkosivuja. Julkaistujar-
jestelmilla on helpompaa luoda verkkosivusto kuin pelkal-
l& HTML-editorilla. Julkaisujarjestelmassa pystyt seuraa-
maan miltd sivusto nayttda ja julkaisujarjestelma auttaa

HTML-kielen muodostamisessa.



1 JOHDANTO

Toimeksiantajayritykseni on elavan musiikin alalla toimiva yhdistys Seingjoella.
Yhdistys on perustettu vuonna 1992. Yhdistyksella on ollut verkkokauppa kaytdssa
jo vuosia, mutta se on auttamatta vanhentunut ja yhdistys tarvitsee uutta verkko-
kauppaa, silla lipunmyynti on vilkkainta juuri verkkokaupan kautta. Yrityksella on
tahtaimessa valmistuttaa taysin uusi verkkokauppa vanhan tilalle. Eli vanhaa verk-
kokauppaa ei lahdeta kehittamaan ainakaan nailla nakymin, vaan perustetaan tay-

sin uusi ja parempi verkkokauppa.

Idean tydhon sain, kun olin viisi kuukautta harjoittelussa SELMU ry:n palvelukses-
sa vuonna 2012. Harjoittelu oli osa tradenomi-opintojani. Toimin toimistoassistent-

tina ja vastasin lahes taysin verkkokaupan lipunmyynnista ja yllapidosta muuten.

11 SELMU ry

Seinajoen Elavan Musiikin yhdistys — SELMU ry on Seindjoella toimiva yhdistys,
joka tarjoaa erilaisia elavan musiikin tapahtumia ympari vuoden. Yhdistyksen toi-
minta painottuu kesakuussa Seingjoen Tornavansaaressa jarjestettavaan Ihmisten
Juhlaan Provinssirockiin, Vaasantiella sijaitsevan Ihmisten Klubin Rytmikorjaamon
klubi- ja konserttitoimintaan sekd Kauppakadulla olevan Bar15 -ravintolan pyorit-

tamiseen. (Toimintakertomus 2011-2012).

Paasylippuja tapahtumiin saa ostettua SELMUn verkkokaupasta, Rytmikorjaamol-
ta, Tiketti-palvelun ja Lippupisteen kautta seka Seingjoen Amarillosta ja Coffee
House kahvilasta. Kaikkein tarkein myyntikanava SELMUIle on heidan oma verk-

kokauppansa.

SELMUn verkkokauppa on talla hetkella auttamatta erittdin vanhentunut. Sivusto
on rakennettu jo vuosia sitten, eika sita ole juuri paivitetty sen koommin. Sivustolla
ei myoskaan ole nykyaan enaa aktiivista yllapitoa, eli sita ei pysty edes paivitta-

maan, eika sita kehiteta millaan tavalla.



Verkkokaupasta puuttuvat lahes kaikki modernin verkkokaupan ominaisuudet. Se
ei ole nayttava, ei tehosta myyntia millaan tavalla eikd se ole edes selkea tai help-
pokayttdinen. Verkkokaupan raportointi puolella on myds puutteita, jotka hankaloit-
tavat raportointia jalkeen pain. Verkkokauppaa on myds erittdin tyolas pyorittaa,
koska lippuja myydaan usean eri kanavan kautta ja mitkdan kanavat eivat ole linki-
tettyina suoraan verkkokaupan jarjestelmaan. Esimerkiksi lippujen maaraa ja mui-
ta tietoja joudutaan jatkuvasti laskemaan ja paivittdmaan kasin, mika johtaa hel-
posti virheisiin ajan kuluessa ja ikaviin tilanteisiin. Nykyinen verkkokauppa ei siis
missaan nimessa ole kayttaja ystavallinen niin SELMUn henkilokunnan kuin asi-

akkaankaan nakokulmasta.

SELMUIla on ollut jo jonkin aikaa tarkoituksena uudistaa verkkokauppansa, mutta
he eivat ole varmoja tavasta, jolla se pitaisi tehda, eivatka taysin varmoja siita, mi-
ta kaikkea tulee ottaa huomioon kun verkkokaupan paivitys projektia lahdetaan
viemaan eteenpain. He ovat harkinneet myds suurempien toimijoiden kanssa yh-
teisty0ssa toteutetusta verkkokaupasta, jolloin myynnin seuranta ja raportointi olisi
mahdollisesti erittain paljon helpompaa ja isompi toimija myds pystyisi tarjoamaan

vankkaa kokemusta lipunmyyntia ja uutta verkkokauppaa ajatellen.
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Reckless Love 19.9.2014

. 19.9. Reckless Love, 16/14e (sis narikan), S,
. 7@y ovetklo20
Jousto

LAsKU

Jousto
N

OSAMAKSU

Kaupan luotettavuuden

takaa verkkomaksut.fi 16€

Kauko Réyhké & The Boots,
Kotoisat Savyt 27.9.2014

Kauko Royhka & The Boots ja Kotoisat Savyt
27.9.2014 Rytmikorjaamolla. K-18

16€

Pauli Hanhiniemi

Pauli Hanhiniemi, K18, ovetkio 20, 20€/
Jasenhinta 18e (sis narikka)

20¢€

Sleepy Sleepers 17.10.2014
Sleepy Sleepers 17.10.2014 Rytmikorjaamolla

Kuvio 1. Nykyisen verkkokaupan etusivu

(http://www.provinssirock.net/nettikauppa/)

1.2 Tyon tavoitteet

Provinssi 2014, Sulka Tunika, Koot: S-L.
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1HMISTEN KLUPI

) Provinssi 2014 Sulka T-paita, koot S-XL
Provinssi 2014, unisex t-paita, musta
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ﬁE,L-.!‘L'.‘({,!‘, Selmun jasenyys 2014, vuositarra

S Selmun 2014 jasenyys, vuositarra. Voimassa
vuoden 2014 loppuun. Vain jo muovisen

i i jasenkortin ille! Katso lisaa
jasenyydesta ja eduista osoitteesta
http:/www.selmu.fi

10€

Laitakaupungin Orkesteri: Virta
Laitakaupungin Orkesteri: Virta

17€

Elastinen

5.9. Elastinen, 17/13e (sis narikan), S, ovetklo
20.

17€

ACCEPT, BATTLE BEAST,
DAMNATIONS DAY

ACCEPT Rytmikorjaamo 24.9
https:/www.youtube.comiwatch?
v=qS3XBWIZB4E

30€

Al Amorphis, Be Silent 4.10.2014

phis ja Be Silent
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Pepe Willberg -konsertti 11.10.2014

11.10. Pepe Willberg-konsertti, 8-miehinen orkesteri, Pepe &
Saimaa-levyn materiaalia sekd muuta hittituotantoa.
Rytmikorjaamo 11.10.2014

&

26€

Olavi Uusivirta, My First Band
24.10.2014

24.10.14 Olavi Uusivirta, My First Band, S /K18

Tavoitteena on koota taman hetken tarkeimmat verkkokaupan teoreettiset asiat

yhteen ohjenuoraksi, jotta niita pystytaan kayttamaan ja hydédyntamaan uutta verk-

kokauppaa toteutettaessa. Tarkoitus on myds huomioida nykyhetki ja analysoida

nykyisen verkkokaupan heikkoudet seka vahvuudet. Verkkokauppaa kehittdessa

on tarkeaa pitaa mielessa myos tulevaisuus. Erilaiset tekniset mahdollisuudet ke-
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hittyvat erittdin nopeasti. Tavoitteena on luoda selkea ja kattava teoriapohjainen
suunnitelma SELMUn verkkokaupan kehittamiseen. Tyon perusteella SELMU ry:n
tulisi pystya ottamaan huomioon kaikki tarkeimmat seikat uuden verkkokaupan

rakentamisessa tai vanhan verkkokaupan kehittamisessa.

1.3 Tyon rajaus

Tyo lahdettiin rajaamaan aluksi siten, ettd paadyttiin vain kirjalliseen tyohon, eika
esimerkiksi siihen, ettd Iahden itse toteuttamaan verkkokaupan fyysista toteutta-
mista. Tama siksi, ettd SELMU ry on aikeissa toteuttaa uuden verkkokaupan mah-
dollisesti yhteistyossa alan isomman toimijan kanssa ja muutenkin projekti vaatii
erittdin vankkaa kokemusta lipunmyynnin alalta, erilaisten jarjestelmien tuntemusta
ja HTML-kielen osaamista, joten minulla ei ole tarvittavaa taitoa tai kokemusta
kaytannon toteutuksen suorittamiseen. Periaatteenani on sisallyttaa tyohon mah-
dollisimman vahan tietotekniseen osaamisen liittyvia elementteja, vaikka aihe on-

kin erittain lahella tietoteknistd maailmaa.

Kirjallisena verkkokaupan teoriaa voisi varmasti kasitelld vaikka kuinka laajasti ja
sivumaaraa voisi kasvattaa satoihin sivuihin, mutta ty0 paatettiin rajata tiukasti
niin, etta otettiin kokonaisvaltaisesti kasittelyyn verkkokaupan teoria lyhyesti ja
ytimekkaasti. Muuten sisallytetaan tyohon SELMUn nykyisen verkkokaupan ana-
lysointia seka keskitytaan siihen mita tulee parantaa. Verkkokaupan markkinoin-
nista saa helposti yhden kokonaisen opinnaytetyon tehtya, joten sita aihetta kasit-

telen vain hyvin lyhyehkosti.

1.4 Kaytetyt menetelmat

Tutkielmassa on yhdistetty eri tutkimusmenetelmia parhaan lopputuloksen saami-
seksi. Tyo on kehittdamishanke, mutta siind on kaytetty myos kvalitatiivisen tutki-
muksen menetelmia, koska nama kaksi tutkimusmenetelmaa ovat hyvin lahella
toisiaan. Kaytan tutkimuksessa henkilokunnan haastattelua seka asiakaskyselya
keratakseni tietoa siita, mitka ovat nykyisen verkkokaupan ongelmat ja heikkoudet

seka mita uudelta verkkokaupalta mahdollisesti toivotaan. Teoria muodostuu mo-
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nipuolisesti erilaisista kirjallisista lahteista. Lahteistd muodostuvaa verkkokaupan
teoriaa kaytan yhdessa asiakaskyselyn ja henkilokunnan haastattelun kanssa ke-

hittdmissuunnitelman rakentamiseen SELMU ry:n verkkokaupalle.

Kehittamishankkeen ero tavalliseen tutkimustyOhon on se, ettd se pyrkii tuotta-
maan paremmin kaytannossa kaytettavaa ja nakyvaa toimintaa avustavaa tietoa ja
konkreettisia asioita. Kehittamishanketta pystyy paremmin kayttamaan hyvakseen,
kun lahdetaan kehittamaan jotakin konkreettista toimintaa tai osaa toiminnasta
kuin tavallista tutkimustyota. Kehittamishanke ottaa aina huomioon myo6s tulevai-
suuden ja pyrkii jopa ennustamaan, miten tulevaisuudessa kannattaa toteuttaa
tietyt asiat. Kehittamishankkeen kirjallisen osan pohjalta tulisi pystya tekemaan
tasmallisia parannustoimenpiteita, joten kehittamishankkeessa tulee olla mainittu-

na konkreettisia kehittamiskohteita.

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus tuottaa ymmartavaa tietoa ja se vastaa en-
sisijaisesti kysymyksiin miksi, millainen ja miten. Sen tavoitteena on ymmartaa
asioita ihmisten, kuluttajien ja asiakkaiden nakokulmasta. Erityisen hyodyllinen
laadullinen tutkimus on, kun tarvitaan tietoa asioista, joita ei tunneta tai tiedeta eri-
tyisen hyvin tai kun kyse on monimutkaisista prosesseista, esimerkiksi valintapaa-
tOkseen johtavista tekijoista. Laadullinen tutkimus on myos parhaimmillaan tuo-
dessaan kohderyhman nakokulman inspiroimaan omaa ajattelua ja kehitystyota

(Mita laadullinen tutkimus on?, 2009.)

Kvalitatiivinen tutkimus sisaltaa lukuisia erilaisia traditioita, lahestymistapoja ja ai-
neistonkeruu- ja analyysimenetelmia ihmisen ja hanen elamansa tutkimiseksi, jo-
ten se ei ole minkaan tietyn tieteenalan tutkimusote tai vain yhdenlainen tapa tut-
kia. Yhteista koko laadullisen tutkimuksen kirjolle on elamismaailman tutkiminen.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ovat keskiossa merkitykset, jotka ilmenevat mita

moninaisimmin tavoin (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

Haastattelun toteutin ryhmahaastatteluna henkilokunnalle. Haastattelussa kaytin
haastattelupohjaa siten, etta olin kysymykset laatinut ennakkoon, mutta vastauksia
ei oltu sidottu vastausvaihtoehtoihin. Haastattelun aiheena oli SELMU:n nykyisen
verkkokaupan vahvuudet ja heikkoudet. Haastattelussa saatiin kerattya erittain

paljon erilaisia asioita ja kehittdmiskohteita, jotka tulee ottaa huomioon uutta verk-
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kokauppaa toteutettaessa. Mielestani haastattelu on erittdin joustava tapa kerata
tietoa ja tietoa saa sellaisilta tahoilta, jotka ovat toimineet verkkokaupan kanssa jo
vuosia. Haastattelusta tein muistiinpanoja ranskalaisin viivoin, joita avaan sitten
hiukan enemman keskusteluun ja verkkokaupan teoriaan liittyen myohemmin

tydssani.

Asiakaskyselyn toteutin Webropol-palvelulla. Kyselyyn lahetettiin sahkopostitse
henkildkohtainen linkki kaikille kahden vuoden sisalla verkkokaupassa asioineille.
Asiakaskyselya kaytan siihen, etta voin tuoda esiin asiakkaan nakokulman ja mie-
lipiteen asioihin. Nain voin vahvistaa kasitysta siitd, mita asiakas nykyaan haluaa
ja odottaa verkkokaupalta seka ilmi tulee mahdolliset asiakkaan nakokulmasta
nahtavat ongelmakohteet. Asiakaskysely ja sen rakenne seka vastausten analy-

sointi ovat esilla myohemmin tassa tutkielmassa.

Vuodesta 2002 toiminut suomalainen perheyritys Webropol Oy on Webropol kyse-
ly- ja analysointisovelluksen (Webropol Analytics) kehittdja seka sovelluksiin kuu-
luvien lisapalveluiden tarjoaja. Nopeasti vakavaraisen toiminnan saavuttaneella
Webropolilla on omat toimipisteet Suomen lisaksi Ruotsissa, Saksassa ja Iso-
Britanniassa. Webropolin tehtavd on mahdollistaa hauskasti ja nopeasti tiedon
kerdaminen ja tiedon jalostaminen ymmarrykseksi ja osaamiseksi riippumatta asi-
akkaan sijainnista, organisaation kokoluokasta ja/tai toimialasta ja siten tukea paa-
toksentekoa seka jatkuvaa toiminnan kehittamista asiakkaan tyoyhteisossa. Web-

ropol on kaytetyin kyselytutkimussovellus pohjoismaissa. (Webropol).

Webropolilla pystyt tekemaan muun muassa seuraavia asioita (\WWebropol):
1. Kyselytutkimukset eri kanavissa: pc, tabletti, sms, sahkoposti, palautelait-
teet, QR-koodi

2. Asiakaskokemuksen mittaaminen, asiakaskyselyt
3. Henkilostotutkimus ja tyohyvinvoinnin kehittdminen
4. Markkinatutkimus, tuotekehitys- ja kuluttajatutkimus
5. limoittautumisten keraaminen, tapahtumakutsut

6. Palautteen keraaminen kyselytutkimuksella



7. Kyselytutkimuksen raportointi ja tulosten visualisointi

8. Tekstianalyysi, kvantitatiivinen analyysi, simulointi ja ennustaminen
9. Integraatio, yhdista CRM-Webropol-ERP

10.360°- arvioinnit, henkiloston kehittaminen

11.CAF — itsearviointi laatuvastaaville

Lisaa tietoa webropol-palvelusta 16ytaa verkkosivulta: http://www.webropol.fi/

13
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2 VERKKOKAUPPA

2.1 Verkkokaupan maaritelma ja elektroninen liiketoiminta

Verkkokaupalla eli internetkaupalla tarkoitetaan ostamista tai tilaamista internetin
kautta kuluttajan omaan tai kotitalouden kayttoon riippumatta siita, tuleeko lasku
maksettavaksi myohemmin vai maksetaanko ostokset valittomasti verkkopankin,
luottokortin, verkkomaksun tai vastaavan kautta (Kasitteet ja maaritelmat: Verkko-
kauppa). Internetkauppaa on valmiille sahkoiselle lomakkeelle internetissa taytetty

ja lahetetty tilaus seka verkkokaupoissa tehty kauppa (mp.).

Verkkokaupan perusedellytys on, ettd koko ostoprosessi tuotteen I6ytamisesta sen
tutkimiseen, ostamiseen ja oston vahvistamiseen voidaan toteuttaa kokonaan ver-
kossa ja etakauppana. (Vehmas 2008, 4). Talloin verkkokauppaa sanan varsinai-
sessa merkityksessa ei esimerkiksi ole se, jos joudutaan soittamaan liikkeeseen

jonkin asian tiimoilta.

Tyypillinen verkkokauppa tarjoaa myytavista tuotteista ja palveluista paljon erilais-
ta tietoa: kuvia, numeroarvoja, tuotekuvauksia jne (Vehmas 2008, 5). Pelkka kuva
ei kerro verkkokaupassa enemman kuin tuhat sanaa, vaan Vehmas (mp.) koros-

taa, etta kuvan ohella tulee tuotetietoa olla riittdvasti myos tekstimuodossa.

Verkkokaupan etuja yrityksen nakokulmasta (Havumaki & Jaranka 2014, 14-15):

— Ei painettuja tuoteluetteloita tai suuria maaria mallituotteita.

— Tuotteet pysyvat verkkokaupassa aina jarjestyksessa toisin kuin myyma-
lassa.

— Tavaraa ei tarvitse varastoida mahdottomia maaria ja asiakas ei pety, kun
tuote on myyty loppuun tuote poistuu verkkokaupasta valittomasti.

— Pienimuotoisista verkkokaupoista ei tule yhta suuria kuluja kuin Kivijalka-
myymaloista. Moni toiminto pystytaan automatisoimaan verkkokaupassa.

— Tila- ja henkilostokustannukset ovat pienemmat.

— Tarjottavien tuotteiden maara voi olla todella suuri.

— Asiakkaan kayttaytymisesta voidaan kerata tietoa helposti.
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Verkkokauppa on kaytettavissa kaikkialla, eli yritys voi saavuttaa asiakkai-

ta vaikka ulkomailta saakka.

Verkkokaupan etuja kuluttajan nakdkulmasta (Havumaki & Jaranka 2014, 15):

Tuotteita on helppo etsia ja niiden hinnat ovat lapinakyvia.

Verkkokaupan standardit ja kaytossa olevat ohjelmistot ovat maailman-
laajuisesti paaosin samoja, joten asiakkaiden on helppo kayttaa myaos ul-
komaisia verkkokauppoja.

Modernien toimintojen avulla asiakkaille voidaan tarjota verkossakin reaa-
liaikaista ja henkilokohtaista asiakaspalvelua.

Verkkokauppa voidaan personoida kuluttajan mieltymysten mukaisesti el
markkinoinnissa asiakkaalle voidaan tarjota hanta kiinnostavia tuotteita ja
palveluita.

Tuotetieto ja hinnat ovat ajantasaisempaa verkkokaupoissa kuin paine-

tussa mediassa.

Verkkokaupan erilaisia muotoja (Havumaki & Jaranka, 2014, 19-20):

E-commerce on yleisnimitys kaikelle internetissa tapahtuvalle kaupalle el
se on tuotteiden ja palveluiden ostamista, myymista ja maksamista ver-
kossa.

M-commerce eli mobiiliverkkokauppa on mobiililaitteilla tapahtuvaa asioin-
tia verkkokaupassa. Alypuhelinten maaran kasvu ja mobiililaitteilla tapah-
tuvan internetin kayton yleistyminen ovat muuttaneet 2010-luvulla tapaa,
jolla kuluttajat tekevat ostoksia.

F-commerce eli Facebook-commerce on osa sosiaalista kaupankayntia.
Sosiaalisen median yhdistdaminen mobiilimaksuihin ja verkkokauppaan on
erittdin houkuttelevaa sahkdisen kaupankaynnin nakokulmasta. Faceboo-
kiin on jo liitetty mahdollisuus tuotteiden esittelyyn ja ostamiseen, ja You-
Tubessa parhaimmat ansaitsevat miljoonia videoillaan kumppanuussopi-
musten mainostulojen avulla.

Shop-in-shop tarkoittaa virtuaalista kauppapaikkaa, joka koostuu useista

pienemmista kaupoista. Shop-in-shop-palveluiden tarkoituksena on mah-
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dollistaa helppo kaupan avaaminen ja yllapitaminen osana verkkokau-

poista koostuvaa portaalia.

2.2 Verkkokauppa Suomessa

Kiinnostus verkko-ostamiseen on korkealla ja verkosta ostaneiden suomalaisten
maara on kasvanut tasaisen voimakkaasti viimeisten parinkymmenen vuoden
ajan. Verkkokauppaan paadytaan esimerkiksi hinnan, valikoiman, helppouden ja
kellonajasta riippumattomuuden vuoksi. Lisaantyneesta verkkokaupasta huolimat-
ta suurin osa verkko-ostajista sanoo kuitenkin viihtyvansa entiseen malliin myyma-
I0issa. Naita kahta ostokanavaa hyodynnetdan vain yhad monipuolisemmin limit-

tain. (Ostamalla verkosta saastetaan aikaa ja vaivaa 2014.)

Suomessa 2000-luvulla verkkokauppa on kasvanut tasaisesti lahes kokoajan. Yha
useampi kayttaa verkkokauppoja ostamiseen, tuotetietojen etsimiseen ja hintojen
vertailuun. Kasvu on kuitenkin hidastunut pikku hiljaa ja enaa uusia asiakkaita ei
tule vuotuisesti yhtd paljon. Verkkokaupan kolme suosituinta tuoteryhmaa ovat
majoituspalvelut, matkat ja erilaiset teatteri-, tapahtuma- ja konserttipaasyliput.
Paasylippujen osalta verkkokauppa on jo kauan sitten syrjayttanyt lahes taysin
perinteisen tavan ostaa tuotteita ja palveluita. (Verkkokaupan kasvu hidastui
2013.)

Tilastokeskuksen mukaan (Verkkokaupan kasvu hidastui 2013) viimeisten kym-
menen vuoden aikana verkkokaupan asiakkaiden maara on suunnilleen kolmin-
kertaistunut. Vuonna 2004 runsas miljoona 16—74-vuotiasta oli ainakin joskus ja
lahes 600 000 viimeisen kolmen kuukauden aikana ostanut jotain internetin kautta.
Vuonna 2013 vastaavat luvut olivat 2,9 miljoonaa ja 1,9 miljoonaa. Naita, sadantu-
hannen tarkkuudella esitettyja asiakasmaaria ei tarvitse vuoden 2013 osalta korja-

ta, vaikka mukaan otettaisiin 17—89 -vuotiaat.

Vuoteen 2008 mennessa ostajien maarat suunnilleen kaksinkertaistuivat. Viimei-

sen viiden vuoden aikana asiakkaiden maaran kasvu on hidastunut, mika on luon-
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nollista vaeston valtaosan jo ollessa verkkokaupan asiakkaita. Myos talouden
suhdanteet vaikuttanevat talla hetkelld, ainakin osassa ikaryhmia. (Verkkokaupan
kasvu hidastui 2013).

%-o0suus 16-74 -vuotiaasta viestosta

2004 :

0 10 20 30 40 50 60 70 80 80 100

|m Ostanut joskus = Ostanut 12 kk aikana © Ostanut 3 kk aikana

Kuvio 2. Internetin kautta tilauksia tai ostoja tehneet 2004-2013
(Verkkokaupan kasvu hidastui 2013)
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Kuvio 3. Kuluttajaverkkokaupan viisi ostetuinta tuoteryhmaa 2009, 2011 ja 2013
(Verkkokaupan kasvu hidastui 2013)
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Kuvio 4. Verkkokauppaindeksi 8.4.2014
(Kotimainen verkkokauppa oireilee globaalissa taloudessa, 2014)

Verkkokauppaindeksi = [(0,8*Myynnin arvoindeksi) + (1,2*Tilausmaaraindeksi) +
(Tilauskoon keskiarvoindeksi)] / 3
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Verkkokauppaindeksi laski yllattaen ja putosi 3% vuoden takaisesta. Kotimaisen
verkkokaupan tilausmaarat kasvoivat tosin 11%, mutta samaan aikaan euromaa-
rainen kaupan arvo tippui 13%. Lisaksi keskimaarainen ostoskori tippui neljannen
kerran perakkain ja oli nyt 103€. Lopputuloksena oli negatiivinen lopputulos, joka
oli vasta toinen kerta verkkokauppaindeksin kahdeksan seurantavuoden aikana.

(Kotimainen verkkokauppa oireilee globaalissa taloudessa 2014).

- Kauppa siirtyy nyt voimakkaasti verkkoon, mutta eurot ovat edelleen
vaarassa valua ulkomaille. Verkkokaupat ovat globaali markkinapaik-
ka, missa asiakkaat tekevat paatoksia paaasiassa hinnan, valikoiman
ja brandin perusteella. Kotimainen asiakas ei valitettavasti naina ta-
loudellisesti epavakaina aikoina ole kovin isanmaallinen. Kotimainen
kauppa on nyt altavastaajana ja siita ei ole syyttdminen pelkastaan
kauppiasta, kertoo Markku Korkiakoski verkkokauppapalveluita tarjoa-
vasta Vilkas Groupista.

2.3 Verkkokaupan tulevaisuuden nakymat

Verkkokauppa on tulevaisuudessa kasvamaan pain todella suurella vauhdilla, on
ennustettu verkkokaupan kasvavan kansainvalisesti jopa kolminkertaiseksi 2020
vuoteen mennessa. Suomalaisten verkkokauppojen on hankalaa pysya kilpailussa
mukana. Ulkomaiset verkkokaupat ovat jo nyt ottaneet merkittavan siivun verkko-
kaupan markkinoista Suomessa, eikd hankala taloustilanne ainakaan helpota ti-

lannetta suomalaisten yrittajien eduksi yhtaan.

Uskon, etta kuluttajat haluavat tulevaisuudessa olla yha yksilollisempia, he halua-
vat erottua joukosta ja luoda omaa identiteettid. Tama saattaa olla jopa vastaliike
massamarkkinoille. Taman vuoksi verkkokaupat joutuvat tulevaisuudessa kehitta-
maan sivustojaan siihen suuntaan, ettd he pystyvat entistd tehokkaammin otta-
maan asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet, kiinnostuksen kohteet ja mielipi-
teet huomioon. Asiakas vaatii laajaa ja globaalia tuotevalikoimaan, mutta juuri ha-
nelle erikoistunutta ja raataloitya nahtavilla olevaa valikoimaa ja tarjontaa. Tama
voi johtaa siihen, etta jossain vaiheessa jopa verkkokauppojen ulkoasua ruvetaan
raataldimaan jokaiselle asiakkaalle erikseen taman mieltymyksien mukaan. Nain
voidaan luoda "taydellinen” ostoskokemus jokaiselle. Tietoja asiakkaasta ja taman
aiemmista ostoksista tullaan kayttamaan erittain paljon enemman hyvakseen tule-

vaisuudessa. Pystytaan huomattavasti paremmin suosittelemaan tietynlaisia tuot-
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teita tietyille asiakkaille ja muokkaamaan sivustoa miellyttdvammaksi joka asiak-

kaalle.

Yksi merkittdva ongelma tulevaisuudessa on se, etta kun verkkokauppojen maara
kasvaa jatkuvasti ja tarjonta on valtavaa niin miten asiakas I0ytaa haluamansa
tuotteen ja haluamastaan paikasta. Uskon, etta tulevaisuudessa erilaiset niin sa-
notut One-stop-shopping-kauppiasverkostot ja portaalit kuten esimerkiksi Amazon
tulevat kasvattamaan suosiotaan. On asiakkaalle helpompaa kun han voi yhden

haun avulla 10ytaa tuotteita usean eri yrityksen tai yksityisen myyjan valikoimista.

Moni kokee ostosten tekeminen sosiaalisena tapahtumana. Samoin kuin kivijalka-
kaupoille usein lahdetaan parhaan ystavan kanssa tai muussa seurassa, niin tama
saattaa olla tulevaisuutta myos verkkokaupassa. Tama on ongelma, johon moni-
kaan verkkokauppa ei viela tana paivana pysty vastaamaan. Tasta voisi puhua
ryhmaostamisena tai shoppailuklubeina. Joitain vahaisia esimerkkeja tallaisesta

toiminnasta I6ytyy maailmalta, mutta mitenkaan yleista se ei viela ole.

Uskon, ettd tulevaisuudessa suositummaksi tulee myos se, etta tuote etsitaan ja
maksetaan internetissa, mutta sitten se halutaan noutaa ja kayda tutkimassa viela
lahimmassa myymalassa. Tahan verkkokaupat joutuvat vastaamaan silla, etta se
yleensa on palvelussa mahdollista ja, etta verkkokaupasta nakee heti missa on
lahin myymala ja kuinka pian tuote on sinne varattuna asiakkaan nimella. Tahan
liittyy myOs se, etta jos olet vieraassa ostoskeskuksessa niin verkosta olisi erittain
miellyttdvaa hakea tietoa, tarjouksia ja ajankohtaisia asioita kaikista lahella olevis-

ta liikkeista.

Tulevaisuudessa on myos kenties mahdollista ottaa esimerkiksi alypuhelimella
kuva jostain tuotteesta ja lahettaa se analysoitavaksi internetiin. Palvelu, joka ku-
van analysoi, kertoo, mika tuote on kyseessa ja mista niita voi ostaa. Tama omi-
naisuus varmasti lisaisi kaupantekoa merkittavasti, kun ihmisten olisi helppo ostaa
kaikenlaista mita nakevat muilla ja toteavat mielenkiintoiseksi. Nain niin sanotun

puskaradion ei edes tarvitse olla danessa, kun se jo toimii.

Doug Stephens (2014) nakee, etta verkkokaupan tulevaisuudessa verkkokauppo-
jen on pyrittdva vastaamaan ongelmaan, jossa asiakkaat eivat saa yhta henkilo-

kohtaista otetta kauppoihin, eivatka pysty fyysisesti koskettamaan verkkokaupois-
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sa olevia tuotteita. Hanen mukaansa verkkokauppojen on uuden teknologian turvin
tulevaisuudessa annettava asiakkaalle mahdollisuus tunnustella ja pyoritella tuo-
tetta omissa kasissaan ennen ostopaatosta. Stephens viittaa tutkimusryhmaan,
jotka erilaisten varahtelyiden avulla pyrkivat tuomaan jonkin esineen koskettamista
vastaavat tuntemukset esiin. Tekniikan avulla pystyisi tunnistamaan ainakin muo-
dot ja pintamateriaalin. Stephens nakee myo0s, etta tulevaisuudessa asiakas voi
esim. Googlen alylasit silmilleen laittamalla nahda eri kauppojen tuotteita ja selailla
vaikka hotellin arvosteluja kadulla likkuessaan astumatta liikkeeseen sisalle. Nain
asiakas voi tutkia tuotteita ja palveluita etukateen ja halutessaan astua liikkeeseen

sisalle tutkitaan tuotetta tarkemmin.

2.4 Menestyvan verkkokaupan tunnusmerkkeja

Verkkokaupalle lisdaarvoa tuovat laadukas tuotevalikoima, paikallinen tuki eli nopea
tai mahdollisesti reaaliaikainen asiakaspalvelu, turvallisuus (tietoturva), lisainfor-
maatio, logistiikka (tuotteiden saatavuus), maksamisen joustavuus (useita erilaisia
luotettavia maksuvaihtoehtoja), ostotapahtuma osana laajempaa palvelua (asiak-
kaalle tarjolla jotain muutakin hyodyllistd kuin vain tuotteet), seka matala hinta ja

turhan byrokratian puuttuminen (Vehmas 2008, 25).

Tekijat, joita kuluttajat olettavat verkkokaupassa olevan: kaupan tyylikas ulkoasu,
helppo ostaminen, palautusoikeuksien laaja esittely, kaupan yhteystiedot, haku-
koneldydettavyys, hyvat maksutavat, monipuoliset toimitustavat ja toimiva asia-
kaspalvelu (Paloheimo, 2009, 200).

Tutkitusti parhaiten verkossa myy tuote, joka on hinnaltaan 10—-100 euroa, perus-
tavara tai erikoinen herateostos (Vehmas 2008, 32). Alle 10 euron tuotteissa toimi-
tuskulut ovat lilan kalliit ja yli 200 euron tuotteissa ostoriski kasvaa niin, etta asia-
kas ei valttamatta tuotetta enda nakematta ja ilman aiempia kokemuksia kyseises-

ta kaupasta uskalla ostaa.

Tuotevalikoiman verkkokaupassa tulee olla ehdottomasti kohderyhmalle suunnattu
ja ammattitaidolla koottu, jotta kauppa olisi uskottava. Tuotetarjonta on myos osat-

tava jarjestella siten, ettd ostaja sen hallitsee ja tavoittaa helposti. Hallinnalla tar-
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koitetaan sita, ettd ostaja valittomasti paasee verkkokaupasta kiinni ja osaa etsia
tavaroita oikeasta paikasta. Verkkokaupan on pystyttava maarittelemaan ostajat
erittain tarkasti eli tiedettava millainen heidan tyypillinen kohdeasiakas on. Sekavat
ja huonosti organisoidut tuoteryhmat eivat toimi kivijalkamyymalodissakaan eika

taten taatusti myoskaan verkkokaupassa. (Vehmas 2008, 33).

Verkkokaupan ulkoasu on vahintaan yhta tarkea seikka kuin tuotteetkin. Ulkoasu
muodostuu graafisesta ilmeesta, huolellisesta toteutuksesta, kayttoliittyman loogi-
suudesta ja yleisesta kaytettavyydesta. Nama tekijat antavat verkkokaupasta ensi-
vaikutelman palvelun, luotettavuuden ja viihtyvyyden saralla. Uusi asiakas tekee
valittomasti johtopaatoksia verkkokaupasta sen ulkoasun ja olemuksen perusteel-
la. On vaikutettava ammattimaiselta, annettava helposti omaksuttava kayttokoke-
mus ja luotettava uskottaviin taustajoukkoihin verkkokaupan toteutuksessa, jotta
asiakas saa viihtyisan ja luotettavan mielikuvan verkkokaupasta. (Vehmas 2008,
46.)

Nakyvyys on tekija, joka pitaa verkkokaupan elossa. Monelle uudelle verkkokau-
pan perustajalle tulee yllatyksena se, kuinka paljon toita joutuu tekemaan viela
senkin jalkeen kun verkkokauppa on perustettu, jotta sinne saataisiin viela asiak-
kaita jatkossakin. Internetissa on valtavasti kaikkea, jolloin erottuminen taitavillakin
menetelmilla voi olla erittdin haastavaa. Hyvin toteutetun verkkokaupan avaami-
nen on vain noin kymmenesosa matkasta maaliin, jossa verkkokauppa on oikeasti

jatkuvaa ja menestyvaa liiketoimintaa. (Vehmas 2008, 47.)

Internetissa on nahtavilla valtavasti kesken jaaneita tai kuolleita palveluita ja sivus-
toja. Taman vuoksi on erittain tarkeaa, etta asiakas saa lyhyehkon kayton jalkeen
kokemuksen, etta tata verkkokauppaa yllapidetaan ja etta se on ajan tasalla. Van-
hat paivaykset ja uutiset vuosien takaa kertovat valittomasti kavijalle, etta nyt ol-
laan kuolleessa verkkokaupassa. Verkkokauppaa pitaa paivittaa ja pitaa ylla jatku-
vasti. Lahes joka paikassa verkkokaupassa kannattaa olla nakyvilla se, koska ky-
seinen sivu on paivitetty tai koska kyseinen kampanja on polkaistu kayntiin. Tama
nostaa sivuston luotettavuutta huomattavasti ja asiakas nakee, etta kaikki on ajan
tasalla ja, etta verkkokauppa on elossa. Asiakas ei uskalla ostaa muusta kuin ela-

vasta verkkokaupasta. (Vehmas 2008, 57.)
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Verkkokaupassa on mahdollista tarjota sisalto jokaisen asiakkaan halut ja tarpeet
huomioiden henkilokohtaisesti personoituna. Tapa tarjota mahdollisimman paljon
kaikenlaista kaikilla ei ole valttamatta vahvuus vaan se, etta pystyy tarjoamaan
jokaiselle asiakkaalle tata kiinnostavaa sisaltéa. Nykyaan verkkokauppaa on todel-
la vaikea saada erottumaan suuresta massasta, mutta erittdin alykas ja tehokas
personointi ja sivuston raataldinti asiakkaan nakokulmasta on erittain hyva ja mo-
derni tapa erottua edukseen. Personoinnilla voidaan saataa muun muassa tuote-
tietoja, hintoja, tuotteiden saatavuustietoja, tuoteryhmia tai esimerkiksi tuotenosto-
ja. Kehittyneinta personointia on sellainen, joka tapahtuu automaattisesti ja koko-
ajan taustalla asiakkaan kayttaessa verkkokauppaa. Verkkokauppa voi analysoi-
da asiakkaan aiempaa evasteisiin tallennettua kayttaytymista ja seurata sen het-
kista liikkumista myymalassa. Taman tiedon pohjalta verkkokauppa paattelee, mis-
ta asiakas on kiinnostunut, ja rakentaa sisaltoa automaattisesti sen mukaan. Myds
kaikki palvelut ja markkinointi rakentuvat taysin asiakaskohtaisesti, mikali nain ha-
luat. Asiakas ei valttamatta edes huomaa personointia millaan tavalla vaan ajatte-
lee vain, etta onpa myymala hyvin minun tarpeitani vastaava. Kehittynyt per-
sonointi on ehdoton edellytys verkkokaupan menestymiselle. (Havumaki & Jaran-
ka, 2014, 59-61).

2.5 Verkkokaupan markkinointikeinot

Viime vuosina markkinoille on tullut useita valmisohjelmistoja, joiden avulla verk-
kokaupan perustamisesta on tullut erittain helppoa ja kynnys verkkokaupan perus-
tamiseen on madaltunut. Kuitenkin verkkokauppoja yritetdan markkinoida hyvin
usein samoilla keinoilla, joita kaytettiin jo 20 vuotta sitten, eli aikana ennen verkko-
kauppoja. (Verkkokaupan markkinointiopas 2013). Tama ei missdan nimessa ole

valttamatta hyva asia.

Perinteisiin markkinointikanaviin kuuluville radio-, tv- ja lehtimainoksille ja suora-
markkinointikirjeille 16ytyy runsaasti tehokkaita ja edullisia vaihtoehtoja digitaalisis-
ta kanavista, kuten sosiaalisesta mediasta, hakukonemarkkinoinnista ja haku-
koneoptimoinnista, mutta tietdamattomyys ja uusien menetelmien vierastaminen on

hidastanut naiden markkinointikeinojen kayttoonottoa (Verkkokaupan markkinoin-
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tiopas 2013). Verkkokaupan markkinointioppaassa todetaan, ettd kuten verkko-
kaupan perustaminenkaan, ei uusien markkinointikanavien kaytté vaadi erikoistai-

toja, vaan ne ovat usein hyvin yksinkertaisia.

2.5.1 Hakukoneoptimointi

Hakukoneoptimoinnilla tarkoitetaan verkkokaupan muokkaamista sellaiseksi, etta
kauppa |0ytyy hakukoneiden tuloksissa halutuilla hakusanoilla (Verkkokaupan
markkinointiopas 2013). Tavoitteena on saada oma sivu ensimmaiseksi tulokseksi

hakutuloslistauksessa.

Hakukoneoptimointi ei ole kertaluonteinen markkinointitoimenpide, vaan sita teh-
daan jatkuvasti kaupan sisaltoa yllapidettaessa. Hakukoneoptimointia voidaan pi-
taa tarkeimpana markkinointikeinona verkkokaupassa, silla tuotteiden hakeminen
hakukoneilla on hyvin yleista. Inmisistd 88% aloittaa tuotteen tai palvelun etsimi-
sen netista. Tama luku varmasti vain kasvaa tulevaisuudessa jatkuvasti. (Verkko-

kaupan markkinointiopas 2013.)

Hakukoneoptimoinnissa kustannuksia tulee lahinna suunnitteluun kaytetysta ajas-
ta, mutta taman jalkeen jokainen verkkokauppaan hakukoneista tuleva kavija on

ilmainen.

Mita korkeammalle sivu yltaa hakutuloksissa, sita suuremmalla todennakdisyydella
linkkia klikataan. Tasta syysta hakukoneoptimointi on tarkeaa, ja tasta syysta ha-
kukonenakyvyydessa tulee tavoitella ensimmaista paikkaa hakutuloslistauksessa.
Ensimmaisen sijan merkitys tulee ilmi yhdysvaltalaisen hakukonemarkkinointia

tarjoavan konsultointiyrityksen Chitika Inc:n tekemasta tutkimuksesta:
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Sijoitus Googlessa Klikkausten lukumaara %-0osuus
1. 2834806 34,35%
2. 1399502 16,96%
3. 942706 11,42%
4. 638106 7,73%
5. 510721 6,19%
6. 416887 5,05%
7. 331500 4,02%
8. 286118 3,47%
9. 235197 2,85%

10. 223320 2,71%

Taulukko 1. Hakukone sijoituksen merkitys

Sijalla 12 prosenttiosuus on enaa alle yhden prosentin.

Hakukoneoptimoinnilla voidaan siis lisata sivujen nakyvyytta hakukoneissa, mutta
ensin pitdd maaritella, milla hakusanoilla sivun halutaan |6ytyvan (Verkkokaupan
markkinointiopas 2013). Monella hakusanalla voisi saada paljon kavijoita, mutta
niiden joukosta pitaisi poimia viela ne hakusanat, jotka tuovat oikeasti maksavia
asiakkaita. Tata varten on Verkkokaupan markkinointioppaan mukaan hyva luoda
lista naista parhaista hakusanoista. Listan luomisessa voidaan kayttaa omaa paat-

telykykya; mita hakusanaa itse kayttaisin, jos hakisin tuotetta?

Hakukoneoptimoinnin tarkeimmat seikat ovat (Verkkokaupan markkinointiopas
2013):
— Sivujen tekninen validius. Teknisella validiudella tarkoitetaan sita, etta si-
vujen lahdekoodi on standardien mukaista ja siistia, sisallon hierarkia on

selkea ja looginen eika sivustolla ole useita samansisaltdisia sivuja.
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— Sisallon laatu. Hyvaan sisaltoon kuuluu sivua kuvaava sivuotsikko, paaot-
sikko ja leipateksti valiotsikoineen, jotka kaikki sisaltavat sivuun liittyvia
avainsanoja.

— Linkitykset muilta sivuilta. Sivulle johtavat linkit muilta sivuilta kertovat ha-
kukoneille myds muiden arvostavan sivua, ja linkitykset nostavat sivun ar-

vostusta hakukoneille.

Tekstisisallon merkitys hakukoneoptimoinnissa on suuri. Vaikka laadukkaan sisal-
I6n tuottaminen kaupan sivuille on usein tyolasta, Verkkokaupan markkinointiopas
(2013) korostaa, etta siihen kaytetty vaivannako palkitaan. Laadukkaasta sisallos-
ta pitavat asiakkaiden lisaksi myds hakukoneet, ja sisallon tuottamisella on siksi

samalla helppo tukea hakukoneoptimointia.
Hakukonemarkkinointi

Hakukonemarkkinointia voidaan pitaa hyvin kustannustehokkaana markkinointi-
keinona, koska siind maksetaan vain tehtyjen klikkausten perusteella. Haku-
konemainos eroaa perinteisista mainoksista siin3, etta asiakas on itse ollut aktiivi-
nen tehdessaan haun, kun tavallisesti mainos tuodaan asiakkaalle taman omasta

toiminnasta riippumatta. (Verkkokaupan markkinointiopas 2013.)

Jos asiakas klikkaa mainosta, veloitetaan kauppiaalta kulloinkin voimassaolevan
hinnaston mukainen summa. Klikkauksen hinta maaraytyy Googlen laskemien
avainsanan laatupisteiden mukaan. Jos kyseessa on suosittu sana, voivat mainos-
tajat kayda huutokauppaa siita, kuinka paljon ovat valmiita maksamaan klikkauk-
sesta. Googlen AdWords-mainoksen klikkauksen hinta vaihtelee tavallisesti 0,05 €

ja 2 € valilla. (Verkkokaupan markkinointiopas 2013.)

Hakukonemarkkinointi tukee hakukoneoptimointia, mutta se ei saa korvata sita.
Vaikka sponsoroidut linkit ovat helppo ja nopea keino saada kaynteja kauppaan,
taytyy hakukoneoptimointi ja luontainen hakukonenakyvyys pitda ensisijaisena

keinona hankkia kavijoita.
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2.5.2 Sosiaalinen media

Yritykset ovat ottaneet sosiaalisen median yhdeksi markkinointikanavaksi ja sen
merkitys on noussut tarkeaan osaan markkinointikanavien joukossa viime vuosina.
Sosiaalisessa mediassa oikein toteutettu esiintyminen nostaa yrityksen tunnettuut-
ta ja vahvistaa asiakaskunnan sitoutumista. Se myos tukee hakukoneoptimointia,
koska kaikki viittaukset verkko-osoitteeseen nostavat viitatun sivun haku-

konenakyvyytta. (Verkkokaupan markkinointiopas 2013.)

Markkinoinnissa sosiaalisessa mediassa on monia etuja. Kustannukset ovat hyvin
pienia. Resursseja kuluu ainoastaan kaytettyyn aikaan, joka kaytetaan sosiaali-
sessa mediassa markkinointiin. Palvelut, joissa sitd suoritetaan ovat ilmaisia ja
parhaassa tapauksessa yhteisO sosiaalisessa mediassa rupeaa itse tuottamaan
sisaltda yrityksen sivuille jossain vaiheessa. Kun asiakas innostuu verkkokaupan
yllapitamasta sosiaalisen median palvelusta, oli se sitten blogi, keskustelualue,
Facebook-sivu tai jokin muu, tulee asiakkaalle tavaksi vierailla sivulla usein. Tata
kutsutaan asiakkaan sitouttamiseksi. Asiakasmaaran kasvaessa syntyy lumipal-
loefekti, kun sana leviaa asiakkaalta toiselle sosiaalisen median palveluissa kuin
"puskaradiossa”. Suuri asiakasmaara ja positiivinen palaute lisdavat luottamusta
edelleen. Kun verkkoon tuotetaan laadukasta sisaltdd, kasvaa todennakoisyys
sinne johtaviin linkkeihin muilla sivuilla. Kasvava liikenne vaikuttaa hakukonenaky-
vyyteen positiivisesti. My0s itse tehdyt linkitykset verkkokauppaan esimerkiksi blo-
gikirjoituksista parantavat hakukonenakyvyytta. (Verkkokaupan markkinointiopas
2013.)

Kannattaa muistaa, ettd sosiaalisessa mediassa toimiminen voi aiheuttaa myos
hallaa omalle bisnekselle. Niin kuin hyvat myos huonot asiat leviavat sosiaalisessa
mediassa todella nopeasti ja saavat laajaa nakyvyytta. Verkkokaupan markkinoin-
tiopas (2013) korostaankin, etta toimet sosiaalisessa mediassa tulee aina olla
suunniteltuja. Sosiaalisen median strategian suunnittelussa pitaa oppaan mukaan
muistaa, etta asiakkailla — myos tyytymattomilla — on vapaus ilmaista oma mielipi-
teensa. Yrityksella pitaa olla selvilla, miten negatiiviseen palautteeseen suhtaudu-
taan. Yleensa asioiden piilottelu ja vaikeneminen vain pahentavat tilannetta, joten
kaikkeen palautteeseen pitaa oppaan mukaan reagoida nopeasti, rehellisesti ja

avoimesti.
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Sosiaalisen median kanavat (Verkkokaupan markkinointiopas 2013):

Blogi. Verkkokauppiaalla on omasta alastaan ja tuotteistaan luonnostaan
paljon tietoa ja kokemusta, joiden jakaminen blogissa on luontevaa. Blo-
gissa tuleekin kirjoittaa juuri oman alan tapahtumista ja ilmioista. Ei ole oi-
keastaan merkitysta, milla alalla toimitaan, vaan joka alalla on omat asi-
antuntijansa, joilla on varmasti jaettavaa asiakaskunnalleen. Muiden alan
toimijoiden blogien seuraaminen on hyddyllista, jotta saadaan tietoa nai-
den toiminnasta.

Facebook on talla hetkella ehka kaikkein monipuolisin ja laajin sosiaali-
sen median kanava yrittdjalle. Verkkokauppa voi perustaa oman Face-
book-sivun, johon asiakkaita yritetaan saada liittymaan. Facebook-sivulla
voidaan julkaista blogin tavoin tuote-esittelyja ja muita uutisia. Faceboo-
kissa asiakkaiden osallistumisella on suurempi merkitys kuin blogissa.
Facebook on kehittanyt jarjestelmansa rajapintaan sovelluksia, joiden
avulla internetsivulle voidaan laittaa mahdollisuus jakaa linkki, suositella
sivua Facebook-ystavilleen tai kommentoida sivun sisaltoa ilman, etta vie-
railijan pitaisi erikseen menna Facebookiin. Facebook-sivuille voi ohjel-
moida myds omia sovelluksia, jolloin sivulle voi tehda uusia toimintoja.
Yksi esimerkki Facebook-sovelluksesta on Gigantin huutokauppa. Huuto-
kaupassa vain Gigantin fanit voivat tehda huutoja. Asiakkaat saavat lisak-
si etuja huutokaupassa aina kun kertovat Facebook-kavereilleen Gigantis-
ta. Sovelluksen yhtena tavoitteena on siis saada lisaa faneja Gigantin Fa-
cebook-sivulle. Facebookissa voidaan nayttaa Google AdWords -
mainosten kaltaisia maksullisia mainoksia Facebookin kayttgjille. Mainos-
kampanjat voidaan kohdistaa hyvin tarkkaan rajatulle ryhmalle, koska
kayttajista tiedetaan tarkat profiilit. Mainoksia voi kohdentaa muun muas-
sa kayttajan asuinpaikan, ian tai sukupuolen mukaan seka tiettyyn Face-
book-ryhmaan liittyneille kayttajille.

Youtube on palvelu, jossa voi kuka tahansa perustaa oman kanavan,
jonka kautta videoita voidaan julkaista. Kanavan sivulle voi lisata nakyviin
yrityksen nimen ja logon. YouTubeen ladatut videot voi helposti upottaa
myds omille sivuille, jolloin asiakkaat voivat katsoa videoita poistumatta

verkkokaupasta. Videon sisaltd voi olla samantapainen kuin mita Face-
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bookissa ja Blogissakin julkaistaan: tuote-esittelyja, reportaaseja tapah-
tumista tai uusien tekniikoiden tai koulutusten esittelyja.
— Vinkkeja videon tekijalle (Verkkokaupan markkinointiopas 2013):

— Pida video lyhyena. Videon pituus saisi olla maksimissaan viisi mi-
nuuttia, ja siind ajassa viesti pitaisi saada kerrottua.

— Koukuta katsoja heti videon alussa. Videossa pitaa olla jokin katso-
jan mielenkiinnon kaappaava elementti heti alussa, jotta katsoja
malttaa katsoa videon loppuun saakka. Koukutukseen voi kayttaa
huumoria, satiiria tai tunnetta.

— Jata videon loppuun toimintakehote. Videon tavoitteena tulee olla
brandin kehittaminen ja tunnettuuden kasvattaminen. Videossa saa
siis esiintya yrityksen logo ja lopussa saa olla jokin toimintakehote,
milla pyritaan saamaan katsojaa tutustumaan tarkemmin esiteltyyn
asiaan ja yritykseen.

— Mainosta tuottamaasi videota. Kun video on julkaistu mainosta sita
Facebook-palvelussa, Twitterissa, Blogissa ja muissa sopivissa
paikoissa. Jos sisaltd miellyttda katsojaa he tekevat samoin ja ja-
kavat materiaalin eteenpain.

— Twitter on palvelu sosiaaliseen verkostoitumiseen ja mikroblogin kirjoit-
tamiseen, jossa kayttajat voivat kirjoittaa korkeintaan 140 merkin mittaisia
viesteja. Twitteria voi lukea ja paivittaa matkapuhelimen tekstiviesteilla,
johon merkkimaaran pituuden rajoitus perustuu. Twitterissa on avoin raja-
pinta omien sovellusten kehittamiseen, mika mahdollistaa Twitterin toi-
mintojen liittdmisen omille sivuille.

— Keskustelufoorumi on kanava, jossa paaosassa ovat asiakkaat, ja verk-
kokauppiaan mahdollisuus ohjata keskustelua on rajoitettu. Aktiivisen
keskustelufoorumin aikaansaamiseksi vaaditaan verkkokaupalta kuitenkin

melko omistautunut asiakaskunta, joten se ei sovi kaikille aloille.

2.5.3 Verkkokaupan muut markkinointikeinot

Uutiskirjeiden lahettaminen on tehokas keino pitaa yhteyttd kaupan vanhoihin

asiakkaisiin seka niihin jotka ovat muuten osoittaneet kiinnostusta kauppaan ti-
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laamalla uutiskirjeen. Uutiskirjeiden lahettaminen kaupan asiakkaille on kuluttajavi-
ranomaisen mukaan hyvaksyttavaa myos ilman erillistd asiakkaan hyvaksyntaa.
Uutiskirjeeseen on kuitenkin kohteliasta laittaa mukaan ohjeet siita, miten asiakas
voi erota uutiskirjeesta. Uutiskirjeiden sisallon tulee olla laadukasta ja niiden tulee
tarjota asiakkaalle oikeasti tarpeellista tietoa, jotta asiakkaan mielenkiinto niiden
lukemiseen pysyy ylla. Hyva uutiskirje sisaltaa tietoa tuotteista, joiden tilaamiseen
asiakkaalla heraa halu. Uutiskirjeiden arvokkuutta voidaan pitaa ylla tarjoamalla
alennuskoodeja ja muita etuja vastaanottajille. Uutiskirje ei saa olla liian pitka,
koska asiakas harvoin ehtii tai viitsii lukea pitkia teksteja. (Verkkokaupan markki-

nointiopas 2013.)

Jalkimarkkinointi on yksi tarkeimmistd markkinoinnin osa-alueista. Asiakasta ei
pida unohtaa sen jalkeen, kun han on tehnyt tilauksen kaupassa. Jos asiakas oli
tyytyvainen ostokokemukseensa, tekee han mielelldadn myos uuden tilauksen. Jos
hanet saadaan motivoitua kertomaan kaupasta saamastaan positiivisesta koke-
muksesta ystavilleen esimerkiksi sosiaalisen median palveluiden kautta, on han
kullan arvoinen uusien asiakkaiden hankkija. Asiakkaille voidaan lahettaa jalki-
markkinointi kireen mukana muun muassa kehotus tuotearviointiin, kehotus liittya
Facebook-ryhmaan tai alennuskuponki seuraaviin ostoksiin. Tallaiset toimet usein
motivoivat asiakkaita ottamaan jalkimarkkinointi-kirjeet vakavammin ja toimimaan.

(Verkkokaupan markkinointiopas 2013.)

2.6 Ostokokemuksen parantaminen

Asiakkaalle tulee aina pyrkia tarjoamaan paras mahdollinen kokemus verkkokau-
passa. Ostokokemuksen parantamiseen liittyy oleellisesti seikat yksilollisemmasta
ja henkilokohtaisemmasta palvelusta. Verkkokauppaan tulee laittaa moderneja
toiminnallisuuksia, kuten lisamyynnin tarjoaminen asiakkaan mieltymyksien tai ai-
empien ostosten perusteella. Asiakas arvostaa sita, etta verkkokauppa ehdottaa
hanelle kiinnostavia ja mahdollisesti tarpeellisia ja ajankohtaisia tuotteita ja palve-
luita. Moni tulee verkkokauppaan tasma ostoksille ja on erittain tarkeaa, etta asi-

akkaalle pystytaan tarjoamaan hyvaa lisamyyntia ja taten vangitsemaan asiakkaan
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mielenkiinto sivustolle vahan pidemmaksi aikaa. Muutoin asiakkaan kaynti sivus-

tolla voi jaada erittain lyhyeksi ja ostokset pieniksi.

On hyva, jos myydyista tuotteesta kerataan palautetta. Tahan sopii keinoksi jalki-
markkinointi. Asiakkaaseen otetaan yhteytta sahkopostilla, jos han on siihen anta-
nut luvan ja tiedustellaan onko tuote vastannut sille asetettuja toiveita. Nama pa-
lautteet voidaan nayttad asiakkaalle ostopaatdoksen varmistamiseksi. Naista pa-
lautteista muodostuu aito ostotapahtuma, johon asiakkaat tietamattaan paasevat
vaikuttamaan. Kirjallinen palaute toimii paremmin kuin tuotteen arvostelu asteikolla
1-5. Vaihtoehtoisilla tuotteilla voidaan saada helposti lisamyyntia. (Vehmas 2008,
16). Taman vuoksi kannattaa siis jokaisen tuotteen kohdalla nayttaa sivussa tai
tuotesivun alapuolella kenttd, jossa nakyy ote asiakkaiden antamasta hyvasta pa-

lautteesta samasta tuotteesta.

Asiakkaan ostoprosessin voi karkeasti jakaa kolmeen eri osa-alueeseen: Tutustu-
minen, osto ja kayttd. Tutustumisvaiheessa asiakkaalle on tarjottava kattavasti
tietoa tuotteista tai palveluista, joista han on kiinnostunut. Ostovaiheessa asiak-
kaalle taas on tarjottava kaikki mahdolliset lisavarusteet tai vaihtoehtoiset tuotteet,
joista han mahdollisesti olisi kiinnostunut. Kayttovaihe taas usein unohdetaan, etta
jopa tassa viimeisessa vaiheessa asiakasta tulisi tukea. Verkkokaupassa on hyva
olla tietoa tuotteen kaytosta, huoltamisesta ja esimerkiksi havittamisesta. (Havu-
maki & Jaranka 2014, 51).

Havumaki ja Jaranka (2014, 52-56) kirjoittavat, etta verkkokauppaa suunniteltaes-
sa ja toteuttaessa on tutkittava ja pyrittdva huomioimaan asiakkaiden ostokayttay-
tymista, jotta osataan ohjata asiakkaita oman yrityksen tavoitteiden mukaiseen
lopputulokseen. Verkkokaupan avulla voidaan esimerkiksi houkutella uusia asiak-
kaita tutustumaan molempiin seka verkkokauppaan, etta kivijalkamyymalaan, jos
yrityksellda on nama molemmat. Myymalassa voidaan taten vahvistaa asiakasko-
kemusta ja luoda elamyksia, yllapitda henkilokohtaista suhdetta seka luoda herat-

teita.

Ostokokemuksen parantamiseen liittyy olennaisesti myods asiakaspalvelu. Myds
verkkokaupassa tulee Shopify: Ecommerce Marketing blogin (2014) mukaan olla

niin reaaliaikaista kuin myOs aina saatavilla olevaa asiakaspalvelua ja neuvontaa.
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Viela jokin aika sitten verkkokaupoissa ei ollut juuri minkaanlaista asiakaspalvelua,
mutta nykyaan verkkokaupasta tulee oletuksena saada yhta reaaliaikaista ja yksi-
I6itya palvelua kuin kivijalkamyymalodissakin. Verkkokaupassa tulisi olla materiaali,
josta asiakas nakee, miten tuotetta voi kayttaa entista tehokkaammin ja oikeaoppi-

sesti.

2.7 Verkkokaupan kaytettavyys

Verkkosivujen hyva kaytettavyys on erittain tarkeaa, koska se mahdollistaa asiak-
kaan ostamisen helppouden. Pienikin hankaluus ostoprosessissa saattaa karkot-

taa asiakkaan.

Rakenteen tulee olla selkea niin, etta kayttaja tuntee Idytadvansa haluamansa tie-
dot helposti ja hanelle tulee positiivinen kayttajakokemus. Hyva hakupalvelu on
todella oleellinen osa verkkosivuston kaytettavyyttd. Se auttaa kayttdjaa loyta-
maan haluamansa tai saamaan selvyyden sen puuttumisesta. Selkea navigointi,
jota on helppo kayttaa ja, josta selviaa aina missa olet menossa ja on helppoa siir-
tya myO0s takaisin edelliselle sivulle on ehdoton asia. Avautuvat linkit on aina syyta
varjaytya, jotta kayttaja tietaa, mitka linkit on jo avannut ja mita ei. Linkkien on
my0Os aina syyta avautua samaan ikkunaan eika uuteen, koska samaan ikkunaan

avautuvasta linkista on helpompi siirtya edelliselle sivulle yhdella painikkeella.

Hyva kaytettavyys tarkoittaa myds sita, etta sivustoa pystyy kayttamaan kaikilla
laitteilla ja alustoilla. On syyta kiinnittdd huomiota ja testata se, etta sivusto toimii
kaikenlaisilla internet yhteyksilla, niin tietokoneilla, tableteilla kuin alypuhelimilla

seka kaikilla tunnetuilla kayttojarjestelmilla.

ISO 9241-11-standardin mukaan kaytettavyys on “se vaikuttavuus, tehokkuus ja
tyytyvaisyys, joilla tietyt maaritellyt kayttajat saavuttavat maaritellyt tavoitteet tie-
tyssa ymparistossa”.
- Vaikuttavuudella tarkoitetaan sita, miten tarkoin ja taydellisesti kayttaja saa-
vuttaa tavoitteensa.
- Tehokkuus tarkoittaa tavoitteiden saavuttamista suhteutettuna kaytettyihin

resursseihin.
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- Tyytyvaisyydella tarkoitetaan kayttajan tyytyvaisyytta laitteen tai jarjestel-
man kayttoon, tyytyvaisyytta vuorovaikutuksen sujuvuuteen ja sen tulok-

seen.

Tietotekniikan saralla Jakob Nielsen lienee tunnetuin kaytettavyyden uranuurtaja.
Han on laajentanut ISO-maaritelmaa opittavuuden, muistettavuuden ja virheiden
vahyyden kriteereilla:

- Opittavuudella tarkoitetaan sita, miten nopeasti ja helposti uusi vuorovaikut-
teisen laitteen tai jarjestelman kayttaja oppii laitteen toimintalogiikan ja kayt-
tamisen.

- Muistettavuudella tarkoitetaan sita, miten helppoa jo aiemmin laitteen kay-
ton oppineen henkilon on palauttaa mieleen laitteen kaytto ja sen toiminnal-
lisuus.

- Virheiden vahyydella tarkoitetaan nimenomaan kayttajan suorittamissa toi-

menpiteissa tapahtuvien virheiden maaraa.

Taydellisen hyvin kaytettava jarjestelma on seka designiltaan miellyttava, etta te-
hokas ja informatiivinen. Hyvan kaytettavyyden edellytys on kayttajakeskeinen
suunnittelu, jossa kayttajan paamaarat ja tarpeet ovat keskeisessa asemassa, jo-

hon jarjestelman on mukauduttava.

Kayttajan pitaa pystya missa tahansa tilanteessa vastaamaan kysymyksiin: missa
olen? Kuinka paadyin tanne? Mita tapahtuu seuraavaksi? Minne voin siirtyd seu-

raavaksi? Kuinka paasen sinne?

Informaatiosisallossa tulisi kiinnittad huomiota siihen, etta tieto on ajan tasalla ja
olennaista. Multimediaelementteja (kuvat, videot, aanitehosteet, animaatiot) on
kaytettava siten, ettd ne lisaavat tiedon merkittavyytta, mutta eivat hairitse kaytta-

jaa. Toimimattomat linkit tulee ehdottomasti poistaa.

Nielsenin lista on yksi kaytetyimmista kaytettavyyden arvioimiseen tarkoitetuista

saantokokoelmista. Se sisaltdéd kymmenen kohdan listan (Nielsen 1993, 115-148):
— Pyri yksinkertaiseen ja luonnolliseen vuorovaikutukseen kayttajan kanssa
— Kayta kayttajan tuntemaan kielta

— Minimoi kayttajan muistin kuormitus
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— Pida kayttoliittyma johdonmukaisena

— Kayttoliittymalta pitaa saada palautetta

— Selkeat kayttoliittyman poistumistiet

— Kayttoliittyman pitaa tukea tehokasta kayttoa

— Virheilmoitusten tulee olla helposti ymmarrettavia
— Virhetilanteeseen joutuminen tulisi estaa

— Kayttoliittymassa tulee olla selkeat ohjeet ja dokumentaatio

2.8 Verkkokaupan ongelmia

Verkkokaupan tunnetuimpana ongelmana voi pitaa sita, ettd miten se todella pys-
tyy kilpailemaan kivijalkamyymaldiden kanssa joka saralla seka sita, ettd miten

erotut valtavasta massasta.

Verkkokauppojen suurin ongelma tahan asti on ollut se, etta asiakas ei paase hy-
pistelemaan ja nakemaan tuotteita omassa kadessaan seka myos henkilokohtai-
sen asiakaspalvelukokemuksen puuttuminen estaa monia ostamasta verkkokau-
poista. Erittdin moni kdy nykyaan testaamassa tuotteita, vertailemassa niita ja
hankkimassa tietoa kivijalkamyymaldissa ja taman jalkeen tilaa tuotteen mahdolli-
sesti verkosta halvemman hinnan perassa. Miten verkkokauppa pystyisi antamaan
taydellisen ostokokemuksen asiakkaalle niin, etta sen ei tarvitsisi l1ahtea kivijalka-

myymalaan ollenkaan?

Toinen ikuiselta tuntuva ongelma verkkokaupassa on massasta erottuminen. Tar-
jonta verkkokaupassa on aivan valtava ja markkinat ovat kdytanndssa aina maail-
manlaajuiset, koska kuka tahansa pystyy kayttdamaan mita verkkokauppaa tahan-
sa oli se sitten kotimainen tai ulkomainen. Lahes kaikista verkkokaupoista myds

onnistuu nykyaan toimitus ulkomaille.

Vehmas on tehnyt kattavan selvityksen asiakaspalautteen perusteella suomalai-
sissa verkkokaupoissa, mista tulee ilmi mitkd ongelmat toistuvat useimmin verkko-
kaupassa. Verkkokaupoissa on erittain paljon pienia toiminnallisiakin ongelmia,
jotka hankaloittavat kayttamista tai verkkokaupassa toimimista. Nama pienetkin

seikat voivat jopa karkottaa asiakkaat verkkokaupasta. Lista on peraisin vuodelta
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2008, mutta edelleen naihin samoihin ongelmiin tormaa valitettavan usein (Veh-
mas 2008, 63—64):

Ei mahdollisuutta maksaa Visa Electron-kortilla
Uusia tuotteita voisi tulla useammin myyntiin
Kuvat ovat heikkolaatuisia

Tuotteita ei toimitettu eika rahoja saatu takaisin
Palauttaminen hankalaa

Kallis postikustannus

Tuotteen seurantakoodia ei saatavilla

Niukka tuotevalikoima

Vaikea saada vastaus kysymyksiin

Toimitettu tuote ei vastaa laatua eika kuvaa
Haluttu tuote on loppu

Toimitus kestaa liian kauan

Tuotteista puuttuu kuvia

Hankalasti kaytettava sivusto

Ostoskori toimii huonosti

Sama tuotevalikoima kuin muillakin

Verkkokauppaa yritetty personoida huonolla huumorilla

Parin viikon toimitusaika

Tuotteen tiedoista ei nde kokoja

Kopioiden myynnissa kaytetaan alkuperaisten tuotteiden kuvia

Tieto tuotteen loppumisesta vasta ostamisen jalkeen

Tuotteet pakattu liian isoihin pakkauksiin

Kyselyihin ei vastata

Lahetyksesta puuttuu laskutettavia tuotteita ja puuttuu mahdollisuus mak-

saa postiennakolla tai muilla asiakkaan tarkeiksi kokemilla maksutavoilla

2.9 Verkkokauppaohjelmistot

Erilaisia kotisivujen toteutusvaihtoehtoja ja erilaisia verkkokauppaohjelmistoja on

nykyaan todella paljon. SELMU ry:n tilanteessa on todennakdista, etta he tulevat

tuottamaan uuden verkkokaupan yhteistydssa jonkin jo alalla toimivan suuremman
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yrityksen kanssa. Nain ollen he eivat valttamatta tarvitse suurempaa vertailua eri-
laisista verkkokauppaohjelmistoista, mutta kun vaihtoehtoa ei ole taysin rajattu

pois halusin ottaa kantaa asiaan opinnaytetyossani.

Verkkokaupan toteutustavan valintaan vaikuttaa sivumaaran lisaksi tarve raataloi-
da sivuja ja kytkea niihin erilaisia palveluita. Jos verkkokaupalla on myos fyysinen
toimipiste, siella kenties halutaan kayttda verkkosivuja mainosvideoissa tai julis-
teissa. Erilaiset tarpeet ja toiveet vaikuttavat verkkokaupan toteutustavan valintaan
seka prosessin hintaan. Paasylippuverkkokauppa vaatii todella paljon raatalointia
ja erilaisten ohjelmien, palveluiden ja jarjestelmien yhteensovittamista. Paasylippu
myydaan lahes poikkeuksetta useaa kanavaa pitkin, mika vaatii niiden yhteenso-
vittamista raportoinnin ja tarkastelun vuoksi ja monessa konsertissa vaaditaan
paikkavarausjarjestelmaa seka muita erityisia ominaisuuksia. Taman vuoksi aina-
kin suurin osa valmiista kotimaisista verkkokauppaohjelmistoista voi suoraan raja-
ta pois. Nama ohjelmistot eivat ainakaan talla hetkella jousta millaan kaikkiin tarvit-
taviin ominaisuuksiin tai ainakin ohjelmiston kehittgjalta vaadittaisiin suurta uusien

ominaisuuksia kehitystyota.

SELMU ry:n on kysellyt tarjouksia alan suurilta toimijoilta esimerkiksi Tiketti ja Lip-
pupiste —palveluilta, jotka ovat molemmat valmiita toteuttamaan pyydetyn kokonai-
suuden yhteen sovitettuna omaan jarjestelmaansa. Naiden toimijoiden jarjestelmat
ovat jo valmiiksi suunniteltu suoraan erilaisten paasylippujen myyntiin ja ovat lahes
valmiita kaikkiin vaadittaviin ominaisuuksiin suoraan. Ongelmana on tietysti korkea
hinta seka se, etta jarjestelmd on sitten vakisin "naimisissa” sivuston tuottajan

kanssa.

Vaikkakin on epatodennakoista, ettda SELMU ry lahtisi yhteistydhon minkaan koti-
maisen verkkokauppaohjelmistoja tarjoavan yrityksen kanssa, on tassa seuraa-
vaksi mainittu suurimpia ja nahdakseni parhaita verkkokauppaohjelmistojen tarjo-

ajia talla hetkella:

www.mycashflow.fi on erittdin suosittu kotimainen verkkokauppaohjelmiston tar-
joaja. Palvelu mainostaa itseaan erittain helppokayttoiseksi ja kuitenkin monipuoli-
seksi. Omakohtaista kokemusta 10ytyy minultakin kyseisen palvelun osalta. Olen

perustanut opintojeni aikana pienehkon verkkokaupan talla palvelulla. Perustami-



37

nen ja verkkokaupan muokkaaminen oli erittdin helppoa ja vaivatonta. Palvelulla
onnistui kattavasti luoda erilaisia kampanjoita ja muita tarjouksia seka tapahtumia
verkkokauppaan. Voin lampimasti suositella palvelua kaikille, jotka ovat perusta-
massa pienimuotoista tai vaikka suurempaakin verkkokauppaa. Esimerkkeja pal-
velulla luoduista sivustoista |0ydat taalta:

https://www.mycashflow.fi/referenssit/esimerkit/. Palvelusta on tarjolla maksuton

kokeiluversio, jolla pystyt jopa syventavasti tutustumaan verkkokauppaohjelmis-

toon.

www.vilkas.fi on myOs hyvin suosittu kotimainen verkkokauppaohjelmisto. Yritys
mainostaa ohjelmistoaan juuri samalla tapaa kuin mycashflow eli helppokayttoise-
na ja monipuolisena. Vilkas tarjoaa myds 30 paivan ilmaisen kokeilujakson, jota
voit kayttaa hyodyksesi testatessasi ohjelmistoa. Ominaisuuksina mainitaan muun
muassa 100 valmista erilaista ulkoasua, mobiiliversio sivustosta ja ilmainen hel-
posti tavoitettava asiakaspalvelu. Mainitaan myds mahdollisuus taysin raataldityyn
verkkokauppaan, joka kuitenkin sekin perustuu vahvasti perus verkkokauppaoh-
jelmistoon. Taalla paaset tutustumaan Vilkas Group Oy:n ohjelmistolla tuotettuihin

sivustoihin: http://www.vilkas.fi/referenssit.

www.kotisivukone.fi mainostaa itsedan Suomen suosituimmaksi verkkokauppa
ratkaisuksi. Se kahden edellisen tavoin kutsuu itsedan helppokayttdiseksi ja moni-
puoliseksi. Kotisivukone on naista kolmesta halvin kuukausihinnaltaan. Tosin kus-
tannuksia tulee yleensa aina tuon tavallisen kuukausimaksun lisdksi. Niin ikdan
kotisivukoneellakin on tarjota ilmainen kokeiluversio, jotta paaset testaamaan oh-
jelmiston toimivuutta. Kokeilujakson on vain kahden viikon mittainen. Taalta paa-
set katsomaan kotisivukoneen ohjelmistolla tuotettuja sivustoja:

http://www.kotisivukone.fi/asiakkaitamme/esimerkkisivustoja

Erilaisten verkkokauppaohjelmistoja tarjoavien yritysten ja palveluiden lisdksi on
olemassa tietysti myds muita tapoja toteuttaa verkkokauppa tai muu sivusto. Verk-
kokaupan voi toteuttaa HTML-editorilla, jolloin sivut luodaan yksitellen. Taman
tekniikan hyva puoli on se, etta periaatteessa kaiken pystyy suunnittelemaan ja
luomaan alusta alkaen juuri sellaiseksi kuin haluaa. Huonona puolena taas voi
mainita sen, etta tydstaminen ja varsinkin sivujen paivittdminen on talla tekniikalla

hidasta ja raskasta. Sivujen luonti myos vaatii paljon taitoa ja tietoa HTML-kielesta
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eli niin sanotusta koodista, mika on verkkosivujen taustalla. (Havumaki & Jaranka
2014, 67).

Julkaisujarjestelmat yhdistavat HTML-editorin vapautta ja verkkokauppaohjelmis-
tojen helppoutta. Julkaisujarjestelmassa sivuston ulkoasu maaritelldaan sivupohjien
avulla, mutta niitd voi muokata aivan mielensa mukaan kayttamalla HTML-editoria.
Julkaisujarjestelmat ovat erinomainen tapa ruveta rakentamaan sivustoa tai verk-
kokauppaa jopa sellaiselle, joka ei aiheesta paljon tieda. Ohjeita I0ytyy internet ja
kirjat pullollaan ja julkaisujarjestelmassa pystyt kokoajan seuraamaan milta sivus-
tosi nayttaa jokaisen pienenkin muokkauksen jaljiltd. Tosin tama vaatii jonkin ver-

ran HTML-kieleen perehtymista matkan varrella. (Havumaki & Jaranka 2014, 67).

Tyon lopussa liitteena (Liite 7.) on listattu erilaisia asennettavia ja palveluna han-
kittavia verkkokaupparatkaisuja. Listassa ei missaan nimessa ole kaikkia olemas-

sa olevia ohjelmistoja ja palveluita vaan se on vain katsaus suosituimpiin.

2.10 Verkkokaupan kehittamisprosessi

Verkkokaupan kehittamisprosessi on pitkalti samanlainen prosessi kuin uuden
verkkokaupan perustaminen. Tehtavalistalta puuttuu ainoastaan sivuston sisalto,
mika oletettavasti on paaosin tuotettu jo ennestaan. Verkkokauppaa tulee myos
kehitysvaiheessa lahted katsomaan taysin uusin silmin ja miettia, miten kaikki teh-
daan taysin toisin ja paremmin. Monipuolinen tiedonkeruu ja tarkka suunnitteluty6

on ehdottoman tarkeaa.

Verkkokaupan kehittamisprosessi alkaa silla, etta tutkitaan tarkkaan verkkokaupan
sen hetkista tilannetta, niin kehitettavan verkkokaupan tilannetta, kuin myos verk-
kokauppaa maailmalla yleensa. Tehdaan selvitys erilaisista verkkokaupan muo-
doista, jotka sopivat yrityksen toimenkuvaan ja kartoitetaan my6s uusia mahdolli-
suuksia verkkokaupan saralla nykyhetkessa tai lahitulevaisuudessa. Asiakas-
kyselyn avulla selvitetdaan asiakkaiden toiveita ja tarpeita verkkokaupan suhteen.

Ensimmaiseen vaiheeseen kuuluu myos kattava kartoitus ja vertailu palveluntarjo-
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ajista. Kysellaan tarjouksia, vertaillaan hintatasoa ja eri jarjestelmien tuomia mah-

dollisuuksia. Kilpailutetaan palveluntarjoaja.

Seuraavassa vaiheessa karsitaan mahdolliset palveluntarjoajat pienempaan jouk-
koon. Taman jalkeen vertaillaan uudelleen eri toteuttajien tarjoamia mahdollisuuk-
sia ja erilaisten kokonaisuuksien hintoja ja resurssivaatimuksia. Vertailun perus-

teella tehdaan paatods hankittavasta kokonaisuudesta ja kirjoitetaan sopimukset.

Taman jalkeen vuorossa on uuden kaupan kehittaminen ja toteuttaminen mahdol-
lisimman hyvaksi. Kannattaa yhdessa palveluntarjoajan kanssa miettia aktiivisesti,
miten uutta kauppaa voisi kehittda entista paremmaksi. On syyta jarjestaa ideapa-
lavereita, hyodyntaa tehtyja asiakaskyselyita ja vertailla muita vastaavia kauppa-
palveluita ja niiden ominaisuuksia. Kehittamisessa on myds pidettava silmalla tule-
vaisuuden tuomat mahdollisuudet. Mika on seuraava "iso juttu” verkkokaupan sa-
ralla? Onko tulossa mahdollisesti uutta tekniikkaa, mika mahdollistaa taysin uu-
denlaisia toimia? Voidaanko olemassa olevia muita omia jarjestelmia integroida

uuteen verkkokauppaan ja taten saastaa resursseja?

Uusi verkkokauppa toteutetaan ja otetaan kayttoon suunnitellusti. Heti taman jal-
keen aletaan aktiivisesti seurata verkkokauppaa, sen toimintaa ja asiakkaiden
kayttaytymista. On myods syyta aloittaa asiakaspalautteen keraaminen heti, kun
uusi verkkokauppa avataan. Nain saadaan mahdollisimman nopeasti tietoon on-
gelmat tai virheet, joita asiakkaat mahdollisesti kohtaavat uutta verkkokauppaa
kayttaessaan. Myos heidan avoimet mielipiteet kaikista asioista ovat tervetulleita.
Jos havaitaan ongelmakohtia, niihin reagoidaan mahdollisimman nopeasti ja aloi-

tetaan korjaustyot.
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3 HENKILOKUNNAN HAASTATTELU

Toteutin haastattelun lahes taysin vapaana keskusteluna minun ja SELMUn henki-
I6kunnan valilla, minulla oli jotain suuntaa antavia kysymyksia ja tein keskustelun
pohjalta muistiinpanoja. Muutamia henkildita, jotka eivat paasseet paikalle ryhma-
haastatteluun haastattelin kahden kesken kayttden samaa pohjaa keskustelulle.

Haastattelulomake I0ytyy liitteista opinnaytetyon lopussa.

3.1 Yhteenveto

Tassa yhteenvetoa siitd, millaisia seikkoja tuli ilmi keskustelun lomassa. Listalla on
erittdin paljon puuttuvia tiettyja ominaisuuksia ja paljon helppokayttdiseen ja kay-

tettavyyteen liittyvia seikkoja.

E-lippu on elektronisesti asiakkaalle lahetettdava paasylippu. Se lahetetaan
useimmiten sahkopostitse ja sen pystyy tarkistamaan tapahtumapaikalla kasis-

kannerilla. Nain asiakas saa lippunsa saman tien.

Monikielisyys. SELMUn verkkokauppa on talla hetkelld ainoastaan suomenkieli-
nen, mika suoraan rajoittaa asiakasryhmaa. Ainoastaan muita kielia osaavat hen-

kilot eivat pysty asioimaan verkkokaupassa.

Hakukone on yksi tarkeimpia modernien verkkokauppojen ominaisuuksia. Asiakas
ei useinkaan halua kayttaa aikaansa siihen, etta seikkailisi ympari verkkokauppaa
etsien tiettya tuotetta, jonka haluaa ostaa. Asiakas haluaisi vain hakea sen toimi-

vasta ja selkedsta hakukoneesta.

Lisamyynti on sanomattakin selvd myyjan kannalta erittdin tarkea ominaisuus
verkkokaupassa. Tarkoittaa kaytanndssa sita, ettd verkkokauppa tarjoaa yhteen-
sopivia tuotteita asiakkaalle tai muiden asiakkaiden taman tuotteen kanssa yhdes-
sa ostettuja tuotteita tai vaihtoehtoisia tuotteita, jos asiakas ei mahdollisesti ole-

kaan varma mita haluaa.

Facebook, Google ja muiden vastaavien palveluiden integrointi tarkoittaa kay-

tanndssa sita, etta asiakkaalle on sivustolla nahtavissa suoraan kuvakkeet, josta
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han pystyy jakamaan esimerkiksi jonkin tuotteen omalla sosiaalisen median sivus-
tolla ystavilleen. Toiminto tarkoittaa myos sita, ettd kun yhdistyksen toimesta jokin
tietue tai tuote paivitetdan yhteen paikkaan niin tieto siirtyisi automaattisesti mah-
dollisiin muihin palveluihin, joissa on saatavilla sama tieto, eika nain ollen tarvitsisi

paivittdaa samaa tietoa moneen paikkaan.

Tuotearviot ovat olennainen osa verkkokauppaa, jotta asiakkaat saavat aanensa
kuuluviin suoraan verkkokaupassa nain halutessaan. Yhdistyksen verkkokaupassa
myydaan paasylippujen lisaksi erilaisiin tapahtumiin tai artisteihin liittyvaa materi-

aalia. Esimerkiksi paitoja, CD-levyja ja muita muisto- / edustusesineita.

Tuotekategoriat. Yhdistys on tahan mennessa kayttanyt verkkokaupassaan vain
karkeaa jaottelua muutamalla suurimmalle tapahtumalle erikseen. Muutoin paasy-
liput ovat kaikki vain niin sanotusti samassa "kansiossa”. Nain ollen monen tapah-
tuman lippuja on ollut vaikea I0ytaa. Toivottavaa olisikin, etta tuotteet olisi katego-
risoitu paremmin keskendan seka tarkeina tuotekategorioina nahtiin Uutuus-

tuotteet seka Tarjous-tuotteet.

TOP-tuotteet on lista, jossa nakyy eniten ostetut tuotteet silla hetkella, esimerkiksi
kuluneen viikon aikana. Tama toiminto tulisi olla nakyvilla suoraan etusivulla, mista

asiakkaat heti nakevat, mitd muut ostavat talla hetkella eniten.

Kysymyslomake / Chat on asiakkaille nykyaan erittdin tarkea palvelu. Reaaliai-
kainen chat-palvelut sivustolla mahdollistaa asiakkaiden erittdin nopean ja sujuvan
palvelun sekd heidan ongelmiinsa ja kysymyksiin vastauksen loytamisen. Chat-
palvelun avulla voi myos suorittaa myyntia. Palautelomake myods nain yleensa on
pakollinen ominaisuus verkkosivustolla nykyaan. Asiakkaalla on oltava mahdolli-
suus antaa palautetta kokemuksestaan. Palautteesta hyotyy merkittavasti myos

yhdistys.

Mobiilioptimointi tarkoittaa sita, etta sivusto toimii ja nakyy hyvin myds erilaisilla
mobiililaitteilla, kuten alypuhelimilla ja tablettitietokoneilla. Inmiset tekevat ostoksia
ja seikkailevat internetissa yha enemman ja enemman myos mobiililaitteiden avul-

la.
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Tuotekuvien automaattinen skaalaus ja suurennus. Tama toiminto tarkoittaa
kaytannossa sita, ettd joka kerta kun verkkokauppaan lisdtdan uusia tuotteita tai
uusia kuvia jo olemassa oleviin tuotteisiin ei tarvitsisi aina muokata erikseen kuvaa
oikeankokoiseksi ja oikeanlaiseksi. Olisi erittain katevaa kun verkkokauppaohjelma
osaisi muuntaa kuvat sopivaan kokoon automaattisesti. Kuvien suurennus taas on
toiminto asiakkaalle. Jos asiakas haluaa tarkastella kuvaa tarkemmin, han voi suu-

rentaa sen omalle naytolleen vain klikkaamalla kuvaa.

Uutispalsta verkkokaupassa on erikoisen kuuloista, mutta tallaiseen yhdistys toi-
mintaan se sopii erittain hyvin ja olisi tarkeaa, etta asiakas loytaisi tapahtumiin liit-
tyvan tai muun tarkean tiedotteen, tiedon tai uutisen myos suoraan verkkokaupas-
ta. Toiminto olisi toteutettava RSS-syoétteella tai muulla vastaavalla tekniikalla, joka
poimisi uutiset automaattisesti toiselta sivulta, jotta niita ei tarvitse joka paikkaan

erikseen julkaista ja paivittaa.

Tilausten jalkikasittelyyn ja raportointiin liittyen tuli ilmi kaksi tarkedd ominaisuutta.
Henkildkunta naki, etta jos tilauksia tulisi jatkossa lahettaa viela postitse fyysisina
lippuina, asiakkaan nain halutessa tai pakon muuten sanelemassa tilanteessa tuli-
si kaikkien tallaisten tilausten / koko pakkauslistan tulostaminen onnistua
kerralla. Talla hetkella kaikki tilaukset 1ahetaan postitse ja ne kasitellaan jopa tu-
lostusvaiheessakin kaikki yksitellen. Toinen seikka oli mahdollisuus lahettaa
joukkoviesti / tiedote kaikille esimerkiksi tietyn tuotteen ostaneille asiakkail-
le. Tama mahdollistaisi huomattavasti paremmin kohdistetun markkinoinnin kayt-
tamisen ja sen, etta jos jonkin artistin keikka peruuntuu tai siihen tulee muutoksia,
pystyisit suoraan henkilokohtaisesti informoimaan kyseisen tuotteen ostaneita asi-

akkaita.
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4 ASIAKASKYSELY

Kysely toteutettin Webropol-ohjelmalla, josta lahetettiin henkildokohtainen linkki
kutsuna kaikille asiakkaille, jotka olivat asioineet verkkokaupassa viimeisen kah-
den vuoden aikana. Kyselya jaettiin myos julkisen linkin avulla uusille asiakkaille ja
yhdistyksen Facebook-sivustolla. Asiakaskyselyssa kaytettiin "porkkanana” arvon-
taa, johon sai osallistua kyselyyn vastattaessa. Arvonnan palkintona oli lahjakortti,

joka arvottiin arvontaan osallistuneiden vastaajien kesken.

4.1 Asiakaskyselyn sisalto

Kysely koostui 23-kohdasta seka vastaajan yhteystiedoista (nimi, sahkopostiosoi-
te), jos halusi osallistua arvontaan. Kyselyssa tiedusteltiin lyhyesti vastaajan taus-
toja ja taman jalkeen kaikki kysymykset liittyivat ostokokemukseen ja SELMUn
verkkokauppaan yleensa. Kysymyksia / kyselyn kohtia oli jaoteltu varsinaisessa
kyselyssa eri sivuille aihealueittain ilmeen selkeennyttamiseksi ja sen vuoksi, ettei
kysely tuntuisi vastaajasta turhan raskaalta ja sen etenemista olisi mahdollista
seurata. Vastausvaihtoehdot olivat kaikissa kysymyksissa joko valmiiksi annettu
tai sitten vaihtoehtona oli avoin kentta tietylld merkkimaaralla. Suurin osa kohdista
oli pakollisia eli niihin taytyi vastata, jotta pystyi kyselyssa etenemaan. Nain var-
mistettiin se, ettd saadaan vastaus kaikilta varmasti kaikkiin tarkeimpiin kohtiin.
Asiakaskyselyn tarkat kysymykset ja rakenne ovat nahtavissa liitteena opinnayte-

tyon lopussa.
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Vastaajan tausta

1. Yhteystietosi (ei pakollinen)
Etunimi
Sukunimi

Sahkoposti

2. Sukupuoli *

Mies
Nainen

3.1kd *

Alle 15
15-25
26-37
38-49
50-69
Yli 69

4. Postinumero *

00000-19999
20000-39999
40000-59999
60000-83999
84000-99999

5. Kuinka useasti olet kdyttdnyt verkkokauppaame? *
Kerran

Muutaman kerran
Useasti

6. Oletko ostanut paisylippuja muista verkkokaupoista? *
Kylla
En

Seuraava —>

Kuvio 5. Kuvakaappaus asiakaskyselysta

4.2 Kyselyn tulokset

Kutsu kyselyyn lahetettiin kesakuussa 2014 sahkopostitse noin 15 000 asiakkaal-
le. Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 524 kappaletta. Kysely analysoitiin Web-
ropol-ohjelmalla. Tulokset monivalintakysymyksista ovat nahtavilla seuraavilla si-
vuilla. Avoimien kysymyksien tarkat vastaukset ovat liitteena opinnaytetyon lopus-

sa. Avoimista kysymyksista on tehty pienet tiivistelmat itse opinnaytetydhon.



Sukupuoli

Mies

Nainen 64.7%

® Sukupuoli (N=524)

Kuvio 6. Asiakaskysely: Sukupuolijakauma
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Iké: Alle 15 |0.0%

Ik&: Yli 69 |0.0%

m lka (N=524)

Kuvio 7. Asiakaskysely: lkajakauma
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Postinumero

00000-19999

20000-39999

40000-59999

60000-83999

84000-99999

® Postinumero (N=524)

Kuvio 8. Asiakaskysely: Postinumerojakauma

Kuinka useasti olet kayttanyt verkkokauppaame?

Kerran

Muutaman kerran

Useasti

= Kuinka useasti olet kayttanyt verkkokauppaame? (N=524)

Kuvio 9. Asiakaskysely: Kuinka useasti olet kayttanyt verkkokauppaamme?



Oletko ostanut paasylippuja muista verkkokaupoista?
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Kylla

En 15.5%

® Oletko ostanut paasylippuja muista verkkokaupoista? (N=524)

Kuvio 10. Asiakaskysely: Oletko ostanut paasylippuja muista verkkokaupoista?

Olin tyytyvainen verkkokaupan toimivuuteen

Taysin eri mieltad 1.5%

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta 61.5%

m Olin tyytyvainen verkkokaupan toimivuuteen (N=524)

Kuvio 11. Asiakaskysely: Tyytyvaisyys verkkokaupan toimivuuteen



Olin tyytyvainen siihen kuinka nopeasti tilaukseni eteni

=)

48

Taysin eri mieltd [§1.1%

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mieltéa

Taysin samaa mielta 71.9%

m Olin tyytyvainen siihen kuinka nopeasti tilaukseni eteni (N=524)

Kuvio 12. Asiakaskysely: Tyytyvaisyys tilauksen etenemiseen

J Report - Tilauksen tekeminen oli mielestdni helppoa

o

Taysin eri mielta § 0.4%

Jokseenkin eri mielta 1.9%

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta 72.5%

® Tilauksen tekeminen oli mielestani helppoa (N=524)

Kuvio 13. Asiakaskysely: Tilauksen tekeminen oli mielestani helppoa




Mielestédni tuotteista oli tarpeeksi tietoa saatavilla

0
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Taysin eri mielta §0.6%

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mieltéa

Taysin samaa mielta 51.7%

® Mielestani tuotteista oli tarpeeksi tietoa saatavilla (N=524)

Kuvio 14. Asiakaskysely: Mielestani tuotteista oli tarpeeksi tietoa saatavilla

Mielestani hinnat olivat helpost Mielestdni hinnat olivat helposti ndhtavilla

0

Taysin eri mielta § 0.6%

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta 75.4%

® Mielestani hinnat olivat helposti nahtavilla (N=524)

Kuvio 15. Asiakaskysely: Mielestani hinnat olivat helposti nahtavilla




Mielestani tilaus eteni loogisesti

=)

50

Taysin eri mielta 8 1.0%

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mieltéa

Taysin samaa mielta 72.1%

= Mielestani tilaus eteni loogisesti (N=524)

Kuvio 16. Asiakaskysely: Mielestani tilaus eteni loogisesti

Olin tyytyvainen ostoskoriin ja : Olin tyytyviinen ostoskoriin ja sen toimintaan

0

Taysin eri mieltd |8 1.0%

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta 62.2%

® Olin tyytyvainen ostoskoriin ja sen toimintaan (N=524)

Kuvio 17. Asiakaskysely: Olin tyytyvainen ostoskorin toimintaan




Yhteystietojeni lisaaminen oli h Yhteystietojeni lisddminen oli helppoa ja vaivatonta

0

51

Taysin eri mielta § 0.4%

Jokseenkin eri mieltd 8 1.1%

Jokseenkin samaa mieltéa

Taysin samaa mielta 73.1%

® Yhteystietojeni lisddaminen oli helppoa ja vaivatonta (N=524)

Kuvio 18. Asiakaskysely: Yhteystietojen lisdaminen oli helppoa ja vaivatonta

Maksaminen oli helppoa ja vaivi Maksaminen di helppoa ja vaivatonta

0

Taysin eri mielta |§0.8%

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta 71.8%

= Maksaminen oli helppoa ja vaivatonta (N=524)

Kuvio 19. Asiakaskysely: Maksaminen oli helppoa ja vaivatonta
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Tilausvahvistus olinahtavissah— Tjlausvahvistus oli nadhtévissé heti tilauksen teon jélkeen

0

Taysin eri mielta

Jokseenkin eri mielta

En osaa sanoa

Jokseenkin samaa mieltd

Taysin samaa mielta

® Tilausvahvistus oli nahtavissa heti tilauksen teon jalkeen (N=524)

Kuvio 20. Asiakaskysely: Tilausvahvistus oli nahtavissa heti tilauksen teon jalkeen

Saamieni tilausvahvistusten inf Gaamjeni tilausvahvistusten informaatio oli mielesténi riittiva

Taysin eri mielta

Jokseenkin eri mielta

En osaa sanoa

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

® Saamieni tilausvahvistusten informaatio oli mielestani riittava (N=524)

Kuvio 21. Asiakaskysely: Saamieni tilausvahvistusten informaatio oli mielestani
riittava



Aion kayttaa Rytmikorjaamon / Provinssirockin verkkokauppaa myos jatkossa
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Taysin eri mieltad

Jokseenkin eri mielta J§ o.

En osaa sanoa

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

= Ajon kayttaa Rytmikorjaamon / Provinssirockin verkkokauppaa myos jatkossa (N=524)

Kuvio 22. Asiakaskysely: Aion kayttaa verkkokauppaa myos jatkossa

Voisin Y5ifht§li6%iteHa Rytmikorjaamon / Provinssirockin verkkokauppaa jatkossa myés tuttavilleni

0

Taysin eri mieltd |§1.0%

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

= Voisin suositella Rytmikorjaamon / Provinssirockin verkkokauppaa jatkossa myos tuttavilleni (N=524)

Kuvio 23. Asiakaskysely: Voisin suositella verkkokauppaa tuttavilleni
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Jos kohtasitte tilausta tehdessd@anne ongelmia niin oliko ongelmiin saatavissa mielestanne helposti
apua? Tarkemmin ongelmistanne voitte kertoa kohdassa 21*.

Jos kohtasitte tilausta tehdessanne ongelmia niin oliko ongelmiin saatavissa mielestanne helposti apua? Tarkemmin ongelmistanne voitte kertoa kohdassa 21*

Kuvio 24. Asiakaskysely: Oliko apua saatavissa helposti kohtaamiinne ongelmiin?

Yhteenvetona siis asiakaskyselyn monivalintaosuuden perusteella voisi sanoa,
etta kuitenkin suurempi osa asiakkaista ovat tyytyvaisia verkkokauppaan. Asiak-
kaat luottavat verkkokauppaan ja sen toimintaan seka ovat valmiita suosittele-
maan verkkokauppaa myo0s tuttavilleen. En kuitenkaan tuudittautuisi liikaa tuohon
n. 60% enemmiston mielipiteeseen, jotka ovat tyytyvaisia. Mielestani taysin tyyty-
vaisia asiakkaita tulee olla enemman kuin vahan yli puolet. Voidaan kuitenkin to-
deta, etta ongelmat ovat paaasiassa SELMUn puolella. Asiakkaat olisivat erittain
tyytyvaisia kun verkkokauppaa korjattaisiin muutamien pienten ominaisuuksien

avulla ja tarkistettaisiin seka parannettaisiin tuoteinformaatiota.

Seuraavaksi vuorossa on kysymykset, joihin vastausvaihtoehtona oli avoin kentta.
Olen tyohon tehnyt pienen tiivistelman jokaisesta kysymyksesta, siten, etta olen
ottanut huomioon mielestani eniten mainitut tai tarkeimmat asiat vastauksista. Tar-

kat vastaukset ovat nahtavilla liitteena opinnaytetyon lopussa.
20. Puuttuuko verkkokaupastamme mielestanne jokin tarkea ominaisuus?

Kun asiakkailta kysyttiin puuttuvista ominaisuuksista usein vastauksena sai ostos-

korin, hakukoneen tai jonkin tarkean puuttuvan tiedon. Useissa vastauksissa oli
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mainittuna, etta esiintymisajat, vaatteiden koko-merkinnat ja tuotteiden toimitusajat

olisi tarkea nahda sivustolta ja tuotteiden tiedoista.

21. Listatkaa tahan kaikki mahdolliset ongelmat, joihin tormasitte verkko-

kauppaa kayttaessanne.

Ongelmat, joihin asiakkaat olivat tormanneet ostoksiensa aikana liittyivat useimmi-
ten siihen, ettad informaatio oli vaikeasti saatavilla tai jokin oli hyvin epaselvasti na-
kyvilla tai ilmaistuna. Yleinen ongelma oli myds katkennut maksutapahtuma tai
muuten sivuston toiminnan lakkaaminen. Usein asiakas oli jaanyt kaipaamaan tai
tunsi selvasti jaaneen vaille jotain tarkeaa tietoa. Moni myods koki sivustolla navi-

goinnin erittdin haastavaksi.

22. Mita parannusehdotuksia teilla olisi sivustoa koskien? Miten sivustoa

voisi mielestanne kehittaa?

Parannusehdotuksia tuli erittain paljon. Suurin osa parannusehdotuksista liittyi
verkkokaupan ulkoasuun, selkeyteen ja moderneihin ominaisuuksiin, joita verkko-
kaupalta nykyaan odotetaan. Useassa vastauksessa toivottiin verkkokauppaan
muun muassa ostoskoria, modernia ja nayttavaa ulkoasua, selkeampaa tuotein-

formaatiota, erilaisia tuotekategorioita ja sahkopostitse lahetettavia paasylippuja.
23. Mita erityisen hyvaa verkkokaupassamme mielestanne oli?

Kun asiakkailta kysyttiin verkkokaupan hyvia puoli keskittyivat vastaukset ylivoi-
maisesti helppokayttdisyyteen, yksinkertaisuuteen ja selkedan. Usein mainittiin
myds, etta verkkokauppa oli toimiva ja esille tuli myos hyva asenne. Tarkoittaen
verkkokaupan tuotteiden kuvausten ja tilausvahvistus-viestin rouheaa ja tavallista
hauskempaa kieliasua. Hyvat puolet jaivat kuitenkin vastauksissa skaalaltaan hy-
vin vahaisiksi ja yksinkertaisiksi. Kovin monia asioita ei esiin tullut vaan paaasias-

sa toistettiin samaa.
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Sanapilvi kysymyksen vastauksista (Webropol):

aikaa asenne etenee hauska helposti h@lppo helppoa helppokayttéinen helppo-
us hyvin Kaikki kaupanteko kotiin kayttaa lippuja lippupalvelun lipun IIput loogi-
nen luotettavaksi 16ytdd maksaa meininki monipuolinen myydaéan nOpea nopeaa

nopeasti nopeus oikein ongelmia palvelu persoonallinen piristi  piristava SelkeyS

Selkea selkeat  Sivut sujui tarjonta tekeminen teksti tilaamani tilata tilauksen ti-

laus tilausvahvistuksen todella toimi toimii toimitus toimivuus tosin tullut tuotteet

turhaa vaivattomasti verkkokaupassa visuaalinen yksinkertainen yksinkertaisuus ylimaarais-

ta
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5 KEHITTAMISSUUNNITELMA

5.1 Ongelmakohteet

Seingjoen Elavan Musiikin yhdistyksen verkkokaupan suurimmat ongelmat johtu-
vat siita, etta ohjelmistoa, jolla verkkokauppa on rakennettu ei enaa aktiivisesti
yllapideta eikd kehiteta. Ohjelmisto on jo vuosia vanha ja sita ei ole yllapidetty
enaa muutamaan vuoteen. Taten verkkokaupan ulkoasu, toiminnallisuudet ja kehi-
tysmahdollisuudet ovat auttamatta jaaneet jalkeen ja vanhentuneet. Oma verkko-
kauppa on SELMUIlle myyntikanavana kaikkein tarkein, joten olisi tarkeaa, etta se

olisi myyva ja edustavassa kunnossa.

Verkkokaupan vanhuus ja taustalla oleva huono ohjelmisto hankaloittavat niin asi-
akkaan kuin henkildkunnankin toimimista verkkokaupan parissa. Vaitan, etta pa-
remmalla verkkokauppaohjelmistolla pystyttaisiin jopa keventamaan tyontekijoille
suuntautuvaa tyomaaraa verkkokaupan suhteen, koska monet asiat pystyttaisiin

hoitamaan huomattavasti tehokkaammin ja vaivattomammin.

Asiakaskyselyn ja palautteen perusteella tiivistetysti verkkokaupassa ilmenee seu-
raavia puutteita tai ongelmia asiakkaille (asiat, jotka toistuivat useasti paksunnet-
tu):

- Vanhanaikainen sivusto

- Haasteellista I0ytaa oikeita tuotteita

- Maksaminen ei onnistunut

- Epalooginen

- Toimitusaika ei nakyvilla

- Varmistus toimitusosoitteessa puuttui

- Toimitustapa ei nakyvilla

- Huonosti ryhmitellyt tuotteet

- Sekavat sivut

- Verkkokauppa on vaikea I0ytaa

- Hankala navigoida verkkokaupassa

- Tuoteinformaatio puutteellista tai puuttuu kokonaan

- Lippujen maaran vaihtaminen ostoskorissa ei toiminut



Hidas

Ei tilauksen seurantaa

Lippujen lukumaara ostoskorissa nakyi vaarin

Ei hintatietoja ostoskorissa selkeasti

Hintatiedot ostoskorissa eivat pitaneet paikkaansa
Yhteystiedot vaikea loytaa

Puuttuvia maksutapoja: Tapiola pankki, Smartum-setelit, Amex
Verkkopankkimaksamisen lisakulu ei nakyvilla
Toimituskulut ei nakyvilla tarpeeksi selkeasti

Ei varmistusta koska lipun voi noutaa (noutolippu)
Provinssirockin noutopiste jai epaselvaksi
Hankala palata ostoskorista kaupan puolelle
Lisamyynti puuttuu

E-lippu puuttuu

Tarjoushinta-kategoria puuttuu

Hankala paikkavaraus systeemi

Enemman kuvia

Hakukone puuttuu

Integrointi some-palveluihin puuttuu

Henkildkunnan haastattelussa ilmenneet puuttuvat ominaisuudet:

E-lippu (sahkopostilippu)
Monikielisyys

Hakukone

Lisamyynti

Facebook, Google ja vastaavien palveluiden integrointi
Tuotearviot

Erilaiset tuotekategoriat
Kysymyslomake

Chat (reaaliaikainen asiakaspalvelu)
Mobiilioptimointi

Suurennettavat tuotekuvat

Uutispalsta

58
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- Paremmat raportit jalkimarkkinointia ja myynninseurantaa varten

Omasta puolestani korostaisin viela ainakin seuraavia asioita ongelmakohtia ja
kehityskohteita mietittdessa:

— Yhteistydkumppanin valinta

— Jalkimarkkinoinnin puute

— FErittdin hankala raportointi & myynnin seuranta

— Myyntikanavien integrointi samaan jarjestelmaan

— Sivuston sisalto

5.2 Parannusehdotukset

5.2.1 Yhteistyokumppani

Jos SELMU paattaa toteuttaa uuden verkkokaupan yhdessa jonkin alan suuren
toimijan (lippukaupan) kanssa niin talléin todennakoisesti ei tarvitse laskea suurta
painoarvoa verkkokaupan tekniselle puolelle. Kun mahdollisten tulevien yhteistyo-
kumppaneiden sivustoja tutkii, ne ovat erittdin hyvassa kunnossa teknisesti ja
elementit sivustolla ovat modernit. Jokainen kaupoista on paasylippujen myyntiin
erikoistuneita verkkokauppoja, joten paasylippujen myyntiin liittyvat toiminnallisuu-
det I0ytyvat kaikista. Jokaisella toimijalla on my0s jatkuvasti aktiivista kehitystyota
verkkokauppaohjelmiston puolella ja ajassa pysytaan mukana. Tasta syysta myos
kyselyiden perusteella jokainen toimija pystyy jollakin aikataululla vastaamaan
pyydettyihin teknisen puolen kehitysehdotuksiin. Kannattaa kuitenkin varmistua
ennen valintaa siita, ettd yhteistydkumppani on valmis kuuntelemaan myos SEL-
MUn mielipiteitad ja ehdotuksia asioissa, seka ovat muutenkin valmiita aktiiviseen

yhteistyohon.

Toisaalta taas, jos SELMU paattaa toteuttaa uuden verkkokaupan itse, kayttaen
jotakin verkkokauppaohjelmiston tarjoajaa talloin tulee ehdottomasti varmistaa,
ettd ohjelmisto teknisesti soveltuu erilaisten ominaisuuksien osalta juuri lippukau-

paksi. Tassa tapauksessa myds kannattaa ehdottomasti perehtya verkkokaupan
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teoriaan syvemmin ja varmistua siita, ettd verkkokauppaohjelmisto, joka aiotaan
valita on varmasti ajan tasalla ja, etta siita [0ytyy kaikki luotettavan ja nykyaikaisen
ohjelmiston piirteet. Erittain tarkeaa on, ettd ohjelmistoa paivitetaan saanndllisesti

ja, ettda apua on saatavilla jatkuvasti ongelmatilanteissa.

Jos SELMU taas paattaa lykata viela uuden verkkokaupan perustamista ja haluaa
esimerkiksi joillakin resursseilla kehittaa nykyista kauppaa, silloin kannattaa toden
teolla perehtya taman opinnaytetyon ja asiakaskyselyn tarjoamiin todistettuihin
ongelmakohtiin ja kehityskohteisiin. Myds verkkokaupan teoriaan kannattaa pereh-
tya, mutta nykyinen ohjelmisto ei valttamatta taivu moniinkaan moderneihin omi-
naisuuksiin, joten ehka on parempi keskittya parantamaan pienempia yksittaisia
asioita, jotta asiakkaat eivat kokisi asiointia hankalaksi. Nykyiseen verkkokaup-
paan ei kannata enda satsata valtavasti rahaa, mutta jos |0ytyy taho, joka osaa
kasitelld nykyista verkkokauppaohjelmistoa, niin tehokkaat parannukset voisivat

ehdottomasti tulla kyseeseen.

5.2.2 Ulkoasu

Ulkoasu on tekija, johon taytyy tana paivana panostaa. Ulkoasun tulee olla houkut-
televa ja myyva. Asiakas tekee nopeasti johtopaatoksia heti etusivun ulkoasusta.
Jo etusivun ulkoasun perusteella asiakas voi jattaa asioimatta kokonaan verkko-
kaupassa, puhumattakaan sitten sivustosta muuten. Tana paivana sivuston ulko-
asun tulee olla nayttava ja erittain helppokayttdinen ja yksinkertainen samaan ai-

kaan.

Nykyista ulkoasua tulisi ehdottomasti kehittda varsinkin tuotteiden osalta. Ensim-
maisena tulisi jaotella tuotteet selkeasti eri kategorioihin, sen perusteella mika on
tapahtumapaikka tai mita kyseinen tuote sisaltaa ja mieluiten viela niin, etta ne
olisivat tapahtuma-aikataulun mukaisesti, eli niin, ettd seuraavaksi toteutuva ta-
pahtuma on ensimmaisena. Nain asiakkaiden olisi jo huomattavasti helpompi I0y-
taa tuotteita verkkokaupasta, eika heidan tarvitsisi kulkea verkkokaupassa edesta-
kaisin, varsinkin kun nykyisessa verkkokaupassa on todistetusti hankala navigoi-
da.
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Toinen tuotteisiin liittyva parannus on tuotetiedot. Ne ovat monien tuotteiden koh-
dalla puutteelliset, eivat ajan tasalla tai epaselvat. Asiakkaat arsyyntyvat nopeasti,
jos eivat 16yda tuotteista tarvitsemiaan tietoja. Moni ei vaivaudu ottamaan kaupan
henkilokuntaan yhteytta ja kysymaan asioista vaan jattavat kaupanteon siihen, jos
tarvittavaa informaatiota ei ole saatavilla. Asioita, joihin ainakin kannattaa kiinnittaa
huomiota talla saralla ovat hintatiedot, jotka ovat monen mielesta epaselvasti tai
huonosti nakyvilla. Tuotetiedot kannattaa myos kayda lavitse ja tarkistaa, etta siel-
ta l1oytyy tarkasti kuvattuna tuotteen sisaltd seka kaikki ostajalle valttamattomat
tiedot tuotteesta, kuten esimerkiksi vaatteista niiden koko merkinnat. Tuotetiedois-
sa kannattaa my6s mainita, tuotteen toimituskulut ja toimitustapa, vaikka ne ovat
mainittu erillisella toimitusehdot -sivulla. Moni asiakas on moittinut sita, etta toimi-
tuskuluja ei ole nakyvilla. Tuotekuvien tulee olla verkkokaupassa ehdottomasti
suurennettavia. Iso ongelma verkkokaupassa on se, kun asiakas ei paase fyysi-
sesti tunnustelemaan tuotetta. Nain ollen kannattaa ainakin tarjota mahdollisim-

man kattavat ja tarkat kuvat asiakkaille.

Mielestani nykyinen verkkokaupan ulkoasu ei ole taysin huono. Se on mukavan
selked, helppolukuinen ja yksinkertainen. Jos ei lahdeta kokonaan uuteen verkko-
kauppaan, tulee myds ulkoasun osalta korjata naita muutamia erittain tarkeita asi-

oita, jotka ovat tulleet esille edellisissa kappaleissa ja koko tyon sisallossa.

5.2.3 Yhteydenotto / yhteystiedot

Palaute on asia, jota jokainen kauppias ehdottomasti tarvitsee. Se on positiivinen
asia aina niin asiakkaan kuin kauppiaan nakokulmasta. Talla hetkella asiakkaat
moittivat verkkokaupassa, etta yhteystiedot eivat ole selkeasti nakyvilla. Sivu, josta
selkeasti nakyy kaikki yhteystiedot ja, jossa on mahdollisesti jopa valmis yhtey-
denotto-lomake, on pakollinen verkkokaupassa. Jos asiakas tormaa ongelmatilan-
teeseen, on hanen saatava siihen apua valittomasti. Kauppiaalle yhteydenotot ja
kaikenlainen palaute ovat ehdottomasti positiivinen asia. Nain kauppias saa tietaa,

mita mielta asiakkaat ovat verkkokaupasta ja han pystyy kehittdmaan verkkokaup-
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paansa tarpeen mukaan. Yhteydenottolomake ja yhteystiedot-sivu on myos erittain

yksinkertainen toteuttaa uutena sivuna verkkokauppaan.

Kaikkein paras on, jos on ohjelmiston ja resurssien puolesta mahdollista tarjota
asiakkaalle reaaliaikainen chat-palvelu asiakaspalvelu metodina. Nain ollen asia-
kas saa valittomasti ratkaisun ongelmiinsa ja vastauksen mahdollisiin kysymyksiin
tai epaselvyyksiin. Myos kauppias pystyy talla tavoin vaikuttamaan asiakkaan os-

topaatdkseen ja myyntiin yleensa verkkokaupassa.

5.2.4 Personointi

Personointi on tata paivaa verkkokaupassa ja varsinkin kaupanteon nakokulmasta
erittain tarkeaa. Verkkokauppaa kannattaa ehdottomasti personoida vahintaan sen
verran, etta tarjoaa asiakkaalle lisamyyntia. Tata on esimerkiksi vastaavanlaisten
tai yhteensopivien tuotteiden tarjoamista asiakkaalle. VVoit my0s tarjota esimerkiksi
tuotteita, joita muut asiakkaat ovat ostaneet kyseisesta tuoteryhmasta tai siihen
littyvista tuotteista. Nain ollen asiakas paljon suuremmalla todennakoisyydella
harhautuu tutkimaan verkkokauppaa myos syvemmin, eikd vain kay ostamassa
sitd yhta tuotetta, jota tuli hakemaan. Asiakas saa my0s positivisemman koke-
muksen vierailustaan, kun hanesta tuntui, ettd verkkokaupasta |6ytyikin paljon

enemman kaikkea mielenkiintoista, kun mita han aluksi uskoi.

Kehittyneempaa personointia on taas se, jos haluaa ottaa huomioon asiakkaan
aikaisempaa ja nykyista ostokayttaytymista ja mieltymyksia. Tama on mahdollista
tekniikan puitteissa, kun tutkitaan mita asiakas on sivustoilla ennen tehnyt ja mita
han on katsellut. Mielestani personointia ei voi vieda kovin helposti liilan pitkalle.
Asiakas saa aina positivisemman ostokokemuksen, mitd paremmin kauppa on
juuri hanelle suunniteltu. Personointi kannattaa kuitenkin harkita tarkkaan, etta
onko se sellaista, etta asiakas voi itse rajata jotain pois tai korostaa vai, etta tapah-

tuuko se automaattisesti asiakkaan huomaamatta.
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5.2.5 Puuttuvat ominaisuudet

Puuttuvia ominaisuuksia on tullut taman tyon puitteissa esiin todella monia. Uskon,
ettd monet naistd ominaisuuksista olisi mahdollista sisallyttad myos nykyiseen
verkkokauppaan, kun vain 16ytyy henkilo, joka sen osaa tehda. Monet ominaisuuk-
sista ei kuitenkaan ole mitenkaan kauhean monimutkaisia tai suuria vaan ne ovat
pienia niin asiakkaan kuin kauppiaan tyoskentelemista helpottavia. Useat ominai-
suuksista myos tahtaavat kaupan lisdamiseen. Mielestani kaikki, mika tehostaa tai
parantaa muuten kaupankayntia ovat ehdottomasti kokeilemisen arvoisia. Jopa
nykyiseen kauppaan toteutettavissa olevia ominaisuuksia ovat mielestani ainakin
seuraavat: E-lippu, hakukone, lisamyynti, Facebook-integrointi, yhteydenottoloma-
ke, suurennettavat tuotekuvat ja uutispalsta. Naista mielestani mikaan ei ole tekni-
sesti kovinkaan monimutkainen toteutettava ominaisuus. On mahdollista, etta
osaa ominaisuuksista ei pysty niin hyvin automatisoimaan nykyiseen jarjestel-
maan, kuin miten ne parhaimmillaan olisi automatisoitu, mutta ainakin hiukan ma-

nuaalisemman version lisays onnistuisi todennakoisesti ongelmitta.

E-lippu on ominaisuus, jota enemman kuin joka toinen asiakas toivoo verkkokaup-
paan. E-lippu myos helpottaisi henkilokunnan tyotaakkaa nykyisen kirjeiden postit-
telun sijaan. Jos E-lippua ei saa automatisoitua nykyiseen verkkokauppaan, niin
jopa sen manuaalisesti lahettaminen olisi varmasti helpompaa, kun kirjeiden pos-

tittaminen.

Hakukone on varmasti mahdollista toteuttaa nykyiseenkin verkkokauppaan ainakin
niin, ettd se hakee tietoa tekstista. En usko, ettda hakukone valttamatta lippukau-
passa tarvitsee taman kummempi ollakaan. Lippuja kun usein haetaan artistin tai
tapahtuman nimella ja nama tiedothan I6ytyvat ihan varmasti verkkokaupasta teks-

timuodossakin. Tietysti kehittyneempi hakukone on aina plussaa.

Lisamyyntia tuskin on mahdollista toteuttaa mitenkaan kovin personoituna tai au-
tomatisoituna mallina, mutta uskon, etta on taysin mahdollista lisata verkkokaup-
paan kohta, jotta olisi yhteensopivia tuotteita toisille tuotteille, jotka vain nakyisivat

sitten tuotteen kuvauksen alareunassa.
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Facebook-integrointi taatusti on mahdollista. Eihan siihen tarvitse kuin vain face-
book-ikonin verkkokauppaan aina sinne minne sen haluaa, josta paasee jakamaan

kyseisen sivuston tuttavilleen nain haluttaessa.

Suurennettavat tuotekuvat ovat taysin toteutettavissa, jos ei muuten niin ainakin

erikseen aukeavalla ikkunalla, johon suurempi kuva asiakkaalle aukenee.

Uutispalsta on mielestani ehdoton toiminto tdman alan verkkokauppaan. Tapah-
tumiin tulee usein muutoksia. Naista on erittain tarkeaa tiedottaa asiakasta naky-
vasti, jos jokin tapahtumassa muuttuu. Ajankohta, toimintatapa, tapahtumapaikka
tai esimerkiksi koko tapahtuma peruuntuu. Uutispalsta tulisi mielestani olla hyvin

nakyvilla heti verkkokaupan etusivulla.

5.3 Yhteenveto

Seuraavaksi lyhytta yhteenvetoa siita, millaisia vaihtoehtoja on ja milta vaihtoehdot

nayttavat.

5.3.1 Uusi verkkokauppa

Jos SELMU haluaa panostaa verkkokauppaan ja luoda kokonaan uuden verkko-
kaupan on se taysin ymmarrettavaa, koska lipunmyynti tapahtuu nykyaan lahes
sataprosenttisesti verkossa. Nain ollen on erittdin jarkevaa panostaa verkkokaup-

paan ja siihen, etta tarkein myyntikanava on erittain hyvassa kunnossa.

Mielestani, jos uuteen verkkokauppaan lahdetaan, on talldin syyta valita yhteistyo-
kumppaniksi alan suuri toimija, mahdollisesti jo taman hetken suurin yhteistyo-
kumppani. Minka myyntikanavan kautta myydaan eniten paasylippuja oman verk-
kokaupan lisaksi? Taman jalkeen, kun varmistutaan viela siita, etta yhteistyonlaatu
tulisi olemaan joustavaa, jotta myOds omia ehdotuksia ja parannuskehotuksia
kuunnellaan, on varmasti luvassa erittain hyva kumppanuus ja uusi verkkokauppa.
Ison yhteistyokumppanin ja myyntikanavien yhdistamisen etu olisi myos se, etta

myynnin seuranta ja raportointi helpottuisi. Nain pystyttaisiin helpommin seuraa-
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maan suoraan yhdesta jarjestelmasta suurimpien kanavien myyntitilannetta ja lip-

pukiintididen kokoa.

Taysin uuden verkkokaupan etu olisi my0Os se, etta todennakoisesti se pystyttaisiin
tarjota nopeammalla aikataululla, kuin jos lahdettaisiin kehittamaan vanhaa verk-
kokauppaa. Tama tietysti edellyttaa sita, ettd yhteistydkumppanin verkkokauppa-
ohjelmisto on ajan tasalla ja joustava ja, ettd kokemusta on jo vastaavanlaisista

hankkeista.

Hyvat puolet:
— Nayttava, uusi verkkokauppa
— Modernit toiminnallisuudet
— Helpompi raportointi ja seuranta
— Asiantunteva yhteistyokumppani

— Projektin nopeus ja helppous

Huonot puolet:
— Hinta?
— Mahdollinen samaistuminen kilpailijan kanssa

— Riippuvuudet yhteistyokumppanista ja sen jarjestelmasta

5.3.2 Kehitetaan vanhaa verkkokauppaa

SELMUn nykyinen verkkokauppa mielestani on paaosiltaan mukavan selkea. Ny-
kyisesta verkkokaupastakin olisi mahdollisuus saada taysin toimiva ja hyva koko-
naisuus kun vain kiinnitettaisiin huomiota muutamiin kriittisiin asioihin. Tama tietys-
ti vaatii sita, etta I10ytyy ammattitaitoinen henkilo muokkaamaan nykyista verkko-
kauppaa ja, ettd saadaan lupa nykyiselta ohjelmistokehittajalta muokata verkko-
kauppaa. Huonona puolena vanhassa verkkokaupassa pysymisessa, voi mainita
ainakin sen, etta se on todennakoisesti hitaampi ja tydlaampi vaihtoehto kokonaan

uuden perustamiseen verrattuna.
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Jos halutaan pysya vanhassa verkkokaupassa tai halutaan esimerkiksi uudella

ohjelmistolla tehda vain pieni kasvojenkohotus nykyiselle verkkokaupalle, taysin

pakollisia asioita ovat seuraavat:

Etusivu uusiksi

— Uutispalsta

— Ajankonhtaiset tuotteet

— Tarjoukset

Yhteystieto-sivu

— Asiakkaalle tarkeimmat yhteystiedot nakyviin.

— Yksinkertainen yhteydenottolomake (yhteystiedot, asia).

Monikielisyys

— Vahintaan englanti

Mobiilioptimointi

— Luodaan sivuista mobiiliversio (m.), edes jarkevasti selailtava versio
jos ei kaikkia toiminnallisuuksia pystyta lisaamaan.

Tuotekategoriat

— Lisaa kategorioita

— Tuotteiden jarjestys selkeammaksi (koska, missa, mita sisaltaa)

— Hintatiedot selkeammin nakyviin

Tuoteinformaatiot kuntoon

— Ajan tasalle

— Tarkat tiedot kaikesta: esim. vaatekoot, mita sisaltaa, materiaalit, muu-
ta huomioitavaa?

— Toimitustapa ja —aika nakyviin

— Suurennettavat tuotekuvat

E-lippu

Helpottaa niin asiakasta kuin henkildkuntaa
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6 POHDINTAA

Tyon tavoitteena oli tarkastella ja koota verkkoliiketoiminnan teoriaa seka tuottaa
arvokasta palaute- seka ideointimateriaalia asiakaskyselyn ja henkilokunnan haas-
tattelun avulla, jotta pystytaan kokoamaan mahdollisimman hyva verkkokaupan
kehittamissuunnitelma juuri SELMU ry:n verkkokauppaa ajatellen, mika toimii paa-

asiassa paasylippujen myyntikanavana.

Valitsin asiakaskyselyn ja henkilokunnan haastattelun teoriaa tukemaan, koska
koin, etta laadullinen tutkimus sopii erittdin hyvin kehittamishankkeen tueksi. Nain
saatiin paljon konkreettista palautetta ja suoraan kaytantéon sovellettavia paran-

nusehdotuksia seka uusia ideoita.

Mielestani SELMU ry:n nykyisen verkkokaupan paallimmaiset ongelmat ovat epa-
selkeys niin ulkoasun asettelun kuin tuoteinformaation puolesta seka modernien
toiminnallisuuksien puuttuminen, jotka toisivat lisdarvoa kaupankayntiin niin kaup-
piaan kuin asiakkaan nakokulmasta. Uskallan vaittaa, etta nykyisen verkkokaupan
ongelmien ja puutteiden vuoksi SELMU ry:n verkkokauppa menettaa myyntiaan

kilpailijoille.

Kehittamishanke kokoaa kaytannonlaheisesti yhteen verkkokauppa teorian osa-
alueet kokonaisvaltaisesti ja tarjoaa todella monia konkreettisia kehittdmisehdo-
tuksia ja ehdotuksia uusista ominaisuuksista, jotka ovat edellytys tehokkaalle ja
toimivalle verkkokaupalle nykyaan. Mielestani tdman tyon pohjalta SELMU ry:n on
erittdin helppo pureutua verkkokauppansa kehittamisprosessiin ja polkaista se

kayntiin.

Teorian kirjoituksessa haasteena oli teorian tarkka rajaaminen. Verkkokauppa on
erittdin pinnalla oleva asia talla hetkella ja varsinkin verkkojulkaisuja ja —sivustoja
aiheesta on saatavilla erittdin paljon. Monia teoria-asioita verkkokauppaa koskien
voisi kasitella koko opinnaytetydn laajuudelta, jos niihin haluaisi paneutua syvalli-
sesti. Verkkokaupan tekniseen toteutukseen ja niiden kehittdmiseen 10ytyy todella
paljon kirjallista materiaalia ja lahteitd, mutta taas yleisesti verkkokaupan teoriaa
kasittelevaa materiaalia on vahemman. Tama hankaloitti tyotani siltd osin, etta

kyseessa oli kuitenkin taysin teoriapohjainen kehittamishanke, eika kaytannon to-
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teutuksen suorittaminen. Halusin myo6s lahteissa suosia tuoreita julkaisuja, enka
kayttanyt mitaan erittdin vanhoja lahteita, koska mielestani verkkokauppa on viime
vuosina kehittynyt erittain paljon ja vanhat julkaisut ovat auttamatta vanhentuneita
monilta osin. Tama osaltaan my0s vahensi kaytettavissa olevien lahteiden maa-
raa. Englanninkielisia lahteita oli myos erittain haastava kaantada suomenkielelle,

koska ne sisalsivat paljon teknista sanastoa.

Asiakaskysely onnistui erittéain hyvin. Saimme paljon vastaajia, eivatka asiakkaat
moittineet kyselya millaan tavalla. Asiakaskysely tarjosi runsaasti jopa konkreetti-
sia kehittamiskohteita ja ominaisuuksia, jotka ovat asiakkaiden mielesta tarkeita
verkkokaupassa. SELMU ry ei ollut aiemmin toteuttanut minkaanlaista asiakas-
kyselya heidan verkkokauppaa koskien, joten asiakaskysely on myos heidan kan-
naltaan erittain arvokas. Asiakaskyselyn tulos oli se, ettd suurempi osa asiakkaista
ovat tyytyvaisia nykyiseenkin verkkokauppaan, joskin pienet puuttuvien ominai-

suuksien lisaamiset ja tuoteinformaatioiden parantaminen oli monen toivelistalla.

Henkilokunnan haastattelu osoitti, ettd koko henkildokunta oli samaa mielta siita,
ettd verkkokauppaa tulee kehittaa. Haastattelu toi esille monia konkreettisia ja ai-
heellisia kehittdmiskohteita, joihin on syytd paneutua, kun verkkokauppaa lahde-

taan kehittamaan.

Kaiken kaikkiaan tyon kirjoitus oli mielestani erittdin mielekasta, haastavaa ja an-
toisaa. Tyota tuottaessa oppi itsekin todella paljon uusia asioita ja tutuksi tuli tallai-
sen hiukan suuremman tutkimus- ja kehittamishankkeen toteutus kaikin puolin.
Tyon vahvuuksia ovat ehdottomasti asiakaskysely ja haastattelu, jotka tukevat
verkkoliiketoiminnan teoriaa erinomaisesti ja tuovat juuri kehitettavan kohteen na-
kokulmat esiin. Tutkimusmenetelmat tarjosivat myos erittain paljon hyodyllista ja
konkreettista tietoa, jota pystyttin hydodyntamaan tassa tydossa monipuolisesti ja
SELMU ry pystyy myos suoraan hydodyntamaan naita esille tulleita asioita mahdol-

lisessa hankkeessa, joka kaynnistyy taman opinnaytetyon pohjalta.

Ty6sta on varmasti hyotya tulevaisuudessa myds itselleni, koska tydskentelen
kaupan alalla ja verkkokauppa on kasvava osa sita. Yritys, jossa tyoskentelen on
uusi tulokas verkkoliiketoiminnan saralla ja toivottavasti pystyisin mahdollisesti

jopa itse osallistumaan yrityksemme verkkokaupan kehittamiseen jossain vaihees-
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sa. Koen, etta tyosta on paljon kaytdanndn apua myods toimeksiantajalleni, kun he

joskus lahitulevaisuudessa projektin pyorayttavat kayntiin.

Tyota tarkastellessa jalkikateen voin todeta, etta tyo on keskittynyt Iahes taysin
vain kotimaassa toimimiseen. On siis todettava, ettd jos SELMU ry:n verkkokau-
pan konsepti tulevaisuudessa muuttuu niin paljon, ettd myynti kohdistetaan merkit-
tavasti myos ulkomaille on ehdottomasti jatkotutkimukset valttamattomia. Verkko-
liketoiminta on muutenkin todella laaja kasite ja siihen sisaltyy monia asioita, joi-
den tarkempi tutkiminen on tarvittaessa valttamatonta. Koska etamyynti on SEL-
MU ry:lle tuttua jo entuudestaan, en lahtenyt sen tarkemmin perehtymaan verkko-

kaupan saantaihin ja pykaliin.
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LIITE 1. Haastattelulomake
1. Mita keskeisia toimintoja verkkokaupasta puuttuu?

2. Mita verkkokauppaan liittyvia seikkoja olette omassa tyOs-
sanne huomanneet, jotka ovat vaikeuttaneet tai hidasta-

neet toimintaanne?

3. Mita mielta olette verkkokaupan ulkoasusta? Onko se sel-

kea?

4. Mitka ovat nykyisen verkkokaupan vahvuudet tai hyvat

puolet?

5. Pystyyko verkkokaupan myyntia lisdamaan, joillain tietyilla

ominaisuuksilla?
6. Onko nykyisen verkkokaupan kaytettavyydessa ongelmia?

7. Toimiko verkkokauppanne aina vai onko se lakannut jos-

kus toimimasta?

8. Millainen on moderni verkkokauppa?



LIITE 2. Asiakaskyselylomake

ASTAKASKYSELY

1.

9.

SUKUPUOLI
a. Mies
b. Nainen

IKA

Alle 15
15-25
26-37
38-49
50-69
Yli 69

SO0 o0 oo

POSTINUMERO

a. 00000-19999
20000-39999
40000-59999
60000-83999
84000-99999

©ooo o

KUINKA USEASTI OLET KAYTTANYT SEINAJOEN ELAVAN MUSIIKIN YHDISTYKSEN
VERKKOKAUPPAA

a. Kerran

b. Muutaman kerran

c. Useasti

OLETKO OSTANUT PAASYLIPPUJA MUISTA VERKKOKAUPOISTA

a. Kylla

b. Ei
OLIN TYYTYVAINEN SELMU RYN VERKKOKAUPAN TOIMIVUUTEEN
OLIN TYYTYVAINEN SIIHEN KUINKA NOPEASTI TILAUKSENI ETENI

TILAUKSEN TEKEMINEN OLI MIELESTANI HELPPOA

MIELESTANI TUOTTEISTA OLI TARPEEKSI TIETOA SAATAVILLA

10. MIELESTANI HINNAT OLIVAT HELPOSTI NAHTAVILLA

11. MIELESTANI TILAUS ETENI LOOGISESTI

12. OLIN TYYTYVAINEN OSTOSKORIIN JA SEN TOIMINTAAN



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

YHTEYSTIETOJENI LISAAMINEN OLI HELPPOA JA VAIVATONTA
MAKSAMINEN OLI HELPPOA JA VAIVATONTA

TILAUS VAHVISTUS OLI NAHTAVISSA HETI TILAUKSEN TEON JALKEEN
SAAMIENI TILAUSVAHVISTUSTEN INFORMAATIO OLI MIELESTANI RIITTAVA
AION KAYTTAA SELMU RYN VERKKOKAUPPAA MYOS JATKOSSA

VOISIN SUOSITELLA SELMU RYN VERKKOKAUPPAA JATKOSSA MYOS TUTTAVILLENI

PUUTTUUKO SELMUN VERKKOKAUPASTA JOKIN TIETTY TARKEA OMINAISUUS?
a. Avoin kentta

LISTATKAA TAHAN KAIKKI MAHDOLLISET ONGELMAT JOIHIN TORMASITTE VERK-
KOKAUPPAA KAYTTAESSANNE
a. Avoin kentta

MITA PARANNUSEHDOTUKSIA TEILLA OLISI SIVUSTOA KOSKIEN? MITEN SIVUSTOA
VOISI MIELESTANNE KEHITTAA
a. Avoin kentta

MITA HYVAA SELMU RYN VERKKOKAUPASSA MIELESTANNE OLI
a. Avoin kentta

JOS KOHTASITTE TILAUSTA TEHDESSANNE ONGELMIA NIIN OLIKO ONGELMIIN
SAATAVISSA MIELESTANNE HELPOSTI APUA? TARKEMMIN ONGELMISTANNE
VOITTE KERTOA KOHDASSA 20.

a. Kylla

b. Ei

¢. En kohdannut minkaanlaisia ongelmia

VASTAUSVAIHTOEHDOT KOHDAT 6-18:

1 = tdysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

4 = jokseenkin samaa mielta
5 = tdysin samaa mielta

oo oo



LIITE 3. Asiakaskysely — 20. Puuttuuko verkkokaupastamme mielestanne

jokin tarkea ominaisuus? Vastaukset:
- Modernin verkkokaupan nayttavyys, lisamyynti
- Liput voisi tulla sahkopostiin eika postitse

- Olisi kiva tietaa, milloin tilaus pitda viimeistaan olla tehtyna, etta liput on

mahdollista viela saada ennen tapahtuman ajankohtaa.

- Smartum-setelien kayttd mutta niilla maksamisen toteuttaminen onkin sitten
aikamoinen haaste.. Ehka jatkossa onnistuisi jotenkin jos smartum-setelit

siirtyvat korttikayttoisiksi.
- Tarjoushinnat.
- Tarjoushinnat.

- muistan, etta istumapaikka-asioihin ei helposti ollut toimivuutta.. vaan olisin
tarvinnut jotain lisdasennuksia. Se nyt ei minua miellyttanyt.. joten jatin va-
linnat sitten tekematta. Voisiko se toiminto olla tuettuna siten, etta ei vaatisi

asiakkaalta uusia ohjelmalatauksia?

- Lippu tai tai lunastuspaperi voisi tulla pdf:na s-postilla niin ei tarvitsisi kytata

etanapostia.
- Eipa taida puuttua. Kuvia voisi olla enemman koska ne on kivoja.

- Lisamyynti. Drinkkilippuja myyntiin niin nopeutuu kassalla palvelu ja asiointi.

En tieda onko tallainen mahdollista mutta kuitenkin.

- Ei verkkokaupassa sinansa mitdan vikaa, mutta voi herranjumala se lippu-
jen lunastaminen festarialueella oli hankalaa. Olen kerran elamassani Viet-
namilaisella saarella 40-asteen kuumeessa 40 asteen auringonpaahteessa
odotellut 2 tuntia 1aakaria maailman paskaisimman sairaalan sangylla ja silti
menisin sinne mielummin uudelleen kuin Provinssirokin lippujen lunastuk-

seen.
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maksu erilaisilla on-line kulttuuri/tyky/tms seteleilla http://www.tyky-
kuntoseteli.fi/tuotteet/tyky-online/ tai vaikka lippuvarauksen teko sielta,

maksu pilettia noudettaessa tms.
Haku

Vaatteista tarkemmat mitat
Esiintymisajat

Haku-kentta olisi ihan kiva.

Oikeastaan koko ostokokemus ei juurikaan jaanyt mieleen - ei hyvalla eika

pahalla.

Ostoskorin sisalto olis kiva nahda koko ajan vaikka kaviskin shoppeilemas

lisaa.

Lisatietoja tuotteesta voisi olla enemman, esim. paasylippujen kohdalla

mahdollinen esiintymisaika.
se on sekava, huono rakenne.
Printattava lippu. Saastyisi postitus kulungit.

Muualta oli jaljella useamman paivan lippuja mutta taalta sai ostettua vain

yhden paivan

Tormasin 1. kertaa Pay Palin maksutapaan aikoinani juuri Rytmikorjaamon
verkkokaupasta lippuja tilatessa. Olisin siina kohtaa kaivannut enemman in-

foa asiasta. Nyt jo roki tiedan.
Rytmikorjaamon ohjelmatietojen paikkansa pitavyyden 100% varmuus.
Paikkojen valinta istumakonsereteissa

Muistaakseni viimeksi jaimme pohtimaan artistin "noin" esiintymisaikaa, jol-

loin my6s myohastyimme pahasti konsertin alusta.
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Viimeksi tekemassani lippuostossa ei ollut E-lipun mahdollisuutta, mika oli

mielestani outoa.

Majoituksista ja kaytannon jarjestelyista voisi lahes aina kertoa selvemmin
tai yksityiskohtaisemmin. Koulumajoitustanne kannattaisi toden totta mai-

nostaa selvemmin, koska se oli todella mahtava ja positiivinen yllatys.

Ei kerrota missaan kuinka paljon mitakin tuotetta on jaljela, edes suuntaa

antavasti.

Olisin ollut kiinnostunut nakemaan mita muuta kyseisen tuotteen ostaneet

ovat hankkineet.

On hyva asia, etta itse "store" on jaykka. Se on tarpeeksi simppeli, miksi

muuttaa toimivaa kokonaisuutta?
Selmun jasenyytta ei saa uusittua kuin hakemalla henk.koht se.

En muista, oliko teilla tata aikavaraus-ominaisuutta, mutta jos ei, niin se olisi

hyva. Eli se, etta liput pysyvat varattuna tietyn ajan tilausta tehdessa.
Tilausseuranta pitaisi olla parempi.

Joissakin Jenkkiverkkokaupoissa tulee heti ostoksen yhteydessa FB-event,
johon voi sitten heti painaa attending. Ei kuitenkaan ehka tarkea ominai-

Suus..
Jotain haikkaa oli, mutta siitd on aikaa jo...
Arvioidut/tarkat bandien aloittamisajat on mielestani joskus puuttuneet.

Kun joku keksisi miten saisin kaytettya Tyky+ -seteleita verkkokaupassa-
kin...

Ostoskorindkyma voisi olla samantyyppinen kuin muissa verkkokaupoissa.
Eli se nakyisi ylanurkassa summineen ja tuotelukumaarineen. Maksutavois-

ta voisi olla paremmin esittelyd ennen maksutilannetta.
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lipun saaminen esim mobiilina tai e-mailina olisi hyva. tosin sen toteuttami-

nen jarkevasti festareille on hankalaa
Lippujen postitus on vahan perseesta tana sahkoisena aikana.

Ei periaatteessa, mutta esimerksiksi toki, jos olet jo kohdassa "Pysakointi" -
> "Osta parkkilippu" -> Voisi sivusto menna suoraan kohtaan parkkilippu tai
antaa vain ne 2 vaihtoehtoa, ilman selailemista muiden kuvakkeiden jou-

kosta.

e-lippu

Ensimmaisella kerralla tietojen syottamisen jalkeen tuli virheilmoitus. Toisel-
la kerralla toimi moitteettomasti. Kiva olisi ollut jos tilausvahvistuksessa olisi
mainittu viela etta saat sahkopostia. Nyt oli vain numerosarja ja kiitos tilauk-

sesta.

Tilauksen tehtya olisi mukava etta tilausvahvistus tulisi "kuittina" jonka voisi
halutessaan tulostaa. Sain vasta sahkopostista selville muutenkin etta lippu
toimitetaan postitse.. Myos lippujen tulostusmahdollisuus olisi mukava niin

ei tarttisi postiin luottaa.

Lippujen toimittaminen sahkodpostitse
Rekisterdinti?

Toimitusaika.

Lipun voisi tulostaa suoraan sahkopostista.

Provinssirockin lipunmyynnissa selkedmmin noutopisteen toiminnasta, seka

siita ettei lippuja laheteta postitse.
Teleportti tapahtumapaikalle!

Eri tuotteet oli hieman sekavasti potkossa lueteltu. Voisi olla alaotsikoiden

alla esim. provinssin paasyliput, majoitusliput, lippupaketit, oheistuotteet
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jne. Lisaksi ennen maksutapahtumaan etenemista voisi olla jo mainita eri

maksutavoilla lisattavista erisuuruista hinnan lisista.
Amexilla ei voi maksaa
tulostettava lippu

Ostoskorista paluu takaisin ostoksille.



LIITE 4. Asiakaskysely — 21. Listatkaa tahan kaikki mahdolliset ongelmat,

joihin tormasitte verkkokauppaamme kayttaessanne. Vastaukset:

- Verkkokaupan sivusto on ehkd jo hieman vanhanaikainen, seka sielta

on haasteellista valilla 16ytaa oikeaa tuotetta.
- Maksaessani sain herjan eikd maksaminen onnistunut ollenkaan
- Liput olivat epaloogisessa jarjestyksessa.

- Lippujen maksamisen jalkeen tuli tilausvahvistus sahkopostiin, mutta
siind nakyi vain maksutiedot, ei varmistusta toimitusosoitteesta tai arvioi-
tua toimitusaikaa. Piti vain luottaa etta oli muistanut laittaa poikeat tiedot

tilaukseen ja etta tilaus tulee sitten joskus perille.

- Tilausvahvistuksessa ei nakynyt enaa toimitusosoitetta eika arvioitua

toimitusaikaa.

- Suurin ongelma oli konsertin alku, eika se liittynyt verkkokauppaan. Tu-
limme paikalle tunnin liian aikaisin, samoin moni muukin konserttiin tuli-
ja. Oli talvi ja kylma ilma ja siind vaiheessa kun ovet aukesivat oli sen
takana jo liuta kiukkuisia ihmisia. Jos olisi lukenut, olisi lipusta huoman-

nut, milloin ovet aukeavat.

- Hirveasti vaihtoehtoja kun on eripaivat + kaikki majoituspaketit, pitaa olla
silma tarkka kun valitsee. Ehka jotenkin voisi selventda sivuja

/vaihtoehtoja/tarjontaa..

- Aitini kerran ostaessaan lippuja tilasi vahingossa jokaiselle paivalle erik-

seen liput.

- En ole varma onko vain omaa sokeutta, mutta Provinssirockiin lippuja ti-
latessa en ollut taysin varma missa muodossa ja miten liput saapuvat.
Se voisi olla enemman esilla viela laiskoille lukijoille vahan suuremmalla.

Muuten hyvin pelaa!l



tuotteet oli ryhmitelty ehka vahan huonosti

En ollut varma tuliko varaus varmasti tehtya ja soitin muutaman paivan

kuluttua ja kysyin asiasta koska lippuja ei ollut viela tullut

Nyt kun leirinitaalue ja festarialue - liput ovat samassa se pitaa kertoa
selvasti! Heratti huomattavaa hammennysta, kunnes asian kasitti. "En

halua lerintaa, vaan pelkan festarialueen!"

Mielestani se, ettd asiakas nakee selvasti tiivistettyna mita on ostamas-
sa, paljonko se maksaa ja milloin tuotteen saa on ensiarvoisen tarkeaa.

Tassa se minusta jai puuttumaan.
Etusivu on hieman sekava. Selkeyttaisin sita.

Valilla tuntuu, ettd verkkokauppaa on vaikea |0ytaa tai siis, kun klikkaa
jostain, niin aukeaa uusi ikkuna, josta taas klikkaamisen jalkeen aukeaa
joku toinen ikkuna. Kun vihdoin ja viimein paasee lipun ostamaan ja
maksamaan, niin ei enda ollut vaikeaa. En tieda onko vika verkkokau-

passa vai kayttajassal :D

Jai hieman epaselvaksi tarvitseeko lisatieto-kenttaan kirjoittaa jotain vai

voiko jattaa kokonaan tyhjaksi.

huono rakenne -oli monimutkaista navigoida tai |I0ytaa etsimansa nope-

asti
Ulkoasu voisi olla selkeampi ja nuorekkaampi.

Minulle jai vahan epaselvaksi toimitetaanko liput postitse, vaikka olin va-

linnut sen vaihtoehdon.

Muualta oli jaljellda useamman paivan lippuja mutta taalta sai ostettua

vain yhden paivan

Ensimmaisella tilauskerralla tuli vaara lippu (Provinssirock 2010)
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Autopaikan info uupuu, mutta oletettavasti kuuluunee majoituspakettiin.
Johon selvityskysely menneilla. Kysymyksesta taman lomakkeen tayt-

tamisesta kulunut 1 paiva, ei viela vastausta.

Vaihtaessani lippujen maaraa, toiminto ei valittdmasti muuttanut niita,
vaan piti palata uudestaan alkuun. Kyse toki voi olla minun aata-

minaikuisesta tietokoneestakin ja hidadtuneista toiminnoista.

ltse maksaminen, koska Paytrail kayttaa Verified by Visa:aa, joka vaatii

verkkopankkitunnuksia, joita minulla ei ole.

Ohjelmatiedot toisinaan vahintaankin sekavat. Olisi mukava, jos bandin
esiintymisajankohta (klo)olisi juuri oikea, eika sinne pain. Luulisi tiedon
paivittamisen nettisivulle olevan helpohkoa jopa lahes reaaliajassa. Tie-
toa on lisaksi sekoittamassa "ovet aukeavat" -osio. Kerran melkein
myohastyin konsertista, kun artisti aloitti ilmoitettua aikaisemmin heti
ovien auettua ja nettisivuilla oli eri tieto kuin etukateen hankituissa li-

puissa.
Hieman hidas toiminta

Tilatessani useampia lippuja tilaisuuteen, jossa oli merkityt paikat, ei lip-
puja saapunut. Viikon paasta tiedustellessani niita, tilaus otettiin vasta

kasittelyyn ja saimme istumapaikat salin peralta.

Toimituksen nopeudesta ei muistaakseni ollut tietoa ja piti jannittaa, etta

ehtiikd viime hetkella ostettu lippu perille.

Tilasin ja maksoin provinssirockin takalasitarran, enka koskaan saanut
sita.

Verkkokauppa toimi jaykasti ja toimitusaika on liian pitka.

Kun osti kahdelle eri keikalle lippuja ei nakynyt valittujen lippuen maara

oikein, naytti vain yhta vaikka olin valinnut 2kpl kun kavin korjaamassa

asian naytti etta olisin halunnut ostaa nelja lippua.
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Tilaus ja maksaminen sujui ongelmitta, mutta liput eivat saapuneet pos-
titse ilman puhelinsoittoa (Robin+lsac). Lipputyypeista meni myos taysin
ohi Perhelippu-vaihtoehto, mutta onneksi saimme muutettua nelja yksit-

taista lippua perhelipuksi ja sain erotussumman tililleni. Kiitos siita!
Yllattavan hidas..voi johtua kuormituksesta!
Oli vaikeaa I0ytaa hevisauruksen keikkaa

Verkkomaksun maksutapalisa aiheutti ihmetysta, kun huomasin sen
vasta maksun yhteydessa. Ostoskori saisi nayttaa taman hinnan myas.
Nykyinen pienella prantatty hinta pankin logon alla jaa helposti huo-

maamatta.

Viime vuoden lopulla, kaksi viikkoa ennen artistin esiintymisiltaa postitse
tilaamani lippu ei tullut ollenkaan perille. Tdma on ainoa kerta kun minul-
la on ollut ongelmia verkkokaupan kanssa, enka tieda oliko tapaus sinal-
laan verkkokaupasta+siihen liittyvasta toiminnasta kiinni. Apua ongel-
maan sain pikaisesti sahkopostin valityksella ja asia ratkesi Rytmikor-

jaamolla vaikka lippua ei ollutkaan mukana.

Sain vaaran maaran lippuja, lahetin sahkopostia asiasta ja sain puuttu-
vat liput pian postissa. Yhteystiedot ongelmatilanteissa olivat hieman

vaikeat loytaa.

Verkkokauppa toimii, mutta ei sa tietoa onko tuotteet lahetetty ja milloin

sapuvat
Lippu voisi olla verkkolippu.
Vahan jai epavarma olo

Ehka se, ettd en tiennyt ehtivatko tilaamani liput saapua R-kioskille en-

nen tapahtumaa vai ei.

Esiintyjien soittoajat selvasti esille. Samoin mainita, jos on lamppari.
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Rytmisbussi on hieno ja toimiva palvelu, mutta muistaakseni sen aika-
tauluja/pysahdyspaikkoja oli jokseenkin vaikea lukea vai oliko se niin et-
ta bussien Iahtbajat oli merkitty vain tietyista paikoista, eika sitten muille
"valipysakeille" ollut edes mainintaa esim. niin ja niin monta minuuttia

lahtdpaikan ajasta tms. Tama varsinkin silla Joupin puoleisella lenkilla.
Tapiola pankkia ei voinut kayttaa ollenkaan.
Maksu- ja toimitustapaimformaatio ei ollut selkeasti esilla

Ei ollut. Ainoastaan maksamisessa sivusto kerkesi vanhenemaan, jotain

taytyi varmistaa ettei maksu ollut jo mennyt ja tehda uusiksi.

tuotteet voisivat olla selkeammin listattuna pakettien sisaltdjen nopean

hahmottamisen edistamiseksi.

Voimme provinssilippua ostaes vahvistuksen tulo kesti

typeraa laittaa lisdmaksu kun maksaa pankin kautta
Vahvistusmaililla kesti hieman kauemmin kuin muilla verkkokaupoilla.

Laitoin tilaukseeni vahingossa virheellisen postinumeron. Huomasin vir-
heen tilausvahvistuksen ansiosta heti ja sahkopostiosoite asian korjaa-
misen |0ytyi helposti. Ehdin saada korjauksen postitukseen, vaikka toi-

meen oli iimeisesti kayty valittdomasti tilauksen kilahtaessa luukusta.

Toimituskulut nakyivat hinnassa vasta ostoskoriin lisaamisen jalkeen ja

verkkopankkimaksamisen lisakulu tuli yllatyksena.

Ei ongelma sinallaan, mutta talkoolaiskavereilta saatavissa olevat edut
oli infottu kovin olemattomasti. Uskon, etta asia olikin talkoolaisten oma
juttunsa, ja he saivat itse lahestya edulla tuttaviaan. Sain toimintaohjeet
toisella puolella Suomea asuvalta talkoolaiskaverilta, joka auttoi hank-

kimaan Provinssi-lippuni hieman edullisemmin.

Vaati ihmettelya jonkin verran kun klikkasin yhden paivan lipun tilaus-

nuolta ja sivulle avautui siitd huolimatta koko kattaus erilaisia lippuvaih-
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toehtoja (ei siis vain kaipaamani yhden paivan liput).. Olisi ollut helpompi
kun klikkaamani vaihtoehto olisi ollut omassa osiossaan, eika sita olisi
tarvinnut kaikkien joukosta kallata (jos markkinoinnin takia muutkin olisi
haluttu nakyville ne olisi voinut sijoittaa ERIKSEEN vaikka alemmas si-

vulla)

Kun lisasin tuotteen ostoskoriin tuli nakyviin sivu jossa luki "Ostoskorisi

on tyhja". Jotenkin sitten onnistuin lisata liput ostoskoriin.

Mielestani liput ja tavarat olivat kaupassa hassusti sekaisin, selkedmpi
olisi jos liput, majoituspaketit ja muut tuotteet olisi jaoteltu omiksi ryh-
mikseen. My0s tilausvastaanottomaili olisi voinut olla selkeampi, kun nyt
jai hieman epaselvaksi onko tuo vasta tilauksen vastaanottoilmoitus vai-

ko itse vahvistus (noutolippu)...

Lippua ei ole viela nakynyt, vaikka provinssiin 1ahtd on ylihuomenna.. ti-
lauksen tein kuitenkin jo yli viikko sitten. Oli itellan lakko tai ei, niin mie-

lesta lippuni olisi pitanyt olla jo perilla.
Juurikin provinssirockin noutopiste jai epaselvaksi.

En huomannut missaan, ettd miten saan ostamani liput. Palasin sitten

uudestaan sivuille ja ndin etta ne postitetaan.

Tilausta tehdessani, en huomannut miten saan liput itselleni. Palasin

uudestaan tutkimaan asiaa ja nain etta nehan tulee postissa.

Lippujen toimittamisessa / toimitusajassa oli epaselvyytta. Samoin siita,
mihin olla yhteydessa (puhelinnumero). Jouduin tiedustelemaan sita ja
lippujen saapumista postitse (aikataulua) pariin otteeseen. Lisaksi jou-
duin soittamaan vihdoin I0ytamaani numeroon useita kertoja, ennen kuin

kukaan siihen vastasi.

Ei ollut selkeasti nahtavissa miten liput toimitetaan perille asiakkaalle
maksun yhteydessa. Pitaisi ndkya selvemmin postitetaanko kotiin vai

onko lippu haettavissa jostakin.
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Hinta ei pitanyt paikkaansa ostoskorissa ensin. Ostin kaksi 16€ lippua ja
ostoskori naytti summaksi ensin 28€ + 3 euroa toimituskuluja =35€. Vas-

ta seuraavaan vaiheeseen siirtyessa tuli hinta oikein 32€+3€=35€

Lisaa ostoskoriin kohdasta meni suoraan ostoskoriin, eikd kaupan puo-

lelle ollut enaa vaivatonta palata.
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LIITE 5. Asiakaskysely — 22. Miten verkkokauppaamme voisi mielestanne

kehittaa? Mita parannusehdotuksia teilla sivustoa koskien on? Vastaukset:

Ohjelmisto on vanhentunut

Verkkokaupan sivusto on ehka jo hieman vanhanaikainen, seka sielta on
haasteellista valilla 16ytaa oikeaa tuotetta. Kehityssuuntana nakisin nykyai-

kaisemmat ja selkeammat sivustot.

Ulkoasua pitaisi selkeyttaa ja parantaa. Ostettavat liput aikajarjestykseen ja

jarkevasti ryhmiteltyina eri valikkoihin.

Hieman selkeammaksi. Provinssituotteet olivat sikin sokin, etta piti varta

vasten etsia liput sielta tavaroiden ja leirintamaksujen yms. joukosta.

Tuotteiden selkeampi sijoittelu. Provinssi-liput olivat kaiken muun tavaran ja
majoituslippujen seassa, olisi kiva jos olisivat paremmin eriteltyna omiin

ryhmiinsa.

Ehka jollain tavalla selkeampi ulkoasu olisi hyva.

Kuvia lisaa! Seksi myy!

Lippujen peraan piti kysella, eivat tulleet ollenkaan ajalllan!

selkea tilausvahvistus, tilaukseni tekemisesta on kulunut jo yli vuosi, etta on

jo voinut parantuakin

tuotteille alakategoriat, esimerkiksi festivaaliluput ja leirintaliput I6ytyisivat
erikseen omasta kategoriastaan ja sitten yhtena kategoriana olisi "bundlet",

jossa festarilippu ja leirintalippu samassa paketissa.
Lisaa tuotteita myyntiin :D

Jos eteneekin "vaarassa jarjestyksessa", niin palaaminen edellisille sivuile
ja mita siella tuli merkittya olisi selkedmpi ja tilauksen korjaaminen viela

helpompaa. Eli minun "logiikkani" ei ihan taysin toiminut ohjelman tavalla.
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Mutta kuten sanoin, tilaaminen toimi kylla kokonaisuutena hyvin ja liput sain

tilattua:)
Varimaailmaa voisi muutta vahemman valkoiseksi
Laittakaa esiintymisajat esille! :)

Sivustolta toiselle maksun yhteydessa oli todella arsyttavaa. Joko toimitus-

maksut tai verkkomaksu lisa pitaisi poistaa.
Lisaamalla Haku-kentan, jolla tuotteitta voisi hakea.
Ulkoasu on ankea

Selkeampi.

Majoitukset voisi nahda, mita on vapaana/saatavilla

Voisi olla viela selkedammin valilehtien alla Provinssin majoitus, festivaali,
autopaikka- ym. liput. Ehkd vahan sekavan nakoista kun kaikissa tuotteissa

on sama kuva ja ovat samassa rykelmassa.

Ehka lisaa varia tai muuta piristysta, silla nyt sivu on paaasiassa valkoinen

ja tylsa.
Mahdollisimman yksinkertaista! eli ei aukeavia uusia ikkunoita yms.

Selkea ulkonako ja looginen eteneminen on asioita joista kannattaa pitaa

kiinni. Mielestani verkkokaupan kohdalla turha koristeellisuus turhaa.

Tehkaa siita selvempi koska nyt yhtyeet ja niiden ajankohdat ovat siella
reunassa. Se on kumminkin se teidan paajuttu. Nama kyselyt olisi helpompi

suorittaa vaikka viikko tilaamisen jalkeen.

kunnon sivukartta-hommeli selkeampi tarjonta, erotella kunnolla mista LI-
PUT(minka paivan lippu/liput)ja milla hinnalla muu kradsa toisarvosena ku-
ten myos etkojen, jatkojen ym. lipun myynti mielelldaan eri paikassa,ei etusi-

vulla, vaikka varmaan onkin tarkoitus mainostaa niita siina etta porukka os-
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tais. liput vaikka vasemmalle valikkoon ja alle suoraan nakymaan pe, la ja

pe-la.
Liian suuret toimituskukut.

Lippukaupassa voisi olla selkeammin, mitka tuotteet ovat pelkkia lippuja ja

mitka ovat esim. lippu + majoitus.

Tietysti olisi aina mukava jos ostokset olisi mahdollista maksaa erissa. Lip-
pujakin tulisi ostettua useammin. Esim. 100e tilaus 20e/kk + laskuttajan

muutaman euron kuukausimaksu.
Selventaa tarkemmin eri toimitus- ja maksuvaihtoehdot

Sivuston ja kaupan visuaalinen ilme oli ainakin edellisen kerran ostaessani
kamala. Jos on haluj ja paukkuja kehittdd kauppaa, kannattaisi toteutukses-
sa panostaa visuaalisuuteen ja sitd kautta ostoskokemukseen. Tekninen

puoli toimii ok, mutta heikosta visupuolesta jai karvalakin maku suuhun.

Kun ostaa yhdessa Provinssi ja Camp lipun, niin selvennyksena voisi olla
kuvassa molemmat; Provinssin ja Campin logot. Meinasin ensin ostaa va-
hingossa liput erikseen, vaikka yhteislippukin oli. Lisaksi voisi olla, etta jos
kaikki Provinssituotteet on samalla sivulla, niin valiotsikot, selkeyttaisi mista

tuotteesta on kyse.
Visuaalisuutta ja graafista ilmetta voisi kehittaa.

Verkkokaupassa mainittiin selkeasti, etta kyseessa on myos alaikaisille

suunnattu tapahtuma. Lipussa kuitenkin heratti epailyksia k-18- merkinta.

Selkeyttakaa "ovet aukeavat" ja "konsertin alkamisajankohta" -osioita. Nii-
den taytyisi olla oikeat heti alusta alkaen... artistin ei ainakaan pitaisi aloit-
taa etuajassa, eika kylla hirveasti myohassakaan. Kaikki ihmiset eivat tule

Rytmikorjaamolle viettamaan koko iltaa vaan katsomaan artistia.

Sivuston visuaalista ilmetta voisi jonkin verran parannella, esimerkiksi tuot-

teiden esittelya kivemman nakoiseksi.



Kaiken pitaisi nykypaivana olla "idioottivarmaa"
Ulkoasu voisi olla rayhakkaampi

Sivut voisivat olla houkuttelevamman nakdiset
Selkea ulkonakd, ei liikaa ylimaaraista

Ulkoasuun kannattaisi keskittdd enemman huomiota, samoin kuin saatavilla
olevan informaation selkeyteen. Maksuvaihtoehdot tulisi saada tietoon jo

ennen maksusivulle padsemista.
Kaikista lipuista pitaisi olla saatavailla myds E-lippu

Vahan jaykka ja vanhanaikaisen oloinen. Tuotteita oli hiukan hankala selata

tai niiden I6ytaminen tai toisesta samanmoisesta erottaminen oli hankalaa.
selkeys

Ei mitdan kehitettavaa. Toimii juuri siina tarkoituksessa mihin se on tarkoi-

tettukin. Pystyin ostamaan lipun sujuvasti.

Sita voisi enemman mainostaa.

Verkkolippu

Sivu voisi olla hieman nykyaikaisemman nakoinen.
Esiintyjien soittoajat selvasti esille.

rytmikorjaamon aloitussivulla on aika paljon tavaraa ja lokeroita, se on ensi-
katsomalta vahan sotkuinen. Mutta toisaalta jos jaksaa kaikki kohdat lukea

niin etsimansa kylla 10ytaa aika helposti.
Tuotteet jaoteltu selkeammin erilleen Varien kaytto selkeyttamaan osioita

Linkeista suoraan kohdetta koskeviin lipunmyynteihin. Joistain asioista li-
sainfoa. Esim pitkdan matkan tulijana pysakdinnista olisi voinut kertoa tar-

kemmin. Pienta karttaa missa kohtaa esim. alue sijaitsee versus majoitus-
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alue. Toki teksti l1ahella, mutta kaytannossa olisi kiva nahda. Myos hieman
ajo-ohjetta mahdollisesti. Kopainen mini-alue karttakin kavisi. Nama vain

tallaisia pilkun viilauksia ;)
responsiivinen layout olisi eduksi.

"faniliput myydaan eri tuotteina" ne voisi nakya silti samassa normilippujen

kanssa
Ehka lisaa informaatiota voisi olla tilausta tehdessa.

Toimivuus on todella hyvalla tasolla, panostaisin ulkonakoon ja liikkkuvuu-
teen. Sivusta pitaa tehda houkuttavampi ja linkitysvaihtoehto olisi hyva

myo0s lisata sivuille.

Postikulujen (toimituskulujen) nakyminen tilausta tehdessa tarpeeksi ajoissa

on tarkeaa.

Sivusto ei ole ulkonadltaan vakuuttava ja se on paikoin sekava. Esim. Ryt-
mikorjaamon lippuja I0ytyi sekd Rytmikorjaamo- etta tuotteet-valilehtien al-
ta. Myds menneet tapahtumat voisi poistaa. Tilaaminen olisi mukavampaa,
jos tietaisi, kuinka se etenee, kuten joissakin verkkokaupoissa nakyy ylhaal-

14, esim: tuotteet - toimitusosoite - toimitustapa - maksutapa - vahvistus.
Sivustoa voisi mainostaa enemman!

Tilausvahvistus kuittina ja selkeampi lopetus kuin vain "kiitos tilauksestan-

ne

Tuotteita voisi jakaa viela paremmin usempaan kategoriaan. Esimerkiksi
Provinssirockin paasyliput omaansa, Camp Provinssin majoitukset omaan-

sa, hotellipaketit yms. omaan kategoriaansa.
Loogisempi ja selkeempi ulkoasu hinnoille

Jostain nakisi, etta onko lippua edes postitettu.
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Jos lipun voisi tulostaa suoraan sahkopostista, ei tulisi tallasia lipousotkuja.

Terveisin huomenna alkaa provunssi ja lippua edelleen odottelen.

Yhteystiedot selkedammin esille mihin voi ottaa yhteytta, jos ongelmia. Myos
noutolipusta selkeammin ohjeet ettei asiakkaat kuvittele lipun tulevan kotiin,

silla tilausvahvistuksessakin lukee etta lippu tulee kotiin.

Ongelmatilanteiden varalta nakyviin (helposti |I0ydettavaksi) puhelinnumero
| sahkopostiosoite, johon joku myoOs vastaisi suhteellisen nopeasti / soittaisi

takaisin (mahdollisuus esim. soittopyynnon jattamiseen).

alaotsikot / ryhmittely myynnissa oleville tuotteille. Ei kaikki yhteen p6tkoon.
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LIITE 6. Asiakaskysely — 23. Mita erityisen hyvaa verkkokaupassamme mie-

lestanne oli? Vastaukset:

Selkeys

Selkeat, nopeat sivut

Toimiva, selkea ja helppokayttoinen.

Kaikki toimi ilman ongelmia!

Helppo.

Se oli selkea ja helppo kayttaa.

Vastausviesti

Liput ovat aina tulleet nopeasti!

Helppokayttdinen palvelu

Selkea suoraviivainen palvelu.

Laaja valikoimat. Luotettavaksi ja hyvaksi todettu.
Monipuolinen ja vuosien aikana luotettavaksi todettu! Paikallinen.

Verkkokaupan antama viesti tilauksen paatyttya..siina oli joku mielta pirista-
va asia asiakkuuteni merkityksesta. Se oli hauska. Vaikka en uskonut, etta
minun ostokseni nyt oli mitenkaan esilla heidan "seinalla" asiakkuudestani..

Jotain sellasta.. en muista tarkemmin, mutta piristi paivaa.
Toimivuus ja helppous

Kiitos tilauksesta-osio oli tosi hauska ja mieleenpainuva, sen muistaa jopa

nain vuoden jalkeen!

Toimi nopeasti, tilaus tuli perille akisti ja en joutunut kadotuk-

seen/menettanyt rahojani vaikka humalassa shoppailin!



Nopea toimitus

Helppo ja nopea kayttaa. Ei ollut sekavaksi tehty.
Tilausvahvistuksessa oli hyva meininki ja kivasti kirjoitettu teksti!
helppo ja nopea kayttaa, ei jaa lataamaan ja selkeasti eroteltu tuotteet

Nopeus ja luotettavuus, eli etta laskutus toimi oikein ja viiveetta seka virheit-

ta.
Helppo oli 16ytaa liput ja majoitus asiat. Oli myds helppo maksaa ne.
Kateva ja helppo. Ei vienyt kauaa aikaa ja liput tuli nopeasti.

Jouduin vaihtamaan tilaamani paidan, ja uuden tuotteen tulo oli erinomai-

sen nopeaa!
selkea

Sita oli helppo kayttaa sellaisenkin ihmisen joka harvemmin tilaa netin kaut-

ta yhtaan mitaan.
Helppoa ja yksinkertaista. Ei mitaan ylimaaraista, sen takia hyva.
No se etta lippuja yleensakin saa ostettua myos verkosta :)

Erityisen hyvana piirteena pidan sita, ettd mitdan negatiivista ei ole jaanyt
sanottavaksi vaikka ostosten teosta on jo tovi aikaa. Ostaisin tulevaisuu-
dessakin lippuni verkkopalvelunne kautta. Asia eteni juuri niin kuin kuuluu-
kin.

Hyvat ja toimivat sivut!!
Nuorekas,Rytmiksen nakoinen, kaikki |0ytyy...toki vahan sekava.

Yleisesti tapahtuman kuten provinssirock-viikonlopun tarjonta esiintyjien ja

muiden jarjestetyn toiminnan seuraaminen ja aikataulutus

Kaikki pelitti, ei turhaa valikatta ja liput postissa eika "nouda paikasta x".



Hyva visuaalinen ulkoasu. Selkea kayttaa.

Yksinkertaisuus toiminnoissa, ei turhaa kikkailua ja klikkailua.
Selkeys, visuaalinen ilme ja toimivuus.

Nopeus.

Selkea, toimiva, informatiivinen

Ihana se teksti joka tuli sen tilausvahvistuksen mukana s-postiin. Piristava

poikkeus tavanomaisesta....
Nopea toimitus!:)

Toimii hyvin!

Nopea, selkea

Selvat sivut

Lippu toimitettiin nopeasti, kaikki tuotteet oli helposti nahtavilla mita verkko-

kaupassa myydaan. Oli helppo valita itselle oikea lippu.
Monipuolinen tarjonta.
Yksinkertainen ja helppo kayttaa. Maksaminen helppoa

Viimeksi kun kavin, niin lippuja oli saatavilla pitkalle tulevaisuuteen. Eika

vain ko. viikonlopun

Helppoa ja nopeaa, tosin laskut ovat mielestani tata paivaa. Kaikilla ei ole

varaa maksaa kiireesti ostettavia lippuja saman kuukauden aikana.
Helppokayttoisyys

Sujuva ja nopea.

Koruton selkeys.

Selkeys
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Nopea, helppokayttdinen, selked. Tosin niin ovat tata nykyaan lahes jokai-

nen verkkokauppa.

Selkeys (ei yhtaan ylimaaraisia mainoksia/bannereita/hienosteluja), tuotteet

ovat padosassa.

Selkeys ja yksinkertaisuus

selked!

Lippujen mukana tullut kirje oli hauskin mita olen saanut . Kiitoksia siita.
Kivaa kielta oli kaytetty!

Olemassaolo :)

Sujui nopeasti ja vaivattomasti.

Positiivisuus, ihan mahtavaa. Lippujen saapuminen piristi mielta joka kerta

:) Keep up the good work!

Tilausvahvistuksen lopputeksti hauska, tunsin itseni suorastaan ainutlaatui-
seksi =) . Missaan muussa verkkokaupassa en ole tormannyt vastaavaan.

Hienoa!
Verkkokauppan kautta helppo tilata ja maksaa
Selkea, looginen, hyvin eteneva, ei eksynyt harhateille

Mielelldan kannattaa paikallista toimijaa sen sijaan, etta tilaisi liput

esim.lippupalvelun tms.kautta :)
helposti liput sain hankittua
Helppokayttoisyys
Kaytettavyys hyva Selkeys

Palvelu oli nopeaa, tilaamani keikkaliput saapuivat paljon aikaisemmin pos-

tilaatikkooni kuin osasin odottaa :)



Selkeat sivut,ei liikaa eika ylimaaraista tarpeetonta informaatiota
Mielestani sen kayttaminen oli helppoa, eika ongelmia tullut vastaan.
Ripeys ja selkeys, jampti meininki!

Liput olivat postilaatikossani tosi nopeasti!

Sain sen mita hain ja olen taysin tyytyvainen!

Tilausvahvistuksen persoonallinen ja henkilokohtainen ote.

Helppo, nopea ja kateva. :)

asenne ja sujuvuus

Yksinkertaisuus.

lImaislipun voisin ottaa kun en mistaan ikina mitdan voitakka ja aina kyse-
lyihin vastaan ja 4 lapsen yh aitina ei oo rahaa niin oon aina kotona :( en si-

ta tietenka saa mutta hyvaa kesaa ja hauskaa festaria :)
selkea
Loysi helposti mita etsi

Monissa verkkokaupoissa on vaikea 10ytaa tuote minka tahtoo, mutta taalta

sen |0ysi nopeasti ja helposti.

Todella selkeat ja informatiiviset sivut, eipa kylla ole oikein mitdan negatii-
vista sanottavaa. Olen asioinut muutamana vuonna (ostanut Provinssilippu-

ja), ja aina on sujunut oikein hyvin.

Selkea ja viihtyisa.

Se toimi ilman turhia odotteluja!

Tilauksen tekeminen oli helppoa ja selkeaa.

Nopea palvelu



homma toimi ja liput tuli kotiin niinkuin pitikin
Selkeys ja helppo tilaus.

Kiva tilausvahvistus.

hyva kaytettavyys

liput saa heti

tarjonta hyvin esilla

Voi tilata etukateen liput

Helppo toimia siella, selkea, kaupanteko etenee vaivattomasti etka tarvitse

repia hermojasi tokkivien kohtien kanssa

Helppo asioida, selkea, kaupanteko etenee vaivattomasti eika tarvitse kom-

pastella epaselviin kohtiin

Suhteellisen suoraviivaiset sivut, joista I0ytaa etsimansa hyvin. Todella hy-
vaa on bussiaikataululinkki seka linkkihotellimajoitukseen. Eli Rytmikorjaa-
mo ei ainoastaan huolehdi etta asiakas saa lipun tapahtumaan, vaan myds

siitd, miten han paikalle paasee ja missa yopyy keikan jalkeen :)

Selkea ja looginen tuotteiden ryhmittely, tarpeeksi kattavat tekstit painamat-

ta juuri sita tiettya tuotetta esille.

Liput tuli nopeasti postissa.

selkea ja helppo kayttaa

yksinkertaisuus, helppo navigaatio

Helppo, nopea kayttaa. Ei turhaa salaa. Maksut nopea suorittaa.
Kuittaussanoma sai hymyn huulille. Lisda tuommoista :)

asia hoitui kokonaisuudessaan riittdvan nopeasti.



Nopea, selkea ja vaivaton

Se etta sielta sai lipun suht siihen hintaan kun normaalistikkin eika tullut lip-

pupalvelun lisia..

Rennot sivut

Toiminta oli nopeaa.

Selkea. Iso plussa siita!

Selkea !

Yksinkertainen, helppo ja selkea.

NOpeus. Selkeys. Toimivuus esim. verrattuna vr:n verkkokauppaan ;)
Joustomaksu. Saa laskulla mika helpottaa aina omaa kirjanpitoa.

Bon Voyage! -paraati ja kyyhkyset sahkopostiin tulleen tilausvahvistuksen

lopussa! :D

Verkkokauppa on melko yksinkertainen.

Sujui tilaaminen ok ekalla kerralla.

Tilauksen nopea tekeminen. My0s sivujen selkeys.
Yksinkertainen, ei tunnuspakkoa, toimii nopeasti ja sujuvasti.
Nope ja yksinkertainen

Se etta siella myydaan festarilippuja on aika fantastista.
kattavasti maksuvaihtoehtoja

Tilaus oli helppo tehda.

Ostotapahtuma sujuu nopeasti ja luotettavasti

Nopeampi kuin lippukaupasta ostaminen.



Hyva asenne!

Tilausvahvistuksen loistava teksti silkkihansikkaista ja etuasiakkaasta.
HYva palvelu

Kayton halpous.

Helppous ja turvallisuus

Se oli selkea

haluttu kohde 16ytyy helposti

Hauskat onnittelut hyvasta ostopaatoksesta jne! :)

Yksinkertaiset sivut, muista lippuja myyvista verkkokaupoista on valilla vai-
kea loytda haluamansa ja aina ei tieda ihan varmasti, ostiko juuri sen mita

halusi.

Hauska ja persoonallinen vahvistussahkoposti. =)



LIITE 7. Verkkokauppaohjelmistoja ja palveluita

Palveluna hankittavat verkkokaupparatkaisut:

MyCashFlow

Kotisivukone

Vilkas

Valmiskauppa
Omaverkkokauppa
Soprano Composer
Suomalainen verkkokauppa
Viidakkostore

ProsperCart

Asennettavat verkkokauppaohjelmistot:

Magento
Clover Shop
osCommerce
Zen Cart
VirtueMart
Workspace
PrestaShop
OpenCart



