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Opinnaytetyon lahtokohtana oli toteuttaa Osamies.fi-verkkokaupalle asiakastutkimus, jota
hyodyntaen Osamies.fi-verkkokauppa pystyisi tulevaisuudessa erottautumaan mahdollisimman
hyvin kilpailijoista seka rakentamaan toimivan verkkokaupan siten, etta tilauksien maaria pys-
tyisi tulevaisuudessa kasvattamaan. Asiakastutkimus toteutettiin lomakekyselyna internetissa
aikavalilla 16.5. - 16.6.2014 ja asiakastutkimukseen saatiin vastauksia 970 kappaletta.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu verkkokaupan rakentamisesta oikeanlaiseksi ja
opinnaytetyon tarkoituksena on tukea Osamies.fi-verkkokaupan kehittamista asiakaslahtoi-
semmaksi siten, etta Osamies.fi-verkkokauppa pystyy valttamaan perusvirheet verkkokaupas-
sa seka pystyy erottautumaan kilpailijoista ja nain luomaan mahdollisesti muihin kilpailijoihin
etulyontiaseman. Taman lisaksi teoreettisessa viitekehyksessa on paneuduttu internet-
markkinointiin ja sen eri osa-alueisiin.

Aivan opinnaytetyon lopussa on esiteltyna asiakastutkimuksesta saatuja vastauksia ja analy-
soitu tutkimustuloksia. Tutkimuksen tuloksista tuli muun muassa ilmi, etta hyvin moni verkko-
kaupan asiakas arvostaa verkkokaupassa alhaista hintaa, nopeaa toimitusta ja laadukkaita
tuotteita. Vastaajat saivat myos mahdollisuuden kertoa asiakastutkimuksessa, kuinka he pa-
rantaisivat Osamies.fi-verkkokauppaa.

Johtopaatoksina voidaan todeta, etta asiakastutkimuksella saatiin kerattya Osamies.fi-
verkkokaupan asiakkaista paljon hyvaa tietoa, jota pystyy hyodyntamaan Osamies.fi-
verkkokaupan kehittamisessa. Tata opinnaytetyota voidaan nain ollen pitaa hyodyllisena pe-
rustana paremmalle ja asiakaslahtoisemmalle suunnalle Osamies.fi-verkkokaupan kehittamis-
prosessissa. Kun Osamies.fi-verkkokauppaa tulevaisuudessa kehitetaan asiakaslahtoisemmaksi
ja pyritaan kasvattamaan tilausmaaria, olisi hyva tehda tasaisin valiajoin asiakastutkimuksia,
jotta voidaan olla varmoja siita, etta on tehty oikeita ratkaisuja ja Osamies.fi-verkkokauppa
on kehittymassa oikeaan suuntaan.

Asiasanat: nykytilanne, verkkokaupan rakenne, internet-markkinointi, asiakastyytyvaisyys,
asiakastutkimus, kyselylomake, tutkimustulosten analysointi
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The starting point of this thesis was to implement a customer survey for Osamies.fi an online
store. This would help the store to differentiate itself from other similar online stores as well
as building a much more functional store so that order quantities would grow in the future.
The customer survey was carried out with a questionnaire on the internet within a timespan
of 16.5. - 16.6.2014 and the amount of answers received was 970.

This thesis s theoretical framework consists of theory connected to building a functional
online store with an aim of providing support for online stores development.Particularly mak-
ing it into a more customer-oriented store, and avoiding basic mistakes on the website to dif-
ferentiate it from another similar online stores so it is possible to get ahead of the competi-
tion. In this theoretical framework we also delve into internet-marketing and its other divi-
sions.

The customer survey results and analyzed customer survey research results are presented at
the very end of this thesis. One of the things that was identified from the customer survey
was that many online store customers appreciate low prices, fast delivery and quality prod-
ucts. The customer survey respondents had the possibility to tell their own views on how they
would like to possibly develop Osamies.fi online store.

As a conclusion it can be noted that we got a lot of good information from the customer sur-
vey about Osamies.fi online stores customers and that information can be used for its future
development. So this thesis and customer survey can be useful for Osamies.fi online stores
development process and for it becoming more customer-oriented. Particularly in the future
as Osamies.fi online store is developing into a more customer-oriented store and is trying to
expand its quantities of orders. It would be good idea to make customer surveys regularly so
that we can be sure that we have made the right decisions and that Osamies.fi online stores
development is going in the right direction.

Keywords: present situation, online store's framework, internet marketing, customer satisfac-

tion, customer survey, questionnaire, analysis of results
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1 Johdanto

Verkkokaupat ovat lisanneet suosiotaan huomattavasti kuluttajien keskuudessa. Asiakkuus-
markkinointiliitto, Kaupan liitto ja TNS Gallup ovat toteuttaneet tutkimuksen, jonka mukaan
suomalaiset ostivat viime vuonna verkkokaupoista tavaroita ja palveluita yhteensa 10,5 mil-
jardilla eurolla. Summa on kasvanut kolmessa vuodessa liki viidenneksen. Vuoteen 2012 nah-
den verkkokaupan myynti on kasvanut 9 prosenttia. (TNS Gallup 2014.) Suomalaisten yritysten
nakokulmasta huolestuttavaa on se, etta ulkomailta ostamisen kasvu on lisaantynyt. Viidesosa
suomalaisten tekemista ostoksista painottuu ulkomaisiin verkkokauppoihin, joista osa tarjoaa
palvelua suomen kielella. Ulkomaiset verkkokaupat ovat myos alkaneet panostaa Suomen
markkinoille. (Tieke 2012.) Kuviossa 1 alapuolella on esitettyna suomalaisten tekemien ostok-

sien osuuksia verkkokaupoista vuonna 2013.

= Matkailu
= Viihde-elektroniikka ja tietotekniikka
®m Rahapelit
Pukeutuminen (sis. urheiluvaatteet)
® Moottoriajoneuvot, veneet (sis. tarvikkeet)
HAsuminen ja energia
® Rahoitus
B Paasy- ja elokuvaliput
m Sisustaminen ja puutarha
® Musiikki ja elokuvat

B Muut tuoteryhmat ja palvelut

Luvut sisaltavat:
kaikki kuluttajille suunnatut palvelut, tuotteet ja sdhkdiset sisallét
B2C-verkkokaupan

10,5 mrd € - arvonlisdveron ja toimituskulut

Kuvio 1: Verkkokauppatilastot (TNS Gallup 2014.)

Kuviosta kay hyvin ilmi, etta suomalaiset ostavat internetista eniten matkailuun liittyvia asioi-
ta. Loput tuoteryhmat jakaantuvat kuviossa hieman tasaisemmin. Huomion arvoisena voidaan
pitaa taman opinnaytetyon kannalta sita, etta 6 % suomalaisten tekemista ostoksista liittyvat

moottoriajoneuvoihin ja niiden tarvikkeisiin.



1.1 Opinnaytetyon tausta

Koko opinnaytetyoprosessi kaynnistyi kaytannossa siita, kun mina opinnaytetyon tekijana kir-
joitin eraalle keskustelupalstalle, kuinka olisi mukavaa loytaa mieluisampi opinnaytetyoaihe
sen hetkisen opinnaytetyoaiheen tilalle, jonka olin ensimmaiseksi valinnut. Ei mennyt kovin
kauaa aikaa, kun sivuston yllapitaja Mikko Virtanen pyysi ottamaan haneen yhteytta, koska
hanelta voisi loytya mielenkiintoinen opinnaytetyoaihe. Melkein samalta istumalta otin yhte-
ytta Mikko Virtaseen, joka tarjosi mahdollisuutta toteuttaa asiakastutkimuksen Osamies.fi-
verkkokauppaan. Aihe oli sen verran kiinnostava, etta paatin tarttua haasteeseen ja vaihtaa

opinnaytetyon aiheen Mikko Virtasen ehdottamaan aiheeseen.

Osamies.fi-verkkokauppa on vuonna 2011 perustettu verkkokauppa, josta voi ostaa autoihin
erilaisia varaosia. Osamies.fi-verkkokaupan omistaa Virtasen Moottori Oy, joka on perustettu
vuonna 1947. Yritys sijaitsee Salossa ja se on perheyritys, jonka omistaa Mikko Virtanen ja
hanen toinen veljensa Juha Virtanen. Yrityksen toiminta alkoi aikoinaan korjaamotoiminnalla,
josta se on pikkuhiljaan kasvanut isommaksi yritykseksi, johon nykypaivana kuuluu vahvasti
varaosien myynti muun muassa autoihin, traktoreihin ja lisaksi erilaisten tyokalujen myynti.
Yrityksella on yha edelleen tallakin hetkella toimiva koneistamo kaupan yhteydessa, vaikka
autojen korjaamotoiminta on jaanyt pois kuvioista. Yrityksella on Osamies.fi-verkkokaupan

lisaksi tarvikkeet.fi, virtasenkauppa.fi, traktorimies.fi ja laitetukku.fi-verkkokaupat.

1.2 Tutkimusongelmat

Opinnaytetyon tutkimusongelmia olivat seuraavat asiat: Miten tilausmaaria voidaan kasvattaa?
Miten verkkokaupan sivuston ulkoasua ja kaytettavyytta voidaan parantaa? Enta miten kohde-
ryhmat tavoitetaan Internet-markkinoinnin avulla? Naihin kolmeen tutkimusongelmaan pyrkii
tama opinnaytetyo vastaamaan, silla Mikko Virtasen tavoitteena on tulevaisuudessa kehittaa
Osamies.fi-verkkokaupan toimintaa asiakaslahtoisemmaksi ja pyrkia samalla kasvattamaan
verkkokaupan tilausmaaria. Internet on nykypaivana lisaksi yksi suurimpia kanavia, joiden
kautta asiakkaita voidaan yritykselle saada. Nain ollen opinnaytetyossa kasitellaan esimerkiksi
seuraavanlaisia aiheita: verkkokaupan rakenne, kuinka rakennetaan hyva verkkokauppa ja
valtetaan isoimmat virheet verkkokaupan rakenteessa, miten muun muassa tuotevalikoimat
vaikuttavat asiakkaisiin ja mita merkitysta hinnoittelulla on. Opinnaytetyossa kasitellaan myos
verkkokaupan markkinointia internetissa seka segmentointia, markkinointia sosiaalisilla sivus-

toilla, sahkopostimarkkinointia ja bannerimainontaa.



2 Verkkokaupan rakenne

Verkkokaupan rakenteeseen liittyy monia erilaisia asioita ja seuraavissa luvuissa on kasitelty-
na, kuinka rakennetaan toimiva verkkokauppa ja miten valtytaan perusvirheilta, jotka koske-
vat verkkokaupan rakennetta, seka miten tuotevalikoimat ja hinta vaikuttavat verkkokaupan

toimintaan.

2.1 Verkkokaupan ulkoasu ja kaytettavyys

Verkkokaupassa ostamisen helppous seka sivuston kaytettavyys ovat erittain tarkeita osateki-
joita, silla mahdollisen asiakkaan on helppoa siirtya toiseen verkkokauppaan, ja kynnys on
matala. Internetissa kilpailevan verkkokaupan sivusto saattaa olla jo valmiiksi toisessa se-
lainikkunassa auki. Siten pienikin monimutkaisuus verkkokaupassa voi vaikuttaa merkittavasti
ostopaatoksen tekoon. Verkkokaupassa voidaan erottaa vierailijoista nelja eri kavijaryhmaa.
Naita ryhmia ovat henkilot, jotka tietavat etukateen mita tuotteita ovat ostamassa, toiseksi
henkilot, jotka tutkivat tuoteryhmia, kolmanneksi henkilot, jotka etsivat edullisinta tuotetta,
ja neljanneksi henkilot, jotka vain selailevat saadakseen ideoita. Verkkokaupan toiminnan

olisi hyva tukea naiden kaikkien ryhmien tavoitteita. (Lahtinen 2013, 113.)

Jotta kaikkien ryhmien tavoitteita voidaan tukea, on verkkokaupan ulkoasun oltava selkea ja
hyva kaytettavyydeltansa. Verkkokauppojen ulkoasujen seka elementtien suunnittelussa on
joitain vakiintuneita kaytantoja, jotka esitellaan kuvassa 1: ylapalkki kohta 1, sivupalkit koh-

dat 2 ja 3, alapalkki kohta 4 ja sivun mukaan vaihtuva sisalto kohta 5.



{ oscommerce o

“* Welcome to osCommerce Demo Eep—
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Advanced Search

e Copyright © 2014

Powered by

Kuva 1: Havainnollistava kuva hyvasta verkkokaupasta (osCommerce 2014.)

Kuvan 1 ylapalkissa on yleensa verkkokaupan logo, slogan, mainoshakukentta seka verkkokau-
pan navigointielementit. Sivupalkeissa on tuoteryhmavalikot seka mahdollisesti muita ele-
mentteja, kuten myydyimmat tuotteet, ostoskorin tiivistelma ja linkkeja. Kaikki verkkokaupat
eivat kuitenkaan ole samanlaisia, joten kaikki verkkokaupat eivat myoskaan kayta aina mo-
lempia sivupalkkeja. Jos toinen sivupalkki jatetaan kaytosta pois, on suositeltavaa sailyttaa
vasen sivupalkki, silla se on vahvasti vakiintunut paikka tuoteryhmille. Alapalkissa ovat mo-
nesti yrityksen yhteystiedot, tietoa maksutavoista ja vaihtoehtoiset navigointimahdollisuudet.
(Lahtinen 2013, 114-115.)

Vakiintuneista kaytannoista voi poiketa, mutta yleensa se ei ole kovin jarkevaa. Monet sivus-
ton kavijoista viettavat suurimman osan ajastaan muilla sivustoilla, joten sivuston tulisi toi-
mia samalla tavalla kuin muutkin sivustot. Toisaalta kaikki haluavat erottautua muista kilpaili-
joista ja olla oman brandinsa seka ulkonakonsa mukaisia. Kilpailijoista pitaakin pyrkia erot-
tautumaan, mutta kannattaa kuitenkin muistaa, etta perinteisiin navigointielementteihin
kannattaa suhtautua kuin auton eri ohjainlaitteisiin. Jos tietaa mita tekee ja miksi seka on
aivan varma, etta sivuston kaytettavyys ei karsi, voi vakiintuneista kaytannoista poiketa. Vii-
meisin kohta kaytannossa kuitenkin edellyttaa sivustolle kohdennettua kaytettavyystestausta.
(Lahtinen 2013, 118.)
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2.2 Yleisimmat virheet verkkosivustoilla

Monet verkkosivustot sortuvat perusvirheisiin. Perusvirheet verkkosivustoilla voidaan johtaa
hyvien verkkosivujen vaatimuksista. Verkkosivujen pitaa muun muassa toimia siten, kuin si-
vuston vierailijat odottavat sivujen toimivan. Monelle internetia kayttavalle henkilolle on
muodostunut oma kasityksensa hyvista verkkosivustoista, ja tama kertoo verkkovierailijalle
mikrosekunneissa sen, ovatko sivut, joille tultiin, vierailemisen arvoiset. Monien kuluttajien
kasitys hyvista verkkosivuista on kehittynyt vuosien aikana. Joitakin eroja kuitenkin on eri
ikaryhmien valilla. Mita enemman sivut vastaavat sivuston vierailijan yleista nakemysta hyvis-
ta verkkosivustoista, sita pidempaan vierailija viipyy sivustolla. Odotukset muodostuvat inter-
netmaailman muiden verkkosivujen teknisesta toteutuksesta, visuaalisesta ja tekstuaalisesta
kokemuksesta. Sivustot, jotka noudattavat eniten niin sanottua standardisoitua kasitysta hy-
vista verkkosivustoista, tuottavat parhaan tuloksen. (Kananen 2013, 96-97.) Standardisoidusta
sivustosta voidaan kayttaa esimerkkina Motonet.fi-verkkokauppaa. Kun verkkokauppa on pe-
rustettu, olisi taman jalkeen viela hyva koetestata sivuston toimivuus, jotta erilaisilta perus-
virheilta valtytaan. Testauksessa havaitaan helposti suunnittelu-, toteutus-, ja kartoitusvai-
heen puutteet. Kun testaus on suoritettu, valtytaan mahdollisilta lisatoilta ja asiakkaiden ne-
gatiivilta palautteilta. (Hatva 2003, 48.)

Osamies.fi-verkkokaupan havitellessa korkeampia tilausmaaria on suotavaa paneutua verkko-
kaupan rakenteeseen ja toteutukseen, silla internetissa on lukemattomia verkkokauppoja,
niin suomalaisia kuin ulkomaalaisia, joista voi ostaa autoihin varaosia. Tarkeaa on varsinkin
se, etta tulosivut ovat sellaiset, joiden vuoksi sivustolle saapuva vierailija tietaa, mita sivus-
tolla voi tehda. Perusvirheita ovat tulosivuilla ne asiat, etta sivustolle saapuva vierailija ei
tieda, mita hanen tulisi tehda tai mita hanen oletetaan tekevan. Internetin kayttajat elavat
klikkausten maailmassa, ja jos klikattavaa ei sivustolta loydy, niin joltakin muulta sivustolta
sita loytyy. Klikkausten logiikka sivustoilla perustuu siihen, etta niilla saadaan sivustolle saa-
puva vierailija houkuteltua sisemmalle muille sivuille. Klikkausten takana voidaan pitaa erilai-
sia tavoitteita. Kun saadaan klikattavasta asiasta tehtya mahdollisimman houkutteleva, voi-
daan sivustolla oleva vierailija saada tekemaan ostoksia, tilaamaan uutiskirjeen tai jattamaan
omat yhteystietonsa. Klikattavasta toimintopainikkeesta kannattaa tehda nain ollen mahdolli-

simman houkuttava. (Kananen 2013, 97.)

Liika on kuitenkin aina litkaa. Verkkosivuja ei kannata ahtaa tayteen materiaalia, silla liika

materiaali sekoitta sivuston vierailijan ajatukset. Liiallisesta tarjonnasta sivuston vierailijan
ongelmaksi tulee nopeasti se asia, etta han joutuu etsimaan sivustolta etsimaansa asiaa mo-
nien eri vaihtoehtojen joukosta. (Kananen 2013, 98.) Paasivua suunnitellessa, on hyva pyrkia

luomaan sellainen paasivu, jonka koko on noin puolet tyyppillisen tietokoneen kuvaruudusta.
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Nain paasivu mahtuu kerralla nakyviin, kun sita katsellaan selainikkunasta. (Korpela 2003,
11.) Nama tyypilliset ongelmat voidaan ratkaista ryhmittelemalla tulosivun vaihtoehdot erilai-
siin paakategorioihin, joten kaikkea tietoa ei tarvitse ahtaa samalle sivulle. Toinen ongelmak-
si muodostuva asia voi olla se asia, etta verkkosivusto ahdetaan tayteen erilaisia vilkkuvia,
varikkaita mainosbannereita, jotka seuraavat sivuston vierailijaa sivulta toiselle. Visuaalisen
ilmeen sivustolla rikkovat myos popup-mainokset, jotka ilmestyvat sivuston vierailijalle hanen
saapuessaan sivustolle. Kolmas ongelma sivustoilla voi olla liiallinen tietojen pyytaminen. Ku-
luttajat eivat halua monesti jakaa kaikkia arkaluonteisia tietojansa internetissa, joten kan-
nattaa pyytaa vain oleellisimpia tietoja sivuston vierailijoilta, esimerkiksi silloin, kun sivuston
vierailija haluaa tilata uutiskirjeen tai tehda ostoksia sivustolla. Liiallinen tietojen pyynto voi
karkoittaa sivuston vierailijan akkia toiselle sivustolle. Neljantena ongelmana erityisesti verk-
kokaupoilla on pystya vakuuttamaan kuluttaja. Kuluttajat hakevat monesti tietoa verkkokau-
poista ja sen luotettavuudesta eri internetin keskustelupalstoilta, joten verkkokauppiaan pi-

taa pystya luomaan ja osoittamaan verkkokaupan luotettavuus. (Kananen 2013, 98-100.)

Eri tapoja luoda kuluttajiin luottamusta on tarjota verkkokaupassa muun muassa palautusoi-
keutta tuotteille, kokeilua, vaihtoehtoisia tilausmahdollisuuksia, yksityisyyden suojaa. Palau-
tusoikeus tosin kuuluu automaattisesti kuluttajasuojan mukaan kuluttajan oikeuksiin verkko-
kaupassa. Luotettavuuden luominen on huomattavasti haastavampaa kuin vakiintuneilla isoilla
verkkokaupoilla. Luotettavuuteen liittyvia tekijoita kannattaa mainostaa erityisesti ennen
varsinaisen tilauksen tekemista, esimerkiksi sita, kuinka kuluttajan yhteystietoja kaytetaan
yrityksessa. Luotettavuustekijoita ei kannata myoskaan sijoittaa sivustojen alaosiin, josta ne

on vain tarvittaessa lOydettavissa. (Kananen 2013, 98-100.)

Osamies.fi-verkkokaupan kannattaa pyrkia valttamaan naita edella mainittuja perusvirheita
verkkokaupassansa. Kun perusvirheet osataan valttaa verkkokaupan rakenteessa, on mahdol-
lista luoda hyvin toimiva kokonaisuus verkkokaupasta, joka houkuttelee kuluttajaa tekemaan
ostoksia sivustolla. Jos kokonaisuus on hyva, mieltaa kuluttaja verkkokaupan kayton myos
mieluisaksi. Hyvista ja hyvin palvelevista verkkosivuista leviaa lisaksi monesti maine eri inter-
netin keskustelupalstoilla, mika auttaa sivuston markkinoinnissa ja sen tunnettuuden kehit-
tamisessa. Verkkosivuston perusvirheista paastaakin seuraavaan aiheeseen eli tuotteisiin ja

niiden hinnoitteluun.

2.3  Tuotevalikoima verkkokaupassa

Keskeinen strateginen kysymys verkkokauppaa perustaessa on, mita myydaan. Oikealla tuote-
valikoimalla on tarkea merkitys, silla jos myynnissa olevat tavarat eivat kiinnosta ketaan, voi
hakukoneoptimointia eli internet-markkinointia tehda vaikka kuinka paljon ja mainostaa mil-

joonilla ilman tuloksia. Usein hyva tuote on sellainen, joka ei ole liian harvinainen, mutta ei
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valttamatta myoskaan liian tunnettu. Jos verkkokaupassa yritetaan myyda tuotteita, joita
myydaan Citymarketissa, on erittain vaikeaa erottautua kilpailijoista. Toisaalta tuote ei saa
olla liian harvinainen, koska tuotteelle taytyy olla riittavan kokoiset markkinat. (Lahtinen
2013, 32.)

Kaikki tuotteet eivat sovellu verkkokauppaan. Perinteisesti hyvin soveltuvina tuotteina verk-
kokaupassa pidetaan kevyita, pienia ja helposti kuljetettavia tuotteita, joiden ostaminen ei
vaadi sovittamista. Joissakin tapauksissa ongelmaksi verkkokaupassa voi muodostua tuottei-
den kuvaaminen riittavan tarkasti, esimerkiksi sellaisissa tuotteissa, joissa materiaali on yksi
tarkea valintakriteeri. (Lahtinen 2013, 33-34.)

2.4 Hinta kilpailukeinona

Hinta on yksi tarkea yrityksen kilpailukeino tuotteiden ja tarjoaman ohella. Sita kaytettaessa
on otettava huomioon erilaisia nakokulmia ja asioita. Hinnoittelusta sanotaan, etta se on
markkinoinnin luovin prosessi. Perinteisesti hinnoittelun lahtokohtana on pidetty kustannuksia
(kustannushinnoittelu), mutta nykypaivana yritykset ovat siirtymassa markkinahinnoitteluun,
jossa lahtokohtana hinnoittelulle ovat kilpailutilanne ja kysynta. (Bergstrom & Leppanen
2007, 213) Verkkokauppaa pyorittaessaan tulee verkkokauppiaan huomioida hinnoittelussa
tuotteiden ja palveluiden yhdistelma, eli pitaa miettia koko ansaintalogiikka. Kuinka pyritaan
saamaan kate, ja onko jokin osio hinnoiteltu mahdollisesti alle kustannusten tai jopa ilmai-
seksi. Nama asiat tulevat eteen esimerkiksi siina vaiheessa, kun aletaan miettia toimituskulu-
jen hinnoittelua. Otetaanko toimituskuluista liikaa maksua tai ei lainkaan vai pyritaanko jopa

toimituskuluilla tekemaan voittoa. (Lahtinen 2013, 48.)

Hinta kilpailukeinona muodostuu itse tuotteen hinnasta, hinnoittelukeinosta ja erilaisista ta-
voista, joilla hintaa kaytetaan markkinointikeinona. Esimerkkina voidaan mainita alennukset
ja maksuehdot. Hinta vaikuttaa monella tapaa yrityksen menestykseen. Hinnoittelemalla tuo-
te hieman kalliimmaksi voi yritys pyrkia luomaan tuotteelle mielikuvaa laadusta. Tosin jos
tuote on merkkituote ja sita myydaan liian halvalla, voi hinta akkia tarkoittaa asiakkaalle,
etta han ei usko laatuun. Liian kalliskaan tuote ei ole kuitenkaan hyvaksi, silla se rajoittaa
tuotteen myyntia. Jos tuotteiden hinnat toisaalta ovat matalat, voi se ehkaista kilpailevien
yritysten tulon samalle alalle, jos ne eivat pysty vastaamaan yhta edulliseen hinnoitteluun.
Kannattaa kuitenkin muistaa, etta hinta vaikuttaa tuottoihin ja myynnin maaraan. Hintaa nos-
tamalla voidaan parantaa kannattavuutta, jos se ei haittaa tuotteen menekkia. Toisinpain eli
hintaa laskemalla myynnin maara voi lisaantya, mutta kannattavuus huonontua. Hinnan tulee
olla sopiva kohderyhmalle. (Bergstrom & Leppanen 2007, 213-214.) Tama tarkoittaa Osa-
mies.fi-verkkokaupan osalta sita asiaa, etta on mietittava tarkasti, halutaanko lahtea hinnoit-

telulla kilpailemaan enemman silla riskilla, etta mahdollisesti myyntimaarat lisaantyvat, mut-
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ta sitten kannattavuus karsii. Aina voi kuitenkin kokeilla joidenkin suosituimpien tuotteiden
hinnoittelua hieman edullisemmaksi ja katsoa, kuinka kay. Painavien tuotteiden hintoja las-
kettaessa on hyva muistaa kuitenkin laskea tarkkaan toimituskulut, jotta kannattavuus pysyy

edelleen hyvana.

Tuotehinnoittelussa taytyy muista myos, etta hinnoitteluun vaikuttavia asioita ovat markki-
nat, julkinen valta, yrityksen tavoitteet, myytava tuote ja kustannukset. Markkinoilla tarkoi-
tetaan sita, etta ne ovat perustana hintatason muodostumiselle. Hintataso voi olla eri mark-
kinoilla erilainen. Hintatasoon vaikuttavat niin alan kysynta, tarjonta kuin kilpailu. Mita
enemman markkinoilla on tarjontaa suhteessa kysyntaan, sita enemman on painetta hintojen
laskuun ja painvastoin. Hintapaatoksia tehdessa on yrityksen tutkittava markkinoiden osto-
voimaa, kokoa, ostokayttaytymista ja kohderyhman hintaherkkyytta. Yrityksen tulee myos
selvittaa kilpailun maara ja pahimpien kilpailijoiden tuotteiden hinnoittelua. (Bergstrom &
Leppanen 2007, 214.) Virtasen Moottorin olisi hyva olla aina perilla kilpalevien yrityksien tuot-
teiden hinnoittelusta, jotta Osamies.fi-verkkokauppa pystyy vastaamaan mahdollisesti kilpail-

joiden tuotehinnoitteluun.

Vaikka varsinainen hintasaannostely on nykyisin historiaa, vaikuttaa yha edelleen julkinen val-
ta monin tavoin tuotteiden hinnoitteluun. Viranomaiset perivat erilaisia veroja ja maksuja
tuotteista. Erilaiset muutokset lainsaadannoissa voivat vaikuttaa tuotteiden kysyntaan ja nain
luoda hintapaineita yritykselle. (Bergstrom & Leppanen 2007, 214.) Osamies.fi-verkkokaupan
tapauksessa tama voisi tarkoittaa sita, etta tuotteiden arvonlisaveroa nostetaan, mika nain

aiheuttaa hintapaineita tuotteiden hinnoittelussa.

Yrityksen tavoitteet luovat pohjan yrityksen harjoittamalle hinnoittelulle. Tuotteita hinnoit-
telemalla on mietittava, millainen imago hinnan avulla yrityksesta halutaan valittaa kulutta-
jille ja kuinka imago voidaan sailyttaa hinnan avulla. Hinnoitteluun vaikuttavat muun muassa
tavoiteltu markkinaosuus seka kannattavuus- ja myyntitavoitteet. Tavoitteilla luodaan pohja
kaytettavalle hintapolitiikalle yrityksessa. Yritys voi valita tarkoituksella korkeiden hintojen
hintapolitiikan. (Bergstrom & Leppanen 2007, 214.) Kovin kannattavaa ei ehka kuitenkaan ole,
etta Osamies.fi-verkkokauppa alkaisi harjoittamaan korkeiden hintojen politiikkaa, jos tarkoi-

tuksena on kasvattaa tilausten maaria.

Myytava tuote on tietysti aina otettava huomioon, kun hintaa maaritellaan. Onko tuote esi-
merkiksi riisuttu ydintuote vai erilaisilla lisaeduilla kuorrutettu? Miten tuote asemoituu suh-
teessa kilpaileviin tuotteisiin ja mika on tuotteen kohderyhma? Mita enemman tuote on erilai-
sempi, kuin kilpailevien vastaavat tuotteet, sita enemman on yleensa yrityksella vapautta

hinnoitella tuote. (Bergstrom & Leppanen 2007, 215.)
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Kustannukset muodostavat tuotteiden hintojen alarajan. Yrityksen on pystyttava maaritta-
maan kustannukset, jotka muodostuvat tuotteesta ja muusta toiminnasta, jotka kohdistuvat
tuotteeseen. Tuote voidaan myyda tilanteen vaatiessa omia kustannuksia halvemmalla, mutta
kustannukset tulee tassakin tapauksessa kattaa jollakin muulla tavalla. Niin sanottuna veturi-
tuotteena voidaan kayttaa esimerkiksi kahvipakettia, jota myydaan alle sisaanostohinnan,
mutta talloin kahvin tuottaja maksaa yritykselle markkinointitukea tai yritys rahoittaa tappion
markkinointibudjetista. Kahvipaketin myynti tappiolla voidaan kattaa myos muulla myynnilla.
(Bergstrom & Leppanen 2007, 215.) Osamies.fi-verkkokauppa voisi hyvinkin kokeilla tilaus-
maarien ja myynnin lisaamista jollakin veturituotteella. Kun tieto edullisesta tuotteesta levi-
aa, on mahdollisuus siihen, etta asiakas ostaa edullisen tuotteen lisaksi verkkokaupasta jotain
muutakin, mutta ainakin talla tavalla yrityksen tunnettavuutta voitaisiin lisata. Hyvana esi-
merkkina voidaan kayttaa Vantaan Tammistoon 2.4.2014 avattua XXL-urheilukauppaa, joka
myi ensimmaisena paivana todella edulliseen hintaan tuotteita ja nain sai jopa eri uutismedi-
at kertomaan yrityksesta. Talla tavoin yritys sai juuri sita sen haluamaa ilmaista mainontaa

Suomen laajuisesti. (Pelli 2014.)

2.5 Verkkokaupan trendit

Verkkokaupat ovat tana paivana sosiaalisia, mobiileja ja lokaaleja. Kuluttajat vertailevat ja
kayvat keskustelua sosiaalisessa mediassa, selailevat alypuhelimella tuotteita, hakevat pa-
rempaa palvelua ja paikannustietoja hyodyntavia kohdennettuja tarjouksia. Verkkokaupoille
tama tarkoittaa sita, etta sosiaalisessa mediassa muun muassa voidaan ennustaa kuluttajien
ostokayttaytymista seuraamalla, kuuntelemalla ja analysoimalla sosiaalisia kanavia. Lisaksi
mobiililaitteiden yhteys sosiaalisiin yhteisoihin on erittain tiivis, silla IBM:n tutkimuksen mu-
kaan 68 % ihmisista kayttaa sosiaalista mediaa mobiililaitteella. (Descom 2012.) Taman takia
on todella tarkeaa, etta verkkokaupan sisalto ja verkkokaupan tekninen toteutus on optimoitu
mobiililaitteet huomioiden. Aina ostopaatosta ei tehda vain hinnan perusteella. (Yrittajat
2013.) Osamies.fi-verkkokauppa on siis hyva suunnitella toimimaan mobiililaitteella siten, et-

ta tuotteiden selaaminen ja mahdollinen ostoprosessi on asiakkaalle mahdollisimman helppoa.

Kilpailun kiristyessa verkkokaupalle asetettuja kasvutavoitteita on yha vaikeampi saavuttaa.
Vaikka kokonaismarkkinat kasvavat viela nopeasti, voi yksittaisilla tuote-kategorioilla jo olla
vaikeampaa loytaa uusia asiakkaita ja isompaa liikevaihtoa, joten on tarkeaa yrittaa pitaa
aktiivisena jo olemassa olevaa asiakaskuntaa ja huolehtia asiakkaista. Asiakasuskollisuus nou-
see nykypaivana verkkokaupassa tarkeaksi asiaksi. (Yrittajat 2013.) Luultavasti helpoin tapa
yrittaa pitaa Osamies.fi-verkkokaupan asiakaskuntaa aktiivisena ovat uutiskirjeet, joita jo nyt
Osamies.fi-verkkokauppa lahettaa asiakkaille. Tarjoukset lisaksi houkuttelevat monesti asiak-

kaita sivustolle.
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Internet-markkinoinnissa outbound-markkinointi eli kaupan ulkopuolella tapahtuva markki-
nointi (Hallavo 2013, 105), kuten suoramarkkinointi ja mainostamisen rooli vahenee tulevai-
suudessa. Verkkokaupat ovat alkaneet panostamaan yha enemman kiinnostavampaan sisal-
toon, joka houkuttelee potentiaalisia asiakkaita verkkokauppaan. Tama kuitenkin tarkoittaa
verkkokaupalle sita, etta verkkokaupan on jarjestelmallisesti tuotettava mielenkiintoista si-
saltoa ja yllapidettava verkkokauppaa ajan tasalla. (Drell 2011.) Osamies.fi-verkkokaupassa
toimiva ratkaisu voisi olla, etta panostetaan verkkokaupan sisaltoon ja sen mielenkiintoon,
jotta potentiaaliset ostavat asiakkaat saataisiin kiinnostumaan verkkokaupasta seka jatkettai-
siin normaalisti markkinointia. Mahdollisia mielenkiintoisia tuotteita myymalla kuten auton-
renkaiden vanteita, madallussarjoja ja mopoautojen varaosia voisi Osamies.fi-verkkokauppa
saavuttaa lisaa suosiota nuorten ja erilaisten autoharrastajien keskuudessa. Perinteisia auton
varaosia myymalla ei Osamies.fi-verkkokauppa valttamatta erotu edukseen muista vastaavista

autojen varaosia myyvista verkkokaupoista.

Lopuksi mainittakoon tassa luvussa, etta monet Suomessa toimivat verkkokaupat ovat juuttu-
neet vanhoihin kaavoihin eika trendeja kovinkaan paljoa seurata. Kauppa toimii yleensa vain
verkkoselaimella eika mobiililaitteilla, valikoima verkkokaupassa on hyvin suppea, ostokoke-
mukseen ei panosteta tarpeeksi seka jatetaan hyodyntamatta erilaiset sosiaaliset mediakana-
vat. Tulevaisuudessa juuri ostamaan pitaisi paasta milla laitteella tahansa, valikoiman pitaa
olla laaja verkkokaupassa, ostamisen taytyy olla helppoa alusta loppuun saakka ja asiakkaita
tulee palvella heille relevanteissa kanavissa. Tarkeaa on pitaa myos mielessa, etta verkko-
kaupan kentta ei rajoitu maan rajoihin. Taman takia on tarkeaa seurata maailmalla vallitsevia

trendeja ja huolehtia hyvasta markkinoinnista. (Pitkanen 2014.)

3 Markkinointi internetissa

Markkinointi on prosessina ideoimista, luomista, hinnoittelua, myynnin edistamista seka tava-
roiden ja palveluiden tarjoamista asiakkaille seka yrityksille. Markkinointi perustuu ymmar-

tamiseen, ennustamiseen ja asiakkaiden tarpeiden vastaamiseen. (Silk 2006, 50.)

3.1 Internet-markkinoinnin huolellinen suunnittelu

Vaikka suoramarkkinointi ja mainostamisen rooli vahenee ja verkkokaupat siirtyvat yha
enemmissa maarin panostamaan verkkokaupan sisaltoon ja sen kaytettavyyteen, ei voida kui-
tenkaan taysin unohtaa verkkokaupan markkinointia. Internetissa markkinoimalla voidaan ta-
voittaa nopeasti suuria joukkoja ihmisia. Monesti myos kampanjat ovat helposti kohdennetta-
vissa tiettyihin ihmisryhmiin muun muassa Facebookissa ja Google-mainonnassa. (Liljeroos
2013.)
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Tarkeinta ei ole internetissa markkinoitaessa toteuttaa vain nayttavia ja visuaalisia konsepte-
ja, joita sitten vieritetaan tietokoneen kayttajan ruudulle. Asiakkaiden kalastelukaan ei valt-
tamatta ole yhta tarkeaa kuin aikaisemmin mainittu itse sivuston sisalto. Hyvat asiakaskoke-
mukset leviavat lumipalloilmion lailla ja saavat aikaan positiivista viestintaa internetissa. lh-
miset eivat valttamatta lahde kovin helposti suosittelemaan toisilleen tuotteita, palveluita ja
brandeja. Sen sijaan mielenkiintoiset ja hyodylliset sisallot leviavat nopeasti internetissa.
(Juslén 2009, 68.) Nain ollen Osamies.fi-verkkokaupan on hyva panostaa muun muassa sivus-

ton sisaltoon, tuotteiden kuvauksiin ja sivuston toimivuuteen.

Tunnistamalla nykyisin markkinoinnissa ja viestinnassa vallitsevat uudet pelisaannot voi yritys
ja asiakas oppia ymmartamaan toisiansa, josta on hyotya molemmille. Taulukossa 1 on esitel-

tyna markkinoinnin ja viestinnan pelisaantoja:

» Markkinoinnissa on kyse asiakkaista, ei yrityksen tuotteista

» Markkinointi sisaltad paljon muutakin, kuin pelkdstaan mainontaa

* Markkinoinnin tarkein véline on sisalto

« Viestinnan kontrolli siirtyy asiakkaille markkinoijalta

« Markkinointi ei perustu pakottamiseen, vaan se perustuu suostumukseen
+ Tiedottaminen voidaan hoitaa asiakkaille ilman valikasia

* Kyky luoda sitoutumista ja vuorovaikutusta on tarkeampibrandin arvon mittari
kuin tunnettuus

« Markkinoinnissa ei ole tarkeinta tyontaa viesteja kohti asiakkaita, vaan tulla
Oydetyksi

» Tiedottaminen ja markkinointi yhdistyvat internetissa

» Tiedottamisen ja markkinoinnin tavoitteet johdetaan organisaation
kokonaistavoitteista

Taulukko 1: Uudet pelisaannot markkinoinnissa

Kaikkia taulukossa esitettyja asioita voidaan pitaa markkinoinnin suunnittelun kannalta erit-
tain tarkeina asioina, jotka kannattaa ottaa huomioon. (Juslén 2009, 71-72.) Ei ole kuitenkaan
kannattavaa lahtea markkinoimaan kaikkia tuotteita kaikille, joten on hyva maaritella omalle

yrityksellensa kohderyhma ja se, kenelle tuotteita halutaan markkinoida.

3.2 Segmentointi eli kohderyhman maarittely

Segmentointi markkinoinnissa tarkoittaa kaytannossa sita, etta tuntee asiakkaat ja asiakkaille
voi tarjota tasmalleen niita palveluita tai tuotteita, joita asiakkaat haluavat tai he voisivat
haluta. Segmentointiprosessissa etsitaan markkinoilta potentiaalisia asiakkaita, joilla on sa-
manlaisia ostotarpeita tai ominaisuuksia, jotka johtavat samanlaiseen ostokayttaytymiseen.
Lisaksi segmentointia suoritettaessa tulee analysoida markkinoita ja nain loytaa mahdollisuuk-

sia markkinarakoon ja hyvaan kilpailuasemaan. (Weinstein 2010, 4-5.)
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Segmentointia voidaan pitaa perustana kaikille kilpailukeinoille ja tuotteet seka asiakaspalve-
lu on suunniteltava segmenteittain. Tuotetta ei ainoastaan markkinoida segmenteille, vaan
koko toiminta ja tuote suunnitellaan asiakaslahtoisesti. Yrityksen tulisi valita segmenttinsa jo
lilkeideaa luotaessa. Segmentti on aina yrityksen oma valinta. Jos yritys ei osaa luoda seg-
menttiansa, on hyvin varmaa, etta harva ostaja valitsee markkinoitavan tuotteen. Monesti
yrittajat eivat ymmarra, etta markkinointiongelmat tulevat juuri puutteellisesta segmentoin-
nista. (Bergstrom & Leppanen 2007, 131.)

Segmentointia tehtaessa taytyy muistaa, etta sellaista tuotetta ei ole, joka olisi kaikille toi-
miva. Esimerkkina voidaan mainita kaupan maitohyllyilla olevat rasvattomat-, kevyt- ja yo-
maidot, joiden lisaksi on erikokoisia maitopurkkeja. Taman jalkeen pitaa viela huomioida,
etta kaikki ihmiset eivat juo maitoa, vaan he saattavat juoda vetta tai virvoitusjuomia maidon
sijasta. Nain ollen ei ole jarkevaa markkinoida yhta ja samaa maitoa kaikille. Segmentoinnissa
taytyy huomioida tarkkaan kenelle tai mille kohderyhmalle tuotetta halutaan markkinoida.
Kun paatos markkinoinnin kohderyhmasta on tehty ja on loydetty itselle toimivin kohderyhma
jatetaan muut segmentit tuotteen ulkopuolelle. (Rope 2011, 38-39.) Kuviossa 2 on esiteltyna

segmentointiprosessiin vaikuttavia tekijoita.

* 1kd, sukupuali * Tulot * Asuinvaltio
* Sjviilis3aty, perheen koko * Koulutus » Asuinpaikkakunta * Yksiléllisyys
* Etnisyys, uskonto * Ammatti + Kaupunki, maaseutu * Asenne
» Asumismuoto * Arvot
* Ostopaatoksen matiivit
* Flamantapa
+ Pyrkimykset

Kuvio 2: Segmentointiprosessiin vaikuttavia tekijoita (Dibb & Simkin 2008, 9.)

Markkinoilla ei ole kuitenkaan yhta ja toimivaa tapaa segmentoinnin tekemiseen, joten taman
takia jokaisen toimialan taytyy tehda segmentointi tapauskohtaisesti. Asian voi kiteyttaa pel-
kistaen siten, etta on varmaa, etta vaatekaupan ja ruokakaupan segmentointi tehdaan eri
tavalla. Keskeista segmentoinnissa on loytaa ne kriteerit, jotka ovat yrityksen toimialalla sel-
keasti ostamista erottavia tekijoita. Naita asioita voivat olla yrityksen toimialaan liittyvat

odotukset ja arvostukset. (Rope 2011, 46.)

Osamies.fi-verkkokauppaa ja sen tuotteita markkinoitaessa on hyva ottaa huomioon edella
mainitut asiat. Kun on valittu ja loydetty oikeat segmentit voi markkinointikuluissa saastaa
rahaa ja nain pystya kasvattamaan tilausten maaria, kun tuotteita markkinoidaan oikeille
segmenteille. Joten ei ole jarkevaa lahtea markkinoimaan ”kaikkea kaikille” mallilla, jolloin

markkinointikulut paisuvat mahdollisesti todella suuriksi, vaan kannattaa pyrkia markkinoi-
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maan verkkokauppaa ja sen tuotteita niille potentiaalisille asiakkaille, joita tuotteet mahdol-

lisesti kiinnostavat kaikista eniten.

3.3 Markkinointi sosiaalisilla sivustoilla

Sosiaalisilla sivustoilla tarkoitetaan erilaisia sivustoja, joissa ihmiset voivat muun muassa kes-
kustella toisillensa, jakaa kuvia ja tehda ”vahan kaikkea mita haluavat”. (BBC - WebWise
2012.) Sosiaaliset sivustot ovat kasvattaneet valtaisasti suosiota viime aikoina eika kasvu nay-
ta laantuvan. Nama ovat siten hyvia markkinointikanavia, mutta kuten muussakin markkinoin-
nissa on kohderyhman valitseminen tarkeaa. Esimerkiksi Facebook on suunnattu nuorille aikui-
sille, LinkedIn liike-elamaan ja IRC-Galleria lapsille. (Vehmas 2008, 201-202.)

Vaikka markkinointi sosiaalisilla sivustoilla, joissa myydaan hyvaksikayttaen sosiaalisia suku-
laisuus- ja ystavyyssuhteita, on huono maine, on verkostomarkkinointi yksi voimakkaimmin
kasvavista markkinoinnin osa-alueista. Verkostomarkkinoinnin hyodyntamisessa on useita eri
mahdollisuuksia. Voidaan perustaa muun muassa oma fanisivu, mainostilaa on kaupan ja ylei-
seen levitykseen laskettuja kuvia, videoita ja teksteja voidaan rekisterdida omiin nimiin. So-
siaalisilla medioilla voidaan myos ohjata ihmisia verkkokauppaan. Pitaa kuitenkin muistaa,
etta ohjaaminen ei saa olla liian tyrkyttavaa, vaan sen pitaa olla syventavaa palvelua. (Veh-
mas 2008, 202-203.) Osamies.fi-verkkokaupan tapauksessa mainontaa tai olemista jo Face-

bookissa voidaan nain ollen pitaa hyvin positiivisena asiana.

3.4 Sahkopostimarkkinoinnin toteuttaminen hyvia tapoja noudattaen

Sahkopostimarkkinointi on saanut ehka internetin markkinointimenetelmista kaikista eniten
negatiivista julkisuutta erilaisten massapostittajien takia. (Vehmas 2008, 215-216.) Perati 89
prosenttia sahkoposteista tulkitaan roskapostiksi. Toisaalta suurin syy, miksi sahkopostit paat-
tyvat roskapostikansioon on se, etta sahkopostissa ei ole mielenkiintoa ja nain ollen ihmiset
merkitsevat tallaiset sahkopostit roskapostiviesteiksi. (Bodnar 2011, 145) Sahkopostimarkki-
nointi on kuitenkin yksi tehokkaimmista markkinointimenetelmista. Massasahkopostimarkki-
nointia ei voida taas suositella kenellekaan, silla yleensa sita joutuu valittomasti niin sanotuil-
le mustille listoille, jotka ovat eri operaattorien kokoamia listoja roskapostittajista. Per-
sonoimalla ja hyvin kohdistamalla voidaan saada sahkoposti positiiviksesi ja mielenkiintoisek-

si, jota ei mielleta roskapostiksi. (Vehmas 2008, 215-216.)

Viesteja asiakkaalle lahetettaessa on hyva muistaa kaikki sahkopostimarkkinoinnin positiiviset
ehdot. On kysytty lupa viestien lahettamiseen asiakkaalta ja on arvioitu viestien sisallon kiin-
nostavuus asiakkaiden nakokulmasta niin loogisesti kuin historiallisesti. Hyvin suunnitellulla

sahkopostikampanjalla voi saada jopa 30 % lisaa asiakaskontakteja. Huonosti suunnitellulla
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viestilla taas voidaan saada kontakteja alle promillen. Hyva on myos muistaa sahkoposteja
lahetettaessa asiakkaille, etta annetaan asiakkaalle mahdollisuus kieltaa tulevaisuudessa sah-
kopostien lahetys, jos han nain haluaa. Viestin alaosassa voi olla esimerkiksi linkki, jolla voi
poistaa oman sahkopostiosoitteensa sahkopostituslistalta. (Vehmas 2008, 215-216.) Osa-
mies.fi-verkkokauppaan liittyvia sahkoposteja laheteltaessa on hyva muistaa noudattaa hyvia
sahkopostimarkkinointiin liittyvia ehtoja ja panostaa sahkopostin sisaltoon, jotta sahkopostit
todella kiinnostavat sahkopostin vastaanottajia. Nain voidaan minimoida negatiivinen asenne

sahkoposteja kohtaan ja luoda enemman positiivista ajattelutapaa.

3.5 Bannerimainonta

Bannerimainoksella tarkoitetaan graafista kuvaa tai animoitua sovellusta, jota kaytetaan mai-
nostamiseen (Karjaluoto 2010, 139). Bannerimainonta on yksi internetin vanhimpia ja tunne-
tuimpia mainontamuotoja (Jarvilehto.) Sen huonona puolena on vain nykypaivana se asia, etta
ihmiset ovat oppineet jattamaan huomioimatta bannerit (Kuisma 2006). Taman lisaksi banne-
rimainonnan kustannukset ovat monesti korkeat. Tana paivana bannerimainonta toimii hyvin
niin sanottuna uudelleenmarkkinointina eli niissa tapauksissa, jolloin esimerkiksi asiakas on
jattanyt verkkokaupassa ostoprosessin kesken. Asiakkaalle voidaan nayttaa tallaisessa tapauk-
sessa omanlaisensa alennuskoodi, jotta asiakas innostuisi saattamaan ostoprosessin loppuun

saakka (Inbound-markkinointi vai outbound-markkinointi? 2009.)

Edella mainittuja keinoja voisi kayttaa myos Osamies.fi-verkkokaupassa. Esimerkiksi asiakas,
joka kokee, etta tuote joka on hanen mielestansa hieman kallis tai jokin muu asia ei kovin

paljoa miellyta verkkokaupassa ja on tyhjentanyt ostoskorinsa tai sulkemassa sivua, voidaan
asiakas saada saattamaan ostoprosessi loppuun saakka, jos kesken ostoprosessin jattaneelle

asiakkaalle annetaan pieni alennuskoodi tai tarjotaan vaikka ilmaista toimitusta tuotteille.

Vaikka bannerimainonta ei enaa toimi kovin hyvin, ei kyse ole aivan kuopatusta markkinointi-
keinosta. Oikein tehtyna on bannerimainonta edelleenkin tuottoisaa. Bannerimainonnassa
kannatta kuitenkin valttaa aika- tai nayttopohjaista hinnoittelua, ellei saa luotettavaa tietoa
siita, kuinka paljon suurin piirtein aika- tai nayttopohjainen mainos tulee tavoittamaan ihmi-
sia, ja paljonko kilkkauksia on odotettavissa omalle sivustolle. (Konversio 2011.) Lisaksi kan-
nattaa ottaa huomioon, etta jos haluaa mainostaa nayttopohjaisesti, esimerkiksi hintaan 5
€/1000 nayttoa, joutuu suurella todennakoisyydella maksamaan kilkkauksista useita euroja.
Mahdollisesti yhdesta toteutuneesta tilauksesta, joka on toteutunut jonkun klikkauksen joh-

dosta, voi joutua maksamaan useita satoja euroja. (Markkinointiviestinta 2014.)

Bannerimainontaa tehtaessa on hyva ottaa huomioon bannerin ulkonako, sisalto ja sen paikka

sivustolla. Erilainen muista erottuva banneri saa paremmin klikkauksia kuin muut bannerit,
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joten bannerin visuaalisuuteen ja omaperaisyyteen kannattaa panostaa. Bannerimainontaa
pystyy myos harjoittamaan erilaisien hakukoneiden kautta, jossa tietylla avansanalla etsitta-
essa tietoa, oma banneri tulee nakyville hakupalveluiden hakutuloksissa. Avainsanoihin perus-
tuvaa bannerimainontaa tarjoaa esimerkiksi Google. Googlen display-verkoston avulla muun
muassa mainontaa voidaan kohdistaa niille sivustoille, joissa on yrityksen verkkokauppaan
liittyvia aihealueita. (Karol 2011.) Bannerimainontaa harjoitettaessa on suositeltavaa suositel-
la Osamies.fi-verkkokaupan tapauksessa kaytettavan Googlen palveluita tai muita luotettavia

isoja internetmainontaan erikoistuneita yrityksia.

3.6  Sivuston sijoitus hakukoneissa

Hakukoneissa voi nakya kahdella eri tavalla: ostamalla mainostilaa hakukoneesta tai tekemal-
la hakukoneoptimointia, jolloin tiettya hakusanaa kayttaen oma sivusto tulee hakutuloksissa
nakyville. Nykypaivana hakukonenakyvyys on perusedellytys kaikkien internet-palveluiden
menestymiselle ja hakukonenakyvyydessa on erittain tarkeaa paasta mahdollisimman ylos ha-
kutuloksissa. (Vehmas 2008, 217-218.)

Muutamia vuosia sitten hakukoneita oli helppo huijata ja nain paasta hakutuloksissa mahdolli-
simman ylhaalle. Keinoja olivat muun muassa tarjota valtavat maarat sanoja, jotka liittyivat
omaan toimintaan ja piilottaa ne sitten ihmisilta muun muassa varjaamalla tekstin vari valkoi-
seksi, joka havisi taustan varitykseen. Nykyaan erilaiset kikkailut, kuten tekstin piilottaminen
valkoiseksi, uudelleen ohjatut sivustot tai hakukone-tagit ovat turhia, silla hakukoneet osaa-
vat nykyaan tutkia sivustoja kuten ihmisetkin. Ainoastaan kuvat, jotka sisaltavat tekstia, niin
tata asiaa eivat viela ymmarra hakukoneet eli hakukoneet eivat osaa indeksoida kuvista teks-
teja hakutuloksiin. Tama asia onkin huomioitava sivuston suunnittelussa. (Vehmas 2008, 217-
218.)

Hakukoneet luokittelevat tuhansia tuloksia kahden paatekijan mukaan, joita ovat haun vas-
taavuus loydettyjen merkkijonojen perusteella ja kohdesivun taso. Hakukoneet listaavat kaik-
kia internet-sivuja silla perusteella, kuinka monelta toiselta sivustolta osoittaa linkki talle
sivulle. Kun haluaa nostaa oman sivuston nakyvyytta hakukoneissa, tulee huolehtia siita, etta
mahdollisimman monella korkean ranking-arvon omaavalla sivustolla on oma sivusto linkitet-
tyna. Mita enemman omaa sivustoa saa linkitettya korkean rankingin omaaville sivustoille, sen
parempi. Ranking-arvoon vaikuttaa myos se asia, kuinka kauan sivustolla on viihdytty ja kuin-
ka moni on tullut sivuille hakukoneen kautta. (Vehmas 2008, 218.) Osamies.fi-verkkokauppaa
olisi hyva mainostaa linkin muodossa mahdollisimman paljon korkean ranking-arvon omaavilla
sivustoilla. Nain nakyvyys hakukoneissa ja niiden tuloksissa mahdollisimman ylhaalla on var-

mempaa. Hyvia sivustoja, joilla Osamies.fi-verkkokauppaa voisi mainostaa, voisivat olla erilai-
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set autoihin ja teknisiin laitteisiin keskittyneet keskustelupalstat ja sivustot, jotka ovat ak-

tiisivia sivustoja.

Hakukoneoptimoinnista muuta mainittavaa on, etta sita ei kannata ostaa muilta yrityksilta,
silla hakukoneoptimointi on yksinkertaista. Ehtona on ainoastaan sen ymmartaminen. Opti-
mointi on helppoa, kun vain loydetaan mahdollisimman kattavasti oikeat sanayhdistelmat,
joilla on mahdollista sijoittua realistisesti hakukoneiden tulosjoukoissa. Tosin jos uusi yritys
perustaa verkkokaupan, joka liittyy esimerkiksi kahvin myyntiin, on turha yrittaa tavoitella
perustermein nakyvyytta hakukoneissa vain esimerkiksi sanoilla ”espresso” tai "kahvi”. Realis-
tisempaa on yrittaa kaapata esimerkiksi yhdistelmatermit ”italialaista kahvia” tai ”italialai-
nen espressokone”. Kun nama realistiset yhdistelmatermit on loydetty, tulee varmistaa, etta
termit esiintyvat myos verkkokaupan sivuilla esimerkiksi tuotteiden tiedoissa. On hyva keksia
ja sijoitella tuotteiden tuotetietoihin yleisimpia synonyymeja, joilla tuotetta haetaan haku-
koneista. Toistoa ja liikaa synonyymien viljelya tulee kuitenkin valttaa, koska talloin opti-
mointi voi menna hakukoneiden manipuloinnin puolelle. (Vehmas 2008, 220.) Tuotteiden ku-
vauksiin on hyva siis panostaa Osamies.fi-verkkokaupassa, jotta sivusto nakyy mahdollisimman
korkealla eri hakukoneiden hakutuloksissa. Nain ollen sivustolle voi saada lisaa asiakkaita ja

talla tavoin enemman ostavia asiakkaita.

4  Markkinointitutkimuksen toteuttaminen

Osamies.fi-asiakastutkimus toteutettiin 16.5. - 16.6.2014. Vastauksia asiakastutkimukseen tuli
todella paljon, 970 kappaletta, ja maara ylitti huomattavasti minun odotukseni seka opinnay-
tetyon toimeksiantajan arvioimat vastausmaarat. Tarkeinta ennen Osamies.fi-verkkokaupan
markkinointitutkimuksen aloittamista oli maaritella tutkimuksen tutkimusongelmat. Tutki-
musongelmien rajaaminen onkin markkinointutkimuksen kaikkein tarkein vaihe ja ne pitaa
rajata huolella. Yleensa tutkimusongelman rajaa yritysjohto. Tutkimusongelmasta riippuen
taytyy miettia, mita tietoja tarvitaan, silla tietojen keruu ja niiden analysointi vie ja maksaa
aikaa, joten turhaa tietoa ei kannata kerata. Tutkimusongelmien avulla maaritetaan tutki-
muksessa tavoitteet. Naiden asettamisessa voidaan miettia seuraavia asioita: Mika on tutki-
musongelma? Mihin asioihin tutkimuksen pitaa antaa tarkasti vastaus? Mihin toimenpiteen
suunnitteluun tutkimus liittyy? Mihin toteutuksen toimenpiteeseen tutkimus liittyy? Mita tut-
kimuksella halutaan seurata? (Raatikainen 2008, 25.) Osamies.fi-verkkokaupan tapauksessa
tutkimusongelmia olivat: Miten tilausmaaria voidaan kasvattaa? Miten verkkokaupan sivuston
ulkoasua ja kaytettavyytta voidaan parantaa? Enta miten kohderyhmat tavoitetaan Internet-
markkinoinnin avulla? Tata varten taytyi analysoida eri syita, miksi tilausten maarat eivat ol-
leet silla tasolla, kuin niiden haluttiin olevan, esimerkiksi sivuston kaytettavyytta, tuotteiden

hintoja ja palvelun laadukkuutta.
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Tutkimusongelmiin vastatakseen Osamies.fi-verkkokaupassa toteutettiin kvantitatiivinen tut-
kimus. Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, joka on maarallinen tutkimus.
Tutkimuksella voidaan muun muassa mitata tai laskea markkinoiden ja segmenttien kokoa,
merkin tunnettavuutta, ostovoimaa ja asiakkaiden tietoutta. (Hague & Morgan 2013, 9.) Moni
sekoittaa monesti kvalitatiivisen tutkimuksen kvantitatiiviseen tutkimukseen, joten on hyva
todeta, etta kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin "mita?”. Mis-
ta tassa on kyse ja mika tama ilmio on? (Kananen 2011, 20.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
lisaksi kaytetaan tutkimusmetodeina haastattelua, havainnointia ja tekstianalyysia. Kvalitatii-
vinen tutkimus pyrkii ymmartamaan ilmiota, kun taas kvantitatiivisessa tutkimuksessa laske-
taan maaria. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan tosin kayttaa myos haastattelua, mutta
talloin tutkimus koostuu valmiista, avoimista tai strukturoiduista kysymyksista, joilla halutaan
selvittaa ilmioon liittyvien yhteyksien tai ominaisuuksien esiintymistiheyksia. (Kananen 2008,
11.)

Kvantitatiivinen tutkimus voidaan toteuttaa vasta silloin, kun tutkittava ilmio on tasmentynyt
riittavasti. Tasmentamisessa voidaan kayttaa laadullista tutkimusta (kvalitatiivinen tutkimus).
Tutkittava ilmio tulee kuitenkin maaritella niin hyvin, etta ilmiota voidaan mitata kvantitatii-
visen tutkimuksen menetelmin. (Kananen 2008, 10-11.) Kvantitatiivinen tutkimus ei ole tut-
kimusprosessina sen hankalampi kuin muutkaan tutkimusprosessit. Kvantitatiivinen tutkimus
prosessina voidaan rinnastaa kirjanpitotekniikkaan, jota saatelevat erilaiset saannot ja sopi-
mukset. Kvantitatiivinen tutkimus noudattaa tieteellisen tutkimuksen saantéja ongelman
maarittelyssa, kysymysten laadinnassa, tiedon keruussa ja analysoinnissa. Taman takia kvanti-
tatiivinen tutkimus on helppo tutkimuksen muoto. (Kananen 2011, 20.) Osamies.fi-
verkkokaupan asiakastutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, koska se sopi tut-

kimusmuotona tahan tilanteeseen, jossa halutaan tutkia syy- ja seuraussuhteita.

4.1  Markkinointitutkimuksen perusjoukko

Kun on maaritelty tutkimusongelmat ja on valittu tutkimusmenetelma, pitaa valita kohde-
ryhma, jota tutkitaan. Siksi markkinointitutkimuksessa on tarkeaa maaritella myos perusjouk-
ko. Se on joukko, jonka mielipiteita ja toimintaa halutaan mitata. Perusjoukkona voivat olla
esimerkiksi kaikki salolaiset, suomalaiset tai tietyn ikaiset ihmiset, yrityksen eri asiakkaat tai
keskituloiset kotitaloudet. Perusjoukkoa maariteltaessa taytyy miettia, minkalaista joukkoa
tutkitaan, tutkitaanko vain omia asiakkaita, vai tutkitaanko myos markkinoiden koko asiakas-
kunta. Tutkitaanko joukkoa, joka on jo ostanut tuotteen vai muita mahdollisia kayttajia? Kuka
erityisesti vaikuttaa perheessa jonkin tuotteen hankintaan, esimerkiksi auton ostamiseen?
Ketka kuuluvat kohderyhmaan - ovatko esimerkiksi hiihtosuksien kohderyhmana vanhemmat

vai lapset? (Raatikainen 2008, 26.) Virtasen Moottori oli valinnut kohderyhmaksi Osamies.fi-
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verkkokaupalle kaikki ne henkilot, jotka olivat kiinnostuneita, tavallisten henkiloautojen kor-

jauksesta. Tasta kategoriasta poisluetaan museo- ja niin sanotut jenkkiautot.

Kun perusjoukko on pieni, esimerkiksi alle sata henkiloa, voidaan tutkimuksessa monesti tut-
kia kaikki perusjoukon jasenet. Kun taas tutkittavana on iso joukko, esimerkiksi kaikki taysi-
ikaiset suomalaiset, on osattava poimia edustava otos perusjoukosta eli kaikista taysi-ikaisista
suomalaisista. Kuviossa 4 on esiteltyna kuva, jota voidaan pitaa edustavana otoksena. Se on
suhteellisen iso osa perusjoukosta ja otoksessa poistuma on jaanyt suhteellisen pieneksi. Pois-
tumaa syntyy siita, etta kaikki henkilot eivat vastaa kyselylomakkeeseen, palauta kyselyloma-
ketta, tutkittavaan henkiloon ei saada yhteytta tai vastaukset ovat puutteellisia ja epaloogi-
sia. (Raatikainen 2008, 27.)

P
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%
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Tutkitut,
esim. haastat-
telemalla

Poistuma eli otokseen
kuuluvat, joita ei tavoitettu
tai jotka eivat vastanneet

Perusjoukkoon kuuluvat,
joita ei otettu mukaan
otokseen

Kuvio 3: Otanta (Mukailtu: Raatikainen 2008, 28.)

Osamies.fi-verkkokauppaan toteutetussa kyselyssa oli odotettavissa, etta kaikki ihmiset eivat
vastaisi kyselylomakkeeseen ja poistumaa olisi tiedossa, koska tutkittavana kohderyhmana

kaytettiin yrityksen asiakastiedoissa olevia sahkopostiosoitteita, joita oli paljon.

4.2 Internet- ja sahkopostikyselyt

Tana paivana kyselyita tehdaan tietokoneen valityksella verkossa. Verkossa tapahtuvassa ky-
selyssa on etuna taloudellisuus. Sahkoinen vastaus voidaan kaantaa suoraan tiedostoksi tutki-
jan kayttoon, joten aineiston syotto jaa pois. Tama poistaa erilaiset lyontivirheet, joita voi
tulla aineistoa syotettaessa. Nama kyselyt eivat kuitenkaan ole viela saavuttaneet suurta suo-
siota kaikkien kyselyyn vastaajien keskuudessa. Nuoret toisaalta suhtautuvat suopeammin tal-
laiseen vastaustapaan, kuin iakkaammat ihmiset, silla nuoremmat ihmiset ovat yleensa tottu-

neita kayttamaan tietokonetta. Nain ollen joissakin tapauksissa tulee miettia tarkkaan inter-
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net- ja sahkopostikyselyiden soveltuvuutta kohderyhmalle. (Aaltola & Valli 2010, 113.) Osa-
mies.fi-verkkokaupan tapauksessa voitiin kuitenkin olettaa ennen asiakastutkimuksen toteut-
tamista, etta kohderyhma, jolle tutkimus tehtiin, on kokeneita tietokoneen kayttajia, silla he

ovat myos ostaneet jo aiemmin Osamies.fi-verkkokaupasta tuotteita.

Internet-kyselyssa hyvana etuna voidaan pitaa sita, etta voidaan varmistaa vastaajan vastaa-
minen jokaiseen kysymykseen. Vastaajaa ei paasteta eteenpain, ennen kuin han on vastannut
kysymykseen tai valinnut jonkin vaihtoehdon kysymyksessa. Tassa pakkovalinnassa on kuiten-
kin omat hyvat ja huonot puolensa. Hyvana asiana voidaan pitaa sita, etta vastaaja joutuu
vastaamaan kaikkiin kysymyksiin eika puutteita jaa vastauslomakkeeseen. Huonona puolena
voidaan pitaa sita, etta vastaajan mielesta hanta ei voi pakottaa vastaamaan kaikkiin kysy-
myksiin. Han voi todeta, ettei hanella ole tarpeeksi vahvaa mielipidetta asiasta. Tama voi
myos suututtaa kyselyn vastaajaa siina maarin, etta han jattaa kyselylomakkeen tayttamisen
sikseen. Kyselyn vastaajaa voidaan lisaksi ohjata vastauskayttaytymisessa myos sallimalla vain
yksi vaihtoehto useamman sijasta kysymyksessa. (Aaltola ym. 2010, 113.) Osamies.fi-sivuston
asiakastutkimus toteutettiin Laurean e-lomakkeella, internetissa seka lahettamalla sahkopos-
titse Osamies.fi-uutiskirjeen mukana linkki Lauean e-lomakkeeseen. Osa kysymyksista oli vas-
taajille pakollisia ja osa avoimista kysymyksia. Nain ollen vastaajan ei tarvinnut vastata jokai-
seen kohtaan, jos han ei mielestaan osannut vastata kysymykseen tai hanella ei ollut koke-

musta tietysta asiasta.

4.3  Kyselylomake

Kyselylomake (liite 1) on yksi perinteisimmista tavoista kerata tutkimusaineistoa. Kyselyloma-
ketta on pidetty erityisena aineistonkeruumenetelmana jo vuodesta 1930. Perinteinen kysely-
lomake on kuitenkin ollut menettamassa jo suosiota viimeisimmat 20-30 vuotta, kun laadulli-
nen tutkimus ja erilaiset niin sanotut pehmeammat menetelmat ovat alkaneet hallita tutki-
muskenttaa. Kyselylomakkeella ei tarkoiteta ainoastaan perinteista postilaatikkoon kolahta-
vaa lomaketta, johon tulisi vastata, jonka jalkeen se palautetaan takaisin kyselyn lahettajal-

le. Kyselyn muoto vaihtelee kohderyhman ja tarkoituksen mukaan. (Aaltolta ym. 2010, 113.)

Kysymysten muotoilemisessa ja tekemisessa taytyy olla huolellinen, silla kysymykset luovat
perustan tutkimukselle ja sen onnistumiselle. Kysymysten muodot aiheuttavatkin eniten vir-
heita tutkimustuloksissa. Vastaajan ajatellessa kysymyksen eri tavalla kuin tutkija, vaaristyvat
tulokset helposti. Sanamuodoissa tuleekin olla tarkkana ja kysymysten tulee olla yksiselittei-
sia, eivatka ne saa olla johdattelevia. Kysymyksia lahdetaan rakentamaan tavoitteiden, ja
tutkimusongelmien mukaisesti. Vasta kun kaikki tutkimusongelmat ovat tasmentyneet, kan-

nattaa alkaa keraamaan aineistoa. (Aaltolta ym. 2010, 103-104.)
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Usein kyselylomaketta rakennettaessa aloitetaan niin sanotuilla taustakysymyksilla, esimer-
kiksi tiedustelemalla ikaa, sukupuolta ja koulutusta. Taustakysymykset toimivat samalla lam-
mittelykysymyksina, ennen kuin siirrytaan varsinaiseen aiheeseen. Taustakysymykset ovat
usein selittavia muuttujia ja taustakysymyksilla voidaan vertailla esimerkiksi, miten miehet
tai naiset ovat vastanneet johonkin tiettyyn kysymykseen. Taustakysymyksilla voidaan selvit-
taa myos esimerkiksi sukupuolen yhteytta sosiaaliseen kayttaytymiseen. Taustakysymyksien
jalkeen tulevat helpot kysymykset. Naissa kohdin ei viela kayda lapi arkoja aiheita, jos kyse-
lyssa sellaisia on. Helpoilla kysymyksilla vasta johdatellaan hieman hankalampiin kysymyksiin.
Kyselylomakkeen lopussa tulevat niin sanotut jaahdyttelykysymykset, joihin on helppo vasta-
ta. (Aaltolta ym. 2010, 104-105.)

Kyselylomakkeen pituutta kannattaa miettia aina huolellisesti. Liian pitka kyselylomake saa
vastaajan lopettamaan helposti kyselylomakkeen tayttamisen, ennen kuin han on edes kun-
nolla ehtinyt tutustua siihen. Kyselylomakkeen maksimipituisuus riippuu kohderyhmasta. Tay-
tyy huomioida muun muassa kyselyn aihealue ja aiheen merkitys, silla ne vaikuttavat vastaa-
misinnokkuuteen. Kun kyselylomake on liian pitka, vastaa vastaaja helposti viimeisiin kysy-
myksiin ilman perusteellista pohdintaa, jolloin tutkimuksen luotettavuus saattaa karsia. Yhta
lailla tayteen ahdettu kyselylomake kuin pitka kyselylomake luo kuvan pitkasta ja raskaasta

tyosta, jolloin kyselylomakkeen tayttamisesta on helppo luopua. (Aaltolta ym. 2010, 106.)

Osamies.fi-verkkokaupan kyselylomake pyrittiin rakentamaan edella mainittuja asioita mietti-
en mahdollisimman yksinkertaiseksi ja sellaiseksi, etta kyselyyn vastaaja tuntee kyselylomak-
keen helposti taytettavaksi. Alkuun sijoitettiin peruskysymykset, muun muassa ika ja suku-
puoli, minka jalkeen siirryttiin haastavampiin kysymyksiin. Kyselyssa kysymykset oli pyritty
esittamaan mahdollisimman selkeasti ja siten, etta vastaaja ymmartaisi kysymyksen oikealla
tavalla. Lisaksi kyselyn vastaajien kesken arvottiin ajoneuvotallennin, jotta kyselyyn saataisiin
mielenkiintoa ja nain houkuteltua mahdollisimman paljon ihmisia vastaamaan asiakastutki-

mukseen.

4.4  Tutkimuksen luotettavuus

Hyvaan tutkimuskaytanteeseen kuuluu tutkimusta ohjaavien saantojen tuntemus ja omien
valintojen arvioiva tarkastelu. Hyva tutkija pystyy perustelemaan, kuinka han on paatynyt
tulkintoihin, siten kuin han ne tutkimusraportissa esittaa. (Puusa & Juuti 2011, 157.) Jotta
tutkimuksesta saadaan mahdollisimman totuudenmukaista ja luotettavaa tietoa, kaytetaan
tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa reliabilitetti- ja validitettikasitteita. Validiteetilla
tarkoitetaan sita, etta tutkitaan ja mitataan oikeita asioita tutkimusongelman kannalta. Re-
liabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytta. Oikealla mittarilla mitattuna mittari

tarkoittaa validiteettia. Vaaralla mittarilla mitattuna se tarkoittaa vaaria mittaustuloksia.
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pitaa aina arvioida tutkimuksen luotettavuutta. (Kananen
2011, 118.) Kaytannossa tama tarkoitti Osamies.fi-verkkokaupan asiakastutkimuksessa sita,
vastaajat ymmartaisivat kysymykset oikein ja valtyttaisiin vaarinymmarretyilta vastauksilta.
Nain ollen ennen asiakastutkimuksen aloittamista kyselylomake testattiin muutamilla koevas-

taajilla.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan siis sita, etta kaksi arvioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen kah-
della samantapaisella tutkimusmenetelmalla ja he saavat saman tuloksen tai, etta tutkittaes-
sa samaa kohdetta saadaan tutkimuksilla samanlaiset tulokset. (Puusa & Juuti 2011, 156.)
Saadut tulokset eivat johdu sattumasta. Reliabilitetti voi olla myos hyva, jolloin mittari tuot-
taa aina samanlaisen tuloksen, mutta mittari on kuitenkin vaara. Reliabiliteetista voidaan
erottaa seuraavat osatekijat: konsistenssi ja stabiliteetti. (Kananen 2011, 119-120.) Mittarilla
voi olla hyva reliabiliteetti ja se voi olla validi, mutta ilmio sinansa muuttuu ajan myoten.
Stabiliteetilla mitataan mittarin pysyvyytta ajassa. Tutkimuksen stabiliteettia voidaan paran-
taa tekemalla mittauksia ajallisesti perakkain. Alhainen reliabiliteetti voi johtua myos ilmioon
liittyvista muutoksista eika mittarin epastabiilisuudesta. Yhtenaisyydella eli konsistenssilla
tarkoitetaan sita, etta mittarin kaikki osatekijat mittaavat samaa asiaa. Konsistenssin mitta-
rina kaytetaan niin sanottua Cronbachin alfakerrointa, joka perustuu vaittamien korrelaati-
oon. Tutkimuksessa tama tarkoittaa sita, etta mitataan samaa ilmiota kahdella eri mittarilla,
jolloin tulosten pitaisi olla samat. Tutkimuksessa asiaa voitaisiin mitata vaikka kahdella eri
kysymyksella, joissa kaytetaan vastinparina muuttujien ominaisuuksia, esimerkkina Osa-
mies.fi-verkkokauppa on kallis ja Osamies.fi-verkkokauppa on edullinen. Kahden vastakkaisen
ja samaa asiaa mittaavan vaitteen korkea korrelaatio viittaa tutkimustulosten hyvaan reliabi-

liteettiin eli pysyvyyteen. (Kananen 2011, 119-120.)

Tutkimuksen validitetti varmistetaan silla, etta tutkimuksessa kaytetaan oikeita mittareita.
Mittari on silloin validi, kun se mittaa sita, mita sen pitaakin. Esimerkkina oikeasta mittarista
voidaan mainita lampomittari, joka mittaa lampotilaa. Validiteetin arviointi on reliabiliteettia
vaikeampaa. Validiteetti sisaltaa seuraavanlaisia alalajeja, kuten sisaisen validiteetin, face-
validiteetin, ulkoisenvaliditeetin, sisaltovaliditeetin, ennustevaliditeetin, kasite- eli rakenne-

validiteetin ja kriteerivaliditeetin. (Kananen 2011, 121.)

Sisaisella validiteetilla tarkoitetaan syy-seuraussuhdetta. Onko tekijan X tekema asia tekijan
Y:n seurausta? Ristiintaulukointia tehtaessa ei jakauman todellisen syyn loytaminen aina ole
helppoa. Ulkoinen validiteetti liittyy tuloksista saatuihin tuloksien yleistettavyyteen. Yleistet-
tavyys on kunnossa, jos tutkimuksen otos vastaa populaatiota. Kaikkea ei voida kuitenkaan
yleistaa, jos esimerkiksi tutkimus on suunnattu ammattikorkeakoulussa opiskeleville opiskeli-

joille. Ulkoisen validiteetin arvioiminen edellyttaa, etta populaatiosta on saatavilla rakennet-
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ta kuvaavia muuttujia, jolloin tuloksia voidaan vertailla. (Kananen 2011, 121-122.) On hyva
siis huomioida, etta Osamies.fi-asiakastutkimuksista saatuja tuloksia ei voi valttamatta ver-

tailla toisesta verkkokaupasta saatuihin asiakastutkimuksen tuloksiin.

Sisaltovaliditeetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimuksesta saadut tulokset ovat seurausta kay-
tetyista muuttujista. Tarkoituksena on, etta mittari mittaa juuri oikeaa asiaa. Esimerkiksi jos
tarkoituksena on mitata tyoviihtyvyytta, taytyy ensin maaritella oikea kasite tyoviihtyvyydelle
ja mietittava, mitka tekijat vaikuttavat tyoviihtyvyyteen. Hyva sisaltovaliditeetti viittaa myos
hyvaan ennustevaliditeettiin. Ennustevaliditeetilla mitataan ennustavia muuttujia. Ennusteva-
liditeetti on hyva, jos kaytetylla mittarilla tehdyt mittaukset edustavat hyvin toisella mittaril-
la tehtyja tuloksia. Tama viittaa lisaksi siihen, kuinka hyvin saatuja tuloksia voidaan soveltaa
tulevaisuudessa. (Kananen 2011, 122.) Kysymysten tulee olla oikein aseteltuja ja tarkkaan
mietittyja asiakastutkimuksessa. Osamies.fi-verkkokaupan asiakastutkimuksessa, kun haluttiin
tutkia keinoja, joilla tilausmaaria voi kasvattaa ja verkkokaupan toimintaa kehittaa, piti tark-

kaan miettia sellaisia kysymyksia, joista on hyotya verkkokaupan toiminnan kannalta.

Rakennevaliditeetti liittyy tutkimuksen teoriaan ja siita johdettuihin erilaisiin mittareihin.
Sisalto- ja rakennevaliditeettikasitteet ovat hyvin lahella toisiaan. Rakennevaliditeetille oike-
ampi nimi olisi ehka kasitevaliditeetti, koska se kasittelee yksittaista kasitetta. Kun mittarin
kasitevaliditeetti on hyva, on teoreettisen kasitteen operationalisointi onnistunut. Kasitevali-
diteettia voidaan parantaa varmistamalla, ettei tuntemattomia muuttujia paasteta vaikutta-
maan tuloksiin. Ristiintaulukoinnissa voi olla esimerkiksi piilomuuttujia, jotka voivat vaikuttaa
Osamies.fi-asiakastutkimuksen tuloksiin. Ensi kertaa katsottuna tulokset voivat johtua suku-
puolesta, mutta takana voikin olla ikamuuttujia. Kasitevaliditeettia voidaan lisata operationa-

lisoinnilla eli tarkalla muuttujien valinnalla. (Kananen 2011, 122.)

Vastaavia muita tutkimuksia tarkasteltaessa puhutaan kriiterivaliditeetista. Jos muut vastaa-
vat tutkimukset antavat samoja tuloksia, on tutkimuksen kriteerivaliditeetti hyva. Tuloksien
luotettavuudelle haetaan vahvistusta muilla mittareilla. Tuloksien luotettavuuteen voivat kui-
tenkin vaikuttaa eri tilanteet vastaavilla ajanjaksoilla. Esimerkkina voidaan kayttaa aikai-
semmin mainittua tyohyvinvointia. Jos tyopaikalla on vastaavalla ajanjaksolla ollut havaitta-
vissa tyoviihtyvyyden alenemista ja eroamista tilastojen mukaan, viittaa tama kysymyksen

korkeaan kriteerivaliditeettiin, koska tilastot tukevat vaitetta. (Kananen 2011, 123.)

Validi mittari on osoitus siita, etta operationalisointi eli mittarin maarittely on onnistunut
hyvin. Mittarin maarittely ja tarkka dokumentointi auttavat validiteetin eli hyvyyden arvioin-
nissa. Lisaksi kielimuoto asetti omia erilaisia vaatimuksiaan myos Osamies.fi-
asiakastutkimuksessa. Tutkimuksen kysymysten tulee olla ymmarrettavia, yksiselitteisia ja

sellaisia, etta kaikki tutkittavat ymmartaisivat kysymykset samalla tavalla. Kysymysten ym-
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marrettavyyteen vaikuttavat muun muassa ika, kulttuuriymparisto ja koulutus. (Kananen
2011, 123.) Kun kysymyksien kielimuodot on asteltu mahdollisimman selkeasti, valtytaan tut-

kimuksessa vaarinymmarryksilta.

4.5 Tutkimustulosten raportointi ja analysointi

4.5.1 Tutkimusaineiston raportointi

Tutkimusraportissa selitetaan sanallisesti ja erilaisten kuvioiden avulla tutkimuksen eri pro-
sessivaiheista seka kerrotaan tutkimuksen tulokset. Hyvin toteutetussa tutkimusraportissa ku-
vaillaan asioita ja otetaan niihin kantaan. Tutkimusraportti on numeerinen ja tasmallinen se-
ka erittain tarkea tyokalu markkinoinnin suunnittelussa. Tutkimusraportti voi koostua seuraa-
vista asioista: johdannosta, jossa annetaan lukijalle alkukasitys tutkimuksesta, kuvauksesta
mita tutkimuksessa on tehty ja mahdollisesti tutkittu, tietoa tuloksista ja niiden esittelya,
arvioiva lopputiivistelma ja lopuksi liitteena ovat yksityiskohtaiset tulokset eri kysymyksista.
(Raatikainen 2008, 48-49.)

Tutkimusraportissa taulukot ja kuviot ovat olennaisia havainnollistamaan tutkimuksen tulok-
sia. Taulukoista tulee selvita mahdolliset mittayksikot ja vastaajien maarat. Hyvin tehdyt tau-
lukot valittavat tiedot visuaalisesti ja tiivistavat tiedot, mutta eivat kuitenkaan vaarista niita.
Taulukoita ja kuvioita laadittaessa tulee ottaa huomioon, etta kuviot ja taulukot nayttavat
kirjoissa, kalvoilla ja nayttoruudulla erilaiselta. Yleisimpia tapoja esittaa tutkimuksen tuloksia
on kayttaa piirakkakuvioita, pylvaskuvioita, viivakuvioita, teemakarttaa tai kuva-aiheisia ti-
lastokuvia. (Raatikainen ym. 2008, 48-49.) Taman opinnaytetyon tulokset on esitetty edella
mainituilla tavoilla. Ainoastaan avoimista kysymyksista on muodostettu yhteenvetoja seka

paatelmia.

4.5.2 Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimusaineiston analysointia pidetaan hyvin vaativana touhuna, mutta se on hyvin tarkea
osa tutkimusprosessia. Kenties viela vaativampana tyona pidetaan kuitenkin sita, etta tutki-
mustuloksia yritetaan tulkita ja tehda niista paatelmia seka rakentaa merkityksia tutkimuksen
tuloksista. Tutkimustulosten tulkinnassa keskeisinta on, etta ymmarretaan kysymysten todel-
linen merkitys, osataan tulkita vastaajaa kysymysten perusteella, tiedetaan minka kokoisista
ryhmista voidaan tehda luotettavia johtopaatoksia, l0ydetaan asioiden valilta syy-
seurasuhteet seka ymmarretaan vastaajien taustatekijat ja osataan tulkita niita oikein suh-
teessa vastauksiin. (Raatikainen 2008, 48-49 & Pihlaja 2004, 155, 161.)
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Tata kaikkea kerattya aineistoa voidaan analysoida monin tavoin ja analyysitavat voidaan ja-
sentaa karkeasti kahteen eri tapaan, selittamiseen ja ymmartamiseen. Selittamiseen pyrki-
vassa lahestymistavassa luodaan katseita tilastolliseen analyysiin ja paatelmien tekoon. Ym-
martamiseen pyrkivassa tavassa taas kaytetaan monesti laadullista analyysia ja paatelmien
tekoa. Kaytannossa valitaan sellainen analyysitapa, joka parhaiten tuo vastauksen tutkimus-

tehtavaan ja ongelmaan. (Hirsijarvi, Remes, Sajavaara, 2007, 219.)

Tavallisesti tutkimustulosten analysointi aloitetaan kokoamalla kyselyaineisto yhteen ja poi-
mimalla niista ensimmaiseksi virheelliset vastaukset ja sen jalkeen kokonaan puutteelliset
lomakkeet. Taman jalkeen kiinnitetaan huomiota, kuinka taydellisesti kyselylomakkeisiin on
vastattu. Tarkastetaan loytyyko kyselylomakkeista huolimattomuusvirheita tai vaarinymmar-
ryksia. Monesti on saatettu merkita rasti vaaraan kohtaan tai merkita ika, tulotaso ja suku-
puoli vaarin. Tallaiset virheet voivat vaikuttaa kyselyn tuloksiin ja luotettavuuteen. Yhtenai-
syys on hyva tarkastaa kyselylomakkeista myos. Ovatko kaikki kyselyyn vastanneet tulkinneet
ja ymmartaneet kysymykset ja kyselyyn liittyvat ohjeet oikealla tavalla. Kyselyyn vastanneet
ovat saattaneet lisaksi jattaa vastaamatta joihinkin kohtiin. Mahdollisesti naille tyhjille vasta-
uksille voi saada tukea kyselylomakkeen muista kysymyksista. Yleensa kuitenkin nama tyhjat
kohdat jaavat auki ja hankaloittavat tutkimustulosten tulkintaa. (VirtuaaliAMK 2007.)

Usein tutkimuslaitokset tekevat vain tutkimustyon ja jattavat itse yrityksille paatelmien teon.
Vaikka tutkimustuloksien paatelmien tekeminen tutkimustulosten pohjalta kuuluu yritykselle,
on tutkimuksen toteuttajallakin usein ideoita siita, mita tulokset kertovat. (Raatikainen 2008,
50.) Nain ollen, olen itse opinnaytetyon tekijana analysoinut Osamies.fi-verkkokaupan asia-
kastutkimuksesta saatua aineistoa ja tehnyt johtopaatoksia, vaikka samalla vastuu oikeiden
markkinointiratkaisujen teoista on jatetty yritykselle. Kerattya aineistoa olen pyrkinyt ana-
lysoimaan mahdollisimman huolellisesti ja siten, etta tulosten analysoinnit auttaisivat yritysta

mahdollisimman paljon tekemaan oikeita markkinointiratkaisuja.
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4.5.3 Havaintomatriisi ja avoimet kysymykset

Tuloksien analysoinnissa ja kokoamisessa kaytettiin havaintomatriisia paljon apuna. Havain-
tomatriisi sisaltaa muuttujien arvoja havaintoaineistosta. Kuviossa viisi havaintomatriisissa
vaakarivit vastaavat tilastoyksikoita, esimerkiksi henkiloita, ja pystysarakkeet muuttujia ku-

ten ikaa, sukupuolta ja asuinpaikkaa. (Raatikainen 2008, 47.)

Sukupuoli 1ka Asuinpaikkakunta

Vastaaja 1l
Vastaaja 2
Vastaaja 3
Vastaaja 4
Vastaaja 5

Kuvio 4: Havaintomatriisi (Mukailtu: Raatikainen 2008, 47)

Havaintomatriisista oli suuri hyoty tassa opinnaytetyossa, kun tutkimustuloksia analysoitiin.
Tiettyja kysymyksia ei voitu sijoittaa e-lomakkeelle, jonka avulla suurin osa kysymyksista ja
vastauksista pyrittiin kuitenkin selvittamaan ja nain saamaan tulokset helpommin kokonai-
suuksiksi. Havaintomatriisilla saatiin helposti jarjesteltya vastaajat ja tulokset. Lisaksi havain-
tomatriisille voitiin sijoittaa eri vastaajien vastauksia avoimista kysymyksista. Nain voitiin
helposti vertailla eri vastaajien vastauksia avoimiin kysymyksiin ja tehda helpommin johto-

paatoksia.
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5  Tutkimustulokset

Ensimmaisena kysymyksessa kysyttiin sukupuolta. Vastaajista 5 % oli naisia ja 95 % miehia.

1. Sukupuoli

B Mies: 917

W Nainen: 53

Kuvio 5: Vastaajien sukupuoli

Kovinkaan yllatyksena ei luultavasti tuullut se, etta kyselyyn vastaajista 95 % oli
sukupuoleltansa miehia ja naisia vain 5 %, koska Osamies.fi-verkkokauppa on keskittynyt
autojen varaosien myyntiin ja yleensa voidaan mieltaa se tosi asia, etta naiset eivat niinkaan

valita autojen tekniikasta.

Toisena kysymyksena kysyttiin ikaa. Asiakastutkimukseen vastanneista suurin osa oli yli 30-

vuotiaita.

2. Ika

2%

B Alle 20: 18
m20-29: 107
m30-39: 216
W 40-49: 261
m 50-59: 237
mYli59:131

Kuvio 6: Vastaajien ikajakauma
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Ikaa kysyttaessa hieman yllatyksena tuli se asia, etta suurin osa vastaajista oli yli 30-
vuotiaita. Monesti nuoremmat autoilijat saatetaan mieltaa tekniikasta kiinnostuneempina
kuin mahdollisesti hieman varttuneempia ihmisia. Toisaalta tama vastauslukema voi kielia
siita, etta Osamies.fi-verkkokauppa ei ole saavuttanut nuorten suosiota verkkokauppana. Nain
ollen markkinointia voisi pyrkia kohdistamaan lisaa nuoriin ihmisiin mahdollisesti markkinoi-
malla Osamies.fi-verkkokauppaa nuorten suosimilla autoihin liittyvilla keskustelupalstoilla

internetissa tai erilaisissa tapahtumissa.

Kolmantena kysymyksena kysyttiin asuinpaikkakuntaa ja kysymyksella haluttiin selvittaa, mis-

ta kaikkialta asiakkaat tilaavat tuotteita Osamies.fi-verkkokaupasta.

3. Asuinpaikkakunta

Helsinki 37
Vantaa 32
Salo 31
Tampere 29
Oulu 27
Turku 26
Jyvaskyla 21
Lahti 20
Mikkeli 18
Kouvola 17
Rovaniemi 15
Kuopio 14
Espoo 14
Pori 11
Lohja 11
Hyvinkaa 11
Lappeenranta 10

Kuvio 7: Asuinpaikkakunnat

Yllatyksena ei kolmannessa kysymyksessa luultavasti tullut se asia, etta vastaukset kyselyyn
tulivat Suomen suurimmilta paikkakunnilta, kuten muun muassa Helsingista, Vantaalta ja
Tampereelta. Salon sijoitus paikkakuntavertailussa on oletetusti korkealla, koska Osamies.fi-
verkkokauppa toimii Salossa Virtasen Moottorin alaisuudessa. Muut vastauspaikkakunnat loyty-

vat opinnaytetyon lopusta liitteesta 2.
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Neljannessa kysymyksessa vastaajista 61 % oli ostanut Osamies.fi-verkkokaupasta aiemmin

tuotteita ja 39 % vastaajista ei ollut ostanut.

4. Oletko ostanut Osamies.fi -
verkkokaupasta tuotteita?

B Kylla: 589
M En: 381

Kuvio 8: Ostajien maarat

Kyselylomake lahetettiin Virtasen Moottorin asiakasrekistereissa oleviin sahkoposteihin ja
niille henkiloille, jotka olivat antaneet luvan suoramarkkinointiin sahkopostitse. Taman lisaksi
kyselylomakeeseen ohjautuva linkki loytyi Osamies.fi-verkkokaupasta. Nain ollen haluttiin
kysymyksella ”Oletko ostanut Osamies.fi-verkkokaupasta tuotteita” tietaa, kuinka moni on
ostanut Osamies.fi-verkkokaupasta tuotteita. Lisaksi talla kysymyksella pystyttiin
erottelemaan ostaneiden ja ei-ostaneiden asiakkaiden vastauksia toisistansa ja nain tutkia,
minkalaisia nakemyksia on ostaneilla asiakkailla Osamies.fi-verkkokaupasta verrattuna ei-

ostaneisiin asiakkaisiin.
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Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, mista asiakkaat olivat kuulleet ensimmaisen kerran Osa-
mies.fi-verkkokaupasta. Suurin osa vastaajista oli loytanyt tiensa Osamies.fi-verkkokauppaan

internetin hakukoneiden avulla.

5. Mista kuulit ensimmaisen kerran
Osamies.fi -verkkokaupasta?

M Hakukone (esim. Google): 533

W Muiden verkkokauppojemme kautta
(tarvikkeet.fi, virtasenkauppa.fi,
traktorimies fi tai laitetukku.fi): 141

M Tutun kautta: 70

B Mainosbanneri internetissa: 63

M Jokin muu, mikd?: 61

W Sosiaalinen media (esim. Facebook,

Google+): 46

 Internet-keskustelualue: 36

® Lehtimainos: 16

Radiomainos: 4

Kuvio 9: Mista vastaajat ovat kuulleet ensimmaisen kerran verkkokaupasta

Suurin osa vastaajista oli loytanyt tiensa Osamies.fi-verkkokauppaan hakukoneen kautta. Nain
ollen voidaan nakyvyytta hakukoneissa pitaa todella tarkeana asiana. Taman takia on suota-
vaa harjoittaa mahdollisimman paljon internet-markkinointia seka pyrkia siihen, etta Osa-
mies.fi-verkkokauppa loytyy mahdollisimman korkealta hakukoneiden hakutuloksista tietyilla

avainsanoilla haettaessa.

Radiomainontaa voidaan pitaa monesti loistavana mainontakeinona, mutta radiomainontaa
tehtaessa tulisi saada mahdollisimman paljon toistoa mainokselle, jotta se jaisi ihmisten
muistiin, joten lyhytaikaista radiomainontaa tuskin kannattaa tehda taman kyselyn perusteel-

la, silla radiomainonnalla on tavoitettu vain nelja vastaajaa.
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Jotkut kyselylomakkeeseen vastaajista valitsivat viidennessa kysymyksessa ”Mista kuulit en-

simmaisen kerran Osamies.fi-verkkokaupasta?” vaihtoehdon ”Jokin muu, mika”, ”voit halutes-

sasi kertoa mista olet ensimmaisen kerran kuullut Osamies.fi-verkkokaupasta” ja nama kaikki

vastaukset on esiteltyna taulukossa 2:

Ei mitaan muistiku-

vaa

En muista

Osamies osaa se

Saattoi olla joku
noista vaihdoehdois-
ta, mutte muista.
Internetista kuiten-
kin se muistaakseni

oli

Kuvaton.com

Radalle.com tapah-

tumassa

Traktorimies

Spam mainos

Messut

Internet selain sat-

tuman kauppaa

Farmarimessut Sei-

najoki

Loysin netista etsies-

sani osia mitsuuni

Halysin painottaa

kuvatonia

Taulukko 2: Muut vastaukset

Etsin autoon vara-

osia sielta loytyi taa
Googlesta

Etsin varaosia au-

toon

Pojalta

Virtasen Moottori

Ajat sitten oli jo tie-
dossa, en kylla muis-

ta sen kummemmin

Autonayttely

Sahkoposti

Sahkopostikyselynne

American Car Show

Kuvaton kilpailu

Veljelta

Huomionarvoista on, etta hyvin moni henkilo, joka oli valinnut vastauksen ”Jokin muu, mika”,
kertoi kuulleensa Osamies.fi-verkkokaupasta ensimmaisen kerran messuilla. Naita vastaajia oli
perati 36 kappaletta. Messujen nimia ei paljoa mainittu, milla messuilla henkild on ensimmai-
sen kerran kuullut Osamies.fi-verkkokaupasta, mutta jotkut henkiloista mainitsivat muun mu-
assa American Car Shown ja maatalousnayttelyn. Osamies.fi-verkkokaupan nakymista messuil-

la voidaan pitaa hyvana asiana tavoitettavuuden nakokannalta.



Kuudennessa kysymyksessa haluttiin selvittaa ihmisten mielipiteita hyvasta verkkokaupasta ja

sita, mitka tekijat tekevat verkkokaupasta hyvan.

Hinta

Nopea toimitus

Laadukkaat tuotteet

Hyvit ja luotettavat tuotetiedot/kuvaukset tuotteesta
Selkedt tuotekategoriat

Nopea asiakaspalvelu

Tuotteen varastosaldo nakyvilld
Verkkokaupan helppokayttoisyys
Asiantunteva asiakaspalvelu

Laadukkaat kuvat itse tuotteesta

Hyvat hakutoiminnot tuotteiden etsimiseen
Suomalaisuus

Monipuoliset maksutavat

Verkkokaupan nopeus (sivut avautuvat nopeasti)
Tuotteen palauttamisen helppous

Kattavasti eri toimitustapoja

Lis3- ja oheistarvikkeiden saatavuus tuotteeseen
Jokin muu, mika?

Sivuston kdytettavyys puhelimella

6. Valitse 3-5 asiaa, jotka ovat mielestasi tarkeimpia
asioita asioidessasi verkkokaupassa

Tieto tilauksen kasittelyn vaiheista sahkopostilla tai...

690

Kuvio 10: Tarkeimmat ominaisuudet verkkokaupassa

Perati 690 ihmista oli sita mielta, etta hinta vaikuttaa verkkokaupassa asiointiin. Tosin taytyy

muistaa, etta hinnalla kilpailu ei ole aina kaikista jarkevinta, vaan kilpailijoista voi pyrkia

erottautumaan muillakin keinoilla esimerkiksi mainostamalla nopeaa toimitusta, jota arvostaa

perati 478 vastaajaa tai laadukkailla tuotteilla, jota arvostaa 452 vastaajaa. Kaikkia osa-

alueita kannattaa kuitenkin pyrkia aina kehittamaan. Vaikka tassakin asiakastutkimuksessa

vain 14 ihmista arvostaa sivuston kaytettavyytta puhelimella, voidaan menettaa ne 14 poten-
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tiaalista asiakasta juuri sen takia, etta sivuston toimivuus puhelimella ei ollutkaan hyva. Kaik-

ki asiakkaat ovat aina tarkeita ja pienista virroista kasvaa niin sanotusti suuri joki.

Kuudennen kysymyksen peraan oli mahdollisuus kertoa ”mitka muut asiat ovat sinulle tarkeita

asioidessasi verkkokaupassa”, jos vastaaja oli valinnut ”jokin muu, mika?” -vaihtoehdon.

Taulukossa 3 on esiteltyna kaikki vastaukset. Ensimmaisessa sarakkeessa on pyritty erottele-
maan palautteen tyyppeja toisistaan, minka jalkeen on maaritelty seuraavassa sarakkeessa,
mita asiaa palaute koskee. Taman jalkeen kolmannessa sarakkeessa on itse palaute ja viimei-
sessa sarakkeessa on arvioitu, onko palaute positiivista palautetta vai negatiivista palautetta

Osamies.fi-verkkokauppaa kohtaan.

Palautteen Teema Palaute Posi-
tyyppi tivinen /
negatii-
vinen

Tavallinen Laatu Laadukkaat tuotteet
palaute Muiden asiakkaiden mielipiteet tuotteista

Sivuston Sivuston toimivuus
toimivuus Luotettavuus
Laaja valikoima
Saatavuus

+ o+ o+ o+ + o+

Rakentava Sivuston Alkuperaisia osia olisi hyva olla esim. Volvo awd
palaute rakenne Vois vahan lisata esim. pumppusuuttimet volkka-
riin olisin voinut ostaa, mutta ei ollut

Toivomukset Toimitus Nopeasti kotiin tilatut tuotteet +
Halvat kasittely- ja postituskustannukset
Ilmainen toimitus

Postikulut jarjelliset ja edulliset, eli ei oteta ka-
tetta postikuluissa tuotteille lisaa

Tuote toimitetaan ovelle +

Muut Kaikki edella mainitut asiat
Maksuvaihtoehdot

Taulukko 3: Muut tarkeat asiat asioidessa verkkokaupassa

”Jokin muu, mika” vastausvaihtoehdon valinneet ja siihen vastanneet henkilot toivoivat paa-
saantoisesti edullisia tai jopa ilmaisia toimituksia tuotteille. Mahdollisesti pienten, kevyjen
seka edullisten tuotteiden kannalta kannattaisi miettia ilmaisia toimituskuluja, jos tuotteen
kate riittaa vain ilmaisten toimituskulujen kattamiseen. Esimerkiksi oljynsuodatin, mika mak-
saa 10 euroa, tulee lopulta asiakkaalle hyvin kalliiksi, jos toimituskulut ovat yli puolet tuot-
teen hinnasta ja asiakas ei halua muita tuotteita verkkokaupasta ostaa. Kalliiden postikulujen
takia, verrattuna tuotteen hintaan, voi asiakas helposti vaihtaa verkkokauppaa ja tilata tuot-

teen muualta, jolloin juuri menetettiin yksi asiakas rahoineen.
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Seitsemannessa kysymyksessa pyydettiin vastaajia vastaamaan vaittamiin ja nain selvitettiin

vastaajien nakemyksia Osamies.fi-verkkokaupasta.

7. Vastaa seuraaviin vaittamiin: Osamies.fi
-verkkokauppa on selkea ja
verkkokauppaa on helppo kayttaa

1% 0%

B Taysin samaa mielta: 444

H Jokseenkin samaa mieltd: 431
M En osaa sanoa: 83

M Jokseenkin eri mielta: 11

B Tdysin eri mielta: 1

Kuvio 11: Verkkokauppa on selkea ja helppokayttoinen

Perati 90 % vastaajista oli sita mielta, etta Osamies.fi-verkkokauppa on selkea ja sita on help-
po kayttaa. Vastaajista vain 10 % oli toista mielta. Nain ollen kannattaa tulevaisuudessakin

pyrkia pitamaan Osamies.fi-verkkokauppa selkeana ja helppokayttoisena.

82 % vastaajista oli sita mielta, etta Osamies.fi-verkkokauppa herattaa luotettavuuden tun-

netta.

7. Vastaa seuraaviin vaittamiin: Osamies.fi
-verkkokaupan ulkoasu herattaa

luotettavuuden tunnetta

2% 0%

B Taysin samaa mielta: 313

H Jokseenkin samaa mieltd: 484
M En osaa sanoa: 156

M Jokseenkin eri mieltd: 16

B Tdysin eri mielta: 1

Kuvio 12: Osamies.fi-verkkokaupan ulkoasu
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Osamies.fi-verkkokaupan ulkoasu herattaa selvasti luottamusta, silla 82 % vastaajista oli joko
taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta. En osaa sanoa-vastaajia oli taas yllattavan
monta. Asiaa tosin voidaan selittaa silla, etta jotkut kyselyyn vastaajista saattoivat vasta ensi
kertaa vierailla Osamies.fi-verkkokaupassa ja nain ollen heille ei ollut viela muodostunut
tarpeeksi vahvaa mielipidetta sivuston ulkoasun luotettavuudesta. Sivuston ulkoasuun
kannattaa kuitenkin pyrkia panostamaan siten, etta vierailija pystyy muodostamaan
mahdollisimman nopeasti hyvan mielikuvan sivustosta, silla yhta nopeasti kuin sivustolle
saapunut vierailija on tullut esimerkiksi hakukoneen kautta, han pystyy myos lahtemaan, jos

sivusto ei vakuuta hanta tarpeeksi.

Asiakastutkimukseen vastanneista 75 % ovat tyytyvaisia Osamies.fi-verkkokaupan hintoihin.

7. Vastaa seuraaviin vaittamiin: Mielestani
Osamies.fi -verkkokaupan tuotteet ovat
sopivan hintaisia

0%

B Taysin samaa mielta: 197

M Jokseenkin samaa mieltd: 529
En osaa sanoa: 191

m Jokseenkin eri mieltda: 51

B Taysin eri mielta: 2

Kuvio 13: Tuotteiden hinnoittelu

Hinta on sellainen asia, joihin harva henkilo on koskaan taysin tyytyvainen. 75 % vastaajista
oli jokseenkin samaa mielta tai taysin samaa mielta, etta hinnat ovat Osamies.fi-
verkkokaupassa sopivat. Tulosta voidaan pitaa hyvana. Osamies.fi-verkkokaupan hintoja voi-

daan pitaa erittain kilpailukykyisina verrattuna muihin samanlaisiin verkkokauppoihin.
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Osamies.fi-verkkokaupassa tuotteiden toimitus on nopeaa 51 % vastaajan mielesta.

7. Vastaa seuraaviin vaittamiin: Tilaamani
tuotteet saapuivat nopeasti kotiini

1%

1%

M Taysin samaa mielta: 390

M Jokseenkin samaa mieltd: 204
W En osaa sanoa: 352

m Jokseenkin eri mielta: 8

B Taysin eri mielta: 6

Kuvio 14: Tilausten toimitusajat

Aikaisemmin kuudennessa kysymyksessa kysyttiin ihmisten mielipiteita, mitka ovat tarkeimpia
asioita asioidessa verkkokaupassa ja toiseksi suosituin vastaus oli nopea toimitus. Osamies.fi-
verkkokaupassa on selkeasti nopea toimitus, silla 61 % vastaajista oli joko taysin- tai
jokseenkin samaa mielta. Vastauslukema on erittain hyva, ja asiaa kannattaa jopa harkita
markkinoitavan ihmisille, silla talla tavoin voidaan erottautua kilpailijoista ja saada uusia
asiakkaita nopean toimituksen turvin. Vain 2 % vastaajista oli sita mielta, etta Osamies.fi-

verkkokaupan toimitus tuotteille on ollut jokseenkin hidasta tai todella hidasta.

En osaa-vastaajien suurta maaraa voidaan selittaa silla, etta kaikki kyselyyn vastanneista
henkiloista eivat olet valttamatta tehneet ostoksia Osamies.fi-verkkokaupasta ja eivat nain

ollen osanneet vastata vaittamaan.
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Maksaminen Osamies.fi-verkkokaupassa oli helppoa 68 % mielesta.

7. Vastaa seuraaviin vaittamiin:
Maksaminen Osamies.fi -verkkokaupassa
oli helppoa

1% 0%

M Tdysin samaa mielta: 455

M Jokseenkin samaa mieltd: 202
M En osaa sanoa: 303

m Jokseenkin eri mieltd: 7

B Taysin eri mieltd: 3

Kuvio 15: Maksaminen verkkokaupassa

Maksaminen Osamies.fi-verkkokaupassa on selkeasti sujuvaa ja helppoa, perati 68 %
vastaajista oli tata mielta. En osaa-vastaajia oli 31 % ja taas isoa prosenttilukua voidaan
selittaa silla, etta kaikki kyselyyn vastanneet eivat olleet valttamatta ostaneet Osamies.fi-
verkkokaupasta tuotteita ja heille ei ole nain olle muodostunut kuvaa maksamisesta
Osamies.fi-verkkokaupassa. Maksaminen kannattaa jatkossakin pitaa helppona ja mieluisana
kohtana asiakkaalle itse ostoprosessia, silla lilan monimutkaiset maksuvaiheet saattavat

keskeyttaa asiakkaan tilauksen tekemisen.
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44 % vastaajista ovat valmiita ostamaan hintavia tuotteita verkkokaupasta ja 34 % vastaajista
ei.

7. Vastaa seuraaviin vaittamiin: En
mielellani osta yli 300 euroa maksavia
tuotteita verkkokaupasta

B Taysin samaa mieltd: 116

M Jokseenkin samaa mieltd: 216
En osaa sanoa: 218

M Jokseenkin eri mieltd: 267

H Tdysin eri mielta: 153

Kuvio 16: 300 euroa maksavat tuotteet

Vaittamalla "En mielellani osta yli 300 euroa maksavia tuotteita verkkokaupasta” haluttiin
selvittaa, kuinka kalliita tuotteita ihmiset ovat valmiita ostamaan verkkokaupasta. Vastaukset
jakaantuivat monelle eri vyohykkeelle, mutta jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta
vastanneita oli 44 %. Taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta vastanneita oli 34 % ja
en osaa-vastanneita 22 %. Jos vastaukset eivat olisi jakaantuneet nain tasaisesti eri luokiin,
vaan esimerkiksi 70 % vastaajista olisi ollut sita mielta, etta he eivat mielellaan osta yli 300
euroa maksavia tuotteita verkkokaupasta, olisi jatkossa kannattavaa panostaa hieman
enemman alle 300 euron tuotevalikoimiin. Vastauksien perusteella voi kuitenkin hyvilla mielin

verkkokaupassa myyda kalliimpiakin tuotteita.
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Asiakastutkimukseen vastanneista 84 % voisi suositella Osamies.fi-verkkokauppaa

tuttavallensa.

7. Vastaa seuraaviin vaittamiin: Voin
suositella Osamies.fi -verkkokauppaa
tuttavalleni

1% 0%

B Tdysin samaa mielta: 486

M Jokseenkin samaa mieltd: 327
En osaa sanoa: 149

m Jokseenkin eri mieltd: 4

B Taysin eri mielta: 4

Kuvio 17: Voin suositella Osamies.fi-verkkokauppaa

Jopa 84 % vastaajista on valmiita suosittelemaan Osamies.fi-verkkokauppaa tuttavallensa.
Tata lukua voidaan pitaa erittain hyvana, ja kun vertailuun otetaan vain ostaneet asiakkaat,
oli jopa 98 % vastaajista valmiita suosittelemaan Osamies.fi-verkkokauppaa tuttavallensa.
Nama luvut kun pysyvat mahdollisimman korkealla, tarkoittaa tama monesti sita, etta ihmiset
kertovat esimerkiksi internetissa ja suullisesti Osamies.fi-verkkokaupasta eteenpain ja nain
verkkokaupan markkinointi sujuu osaksi itsekseen ilman minkaanlaisia kuluja. Taytyy
kuitenkin muistaa, etta jos palvelu muuttuu yhtakkia huonoksi, leviaa kyseinen huono maine

monesti nopeammin kuin hyva maine ja silla voi olla vaikutusta liiketoimintaan.
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Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka todennakdisesti vastaaja on mahdollisesti val-
mis tekemadan uudelleen ostoksia Osamies.fi-verkkokaupasta. Perdti 84 % vastaajista voisi teh-

da ostoksia uudelleen Osamies.fi-verkkokaupasta.

8. Kuinka todennadkoisesti voisit tehda
ostoksia uudelleen Osamies.fi -
verkkokaupasta?

1% 0%

M Erittdin todenndkdisesti: 351
B Todenndkoisesti: 467

En osaa sanoa: 141
m Melko epatodennakdisesti: 10

m Tdysin epatodennakoisesti: 1

Kuvio 18: Uudelleen asiointi

Kahdeksannen kysymyksen perusteella haluttiin selvittaa, kuinka todennakoisesti vanha asia-
kas voisi tehda ostoksia uudelleen Osamies.fi-verkkokaupasta. Talla tavalla saadaan yksi ko-
konaiskuva, jonka avulla voidaan paatella, etta ovatko kaikki asiat toiminneet niin hyvin verk-
kokaupassa, etta asiakas on valmis ostamaan uudelleen verkkokaupasta tuotteita. 84 % vas-
tanneista oli sita mielta, etta he olisivat valmiita ostamaan uudelleen Osamies. fi-
verkkokaupasta tuotteita. Luku on erittain hyva ja se kertoo siita, etta Osamies.fi-
verkkokauppa on loytanyt mahdollisesti vakioasiakkaita, joista kannattaa pitaa huolta. Asia-
kassuhteita yllapitamalla muun muassa sahkopostitse tai kirjeitse erilaisilla tarjouksilla voi-

daan tavoittaa helppoja ostajia Osamies.fi-verkkokauppaan.
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Yhdeksannessa kysymyksessa pyydettiin kyselyn vastaajia halutessaan kertomaan vapaasti,

kuinka he parantaisivat Osamies.fi-verkkokauppaa tai mita tuotteita he mahdollisesti haluaisi-

vat Osamies.fi-verkkokaupasta loytyvan. Monien erilaisten ja samanlaisten vastauksien takia

taulukossa 4 on pyritty kokoamaan vastauksia yhteen siten, etta taulukosta nopeasti vilkaise-

malla huomaa, kuinka moni vastaajista on vastannut samalla tavalla viimeiseen avoimeen ky-

symykseen. Ensimmaisessa sarakkeessa taulukossa 4 on pyritty kategorisoimaan palautteen

tyyppeja, minka jalkeen sarakkeessa kaksi on palautteet viela jaettu teemojen ja sen mu-

kaan, mita asiaa palaute koskee. Kolmannessa sarakkeessa ovat itse palautteet ja tiedot siita,

kuinka vastaajat haluaisivat parantaa Osamies.fi-verkkokauppaa. Palautteen lopussa on mer-

kitty sulkujen sisaan myos vastausmaaria, jos useampi kyselyyn vastanneista on vastannut sa-

malla tyylilla viimeiseen kysymykseen. Viimeisessa sarakkeessa on pyritty erottelemaan pa-
lautteen positiivisuus ja negatiivisuus, eli onko palaute positiivista palautetta liittyen Osa-

mies.fi-verkkokaupaan vai negatiivista.

Kaikki palautteet loytyvat kokonaisuudessaan liitteesta 3.

Palautteen | Teema Palaute

tyyppi

Positivinen
/ negatii-
vinen

Tavallinen
palaute

Sivuston toimi-
vuus/rakenne

- Sivusto ok (3)
- Rekisterinumerolla haku on mukavan helppoa
- Online-kyselyn palauttaminen sivustolle

+

Muut palauteet

- Sivuston parrakas mies vaikuttaa vihamieliselta mustine
kajaaleineen

- Hieman tuntematon verkkokauppa

- Kaikki tarvittavat osat loytyivat

- Toistaiseksi ei ole ollut tarvetta ostaa Osamies.fi-
verkkokaupasta tuotteita

- En osaa sanoa (7)

- Kyselylomakkeen kohdassa kuusi, olisi pitanyt olla
enemman vaihtoehtomahdollisuuksia

Toi-
vomukset

Tuotteet

- Peltiosia vanhempiin Opeleihin

- Vanhempiin seka amerikkalaisiin autoihin varaosia (13)
voihin varaosia (2)

- Varaosiin asennusohjeet

- Huoltopakettien/varaosien tarjoaminen kilometrien pe-
rusteella autoon (2)

- Tuotetarjontaa tulisi lisata (19)

- Selkeampi erottelu tuotteille, joita loytyy saman tien
kaupasta ja mitka tuotteen joutuu erikseen tilaamaan

- Hintaa alemmas (5)

- Panttimaksun palautuksesta ilmoitus sahkopostiin

- Perakarryt tuotevalikoimiin

- Halpa ja laadukas versio tuotteista

- Tuotteista tuotekuvat (2)

- Laatutuotteita

- Autokohtaiset kuvakaaviot osien sijainnista (2)

- Korin peltiosat voisi jaotella tarkemmin

- Tarkemmat tiedot tuotteiden yhteensopivuudesta

- Osien valmistajista enemman tietoa
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- Esim. puslissa voisi kaikkien valmistajien tuotteissa lukea
samalla tavalla sijainti esim. edessa alhaalla, nyt joissakin
samoissa osissa lukee alhaalla ja toisessa edessa alhaalla
vaikka kyseessa sama osa

Tilaus/Toimitus - Mahdollisuus tilata/kysya jostain tietysta tuotteesta, jo-
ta ei loydy verkkokaupasta

- Klarana maksutapa kayttoon

- Postiennakko kayttoon (2)

- Asiakaspalveluun panostaminen ja sen nopeuteen

Sivuston toimi- - Sisarsivustojen yhdistaminen saman verkkokaupan alle,
vuus/rakenne jotta ei tarvitsisi useammasta verkkokaupasta tilata/etsia
osia (2)

- Rekisteritietokannan paivitys, varaosia ei loytynyt
rek.numerolla haettaessa

- Varaosanumerolla toimiva haku (2)

- Sivuston ulkonaon viilaaminen arvokkaamman nakoiseksi

Moitteet Tuotteet - Varaosia ei loydy kuin uudempiin autoihin

- Autoon ei loytynyt varaosia joita olisi tarvittu

- Volvo S60 ei loydy iskunvaimentimia

- Volvo V70 D5 vm. 2005 autoon ei loydy varaosia

- Jos tavaraa ei ole varastossa, niin siita ilmoitettaisiin
asiakkaalle ilman kyselyita

- Kaikkien tuotteiden yksityiskohdat eivat ole tarpeeksi
selkeasti esilla (2)

- Varaosia ei loytynyt

- Osien tietokentissa sekavanoloisia teksteja valilla

- Joitakin osia on vaikeata loytaa verkkokaupasta

Sivuston toimi- - Verkkokauppaa oli aluksi vaikea kayttaa

vuus/rakenne - Osamies on hyvin usein jumissa: Syottaa rekkarin, valit-
see kategorian, valitsee alikategorian tulee lahes 50% ker-
roista kun olen kayttanyt: "Taustajarjestelmaan ei saada
yhteytta.”

- Opera-internetselaimella sivusto ei toimi oikein

- Sivusto on hidas (3)

- Pieni tilkkutakkimaisyys vaivaa verkkokauppaa, harmaat
kehykset sivuilla rikkovat verkkokaupan ilmetta

- Vaara tuote tullut tilattua vaikka rek.numeron perusteel-
la haettu osia

Muut palautteet - Toimitusehdoissa useita toimitustapoja, mutta tuotetta

tilatessa vain nouto Salosta seka toimitus kotiovelle

- Oman auton rekisterinumerolla hakeminen tuntuu pelot-
tavalta. Tuotteita on vaikea selata, jos ei halua antaa re-
kisterinumeroa

Kehut Yleiset kehut - Palautus onnistunut hyvin

- Sivusto ja palvelu pelaa loistavasti (12)

- Helppous tilata

- Peugeot boxerin jakohihnasarjan hintataso
- Nopea toimitus (5)

- Laaja valikoima (4)

+ o+ + o+ o+ o+

Taulukko 4: Yhdeksannen kysymyksen vastaukset tiivistettyna

Osamies.fi-verkkokauppa sai todella paljon hyvaa palautetta muun muassa siita, etta homma
toimii niin kuin pitaakin, ja tuotteiden toimitus on nopeaa. Moni kertoi myos, etta ei tieda
kuinka enaa nain hyvaa verkkokauppaa voisi edes parantaa. Eraassa palautteessa luki muun

muassa nain: ”"Tahtoisin lahinna kiittaa teita nopeasta toimituksesta, kun tilasin viikko sitten
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uuden kytkinpaketin autooni, niin tiistaina sen olisi saanut jo noutaa postista. Monikaan netti-
kauppa ei toimita tuotetta yhta nopeasti.” Tietenkin parannusehdotuksia ja ideoita tuli todel-
la paljon laidasta laitaan, mutta huomattavan moni kuitenkin toivoisi amerikkalaisiin seka
vanhempiin autoihin loytyvan varaosia verkkokaupasta ja tuning osia autoihin. Muutenkin vas-
taajien mielesta tuotekategorioita saisi laajentaa erilaisilla osilla. Moitittavaa palautetta tuli

useammalta henkilolta koskien Osamies.fi-verkkokaupan sivuston hitautta.

6  Johtopaatokset

Osamies.fi-verkkokaupan haasteina myynnissa voidaan pitaa sita, etta tavallisimmat autoilijat
eivat valttamatta halua ostaa isoja varaosia autoihinsa verkkokaupasta, vaan he ostavat
isoimmat varaosat lahimmasta autoalan liikkeesta. Taman lisaksi moni internetin kayttaja
saattaa ostaa autoonsa varaosia ulkomailta edullisimpien hintojen vuoksi. Myos moni muu
pieni tekija saattaa vaikuttaa verkkokaupan myyntiin, esimerkkina tuotekuvaukset. En itse
opinnaytetyon tekijana loytanyt Osamies.fi-verkkokaupassa esimerkiksi tietoa auton sivupeilin
yhteensopivuudesta omaan autooni. Jain kaipaamaan tietoa sivupeilin varikoodista. Nain ollen

tarkkojen tuotetietojen puttuminen tuotekuvauksista voi vaikuttaa ostopaatokseen.

Tulevaisuudessa Osamies.fi-verkkokaupan olisi hyva laajentaa asiakastutkimuksesta saatujen
vastauksien perusteella huomattavasti tuotevalikoimia ja panostaa tuning- ja amerikkalaisten
autojen varaosiin. Kun tuotevalikoimia laajennetaan, loytyy helpommin uusia asiakkaita verk-
kokaupalle ja tilausmaarat voivat kasvaa samalla huomattavasti. Muutenkaan ei kannata sul-
kea silmiansa asiakastutkimuksesta saaduilta tuloksilta, silla ne auttavat monesti yritysta ke-
hittymaan oikeaan suuntaan. Positiivisia palautteita ei myoskaan kannata unohtaa ja vain
keskittya kehittamaan negatiivisen taikka rakentavien palautteiden perusteella verkkokaup-
paa. Positiiviset asiat joista verkkokauppaa on kehuttu, niin niita osa-alueita kannattaa mah-
dollisesti pyrkia lisaa kehittamaan tai pitamaan ne osa-alueet vahintaan samanlaisina, jotta

arvostus verkkokauppaa kohtaan sailyy hyvana.

Asiakastutkimuksesta saatiin harmittavan vahan varinaisia rakentavia kommentteja sivuston
ulkoasusta, mutta tuloksien perusteella ja kaikki ynnattyna yhteen voidaan johtopaatoksina
todeta, etta Osamies.fi-verkkokaupan ulkoasu on ilmeisesti varsin hyva ja selkea. Lahinna
tekniseen toteutukseen tulee panostaa jatkossa enemman ja tassa auttavat paljon yhdeksan-

nesta kysymyksesta saadut vastaukset.

Mahdollisesti tulevaisuudessa Osamies.fi-verkkokaupan kannattaisi lahtea viemaan verkko-
kauppatoimintaansa ulkomaille. Nain kun toimintaa laajennetaan esimerkiksi pohjoismaihin ja
saadaan markkinointi puremaan, on Osamies.fi-verkkokaupalla paljon mahdollisuuksia kasvat-

taa lilketoimintaansa huomattavasti isommaksi. Tietenkaan liiketoiminnan laajentaminen ei
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ole koskaan aivan ilmaista ja pitaa tarkkaan suunnitella, kuinka liiketoimintaa lahdetaan vie-
maan Suomen rajojen ulkopuolelle. Moni verkkokauppa, joka toimii Euroopassa, pyrkii mones-
ti laajentamaan toimintaansa naapurimaihin ja ne myos tarjoavat palveluita mahdollisesti
kayttajan omalla kielella. Nain ollen jokin ulkomaalainen autoalan verkkokauppa voi saada
esimerkiksi yhtakkia Suomen markkinoilla valtaisan suosion, jolloin Osamies.fi-verkkokauppa

ja muut vastaavat autoalan verkkokaupat jaavat vahemmalle huomiolle.

Jotta jalansijaa Osamies.fi-verkkokaupalla riittaa, ei saa unohtaa internet-markkinointia, kos-
ka se on monista asioista tarkeimpia asioita verkkokaupan osalta. Ilman hyvaa internet-
markkinointia ei tilausmaaria voida kasvattaa. Osamies.fi-verkkokauppaa voisi suositella mai-
nostettavan erilaisilla autofoorumeilla ja mahdollisesti pyrkia jonkinlaiseen yhteistyohon
isoimpien autofoorumien kanssa, esimerkiksi Overdrive.fi-sivuston kaltaisien sivustojen kans-
sa. Autofoorumeilla monesti keskustelevat autoharrastajat, jotka ostavat varaosia internetis-
ta, joten saamalla suosiota autoharrastajien keskuudesta saattaisi Osamies.fi-verkkokauppa
saada lisaa asiakkaita ja nain saada kasvatettua tilausmaaria. Facebookissa Osamies.fi-
verkkokauppa voisi esimerkiksi jarjestaa kilpailun, jossa pitaisi arvata vaikka mika esine ku-
vassa on, ja oikein arvanneiden kesken arvottaisiin hieman arvokkaampi palkinto. Omien ha-
vaintojeni mukaan tallaiset kilpailut toimivat varsin hyvin Facebookissa ja ne leviavat valilla
todella paljon kayttajien keskuudessa aiheuttaen huomiota. Kilpailulla Osamies.fi-
verkkokauppa voisi saada paljon lisaa nakyvyytta sosiaalisessa mediassa ja uusia asiakaskon-

takteja.

Perinteisia markkinointikanavia eli muun muassa bannerimainontaa ja sahkopostimarkkinoin-
tia ei kannata kuitenkaan unohtaa. Jarkevaa on pyrkia luomaan ja keksimaan naiden markki-
nointikanavien ymparille muita markkinointikeinoja, joiden avulla voi tavoittaa lisaa asiakkai-
ta, esimerkkina aiemmin mainittu yhteistyo autofoorumeiden kanssa. Toinen hieman erilainen
markkinointikeino voisi olla esimerkiksi kirjoittelu erilaisilla keskustelupalstoilla Osamies.fi-
verkkokaupasta positiiviseen savyyn ja nain harrastaa hieman pienimuotoista markkinointia.
Osamies.fi-verkkokaupasta oli moni myos kuullut ensimmaisen kerran messuilla, joten erilai-
silla messuilla Osamies.fi-verkkokaupan mainostamista voidaan pitaa suotuisana keinona

markkinoinnissa.

Kokonaisuudessa voidaan todeta, etta oli erittain hyva, etta Osamies.fi-verkkokaupasta toteu-
tettiin asiakastutkimus. Asiakastutkimuksesta saatiin paljon arvokasta tietoa ja se myos osoit-
ti esimerkiksi hieman yllatyksena sen asian, etta nuoret henkilot eivat osta tuotteita Osa-
mies.fi-verkkokaupasta yhta paljon kuin hieman varttuneemmat ihmiset. Nain ollen markki-
nointia voi Osamies.fi-verkkokauppa jatkossa kohdistaa halutessaan enemman nuorempiin
henkioihin. Naita nuorempia henkiloita loytyy monesti esimerkiksi nuorten suosiossa olevista

yhteisopalveluista kuten Facebookista, Instagramista, Twitterista ja Youtubesta.
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Jatkossa asiaskastutkimuksia kannattaisi Osamies.fi-verkkokaupassa toteuttaa tietyin va-
liajoin, esimerkiksi vuoden valein. Nain voisi seurata, kuinka asiakastyytyvaisyys on mahdolli-
sesti kasvanut tai sitten heikentynyt. Kun asiakaskayttaytymisesta verkkokaupassa ollaan tar-
koin perilla, on helpompaa aina lahtea toteuttamaan markkinointia ja parantamaan verkko-
kaupan liiketoimintaa.
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Liite 1 Kyselylomake

Osamies.fi - Asiakastutkimus

Osallistumalla Osamies.fi -verkkokaupan asiakastutkimukseen on sinulla mahdollisuus voittaa ajoneuvotallennin. Asiakastutkimukseen osallistuneiden henkildtietoja ei luovuteta kolmansille
osapuclille. Arvonta suoritetaan 16.6.2014 ja voittajalle ilmoitetaan henkildkohtaisesti.

Perustiedot

1. Sukupuoli
Mies  Nainen

2. 1ka

Alle20  20-29  30-39  40-49 50-59  YIi59

@ @ (@] © @ o)

3. Asuinpaikkakunta

—4. Oletko ostanut Osamies fi -verkkokaupasta tuotteita?
Kylla  En

Paakysymykset

5. Mista kuulit ensimmaisen kerran Osamies.fi -verkkokaupasta?
(' Hakukone (esim. Google)
' Muiden verkkokauppojemme kautta (tarvikkeet fi, vitasenkauppa.fi, traktorimies fi tai laitetukku fi)
() Sosiaalinen media (esim. Facebook, Google+)
' Internet-keskustelualue
) Mainosbanneri internetissa
) Radiomainos
() Lehtimainos
) Tutun kautta
() Jokin muu, mika?

Mikali vastasit edelliseen kysymykseen "Jokin muu, mika” voit halutessasi kertoa mista olet
ensimmaisen kerran kuullut Osamies fi -verkkokaupasta.

—6. Valitse 3-5 asiaa, jotka ovat mielestasi tarkeimpia asioita asioid i verkkokaup
|| Nopea asiakaspalvelu | Monipucliset maksutavat
|| Asiantunteva asiakaspalvelu || Suomalaisuus
|| Selkeattuotekategoriat || Nopea toimitus
|| Laadukkaat tuotteet || Tieto tilauksen kasittelyn vaiheista sahkdpostilla tai tekstiviesteilla
(] Hwvat ja luotettavat tuotetiedot/kuvaukset tuotteesta [ | Kattavasti eri toimitustapoja
|| Laadukkaat kuvat itse tuotteesta || Sivuston kaytettavyys puhelimella
] Hinta ] Verkkokaupan helppokayttoisyys
["] Tuotteen varastosaldo nakyvilla [ Verkkokaupan nopeus (sivut avautuvat nopeasti)
| Hyat hakutoiminnot tuotteiden etsimiseen || Tuotteen palauttamisen helppous
|| Lisa- ja oheistarvikkeiden saatavuus tuotteeseen [} Jokin muu, mika?

Mikali vastasit edelliseen kysymykseen “Jokin muu, mika™ voit halutessasi kertoa, mitka muut asiat
ovat sinulle tarkeita asicidessasi verkkokaupassa.
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—7. Vastaa seuraaviin vaittamiin
Taysin samaa mielta

Osamies fi -verkkokauppa on selkea ja verkkokauppaa on helppo kayttaa
Osamies fi -verkkokaupan ulkoasu herattaa luotettavuuden tunnetta
Mielestani Osamies.fi -verkkokaupan tuotteet ovat sopivan hintaisia @
Tilaamani tuotteet saapuivat nopeasti kotiini (@]
Maksaminen Osamies fi -verkkokaupassa oli helppoa
En mielellani osta yli 300 euroa maksavia tuotteita verkkokaupasta

Voin suositella Osamies.fi -verkkokauppaa tuttavalleni @

Jokseenkin samaa mielta  Enosaasanoa  Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

—8. Kuinka todennakdisesti voisit tehda ostoksia uudelleen Osamies.fi -verkkokaupasta?

Erittain todennakdisesti  Todennakdisesti Enosaasanoa  Melko epatodenndkdisesti

o (@] @ @

Taysin epatodennakdisesti

9. Voit halutessasi kertoa alla olevaan tekstikenttdan vapaasti, kuinka parantaisit Osamies. fi—
verkkokauppaa tai mita tuotteita mahdollisesti haluaisit Osamies.fi -verkkokaupasta loytyvan

Jattamalla yhteystiedot osallistut ajoneuvotallentimen arvontaan.

Tietojen lahetys

Tallenna

Kiitos kyselyyn vastaamisesta. Asiakastutkimukseen osallistuneiden henkilétietoja ei luovuteta kolmansille osapuolille. Arvonta suoritetaan 16.6.2014 ja voittajalle ilmoitetaan henkildkohtaisesti.
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Liite 2
Liite 2 Muut paikkakunnat
Hameenlinna: 9 Hyrynsalmi: 3 Petgjavesi: 2 Muhos: 1
Nokia: 9 li: 3 Polvijarvi: 2 Multia: 1
Vihti: 9 Ikaalinen: 3 Porlammi: 2 Mustio: 1
lisalmi: 8 limajoki: 3 Palkéne: 2 Muurame: 1
Imatra: 8 llomantsi: 3 Poytya: 2 Mynamaki: 1
Joensuu: 8 Ivalo: 3 Raasepori: 2 Naanantali; 1
Kajaani: 8 Janakkala: 3 Rautalampi: 2 Nivala: 1
Porvoo: 8 Jamsa: 3 Rusko: 2 Nousiainen: 1
Kangasala: 7 Kankaanpaa: 3 Sievi: 2 Oravikoski: 1
Kempele: 7 Karkkila: 3 Siikalatva: 2 Oripaa: 1
Kokkola: 7 Keminmaa: 3 Sipoo: 2 QOulainen: 1
Raahe: 7 Kerava: 3 Sysma: 2 Oulunsalo: 1
Rauma: 7 Keuruu: 3 Taivalkoski: 2 Outokumpu: 1
Somero: 7 Kirkkonummi: 3 Tervola: 2 Paimio: 1
Tornio: 7 Kitee: 3 Tohmajarvi: 2 Paltamo: 1
Vaasa: 7 Kiuruvesi: 3 Tuusniemi: 2 Parola: 1
Varkaus: 7 Kuhmo: 3 Uusikaupunki: 2 Perho: 1
Hameenkyro: 6 Kurikka: 3 Veteli: 2 Pernio: 1
Kaarina: 6 Karkola: 3 Vilppula: 2 Pertteli: 1
Kemi: 6 Laihia: 3 Ylitornio: 2 Pietarsaari: 1
Lempaala: 6 Pello: 3 Aznekoski: 2 Pudasjarvi: 1
Méantsala: 6 Pielavesi: 3 Alajarvi: 1 Pukkila: 1
Savonlinna: 6 Saarijarvi: 3 Eno: 1 Pusula: 1
Siilinjarvi: 6 Salla: 3 Haapajarvi: 1 Pyhtaa: 1
Sotkamo: 6 Sastamala: 3 Hailuoto: 1 Pyhéjoki: 1
Tuusula: 6 Sodankyla: 3 Hanko: 1 Pyhéjarvi: 1
Kotka: 5 Tammela: 3 Haukipudas: 1 Rautjarvi: 1
Lapinlahti: 5 Valkeakoski: 3 Heindvesi: 1 Reisjarvi: 1
Loviisa: 5 Valkeala: 3 Hollola: 1 Ristijarvi: 1
Masku: 5 Virrat: 3 Honkajoki: 1 Raakkyla: 1
Mantta-Vilppula: 5 Ylojarvi: 3 Jalasjarvi: 1 Sammatti: 1
Parainen: 5 Alavieska: 2 Joroinen: 1 Savitaipale: 1
Pirkanmaa: 5 Hamina: 2 Joutsa: 1 Selki: 1
Pirkkala: 5 Hankasalmi: 2 Juankoski: 1 Simo: 1
Raisio: 5 Hartola: 2 Jurva: 1 Soini: 1
Riihiméki: 5 Hausjérvi: 2 Juva: 1 Suomenniemi: 1
Suomussalmi: 5 litti: 2 Kaavi: 1 Suonenjoki: 1
Akaa: 4 Joutseno: 2 Kalajoki: 1 Sakyla: 1
Heinola: 4 Juuka: 2 Karjalohja: 1 Taipalsaari: 1
Kemidnsaari: 4 Jamijarvi: 2 Kauniainen: 1 Tammisaari: 1
Kuusamo: 4 Jamsénkoski: 2 Kauttua: 1 Teerijarvi: 1
Laukaa: 4 Jarvenpéé: 2 Kellokoski: 1 Temmes: 1
Lieksa: 4 Kangasniemi: 2 Kemi6: 1 Tervasjoki: 1
Liperi: 4 Karttula: 2 Kihnid: 1 Teuva: 1
Nurmijarvi: 4 Kauhajoki: 2 Kiihtelysvaara: 1 Tihusniemi: 1
Pieksamaki: 4 Kauhava: 2 Kolari: 1 Tyrmava: 1
Pihtipuhdas: 4 Kemijarvi: 2 Korsnas: 1 Uimabharju: 1
Puolanka: 4 Kontiolahti: 2 Kortela: 1 Ulvila: 1
Rantasalmi: 4 Koskenpéa: 2 Kuhmoinen: 1 Urjala: 1
Seingjoki: 4 Kristiinankaupunki: 2 Kumpumaki: 1 Utsjoki: 1
Sonkajarvi: 4 Kruunupyy: 2 Kuusisto: 1 Valtimo: 1
Sulkava: 4 Laitila: 2 Karsamaki: 1 Vesanto: 1
Vaala: 4 Liminka: 2 Lapua: 1 Vesilahti: 1
Alavus: 3 Méntyharju: 2 Lemi: 1 Viitasaari: 1
Askola: 3 Nakkila: 2 Lieto: 1 Villahde: 1
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Eura: 3 Nastola: 2 Loimaa: 1 Vuorela: 1
Forssa: 3 Nilsi&: 2 Loppi: 1 Yli-li: 1
Haapavesi: 3 Nummela: 2 Luvia: 1 Ylivieska: 1
Harjavalta: 3 Nurmes: 2 Maalahti: 1 Ahtari: 1
Hattula: 3 Orimattila: 2 Merikarvia: 1

Huittinen: 3 Parkano: 2 Merimasku: 1
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Liite 3 Kaikki kyselylomakkeen yhdeksan vastaukset

"OK"

"Mita olen sivuilla kaynyt niin kaikki ok."

"Peltiosia vanhempiin opeleihin mita on yleensa viela saatavilla”

"Pari tuotetta tullut tilatessa vaaria vaikka rek.nron perusteella haettu. Varmaankin sama on-
gelma kaikissa verkko kaupoissa kun sattuu harvinaisemmasta kapistuksesta kyse eika mittoja

ole saatavilla tarkistettavaksi. Hyvin kuitenkin palautus onnistunut omalla kohdallani.”

"Tuotteiden loydettavyydessa ilmeni ongelmia, mista tosin myyjanne oli tietoinen. Mahdolli-

suus “"tilata / kysya tilausmahdollisuutta” niista tuotteista joita ei ole verkkokaupan sivuilla.”

"Vaikka verkkokaupan ulkoasu on varsin selkea, mielestani sita vaivaa pieni "tilkkutakkimai-
syys". Tilkkutakkimaisyydella tarkoitan lahinna sivun laidoilla olevia harmaita kehyksia, jotka
hieman rikkovat ilmetta. Tama tosin on vain kosmeettinen haitta, silla tilausjarjestelman
toimivuus, itse tuotteet ja toimitukseen liittyvat asiat ovat tarkeimpia ja ne ovat kylla hyvin

hoidossa.”

"Sivusto ei ole kauhea nopea”

"Vaikka en viela ole mitaan osamiehelta tilannut, niin hyvin todennakoisesti jossain vaiheessa
tulen tilaamaan. Pidan todella paljon siita, etta osat loytyvat helposti rekisterinumeron pe-
rusteella. Hinnoista on tahan mennessa jaanyt tilaaminen kiinni, vaikka osassa tuotteista teil-
la onkin varsin kilpailukykyiset hinnat. Nyt vain on sattunut olemaan tarve sellaisille tuotteil-
le, jotka on saanut reilusti halvemmalla muualta. Suosin kotimaista verkkokauppaa, mikali
hintaero eurooppalaisiin kauppoihin jaa kohtuulliseksi. Esimerkiksi viimeksi tilasin startti-
moottorin, joka teilla oli 123 euroa + panttimaksu seka hehkutulpat 21 euroa kappale. Ulko-
mailla startti maksoi 97 euroa (ei panttia) ja hehkutulpat 9 euroa kappale. Tilasin sitten siel-
ta. Mutta jos hintaero jaisi esimerkiksi 20 prosenttiin tilaisin mielellani suomalaisesta kaupas-

”

ta.

"Tuntuivat olevan vahan hitaan oloiset, ajattelin jo valilla ettei osia loydy."

"Klarna maksutapa kayttoon, paljon fiksumpi kuin nykyinen.”
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"Muiden yleisimpien moottoriajoneuvojen osien valitys. Monkijat, kelkat; muutaman merkin

edustus.”

"Eipa nayta loytyvan varaosia, kuin uudempiin peruskikottimiin. -> Tuskin tulen sivuille takai-

sin..."

"Vanhemman mallisiin ajoneuvoihin varaosat ja Amerikkalaiset.”

"Kysymys 7, kohta "Osamies.fi-verkkokaupan ulkoasu herattaa luotettavuuden tunnetta” vasta-
sin "Jokseenkin samaa mielta”, koska logon parrakas mies vaikuttaa vihamieliselta mustine
kajaaleineen... :D (Jos nyt oikeesti etsimalla pitaa etsia jotain moitittavaa ;) )”

"On line kysely ei enaa kaytossa? Palauttakaa kiitos."

"Palvelu pelaa niin kuin sen kuuluukin”

"Tuotteiden tilaus ja maksutapa: Autoon ostettavia osia kuten kytkinpakettia, ilmastoinnin
osia = laskun loppusumma on kohtuullisen suuri ja ainoa tapa mihin itse suostun on se etta
saan ja naen tavaran ennen maksua ts. mieluummin tilaan Motonetista tai sivulta jossa saan
toimituksen kotiin laskun kera. Tarvitsin osia ja juuri tuon takia tein ostokset muualta koska
en maksa ns. sikaa sakissa vaan vasta kun naen tavaran ja se on hallussani”

"Autooni ei loytynyt Osia joita olisin tarvinut”

"Voisi olla hyva jos olisi saatavilla helposti yleisia asennusohjeita kotiasentajille.”

"Yhdistaa yhdelle verkkokauppasivulle muutkin palvelut, mm. Tarvikkeet.fi Koota huoltopa-

ketteja, rekkarin avulla ja km maara=huoltopaketti”

"Kotimaisista verkkokaupoista parasta a-ryhmaa. pitakaa puhelinpalvelumahdollisuus olemas-
sa, ainakin kohdallani se varmisti ostopaatokset, tilaukset tuotteista tein verrkkokaupan kaut-

ta, neuvot sain puhelimitse.”

"Sivusto on ajoittain hieman hidas. En tosin osaa sanoa, etta onko syy siella vai taalla vai jos-

sain valissa.”

"Palvelu ja tarjonta on jo nyt hyvalla tasolla mutta ainahan sita voi lisata, laajentaa ja paran-

taa."
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"Selkeammin voisi viela olla eroteltuna suoraan varastosta lOytyvat ja tilattavat tuotteet. Sa-
malla voisi antaa toimitusaika-arvion. Esim. harmaana ne joita saa tilattua ja kirkkaana ne
jotka on suoraan hyllyssa. Ja alle viela kannustus kysymaan osia, joita ei edes tiedeta voita-

van tilata.”

"Koetin etsia nissan kingcabin osia. Neliveto -87 Tarttis semmosen hytin takaosan pehmus-

teen. Rungon ja hytin valiin.”

"Hieman minulle tuntematon verkkokauppa vaikka muuten tarkea osa-alue.”

"Tarvitsemani osat olleet Motonetissa halvempia. Eli, hintaa alemmas.”

"Jatkakaa samaan malliin.”

"Varaosia myos harvinaisempiin autoihin.”

"Moron. En tieda mista tai miten olette sahkopostiosoitteeni saaneet, joten yllatyin yhteyden-
otostanne. En tietaakseni/muistaakseni ole verkkokaupassanne asioinut, joten en osaa siita
mitaan kertoa. Se on kuitenkin viikonloppu tulollaan, joten hyvaa viikonloppua ja pitakaa lip-

pua korkealla! Terveisin - Jarmo, Tampere”

"Olisin halunnut tehda enemman valintoja kohdassa 6. Nyt pois jaivat ainakin Laadukkaat ku-

vat itse tuotteesta Verkkokaupan nopeus (sivut avautuvat nopeasti)”

"Auton osat”

"Rekisterinumeron perusteella en l0yda autooni osia. Rekisteritietokannan paivitys voisi olla

ajankohtainen.”

"En keksi parannettavaa:)”

"Ok”

"ltse lOysin kaikki tarvitsemani,en osaa sanoa muuta”

"Klassikko Miniin voisi olla varaosia,ainakin yleisimmin tarvitavia varaosia. Esim. Suodattimia /

rumpujarruihin osia.”
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"Mielestani palvelu oli hyvaa ja helppous tilata/valita tuote on loistava, suosittelen muillek-

kin.”

"Esim. omaan volvooni s 60 en verkkokaupan sivuilta loytanyt iskunvaimentimia”

"Ei ainoastaan hyva, vaan paras!”

"Citikan ja poson osille on itella kayttoa aina silloin talloin. Olin iloisesti yllattynyt Peugeot
boxerin jakohihnasarjanne hintatasosta ja nopeasta toimituksesta Jatkakaa samaan malliin

vaan.”

"Hintojen pitaisi olla samalla tasolla kuin esim. saksalaisissa verkkokaupoissa ja valikoima sa-

maa luokkaa samoin toimituskulut maks 10 ja isommissa ilmainen”

"Laajempi tuotevalikoima voisi olla.”

"Laajempi valikoima, vaikka sitten toimitusaika olisikin pidempi.”

"Osia erikoisempiin autoihin.”

"Lisaisin tuotteiden maaraa ja valikoiman laajuutta. Kiinnittaisin viela enemman huomiota

edullisuuteen.”

"En ole tilannut mitaan viela syysta etta aina kun katson autooni varaosia niita ei ole lainkaan

joita tarvitsisin Volvo V70 D5 vm:2005.”

"Voiko timanttia viela parannella?”

"Valikoima voisi olla laajempi vaikka hieman pidemmalla toimitusajalla. Joitakin osia ei loydy

esim. pakoputkia.”
"En loytanyt mitaan parannettavaal Laaja valikoima (parempi kuin yhdessakaan turun liikkees-
sa joissa kavin ja hintakin oli reilusti halvempi) nopea ja selkea tilaus, toimitus oli muistaak-

seni ilmainen ja osat saapuivat jo parin paivan paasta! Mahtavaa toimintaa!”

"Olen tutustunut, mutta toistaiseksi ei ole tarvinnut viela ostaa mitaan. Mutta mita luulta-

vimmin tulen kokeilemaan Osamiesta”

"Auton personalisoimiseen voisi olla laajempaa valikoimaa.”
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"Sellaisia osia joita ei tavallisesti oikeen tahdo saada mistaan”
"Loytyy osia kayttooni taysin riittavasti.”
"Auton istuimet ja muut sisustan osat olisi tervetulleita”
"En osaa sanoa”
"Suodattimet yleisimpiin amerikkalaisiin. Tai mahdollisuus tilata suodatinvalmistajan osanu-
meroilla. Teho, Mfilter, Fram tai Wix kaikilta muistaakseni loytyy. Osalla on ihan kirjatkin
noista.”
"Enpa osaa sanoa, homma toiminut omalla kohdalla taydellisesti.”
"Jos tavaraa ei ole varastossa asiakkaalle ilmoiteltaisiin asiasta ilman kyselyita”
"Lisaa jenkkien osia.”
"Hyva nain”
"Kiitoksia. Mukavaa kesaa kaikille Osamies.fi:lle. Nakemisiin.:)”
"Ehka viela joitain muitakin tunnettuja osamerkkeja jo nykyisten lisaksi.”
"Esim. Volvo awd varaosia, ja mika ero, cross country ja ns. perus awd.”
"Lisaisin ehka hiukan jotain ns. "tuning” tavaraa, kuitenkaan en mitaan special tuning kamaa.
Vaan ihan jotain esim. KN ilmasuodattimia, ehka myos Kendal moottorioljyt, sellasta tavaraa
jota asiantunteva autoharrastaja laittaa omaan autoonsa, ihan vaan sen laadun takia.”
"Enemman varaosia amerikkalaisiin autoihin, mm chevrolet silveradoihin jarruosia seka muita
paljon kuluvia yleis osia, nykyaan pitaa aina kaivella joko jamantilta tai Jari Maki Oy:lta, ja

hintahan on poyristyttava verrattuna vaikka etelampaa euroopasta tilattuna!!”

"Panostakaa asiakas palveluun ja sen nopeuteen, vastatkaa s-posti kyselyihin mahdollisimman

nopeasti ja informoikaa asiakasta tilauksen kulusta mahdollisimman paljon.”

"Panttimaksun palautuksesta ilmoitus sahkopostiin milloin panttimaksu on palautettu”
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"Tahtoisin lahinna kiittaa teita nopeasta toimituksesta, kun tilasin viikko sitten uuden kytkin-
paketin autooni, niin tiistaina sen olisi saanut jo noutaa postista. Monikaan nettikauppa ei

toimita tuotetta yhta nopeasti.”

"Varaosanumerolla toimiva haku”

"Esimerkiksi kotimaiset edulliset perakarryt. Tuntuu, etta niiden hinnoissa voitaisiin tulla aika

paljon alaspain. Myos karryn rekisterointi lilkkkeen puolesta olisi hyva juttu.”

"Esim. puslissa voisi kaikkien valmistajien tuotteissa lukea samalla tavalla sijainti esim. edessa
alhaalla, nyt joissakin samoissa osissa lukee alhaalla ja toisessa edessa alhaalla vaikka kysees-
sa sama osa. Tyhmempi saattaa tasta hammentya :) todella hyva kauppa osamies kuitenkin

on!”

"Talla hetkella tuntuu etta kaikkia osia loytyy, joten verkkosivujen sisalto on riittavan katta-

”

va.

"Tuotteita on sopivasti.”

"Ulkonakoon voisi tehda pienta viilausta, sivusto "arvokkaamman" nakoiseksi.”

"Opera selaimessa sivusto nakyy jotenkin ikavasti, niin etta ensin on koko ruudun verran sivun
ylaosasta pelkkaa tausta kuvaa ja sitten nakyy ylabanneri. Taa tartteis korjata. Lisaksi joi-
denkin osien loytymattomyys on valilla vaikea saada selville. En ihan aina keksi "ylakategori-
aa" josta hakea yksittaisia osia. Ehka luokittelua voisi selkeyttaa. Se miten se tehdaan, sita en
0saa sanoa, sen verran myohainen ajankohta tata kirjoittaessa ja 12h duuni paiva takana.
Kaytan suureltaosin tata kauppaa jotta naen mita voin Virtasen moottorista ostaa varaosatis-
kilta."

"Ostin celica vanhukseen (-92) lokasuojan. Kuljettajan puolelle loytyi, mutta missa vankarin
puolen lokarit...:) Joka tapauksessa kaikki toimi enemman kuin hyvin. Nopea toimitus, lisaksi

puhelimitse erittain hyvaa palvelua. Isot kiitokset siita. Pitakaa sama linja.”

"Joidenkin tuotteiden yksityiskohdat eivat ole tarpeeksi selvasti nakyvissa. Valikoima on joil-

lakin merkeilla suppea.”
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"Joitain osia oli aluksi vaikea loytaa verkkokaupasta, mutta se voi olla myos tottumiskysymys.

Vaihtoehdot eri osille on myos hyva, esim. Lambda-antureita on useampia malleja hyvan ja

halvan valilla.”

"Valokoimissa olisi hyva olla aina halpa-versio ja laadukas-versio samasta tuotteesta.”

"Hyva kauppa jo tallaisenaan.”

"Moottoripyorien osat?”

"Parempi valikoima rengaspainoja, myos moottoripyora kayttoon kapeita liimapainoja”

"Osamies on hyvin usein jumissa: Syottaa rekkarin, valitsee kategorian, valitsee alikategorian

tulee lahes 50% kerroista kun olen kayttanyt: "Taustajarjestelmaan ei saada yhteytta."

"Rekkari haku hyvin autoa rajaava. tuote kuvia vois olla tarkempia varsinkin jos on monta

vaihto ehtoa ja mika ero / oteetava huomioo tilatessa.”

"En osaa sanoa”

"Laatu tuotteita, ei mitaan halpis tavaraa ainakaan autoon.”

"Autokohtaiset kuvakaaviot osien sijannista”

"Valikoimaa enemman. seka maksuvaihtoehtoja... kaikilla ei valttamatta ole tililla rahaa,
mutta kateista olsi, eli tilauksen maksaminen kateisella noudettaessa, esim matkahuol-

to/posti”

"Omistan talla hetkella dodge journey merkkisen auton ja toivoisin tietenkin etta valikoima
olisi laajempi. aika monet osat ovat muiden dodge merkkisten autojen kanssa sopivia = siis
samat vuosimallit”

'”

"Kiitos nopeasta toimituksesta

"Enemman toki kaipaisin lexus-osaa vaikka autoja onkin marginaalisesti suomessa niin yhta
vaikeaa on saada osia muualta kuin "marmori“tiskilta eli merkkiliikkeesta suoraan jossa hinnat
on jotain ihan kasittamatonta... toimii nuokin meinaan tarvikeosillakin varsinkin vanhemmi-
ten. ei tarvis aina sit turvautua ulkomaihin josta kylla saa tarvikeosaa halvalla mutta lahetys-

kulut maksaa taas hitokseen paljon.”
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"En ole kayttanyt palvelua ne, mutta jatkossa teostaan ja jos olen tyytyvainen, kayton enene-
vassa maarin. t.ape”

"En ole asioinut viela, en osaa sanoa”

"Lisaa tuotteita, halvemmat hinnat.”

"Autojen huolto-ohjelmien seuraaminen netissa. Kun asiakas syottaa rekisterin ja valitsee
esim. 20.000km osamies suosittelee osia siihen km huoltoon ja tekee siita myos Pakettitarjo-
ukset. + Auton *huoltokirja* osamiehessa, auton henk koht huoltopalvelu. Plus listausta osa-
mies myos osaisi suositella asentajia jotka myos asentavat tilattuja osia.. Plus sen voi myos
tulostaa auton myynnin tueksi kuitiksi. Autoilijat sitoutuvat teihin. Hyodyntakaa katsastus
tilastoja ja antakaa ilmaista tietoa asiakkaille kun kirjautuvat palveluun helposti omalla rekis-
terilla + salasana mika tulee puhelimeen. Sahkopostilla palvelkaa autoilijaa ja kysykaa paljon
on km ajettu ja tarjotaa palkintoja ja tarjouksia auto kohtaisesti.”

"Traktorin osat tulisi pystya lisaamaan samaan tilaukseen auto-osien kanssa netissa.”
"Amerikkalaisten autojen varaosia olisi kiva etsia myos taalta”

"Oman auton rekisterinumerolla hakeminen tuntuu pelottavalta ajatukselta. Tuotteita on vai-
kea selata, jos ei halua antaa rekisterinumeroa tai jos ei tieda tai muista tarkkoja tietoja au-

tosta, johon osia on ostamassa.”

"Esim korin peltiosat voisi jaotella tarkemmin, esim mk3 mondeon useamman mallin puskurit,

pohjamuovit peltiosat jne samassa osiossa trkee monisivuisen listan selaamisesta raskasta”

"Oheis tuotteita soisi olla ja jotakin esim. asennus tyokaluja.”

"Kavi nain ettei teilla ollut etsimiani osia”

"Ei parannusehdotuksia talla kertaa.”

"Nykyiset USA-autojen varaosien laajuus/kattavuus suurempi.”

"Valikoimaa vois olla viela enemman etta sais samalla tilauksella enemman tavaraa ettei tart-

tis lahtea muuhun kauppaan! sailyttakaa tuo rahtivapaus”
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"Varaosiin tarkempaa sopivuus taulukkoa.”

"En tunne palvelua, kuulin verkkokaupasta eka kerran taman kyselyn kautta”

"Moottorioljy”

"Vaikeaa on parantaa - en ole parantaja.”

"Osien tietokentissa on valilla vahan sekavan oloisia teksteja. Eli sama osa, mutta eri valmita-

ja, niin voi olla samassa kentassa erityyppinen kuvaus osasta.”

"Lisaa osia ja suodattimia tyokoneisiin”

"Jos mahdollista niin mitta tarkka piirroskuva kaikkiin mahdollisiin tuotteisiin niin valinta on
helpompaa ja tuotteen sopivuus varmempaa ja valokuva myos niihin tuotteisiin missa mitoilla
on merkitysta.”

"Joitakin osia vaikea loytaa verkkokaupasta.”

"Minusta homma toimii nyt erittain hyvin.”

"Jos mahdollista niin myos valmistajan koodin jos saisi esille, ja tietty OE-numero, seka tie-

tyissa osissa kappale maara, esim jarrupalat niin kuin monelle pyoralle/akselille.”

"Voisin lisata lisaa tuning harpakkeita nuorisolle verkkokauppaan”

"Tarkemmat tiedot osien yhteensopivuudesta, esim vastaavat oem numerot.”

"Ei ole kokemusta kun sattumalta osamies.fi tuli nayttoon kun etsin tietoja autoni varaosista.”

"Ehka enempi voisi olla osien valmistajasta tietoa muutoin kaikki on toiminut hyvin.”

"Toimitusehdoissa useita eri toimitustapoja, mutta tuotteita tilatessa mahdollista valita vain

nouto Salosta seka toimitus kotiovelle. Tuotteet jaivat tilaamatta kyseisen asian takia.”



