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TIIVISTELMA

Opinnaytety6n toimeksiantaja on Oulun seudun ammattikorkeakoulun, Oulun yliopiston ja alueen
yritysten ja julkisten organisaatioiden kolmivuotinen yhteistydhanke Innomajakka. Tydssa arvioi-
daan kayttotapauksena olevan verkkokaupan kaytettavyytta valittujen arviointikohteiden perus-
teella. Koska verkkokaupan kaytettavyyden arviointiin ei ole olemassa vakiomallia, kaytan arvioin-
tikohteina sellaisia kohteita, joihin olen kirjallisuuskatsauksen perusteella itse paatynyt. Innomaja-
kan kautta sain tyohoni kayttotapaukseksi verkkokauppa Medkit Finlandin, joka myy, markkinoi ja
maahantuo ensiapu- ja ensihoitotuotteita. Tyon tavoite on arvioinnin my6ta saada kasitys siita,
mitk& asiat verkkokaupassa on hyvin toteutettu ja mitka puolestaan kaipaavat parannusta.

Tyon teoriaperustassa kerrotaan aluksi verkkokaupan maarittely, verkkokaupan perustamisesta
lyhyesti, verkkokauppaan liittyvista toiminnoista, verkkokaupan luomista eduista kaupan perusta-
jalle ja asiakkaalle seka tutkimus- ja tilastotiedoista, joita verkkokaupasta on saatavilla. Taman
jalkeen kerrotaan kaytettavyydesta ja kayttokokemuksesta seka perehdytaan valitsemiini arvioin-
tikohteisiin, joita ovat etusivu, grafiikkka, visuaalinen ilme, varit, kieli, fontti, typografia, navigointi,
rakenne, sisainen haku, tuotekategoriat ja -sivut, rekisteroityminen, tilausprosessi, luotettavuus,
asiakaspalvelu ja markkinointi.

Medkit-verkkokaupan arviointi valittujen kohteiden perusteella paljasti kaupan suurimmiksi kaytet-
tavyysongelmiksi sivuston navigoinnin ja tilausprosessin. Myds verkkokaupan etusivussa olisi
jonkin verran kehitettavaa. Positiivisia asioita verkkokaupassa ovat tuotevalikoiman laajuus, yksi-
tyiskohtaiset tuotekuvaukset, perusteelliset yhteystiedot ja sivuston asiallinen ulkonako.

Opinnaytetyon tuloksena Medkit-verkkokaupan keskeisimmat kaytettavyysongelmat on tunnistet-
tu. Yritys voi halutessaan lahtea parantamaan verkkokauppansa kaytettavyytta ratkaisemalla nai-
ta ongelmia.
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ABSTRACT

The comissioner of this Bachelor's thesis is Innomajakka, which is a three year collaboration of
Oulu University of Applied Sciences, University of Oulu and companies and organisations of the
Oulu area. The thesis discusses the usability of online stores. The objective of the study was to
find the suitable evaluation criteria for online stores and then evaluate the usability of a case
company's online store. Innomajakka provided me with a case company called Medkit Finland,
which is a company that sells, markets and imports first aid and paramedic products.

The thesis includes a theory section and an empirical section that deals with the case company.
The theory section first discusses online stores in general: the definition of an online store, setting
up an online store, the functions of an online store, the advantages of an online store and re-
search and statistical information on online stores. Secondly the theory section looks at the eva-
luation criteria that | chose to use in the usability evaluation. The criteria that | ended up with are
home page, graphics, visual effect, colors, language, font, typography, navigation, structure, in-
ternal search, product categories, product pages, registration, ordering process, reliability, custo-
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The evaluation showed that Medkit online store's weaknesses are navigation and ordering pro-
cess. Also there is room for improvement in the store's home page. Positive things about the
Medkit online store were the wide range of products, detailed descriptions of the products, tho-
rough contact information and the overall look of the site.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aihe on verkkokaupan kaytettdvyyden arviointi. Loysin aiheen Oulun seudun am-
mattikorkeakoulun liketalouden yksikon lImari-tiedotuskanavan vapaista opinnaytetyoaiheista
loppuvuodesta 2010. Aihe tuntui heti hyvalta, koska olen kiinnostunut kaytettavyysasioista ja

verkkokaupassa asiointikin on tuttua. Aloitin opinnaytetyon tekemisen vuoden 2011 alussa.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Innomajakka, joka on Oulun seudun ammattikorkeakoulun, Ou-
lun yliopiston ja alueen yritysten ja julkisten organisaatioiden kolmivuotinen yhteistyohanke. In-
nomajakan kautta sain tyohoni kayttotapaukseksi eli arvioitavaksi verkkokaupaksi Medkit Finland
Oy:n. Medkit Finland on Suomen nopeimmin kasvava ensihoitotuotteiden tavarantoimittaja, joka
toimii ympari Suomen ja toimittaa tuotteita myds ulkomaille. Yritys myy, markkinoi ja maahantuo

ensiapu- ja ensihoitotuotteita.

Tyon tarkoitus on arvioida verkkokauppa Medkit Finlandin kaytettavyytta ja kayttokokemusta
asiakasnakokulmasta. Verkkokaupan arviointiin ei ole olemassa yhta ainoaa oikeaa arviointimal-
lia. Tassa tyossa arviointiin kaytetyt kohteet ovat sellaiset, joihin olen kirjallisuuskatsauksen pe-
rusteella itse paatynyt. Arvioinnin lopputuloksena saadaan kasitys siita, mitka asiat verkkokau-

passa on hyvin toteutettu ja mitka puolestaan kaipaavat parannusta.

Luvussa kaksi kerrotaan tietoperustana verkkokaupan perusasioita, esimerkiksi kuinka verkko-
kauppa maaritellaan. Verkkokaupan perustamisesta kertovan lyhyen osion jalkeen esitellaan
verkkokauppaan liittyvat toiminnot, jotka voidaan jakaa perustoimintoihin ja tukitoimintoihin. Tassa
luvussa myos luetellaan etuja, joita verkkokauppa luo seka kaupan perustajalle etté asiakkaalle.

Lopuksi perehdytaan tutkimus- ja tilastotietoihin, joita verkkokaupasta on saatavilla.

On monia asioita, jotka vaikuttavat verkkokaupan kaytettavyyteen ja kayttdkokemukseen. Hyva
kaytettavyys on verkkokaupalle tarkeaa, koska asiakas jattaa helposti tilaamatta vaikeakayttoise-
na pitdmastaan verkkokaupasta ja siirtyy kilpailevalle sivustolle. Kolmannessa luvussa kerrotaan
ensin lyhyesti kdytettavyydesta ja kayttokokemuksesta, sitten kdydaan lapi valitsemani kaytetta-
vyyden arviointikohteet. Naita ovat etusivu, grafiikka, visuaalinen ilme, varit, kieli, fontti, typogra-
fia, navigointi, rakenne, sisdinen haku, tuotekategoriat ja -sivut, rekisterdityminen, tilausprosessi,

luotettavuus, asiakaspalvelu ja markkinointi.



Neljannessa luvussa arvioidaan Medkit-verkkokaupan kaytettavyytta edellisessa luvussa kuvattu-
jen arviointikohteiden perusteella. Viidennessa luvussa esitellaan arvioinnin tulokset eli tehdaan
yhteenveto edellisestd luvusta. Suurimmat kaytettdvyysongelmat nostetaan esiin ja osaan olen

ehdottanut ratkaisujakin, vaikka ratkaisuehdotukset eivat varsinaisesti kuulu tyoni rajaukseen.



2 VERKKOKAUPPA

2.1 Maarittely

Sahkoisella kaupankaynnillé tarkoitetaan sahkoisen tietoverkon vélitykselld tapahtuvaa tavaroi-
den ja palvelujen myyntia tai muuta kaupallista asiointia, jota voidaan kayda yritysten ja kuluttaji-
en valilla tai yritysten valilla. Kuluneen vuosikymmenen aikana internetin valityksella tapahtuvasta
sahkoisesta kaupankaynnistd on kaytetty lukuisia erilaisia termeja: webkauppa, www-kauppa,
Internet-kauppa, ekauppa, e-kauppa, online-kauppa, nettikauppa ja verkkokauppa. Verkkokaup-
pa-termi on tana paivana kaytetyin. Termi on kaksiselitteinen, sitd voidaan kayttaa verkkokau-
pankaynnin synonyymina tai silla voidaan tarkoittaa yksittaista verkkopalvelua. (Penttila 2009a,
hakupaiva 9.2.2011.)

Tilastokeskuksen mukaan verkkokauppaa on seka varsinaisissa verkkokaupoissa tehty tilaus etta
sahkaiselle lomakkeelle taytetty ja verkossa lahetetty tilaus (Penttila 2009a, hakupéaiva 9.2.2011).
Esimerkiksi sahkopostitse tehdyista tilauksista ei ole mielekasta puhua verkkokauppana, vaan
sivuston tulisi olla varta vasten verkkokaupankayntiin suunniteltu ja sisaltaa erilaisia tyokaluja ja

toimintoja tilaus-toimitusketjun seka asiakkuuksien hallintaan (Muhonen 2010, 11).

2.2 Verkkokaupan perustaminen

Verkkokaupan perustaminen kay valmiilla verkkokauppaohjelmistolla, jolla verkkokaupan saa
teknisesti toimivaksi. Tarjolla olevia ohjelmistoja on paljon ja niita on seka ulkomaisia etta suoma-
laisia. Hinnat vaihtelevat myds suuresti. On olemassa taysin ilmaisia, kuukausi-/vuosimaksullisia
ja kertamaksullisia verkkokauppaohjelmistoja. Ohjelmiston valintaan kannattaakin kayttaa aikaa

ja vertailla eri vaihtoehtoja.

Verkkokauppaohjelmiston valinta kannattaa tehda huolellisesti, koska ohjelmisto on verkkokau-
pan sydan ja sen muuttaminen tai vaihtaminen jalkikateen voi tulla kalliiksi. Ylivoimaisesti tarkein
tekija, joka kannattaa ottaa huomioon, on kéyton helppous. Verkkokauppiaan ei pida joutua tap-
pelemaan teknisten ongelmien kanssa, vaan hénen on voitava keskittya kaupantekoon. Tarkei-
den tehtavien, kuten sisallon ajan tasalla pitamisen, mainosten ja kampanjoiden toteuttamisen

pitéisi onnistua omin voimin. (Ruotsalainen, Narhi & Juntunen 2010, 8.)



Verkkokauppaan myyntiin tulevat tuotteet saattavat aiheuttaa omanlaisiaan vaatimuksia verkko-
kauppaohjelmistolle. Esimerkiksi ladattavien tiedostojen myynnissa jakelua on voitava kontrolloi-
da ja varastotuotteiden myynnissa varastonhallinnalla on tarkea osuus. Kannattaa myos muistaa,
etta verkkokaupan ulkoasun suunnittelusta, ohjelmistopaivityksista ja tietoturvan yllapidosta voi

tulla lisdkustannuksia. (Ruotsalainen ym. 2010, 8.)

2.3 Verkkokaupan toiminnot

Verkkokaupan perustoiminnot ovat valttamattomia verkkokaupan perustamiseksi. Tallaisia toimin-
toja ovat katalogi, tilausjarjestelma ja hallintajarjestelma. Verkkokaupan katalogi voi yksinkertai-
simmillaan nayttaa samalta kuin paperille painettu katalogi, mutta sen tarkein etu paperille painet-
tuun katalogiin verrattuna on reaaliaikaisuus ja saatavuus. Siina voi olla myds vuorovaikutteisia
toimintoja, kuten kuvien suurennus, hyperlinkit, tuotearvostelumahdollisuus ja palautelomake.
(Penttila 2009b, hakupaiva 15.2.2011.)

Toinen perustoiminto, tilausjarjestelma, voi olla pelkka www-sivuilla nakyva tilauslomake, mutta
yleensa se kuitenkin koostuu useista eri vaiheista. Naiden vaiheiden tarkoitus on varmistaa, etta
asiakas todella ymmartaa tekevansa tilauksen verkkokaupasta ja tilaus ei ole lopullinen ennen
kuin se on lahetetty. Tilausjarjestelmaan kuuluvat esimerkiksi paivittyva ostoskori, asiakasrekiste-
ri, maksu- ja toimitustavan valintamahdollisuus seka tilausvahvistus. (Penttila 2009b, hakupéiva
15.2.2011.)

Verkkokaupan kolmas perustoiminto on hallintajarjestelma. Hallinta tapahtuu yleensa www-
selaimella ja siihen kuuluu muun muassa kategorioiden, tuotteiden, tuotevariaatioiden ja tuoteku-
vien yllapito, tilausten, laskujen ja kuittien tulostaminen, tilausten kasittelyvaiheiden merkitsemi-
nen, maksutapojen ja toimituskulujen yllapito seka verkkokaupan asetusten maarittaminen. (Pent-
tila 2009b, hakupaiva 15.2.2011.)

Perustoimintojen lisaksi on olemassa verkkokauppaa tukevia toimintoja. Naita ovat hallinto, han-
kinta, logistiikka, valmistus, markkinointi ja myynti. Tukevat toiminnot eivat ole aivan valttamatto-
mi& verkkokaupan harjoittamiseksi, mutta ovat ainakin osittain valttdmattomia yritystoiminnan
harjoittamiseksi. (Penttild 2009c, hakupéiva 15.2.2011.)



2.4 Verkkokaupan edut perustajalle ja asiakkaalle

Verkkokauppa luo huomattavia etuja liketoiminnalle. Parhaiten edut nakyvat kustannussaastoina
ja toiminnan tehostumisena eli tyovaiheiden nopeutumisena. Kustannussaastoja syntyy jo tilaus-
ten kasittelyvaiheessa, kun asiakas tekee tilauksen itse verkossa. Monia paallekkaisia tyovaiheita
jaa pois ja virheiden mahdollisuus pienenee, koska tiedot siirtyvat automaattisesti ja sahkoisesti
kuluttajalta kauppiaalle ja toimittajalle. MyOs kayttdoppaat, ohjeet ja esitteet voidaan tarjota sah-

koisessa muodossa painatuksen ja postituksen sijaan. (Ruotsalainen ym. 2010, 7-8.)

Erilaisilla integraatioilla voidaan verkkokaupan kaytannon toimintaa tehostaa edelleen. Verkko-
kaupan yhdistaminen yrityksen muihin jarjestelmiin kannattaa, koska verkkokaupan yllapitoon
kaytetty aika kuluu enimmakseen samojen tietojen paivittamiseen eri jarjestelmiin. Integrointien
avulla esimerkiksi tuote- ja saatavuuspaivitysten tekeminen yksinkertaistuu ja kirjanpito helpottuu.

(Ruotsalainen ym. 2010, 8.)

Verkkoa hyodyntamalla voidaan parantaa myds yrityksen sisaista markkinointia ja tiedottamista.
Voidaan esimerkiksi perustaa niin sanottu yrityswiki, yrityksen sisainen tietolahde, johon on koottu
kaikki verkkokauppaan liittyvat tiedot ja vaikkapa keskustelupalsta seka tehtavalistoja. Tallaisen
sisaisen wikin avulla tiedot ovat aina henkildkunnan saatavilla ja ajan tasalla. (Ruotsalainen ym.
2010, 8.)

Verkkokaupan kilpailuetuja perinteiseen kauppaan verrattuna ovat muun muassa asiakaskunnan
ja valikoiman laajuus. Useilla yrityksilla ei ole liketta kaikissa kaupungeissa, mutta verkkokaupan
ansiosta yrityksen on mahdollista tavoittaa asiakkaita mista pain Suomea tai maailmaa tahansa.
Yrittaja voi kayda verkkokauppaa ilman kallista myyntitilaa. Liséksi varastointikustannuksissa voi
saastaa pitamalla verkkokaupassa myynnissa myos sellaisia tuotteita, joita hankitaan tavarantoi-
mittajilta vasta asiakkaiden tilausten perusteella. Yrittdjan kannattaa myos muistaa, etta verkko-
kaupan hintojen ei valttdmatta tarvitse olla halvempia kuin perinteisen kaupan. Lisaarvoksi verk-
kokaupan asiakkaalle voi riittaa esimerkiksi ajansaasto tai ymparivuorokautinen paasy verkko-
kauppaan. (Yritys-Suomi 2008, hakupaiva 15.3.2011.)

Kotimaisilla verkkokaupoilla on useita kilpailuetuja ulkomaisiin verkkokauppoihin verrattuna. Mo-
net asiakkaat arvostavat tuotteissa, kielessa ja maksutavoissa korkeaa paikallisuuden astetta.

Ulkomaiset verkkokaupat eivat yleensa myy suomalaisia tuotteita ja maksutavat rajoittuvat yleen-
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sa luottokortteihin. Luottokortin lisaksi useimmat kotimaiset verkkokaupat tarjoavat maksutapoina
pankkien verkkomaksuja, postiennakkoa ja laskutusta. Kotimaisesta verkkokaupasta asiakkaan
on mahdollista saada henkilokohtaista asiakaspalvelua omalla kielelldaan sahkopostin lisaksi
usein myos puhelimitse. Tuotepalautukset ulkomaisiin verkkokauppoihin saattavat olla ongelmal-
lisia: asiakas voi joutua maksamaan postikulut itse ja hyvitysta maksulle voi olla vaikea saada
jalkikateen. (Yritys-Suomi 2008, hakupaiva 15.3.2011.)

Verkkokaupan etuja asiakkaalle ovat muun muassa ymparivuorokautinen aukiolo ja verkko-
ostamisen helppous ja nopeus. Ostaminen verkosta saastaa aikaa ja on mukavaa: asiakkaan ei
tarvitse lahted kauppaan eikd myyntihenkilokunta aiheuta ostopainetta. Asiakkaan on helppo teh-
da hintavertailuja ja saada selville tuotteen saatavuustiedot. Verkossa asiakkaan on myds mah-
dollista saada yksityiskohtaista tuoteinformaatiota ja lisatietoa myyjaorganisaatiosta. (Avania
Consulting 2007a, hakupaiva 16.3.2011.)

2.5 Tutkimus- ja tilastotietoa verkkokaupasta

Verkkokauppa on jatkuvasti kehityksen alla ja mahdollisten ostokanavien maara lisaantyy. Tieto-
koneen lisaksi verkkokauppaa voi kayda matkapuhelimella, kammentietokoneella ja digi-TV -
vastaanottimella. On myds olemassa itsepalvelukioskeja, joiden kautta kaytettavat palvelut ovat
yleistymassa. (TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry 2010b, hakupaiva 22.3.2011.)

Verkkokauppa kehittyi Suomessa vuonna 2010 erittdin nopeasti. Kasvua ovat vauhdittaneet li-
saantyneet myonteiset kokemukset verkko-ostamisesta ja tarjonnan jatkuva monipuolistuminen.
Ulkomaisten toimijoiden vahva vaikutus on nakynyt koko ajan enemman, mutta samaan aikaan
my0s monet kotimaiset toimijat ovat ilmoittaneet isoista panostuksista verkkokauppaan. (Ropo-
nen 2011, 6.)

Tieto- ja viestintatekniikan kayttotutkimuksen mukaan viime vuonna, eli vuonna 2010, suomalai-
sista 16-44 —vuotiaista yli 80 prosenttia oli joskus ostanut verkosta. Samasta ikdryhmasta yli 70
prosenttia oli ostanut verkosta viimeisen 12 kuukauden aikana. Kaikista suomalaisista yli puolet
oli joskus ostanut verkosta. Ahkerimmat verkon kautta ostajat 10ytyivat ikaryhmasta 25-34. Paa-
kaupunkiseudulla asuvat suomalaiset tekivat verkko-ostoksia useammin kuin muualla Suomessa

asuvat, mutta muissa suurissa kaupungeissa ja kaupunkimaisissa kunnissa asuvistakin yli puolet

11



oli tehnyt verkko-ostoksia viimeisen 12 kuukauden aikana. Naisten ja miesten verkko-ostamisen

valilla ei tilastoissa nakynyt eroa. (Tilastokeskus 2010, hakupaiva 21.3.2011.)

Suomalaiset ostivat vuonna 2010 verkosta tavaroita ja palveluita yhteensé 9,4 miljardilla eurolla.
Tasta luvusta ulkomaisen verkkokaupan osuus oli 17 prosenttia. Yli puolet verkkokaupan maaras-
ta koostuu palveluista, mika selittyy suurimmaksi osaksi matkailulla. Perinteista tavarakauppaa
kokonaissummasta oli 44 prosenttia. Suosituimpia verkko-ostoksia tavarakaupan osalta olivat
pukeutumiseen, elektroniikkaan, tietotekniikkaan, likenteeseen ja autoiluun liittyvat tuotteet. Ul-
komaisista verkkokaupoista suomalaiset ostivat erityisesti urheiluvalineitd, erikoisharrastuksiin
littyvia tuotteita, lemmikkiel@intarvikkeita, kauneustuotteita, kirjoja seké peleja ja tietokoneohjel-
mia. (Roponen 2011, 7-10.)
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3 KAYTETTAVYYDEN ARVIOINTIKOHTEET

3.1 Kaytettavyys ja kayttokokemus

Verkkopalvelun kaytettavyydelle ei ole omaa maaritelmaa, mutta ISO-standardin kaytettavyyden
yleisen maaritelman mukaan kaytettavyys on mittari, jolla mitataan kuinka kayttokelpoinen, teho-
kas ja miellyttava tuote on kayttaa oikeassa kayttoymparistossaan, kun kayttajina ovat sen omat
kayttajat. Kayttokelpoisella tarkoitetaan sita, missa maarin kayttaja paasee tavoitteeseensa. Te-
hokkuus mitataan resursseina eli kuinka paljon rahaa tai aikaa tarvitaan siihen, etta kayttaja paa-
see tavoitteeseensa. Maaritelma ei sano mitaan helppokayttoisyydesta eika opittavuudesta, vaik-
ka ne ovat arkikielessa kaytettavyyden tavallisimmat synonyymit. Verkkopalvelun opittavuutta ja
myos helppokayttoisyytta voidaan pitaa tehokkuutena: esimerkiksi verkkokauppa on silloin teho-

kas uuden asiakkaan kasissa, jos sitd osaa heti kayttaa. (Sinkkonen, Nuutila & Térma 2009, 20.)

Kaytettavyyden rinnalle voidaan nostaa kasite kayttokokemus. Kaytettavyys-kasite kuvaa palve-
lun toivottavaa ominaisuutta eli kayttdlaatua. Sen sijaan kéayttokokemus on kayttajan kokemuksen
laatu eli kayttajan tuntemukset hanen kayttaessaan palvelua. Paras verkkopalvelun kayttokoke-
mus on sellainen, ettei sovellusta huomaa lainkaan. Silloin kayttaja/asiakas voi keskittya tehtavi-
ensd tai tassa tapauksessa verkko-ostostensa tekemiseen. (Sinkkonen ym. 2009, 18-23.) Asiak-
kaalle verkkokaupan kaytosta syntynyt hyva kayttokokemus luo asiakasuskollisuutta. Hyvaksi
havaittua verkkokauppaa kaytetaan mielellaén jatkossakin, sita suositellaan muille ja se kestaa
vertailua muihin verkkokauppoihin. Asiakasuskolliset ihmiset eivat myoskaan siirry niin helposti
kayttaméaan kilpailevia verkkokauppoja ja ottavat avoimemmin vastaan saman verkkokaupan mui-
ta tuotteita. (Rydberg 2005, hakupaiva 31.3.2011.)

Kaytettavyydesta on tarked huolehtia, koska asiakkaat suhtautuvat verkkopalveluiden, kuten
verkkokauppojen, kayttamiseen tunnepitoisesti. Toimimattomuus ja yllattavat asiat aiheuttavat
arsyyntyneisyytta, kun taas miellyttavat ja tutut asiat saavat asiakkaissa aikaan turvallisuuden ja
mielihyvan tunteita. Kun asiakas saapuu verkkokauppaan ensimmaista kertaa, han kohtaa visu-
aalisen arsykkeen, joka saa aikaan reaktion, joka kehittyy mita useimmin tai pidempaan asiakas
sivustolla vierailee. Asiakas muodostaa mielessaan kuvan kayttoliittyman persoonallisuudesta, ja
tama vaikutelma perustuu aina ensisijaisesti siihen, miten kayttolittyma reagoi ja kayttaytyy.
(Jaaskeldinen 2010, 66.)
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Kaytettavyydesta kannattaa huolehtia useastakin syysta. Sen lisaksi, ettd se on moraalisesti oi-
kein, se on myos taloudellisesti kannattavaa ja joskus jopa laissa maaratty. (Jaéskelainen 2010,
66.) Hyva kayttdkokemus saavutetaan huolehtimalla hyvasta kaytettavyydestd, mutta kaytetta-
vyytta tulee katsoa kayttajasta/asiakkaasta pain. Kun kaikki palvelun osatekijat on tehty huolella
ja ne loksahtavat omalle paikalleen osaksi johdonmukaista kokonaisuutta ja ne sopivat asian-
omaisen palvelun kayttajille ja siihen kayttdymparistoon seka tehtaviin, joihin kyseinen palvelu on

tarkoitettu, saavutetaan verkkokaupan hyva kaytettavyys. (Sinkkonen ym. 2009, 18-23.)

3.2 Etusivu

Kun asiakas saapuu verkkokauppasivustolle ensimmaisen kerran, hanella on mielessaan nelja
kysymysta: mika tama on, mita taalla voi tehda, mita taalta [oytyy ja miksi minun pitaisi olla taalla
eika jossain muualla. Etusivun pitaa vastata naihin kysymyksiin mahdollisimman nopeasti ja sel-
vasti. Asiakkaan on saatava vastauksensa virheettomasti ja yksiselitteisesti yhdella vilkaisulla ja
hyvin vahalla vaivalla, koska jos asiakas ei muutaman sekunnin kuluessa tajua mita katselee,
sivun sisallon tulkitseminen muuttuu vaikeammaksi. On myds mahdollista, etta asiakas tulkitsee

jotain vaarin, turhautuu ja lahtee sivustolta. (Krug 2006, 99.)

Ensinnékin etusivun pitaa kertoa mista sivustosta on kyse ja mita silla tehdaan. Ytimekas iskulau-
se on aina plussaa. Iskulause on koko yritysta kuvaava ilmaisu, joka kertoo mika yritys on ja miksi
se on niin erinomainen. Parhaimmat iskulauseet ovat hauskoja, pirteita ja toisinaan nokkelia. Etu-
sivun on annettava myods selked yleiskuva sivuston hierarkiasta eli siita, mita tarjottavaa sivustolla

on ja miten sisaltd ja toiminnot on jarjestetty. (Krug 2006, 95-105.)

Etusivu on kuin lehden kansi, joten sen pitdd houkutella ostajia. Houkuttimina toimivat erilaiset
mainokset. Sisaltdmainoksissa kerrotaan esimerkiksi verkkokaupan uusimmista, parhaimmista tai
suosituimmista tuotteista. Voidaan my6s mainostaa erikoistarjouksia ja mahdollisia yhteistyo-
kumppaneita. Kylkiaismainokset voivat vaikkapa kehottaa asiakasta tutustumaan verkkokaupan
muihin osiin tai tilaamaan tiedotteita sahkopostitse. Tarkeaa on, ettd mainokset ja etusivun muu
sisaltd ovat ajanmukaiset ja niita paivitetaan saannallisesti, koska jos etusivulla ei nay minkaan-

laisia eldman merkkeja, sivustoa voidaan pitaé kuolleena. (Krug 2006, 96.)
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Hyva etusivu on sellainen, joka mahtuu kerralla nakyviin ja jossa on vain kohtuullisesti asiaa. N&-
kyva teksti on tarkeampaa kuin grafilkka. Etusivun linkkivalikossa olisi hyvé olla suhteellisen pieni
méaaréa vaihtoehtoja, joista asiakkaan on helppo valita mihin etenee. Sellaiset asiat, jotka ovat si-
vuston kayttajalle vahemman tarkeita, ainakin jatkuvassa kaytossa, kannattaa sijoittaa sivun lop-
puun ja ehka pienemmalla kirjasinlajilla. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi tekniset tiedot sivun

paivittajasta, paivityshetkesta ja copyright-merkinta. (Korpela 2003, 11-13.)

3.3 Grafiikka, visuaalinen ilme ja varit

Kaikkein eniten ostopaatoksen tekemiseen vaikuttaa se, milta sivusto nayttaa. Tama ei kuiten-
kaan automaattisesti tarkoita, ettda mitda enemman silmakarkkia sivustolla on sita enemman se
myy. Hermostuneille ja arsyyntyneille asiakkaille verkkokaupan ostoprosessi saattaa tuntua yli-
voimaisen haastavalta tai vaikealta. Silmaa miellyttava verkkokauppa toimii paremmin, koska se

saa asiakkaan rentoutumaan. (Jaaskelainen 2010, 53.)

Visuaalinen suunnittelu ei ole taidetta, vaan silla on aina lopputarkoitus. Verkkopalvelua suunni-
teltaessa tarkoitus on kayttajan ja sivuston valisen kommunikaation onnistuminen. (Jaaskelainen
2010, 53.) Sivuston visuaalinen ulkonakd valittaa kahta viestia kayttajalle. Ensimmainen naista on
sisallon esittdminen: ulkonddn pitdd auttaa huomaamaan, jasentdmaan ja ymmartamaan asiat,
jotka pitda huomata ja ymmartaa. Ulkonaon toinen tehtava on valittaa kayttajalle sivujen kokonai-
silmeeseen liittyva viesti: palvelun brandi, tunnelma ja persoonallisuus. (Sinkkonen ym. 2009,
242.) Sivustolle valittua visuaalista linjaa tai yleisiimetta tulee noudattaa johdonmukaisesti jokai-
sella sivulla ja sen tulisi noudattaa myds yrityksen muissa medioissa kaytettya linjaa (TIEKE Tie-

toyhteiskunnan kehittamiskeskus ry 2003, 42).

Vérit ovat voimakas osa sommittelua ja leimaavat vahvasti sivuston ilmetta, joten varit kannattaa
valita niin, etta ne kuvastavat verkkokauppasivuston viestia ja haluttua tunnelmaa. Varien valin-
nassa kannattaa myds ottaa huomioon sivuston kayttajaryhmat. Useimpiin verkkopalveluihin par-
haita taustavareja ovat kylmat, murretut ja vaaleahkot varit. (Sinkkonen ym. 2009, 252.) Varia
pitda ja saa sivustolla olla, muttei liikaa. Varit auttavat usein ihmisia tunnistamaan asioita. Sivus-
ton varikaava on hyva pitaa rajoitettuna muutamaan eri varikombinaatioon ja pitaa se samana
koko sivustolla, jotta saadaan aikaan visuaalinen bréndays. (Tirkkonen 2010, hakupéiva
2.5.2011))
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Kuvitus helpottaa kayttajaa ldytamaan informaatiota ja suorittamaan tehtavia tdydentamalla sivus-
ton sisaltoa. Kuvituksen tulisi olla merkityksellista kayttajalle. Merkityksellista kuvitusta ovat esi-
merkiksi henkilo- ja tuotekuvat, yritys- ja tuotetunnukset seka kartat ja kaaviot. Kaytettavyyson-
gelmien lahteita, jotka liittyvat kuvitukseen, ovat muun muassa kirjavat tai varikkaat taustakuvat,
animoidut kuvat ja Flash-esitykset, mainoksilta nayttavat kuvat, kuvista puuttuvat korvaavat alt-
tekstit sekd symboleista tai ikoneista puuttuvat selitteet. (Tompuri 2002a, hakupaiva 2.5.2011.)
Liian suurien ja kirjavien taustakuvien kaytto on epasuotavaa, koska ne ovat amatoorimaisia ja
latautuvat hitaasti. Jokaisen sivun pitaisi olla optimoitu kayttajia varten ja niiden avautumiseen ei

pitaisi menna muutamaa sekuntia kauempaa. (Tirkkonen 2010, hakupaiva 2.5.2011.)

Asiakkaita ei kannata harnata automaattisesti latautuvilla animaatioilla ja aanilla, valkkyvilla mai-
noksilla tai tekstilla (Tirkkonen 2010, hakupaiva 2.5.2011). Erilaiset vilkkuvat animaatiot kuuluvat
lahinna portaaleihin, joissa mainostajat kilpailevat samalla sivulla keskendan kavijéiden huomios-
ta (Ultimira 2010, hakupaiva 2.5.2011). Vilkkuvien bannereiden ja taustamusiikin laittaminen si-
vustolle on hyvin vietteleva ajatus, mutta joskus ne saattavat kuitenkin vain pelottaa ihmiset pois.
Jos sivustolla on bannereita, tulisi varmistaa, etta ne eivat hairitse ja esta sivuilla kavijoita saa-
masta sita tietoa, mita he ovat hakemassa. Musiikin kanssa tulee olla erityisen varovainen. Tay-
tyy muistaa, etta vaikka tietty musiikki sopisikin yrityksen imagoon, se ei valttamatta ole asiakkai-

den musiikkimaun mukaista. (Rebane 2010, hakupaiva 2.5.2011.)

3.4 Kieli, fontti ja typografia

Ihmiset ovat tutkimusten mukaan netissa Kiireisia ja maaratietoisia. Vaikka heilla olisikin aikaa
kaytettavissaan, heilld ei ole muutamaa sekuntia enempaa aikaa tutustua verkkokauppaan, joka
ei heti heratd mielenkiintoa. Sivustolla asiat kannattaa esittad mahdollisimman yksinkertaisesti
seka kirjoittaa lyhyita lauseita ja kayttaa yksinkertaisia lauserakenteita. Nain sivustoa selaileva
kavija saa sisallosta paljon enemman irti. Monimutkaiset lauserakenteet ja pitkat tekstikappaleet
vaativat asiakkaalta liikaa keskittymista ja aikaa, joten sivuston jokaisessa tekstikappaleessa tulisi
olla vain yksi pointti ja tarkeimmét avainsanat kannattaisi olla korostettuna. (Osterlund 2010b,
hakupaiva 30.4.2011.) Jokainen kappale tulisi aloittaa ydinvirkkeelld, josta valittdmasti iimenee
kappaleen paasisalto tai aihe. Kappaleiden virkkeet kannattaa pitaa lyhyina, mutta ei toksahtavi-
na. Pidemmat virkkeet on tarkea jaksottaa pilkuilla. Kielen tulee olla normaalia yleiskielta, joka on
konkreettista, ei kasitteellista. Jos kaytetaan erikoissanastoa, lyhenteitd, erikoissymboleita tai
koodeja, taytyy ne selittaa sivuston lukijalle. (Korpela 2003, 17.)
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Selkokielisesta sisallosta on hyotya verkkokaupallekin, koska hakukoneet rakastavat selkokielista
sisaltoa. Yksinkertaiset lauserakenteet sisaltavat usein sanoja perusmuodoissa, eli juuri niissa
muodoissa, joissa ihmiset kirjoittavat sanoja hakukoneisiin. Verkkokauppasivusto saa siis paljon
kavijoita ja sitd kautta paljon asiakkaita, kun kirjoittaa tekstin yksinkertaiseen muotoon. (Osterlund
2010b, hakupéiva 30.4.2011.)

Verkkosivujen yleisimpia typografisia perusvirheité ovat liian pieni fontti, lian pieni rivivali, liian
pieni kontrasti tekstin ja taustan valilla, yleinen ahtaus ja kirjavuus, likaa eri fontteja ja tehosteita
seka otsikot, jotka eivat erotu (Korpela 2010, 18). Luettavuudeltaan hyvan verkkokauppasivun
tekstin tulee olla tarpeeksi isoa ja muodostaa vahva kontrasti taustan kanssa. Suositeltavaa on
kayttaa vahintaan pistekokoa 12 ja tummaa tekstia vaalealla pohjalla. (Tompuri 2002b, hakupéiva
2.5.2011.) Fontti, eli kirjasinmerkki, vaikuttaa ymmarrettavasti sivuston ulkoasuun ja siihen kuinka
helppolukuinen se on. Verkkokauppasivustolle kannattaa valita jokin yleisista ja hyvaksytyista
fonteista, kuten Arial, Helvetica tai Verdana, koska ne luultavimmin I6ytyvat asiakkaan koneelta.
Koomiset fontit, kuten Comic Sans, ja fonttivareilla leikittely antavat sivustosta epdammattimaisen
kuvan. Sivustolle kannattaa jattaa valkoista tilaa, esimerkiksi riittavat rivivalit ja kappalejaot, koska
se luo selkeytta, syvyytta ja tilavuutta. Kursivointi, lihavointi, isot kirjaimet ja alleviivaus ovat te-
hosteita, joita tulisi kayttaa harkitusti. Isot kirjaimet tulkitaan helposti huutamiseksi ja alleviivattuja
sanoja luullaan linkeiksi. Kursivointia voidaan kayttaa pienissa maarin ohjaamaan lukijan huomio
johonkin pointtiin tekstissa. (Tirkkonen 2010, hakupaiva 2.5.2011.)

3.5 Rakenne ja navigointi

Tekninen toteutus www-sivujen tekemisessa on osa-alue, johon kuuluu muun muassa sivuston
rakenteen, navigoinnin ja linkkien suunnittelu. Sivusto pyritaan suunnittelemaan rakenteeltaan ja
kayttoliittymaltaan selkeaksi ja loogiseksi, jotta kayttajan olisi mahdollisimman helppoa ja vaiva-
tonta kayttaa sita. Navigointi tarkoittaa sivuston sisaista linkitysta eli miten sivuston eri sivut linki-
tetdén keskenaan. Sen suunnittelulla pyritdan sivustolla likkuminen saamaan mahdollisimman
kayttajaystavalliseksi. Navigoinnilla voidaan myos ohjata sivustolla kavijaa likkumaan sivuston
sivuilla halutussa jarjestyksessa, mutta kayttajat kokevat tallaisen ohjauksen helposti epamiellyt-
tavaksi. Kayttajat arvostavat enemman vapaata liikkumismahdollisuutta ja mahdollisuutta itse
valita, missa jarjestyksessa eri sivuilla kdy. (Ekman-Sarkki 2006, 13.)
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Sivustolla on yleensa jonkinlainen rakenne, jonka mukaisesti sisaltd on jarjestetty. Tata rakennet-
ta heijastelee myos sivuston navigaatiokin. [Iman rakennetta sivusto on vain joukko toisiinsa sa-
tunnaisesti linkitettyja sivuja. Tyypillisin rakennetyyppi sivustolle on hierarkia, joka tarkoittaa, etta
sivusto jakautuu aloitussivulta alasivuille ja naiden alasivuille. Hierarkia on yleensa myos sivuston
kayttajille helppo ymmartaa. Kronologista rakennetta taas kaytetaan erityisesti webblogeissa. Se
sopii jatkuvalle, paivakirjamaiselle tai ajankohtaiselle julkaisulle, jonka merkinnat on tarkeaa olla
ensisijaisesti jaoteltuna julkaisuaikansa mukaan. Kronologinen rakenne tarvitsee yleensa avusta-
via rakenteita, kuten asiasanoja, tiettyjen aiheiden etsintaan. Verkostomainen rakenne ei oikeas-
taan ole rakenne laisinkaan, koska verkostossa mika tahansa sivu voi linkittda mihin tahansa toi-
seen sivuun. Tyypillisesti wiki-sivustot kayttavat verkostomaista rakennetta. (Valtiotieteellinen
tiedekunta 2004, hakupaiva 4.5.2011.)

Navigointielementtien pitaa olla visuaalisesti selkeasti sisaltdalueesta erottuvia, mutta ne eivat
saa dominoida yli sivuston sisallon. Erottelua voidaan tehda varilla, tyhjalla tilalla valikon ymparilla
tai nostamalla valikon visuaalista painoarvoa esimerkiksi alleviivauksilla tai suuremmalla kirjasin-
koolla. Koko palvelun tasoinen navigointijarjestelma on koko sivuston paavalikko, josta kayttaja
paasee palvelun eri osiin. Paavalikko nakyy kayttajalle samanlaisena kaikkialla sivustossa ja sen
paikka on yleensa vaakavalikkona sivun ylalaidassa logon alapuolella. Logon ylapuolelle vaakaan
asetettu paavalikko saattaa jaada sivuston kayttajiltd huomaamatta. Sivun vasen reuna on vaih-
toehtoinen paikka paavalikolle. Vaakavalikon etuna pidetaan sen selkeytta, reunassa olevan pys-
tyvalikon sen laajennettavuutta. Vaakavalikossa elementtien maksimimaara on 8-12, tekstien pi-
tuudesta riippuen. Pystyvalikossa tilarajoituksia ei juuri ole, mutta jos valikossa on paljon element-

teja, tulisi ne ryhmitella otsikoiden alle. (Sinkkonen ym. 2009, 215-216.)

Paikallinen navigointijarjestelma on yleensa erilainen kussakin sivuston osassa. Sen tulisi sijaita
visuaalisesti paavalikon alla joko sivun vasemmassa reunassa pystyvalikkona tai paavalikon alla
vaakavalikkona tai paavalikosta aukeavana pudotusvalikkona. Pudotusvalikot voivat olla hankalia
kayttaa, koska varsinainen paataso jaa helposti huomaamatta. Myos tasojen lisadminen tahan
valikkotyyppiin on toteutukseltaan usein epahavainnollista. On parempi, etta sen tason, jossa
paraikaa ollaan, vaihtoehdot nakyvat koko ajan. Jos paataso on toteutettu pystyvalikkona, alem-

mat tasot tulevat yleensa paatasolla olevien linkkien valiin. (Sinkkonen ym. 2009, 217.)

Yleisimpia navigointiongelmia ovat muun muassa sijaintitiedon puuttuminen, linkit sivuun itseen-

sa, otsikoiden puute, leivanmurujen puute ja uusiin ikkunoihin aukeavat sivut. Navigointivalikosta
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tulisi nahda, mika sivu on milloinkin auki. Valittu linkki voi esimerkiksi olla korostettuna jollakin
varilla. Navigointivalikossa oleva linkki sivuun itseensa, joka on jo auki, saattaa sekoittaa kaytta-
jaa aiheuttamalla epavarmuutta siita, mika sivu oikeasti onkaan auki. Hyvaksyttava linkki sivuun
itseensé on Paivitys-linkki, jota painamalla sivu haetaan uudestaan. Sivuilla tulee olla omat, ainut-
laatuiset ja ennen kaikkea kuvaavat otsikot, joiden tulee olla seka itse sivun sisaltdosuuden yla-
osassa etta selainikkunan reunassa. lkkunan reunassa nakyva otsikko tulee nimeksi, jos sivuston
kayttaja lisaa sivun kirjanmerkkeihinsa. Jos kaikkina otsikoina on vain yrityksen tai kategorian
nimi, ei kijanmerkin nimesta voi paatella sivun sisaltéa. Leivanmuruja ovat linkit sivun ylareunas-
sa, jotka kertovat sijainnin hierarkiassa. Jokaisen sanan tulisi olla linkki vastaavalle tasolle hierar-
kiassa. Tietenkaan viimeinen sana ei saisi olla linkki, koska sen pitaisi vieda sille sivulle, joka on
jo auki. Uusiin ikkunoihin aukeavat sivut ovat ongelmallisia, jos ne on toteutettu Javascriptilla eika
se ole sivuston kayttajalla paalla. Kayttaja ei valttamatta myoskaan saa ikkunaa auki, mikali ha-
nellda on pop-upit estava ohjelma. (Puskala 2003, hakupaiva 4.5.2011.) Flash ei mydskaan kuulu
verkkosivun navigointiin, koska laheskaan kaikilla internetin kayttajista ei ole Flash asennettuna ja
kaytossa. Kayttaja, jolla ei ole Flash kaytdssa, ei paase navigoimaan sivustolla, jonka navigointi
on toteutettu Flashillé. (Hintikka 2007, hakupaiva 4.5.2011.)

Hyva valikko on sellainen, joka néyttaa valikolta ja toimii valikon tavoin. Siita I6ytyy linkit etusivulle
ja yhteystietoihin, koska niitad haetaan sieltd aina. (Osterlund 2010a, hakupéiva 4.5.2011.) Yksi
pysyvien navigointivalineiden tarkeimmista osista on painike tai linkki, jolla paastaan sivuston
etusivulle. Kun etusivupainike on aina nakyvissa, sivuston kayttaja voi olla rauhallisin mielin: vaik-
ka han kaivautuisi kuinka syvalle sivuston uumeniin, voi han aina aloittaa uudelleen alusta. Useil-
la sivustoilla sivuston tunnus toimii painikkeena, jolla paastaan etusivulle. Tama kaytanto on yleis-
tyva ja kateva idea, mutta yllattavan monet kayttajat eivat tunne sita. (Krug 2006, 66.) Hyva valik-
ko on jaettu asiakkaiden ajatusmaailman mukaan, ei yrittajan organisaatiorakenteen. Nain valikon
jaottelu on intuitiivinen, eli asiakas voi sen kummempia miettimatta valita oikean linkin valikosta.
Linkkien nimien taytyy myds olla intuitiivisia ja selkeitd seka konkreettisia. Taysin ulkopuolisen
henkilon taytyy pystya paattelemaan linkin nimesta, mita tietoja minkakin linkin takaa I6ytyy. (Os-
terlund 2010a, hakupaiva 4.5.2011.) Navigointivalikon lisaksi painikkeet ovat katevia verkkokaup-
pasivustolla. Niita kannattaa kayttaa tarkeita toimintoja varten, koska ne vetavat huomiota puo-
leensa ja erottuvat joukosta. Hyvia kayttotarkoituksia painikkeille ovat esimerkiksi tilaa uutiskirje -,

luo tili -, rekisterdidy- ja lisaé ostoskoriin —toiminnot. (Osterlund 2010c, hakupaivé 4.5.2011.)
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3.6 Sisdinen haku

Verkkokaupan asiakkaat voidaan jakaa etsintapainotteisiin ja linkkipainotteisiin. Etsintapainottei-
set kayttavat melkein aina hakutoimintoa heti avattuaan verkkokauppasivuston. Linkkipainotteiset
asiakkaat aloittavat selaamalla sivustoa ja kokeilevat hakua vasta sitten, kun enempaa sopivan-
nakaisia linkkeja ei 10ydy tai kun he ovat tarpeeksi turhautuneita. On myos ihmisia, joiden osalta
paatos aloittaa selaamalla tai etsimalla riippuu mielentilasta, kiireesta ja siita, nayttaako sivusto
tarpeeksi helpolta selattavalta. Kun ajatellaan niiden asiakkaiden maaraa, jotka etsivat mieluum-
min kuin selailevat, ellei sivusto ole hyvin suppea ja erittéin hyvin jarjestetty, verkkokaupan jokai-

sella sivulla tulisi olla joko hakutoiminto tai linkki etsintasivulle. (Krug 2006, 54-67.)

Tutkimustiedon mukaan ainoastaan 41 % verkkokaupoissa asioivista on tyytyvainen verkkokau-
pan oman hakukoneen toimintaan ja kykyyn auttaa halutun tuotteen I6ytamisessa. Asiakasta oi-
kein palveleva sisainen haku voi olla se tekija, joka nostaa verkkokaupan tulosta viela rutkasti
paremmaksi. "Kolmen klikkauksen saannon” mukaan riski menettaa potentiaalinen asiakas kilpai-
lijan sivustolle kasvaa merkittavasti, jos kavija ei l0yda etsimaansa kolmen klikkauksen aikana.
Verkkokaupan sisaisen haun avulla on pystyttava hakemaan tuotteita tuotteen tarkan nimen li-
saksi tuoteryhman ja tuotemerkin perusteella. Tuotettujen hakutulosten on luonnollisestikin oltava

relevantteja. (Tulospohjainen.fi 2010, hakupéaiva 20.4.2011.)

3.7 Tuotekategoriat ja -sivut

Verkkokaupan sisaltd kannattaa jakaa osiin, joilla on havainnolliset, sisaltoa vastaavat otsikot.
Usein verkkokaupassa myytavat tuotteet jakautuvat luontevasti isohkoihin osiin eli kategorioihin.
Joskus kategoriat jakautuvat viela pienempiin alakategorioihin. Kategorioiden otsikoiden tulisi olla
niin kuvaavia ja loogisia, etta asiakas saa pelkastaan ne lukemalla hyvan yleiskasityksen verkko-

kaupan sisallosta. (Korpela 2003, 16.)

Tuotekategoriasivut nayttavat tyypillisesti listauksen kaikista tuotteista kategorian sisalla ja linkit
tarkempiin tuotekuvauksiin. Jo tuotelistauksessa pitaisi olla mahdollisuus lisata tuote ostoskoriin,
koska asiakkaalla ei valttamatta ole tarvetta lukea tuotteen tarkempaa kuvausta. Asiakasta hel-
pottaa my0s jos sivulla on toiminto, jonka avulla kategorian tuotteet voi lajitella hinnan, alkukirjai-

men, suosituimmuuden, tuotemerkin tai ian perusteella. Uutuus- ja alennustuotteissa on usein
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jonkinlainen selked indikaattori, jotta asiakkaat huomaisivat ne paremmin tuotelistauksissa. (Pal-
mer Web Marketing 2011, 22-27.)

Verkkokaupassa asiakas ei paase fyysisesti tutustumaan tuotteeseen, vaan joutuu tekemaan
ostopaatoksen annettujen tietojen perusteella. Ostopaatoksen tekoa helpottavat kattavat tuotetie-
dot ja laadukkaat kuvat. Kun tuotetietoihin on panostettu, vahenee myos verkkokaupan asiakas-
palvelun tyotaakka ja asiakaspalautusten maara. Tuotteen perustietojen eli tuotteen sisallon, tar-
keimpien ominaisuuksien, hinnan ja toimituskulujen lisaksi tuotteesta kannattaisi myos mainita
esimerkiksi sen erilaiset kayttotarkoitukset, mukana toimitettavat kayttdohjeet ja mahdolliset lisa-
varusteet ja —palvelut. Mita kattavampi tuotteen kuvaus on, sitd paremmin se palvelee asiakkaita
ja sitd paremmin tuote myds myy. (Ruotsalainen ym. 2010, 12.) Jos verkkokaupassa myydaan
useita samankaltaisia tuotteita, tulisi niiden erot kayda selviksi tuotekuvauksista. Asiakkaat pel-
k&avat usein ostavansa vaaran tuotteen, joten tuotteet on hyva esitella siten, ettd asiakkaan tar-
vitsee vaivata paatdan mahdollisimman vahan. Samankaltaisten tuotteiden rinnakkain asettelu ei

ole riittdvan selkead, vaan erot taytyy myds korostaa ja tarvittaessa selittda. (Kuntola 2007, 3.)

Tutkimusten mukaan jopa 10 % verkkokaupan ostotapahtumien keskeytymisista johtuu siita, ettei
asiakas saa tuotteesta sita tietoa mita han tuotteesta haluaa tai tarvitsee. Helppo tapa parantaa
tuotesivuja on korkealaatuisten valokuvien tarjoaminen tuotteista. Tuotesivulla tulisi tuotteen par-
haasta kuvasta olla pienikokoinen versio, jota klikkaamalla saadaan kuva suurennettua jopa koko
ruudun kokoiseksi. Lisaksi tuotteesta pitisi olla lisakuvia otettuna eri kuvakulmista ja etaisyydel-
ta. (Kuntola 2007, 2-3.) Jos verkkokaupassa myydaan vaatteita, on tarkeaa ettd ne ovat kuvissa
oikeiden ihmisten paalla. Kun asiakas nakee vaatteen mallinuken sijaan ihmisen paalla, tuntuu se
heti paljon vetoavammalta. Tallaiset "real life” kuvat tuovat myds eloa verkkokauppasivustolle.
(Palmer Web Marketing 2011, 27.)

3.8 Rekisterdityminen

Verkkokauppoihin on usein pakko rekisteroitya ja kirjautua sisa@n ennen ostosten tekemista. Ta-
ma on taysin turhaa ja varmuudella aiheuttaa asiakkaiden menettamista, etenkin jos asiakas pa-
kotetaan rekisterGitymaan kauppaan ennen ostosten tekemista, pelkkaa selailua varten. Kauppi-
aan tulisi muistaa, etta tuotteen myyminen on tarkeampaa kuin asiakastietojen keraaminen. Jos
kauppias kuitenkin haluaa asiakkaiden rekisteroityvan, siihen kannattaa keksia jonkin houkutin,
esimerkiksi arvonta tai kanta-asiakasetu. Rekisteroitymisen yhteydessa tulisi kysya mahdollisim-
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man vahan tietoja eli vain sen verran, etta tilaus voidaan toimittaa. Asiakkaat eivat mielellaan luo-
vuta henkildkohtaisia tietojaan, koska eivat voi olla varmoja mihin niita kaytetaan. (Avania Consul-
ting 2007b, hakupaivé 25.4.2011.)

Asiakasta ei kannata pakottaa rekisteroitymaan verkkokauppaan siita syysta, etta rekisteroitymi-
nen ei useimmiten tarjoa riittavasti hyotya asiakkaalle. Rekisteroityminen lisaa asiakkaan muisti-
taakkaa, silla sen jalkeen hanella on jalleen yhdet kayttajatunnukset lisda kymmenien jo olemas-
sa olevien tunnusten lisaksi. Lisaksi verkkokaupan kerta-asiakas ei hyody rekisterditymisesta mil-
laan tavoin, jolloin rekisterdityminen tuntuu taysin turhalta. Voi rekisteroitymisesta olla asiakkaalle
hyotyakin. Verkkokaupassa usein asioivan ei esimerkiksi tarvitse joka kerta kirjoittaa tilauslomak-
keelle omia tietojaan, vaan verkkokauppa lisda ne lomakkeelle automaattisesti rekisteroitymistie-
tojen perusteella. Tilaushistoria on myds mukava lisa rekisterdityneille kayttajille. (Verkkokauppa-
opas.com 2008, hakupaiva 25.4.2011.)

Joskus rekisterdityminen vaaditaan, koska siita on kauppiaalle jotain selkeaa hyotya. Hyoty voi
olla esimerkiksi asiakaskunnan rajaaminen vain jalleenmyyjiin, jolloin yksityishenkilot eivat voi
tehda tilauksia. Rekisteroityminen voi myds mahdollistaa asiakaskohtaisen sisallon tarjoamisen,

rippuen verkkokauppaohjelmistosta. (Verkkokauppaopas.com 2008, hakupaiva 25.4.2011.)

Jos verkkokauppaan on mahdollista tai taytyy rekisteroitya, etusivulla tarvitaan selvasti nakyvilla
olevat linkit, joiden kautta uusi kayttaja voi rekisterditya ja vanha kayttaja voi kirjautua sisaan. Si-
vustolla tulisi my0s olla jokin indikaattori, joka ilmoittaa asiakkaalle, etta han on kirjautunut sisaan.
Se voi olla esimerkiksi tervehdys, kuten "Hei, Matti Meikalainen” tai "Tervetuloa takaisin, Matti
Meikéalainen”. (Krug 2006, 96.)

3.9 Tilausprosessi

Asiakas tulisi opastaa tuotekuvauksista mahdollisimman vahilla klikkauksilla tilauksen tekoon.
Tarkoituksettomat sivustoelementit ja ostotapahtumaan kuulumaton informaatio hdmmentavat
asiakasta. Asiakkaalla pitaa olla mahdollisuus siirtaa valitsemansa tuotteet suoraan ostoskoriin ja
paasta ostoskoriin ilman kiertoteita. (Muhonen 2010, 13.)

Tilausprosessi voi olla joskus monimutkainen asiakkaalle ja siksi sen tulisi olla jaettuna sopivan

kokoisiin osiin. Prosessin osat voivat olla esimerkiksi sisaankirjautuminen, toimitusosoitteen valit-
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seminen, toimitusehtojen valitseminen, maksutietojen antaminen seka tilauksen tarkistaminen ja
lahettaminen. Asiakkaalle tulisi kertoa tilausprosessin aikana, montako askelta ostotapahtuma
viela vaatii kdymaan l&pi ja missa vaiheessa kayttaja millakin hetkellda on. (Turner 2005, hakupai-
va 26.4.2011.)

Verkkokauppias ei saisi tehda tilaamisesta vaikeampaa kuin sen taytyy olla. Jokaisesta tilauspro-
sessin osasta taytyy tehda mahdollisimman yksinkertainen. Asiakasta voi auttaa tilauksen teke-
misessa korostamalla vaaditut kentat ja vastaamalla yleisimpiin kysymyksiin sopivissa kohdissa
tilausprosessia. Mita joustavampi tilausprosessi on sitd enemman asiakkaat tuntevat kontrol-
loivansa tilausprosessia. Tilausprosessista tekee joustavan esimerkiksi se, etta tilaaminen on

mahdollista ilman rekisterditymista. (Turner 2005, hakupéaiva 26.4.2011.)

Tilausprosessin viimeisessa vaiheessa tulisi asiakasta pyytaa varmistamaan tilaus. Tassa vai-
heessa asiakkaalle esitetdan yhteenveto tilauksesta kustannuksineen ja tilaus voidaan viela pe-
ruuttaa tai sita voi muokata. Varmistuksen jalkeen naytetaan viela tilausvahvistus, jotta asiakas
varmistuu tilauksen lapimenosta ja oikeellisuudesta. Tilausvahvistus tulee myds valittomasti Ia-
hettaa asiakkaan sahkopostiosoitteeseen. Vahvistuksessa kerrotaan lyhyesti tietoja, joita kayttaja
todennakaisesti haluaa tietaa, kuten tilauksen numero, toimitusaika ja kuinka seurata tilausta ne-
tissa, jos mahdollista. Kun nama tiedot ovat asiakkaan tiedossa, on epatodennakoisempaa, etta

han ottaa yhteytta verkkokaupan asiakaspalveluun. (Turner 2005, hakupéaiva 26.4.2011.)

3.10 Luotettavuus

Verkkokaupasta ostaminen on helppoa, mutta ennen ostamista on tarkea tunnistaa luotettava
verkkokauppa. Asiakas voi aluksi arvioida verkkokaupan luotettavuutta samalla tavalla kuin taval-
lisia kauppoja eli tarkastelemalla kaupan ulkoasua. Kun kaupan ulkoasu on laadukas ja siisti seka
tuotteet ja hinnat ovat selkeasti esilla ja jarjestyksessa, asiakkaan luottamus yritykseen kasvaa ja
asioiminen on miellyttavaa. Asiakkaan tulisi myds voida saada yhteys kaupan henkilokuntaan ja
saada heilti asiallisia vastauksia. (Nettitelkku 2007, hakupaiva 15.4.2011.) Luotettavuus ja suo-
sittelu nayttelevat verkkokaupan valinnassa suurta roolia. Luotettavuus syntyy verkkokaupan
maineesta, tunnettuudesta ja seka omista ettd muiden kokemuksista. Suosittelun koetaan vahvis-
tavan luotettavuutta. Etenkin ensikaynnilléa uudessa verkkokaupassa, suosittelun merkitys on suu-
ri. (Huovinen 2010, hakupaiva 29.4.2011.)
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Asiakkaan selked ja kattava informointi on olennainen osa luotettavaa verkkokaupankayntia.
Verkkokaupan perustiedot, eli yritys- ja yhteystiedot seka sopimus-, tilaus- ja toimitusehdot, tulee
olla esitettyna sivustolla. Verkkokaupankayntiin liittyy aina myos henkilotietojen kasittelya, joten
verkkokauppiaan on laadittava rekisteriseloste, joka liitetaan verkkokaupan yhteyteen. Rekiste-
riseloste kertoo asiakkaalle mihin ja miten hanen antamiaan tietoja kaytetaan ja miten tiedot on
suojattu. (Ruotsalainen ym. 2010, 10.) Maksuvaihtoehtojen tulisi mielellaan olla nakyvilla jokaisel-
la sivulla ja riittdvan selkeasti, esimerkiksi luottokortti- ja verkkopankkikuvakkeina. Tama antaa
turvallisuuden tunnetta kaupankaynnin tueksi ja lisda verkkokaupan uskottavuutta. (Ja@skeldinen
2010, 298.)

Vastuullisten yritysten tunnistamisen helpottamiseksi on luotu sertificintijarjestelmia. Tunnuksia ja
tunnusten myontdjia on useita. Tunnuksen myontava taho suorittaa tunnuksen myontaessaan
tiettyja tarkastuksia verkkokauppaan. Tunnukset eivat ole vield kovin yleisia, mutta niiden toivo-
taan yleistyvan maailmanlaajuisiksi ja helpottavan verkkokauppaa. Mikali verkkokauppasivuilta
Ioytyy jonkinlainen tunnus, sita on hyva napsauttaa hiirella ja tarkistaa, mita tunnus tarkoittaa ja
onko sen myontaja luotettava. (TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus ry 2010a, hakupéiva
15.4.2011.)

3.11 Asiakaspalvelu ja markkinointi

Asiakaspalvelu on verkkokaupan tarked menestystekija nyt ja tulevaisuudessa. Verkkokaupan
toiminnan tulee olla asiakaslahtoista. Tietysti verkkokauppaa harjoittavan yrityksen perimmainen
tarkoitus on tuottaa voittoa, mutta se voidaan saavuttaa ainoastaan pitamalla asiakkaat tyytyvai-
sina. Taytyy muistaa, ettd loppujen lopuksi kaupankaynnissa, tapahtuipa se missa muodossa
tahansa, on kuitenkin kyse ihmisten kohtaamisesta. On siis tarkeaa tuntea asiakkaansa ja kom-
munikoida heidan kanssaan. Kotimainen verkkokauppa menettda paljon myynti@ ulkomaisille
verkkokaupoille. Suomalaisten verkkokauppiaitten olisi hyva pitdéa mielessa asiakassuhteen mer-
kitys ja tarkeys, koska suomalainen asiakas luultavasti ostaa paljon mieluummin kotimaiselta
kauppiaalta, joka pystyy vastaamaan kysymyksiin asiakkaan aidinkielella, on aidosti kiinnostunut
asiakkaasta, ynmartaa suomalaisen ympéristdn ja on luotettavasti lahelld. (Muhonen 2010, 38.)

Kuluttajaviranomaiset saavat saannollisesti yhteydenottoja verkkokauppaan liittyvista ongelmista.
Puutteena on noussut esille muun muassa se, etta verkkokauppojen yhteystiedot ovat epaselvia
tai puuttuvat kokonaan. Lisaksi kuluttajat eivat aina saa vastauksia verkkokaupalle lahettamiinsa
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kysymyksiin. Kuluttaja-asiamiehet ovat julkaisseet verkkokauppaan ja verkossa markkinointiin
littyvan ohjeistuksen, jossa korostetaan asiakaspalvelun merkitysta, koska jos asiakaspalvelu ei
toimi, eivat toimi kuluttajan oikeudetkaan. Kuluttaja ei voi esimerkiksi selvittaa tilaukseensa liitty-
via ongelmia, ellei han saa yritykseen yhteytta, ja vaikka yritykseen saisikin helposti yhteytta, se
ei auta, jos viestiin ei vastata. Kuluttaja-asiamiesten ohjeessa painotetaankin, etta yrityksen on
kasiteltava asiakkaiden kyselyt ja valitukset kohtuullisessa ajassa ja asiakkaat olisi hyva pitaa
ajan tasalla asian etenemisesta. Asiakaspalvelun tarkeytta tukee myos laki palveluiden tarjoami-
sesta, jonka mukaan yritysten on huolehdittava, etta asiakkaiden saatavilla on yrityksen osoite,
sahkopostiosoite ja muut sellaiset yhteystiedot, joiden avulla asiakkaat voivat toimittaa perille vali-
tuksensa ja joista heid@n on mahdollista pyytaa palvelua koskevia tietoja. (Kuluttajavirasto 2010,
hakupaiva 29.4.2011.)

Jokaisen verkkokaupan takaa 10ytyy joukko ihmisia hoitamassa toimintaa. Yhteystiedoissa olevat
valokuvat vastuussa olevista henkildista ja my6s niista henkilistd, jotka toimivat kaupan taustalla
lisdavat luottamusta enemman kuin nimettomat sahkopostiosoitteet ja palautelomakkeet. Asiak-
kaat odottavat laajaa valikoimaa erilaisia yhteydenottotapoja, joten heilla tulisi olla mahdollisuus
saada yhteys verkkokauppaan erilaisten kanavien kautta. (Muhonen 2010, 13.) Asiakaspalvelu
voidaan toteuttaa puhelinpalveluna, sahkopostilla, online-neuvontapalveluna (pikaviestin-chat),
henkilokohtaisena asiakaspalveluna palvelupisteessa seka asiakasyhteisona ja —keskusteluna
verkkokaupassa. Asiakaspalvelun aukioloajat tulisi olla ilmoitettuna selkeasti. Verkkokauppa voi
saada bonusta asiakaspalvelustaan tarjoamalla asiakkaille tilauksen kasittelyn seurannan, FAQ -
Usein Kysytyt Kysymykset —palstan ja palautteenlahetystoiminnon. Asiakkailla saattaa myos olla
verkkokaupalle hyvia tuote- ja palveluehdotuksia, joiden lahettdmiseen voi olla toiminto. (Mikkola
2010, hakupaiva 29.4.2011.)

Hyva markkinointi on hyvaa asiakaspalvelua. Uusista tuotteista tiedottaminen ja kanta-
asiakastarjouksien lahettdminen esimerkiksi uutiskirjeind sahkopostiin antaa kuvan siita, etta
verkkokauppa arvostaa asiakkaitaan tarjoamalla heille etuja. Saanndéllinen viestinta asiakkaille
tekee verkkokaupasta helpommin muistettavan. (Huovinen 2010, hakupéiva 29.4.2011.) Tarkea
saanto asiakaspalvelussa on, etta jos luvataan jotakin, se myos pidetaan. Esimerkiksi takuuasioi-
den hoitaminen nopeasti ja reilusti on plussaa asiakkaan silmissa. Monet suuret verkkokaupat
kayttavat markkinointikikkana joko ilmaisia toimituskuluja kaikkiin tilauksiin tai lupausta ilmaisesta
toimituksesta, kun tilauksen summa on tietyn arvoinen. Tama on hyva keino houkutella asiakasta

tilaamaan enemméan. Osamaksukauppa on kannattavaa verkkokaupalle, koska talla tavalla kaup-
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pa sitoo asiakasta palveluun pitemmaksi aikaa. Asiakkaat arvostavat osamaksua maksutapana,
etenkin jos he ostavat verkkokaupasta suurella summalla. (Soukan houkka 2008, hakupaiva
29.4.2011.)
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4 MEDKIT FINLAND -VERKKOKAUPAN ARVIOINTI VALITTUJEN ARVIOINTI-
KOHTEIDEN PERUSTEELLA

Verkkokaupan etusivusta (KUVIO 1) saa nopeasti kasityksen, mita kauppa myy. Mainosbanneri,
kuvat ja tuotekategorioiden nimet kertovat, etta Medkit Finland on erikoistunut ensiaputuotteisiin.
Yrityksen iskulause "Apua joka tilanteeseen!” ei ole hauska tai nokkela, millainen hyva iskulause
Krugin (2006, 105) mukaan on, mutta kertoo kuitenkin, ettd verkkokaupan valikoima on laaja.
Krug (2006, 96) kertoo myds, ettd sivustolla on tarkeaa olla jokin indikaattori, joka kertoo, etta
sivustoa paivitetaan saanndllisesti. Medkitin etusivulla ajanmukaisuudesta kertoo Facebook-

widget, jossa nakyvat yrityksen viimeisimmat statuspaivitykset.

Mainosbanneri vaihtuvine sisaltdineen toimii hyvana houkuttimena, tosin sen klikkaaminen ei vie
mihinkaan. Kooltaan se on my6s melko iso. Korpela (2003, 11) kertoo hyvan etusivun olevan sel-
lainen, joka mahtuu kerralla nakyviin ja jossa on vain kohtuullisesti asiaa, nakyvan tekstin ollessa
tarkeampaa kuin grafiikka. Esimerkiksi kannettavan tietokoneen naytélle Medkit Finlandin etusivu
ei mahdu kokonaan, vaan suuri banneri dominoi nékyméaa, ja tuoteryhmat nahdékseen tulee si-
vua vierittaa alaspain. Etusivun tekstisisalto, eli tietoa yrityksesta ja Kelakorvaus-tiedotus, on sijoi-
tettu alas oikeanpuoleiseen sivupalkkiin. Paikka on aika huomaamaton tiedolle, joka luultavasti
kiinnostaa asiakkaita. Sivuston tekniset tiedot ja yhteistydkumppaneiden tunnukset, eli niin kutsu-

tut vahemman tarkeét tiedot, on sijoitettu sivun alalaitaan.

Sivuston ulkoasu on miellyttava ja asiallinen. Taustavariltdan sivusto on valkoinen. Muita vareja
ovat musta, harmaa ja punainen. Kaytetyt varit sopivat Medkitille, koska valkoinen ja punainen
luovat mielleyhtymia laakarintakkiin, vereen ja Punaiseen Ristiin. Valittu visuaalinen linja sailyy
samana sivuston kaikilla sivuilla. Sivustolta I6ytyy merkityksellista kuvitusta. Lahes kaikista myy-
tavista tuotteista on kuva. Joistain tuotteista on useampiakin kuvia. Kuvat saa klikkaamalla suu-
rennettua. Sivustolla kaytetty kieli on ymmarrettavaa, yksinkertaista ja virheetonté. Tekstisisaltd
on kirjoitettu perusfontilla, jonka koko on peruskayttajalle mielestani sopiva. Rivivali on hyva ja
kontrasti tekstin ja taustan valilla on riittava.
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KUVIO 1: Verkkokaupan etusivu

Krugin (2006, 96) mukaan verkkokaupan etusivulla taytyy olla selvasti nakyvilla olevat linkit, joi-
den kautta uusi kayttaja voi rekisteroitya ja vanha kayttaja voi kirjautua sisaan. Medkit-
verkkokaupasta on mahdollista tilata iiman asiakkaaksi rekisteroitymista, mika on hyva asia. Re-
kisterGitymiseen ei ole varsinaista houkutinta. Etusivulta ei edes 10ydy linkkia rekisteroitymiseen,
ainoastaan sisaankirjautumiseen. Klikkaamalla Kirjaudu sisaan - tai Asiakastilini-linkkia avautuu
sivu, jossa on painikkeet tilin luomiseen ja sisaankirjautumiseen. Sivulla kerrotaan uusille asiak-
kaille, ettd asiakastilin luominen kauppaan nopeuttaa tilauksen kasittelya ja sallii useiden toimi-
tusosoitteiden kayton, seka antaa mahdollisuuden seurata tilaushistoriaa. Rekisterditymisvai-
heessa kayttajalta kysytaan vaadittuina tietoina etu- ja sukunimi, sahkopostiosoite seka salasana
vahvistuksen kera. Naiden tietojen lahettamisen jalkeen avautuu Asiakastilini-sivu, jolla kayttaja
voi esimerkiksi lisata osoitetietonsa. Lisaksi kayttajan sahkopostiin lahetetaan tervetuloilmoitus.
Huomioitavaa on, etta ainoastaan rekisterditynyt asiakas voi tilata Medkitin uutiskirjeen. Krugin
(2006, 96) mielesta sivustolla tulisi olla jokin indikaattori, joka iimoittaa asiakkaalle, ettd han on
kirjautunut sisaan. Kun kayttdja on kirjautuneena sisdan Medkit-verkkokauppaan, lukee sivun
ylalaidassa teksti "Tervetuloa, "etunimi’ "sukunimi’!”. On hyva, etta kirjautumisessa kayttajatun-

nuksena toimii sahkopostiosoite, koska se helpottaa asiakkaan muistitaakkaa.
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Verkkokaupassa on kaytossa sisainen haku —toiminto, joka nékyy sivuston jokaisella sivulla (KU-
VIO 2). Hakutoiminto on ennakoiva eli se ehdottaa hakusanoja kenttdan syotettyjen kirjainten
perusteella. Haun asiasanoista 10ytyy tuotteiden ja tuotemerkkien nimia, mutta ei tuotekategorioi-
den nimia. Yleensa ennakoiva haku helpottaa tuotteen loytamista, mutta jos syotettya hakusanaa
ei l0ydy asiasanoista, saattaa haun tuloksena olla "Ei osumia”. Medkit-verkkokaupan asiasanoista
loytyy esimerkiksi sana "laastarit’, mutta ei sanaa "laastari”. Hakusanalla "laastari” ei siis saada
mitaan hakuosumia. Jaaskelaisen (2010, 299) mielestd "Ei osumia” —hakutuloksia tulisi valttaa.
Vaikka asiakkaan hakemaa tuotetta ei l0ytyisikaan, tulisi aina tarjota jotain vastaavaa, koska on
mahdollista, ettd asiakas on kirjoittanut hakusanansa vaarin tai ei muista tuotteen nimea oikein.
Medkit-verkkokaupassa on my0s Tarkennettu haku —toiminto, mutta sen linkki aivan sivun ala-

laidassa on melko huomaamaton. Tarkennetulla haulla voi verkkokaupasta hakea tuotteita esi-

merkiksi hinnan perusteella.

laastarit

m e d k l t Apua joka tilanteeseen!
Finland
laastariautomaatti

Etusivu Tuotteet Asiakkaitamme Verkkotilaus Ota yhteytta = Usein kysytyt kysym)| —

laastariauto

> Tilaukset voitte tehda myos soittamalla!
Suuremmista maarista pyytakaa tarjousta
\ Kysykaa myds tuotteita, joita ¢ y sivuillamme. 3
AAAANNNS"
Tuoteryhmat Tuoteryhmat Ostoskori
Taktinen ensihoito Ostoskorisi on tyhja
Raataloi ensiapulaukkusi

sairaankuljetus

TASTA »

Ensihoito ja m
|

Kuluttajakauppa Ota yhteytta

1'\/_§paika|1 ensiapu ja ; Asiakaspalvelu / Tilaukset
tyoterveys NAA 202 0117 Q

KUVIO 2: Ennakoiva hakutoiminto oikeassa ylédkulmassa

Mielestani Medkit-verkkokaupan suurimmat ongelmat liittyvat sivuston navigointiin. Paanavigoin-
tivalikko on asetettu vaakaan sivuston ylaosaan ja se nékyy kayttajalle samanlaisena kaikkialla
sivustossa. Paavalikko erottuu sivuston muusta sisallosta, koska sen linkit on sijoitettu harmaalle
pohjalle. Puskala (2003, hakupaiva 4.5.2011) korostaa, etta navigointivalikosta tulisi néhda, mika
sivu on milloinkin auki. Kun hiiren osoittimen vie Medkit-verkkokaupassa jonkin paavalikon linkin
paalle, linkki muuttaa varia, mutta linkki ei muuta ulkonakoaan klikattaessa ja siten kerro sivuston

kayttajalle, milla sivulla hén on.
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Paavalikossa on linkit etusivulle ja yhteystietoihin, joiden tarkeydestd muistuttaa Osterlund
(2010a, hakupaiva 4.5.2011). Kayttaja paasee etusivulle mydés Medkit Finland —tunnusta klikkaa-
malla. Hammentavasti myos Tuotteet-linkin klikkaus vie etusivulle. Viemalla hiiren osoittimen
paavalikon Tuotteet-linkin paalle, avautuu pudotusvalikko, jonka sisalto on verkkokaupan tuoteka-
tegoriat (KUVIO 3). Tuotekategoriat on mielestani nimetty onnistuneesti. Pudotusvalikossa on
sisaltda kolmessa eri tasossa. Yhdyn Sinkkosen, Nuutilan ja Térman (2009, 217) mielipiteeseen

pudotusvalikoista: ne ovat epaselvia ja hankalia kayttaa. Kayttaja esimerkiksi heilauttaa helposti

hiirta sen verran, etta osoitin siirtyy pois valikon paalta ja valikko katoaa.

medkit  sasatmese:

Finland
Etusivu Tuotteet Asiakkaitamme Verkkotilaus Otayhteyttd Usein kysytyt kysymykset Mediassa Yhteystiedot

(Rl e Ensihoitoreput S ER e ensil;loitorepmja-

Kin laadukkaat

ammattilaiskayttoon!
) JAPELASTUS - TAKTINEN ENSIHOITO

MERET

Tuoteryhry Ostoskori

Ostoskorissa on 1 tuote.

Ostoskorin valisumma: 9,50 €
(11,69 € Verollinen)

Ensihoito ja
sairaankuljetus Uusimmat tuotteet
&*® (-
Kuluttajakauppa [ AvBU - ol Haavapyyheautomaatti
K Q e Savett

1 x Veroton: 9,50 €
) Sisaltaen verot:
11,69€

Tyopaikan ensiapu ja
tyoterveys
Ensihoito ja sairaankuljetus Kuluttajakauppa

Koulutus ja Raataloi ensiapulaukkusi
koulutusvidlineet

ZOLL
/ensihoito-ja-sairaankuljetus/ensihoitoreput-ja-laukut/meret-ensihoitoreput-j... X )N;
KUVIO 3: Pudotusvalikko

TASTA »

Vasemmassa reunassa olevan pystyvalikon linkit ovat etusivulla eri tuotekategorioiden nimisia.
Kun kayttaja klikkautuu johonkin tuotekategoriaan, muuttuvat pystyvalikon linkit kategorian alaka-
tegorioiksi. Mydskaan pystyvalikko ei kerro, mika sivu on milloinkin auki. Verkkokaupan tuoteka-
tegorioihin eksyy todella helposti korostusten puuttuessa ja pystyvalikon linkkien muuttuessa ja
jopa hyppiessa kummallisesti eri jarjestykseen. Sivustolta 10ytyy toki leivdnmurupolku, joka kertoo

sijainnin hierarkiassa, mutta sekaan ei riitd mielestani selkeyttdmaan tilannetta. Kummastusta
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herattad myods se, etta etusivulla on tuotekategorialinkit kahteen kertaan: pystyvalikossa vasem-

massa reunassa ja sivun keskella kuvalinkkeina.

Kun jokin tuotekategoria valitaan, aukeaa sivu, jolla kerrotaan lyhyesti kategorian sisallosta ja
pystyvalikkoon ilmestyvat linkit kategorian alakategorioihin. Alakategoriaa klikkaamalla saadaan
nakyviin sen sisaltamat tuotteet (KUVIO 4). Tuotelistausta voidaan tarkastella joko taulukkona tai
listana ja tuotteet voi lajitella esimerkiksi nimen tai hinnan mukaan. Tuotelistauksessa on tuottei-
den nimet, kuvat ja hinnat, seka Lisaa ostoskoriin —painikkeet. Tuotteiden hinnat on merkitty seka

verottomina etta verollisina, mika saattaa hdmmentaa asiakkaita.

Alkometrit
3 tuotetta Nayta:| 9 E:l/ sivu
Tarkastele: Taulukkona Listana Lajittelu Sijainti[z] )

g —
—
CA2000 alkometri Mark X Alcovisor Mark X Alcovisor
n: 97,54 € Veroton: 239,83 € suukappeloet
119,97 € arollinen: 294,99 € eroton: 40,98 €
T = TR = ' 1en: 50,41 €
Lisaa ostoskoriin Lisaa ostoskoriin
Lisaa ostoskoriin
3 tuotetta Nayta: | 9 [Z]/’ sivu
Tarkastele: Taulukkona Listana Lajittelu | Sijainti[»] 1

KUVIO 4: Esimerkki tuotelistausndkymésta

Medkit-verkkokaupassa on panostettu tuotetietoihin. Tuotteesta on tuotesivulla nakyvilla seka
lyhyt ja ytimekéas kuvaus etté pidempi selostus yksityiskohdista (KUVIO 5). Yksityiskohdissa ker-
rotaan tuotteesta riippuen esimerkiksi tuotteen sisaltd, ominaisuudet, mitat ja kayttotarkoitukset.
Joillakin tuotesivuilla on kerrottu pitkasti tuotteen ominaisuuksista ja yksityiskohdista, mika auttaa
asiakasta saamaan kattavan kasityksen tuotteesta. Valitettavasti nama kuvaukset on usean tuot-
teen kohdalla kirjoitettu yhteen pitkaan tekstikappaleeseen, mika tekee tekstista vaikealukuista.
Kuten Osterlundkin (2010b, hakupaiva 30.4.2011) toteaa, pitkét tekstikappaleet vaativat asiak-
kaalta paljon keskittymista ja aikaa. Etenkin listaukset tuotteen ominaisuuksista olisivat paljon
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selkeampia, jos ominaisuudet olisi eroteltu toisistaan rivinvaihdoilla ja ranskalaisilla viivoilla tai

luettelomerkeilla.

CA2000 alkometri

CA2000 alkometri
Sahkopostita ystavalie
Saatavuus: Varastossa
9754 €
119,97 €

Maara: |1 Lisaa ostoskoriin

Lyhyesti

Markkinoiden tarkimpia ja edullisimpia alkometreja

Lisaa kuvia

[ &

Yksityiskohdat

CA2000 on selkeanayttoinen digitaalinen alkoholimittari. Markkinoiden tarkimpia, edullisia alkometreja. CA 2000 Alkometri
on Tekniikan Maailman 19/06 testimenestyja. Parhaat pisteet edullisista alkometreista (alle 800€). Helsingin Sanomien
testivoittaja -05. Semi-conductor sensorilla valmistettu laite nayttaa 0,00-4,0 promillea numeronaytolla. Mittariin puhalletaan
15 minuuttia alkoholin juomisen jalkeen. Pakkauksessa suomenkieliset kaytidohjeet. *Alkoholisensori:Semi-Conductive
Oxide *Koko: 120 mm x 60mm x 25 mm *Paino: 240 g *Patteri: 9v *Nayttdalue: 0.00% ~ 0.40% BAC *Testimaara/sensori
3000 tests *Calibrointi: 6~12 kuukautta *Naytteen otto aika: 4 sek. (tayttaa DOT vaatimukset). *Sensorin tarkkuus:+/- 0.005
at 0.10% *CE hyvaksytty *Takuu: 12 kuukautta *Valmistus maa: Korea Laitepakettiin kuuluvat: Kotelo, 9v paristo, 5 kp!
suukappaleita, kuljetuspussi ja hihna. CA 2000 on kalibroitavissa, suositus kotikdytossa noin yhden vuoden valein. Laitetta
myydaan myos CA3000 ja CA4000 nimikkeilia.

KUVIO 5: Esimerkki tuotesivusta

Osterlund (2010c, hakupéiva 4.5.2011) ehdottaa verkkokauppasivustolle kaytettavaksi painikkei-
ta, koska ne vetavat huomiota puoleensa ja niille 16ytyy monia hyvia kayttotarkoituksia. Medkit-
verkkokauppa on loytanyt hyvan kaytttarkoituksen painikkeelle etusivullaan: R&ataloi ensiapu-
laukkusi TASTA -painike on painikkeennakdinen ja houkuttelevan punainen. Sita tekee mieli kli-
kata senkin takia, ettd asiakasta houkuttelee mahdollisuus koota omanlaisensa ensiapulaukku.
Tuotesivujen Lisaa ostoskoriin —painike puolestaan ei nayta kovin houkuttelevalta. Tylsan harmaa

painike ei hyppaa silmille eika nayta aktiiviselta.

Tuotteen voi lisata ostoskoriin seka tuotelistausnakymassa etta itse tuotesivulla. Lisaa ostoskoriin
—painikkeen klikkaaminen vie asiakkaan ostoskorinakymaan, jossa esitellaan ostoskorin sisalto ja
hintalaskelma (KUVIO 6). Ostoskorissa on myds kampanjakoodikentta, tuotesuosituksia ja toimin-
to, jolla saa arvion tilauksen toimituskuluista. Asiakas voi siirtya ostoskorista joko kassalle tai jat-
kamaan ostoksia. Jos asiakas siirtyy jatkamaan ostoksia, ostoskorin sisaltd ja& nakyviin sivun
oikeaan reunaan (KUVIO 1). Todennakdisesti asiakkaalle tuottaa vaikeuksia 1oytaa takaisin os-

toskoriin, koska sivun oikeassa reunassa nékyvassa ostoskorissa ei ole Siirry ostoskoriin — tai
32



Siirry kassalle —painiketta. Aivan sivun ylalaidassa on linkki Ostoskorini, jota klikkaamalla paasee

takaisin ostoskorinakymaan.

. Yksikkohinta N Yhteensa
Tuotenimi Lukumaara
(Veroton) (Verollinen) (Veroton) (Verollinen)
1] s - Haavapyyheautomaatti Savett 950€ 1169€ 1 950€ 1169€
exc
Ny
Jatka ostoksia Piivita ostoskori
Voit olla kiinnostunut myds naista = KAMPANJAKOQODIT Yhteensa (Veroton) 9,50 €
tuotteista: Jos sinulla on kampanjakoodi syota se tihan. Yhteensa (verollinen) 1169 ¢€
Toimitus Veroton .01
g Hansaplast suihkelaastari el e
, 32.5ml Toimitus Verollinen () 0,00€
Og = T T E Syéta koodi Verot 219€
- 9.50 € Pienlaskutuslisa (Excl. Tax) 500€
Pienlaskutuslisa (Incl. Tax) 500€
Lisaa ostoskoriin
&8 ARVIOIDUT LAHETYKULUT JA VEROT Loppusumma 16,70 €
Lisda vertailuun
Syota toimituspaikkasi saadaksesi avion
AR i Silmanhuuhtelupullo 2x500 ml toimituskuluista
F] : 2260 € Maa * Kassalle
21,80 € Suomi [+]
Lisaa ostoskoriin Osavaltio
Lisda vertailuun
Ensiapuside, iso Postinumero
cepemomH 490€
o
L. + Y ] 6,03 € Hae
Lisaa ostoskoriin

KUVIO 6: Ostoskorindkyméa

Turnerin (2005, hakupaiva 26.4.2011) mielesta tilausprosessin tulisi olla jaettuna sopivan kokoi-
siin osiin ja asiakkaalle tulisi kertoa tilausprosessin aikana, montako askelta ostotapahtumassa
on viela jaljella. Medkit-verkkokaupassa tilausprosessia ei ole jaettu, vaan toimitusosoitteen syot-
taminen, toimitus- ja maksutavan valitseminen seka tilauksen tarkistaminen tehdaan kaikki sa-
massa kassanakymassa (KUVIO 7). Kassanadkymasta ei voi paatella, loppuuko tilausprosessi
Tee tilaus —painikkeen klikkaukseen vai onko sen jalkeen viela mahdollista esimerkiksi peruuttaa
tilaus. Kassanakymassa nakyva tilauksen loppusumma saattaa yllattaa asiakkaan olemalla suu-
rempi kuin ostoskorindkymassa, mikali asiakas ei ostoskorinakymassa huomannut kayttaa toimin-
toa, joka arvio tilauksen toimituskulut ja lisaa ne loppusummaan. Jaaskeldinen (2010, 299) ker-
too, ettd verkkokaupoissa tapahtuu hyvin usein ostoskorin hylkaamisia juuri sen vuoksi, etta os-

tosten lopullinen hintalappu onkin yllattaen suurempi kuin mité asiakas ajatteli.
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Kassa

Téyta tietosi ja paina jata tilaus painiketta

Jo rekistergitynyt? Kirjaudu tasta

Etumimi SURUITI Toimitustapa Tarkista tilauksesi
Yritys Sahkoposti * Toimitustapa Tuotenimi Hinta Lukumdara Yhteensa
Itellapaketti 8,13 € (Sisaitaen Haavapyyheautomaatti 1169€ 1 11.69€
y verot 10,00 €) =avelt
Osoite ‘Yhteensa (Veroton) 950€
Yhteensa (verollinen) 11,69€
Toimitus Veroton (Toimitustapa - Itellapaketti) B8,14€
M akSUtaPa Toimitus Verollinen (Toimitustapa - Itellapaketti) 10,00€
Maa * Postinumero * Verot 406 €
Suomi  [~] @ Suomen Verkkomaksut Pienlaskutuslisa (Excl. Tax) 500€
Kaupunki * Pienlaskutuslisz (Incl. Tax) 500€
%Suomm Verkkomaksut Loppusumma 26,70 €
Puhelinnumero * Y-tunnus
Sinut siirretaan tilauksen jalkeen Kommentit
- Suomen Verkkomaksut Oy:n
[T Luo tunnus sivuille, josta voit maksaa
tilauksesi

[#] Toimita samaan osoitteeseen

Laskulla(vain yrityksille) Unohditko jonkin tuotteen? Mene takaisin ostoskoriin

Ennakkomaksu tilisiirtona
Tee tilaus

KUVIO 7: Kassandkymé

Medkit-verkkokauppa vaikuttaa luotettavalta. Sivuston ulkoasu on asiallinen ja myytavat tuotteet
on jarjestetty loogisesti kategorioihin. Paavalikossa on linkit yhteydenottolomakkeeseen, usein
kysyttyihin kysymyksiin ja yhteystietosivulle. Yhteystietosivu on hyvin toteutettu: sivulla kerrotaan
yrityksen fyysisen osoitteen lisaksi yrityksen yleinen sahkdpostiosoite seka fax- ja puhelinnumero.
Yrityksen tyontekijat esitelladn ja myos heidén sahkopostiosoitteensa ja puhelinnumeronsa on
kerrottu. On hyva, ettd yhteystiedoissa on Google Mapsin kartta yrityksen sijainnista ja kasvoku-
vat tyontekijoistd. Muhosenkin (2010, 13) mukaan tyontekijdiden kuvat herattavat luottamusta
asiakkaassa. Etusivulla rohkaistaan asiakkaita ottamaan yhteytta yritykseen: bannerissa mainos-
tetaan, etta tilauksia voi tehda myds soittamalla ja sivun oikeassa reunassa ilmoitetaan yrityksen
puhelinnumero ja sahkopostiosoite. Medkitilla on lisaksi Facebook-sivu, jonka kautta asiakkaiden

on mahdollista kommunikoida yrityksen kanssa.

Asiakasta informoidaan Verkkotilaus-valilehdellda muun muassa toimitusajoista, toimitus- ja mak-
sutavoista seka palautusoikeudesta. "Verkkotilaus” ei mielestani ole tarpeeksi kuvaava otsikko
talle sivulle. Maksuvaihtoehdot ovat nakyvilla jokaisen sivun oikeassa reunassa kuvakkeina.
Verkkokaupassa voidaan maksaa pankki- ja luottokorteilla seka tilinsiirrolla ennakkomaksuna.
Vain yrityksille ja yhteisdille myydaan laskulla. Rekisteriselostetta, joka kertoisi asiakkaalle mihin

ja miten hanen antamiaan tietoja kaytetaan ja miten tiedot on suojattu, ei sivustolta 10ydy.
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5 TULOKSET

Arvioinnin tuloksena sanoisin, etta Medkit-verkkokaupan suurimmat kaytettavyysongelmat liittyvat
sivuston navigointiin seka ostoskori- ja kassanakymiin. Paanavigointivalikko on siita hyva, etta se
pysyy samana koko sivustolla, mutta paavalikon pudotusvalikko ei ole kovin toimiva ratkaisu eika
sekaan, etta Tuotteet-valilenden klikkaus vie etusivulle. Myos Verkkotilaus-valilehti voisi olla osu-
vammin nimetty. Sehan sisaltaa tietoa esimerkiksi tilaus- ja toimitusehdoista. Auki olevan valileh-

den linkin pitisi olla jotenkin korostettu, jotta sivuston kavija nakisi milla sivulla on.

Vasemman reunan pystyvalikko, joka sisaltaa linkit tuotekategorioihin, on mielestani todella arsyt-
tava. Valikon linkit muuttuvat valitun kategorian alakategorioiksi ja kun jotain alakategoriaa klik-
kaa, muuttuvat linkit jalleen. Valilla linkit myos hyppivat eri jarjestykseen. Tuli sellainen olo, kuin
olisin eksynyt kategorioihin, koska tassakaan valikossa auki olevan sivun linkkia ei ole korostettu
tai muutettu ei-aktiiviseksi. Navigoinnin tulisi olla johdonmukaista, jotta sivuston kayttaja pystyisi

ymmartamaan sivuston hierarkian paremmin.

Ostoskorinakyméassa asiakas ei valttamatta ymmarra kayttaa toimintoa, joka lisaa loppusummaan
toimituskulut. Talloin ostoskorin loppusumma on pienempi kuin kassanakymassa oleva loppu-
summa. Toimituskulujen pitaisi olla jotenkin selkeammin esilla jo ostoskorissa. Jos ostosko-
rinakymasta siirtyy jatkamaan ostoksia, jaa ostoskorin sisalto nakyviin sivun vasemmassa reu-
nassa olevaan laatikkoon. Laatikossa ei kuitenkaan ole painiketta, jota klikkaamalla paasisi takai-
sin ostoskoriin. Tama asia olisi tarkeaa korjata. Ostoskoriin paasee toki klikkaamalla sivun yla-
reunan Ostoskorini-linkkid, mutta se saattaa jadda huomaamatta ollessaan niin pienella fontilla

kirjoitettu.

Medkit voisi selkeyttaa tilausprosessia jakamalla sen osiin eri sivuille ja kertomalla asiakkaalle,
missa vaiheessa tilausprosessia han on. Medkit-verkkokaupassa prosessin osat (osoitetietojen
syottd, toimitus- ja maksutavan valinta ja tilauksen tarkistus) on kaikki laitettu ahtaan nakoéisesti
samaan kassanakymaan. Ainakin tilauksen tarkistamisen ja lahettamisen pitéisi mielestani olla eri
sivulla. Pitaisi myds tiedottaa asiakkaalle, etta se on tilauksen viimeinen vaihe ja sen jalkeen ei

voi enaa peruuttaa tilausta.

Etusivu on kohtalaisen hyva. En tosin ymmarra, miksi tuoteryhmalinkkien pitaa olla etusivulla kah-

teen kertaan, seka teksti- ettd kuvalinkkeina. Mielestani sivun keskelle kuvalinkkien tilalle voisi
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laittaa tekstia, esimerkiksi sivuston oikean reunan laatikoiden tekstisiséltd, joka koostuu yritystie-
doista ja Kelakorvaus-tiedotteesta. Minua ainakin verkkokaupan asiakkaana kiinnostaa minkalai-
sesta yrityksesta on kyse. On hyva, ettei Medkit pakota asiakasta rekisteritymaan, mutta niille
jotka haluavat rekisterditya tulisi olla selkea rekisteroitymislinkki verkkokaupan etusivulla. Medki-
tin etusivulta ei 16ydy linkkia rekisterditymiseen. Olisi my6s mukavaa, jos uutiskirje olisi mahdollis-

ta tilata ilman rekisteroitymista.

Kannettavan tietokoneen kayttajana minua hieman hairitsi se, ettei etusivu mahtunut kokonaan
nakyviin ruudulle. Vaikka sivua joutuisikin vierittamaan alaspain, olisi mukava pystya nakemaan
kaikki pystyvalikon linkit ruudulla yhta aikaa. Medkitin etusivun pystyvalikossa linkit on esimerkiksi
sijoitettu todella valjasti ja ne juuri ja juuri mahtuvat samaan nakymaan. Etusivun alalaidassa ole-
vat yhteistyokumppaneiden tai tuotemerkkien tunnukset houkuttelivat klikkaamaan, mutta ne eivat
olekaan linkkeja. Mielestani voisi olla hyva idea tehda tunnuksista linkkeja merkkien kotisivuille
samaan tapaan kuin TIEKE:n (2010a, hakupaiva 15.4.2011) mainitsemat vastuullisen yrityksen

tunnukset toimivat linkkeina tunnuksen myontajan kotisivulle.

Medkit-verkkokaupasta erityisen positiivisina asioina jaivat mieleeni tuotevalikoiman laajuus ja
yksityiskohtaiset tuotekuvaukset. Perusteelliset yhteystiedot tekevat yrityksesta helposti lahestyt-
tavan. Sivuston asiallinen ulkonako ja se, ettd maksutavat ovat selkeasti esilla jokaisella sivulla

tekevat verkkokaupasta luotettavan tuntuisen.
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6 POHDINTA

Opinnaytety6n aiheen I6ytaminen oli minulle vaikeaa. Etsin sopivaa aihetta muutaman kuukau-
den ajan. Tiesin haluavani jonkin valmiin aiheen, joka olisi selvitys- tai tutkimusmuotoinen. Kun
sitten 10ysin tdman aiheen Oulun seudun ammattikorkeakoulun Liiketalouden yksikén lImari-
tiedotuskanavan vapaista opinnaytetyGaiheista, tiesin valittomasti haluavani sen oman opinnayte-
tyoni aiheeksi. Kaytettavyysasiat ovat kiinnostaneet minua jo pidemman aikaa. Olen itse sellainen
ihminen, joka arsyyntyy nopeasti, jos jokin sivusto tai laite on vaikeakayttinen. Verkkokaupoissa
asiointi on minulle tuttua jo useamman vuoden ajalta ja olen tormannyt moniin verkkokauppoihin,

joiden kaytettavyydessa olisi parantamisen varaa.

Aikaa opinnaytetyon kirjoittamiseen minulla oli kevatlukukausi 2011. Vaikka tyon aihe oli mielei-
nen, tyo ei aluksi lahtenyt etenemaan. Opinndytetydprosessi oli minulle uutta ja monet asiat, ku-
ten oma taydellisyyden tavoittelu, aiheuttivat minulle stressia. Sain onneksi oppilaitokseltani apua

vaikeuksiini ja lopulta ty0 valmistui nopeasti lyhyen ajan sisalla.

Tyon tarkoitus oli arvioida verkkokauppa Medkit Finlandin kaytettavyytta ja kayttokokemusta
asiakasnakokulmasta valitsemieni arviointikohteiden perusteella. Opinnaytetydssani eniten aikaa
kului sopivien arviointikohteiden kokoamiseen ja niista kirjoittamiseen. Kohteiden valinnassa jou-
duin kayttdamaan omaa harkintaa ja luovuutta, koska kayttamani lahdekirjallisuuden arviointikoh-
teet oli tarkoitettu perusverkkosivujen arviointiin, ei verkkokaupan. Verkkokaupan arvioinnissa

tulee ottaa huomioon myds esimerkiksi tilausprosessin toimivuus ja tuotetietojen perusteellisuus.

Opinnaytetyoni toteutui opinnaytetydsuunnitelman, tavoitteen ja aikataulun mukaisesti. Tavoittee-
na oli 16ytdd Medkit-verkkokaupan keskeisimmat kaytettavyysongelmat. Arvioinnissa kayttamani
arviointikohteet toimivat hyvin, koska niitd kayttamalla 10ysin kaytettdvyysongelmia Medkit-
verkkokaupasta. Jos olisin kayttanyt arvioinnissa vain tavallisten verkkosivujen arviointikohteita,

olisi esimerkiksi ostoskorin ongelmat jaényt huomaamatta.
OpinnaytetyOprosessin aikana kaytettavyystietamykseni lisaantyi, opin uutta opinnaytetyoproses-

sista ja l0ysin itselleni sopivat tydskentelytavat. Olen itse tyytyvainen opinndytetydni lopputulok-

seen ja toivon, etta tyoni tuloksista on hyotya kohdeyritykselle.
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