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This study was commissioned by Disturb Scandinavia Oy. The objective of this
study was to examine how satisfied the customers were with the case company’s
online shop. The study was conducted by using a customer satisfaction questionnaire
on the Internet. The case-company was recently established, only two years ago.
Therefore, the online shop is new and the level of satisfaction of the customers had
not been tested yet. Thus, this study was relevant and significant for the improvement
of customer satisfaction of the case company.

The theoretical background of the study is presented first. It deals with e-commerce
in general and the significance of customer-ship and customer satisfaction for com-
panies. The sources include printed literature and electronic materials. The study
draws from quantitative research methods, including a survey research. The study is
quantitative and there were 75 respondents to the questionnaire. The data were col-
lected by questionnaires which were sent by email to all customers who had regis-
tered on the Disturb.fi online shop. The e-mail included a link to an electronic ques-
tionnaire. The questionnaire consisted of 17 multiple-choice questions and one open-
ended question. The questionnaire was composed and the answers were analyzed by
using the Webropol-program.

On the basis of the results of this study, it seems that most respondents were satisfied
with the functionality of the online store. The respondents were especially pleased
with the logical progression and usability. Product delivery procedures were also
perceived as very satisfying. More choice for payment methods was requested. In
addition, the product range was seen as somewhat limited.

Keywords: Online shop, customer satisfaction questionnaire, customer satisfaction,
Disturb.fi
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1 JOHDANTO

Verkko tarjoaa kuluttajille runsaasti erilaisia asiointi- ja kauppapalveluita, joiden suosio
on kasvanut huomattavasti viime vuosina. Lahes jokainen Internetin kéyttaja hoitaa
esimerkiksi kaikki pankkiasiansa verkon valitykselld. My6s vakuutusyhtiét, sijoituspal-
velut sek& monet ruokakaupat ovat asettaneet palvelunsa verkkoon. Palveluiden maara
ja kirjo kasvavat jatkuvasti. Ei ole kauaa, kun vield suhtauduttiin verkossa asioimiseen
varauksella: moni pelkasi joutuvansa huijatuksi, eiké siksi halunnut asioida verkossa.
Tana péaivana tilanne on toinen. Verkkopalveluiden suosio selittyy ennen kaikkeaan
niiden helppoudella. Enéa ei tarvitse raskaiden tyopéivien jalkeen lahted konkreettisesti
jonottamaan kauppoihin, vaan voidaan hoitaa asioita, milloin ja missé parhaiten sopii,
Esimerkiksi omalta kotisohvalta voidaan tehda tilauksia katevasti ja helposti vaikka

valittaessa suoraan kotiovelle. (Haasio 2008,222.)

Nykypaivén vapailla markkinoilla asiakkailla on rutkasti valinnan varaa, eivatka he tyy-
dy toiseksi parhaaseen vaihtoehtoon. Lisaksi uusien asiakkaiden hankinta on paljon vai-
keampaa ja kalliimpaa kuin vanhojen asiakkaiden pitdminen. Niinpd on ensiarvoisen
tarkedd, ettd nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyytta ja uskollisuutta seurataan aktiivisesti,
ja tyytyméttdmyyttd aiheuttaviin tekijoihin puututaan viipymatta. (Taloustutkimus Oy.
Hakupéiva 6.11.2012.)

1.1 Opinn&ytetyon tavoitteet

Opinnaytetyoni  tavoitteena on tehdd asiakastyytyvaisyyskysely  Disturb.fi-
verkkokaupalle. Tavoitteena on kartoittaa verkkokaupan rekisterdityneiden suomalais-
ten asiakkaiden mielipiteita yrityksen toiminnasta, jotta yritys voisi kyselyn perusteella
kehittad ja parantaa toimintaansa asiakkaita tyydyttavaksi.

Paatutkimusongelmana on  selvittdd  asiakastyytyvaisyyskyselylld  Disturb.fi-
verkkokaupan asiakkaiden mieltymykset maksutavoista ja toimitusratkaisuista. Tutkin
onko esimerkiksi tietty maksutapa (lasku, Paypal, Klarna/Joustoraha tms.) ehdoton edel-
Iytys sille, ettd asiakas tekee tilauksen tai onko asiakkailla toiveita nykyisiin toimitusta-
poihin. Alatutkimusongelmana selvitdn tutkimuksessani asiakkaiden hintatietoisuutta.

Tutkin onko asiakkaalle ostopé&étostéd tehdessaan hinta merkittdvampi tekijé kuin brandi



tai laatu. Tekeekd asiakas ostopédatoksen pelkan merkin vuoksi vai onko tdrkedmpaa
asiakkaalle tuotteen laatu tai hinta. Tutkimuksessani selvitdn myds asiakkaiden mielipi-
teitd verkkokaupan kéytettdvyyteen ja sitd kuinka palvelua tulisi parantaa. Kyselyssa on
myo0s tarkoitus kartoittaa asiakkaiden ikd, sukupuoli ja asuinkunta, jotta yritys voi hie-

man profiloida asiakaskuntaa.

1.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmetodina kaytan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa seké survey-tutkimusta.
Ty6ssani tutkin asiakastyytyvaisyystutkimuslomakkeen avulla Disturb.fi-verkkokaupan
asiakkaiden  mielipiteitd  yrityksen  toiminnasta ja  palveluista.  Survey-
tutkimusmenetelmaa kaytan luomalla Webropol-ohjelmalla kyselylomakkeen suomalai-
sille rekisterdityneille asiakkaille, joka lahetetdén henkilokohtaisena kyselyna séhképos-
tiin. Tulokset analysoidaan kyselylomakkeista saatujen tulosten perusteella. Survey-
tutkimuksessa vastaajilta kysytaan strukturoituja, ennalta méaariteltyja kysymyksia. (Jar-
vinen 2004, 56.)

Ennen varsinaista kyselylomakkeen l&hetystd, on tarkoitus tehda testikysely pienelle
joukolle, jolloin kysymysten toimivuus testataan ennen varsinaista kyselyd. Kysely la-

hetetddn syksylla 2012 ja tulokset analysoidaan heti kyselyn paatyttya.

Asiakastyytyvéisyyskysely lahetetddn noin 400 rekisterGityneelle asiakkaalle. Webro-
bol-sovelluksella laaditaan kyselylomake, joka l&hetetddn suljettuna kyselyné jokaiselle
rekisterdityneelle asiakkaalle sahkopostiin. Vastausaika on viikko, jonka jalkeen kaikki-
en vastanneiden vastaukset Webrobol-ohjelma analysoi tulokset ja palauttaa ne valmiina

kaavioina, jonka jalkeen analysoin kaaviot ja avaan ne kirjoitusmuotoon.

1.2.1 Kvantitatiivisen tutkimuksen keskeisié piirteita

Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, joka toteutetaan kyselyn avulla
niin, ettd aineistoa keratd&n standardoidusti ja jossa koehenkil6t muodostavat otoksen

tai ndytteen tietysté perusjoukosta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 188.)



Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tuloksia havainnoidaan kuvioiden ja taulukoiden avuil-
la. Niiden tavoitteena on kasitell& mittauksen kautta aikaansaatua aineistoa tilastollisin
metodein. Jotta tutkimustulos olisi mahdollisimman luotettava, tulee otoksen olettaa
edus-tavan koko joukkoa, jota kutsutaan perusjoukoksi. Jotta tulokset olisivat puoles-
taan mahdollisimman luotettavia ja joita voitaisiin siirtdd koskemaan koko perusjouk-
koa, edellytyksena on riittdvad méaarad tutkimuskyselyyn vastanneita ihmisié. (Kananen
2008, 10.) Opinnaytetytssani otos koostui Disturb.fi:n suomalaisista rekisteroityneista
asiakkaista, joista tein satunnaisotannan. Tulokset analysoin taulukoiden ja tekstin avul-

la.

1.2.2 Survey- tutkimus

Survey-tutkimus on tapa, jolla keratdédn tietoa laajasta perusjoukosta. Jarvinen (2004,
56) toteaa, etta tutkimus voi olla haastattelu- tai kyselylomakkeella toteutettu tutkimus.
Apuna kéytetddn otosta. Mukana olevat otokseen osallistujat vastaavat joko suullisiin tai
kirjallisiin kysymyksiin. Kyselylomakkeen tulee olla juuri omaan tutkimusongelman
selvittamiseen laadittu, muuten se voi aiheuttaa ongelmaa tulosten analysoinnissa. Asi-
oita on voitava mitata mahdollisimman tarkasti jotta tulos olisi tarkka ja totuuden mu-
kainen. (Jarvinen 2004, 56.)

Survey-tutkimus on edullinen tapa saada nopeasti tietoa laajasta joukosta. Tutkimukses-
sa vastaajilta kysytaan ennalta méaariteltyja kysymyksia. Kysymykset on teoriassa tai
mallista johdettuja. Kyselyssa suoritetut tulokset saattavat jaadé liian alhaisiksi vastaus-
prosentiltaan. On myds mahdollista, ettei vastausjoukko vastaa piirteiltdan otosjoukkoa.
(Jarvinen 2004, 56-57.)

1.3 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantaja Disturb Scandinavia Oy on perustettu alkuvuonna 2011. Yritykselld on
kolme omistajajasentd. Yrityksen myymala sijaitsee Oulussa Pakkahuoneenkadulla.
Suurin osa toimista on kuitenkin suunnattu verkkokauppa Disturb.fi:n kautta. Myyma-
l&assé toimii yrityksen varasto, josta tuotteet lahetetddn edelleen asiakkaille. Myymalassa
voi my0s kdyda sovittamassa ja noutamassa tuotteita. Yritykselld on myynnissé seuraa-

vat tuotemerkit talla hetkelld: Cipo & Baxx, Yakuza, Desigual, Japrag, Met in Jeans,



Baxmen Cult Wear ja K*swiss. Yrityksen kohderyhmaéan kuuluu muotitietoiset n. 20—

40-vuotiaat asiakkaat

Yritys halusi tuoda kotimaisille vaatemarkkinoille nakyvasti esiin tyylid, joka taalta
puuttui - laadukkaasti ja tyylilla viimeisteltya, astetta rdvakampid kdytto- ja juhlavaattei-
ta asiakkaille, jotka haluavat erottua edukseensa. Yrityksessa uskotaan, etta télle tyylille
ja merkeille 10ytyy kysyntdd, ja haussa on koko ajan uusia, yritykseen skaalaan sopivia
tuotemerkkeja. Yritys on taysin suomalainen yhtid, ja koko kotimaan markkinat ovatkin
yrityksen kohteena. Muut Pohjoismaat ovat seuraavana vuorossa, kunhan yritys saa hy-

vin jalansijan Suomen vaatemarkkinoille.

Yritys haluaa kehittdd palveluitaan ja néin ollen asiakastyytyvaisyyskysely on sille tar-
ked. Yritys on viela nuori ja paljon on opittavaa. Yritys haluaa tehdd parhaansa raken-

taakseen yhdessa asiakkaiden kanssa toimivan ja asiakaslahtdisen verkkokaupan.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

2.1 Asiakastyytyvéisyys

Asiakastyytyvdisyys perustuu asiakkaan saamaan arvoon ja siihen, kuinka paljon asia-
kas on valmis ndkemdadn vaivaa saamaansa palveluun ja siitd saamansa hyotyyn. Asia-
kassuhteista pyritddn luomaan mahdollisimman pitkakestoisia ja molemmin puolin tyy-
dyttavid. Pitk&kestoisen asiakkuuden syntymiseen tarvitaan asiakasuskollisuutta, joka
syntyy siitd, ettd asiakas saa kayttamaltaan yritykselta sellaista lisdarvoa, jota muut Kil-
pailevat palveluntarjoajat eivat pysty tarjoamaan. Pitkakestoisen asiakkuuden tuoma
hyOty maksaa itsensd aina paremmin takaisin kuin lyhytaikainen, silla uskolliset pitka-
kestoiset asiakkaat maksavat palveluista enemman koska palvelu on tuttu ja turvallinen.
(Ylikoski 2000, 153.)

Asiakastyytyvéisyydella tarkoitetaan positiivista tunnereaktiota palvelukokemuksessa.
Néin ollen asiakastyytyvéisyys syntyy asiakkaan omien odotusten ja kokemusten kautta.
Asiakas on tyytyvéinen, jos tuote tai palvelu antaa asiakkaalle sen, mita han odotti ja
halusi. Jos taas asiakkaan kokemukset tuotteesta tai palvelusta ovat huonoja eli odotuk-
set olivat korkeammat kuin mitd palvelu antoi, asiakas pettyy ja on tyytymaton. Jos
asiakas on tyytymaton eivatkd hanen odotuksensa tayttyneet, hanelle syntyy negatiivi-
nen tunnereaktio. Asiakas monesti saattaa negatiivisen tunnereaktion jélkeen vaihtaa
kyseisen yrityksen palveluita. My6s huonosta tunnereaktiosta kerrotaan tuttaville. Yri-
tyksen kannalta negatiivinen viestintd saattaa olla erittdin haitallista ja hankalasti korjat-
tavissa. (Ylikoski 2000, 109—110.)

Nuoren yrityksen, kuten nyt tassé tyossa késiteltdvan Disturb Scandinavia Oy:n on erit-
tain tarkeda pitda ylla asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaat on saatava pysyméan, ja uusien
asiakkaiden huomio on heratettava, jotta kauppa kay.

2.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus
Asiakastyytyvéisyyden seurantaan kuuluu niin tutkimukset kuin suora palaute. Suoraa

palautetta keréttdessa pyydetddn asiakkaalta palautetta omin sanoin, yleensa heti palve-
lutilanteessa. Asiakastyytyvéisyystutkimukset ja suora palaute tukevat toisiaan mitatta-



essa asiakastyytyvdisyytta, jonka avulla saadaan monipuolinen kokonaiskuva. Keskei-
simpana asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa on kuitenkin asiakastyytyvaisyystutki-
mukset. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla pyritddn parantamaan asiakastyytyvéi-
Syytté ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen. (Yli-
koski 2000,156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on nelja tarkeintd kohtaa, joita halutaan tutkia. Tut-
kimuksessa halutaan selvittad, mitka ovat keskeiset tekijat, jotka tuottavat asiakkaalle
tyytyvaisyyttd. Kuinka yritys suoriutuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisesta ja kuinka
palveluita voitaisiin parantaa ja kehittdé tulevaisuudessa. Tarke&nd tutkimuksessa on
myo0s se, ettd tutkimus tehddan tietyin véliajoin, jotta ndhd&éan, miten asiakastyytyvéi-

syys kehittyy ja miten parannetut palvelut ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 2000, 156.)

Kysymyksia tehdessé tulee olla hyvin huolellinen, silla ne luovat perustan onnistuneelle
kyselylle. Eniten virheitd aiheuttaa kyselyissa kysymysten muotoilu, sill& jos vastaaja ei
ajattele samalla tavalla kuin tutkija tarkoittaa, tulokset voivat vaaristyd. Kysymykset
eivat saa olla johdattelevia eivatka yksiselitteisid. Tutkimuksen tavoitteiden ja tutki-
musongelman mukaan l&hdetdan rakentamaan tutkimukselle sopivia ja ominaisia kysy-
myksid. Lomaketta laadittaessa tulee kiinnittdd huomiota kysymysten maéraan ja laa-
tuun. Liian pitkissa kyselylomakkeissa vastaajien keskittymiskyky heikkenee ja vasta-
ukset tehdaan huolimattomammin. Myds lomakkeen ulkoasuun ja selkeyteen tulee kiin-
nittdd huomiota. Kysymysten tulee edetd loogisesti. Lomakkeen laatijan pitdd mietti,
onko tarpeellista lisata lomakkeelle vastausohjeet. Kysymykset kannattaisikin jarjestella
niin, ettd helpommat kysymykset olisivat lomakkeen alussa ja hankalammat lopussa.
(Alatalo & Valli 2007,102.)

Asiakastyytyvdisyyskysely lahetettiin ensin ennakkoon valitulle testiryhmélle. Testi-
ryhmaan kuului viisi ystavéani jotka kavivét kyselyn l&pi kohta kohdalta ja kommentoi-
vat kysymyksid vastaajan nakokulmasta, onko kysely selked ja helppolukuinen. Testi-
ryhmasté oli paljon apua kysymysten muotoilussa seka oikoluvussa. Ndin sain korjattua
kyselylomakkeen selkedksi ja ymmarrettavéksi ja pystyin lahettdmaan sen kohderyh-

malle.
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3. VERKKOKAUPPA

”Verkkokaupalla eli Internet-kaupalla tarkoitetaan ostamista tai tilaamista Internetin
kautta kuluttajan omaan tai kotitalouden kayttoon riippumatta siitd, tuleeko lasku mak-
settavaksi mydhemmin vai maksetaanko ostokset valittomasti verkkopankin, luottokor-
tin, verkkomaksun tai vastaavan kautta. Internet kauppaa on valmiille séhkoiselle lo-
makkeelle Internetissa taytetty ja lahetetty tilaus sekd verkkokaupoissa tehty kauppa.
Verkkokauppaan sisdltyy kotimainen ja ulkomainen verkkokauppa.” (Tilastokeskus.
Hakupéiva 14.12.2012.) Verkkokaupasta on tullut postimyyntid korvaava kauppatapa.
Verkkokaupan ansiosta yritys voi pienentad asiakaspalvelukustannuksia ja parantaa laa-
tua seka yrityksenmahdollisuudet asiakassuhteen hoitamiseen paranevat.

Verkkokauppojen asiakkaiden maara kasvaa kovaa vauhtia. Jo 65 prosenttia suomalai-
sista osti jotain netistd vuoden aikana. ”Viimeisten kolmen kuukauden aikana verkosta
ostaneiden osuus nousi vuonna nelja prosenttiyksikkoa 47 prosenttiin. Nuorista selvasti
suurempi osuus ostaa verkosta verrattuna vanhempiin ikaryhmiin. Kaksi kolmasosaa
25-34 -vuotiaista oli ostanut netista jotain viimeisten kolmen kuukauden aikana. 65-74

-vuotiaista vastaava osuus oli vain reilu kymmenesosa.” (Tilastokeskus. Hakupéiva

15.11.2012.)

Internet tarjoaa runsaasti erilaisia asiointi- ja kauppapalveluita kuluttajille, joiden suosio
on kasvanut huomattavasti viime vuosina. Lahes jokainen Internetin kéyttaja hoitaa
esimerkiksi kaikki pankki asiansa verkon vélitykselld. My6s vakuutusyhti6t, sijoitus-
palvelut sekd monet ruokakaupat ovat asettaneet palvelunsa verkkoon. Palveluiden maa-

r4 ja kirjo kasvaa jatkuvasti.(Haasio 2008,222.)

Tand péivana verkosta ostetaan paljon erilaisia palveluita kuten esimerkiksi péasy- ja
matkalippuja, hotellimajoituksia ja muita vastaavia palveluita sekd pelataan erilaisia
rahapelejd. Tavaroista ostetuimpia ovat kuitenkin vaatteet ja kengét. Naiden liséksi ver-
kossa kaydaadn myos ns. online-kauppaa, jossa kuluttajalle toimitetaan tuote kayttéon
suoraan Internetin kautta, kuten esimerkiksi elokuvia ja musiikkia. (Tilastokeskus. Ha-
kupdiva 22.10.2012.)
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Vield vahan aikaa sitten suhtauduttiin verkossa asioimiseen varauksella: moni pelkési
joutuvansa huijatuksi eika siksi halunnut asioida verkossa. Tané pdivana tilanne on toi-
nen. Verkkopalveluiden suosio selittyy ennen kaikkeaan niiden helppoudella. Enai ei
tarvitse raskaiden tyopaivien jélkeen lahted jonottamaan kauppoihin vaan voidaan hoi-
taa asioita milloin parhaiten sopii, vaikka omalta kotisohvalta voi tehdé tilauksia halua-
mista tuotteista k&tevésti ja helposti suoraan kotiovelle. (Haasio 2008,222.) Verkon
kautta ostetaankin enimmékseen tuotteita, jotka toimitetaan kotiin tai kuluttajaa lahelld

olevaan jakelupisteeseen. (Tilastokeskus. Hakupdivé 22.10.2012.)

Online-kauppa kasvaa nopeammin kuin verkkokauppa kokonaisuudessaan. Vuonna
2005 online-ostoksia 12 kuukauden aikana tehneiden osuus kaikista verkkokauppaa
vuoden aikana kayneista oli vield alle 10 %. Vuonna 2011 online-kauppaa tehneiden

osuus oli jo runsas kolmannes.

Yo-05UUS vaestasts

2011

2010

2009

2005

2007

200k

| [mKaikki verkko-ostot
i i i ; = Online-ostot

a 10 20 30 40 a0 60 70

2005

Kuvio 1. Internetin kautta verkkokaupasta ostaneet ja online-ostoja tehneet (12 kuukau-
den aikana) 20052011, % -osuus véestosta. (Tilastokeskus.)

Ostetuimpia tavararyhmia verkkokaupoista ovat kuitenkin vaatteet ja kengét sek& har-
rastuksiin liittyvét tavarat. Ensin mainittujen tuotteiden ostaminen on kasvanut viime-
vuosina erityisen voimakkaasti. Vaatteita ja kenkiéd ostavat erityisesti nuoret ja naiset.
Vuoden aikana alle 45-vuotiaista naisista niitd ostaa verkosta kuusi kymmenesta. Yli

45-vuotiaat miehet muodostavat toisen &aripaan; heisté vaatteiden ja kenkien ostajia oli
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vuonna 2012 vain joka kymmenes. (Tilastokeskus. Hakupdivé 15.11.2012.) Verkkokau-
pasta vaatteiden osto on yleistynyt huomattavasti vuodesta 2008 vuoteen 2011, mutta
vieldkin naiset ostavat kaksi kertaa useammin vaatteita Internetistd kuin miehet. (Tilas-
tokeskus. Hakupdivé 6.11.2012.)

3.1 Verkkokaupan I0ydettavyys

Verkosta l0ydettavan kaupan kauppapaikan rakentamisen lisdksi, sen markkinointi tulee
suunnitella huolella. Netisséd on hankalampi 16ytaa kauppoja, entd kuin kadun varresta,
missé voi pistaytyad tutustumassa tuotteisiin konkreettisesti. VVerkkokaupan yrittdjan tu-
lee itse huolehtia siité, ettd potentiaaliset asiakkaat saavat tiedon verkkokaupasta, etta he
hakeutuvat sinne omatahtoisesti ja etta heilld tarjoutuu luontevia tilaisuuksia vierailla
verkkokaupassa. Toimiva ratkaisu verkkokaupan I6ydettavyydelle on linkittad verkko-
kauppa hakukoneelle ja liittdminen jonkin sopivan portaalin yhteyteen kuten esimerkik-
si Facebook. Tdma ratkaisu harvemmin riittd4d ainoana markkinointitoimenpiteend, ja
kauppapaikan asiakkaiden tavoittaminen edellyttdd usein runsaasti muuta markkinointia
ja mainontaa. Verkkokaupan yrittdja voi myos edistdad verkkokaupan myyntia omalla
henkilokohtaisella myyntipanoksella tai houkutella mukaan sopivat kumppanit, joiden
avulla myyntié tekevien myyjien mééra kasvaa. (Koskinen 2004. 98.)

Disturb Scandinavia Oy:ll& on useita yhteistydkumppaneita. Yritys tekee tiivista yhteis-
ty6té oululaisen yokerhon kanssa jossa he viettavat esimerkiksi kanta-asiakasiltoja, out-
let myyjaisid. Yokerho ilmoittaa kanta-asiakkailleen tarjouksia  Disturb.fi-
verkkokaupasta. Yrityksella on myos Facebook sivusto jossa usein kiinnostavia kilpai-
luita, joita ihmiset voivat jakaa omille sivuilleen ja ndin tieto verkkokaupasta padsee
helposti leviamaéan ystavépiireihin. Verkkokaupan voi l6ytdd myés helposti erilaisten
blogien kautta. Yritys pitad itse blogia mista voi myds jakaa tietoa eteenpdin ystavilleen,
sekd verkkokaupasta 16ytyy mainintoja useiden muidenkin bloggaajien blogeista. Dis-
turb.fi on myos osallistunut henkil6kohtaisesti markkinointiin esimerkiksi Oulussa jar-
jestettavassd Qstock festivaalissa, jossa yritykselld oli oma myyntikoju. Yritys on osal-
listunut useisiin muihinkin tapahtumiin omalla myyntikojulla joka tuo tunnettavuutta eri

alojen ihmisille.
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3.2. Tuotteen toimitus ja palautus

Asiakastoimitukset ovat usein pirstaleisia, kun erikokoisia paketteja toimitetaan erita-
voin ympari maata. Asiakkaat ovat usein vield satunnaisia kerta-asiakkaita. Asiakas-
toimitus voikin muodostua merkittévaksi kustannuseréksi jokaiselle yksittéiselle kaupal-
le, joka on yksi syy siihen, miksi verkkokaupat ovat kasvaneet niin hitaasti Suomessa.
Monet verkkokaupat ovat reagoineet ndihin asiakastoimitusten pirstaloitumisen kustan-
nuksiin keskittdmalla ostojen lisdksi myds asiakastoimituksia. Tuotteita ei toimitetakaan
valttamatta joka paikkaan, vaan esimerkiksi lahimmalle R-kioskille, isojen yritysten
toimitusvarastoihin ja vastaaviin. Talla tavalla yhteen asiakastoimitukseen voi yhdistaa
ja pakata useita yksittdisia toimituksia ja toimitusten kustannuksissa saéastetdan. (Veh-
mas 2008, 27.) Muita toimituspaikkoja, joita esimerkiksi Matkahuolto tarjoaa, ovat Si-

wat, Valintatalot ja Euromarketit.

Mahdollista on myos lahettad alle kahden kilon painoisia pienid tuotteita maksikirjeella
postin kautta. Maksikirje jaetaan péadséantoisesti seuraavana arkipdivana asiakkaalle
suoraan kotiin, jos se voidaan jattda postiluukkuun tai -laatikkoon. Muussa tapauksessa,
jos asiakas ei ole kotona, postinkantaja jattdd saapumisilmoituksen postiluukkuun ja
asiakas voi noutaa paketin l&himmaésta postista, ilmoitettuun aikaan. Maksikirjeen pos-
timaksu maaraytyy kulloinkin voimassa olevien hinnastojen mukaan, mikéli muuta ei

ole erikseen sovittu. (Posti. Maksikirje. Hakupdiva 1.12.2012.)

Tuotteiden palautus on hyvin helppoa kaikissa vaihtoehdoissa. Asiakas pakkaa tuotteet
pakettiin ja toimittaa noutopisteelle. Yrityksilla tulee olla asiakas palautus numero jol-
loin palautus on helppoa. Kuluttajasuojalain mukaan asiakkaalla on oikeus palauttaa
tilaamansa tuote lahettajalle 14 vrk kuluessa. Palauttajalle maksuton asiakaspalautus
edellyttad lahettajayrityksen ja toimittajan valista erillistd sopimusta. (Finlex. Kulutta-
jansuojalaki. 1.3.2013.)

Disturb Scandinavia Oy kayttaa talla hetkelld vain Postin tarjoamaa Paketti toimitusta.
Paketit toimitetaan asiakkaan lahipostiin, 2-3 arkipdivan kuluessa tilauksesta. Alle sadan
euron arvoisista tilauksista peritddn viiden euron toimitusmaksu Suomen sisélld. Postin

toimitus EU- alueella maksaa 20 €. Myos postiennakko on mahdollista, téstd peritdén



14

toimitusmaksun liséksi 3.50 € postiennakkomaksua. (Disturb Scandnavia Oy. Hakupéi-
va 2.10.2012.)

Disturb Scandinavia Oy tarjoaa ilmaisen palautuksen tuotteelle, jos tuote ei olekaan
toivotun lainen. Palautusaika on 14 vuorokautta tilauksen vastaanottamisesta. Palautet-
tavan tuotteen tulee olla myyntikuntoinen, jotta tuotteen voi vield myyda eteenpéin seu-
raavalle asiakkaalle. Tilauksen mukana tulee palautuspussi, jossa on valmiina palau-
tusosoite, myos tuotteen voi palauttaa alkuperdisessa pakkauksessa kunhan laatikon

paalle kirjoittaa: asiakaspalautus.

3.3 Maksutavat verkkokaupoissa

Ostajalle on erityisen tarkead, kuinka maksaminen hoidetaan ja kuinka hanelle toimite-
taan tilaamansa tuote tai palvelu. (Koskinen 2004,115.) Kuluttajia kiinnostaa maksami-
sen turvallisuus ja tésté syysta tulisikin verkkokauppojen tarjota monia erilaisia maksu-
vaihtoehtoja. Suurin osa kuluttajista vierastaa viela luottokorttinumeron antamista verk-
kokaupoille, hyvéksyttavampi vaihtoehto kuluttajille on maksaminen pankin jarjestel-
man kautta. Verkkokaupassa maksutavoiksi kannattaa valita semmoiset maksutavat
jotka asiakaskunta kokee luotettavaksi. Pankkien tarjoamat jarjestelmét ja kortit ovat
kuluttajille tuttuja ja luotettavia. Moni kuluttaja toisin arvostaa vieléd perinteista laskulla
maksua. (Koskinen 2004, 116.)

Monet verkkokaupat hyvaksyvét nykydan muitakin maksutapoja kuin vain luottokortin.
Lukuisissa kotimaisissa palveluissa on myods kaytossa verkkopankki ja postiennakko
maksutapana. Ulkomaan tilauksissa luottokortti on suositeltavaa ja melkeinpa l&hes ai-
noa vaihtoehto. Aina kannattaa kuitenkin tarkistaa ettd maksutiedot vélitetd4n aina suo-
jatussa yhteydessa. (Haasio 2008,222.)

Verkkopankilla tarkoitetaan pankin tarjoamia Internet-sivuja, joiden kautta pankin asia-
kas voi huolehtia paivittdisista raha-asioistaan séhkoisesti henkilokohtaisilla pankkitun-
nuksillaan. Verkkopankin palveluihin eli s&éhkoisiin pankkipalveluihin kuuluvat esimer-

kiksi laskujen maksaminen, joka helpottaa ostosten tekoa Internetissa.


http://fi.wikipedia.org/wiki/Pankki
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Collector tarjoaa joustavaa maksutapaa verkkokaupassa asioiville. Saat aina ensin ti-
laamasi tuotteen kotiin ennen laskun maksua. Laskuilla on jopa 60 paivan korotonta
maksuaikaa. VVoidaan itse valita maksaako laskun heti kokonaan vai osamaksulla. Osa-
maksuista peritddn kuitenkin laskutusmaksu ja korko, joka lasketaan ensimmaisesté
osamaksusta lahtien. Collectorin ansiosta voidaan itse paattad, kuinka paljon maksetaan
kuukaudessa. Pienin maksettava summa on merkitty laskuun joka postitetaan kotia.
Laskun loppu summan voi my6s maksaa milloin tahansa pois ja néin lopettaa osamak-

sujen maksamisen. (Collector. Haku péiva 11.1.2013.)

Postiennakolla tarkoitetaan Postin tarjoamaan palvelua. Kun myyja lahettdd paketin
postiennakolla, vastaanottaja lunastaa paketin postista maksamalla siitd maaratty ennak-
kosumman. Jos ldhetykseen on valittu lisdpalvelu "joustavasti, postiennakko peritaan
vastaanottajan ovella. Maksun voi suorittaa joko kateiselld, pankkikortilla tai luottokor-
tilla. Summa ohjautuu myyjan pankkitilille. Minka tahansa Suomessa toimivan pankin
tili k&y. Summa on nostettavissasi maksamisen jalkeen 2—4 pankkipdivan kuluessa.
(Itella Oyj, hakupdiva 25.9.2012.)

Muita maksutapoja on useita mm. PayPal, joka tarjoaa asiakkaalle tili4, joka avataan
tavallisella Visa Elektron- pankkikortilla. PayPal- tilin kautta voit I&dhett&da rahaa eteen-
pain vastaanottajalle turvallisesti. PayPal on maailman tunnetuin ja turvallisimpana pi-
detty keino lahettda ja vastaanottaa rahaa Internetissa. PayPal- tilin turvallisuus johtuu
siita ettd PayPal- tilin omistajan pankkitietoja ei valiteta vastapuolelle. (PayPal. haku-
paiva 25.9.2012.)

”Klarna on edennyt verkkokaupan maksutapa- ja rahoitusratkaisuissa markkinajohta-
jaksi.” (Klarna Oy 2013. Hakupdiva 23.1.2013.) Suosioon on noussut Klarna maksupal-
velu, joka tarjoaa mahdollisuuden tehda ostoksia missé ja milloin haluat. Klarna mah-
dollistaa heidén tarjoamistaan maksutavoista riippumatta vastaanottaa aina tilatun tuot-
teen ensin ja maksat vasta sitten. Tall4 tavoin voidaan olla varma, ettd maksetaan vain
siitd, mité todella on tilattu. Klarnan kanssa asioidessasi ei mydskaan koskaan tarvitse
antaa arkaluontoisia tietoja kuten luottokortinnumeroa. Klarnan maksutavan ansiosta
voidaan maksaa ostokset myos erissé. Klarna mahdollistaa laskujen keruun yhdeksi jos

asioidaan useissa erillisissé verkkokaupoissa jotka kayttavat Klarnaa, ndin ollen voidaan
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itse valita miten hoidetaan maksut — joko maksetaan kaikki kerrallaan tai pienemmissa
kuukausierissa. (Klarna Oy 2012. Hakupdiva 25.9.2012.)

Disturb Scandinavia Oy kayttda Suomen Verkkomaksujen tarjoamaa maksujarjestel-
mad, joka takaa luotettavan rahaliikenteen. Suomen Verkkomaksut tarjoaa verkkomak-
supalveluita kaikille verkossa toimiville yrityksille ja yhteisoille. Palvelu tarjoaa kulut-
tajille helpon ja turvallisen tavan valita haluamansa maksutavan verkkokaupassa.

Suomen Verkkomaksujen sopimuksella yritys saa kéayttéonsd kaikki verkkomaksu-
painikkeet joista voi valita haluamansa verkkopankin, luottokorttimaksut, Collectorin ja
Joustorahan lasku- ja osamaksupalvelut. My6s Klarna ja PayPal on mahdollista liitt4&

yrityksen maksutapoihin omilla sopimuksillaan.

o Kaikki kotimaiset verkkopankkipainikkeet
e Luottokortit: Visa, Visa Electron, MasterCard ja Eurocard (credit ja debit), pro-
sessoijana Luottokunta
e Collector: lasku ja osamaksu
e Joustoraha: lasku ja osamaksu
o PayPal
e Klarna: laskutuspalvelu ja Klarna-tili
(Suomen Verkkomaksut Oyj. Hakupdiva 1.10.2012.)
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4. TULOKSET

Kysely lahetettiin 447 asiakkaalle jotka olivat hyvaksyneet sdhkopostiin markkinoinnin

rekisterdityessadn Disturb.fi-verkkokauppaan. Kyselyyn vastasi 75 asiakasta. (Kuvio 2).
4.1 Vastaajien taustatietoa

Vastaajista 45 oli miehié ja 30 naisia. Kyselyyn vastaajien ikdjakauma oli laaja. Suu-
rimman ryhman muodostivat 19-25-vuotiaat miehet. Seuraavaksi suurimman ryhman
muodostivat 31-40-vuotiaat miehet ja naiset. Neljanneksi suurimman ryhman muodos-

tivat 26-30-vuotiaat miehet. Muiden ryhmien hajonta oli erittdin tasaista. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Vastanneiden sukupuoli ja iké& jakauma

— 18 vuot-| 19-25 26-30 3140 a1

ta vuotta vuotta vuotta
Mies 2 16 10 13 4
Nainen 0 3 5 14 8

Kysymyksella asuinpaikkakunnasta haluttiin selvittdd milt4 alueelta tehd&an eniten tila-
uksia. Vastausvaihtoehdoiksi valitsin Oulu, Kemi, Raahe sekd Muu, koska yritys sijait-
see Oulussa. Etela-Suomen alueelta tuli yllattden eniten tilauksia verrattuna muihin
kaupunkeihin. On tarke& tietdd, kuinka moni l&hialueilta on tilannut verkkokaupasta,
nain ollen pystytddn myos lisaédmaan paikallista seké l&hialueiden markkinointia, kun

tiedetddn onko asiakkaita ollut néilta alueilta. (Taulukko 2.)

Taulukko 2. Asuinpakkakunnan jakautuminen

Oulu Kemi Raahe Muu, mika?

Mies 6 3 0 36

Nainen 4 1 0 25
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4.2 Tilauksen teko

Suurin osa vastaajista oli tilannut kuluneen vuoden aikana muutaman Kkerran tuotteita
Disturb.fi-verkkokaupasta. Toiseksi suurin ryhma oli tilannut 3-5 kertaa tuotteita. Pieni
ryhma oli tilannut tuotteita 5-10 kertaa ja muutama vastaaja oli tilannut useamman ker-
ran kuluneen vuoden aikana. (Taulukko 3.) Ristiintaulukoinnin avulla selvitin, onko
tilauskertoihin vaikuttanut toimitus- tai maksutapa. Maksutapoihin oli taysin tyytyvaisia
kolme eniten tilannutta ryhméaa eli nykyinen maksutapa on todettu toimivaksi eiké uu-
distuksia tarvita tilauskertojen perusteella. Tuotteiden toimitustapoihin oltiin myos hy-

vin tyytyvaisid, kun verrattiin niita asiakkaiden tilauskertoihin ristiintaulukoinnilla.

Taulukko 3. Tilauskerrat kuluneen vuoden aikana

1-2 kertaa 3-5 kertaa 5-10 kertaa | Useammin
Mies 20 15 7 3
Nainen 18 9 3 0

Kun tilaajilta tiedusteltiin, oliko tilauksen teko heiddn mielestdén sujuvaa, vastaukset
jakautuivat melko yksimielisesti vaitteen kanssa. Suurin osa vastasi olevansa taysin sa-
maa mieltd, seitsemén vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd ja vain nelja vastaajaa ei

osannut sanoa. (Kuvio 3.)

Tuotteiden tilaus on mielestani sujuvaa

Téysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Enosaa sanoa

Hierman eri mielts

Taysin eri mieltd, miksi?

Kuvio 3. Tilauksen sujuvuus
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Ostoskoriin ja sen toimintaan vastaajat olivat suurimmaksi osaksi erittain tyytyvéisia,

vain yksi vastaaja oli tyytyméaton ostoskorin toimintaan. (Kuvio 4.)

Olin tyytyvdinen ostoskoriin ja sen toimintaan tilausta tehdessani

0 5 10 15 200 25 30 35 40 45 s0 BS

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Enosaa sanoa

Hieman eri mielta

Taysin eri mieltd, miksi?
Kuvio 4. Ostoskori ja sen toiminta

4.3 Tilausten toimitus ja palautus

Melkein kaikki vastaajista oli yhtd mieltd, ettd nykyinen toimitustapa on erittéin sujuva.
Pieni osa eli viisi vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd ja kolme vastaajaa ei osannut

sanoa. (Kuvio 5.)

Tuotteiden toimitustapa on mielestani sujuva

a0 35 40 45 B0 55 60 65 7O

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielti

Enosaa sanoa

Hieman eri mielta

Taysin eri mielta, miksi?
Kuvio 5. Toimitustavan sujuvuus

Vastaajista 72 oli sitd mieltd, etteivat he kaivanneet muunlaisia toimitustapaoja ja kol-
men vastaajan mielestd olisi hyvé, jos pienia tuotteita, kuten esimerkiksi T-paidan voisi
toimittaa kirjeend, jolloin ei tarvitsisi pakettia noutaa postista. Myos yksi vastaaja ehdot-

ti paketin kotiin kuljetusta. (Kuvio 6.)
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Kaipaisitko muunlaista toimitustapaa?

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 5% 6B0 65 Y0 75

En

kylla, minkalaista?

Kuvio 6. Toimitustavan sujuvuus

Vastaajista 63 oli tdysin samaa mieltd, ettd toimitusaika on luvatun mukainen. Kuusi

vastaajaa oli jokseenkin samaa mielté ja kuusi vastaajaa ei osannut sanoa. (Kuvio 7.)

Tuotteiden toimitusaika on ollut luvatun mukainen

] 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65

Téysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Enosaa sanoa

Hieman eri mieltd

Taysin eri mielta, miksi?
Kuvio 7. Toimitusajan sujuvuus

Noin puolet vastaajista oli tdysin samaa mieltd, ettd palautusten tekeminen oli helppoa.
Hieman alle puolet eivat osanneet sanoa mielipidettdan vaittdmaan. Muutama vastaaja
oli véittdmasta hieman eri mieltd seka taysin eri mieltd. Yhden vastaajan mukaan Posti
haluaa tarkemman osoitekortin palautukseen. Ristiintaulukoinnilla selvisi, ettd naiset
ovat enimmékseen samaa mieltd, ettd tuotteiden palautus on helppoa, kun taas suurin
osa miehistd vastasi: "En osaa sanoa.” Uskoisin, ettd miehet vastasivat ndin, koska he
eivét niin helpolla palauta tuotteita ja useammin miehen on helpompi tilata juuri sopiva

koko kuin naisten. (Kuvio 8.)
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Tuotteiden palautus on helppoa

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Enozaa sanoa

Hierman eri mielta

Taysin eri mieltd, miksi?

Kuvio 8. Palautuksen sujuvuus

4.4 Maksu

Vastaajista 63 oli tdysin samaa mieltd maksutavan sujuvuudesta. Vastaajista kuusi oli
jokseenkin samaa mieltad vaittdman kanssa ja muutama vastaaja oli hieman eri mielté ja
taysin eri mieltd. yksi vastaaja halusi maksaa laskulla, jotta voi rauhassa kotona sovittaa

tuotetta ja maksaa vasta sen jalkeen. (Kuvio 9.)

Nykyinen maksutapa on sujuva

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielti
Enosaa sanoa

Hieman eri mielta

Taysin eri mielta, miksi?
Kuva 9. Maksutavan sujuvuus

Vastaajista 52 oli tyytyvéisia nykyiseen maksutapaan. Vastaajista 23 oli sitd mieltg, etta
haluaisivat jonkin muunlaisen maksutavan, kuten esimerkiksi Klarnan. Suurin osa kui-
tenkin haluaa maksaa verkkomaksulla sek& laskulla ja luottokortilla. Ristiintaulukoin-
nissa ei tullut eroja miesten ja naisten valisissd vastauksissa. Kaikki olivat tyytyvaisia
nykyisiin toimitustapoihin. Ristiintaulukoinnissa ei noussut suuria eroja ikajakauman
perusteella. Melkein kaikki ik&jakaumat olivat tyytyvaisia nykyisiin maksutapoihin.
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Yllatyksend hajontaa tuli ikdryhméssa 19-25 vuotiailla jossa oli hieman tyytymaétto-

myyttd. (Kuvio 10.)

Onko jokin tietty maksutapa ehdoton edellytys tilaukselle?

] 5 10 15 20 25 a0 35 40 45 50

Ei

Kylla, mika?

Kuvio 10. Maksutapa

4.5 Yleiskuva verkkokaupasta

Kysymyksessg, vaikuttaako brandi enemmaén kuin hinta ostopadtOkseen, vastausja-
kauma oli erittéin suuri, joten kysymyksen kohdalla oli erittdin vaikea tehd&d mink&an-
laisia johtopaatoksid. Vastaajista 10 oli tdysin samaa mieltd véittdman kanssa ja 30 oli
jokseenkin samaa mieltd. 26 oli hieman eri mieltd véittdmaan ja nelja vastaajaa oli tay-
sin eri mieltd. Ndiden neljan vastaajan mielestd ostopédatokseen vaikuttavat hinnan ja
laadun suhde. Jos tuote miellyttdd, ei brandilla ole niin vélid, hinta ja omat mieltymyk-

set ratkaisevat. (Kuvio 11.)

Ostopaatokseeni vaikuttaa enemmaén brandi kuin hinta

o2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Enozaa sanoa

Hierman eri mielta

Téaysin eri mieltd, miksi?

Kuvio 11. Ostopaatoksen tekeminen

Vastaukset kysymykseen tuotevalikoiman laajuudesta jakautuivat melko laajasti. Kui-
tenkin enemmistd mainitsi olevansa samaa mieltd, ettd tuotevalikoima on tarpeeksi laa-
ja. Vastaajista 30 oli hieman eri mieltd vaittdmén kanssa ja nelj& vastaajaa oli taysin eri
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mieltd. Taysin eri mieltd vastanneiden mielesta naisille pitaisi olla enemmaén valikoimaa

seké miehille farkkuja enemman ja tiettyja kokoja enemmaén. (Kuvio 12.)

Tuotevalikoima on tarpeeksi laaja

o2 4 6 &8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34

Téysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Enosaa sanoa

Hieman eri mieltd

Taysin e mielts, miksi?
Kuvio 12. Tuotevalikoima.

Vastaajista suurin osa oli samaa mieltd, ettd tuotteiden tiedot on hyvin saatavilla. Vas-
taajista kahdeksan oli hieman eri mielta ja yksi oli tdysin eri mieltd. Taysin eri mielta

vastannut joutui etsimaén tietoja tuotteesta muilta Internet-sivuilta. (Kuvio 13.)

Tuotteiden tiedot on hyvin saatavilla

o2 4 6 &8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielti
Enosaa sanoa

Hieman eri mielta

Taysin eri mielta, miksi?
Kuvio 13. Tuotetietojen saatavuus

Suurin osa eli 30 vastaaja oli 16ytanyt Disturb.fi-verkkokaupan Googlen kautta ja Inter-
netissa surffailtuaan. Facebookin sekéd ystavan kautta oli 16ytanyt verkkokaupan yhté
suuri osa vastaajista. Myds muutamat olivat I0ytaneet verkkokaupan flaijerin avulla tai

kaytyaan myymalassa. (Kuvio 14.)
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Mité kautta 16ysit Disturb.fi Internet sivut?

o2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30

Facehook

Ystdvan kautta

Flaijeri

Kaytyasi myymalissa

Joku muu, mika?

Kuvio 14. Verkkokaupan ldydettavyys

Verkkokauppa oli selkeé ja helppokayttdinen suurimman osan mielestd. Vain pieni osa

vastaajista eli hieman eri mieltd (Kuvio 15.)

Verkkokauppa on selkeé ja helppokayttdinen

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Enosaa sanoa

Hieman eri mieltd

Taysin eri mielta, miksi?
Kuvio 15. Verkkokaupan selkeys ja helppokayttoisyys

Avoimella kysymyksella haluttiin saada selville vastaajien verkkokaupassa kohtaamat
ongelmat, vastaajien mahdolliset parannusehdotukset, verkkokaupasta esiin nousseet
hyvét sekda huonot asiat. Avoin kysymys ei ollut pakollinen. 28 vastasi avoimeen kysy-
mykseen. Suurin osa oli sitd mieltd, ettei verkkosivua tarvitse muuttaa, vaan on selked ja
helppotoiminen. Enimmaékseen pyydettiin suurempia kokoja seké tuotevalikoimaan toi-
vottiin enemman takkeja ja kenkid. Myos toiveena oli, ettd tuotekuvia klikkaamalla saisi
kuvan isommaksi sek& tarkempia kokoinfoja tuotteista. Loppuunmyydyt tuotteet tulisi
poistaa. Eraalla vastanneella on ollut ongelmia alennuskoodien kanssa seka toiveena oli
ettd loppuunmyydysté tuotteesta saisi sdhkopostiin ilmoituksen, kun tuotetta tulee lisaa

varastoon.
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4.6 Kehitysehdotukset

Suurin osa vastanneista oli sitd mieltd, ettd verkkokauppa on erittdin hyvin toimiva.
Vastaajat ehdottivat, ettd tuotteista voisi saada isompia kuvia. Mahdollisesti myos rekis-
terdityneille asiakkaille tuoteseurantapalvelu olisi erdan vastaajan mielesta erityisen
hyva. Asiakas voisi néin seurata, jos loppuunmyytyjé tuotteita saapuisi varastoon. Asi-
akkaalle tulisi ilmoitus sahkdpostiin, jos han olisi laittanut tuoteseurannan péalle. MyGs
loppuunmyydyt tuotteet, joita ei ole tulossa endé valikoimaan, taytyisi poistaa verkko-
kaupasta valittomasti. Néain ei tulisi pettymyksia tilausta tehtdessa. Erddn vastanneen
ehdotuksesta mielestani olisi myds hyva lisata tuotetietoihin muiden asiakkaiden arvos-
teluita tuotteesta. Tdma voisi helpottaa ostopadtdsta muille asiakkaille. Myds tarkempi

kokoinfo voisi auttaa tilausta tehtaesséa valitsemaan oikeankokoisen tuotteen.

Parannusehdotuksena nousi moneen kertaa esille tuotevalikoiman laajentaminen. Useat
asiakkaat olisivat halunneet suurempaa kenkd- ja takkivalikoimaa, sekd laajemmin
miesten farkkuja. Myods isompia kokoja toivottiin moneen kertaan. Mielesténi téta toi-
vetta voisi hieman kehittda, mutta kyseessahan on erikoisliike, joten myds suppea tuote-
valikoima tuo kysyntdd enemman. My0ds ndin ollen tuotteet ovat enemman uniikkeja,
kun niitd on varastossa vain muutamia kappaleita. Suurempia kokoja voisi kylla mieles-
tani kuitenkin valikoimaan ottaa, koska se niin moneen otteeseen vastauksissa nousi

esille.

Suurin osa vastanneista oli tyytyvaisia jo olemassa oleviin maksutapoihin mutta kehi-
tysehdotuksenani ehdottaisin lisédmaéan Klarnan maksuvaihtoehdon. Klarna tarjoaa mo-
nenlaisia erilaisia maksuvaihtoehtoja, kuten olenkin aiemmin teoriaosuudessa kertonut.
Asiakas voi Klarnalla valita itse miten haluaa maksaa tilaamansa tuotteet. Asiakas voi
my0s paketoida laskunsa yhteen, jos on tilannut muista verkkokaupoista tuotteita ja va-

linnut Klarnan. Tdmé& helpottaa asiakasta laskujen maksussa.

Toimitustapoihin ehdotan, ett4 pienié paketteja, esimerkiksi yksittéisia tuotteita kuten T-
paidan, voisi saada kotiin maksikirjeend postin tuomana. Myo6s voisi miettid, kayttoon
otettavaksi matkahuollon palvelun, jotta paketin voisi noutaa asiakkaan lahimmaésta Si-
wasta, Valintatalosta tai Euromarketista. Pakettipisteitd on lahes 1 100 kautta maan.
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Verkkokaupan markkinointia tulisi hieman kehittdd. Suurin osa kyselyyn vastanneista
ilmoitti asuvansa Eteld-Suomessa, suurimmaksi osaksi Helsinki-Vantaa-alueella. Face-
book toimii erittdin hyvana markkinointikanavana, mutta kehitysehdotuksena ehdottai-
sinkin mainosta esimerkiksi joihinkin muotilehtiin. Koska kyselyyn vastanneista pieni
osa oli Oulun lahialueilta, vaikka myyméla sijaitsee Oulussa, ehdotan enemmaén paikal-

lista mainontaa.
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5. JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

5.1 Johtopééatokset

Opinnaytetyoni tutkimuksessa 75 vastaajaa vastasi sahkoiseen kyselylomakkeeseen,
joka lahetettiin kaikille Disturb.fi-verkkokaupan rekisteroityneille asiakkaille. Kysely-
lomake sisélsi 17 strukturoitua kysymysta ja yhden avoimen kysymyksen. Monivalinta-
kysymyksilla oli tarkoitus selvittdd aluksi tilaajien taustatiedot seka tilausaktiivisuus.
Kyselyn perusteella saatujen tulosten yhteenveto on, ettd Disturb.fi verkkokaupassa
keskiverto tilaaja on 19 — 25-vuotias eteldsuomalainen mies sekd 31 — 40-vuotias eteld-
suomalainen nainen. Taustatietojen jalkeen vastaajilta kysyttiin mielipidettd Disturb.fi-
verkkokaupan eri osa-alueista, kuten mm. tilauksen tekemisestd, toimitus- ja maksuta-
voista, tuotteiden palautuksesta, ostoskorin toiminnasta ja sivuston yleiskuvasta. Kyse-
Iyn tulosten perusteella esiin nousi enemman positiivisia huomioita verkkokaupan toi-
mivuudesta. Opinnéytetyon kehitysehdotukset kohdasta 16ytyy monia tutkimustulosten

pohjalta luotuja kehitysehdotuksia.

Distur.fi-verkkokauppa on tehty helposti 16ydettavaksi verkkokauppojen viidakosta.
Kuten teoriaosuudessani olen kertonut, on hyva linkittd4 verkkokauppa hakukoneelle
sekd jonkin sopivan portaalin yhteyteen. (Koskinen 2004. 98.) Disturb.fi-
verkkokaupalla on Facebookissa oma sivusto, jonka avulla uudet asiakkaat I0ytavat
helposti verkkokaupan. Facebookissa tieto verkkokaupasta levida nopeasti, kun asiak-
kaat jakavat omilla sivuillaan tietoa ja kuvia Disturb.fi:n sivulta. Verkkokauppa oli
myos 16ytynyt suurimmalle osalle vastaajista hakukone Googlen kautta. Tieto Disturb.fi
verkkokaupasta levidd erittdin hyvin Internetin valityksella potentiaalisille asiakkaille.
Myymaéléssa saatu palvelu, on myds hyvin térked, koska asiakas kertoo aina eteenpdin
ystavilleen hyvasta palvelusta ja vield herkemmin huonosta palvelusta.

Tuotteiden toimituksista ja palautuksista teoria osiossa mainitsin vaihtoehtoisen toimi-
tuksen suoraan kotiin asiakkaalle, jos paketti on pieni, esimerkiksi yksi T-paita, jonka
voi lahettdd maksikirjeelld. (Posti. Maksikirje. Hakupéivé 1.12.2012.) Tdma nousi kyse-
lyssé esille ja olisi toivottu muutos. Disturb.fi kdyttd4 ainoastaan Postin tarjoamia toimi-
tus ja palautusvaihtoehtoja, joihin oltiin erittdin tyytyvaisia kyselyn perusteella. Tuottei-
den palautus on hyvin helppoa kaikissa vaihtoehdoissa, tdytyy vain pakata tuotteet pa-
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kettiin ja toimittaa noutopisteelle. Kuluttajasuojalain mukaan asiakkaalla on oikeus pa-
lauttaa tilaamansa tuote l&hettgjéalle 14 vrk:n kuluessa. (Finlex. Kuluttajasuojalaki. Ha-
kupdiva 1.3.2013.) Kyselyn perusteella palautusmahdollisuus kerdsi hieman eriavia
mielipiteitd vastaajien keskuudessa. Suurin osa oli tyytyvaisia palautustapoihin mutta
pienelld joukolla oli ollut hieman ongelmia. Johtopaattksena toimitukset ja palautukset

sujuvat hyvin asiakkaiden mielesta.

Maksutapoja on erittdin paljon, ja varmasti kaikille sopivia vaihtoehtoja. Maksamisessa
turvallisuus on tarkein tekija maksutapaa valittaessa. Moni vielé vierastaa luottokortilla
maksamista, joten vaihtoehtoisesti tulisi tarjota pankin jérjestelmén kautta toimivat
maksutavat. Myos laskulla maksaminen on vield erittdin haluttu tapa maksaa. Tarjolla
on myos asiakkaille valittavana laskutuspalveluita ja tileja. Esimerkiksi Klarnalla on
tarjota vaihtoehtoisesti tili, josta tulee lasku kotiin, jota voi lyhentda osissa tai maksaa
kokonaan pois kerralla. Vaihtoehtoisesti voi myos keraté kaikki laskut yhdeksi laskuksi,
Jos on ostanut tuotteita tai palveluita muistakin verkkokaupoista. Asiakkaille tulisi tarjo-
ta mahdollisimman monenlaisia maksutapoja. Disturb.fi tarjoaakin monenlaisia vaihto-
ehtoja asiakkailleen, kuten kaikki verkkomaksupainikkeet joista voi valita haluamansa
verkkopankin, luottokorttimaksut, Collectorin ja Joustorahan lasku- ja osamaksupalve-
lut, joihin asiakkaat olivat kyselyn perusteella erittéin tyytyvéisia

5.2 Pohdinta

Mielesténi kysely onnistui erittdin hyvin. Kysymyksiin saatiin rakentavia vastauksia,
joiden avulla pystytddn hyvin tekeméaan parannuksia seka kehittdmaan toimintaa asia-
kasystavallisemmaksi. Vaikka vastausprosentti oli pieni, tuli vastauksia kuitenkin mie-
lestdni paljon. Vastausprosentin pienuus selittyy silld, ettd lahetin kyselyn 447 asiak-
kaalle. Asiakastyytyvaisyyskysely on mielestani erittdin tarked, varsinkin uudelle yri-
tykselle, joka haluaa parantaa asiakkaittensa tyytyvéisyytta koko ajan. Yritys saa hyvat
lahtokohdat kehitykselle tulevaisuudessa ja mielestéani onkin tarked ettd yritys tekee
uuden kyselyn esimerkiksi vuoden kuluttua. N&in se saa tietoa, onko parannuksista ja

kehityksista ollut hyotya yritykselle seka asiakkaille.
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Liite 1. Tutkimuksen kyselylomake

&

WEAR

a4

1. 1k&d*

O -18 vuotta O 19-25 vuotta O 26-30 vuotta O 31-40 vuotta
2. Sukupuoli *

O Mies O Nainen

3. Paikkakunta *

O Oulu O Kemi O Raahe O Muu, mika?

4. Kuinka useasti olet asioinut Disturb.fi verkkokaupassa viimeisen vuoden aikana? *
O 1-2 kertaa

O 3-5 kertaa

O 5-10 kertaa

O Useammin

5. Tuotteiden tilaus on mielesténi sujuvaa *

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
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O En osaa sanoa
O Hieman eri mieltd

O Taysin eri mieltd, miksi?

6. Olin tyytyvdinen ostoskoriin ja sen toimintaan tilausta tehdessani *
O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O En osaa sanoa

O Hieman eri mielta

O Taysin eri mieltd, miksi?

7. Tuotteiden toimitustapa on mielestani sujuva *
O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O En osaa sanoa

O Hieman eri mieltd

O Taysin eri mieltd, miksi?

8. Kaipaisitko muunlaista toimitustapaa? *

OEn

O Kyllg, minkélaista?

9. Tuotteiden toimitusaika on ollut luvatun mukainen *
O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O En osaa sanoa

O Hieman eri mieltd

O Taysin eri mieltd, miksi?
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10. Tuotteiden palautus on helppoa *

O Téaysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O En osaa sanoa

O Hieman eri mielta

O Taysin eri mieltd, miksi?

11. Nykyinen maksutapa on sujuva *
O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O En osaa sanoa

O Hieman eri mielta

O Taysin eri mieltd, miksi?

12. Onko jokin tietty maksutapa ehdoton edellytys tilaukselle? Esim. Klarna, PayPal,

luottokortti, verkkomaksu *

OEi
O Kylla, mika?

13. Ostopéatokseeni vaikuttaa enemman bréndi kuin hinta *

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O En osaa sanoa

O Hieman eri mielta

O Taysin eri mieltd, miksi?

14. Tuotevalikoima on tarpeeksi laaja *

O Téaysin samaa mielta
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O Jokseenkin samaa mielta
O En osaa sanoa
O Hieman eri mielta

O Taysin eri mielta, miksi?

15. Tuotteiden tiedot on hyvin saatavilla *

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O En osaa sanoa

O Hieman eri mieltd

O Taysin eri mieltd, miksi?

16. Mita kautta 16ysit Disturb.fi Internet sivut? *

O Facebook

O Ystéavan kautta

O Flaijeri

O Kaytyasi myymalassa

O Joku muu, mika?

17. Verkkokauppa on selked ja helppokéayttéinen *
O Téaysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O En osaa sanoa

O Hieman eri mielta

O Téaysin eri mieltd, miksi?

18. Miten sivustoa tulisi mielestanne kehittaa?
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100 merkkia jaljella

Kiitos vastauksistasi!



