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Tama opinnaytetyo kasittelee Resta24-verkkokaupan kehittamista asiakaslahtoisesta nakokul-
masta. Tyo toteutettiin kuopiolaiselle Scanzon Group Finland Oy:lle, joka on tukkuverkko-
kauppa- ja maahantuontiyritys. Resta24 on Scanzonin verkkokauppa, joka myy hotelli-, cate-

ring- ja ravintola-alan yrityksille.

Opinnaytetyon tavoite on luoda ehdotuksia verkkokaupan kehittamiseen, jotka otetaan huo-
mioon my0s toista Scanzonin omistamaa verkkokauppaa kehittaessa. Nama ehdotukset perus-
tuvat havaintoihin nykyisesta verkkokaupasta ja haastatteluissa saatuihin asiakkaiden vas-

tauksiin.

Tyossa kerrotaan myos toimeksiantoyrityksesta ja sen tavoitteista. Tutkimusmenetelma oli
kvalitatiivinen. Yrityksen asiakkaita haastateltiin heidan kokemuksistaan ja mielipiteistaan
verkkokaupasta. Lisaksi vertailin nykyista verkkokauppaa kahteen toiseen saman alan B2B-

verkkokauppaan.

Sain palautetta siita, mihin verkkokaupassa ollaan tyytyvaisia talla hetkella ja miten sita ha-

lutaan jatkossa kehittaa pidemmalle.
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This thesis deals with the development of the e-commerce website Resta24 from a customer-
centric view. The thesis was made for a Finnish wholesaler and importer company from Kuo-
pio, Scanzon Group Finland Oy. Resta24 is an e-commerce site owned by Scanzon that sells to

hotels, catering businesses and restaurants.

The goal of this thesis is to create suggestions for developing Resta24 that will also be consid-
ered when developing another e-commerce site owned by Scanzon. These suggestions are

based on an analysis of the current website and customer feedback.

The thesis also has information on the client company and its goals. The research method was
qualitative. The company's customers were interviewed about their experiences and opinions
about the online store. In addition, | also compared the current site to two other B2B- sites

that sell similar products.

| received feedback on what the owners are satisfied with regarding the current site, and in-

formation on what will be the next thing they are interested in developing.

Keywords: b2b, e-commerce, website development
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen opinnaytetyo Resta24- verkkokaupasta. Sen tarkoitus
on tutkia verkkokauppaa asiakkaiden kayttokokemusten nakokulmasta ja luoda kehitysehdo-

tuksia asiakkaiden kokemusten ja suositeltujen verkkosivun suunnittelun mukaan. Ehdotukset
esitetaan yrityksen edustajalle. Ehdotuksesta saatu palaute on myos mukana tassa raportissa.

1.1  Taustatieto ja termisto

Tassa opinnaytetyossa kaytan seuraavia termeja:
B2B
Business to Business

yritys, jonka asiakkaita ovat toiset yritykset. Resta24 on ravintola- hotelli- ja

Catering- yrityksille myyva B2B- yritys.
HoReCa
(Hotel-Restaurant-Catering)

yleisnimitys hotelli- ravinto- ja catering- alan yrityksille, jotka ovat Resta24:n

kohdeasiakkaita.

Haastattelin verkkokaupan asiakkaita heidan kayttokokemuksistaan. Sain ideoita haastattelu-
jen sisaltoon teoksesta Tutkimushaastattelu, Teemahaastattelun teoria ja kaytanto (Hirsjarvi
& Hurme, 2007) ja teoksesta Helppokayttoisen verkkopalvelun suunnittelu (Sinkkonen, Nuutila

& Torma. Tietosanoma Oy, 2009.)

Haastatteluilla oli kaksi tarkoitusta: selvittaa, millainen verkkokaupan asiakaskunta on, ja
millaisia ovat naiden asiakkaiden kokemukset. Asiakkaihin liittyvat kysymykset halusin pitaa
sellaisina, etta ne eivat paljasta asiakkaiden henkilollisyytta, vaan vastaavat kysymyksiin
siita, miten verkkokauppaa kaytetaan. Esimerkiksi se, kaytetaanko tilaukseen mobiililaitetta,

kertoo yritykselle sen, etta skaalautumiseen kannattaa kiinnittaa huomiota.
Paatin jakaa haastattelun seuraavalla tavalla:

kylla- ja ei- kysymyksiin, esimerkiksi: oletteko tilanneet verkkokaupasta use-

ammin kuin kerran?

ja



avoimiin kysymyksiin, joihin asiakas voi vastata niin laajalti kuin haluaa.

Tassa tapauksessa kylla- ja ei- kysymyksilla tarkoitan niita, joihin voi vastata halutessaan yh-
della sanalla. Toisiin taas annoin vaihtoehtoja, joista voi valita, mikali haastateltavalla oli

vaikeuksia kuvailla ajatuksiaan.

Halusin kannustaa asiakkaita vastaamaan laajemmin my0s yksinkertaisiin kysymyksiin. Kun
pyysin asiakkaita osallistumaan haastatteluihin, painotin erityisesti, ettei kysymyksiini ole

vaaria vastauksia.

Haastatellessa monista vastaajista saattaa tuntua, ettei heilla ole riittavaa tietopohjaa antaa
palautetta tai kommentoida. Siksi halusin korostaa, etta asiakaskokemuksista puhuttaessa
juuri heilla on tassa tapauksessa asiantuntijan asema. Halusin siis tehda itse haastattelutilan-
teesta avoimen ja kannustavan, ja halusin asiakkaiden ymmartavan, etta he tietavat parhai-
ten omat kokemuksensa. Tama perustuu Hirsjarven ja Hurmeen ehdotukseen haastatteluun

suostuttelemisesta. (5.88)

Tarjosin haastateltaville mahdollisuutta vastata myos sahkopostilla, mikali asiakas ei halua

puhua kanssani puhelimitse, ja tahtoo varata haastattelulle enemman aikaa.

1.2 Tyokalu

Kaytan mallinnukseen ohjelmaa Axure RP. Axure RP on rautalankamalli- ja prototyyp-
piohjelma, joka on tarkoitettu erityisesti verkkosivujen ja sovellusten suunnitteluun. Axuren
kokeiluversiota saa kayttaa kuukauden ilmaiseksi, jonka jalkeen on hankittava lisenssi. Pro-
version lisenssi maksaa 29 euroa kuukaudessa, mutta opiskelijat voivat saada opiskelutodis-

tuksen esittamalla kayttoonsa vuoden ilmaisen lisenssin.

Axure on monipuolinen ja tehokas tyokalu kaikille, jotka suunnittelevat verkkosivuja tai sovel-
luksia, ja sen kayttoon on olemassa monenlaisia oppaita ja ohjeita. Halusin melko kevyen ja

helppokayttoisen ohjelman, jolla voi tehda monenlaisia toita. (https://www.axure.com/)

1.2 Kaytettavyys

Yksinkertaistettuna kaytettavyys tarkoittaa tuotteen tai palvelun helppokayttoisyytta. Verk-
kosivuista puhuttaessa tahdomme, etta pystymme kayttamaan sivustoa tarkoituksenmukai-
sesti, ja minimaalisella maaralla virheita. Kayttajina emme halua kayttaa paljoa aikaa palve-

lun kayton opetteluun.

Tarkastelemalla sita, miten palvelua kaytetaan, saadaan tietaa miten hyvin se vastaa sen
kayttajien tarpeita. Taman vuoksi kaytettyyteen liittyvat myos kayttajakokemukset ja esteet-

tomyys. Kayttajakokemuksien kautta tiedamme mita mielta asiakaskunta on sivustosta.


https://www.axure.com/

Lisaksi sivusto, joka on suunniteltu kaytettavyytta ajatellen, on todennakoisemmin esteetto-

mampi.

Esimerkiksi verkkosivulla, jonka tarkoitus on kertoa kesan aikana jarjestettavista kursseista,
on edellytyksena olla informatiivinen ja selkea. Mikali kyseisella verkkosivulla kaynyt kayttaja

poistuu sivulta tietamatta, millaisia kursseja kesalla jarjestetaan, verkkosivu ei toimi oikein.

Kansainvalisen standardointijarjesto 1SO:n (International Organisation for Standarization) mu-
kaan kaytettavyys maaritellaan seuraavalla tavalla:
(https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9241:-11:ed-2:v1:en):

,,000

“usability

extent to which a system, product or service can be used by specified users to
achieve specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a spec-
ified context of use” (I1SO 9241-11:2018)

(Se, miten jarjestelmaa, tuotetta tai palvelua voidaan kayttaa tiettyjen tavoit-
teiden saavuttamiseksi oikein ja tehokkaalla seka miellyttavalla tavalla, tie-

tyssa kayttoymparistossa ja tilanteessa.)

Verkkokaupasta puhuttaessa sen tarkoituksenmukainen kaytto on sita, etta sivuilta pystyy os-
tamaan. Mikali tama onnistuu helposti, nopeasti ja mielekkaasti asiakkaiden "taitotasosta”
riippumatta, on verkkosivu hyvin suunniteltu ja toteutettu. (Ritter & Winterbottom 2017,
s.213)

Taitotasolla tarkoitan sita, miten kayttajien kokemukset internetin kautta tilaamisesta voivat
vaihdella. Ideaalitilanteessa myos kayttaja, joka tassa tilanteessa olisi tilaamassa ensim-

maista kertaa mitaan internetin kautta, pystyisi siihen ilman ongelmia.
2 Yritys

Resta24- verkkokaupan omistaja on kuopiolainen Scanzon Group Finland Oy. Scanzon perus-
tettiin Kuopiossa vuonna 2010. Scanzonilla on useita eri verkkokauppoja, joista olen tutustu-
nut Resta24:n. Scanzon on maahantuoja ja tukkuverkkokauppa, joka myy HoReCa (Hotel-Res-
taurant-Catering) -alan yrityksille tuotteita. Laajaan tuotevalikoimaan kuuluvat ravintolatar-
vikkeet saliin, baariin, terassille, keittioon ja hotelliin, seka catering & take-away -tarvik-

keet.

Perustajilla on yli 20 vuoden verran kokemusta ravintola-alalta ja yrittamisesta. Ravintola-

alan tausta antaa nakemysta siihen, millaista palvelua ravintola-alalla tarvitaan


https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9241:-11:ed-2:v1:en

ostamisprosessissa. Resta24- verkkokaupan perustamisperiaatteena on tarjota laadukkaita ra-

vintolatarvikkeita edulliseen hintaan.

Tuotteet ovat yksittain samanhintaisia tilausmaarasta riippumatta. Tama kannustaa myos pie-
nempia yrityksia tilaamaan silla hinta pysyy samana, vaikka tuotteita ei tarvitsisikaan useita

kymmenia. Myoskaan minimitilausmaaraa ei ole.

Tilastokeskuksen yritysrekisterin mukaan suomalaisista yrityksista 93,2 % on alle kymmenen

hengen mikroyrityksia. (Tilastokeskus, 2017)

Koska pienia ja keskisuuria yrityksia on monin verroin suuriin yrityksiin verrattuna, nama va-
linnat (kuten pienempien tilauksien mahdollistaminen) verkkokaupan toiminnassa moninker-
taistavat potentiaalisten asiakkaiden maaran. Resta24 on varustanut erikokoisia ravintoloita

ympari Suomen.

Resta24- on myos viime aikoina kannustanut HoReCa- alan opiskelijoita tilaamaan esimerkiksi

tyOovaatteensa verkkokaupasta, ilman yritystunnusta. (Resta24.fi)

3 Eettisyys ja salassapito

Asiakkaiden tilaukset ovat tietysti salassa pidettavaa tietoa. Asiakkaiden henkilokohtaisia tie-
toja ei saa paastaa julkisuuteen, eika heidan tilauksiaan, tai kayttamiaan rahamaaria. Sen

vuoksi kaytetyista haastatteluista ei ole kysytty yksityishenkiloihin keskittyvia yksityiskohtia.

Haastatteluista saaduissa tuloksissa ei mainita vastaajia tai heidan yrityksiaan nimelta. Vas-
taajina on kolme asiakasta, jotka ovat tilanneet verkkokaupasta tuotteita viimeisen puolen

vuoden aikana.

4  Verkkokaupan kartoitus

4.1 Verkkokauppa ensisilmayksella

Kun tutustuu Resta24- sivustoon, ensimmainen asia minka huomaa on tiedon maara. Koska
verkkokaupan tuotevalikoima on erittain laaja, sivuilta lOytyy valtava maara linkkeja, vali-

koita, katsottavaa ja luettavaa.

Koska yritys pyrkii palvelemaan kattavasti monenlaisia HoReCa-yrityksia, valikoimasta tarvit-
see loytya useita vaihtoehtoja eri tarpeisiin. Verkkokauppa myy astioiden lisaksi keittiotava-

raa, hotellikosmetiikkaa, pyyhkeita, lakanoita, sailytysastioita, kalusteita, vaatteita, ja sisus-
tustavaraa, esimerkiksi koristekulhoja ja kasveja. Taman vuoksi sivustosta voisi olla vaikea

tehda taysin "minimalistista”, silla sivustolla on paljon tietoa joka tapauksessa.
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Sivulla kaytettavan tekstin taytyy pyrkia ymmarrettavyyteen. Teksteista loytyva tiedon kuuluu
olla tarkoituksenmukaista, jasenneltya, ja sen kuuluu edeta loogisesti. Tekstin silmailtavyys
on tarkeaa, jos sivustolta loytyy paljon tekstia. Jo silmaillessa lukijan pitaisi pystya tunnista-
maan, onko teksti hanelle hyodyllinen ja/tai kiinnostava. Lyhyet kappaleet, jotka menevat

heti asiaan, parantavat tekstin ymmarrettavyytta.

Siina missa verkkokaupan ulkoasu on yksityisasiakkaille myynnissa erittain tarkeaa, yritys-
asiakkaille myynnissa tarkeinta on luottamuksen rakentaminen. Tama tarkoittaa sita, etta
luotettava, ja luotettavan oloinen verkkokauppa rohkaisee potentiaalisia asiakkaita tilaamaan
suuria tilauksia. Tasta huolimatta yrityksille myyvien verkkokauppojen ei kannata aliarvioida

ulkoasun merkitysta, varsinkin silloin, kun kilpailijoita on runsaasti.

Vaikka verkkosivun sisalto on tarkeinta, kukaan ei halua antaa yrityksestaan amatoorimaista
vaikutelmaa. Taman vuoksi myos yritykset, jotka myyvat yksinomaan yrityksille, pyrkivat ke-

hittamaan verkkosivujensa ulkoasuja.

Kymmenen suunnittelun saannon (10 classic rules of design) mukaan vahemman on enem-
man. Verkkosivun suunnittelun nakokulmasta se tarkoittaa, etta staattiset elementit (header,
footer, body of content) ovat neutraalimpi vaihtoehto, eivatka vie huomiota pois sivuston tar-

koituksesta.

”Kikkailun” sijaan ulkoasussa halutaan pitaa ylla korkeaa, selkeaa ja tasaista laatua. Verkko-

kaupassa se tarkoittaa hyvalaatuisia kuvia seka selkeata sivun asettelua. Moderni design edes-
auttaa sivuston tavoitteita ja on miellyttavamman nakoinen silmille. (Ritter & Winterbottom,
2017 s. 82).

Verkkokauppaan ei ole pakko luoda kayttajatunnusta, mutta siita kiinnostuneelle asiakkaalle
annetaan syita, miksi se kannattaa. Tama on mielestani parempi valinta kuin vaatia sivulle
kirjautumista. Kirjautumisvaatimus saattaa saada asiakkaan vaihtamaan muualla, jos han kat-

soo taman vievan litkaa aikaa.

Verkkokaupan varimaailma on selkea ja kirkas. Logossa kaytetaan keltaista, punaista ja val-
koista, ja niiden lisaksi sivulla kaytetaan kirkasta sinista ja vaaleaa vihreaa. Voimakkaat varit
herattavat huomiota ja jaavat mieleen. Kuitenkin leipateksteissa kaytetaan tummaa har-

maata ja tausta on valkoinen. Tama neutralisoi varien raikeytta.

Eri tekstityyppeja kaytetaan mielestani loogisesti, eika tekstin luettavuus karsi fonttivalin-

noista.
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Kuvio 1: Resta24-verkkokaupan etusivu
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HoReCa-tavaratalo netissd - ei rekisterditymispakkoa
ASIAKKAIDEMME ANTAMA ARVOSANA
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JjouLu Sisaankaynti v Baari v Sali~ Keittio v Catering & Take away v Hotelli ~ TyGvaatteet v Terassi v

Naisten tyﬁvaatteet Tarjoilijan liivit naisille Pikeepaidat, T-paidat miehille Paahineet

Bleiserit, hameet, neuleet TyBhousut naisille saliin Puvut ja neuleet miehille Vyélaukut ja kukkarot
Naisten kokkihousut Ulkovaatteet naisille Tarjoilijan liivit miehille Esiliinat

Naisten kokkitakit Miesten tydvaatteet Tyohousut miehille saliin Hotelli & Kylpyla
Tyovaatteet myymalaan Miesten kokkihousut Ulkovaatteet miehille Kerrossiivous
paitapuserot lyhyt hiha Miesten kokkitakit Asusteet & tarvikkeet Kylpyla & hyvinvointi

Paitapuserot 3/4 hiha TyGvaatteet myymalaan Huivit ja kravatit Vastaanctto

Paitapuserot pitkd hiha Paidat miehille lyhyt hiha Muut asusteet ja tarvikkeet Tyékengét

Pikeepaidat. T-paidat naisille Paidat miehille pitka hiha Kokkitakin napit
~ AT - AT e L = ".ﬁ L Lt =
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w S

Ravintolatarvikkeet netista edullisesti

Kuvio 2: Navigaatiopalkki
4.2 Tarpeet

Ensisijaisesti on hyva selvittaa, minkalaisen verkkokaupan yritys tarvitsee, ja kuinka hyvin
Resta24 nykytilassaan vastaa naihin tarpeisiin? Millaisille asiakkaille Resta24 haluaa myyda, ja

miten se erottuu edukseen kilpailijoistaan?

Verkkokaupan omistajille, Resta24:n tarpeet verkkosivuna ovat yksinkertaistettuna seuraavat:

e Edustaa Scanzonia yrityksena

o Esitella tuotevalikoima tehokkaalla ja myyntia edistavalla tavalla
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e vastaanottaa tilauksia asiakkailta

Asiakkaiden tarpeet verkkokaupasta puolestaan ovat seuraavat:
e Saada luotettavaa tietoa tuotteista ja niiden tilauksesta
e helppo tilaaminen
e selkea kayttoliittyma, josta loytaa helposti etsimansa

Naiden tarpeitten kohdatessa verkkokauppa toimii toivotulla tavalla. (Ritter & Winterbottom,
2017 s.87)

5  Business to business- verkkokaupat

B2B, eli business to business- yritykset myyvat toisille yrityksille. Miten yrityksille suunnatun

verkkokaupan tarpeet eroavat kuluttajille suunnatuista verkkokaupoista?

B2B-verkkokaupan pitaa olla valmis vastaamaan suuriin tilauksiin. Tuotevalikoiman jaottelu
selkeisiin kategorioihin kayttotarkoituksen mukaan on hyva tapa tehda tuotteiden etsimisesta

helpompaa.

Ensisijaisesti yritysverkkokaupat eivat juuri painota mielikuva- tai impulssiostamiseen. Siina
missa yksityisasiakas tekee paatoksensa itse, voi yrityksen tilaukseen vaikuttaa useampi hen-
kilo. Verkkokaupasta tilataan yleisesti tarpeeseen, mutta luonnollisesti se, minka tuotteen
asiakas valitsee, vaihtelee sen mukaan, miten kiinnostava tuotteesta saadaan tehtya. Yritys-

asiakkaille on tarkeaa se, etta he halutessaan voivat saada tuotteista yksityiskohtaisia tietoja.

Asiakas on todennakoisimmin yrityksen edustaja, joka haluaa saada helposti, nopeasti ja yk-
sinkertaisesti tehtya tilauksensa, jotta han voi jatkaa muita toita. Han haluaa loytaa tuotteet
mahdollisimman vahalla etsimisella, joten hakuominaisuuden taytyy olla tehokas. Tuotteiden

maaran taytyy olla helposti lisattavissa ja vahennettavissa tilaukseen.

Googlen vuonna 2014 tekeman B2B- tutkimuksen mukaan 71 % B2B- ostajista aloittavat tuot-
teiden etsimisen yleishaulla, esimerkiksi ”juomalasit”. Taman vuoksi verkkokaupan nakyvyys
hakukoneen tuloksissa on erittain tarkeaa. (Google/Millward Brown Digital, B2B Path to Pur-
chase Study, 2014.)

Miten Resta24- verkkokauppa eroaa kilpailijoistaan? Vertaan verkkokaupan ulkoasua kahteen
muuhun HoReCa- yrityksen verkkokauppaan. Taman vertailun tarkoitus on oppia siita, miten
vastaavissa yrityksissa on toteutettu ratkaisut, joilla pyritaan samaan lopputulokseen. Mo-

lemmat verkkokaupat loytyivat hakusanoilla "ravintolatarvike verkkokauppa”, ja niiden koh-

deyleiso on sama kuin Resta24:lla.



13

ASIAKASPALVELU
U 09 6220 2020

OSTOSKORI
& 0,00€

KIRJAUDU

Rekisterdidy

2 | PYYDA TARJOUS
RESTAMARK [(E) =

VAATETUS ¥ BAARI JA KEITTIO ¥ KATTAUS ¥ ULKOILUALUEET JA HOTELLl ¥ MAINOSVALINEET ¥ KIRJALLISUUS ¥

Unohditke salasanasi?

T ~_

UUTUUDET

Suutarin esiliina
100 x 100
lsumunpunainen

28,00 €

Siirry tilaamaan

Pulltex Antiox-
i

Victorinox veitset

AJANKOHTAISTA »

11.03.2010 » Ma-ti 11 - 12.3.2019 olemme kiinnit

foilﬂsi l’liﬂ'mmd ME INVENTOIMME! OLEMME SULIETTUNA (SEKA
el MYYMALA, VARASTO ETTA... Lue lisaa »

9,65€
.

Flair-pullo 700 ml,

Ravintola- ja baaritarvikkeet Restamarkista

Kuvio 3: Restamark- verkkokaupan etusivu

Restamarkin verkkokauppa on perinteinen, ja sen ulkoasussa on mielestani parantamisen va-
raa. Linkit ovat suuria ja helposti luettavia. Etusivulla on kaytetty kuvakarusellia, eli sivuston
elementtia, jossa kuva vaihtuu. Nykyaan suositaan yksittaisia, korkealaatuisia staattisia kuvia.
(Ritter & Winterbottom, 2017 s. 88)

. | PYYDA TARJOUS ASIAKASPALVELU OSTOSKORI KIRJAUDU
| - 1 Suurer 157 Rekisterdidy
RESTAMARK () e Jepaestyopl s f=s
] sis. ALV

VAATETUS ~ BAARI JA KEITTIO ¥ KATTAUS ¥ ULKOILUALUEET JA HOTELLI * MAINOSVALINEET ¥ KIRJALLISUUS ¥

o svstots 8

UUTUUDET Posliininen GN-astia 1/2, 6,5
cm

Materiaali: maasilpaposliini. Kestdd konepesun j& uunin. Sopii rucanvalmistuksesn ja
esillepancon. 32,5 x 26,5 cm, korkeus 6,5 cm.

Hinta: 28,00 €

T"a ustledot 1Tiha.an tata tuotetta

kappaletta.

Takaisin

Kuvio 4: Restamark- verkkokaupan tuotesivu
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Useista tuotteista, kuten edella olevan esimerkin GN-astiasta, ei ole tuotekuvia. Kuvien puut-
tuminen saattaa vaikeuttaa asiakkaiden ostopaatosten tekemista, silla moni haluaa nahda,
mita on ostamassa. Koska osassa tuotteita on kuvia, osan puuttuminen myos tekee sivuston

ulkoasusta vahemman tasapainoisen ja johdonmukaisen.

Tuotteiden lisaaminen ostoskoriin toimi ongelmitta. Kuitenkaan se ei ole mahdollista yhdella
klikkauksella, vaan asiakkaan pitaa ensin valita ”siirry tilaamaan”- ja vasta tuotteen omalla
sivulla voi sen lisata ostoskoriin. Tama ei mielestani ole tarpeellista, silla jos asiakas on tilan-

nut samoja tuotteita aiemmin, han tietaa jo, mita tulee saamaan.

/E?AHLSTROM | Q @ A a

Lasit Astiastot Aterimet Tarjoilu Keittigtarvikkeet Ravintolakalusteet Tyovaatteet Uutta Tarjoukset Tietoa meistd

Kuvio 5: E. Ahlstromin verkkokaupan etusivu

Toisen esimerkkini, E. Ahlstrom -verkkokaupan ulkoasun on erittain moderni, ja luo mieliku-
van korkealaatuisista ja kalliista tuotteista. Verkkosivulla on kaytetty paljon kuvia, ja kuvat
ovat korkealaatuisia. Kaikilla tuotteilla on yksinkertaiset tuotekuvat. Linkkeina toimivien ku-
vien kaytto on johdonmukaista ja luo verkkosivulle selkean rakenteen. Joissain kohdin kuvien

paalla olevan tekstin luettavuus kuitenkin karsii, silla valkoinen teksti ei erotu kuvista.
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Olutlosit v I
Erikoislasit v

. o1l
o 2

Kaatimet ja karahvit
Lasikulhot ja vadit
Jélkiruokakulhot v Viinilasit, juomalasit, olutlasit ja samppanjalasit ravintolaan
Muovilasit ja -astiat
Baaritarvikkeet
Pesukorit

Muut lasituotteet
Spiegelau

Schott Zwiesel
Chef & Sommelier
Arcoroc

Libbey

Bormioli Rocco

Kuvio 6: E. Ahlstrom -verkkokaupan tuotevalikoimaa, kategoriasta lasit

Resta24:n ulkoasu on lahempana modernin verkkosivuston visuaalista ilmetta. Sivusto kayttaa
hyvalaatuisia kuvia ja moderneja valintoja designin suhteen. Varimaailma on kirkas, mutta
sita tasapainottaa neutraali tausta. Sivusto on laajuudestaan huolimatta suhteellisen selka, ja

helposti luettavissa.

Tuotteiden lisaaminen ostoskoriin oli helppoa, ja lisata tuotteen ostoskoriin ilman, etta pois-
tut sivulta. Hakuominaisuudet olivat tehokkaita. Testasin eri tapoja loytaa eri tuotteita, enka

kohdannut ongelmia sivun toiminnan suhteen.

6  Asiakastyytyvaisyys ja kokemukset

Ensimmainen kosketus asiakaspalautteeseen verkkosivusta on sen arviot-osio. Asiakkaat voivat
jattaa tahtiarvion (1-5 tahtea) tilauksestaan, seka halutessaan kommentin, esimerkiksi perus-

teluna arvostelulleen.

Arvioiden julkaisu on verkkokaupan kehittamisen nakokulmasta hyva idea, silla ne kertovat
muille, myos tuleville asiakkaille tilauskokemuksista. Tama voi kannustaa ostamaan. Myos-
kaan negatiivinen palaute ei itsessaan ole huono asia, silla rakentavasta palautteesta voi op-
pia. Vastaamalla negatiiviseen palautteeseen asiallisesti, myos luodaan vaikutelmaa yrityk-

sesta, joka ottaa vastuuta ja auttaa ongelmatilanteissa.

Keskimaarin asiakkaat ovat tyytyvaisia verkkosivuun. Verkkosivun kautta annetusta palaut-
teesta 62% oli viiden tahden arvioita, ja keskimaarainen arvosana oli 4 tahtea. Palautteita oli

annettu yhteensa 26.
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Arvostelut

=5 tahted =4 tahted =3 tdhteda =2 tahteda =1 tahtead

Taulukko 1: Verkkokaupan saamat tahtiarvioinnit

Mihin asioihin verkkokaupan edustajilla on mahdollista vaikuttaa? Esimerkiksi niissa tapauk-
sissa, kun tilattua tuotetta ei ole varastossa, ja se joudutaan tilaamaan erikseen, ei kuljetus-
aikoja ulkomailta voi juurikaan nopeuttaa.

Toisaalta, jos asiakas kohtaa ongelmia, jotka liittyvat suoraan verkkokaupan toimintaan, kau-
pan edustajien on hyva tietaa naista ongelmista mahdollisimman pian. Esimerkiksi jos tilausta
ei voi tehda, on tarkeaa selvittaa mista tama ongelma johtuu. Osa arvioita antavista asiak-
kaista ei kuitenkaan anna juurikaan perusteluja tahdilleen, todennakoisesti ajan puutteen

vuoksi.
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Arvostelu / kommentit / palaute

6.7.2018

hy&dyllinen?

o @o
Arvostelu / kommentit / palaute
7.6.2018
arvostelu
hy&dyllinen?
Go @o
Arvostelu / kommentit / palaute
7.6.2018
arvostelu
hy&dyllinen?
Go @o
Arvostelu / kommentit / palaute
76.2018 Hankimme catering kaytt6n mm. lampohauteita ja ne ovat clleet hinnaltaan ja laadultaan ylivoimaisia muihin
aiemmin hankkimiimme ndhden. Myds aterimia ja astioita on ollut k3ytéssa jo pidemman aikaa. Suosittelen!
arvostelu
hy&dyllinen?
d1 Qo

Kuvio 7: Asiakkaiden antamia arvosteluja (nimet poistettu)

Jos mitaan ostoksia haitannutta tai muuta erikoista ei ilmennyt, ei asiakas todennakoisesti

koe kovinkaan tarkeaksi kertoa kokemuksestaan.

Yrityksen on kuitenkin tarkeaa kannustaa asiakkaita kertomaan mielipiteensa sivustosta. Te-
kemalla tutkimuksia asiakaskokemuksista selvitetaan, mita asiakkaat pitivat suurimmassa ar-
vossa ja kannustetaan kertomaan myos muista, pienemmista huomioista. Ottamalla huomioon
asiakkaiden mielipiteet pystytaan verkkokaupasta tekemaan juuri sellainen, mita asiakkaat

kaipaavat.

Asiakkaiden kayttokokemuksiin perustuvaa verkkokauppaa tekemalla edistetaan myos asiak-
kaiden halua tilata uudestaan, ja suositella verkkokauppaa muille. Kaikkein tehokkainta mai-
nontaa yrityksille ovat edelleen asiakkaiden eteenpain jakamat kokemukset, ns. word of

mouth- mainonta, tai ”puskaradio”.
6.1 Haastattelut

Haastattelin Resta24:n asiakkaita kayttokokemuksista. Sain asiakkaiden yhteystiedot yhteys-
henkiloltani. Han ohjasi minut haastattelemaan kuutta asiakasta, joista kolme suostui haas-

tatteluun. Haastattelukysymykset ovat saatavilla liitteena.

Jos toistaisin haastattelut uudella otannalla, toivoisin saavani enemman vastauksia. Ymmar-
rettavaa on, ettei yrittajilla ole paljoa aikaa, mutta useampi vastaaja antaisi myos enemman

variaatiota mielipiteista, ja loisi kattavamman kuvan asiakaskunnasta.
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6.2 Palautteiden analysointi

Asiakkaat loytavat Resta24- verkkokaupan useimmiten hakukoneella, etsiessaan tarvitse-
maansa tuotetta. Resta24 loydetaan usein siten, etta haluttua tuotetta haetaan hakukoneen

kautta. Hakutermina saattaa olla esimerkiksi "ravintolatarvike juomalasi.”

Asiakkaat eivat kayta mobiililaitteita tilaukseen, ja tilaukset tehdaan muiden téiden ohella
tyopaivan aikana. Tasta syysta sivuston taytyy olla helppokayttoinen ja selkea, silla asiak-

kaalla ei ole aikaa opetella verkkosivun kayttoa.

Vastaajien mukaan Resta24:n suurin etu muihin verkkokauppoihin verrattuna on valikoiman
monipuolisuus. Toisaalta asiakkaat antoivat miinusta siita, etta varasto ei sijaitse Suomessa-
suomalainen verkkokauppa johtaa helposti olettamaan, etta kaikki tuotteet tulevat suomalai-
sesta varastosta, saksalaisen jattivaraston sijaan. Suuri varasto ulkomailla on verkkokaupan

kannalta kaikista kannattavin vaihtoehto, mutta sita pidettiin jokseenkin harhaanjohtavana.

Verkkosivun ulkoasua pidettiin enemman perinteisena kuin modernina, mutta kuitenkin sel-

keana. Asiakkailla ei ollut vaikeuksia ymmartaa verkkokaupan rakennetta.

Asiakkaita haittasi hankaluus loytaa tietoja. Eritysesti tuotetietoja pidettiin puutteellisina.
Asiakas, joka oli tilaamassa ensimmaista kertaa, ei ollut loytanyt tuotteen yhteydesta kaikkia
tarvitsemiaan tietoja. Taman vuoksi han oli ollut epavarma siita, mita paketista loppujen lo-

puksi loytyy ja oli paatynyt lisaamaan ostoskoriin muitakin tuotteita.

Kyseinen asiakas oli ottanut yhteytta kauppaan verkkosivun kautta, ja saanut chatin kautta
apua ostoksiinsa nopeasti. Taman vuoksi han oli ollut saamaansa asiakaspalveluun tyytyvai-

nen.

Verkkokauppaa pidettiin toimivana, eivatka asiakkaat olleet kohdanneet rikkinaisia linkkeja
tai ongelmia tilauksessa. Verkkosivulla ei siis ole ilmennyt sen kayttoon liittyvia teknisia on-

gelmia.

Verkkokaupan monipuolisuus on tarkea myyntivaltti, silla se on suurelta osin se syy, minka ta-
kia asiakkaat valitsevat juuri Resta24-verkkokaupan. Valikoiman laajuus kuitenkin asettaa

myos paljon haasteita niin verkkokaupan hallintaan kuin myos asiakkaille.

Koska tavaramaara on valtava, on haastavaa pysya kartalla siita, mita tietoja annetaan tuot-
teittain. Lisaksi niille asiakkaille, jotka etsivat sivulta tuotteita suoraan, (eli eivat haun

kautta) saattaa olla hammentavaa se, miten paljon tuotteita sivulta loytyy.
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7  Kehittamisehdotukset

Resta24-verkkokaupan kehittamista varten kehitettyja ideoita otetaan huomioon, kun halu-
taan ruveta kehittamaan yrityksen omistamaa Restaman- sivustoa, joka on viela keskenerai-

nen.

Kilpailukyky: suuri
tuotevalikoima,
edullinen hintataso,

hyva asiakaspalvelu

Huomattavaa: Huomattavaa: Huomattavaa:

Suuri maara tuotteita kustannustehokkuus

Asiakkaiden tarpeiden
huomiointi

Kuvio 8: Verkkokaupan tavoitteet

Edella on kuvattu verkkokaupan tavoitteet, mika on verkkokaupan kilpailukykyyn vaikuttavat
ominaisuudet, seka naihin tavoitteisiin liittyvat huomattavat seikat. Kun nama seikat ottaa
huomioon mahdollisimman hyvin verkkokauppaa kehittaessa, se edesauttaa tavoitteisiin paa-

sya.

Jokaisen yrityksen tavoite on tuottaa voittoa ja kasvaa, mutta naiden lisaksi Resta24:n tavoite
on olla yritysasiakkaiden tarpeita parhaiten palveleva tukkuverkkokauppa. Haastatteluista
saamani palautteen mukaan Resta24:n kilpailukykya nostavat verkkokaupan suuri tuotevali-

koima, edullinen hintataso ja hyva asiakaspalvelu.

Suuri tuotevalikoima tarkoittaa luonnollisesti, etta verkkokaupassa on suuri maara tietoa, jota

pitaa pystya kasittelemaan seka esittamaan mielekkaalla ja selkealla tavalla.

Jotta yritys menestyisi, pystyisi jatkamaan toimintaansa ja kasvamaan, sen on tuotettava
voittoa. Edullinen hintataso tuo asiakkaita, mutta sen yllapitamiseksi yrityksen toiminnan tay-

tyy olla kustannustehokasta- esimerkiksi toimitusten ja varastojen yllapitamisen suhteen.
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Hyva asiakaspalvelu vaatii viitselidaisyytta yrittajalta. Kaikki ei aina suju suunnitelmien mu-
kaan, mutta ongelmakohdissa ratkaisevaa on yrityksen vastaus tilanteeseen. Nopea vastaus

jattaa asiakkaille positiivisen mielikuvan yrityksesta.

Yrityksen taytyy osata vastata asiakkaiden tarpeisiin voidakseen tarjota hyvia asiakaskoke-
muksia. Tata voidaan kehittaa asiakastyytyvaisyystutkimuksilla, joissa kartoitetaan, millaisia

asiakkaat ovat, ja mita he tarvitsevat.

Verkkokaupan kehittaminen asiakkaiden nakokulmasta kannattaa, silla se parantaa yrityksen
kilpailukykya, herattaa luottamusta asiakkaiden silmissa ja saastaa niin asiakkaiden, kuin yri-

tyksen itsensa aikaa, ongelmatilanteiden vahetessa. (Sinkkonen, Nuutila & Torma, 2009, s.29)

7.1  Asiakaspolku

peata 2a

Asiakaspolku

"Tarvitsen
juomalaseja

ravintolaani”

Onko asiakas tyytyvdinen kulietusaikoihin?

Asiakas saa Kulietus
tilaamansa tuotteen !
tukku” ja muilla vastaavilla hakusanoilla asiakkaat T
loytavat verkiokaupan.

Tilaus

' Loytaako asiakas mielekkaan tuotteen? I

-

' Kuinka selkea sivu on?
4 Baari
Alakategoria 1 — Juomalasit
Lasit baarin
Ella Valitse ylakat =
alitse ylakategoria.

—P i — ey Lisaa ostoskoriin - Ostoskor —) Kassa

Sali
l Alakategoria 1 — Juomalasit ‘
g Lasit

Onko asiakas tyytyvainen hintatasoon?

Huom! Jos asiakas valitsee
Kategorian navigaatiosta-
Navigaatiopalkin kategorioita
Q hyvin paljon, kannattaa jakaa
myos visuaalisest (ks. wotekategoria)
Haku "Juomalasit”

A 4

Kuvio 9: Asiakaspolku

Edeltavassa kaaviossa on esitetty tyypillinen asiakaspolku mahdollisen asiakkaan tilauskoke-
muksesta. Asiakaspolku perustuu siihen, miten asiakkaat itse kertoivat toimineensa asiakas-
haastatteluissa. Kaytin asiakaspolun tekoon mallinnustyokalu Axure RP:ta. Asiakaspolku loytyy

myos liitteena isommassa koossa.

Asiakaspolun voi havaita tarkastelemalla asiakkaiden kayttaytymista verkkosivulla. Tarkkaile-

malla sita, mita asiakkaat tekevat sivulla, kuinka kauan aikaa he kayttavat missakin osaa
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sivussa, mika heita kiinnostaa, ja jos asiakkaan kiinnostus katoaa, missa kohtaa se tapahtuu.
Sain idean asiakaspolun tekemiseen tyosta, joka oli kuulunut harjoittelujaksooni. Yksi tyoteh-

tavistani oli nimenomaan tarkkailla asiakkaiden kayttaytymista ja havainnoida ongelmakohtia.

Talla tavalla voidaan huomata nopeasti, mita tarvitsee kehittaa. Esimerkiksi, jos asiakas ek-
syy, mista tama johtuu? Tahan havainnointiin on useita eri vaihtoehtoja, esimerkiksi Hotjar on

ohjelma, joka mm. nauhoittaa asiakkaiden vierailua sivulla anonyymisti.

Tallaisessa tarkastelussa havaitaan ns. suppilo. Suppilo kuvaa avainsivuja, jotka edustavat as-
kelia asiakaspolulla. Tyypillisesti suppilo kulkee silta sivulta, minka asiakas ensimmaisena
avasi saapuessaan verkkosivustolle (esimerkiksi etusivu) tilauksen lahettamiseen. Talle valille
sijoittuvat avainsivut, esimerkiksi tuotesivu ja ostoskori. Sita prosenttia, miten moni asiakas
paatyy tilaukseen asti, voidaan nostaa kehittamalla verkkosivua. (Croxen-John & van Tonder,
2017. s.38)

Kaikki vierailut sivustolla eivat johda ostoksiin, mutta mita mielekkaampi sivu on kayttaa, sita

todennakoisemmin asiakas ei luovuta kesken ostopaatoksen tekemista.

Tama on verkkokaupan kehittamisen osa-alue, johon kannattaa kiinnittaa erityisesti huo-
miota. Se, miten sivulla vierailleet satunnaiset kavijat saadaan muutettua asiakkaiksi, liittyy
sivuston kaytettavyyteen. Mikali sivuston sisalto on epaselvaa, mahdolliset asiakkaat saattavat

menettaa mielenkiintonsa ja siirtya muualle.

Halusin havainnollistaa talla kaaviolla sita, milla eri tavoilla asiakas loytaa haluamansa tuot-

teen, ja mita kohtia kannattaa huomioida mahdollisten ”sudenkuoppien” varalta.

Kaytan tata termia tarkoittamaan niita kohtia tilausprosessissa, joissa asiakas saattaa kohdata
ongelmia, jotka vaikuttavat negatiivisesti hanen asiakaskokemukseensa. Naita voivat olla esi-
merkiksi rikkinaiset linkit ja sekavat navigaatiot. Erityisen hankalissa tapauksissa tilaus saat-
taa jaada kokonaan tekematta, esimerkiksi jos asiakkaalla on vaikeuksia loytaa haluamansa

tuote.

Tassa kaaviossa kuvatussa asiakaspolussa asiakas haluaa tilata juomalaseja. Han etsii hakuko-
neen kautta ravintolatarvike-verkkokauppaa ja loytaa Resta24:n. Verkkokaupan nakyvyys ha-
kutuloksissa on tietenkin tarkeaa, ja siihen voi vaikuttaa hakukoneoptimoinnilla. (Search En-

gine Optimization, SEO)

Asiakas alkaa etsia laseja joko haun kautta tai etsimalla kategorioitten kautta. Yleensa yksit-

taista tuotetta etsivat asiakkaat hakevat sita suoraan.

Ensimmainen huomioitava kohta on ”Kuinka selkea sivu on?”. Jos sivun navigointi tuottaa asi-

akkaalle ongelmia, han ei ole halukas kayttamaan sita pitkaan. Varsinkin jos asiakkaalla on
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vaikeuksia saada selkoa jo etusivulla, han saattaa saman tien poistua sivulta ja palata etsi-

maan muita verkkokauppoja.

Taman vuoksi verkkokauppojen pitaa kiinnittaa huomiota siihen, kuinka selkea mahdollisen
asiakkaan ensivaikutelma sivustosta on. Erityisesti yritysasiakkaat haluavat hoitaa tilaukset
mahdollisimman yksinkertaisesti, silla ne tehdaan usein muiden toiden lomassa, ja mita nope-
ammin ja vahemmalla vaivalla tilaus saadaan tehtya, sita todennakoisemmin asiakas tilaa si-

vulta myos uudestaan.

Asiakas loytaa etsimansa joko suoraan tai kategorioiden kautta. Juomalasit ovat loydettavissa
useilla eri tavoilla, esimerkiksi alakategorioista baari. Asiakas paasee lisaamaan tuotteen os-
toskoriin. Se, loytaako asiakas hanelle mieluisan tuotteen, riippuu tuotemaarasta. Suuren va-
raston ansioista Resta24:n valikoimasta loytyy hyvin todennakoisesti tuote, joka sopii asiak-

kaalle

Hintataso on usein se, mika estaa asiakkaita tekemasta tilaustaan loppuun. Tahan on vaikea
vaikuttaa, mutta koska Resta24 pyrkii edullisiin hintoihin, on todennakoista, etta asiakkaat

loytavat sopivan hintaisen tuotteen.

Mikali tilauksen saapumisessa kestaa hyvin pitkaan, asiakas ei mielellaan enaa tilaa toista ker-
taa. Tilauksen saapumisen kestoon Resta24:n on vaikea vaikuttaa, silla kuljetuksissa kestaa

oma aikansa, vaikka ongelmia ei olisikaan.

Kuitenkaan en saanut palautteista sita vaikutelmaa, etta kenenkaan tuotteiden saapumisessa
olisi kestanyt erityisen kauan, ja Resta24- sivun Tietopankki-osioista loytyy kaikki lahetyksiin

liittyva tieto, mita asiakkaat tarvitsevat.

7.2  Rautalankamallit ja kehitysehdotukset

Mielestani ensimmainen asia, jota kehittaessa pitaa ottaa huomioon, on se maara tuotteita
mita verkkokaupasta loytyy. Suuren varaston ansioista Resta24:n valikoimassa on tuhansia

tuotteita. Tama on jo itsessaan haastava tekija, silla sivulta loytyva tiedonmaara on monin-
kertainen verrattuna pienempiin verkkokauppoihin. Sivuston suunnittelussa tama on ensim-

mainen kysymys: miten tuodaan parhaiten esille suuri maara tuotteita?
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Tieloa meista Tieﬁ;fmnkki/ Resta2d vfhi‘eqdfiedet
> Tietoa meista > Inspiraatiota ja nippelitietoa Scanzon Group Finland Oy (2733571-6)
> Ota yhteytta » GN-astioiden mitoitus 09 4241 4115 (arkisin klo 10-16)

> Usein kysyttya » GN-astioiden puhdistus asiakaspalvelu@restaza.fi

> Yleiset sopimusehdot > Lasien, aterimien ja ottimien puhdistus Kuopio
» Toimitusaika » Ravintolatyoasut Itkonniemenkatu 15
> Toimituskulut > Tydkenkien valinta 70500 Kuopio
> Maksuehdot > Vaatekoon valitseminen
) ) _ ' Helsinki
> Tilaa katalogimme tai lataa koneelle > Kenkakoon valinta
Keskuskatu 3

> Tietopankki > Viinilasit ravintolaan i
00100 Helsinki

> Evasteiden kaytto » Terassikalusteiden huolto
> Tietosuojaseloste » Terassikalusteiden materiaalikohtaiset hoito-ohjeet Sovithan tapaamisen etukateen.

> Arvostelut > Viinikaapin valinta

VEGA = - tuotteet yksinoikeudella Suomeen myy Resta24

Kuvio 10: Sivun alapalkki

Sivustolta loytyvan tiedon maara on suuri. Alapalkissa on listattu kaikki tarvittava tieto hel-

posti saatavilla olevilla linkeissa. Kaikkia linkkeja ei kuitenkaan tarvita. Alla olevassa kuvassa
olen poistanut linkkeja, jotka voisi loogisesti yhdistaa toisille sivuille, jolloin tietopankista tu-
lee helpommin luettava. Esimerkiksi toimitukseen liittyvat tiedot, toimitusaika ja toimitusku-

lut, voisi olla yhteinen osio, samoin kuin tyOvaatteiden tiedot ja mitoitus.

[ieloa meista, [ielopankhi
> Tl > iota ja nippelitietoa
tioiden mitoitus 0 isin klo 10-16)

asiakaspalvelu@resta24.fi
stioiden puhdistus @ P =

» Lasien, aterimien ja ottimien puhdistus Kuopio
» Toimitusalka ja toimituskulut » Ravintolatyoasut ja oikean koon valitseminen Itkonniemenkatu 15
70500 Kuopio
> Maksuehdot

Helsinki

» Tilaa katalogimme tai lataa koneelle

» Viinilasit ravintolaan

» Evasteiden kaytto » lusteiden huolto

» Viinikaapin valinta

Kuvio 11: Tietopankki, karsittuna
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Sisaankaynti v Baari v Sali~ Keittio » Catering & Take away v Hotelli ~ TyGvaatteet v Terassi v

Astiastot
Astiasarjat
Aluslautaset kupeille
Kahvikupit
Kahvikannut
Kermakot & Sokerikot
Kulhot

Lautaset nelio
Lautaset pyorea
Lautaset ovaali
Lautaset suorakaide
Lautaset syvat
Lasikupit

Lasipurkit
Melamiiniastiastot
Minipadat ja -kattilat
Mukit

Munakupit

Pikkukupit

Pizza & Pasta

Puu- ja kivialustat ja tarjottimet

Aterimet & ottimet

Aterinsarjat

Ottimet

Pihviveitset

Buffet ja linjasto
Buffet kalustejarjestelmat
Buffet- ja linjastotuotieet
Juomatarjoilu

Korit ja kulhot
Lampohauteet ja -levyt
Tarjottimet

Kattaus & tarjoilu
Coolerit ja syylarit
Esillelaittotarvikkeet

Kahvi & maitokannut

Kala- ja ayriaistarjoilu
Kynttilat

Kynttilan jalat ja lyhdyt
Leipakorit

Mausteikot ja sirottimet
Pippuri- ja suolamyllyt
Ranskalaisten tarjoiluun

Tarjoilijan tarjottimet

Koristeet, ruukut ja kasvit

Lasit

Puna- ja valkoviinilasit
Punaviinilasit
Valkoviinilasit
Cocktail- ja likdorilasit
Juomalasit
Jaatelolasit

Kahvi & Tee

Lasilautaset ja -kulhot

Olutlasit

Samppanjalasit
Snapsilasit

Vesikarahvit. vesipullot
Viinilasit
Ravintolatekstiilit
Helmaliinat

Kaitaliinat
Kangasservetit

Kateliinat
Kertakayttoservetit
Kertakayttokaitaliinat
Paperitabletit

P&ytaliinat
Poytaliinakankaat
Poytatabletit

Tyynyliinat
Ravintolakalusteet

Aterinkaapit. apupoydat
Baarijakkarat sisalle
Bankettikalusteet
Kalusteiden irtojalat
Liitutaulut

Nojatuolit ravintolaan
Poydanijalat ravintolaan
Poyta- ja tuolihuput
Poytalevyt
Poytastandit

Rahit ja penkit
Ravintolan loosit
Ravintolatuolit
Ravintolapoydat

Sohvat ravintolaan

Syottstuolit

Ruoka- ja juomalistan
kannet

Kuvio 12: Tuotekategoriat navigaatiopalkin sali- osiosta

Samalla tavoin kuin aiemman esimerkin tietopankissa, myos tuotekategorioita voisi yksinker-
taistaa. Jaottelu pienempiin kategorioihin nopeuttaa juuri tiettyjen tuotteiden rajaamista,
esimerkiksi heille, jotka etsivat pelkastaan nelion muotoisia lautasia. Tama ei kuitenkaan ole

mielestani kaikista selkein ratkaisu tassa navigaatiopalkissa.

Mielestani tassa osassa sivustoa olisi selkeampaa pitaa lautaset yhdessa kategoriassa, ja kun
asiakas valitsee kategorian ”lautaset”, han paasisi sen jalkeen valitsemaan etsimansa eri

muotoisista lautasista.

Samalla tavoin esimerkiksi viinilasit voisi pitaa yhdessa kategoriassa, ja jakaa sen puna- ja
valkoviinilaseihin vasta asiakkaan valittua kyseisen kategorian. Mielestani tassa navigaatiossa

ei ole tarvetta laittaa puna- ja valkoviinilaseja seka erillisiin etta yhteiseen kategoriaan.
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asiakkaillesi laadukkailla ammattilaisten kattaus- ja tarjoilutarvikkeilla!

Ravintolan astiat, ruckailuvalineet, kattaustekstiilit. mausteikot ja sirottimet, seka ruokalistat kuuluvat kiinteasti siihen mita asiakas nakee jo ensimmaisten hetkien aikaan saapuessaan

ravintolaan. Jos ravintolassa on kaytossa buffet ja linjasto. monet tuotteet kuten lampdhauteet ja -levyt, GN-astiat. leipakorit ja juoma-automaatit ovat osa asiakkaan kokemaa ja
nakemaa tarjoilukokonaisuutta.

Monet muut tarjoiluun vaikuttavat asiat, kuten tarjottimet, péytanumerot, coolerit, pullonajaava, alkohcliannostelija, seka oikeanlaiset tyovaatteet ja tyckengat helpottavat tyon tekemista ja

nakyvat asiakkaalle erinomaisena palveluna.

Ravintolan kattaus on helppo loihtia mieleenpainuvaksi ja upeaksi laadukkaiden kattaustarvikkeiden avulla. Laadukkaat, kestavat ja nayttavat tarvikkeet ravintolan kattaukseen ja tarjoiluun
varmistavat silmia hivelevan kattauksen, sekd helpon ja ndyttavan tarjoilun. Kattaus ja tarjoilu voi olla nayttava, mieleenpainuva, tyylikas, upea. persoonallinen, varikas, hillitty, tyylikds, runsas ta
mita tahansa! Hyvin suunniteltu kattaus ja tarjoilu laadukkaita kattaus- ja tarjoilutarvikkeita kayttamalla on helppo ja vaivaton.

Uudista ravintolan kattaus ja tarjoilu laadukkailla, ammattilaisten kattaus- ja tarjoilutarvikkeilla! Meilta [oydat tarvikkeet kattaukseen ja tarjoiluun, olipa kyseessa arkinen tai juhlava kattaus.
Tutustu laajaan kattaus ja tarjeilu tuotteidemme valikoimaan, 16yda suosikkisi ja mahdollista kanssamme asiakkaillesi unohtumattomia ravintolakokemuksia. Tilaaminen on helppoa, toimitus
nopeaa ja hinnat aina edulliset. Tutustu. ihastu ja tilaa jo tdndan!

# Sulje x
' : b -y

| . y ‘w W
D &
Esillelaittotarvikkeet Kahvi & maitokannut Kala- ja ayridistarjoilu Kynttilat Kynttilan jalat ja lyhdyt

iy = « W

T

g% = ©
g e
Leipéakorit Mausteikot ja sirottimet Pippuri- ja suolamyllyt Ranskalaisten tarjoiluun Tarjoilijan tarjottimet

Kuvio 13: Kattaukseen liittyvat alakategoriat

Edeltavassa ruutukaappauksessa on nakyma kattaus- ja tarjoilu- kategoriaan kuuluvista tuote-
ryhmista. Tama nakyma on siis se, mita asiakas nakee, jos han ei valitse alakategoriaa, vaan
klikkaa ”"Kattaus ja tarjoilu”. Se, etta tuotteet on jaoteltu tarkemmin helpottaa niiden tar-

kastelua, ja kuvakkeet auttavat hahmottamaan, mita tuotteita on missakin.

Toinen kysymys sivuston selkeyteen liittyen onkin, kuinka paljon tuotteita tarvitsee olla valit-

il

tomasti nakyvilla sivuilla?

R

Tilauskoodi 10097708 Tilauskoodi 10057705 Tilauskoodi 10097709
Alumiinirunkoinen tuoli Lazoro, punainen, Alumiinirunkoinen tuoli Lazoro, vihrea, Alumiinirunkoinen tuoli Lazoro, harmaa,
hinta 4 kpl hinta 4 kpl hinta 4 kpl
188,76 € 188,76 € 188,76 €
Lue lis33 tuotieesta Lue lis33 tuotteasta Lue lis33 tuotteesta
EmmEm == | —

Kuvio 14: Saman tuotteen useat eri varivaihtoehdot.
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Edeltavassa esimerkissa etsin tuotteita hakusanalla ”tuoli”. Kuten muidenkin tuotteiden ta-
pauksessa, alumiinirunkoisen Lazoro- tuolin kaikki varivaihtoehdot ovat valittavissa erikseen,

omina tuotteinaan.

Ehdotan, etta nykyisen jarjestelman sijaan tuolille on yksi tuotesivu, jonka kautta voi valita
haluamansa varin. Verkkokaupasta olisi edelleen mahdollista tilata tuolia kaikissa vareissa ku-
ten ennenkin, mutta tuloksissa saatavien tuotteiden maara olisi pienempi. Taman vuoksi verk-

kokaupan nakyma olisi tuotevalikoimaa tarkasteltaessa myos selkeampi.

Hakutulokset: "tuoli”

Osuvuus

Oletus Oletus Oletus

tuote tuote tuote
kuva kuva kuva
Q Q C}
Tuotenimike, Tuotenimike, Tuotenimike,
maadrad madra madra
Hinta Hinta Hinta

[ v [ . N - - |

Kuvio 15: Rautalankamalli hakutuloksista

Hakutuloksissa tuotteet voisi esittaa ylla olevalla tavalla. Tuotteen varin voisi suoraan valita
kuvan alta, ja tuotteen voi lisata ostoskoriin suoraan. Koska varivaihtoehdon voisi valita jo

tuotteen alla, asiakas voisi silti nahda milta tuote nayttaa eri vareissa.
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QRUFD wdekhk Fo Q w
| Navigsaio |

Edellinen 1

Tuotenimike,
véri, maara
0 I etu S Tuotekuvaus ja tiedot
tuote :
kuva Hlnta Viri Harmaa 7
( |:| ) ! Tuotetta varastossa V

ot paketn sisalsts

Tamén tustleen sstoneel sslival myes...

Kuvio 16: Rautalankamalli tuotteen sivusta.

Oheisessa tuotesivun rautalankamallissa tuotteen oletuskuva on suurempi. Hyvalaatuiset, rei-
lun kokoiset kuvat ovat miellyttavan nakoisia sivulla. Nykyaan selaimet ovat niin tehokkaita,
ettei sivujen latausajasta tarvitse huolehtia niin paljon kuin ennen. Resta24:n sivulla kaytet-

tavat kuvat ovat laadukkaita, joten niita voi kayttaa myos suuremmassa koossa.

Tuotteen varin voi valita pudotusvalikosta oikealla puolella. Arvostelut ja mahdollisuus kir-

joittaa oma arvostelu tuotteesta loytyvat samasta tekstilaatikosta eri valilehdilla.

Yksittaisen tuotteiden arviointien julkaisu saattaa helpottaa ostopaatosta, silla asiakkaat voi-
vat nahda miten tuotteet sopivat muille yrityksille. Naiden lisaksi tuotteen mitat, paino ja pa-

ketin sisalto loytyvat valilehdesta tuotetiedot.

Tehokkaat hakuominaisuudet parantavat kayttokokemuksia erityisesti niille asiakkaille, jotka
etsivat yhta tiettya tuotetta. Mahdollisuus rajata hakutuloksia useilla eri tavoilla seka saman-

kaltaisten tuotteiden ehdottaminen ovat hyodyllisia naille asiakkaille.
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Hakutulokset hakusanalla: tuoli

Tuoteryhma
Ravintolatuolit (145)
Tuolit Terassille (130)
Poytd- ja Tuolihuput (70)
Nojatuolit Ravintolaan (46)
Poydat Terassille (38)
Istuintyynyt (29)

Lounge Kalusteet Terassille (27)

Sohvat Ravintolaan (24)

Hinta
0-299 (428)

300 - 599 (160)

600 - 859 (9)

900 - 1199 (4)

Kuvio 17: Hakutuloksissa saatavat rajaukset

Hakutuloksia pystyy rajaamaan hintahaarukan ja alakategorioitten mukaan. Tama on hyva rat-
kaisu, silla siten asiakas pystyy loytamaan esimerkiksi budjettiinsa sopivimmat tuotteet hel-
poiten. Myos alakategorioitten rajaaminen on talla tavoin selkeaa. Pelkkia istuintyynyja etsi-

vien ei tarvitse selata terassipoytien lapi.
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Q@ ASIAKASPALVELU 0942414115 (ark. kKlo 10-16)  asiakaspalvelu@resta24.fi 4 Tilausseuranta @ Kiraudu sisaan  Luo tunnus

HoReCo-tavaratalo netissé - i rekistersitymispakkoa
ASIAKKAIDEMME ANTAMA ARVOSANA
Lue osiokkaidemme kokemuksia

Sesonkivalikoima jouLu Sisdankaynti ~ Baari ~ sali~ Catering & Take away ~ Hotelli ~ Tybvaatteet ~ Terassi~
erikseen ] = f
g——

Isot kuvat toimivat
& linkkeina
28 kategorioihin. Yksi

Tysvaatteet hahwilaan,

ravinteloan jo helelliin '

&

Kuvio 18: Etusivu, johon merkitty huomioita verkkosivusta Axure RP:n muistilapuilla.

Merkitsin sivujen elementteja Axure RP:n muistilapuilla. Kaytin naita muistilappuja havainnol-
listamaan huomiokohtia. Osa kommenteistani on positiivisia, jolloin olen huomioinut sita,

mika toimii hyvin. Toiset kommentit taas ovat korjattavia ja kehitettavia kohtia.

Edeltavassa etusivun esimerkissa olen huomioinut hyvia ratkaisuja sivun rakenteessa. Koska
Resta24 ei myy pelkastaan ravintolatavaraa, vaan myos laajemmin HoReCa- yrityksille, jako
”kayttopaikoittain” kertoo yrityksille nopeasti, miten moneen kayttotarkoitukseen verkkokau-

pasta loytyy tavaraa.

Mielestani sesonkivalikoiman esittaminen omana kategorianaan heti valikossa on hyva rat-
kaisu. Varsinkin joulun tullen monet ravintolat ja hotellit haluavat hankkia sesonkiin liittyvia
tuotteita, (esimerkiksi juhlaan sopivia koristekasveja) joten sesonkituotteiden selkea erottelu

helpottaa ostamista.
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Viimeksi lisatty

et Baarijakkara Scola, tammi, LxSxk=44.5x51%115cm, hinta 2 kpl lisattiin ostoskoriin

OStOS ko r| Jatka ostoksia % Jaa linkki ostoskoriin % Léheta ostoskori sahképostiin W

Aterinsarja Dunna

Malli Ruokalusikka Dunna, P 21.2 cm, hinta 12 kp!
Tuotenumero 20001286

Saatavuus Varastossa

Baarijakkara Scola, tammi, LxSxK=44.5x51x115cm, hinta 2 kpl

Tuotenumero 30022742 1 24852 € O Poista

=9

Saatavuus Varastossa

Tuotteet yhteensa 279,24 €

Linkin koko

e s s Y|

Kuvio 19: Ostoskori

Mielestani sivun ei tarvitse ladata ostoskorisivua joka kerta, kun sinne lisaa tuotteen. Mielek-
kaampi ratkaisu olisi vaikkapa sivun ylakulmassa nakyva ilmoitus, jossa lukee "Tuote X lisatty

ostoskoriin” ja korissa olevien tuotteiden yhteishinta.

Talla tavoin asiakas voisi jatkaa samalla sivulla, sen sijaan, etta hanen tarvitsee valita erik-
seen ”jatka ostoksia” voidakseen palata ostoskorista tuotteisiin. Huomasin, kuinka usein itse

siirryin ostoskorista takaisin tuotelistaan vain painamalla selaimesta takaisin- painiketta.

Ostoskori voi olla mielestani selkeampi. Tekisin linkeista suurempia, jotta ne erottuvat sivulta

selkeammin, varsinkin “kassalle”- painiketta.

Muutin alennuskoodi- osioita yksinkertaisemmaksi. Mielestani on selkeampaa, etta asiakas voi
syottaa alennuskoodinsa kenttaan suoraan, sen sijaan etta hanelta ensin kysytaan, onko ha-

nella alennuskoodia.

Tuotteen saatavuuden voi ilmaista vihreilla tai keltaisilla oikeinmerkeilla (riippuen siita,

kuinka paljon tuotetta on saatavilla varastosta) ja rastilla, kun tuote on loppunut varastosta.

Tuotteen varin voisi halutessaan viela vaihtaa ostoskorissa. Tuotteiden maaran lisaaminen oli

mielestani hyvin toteutettu ja sen halusin pitaa samanlaisena kuin nykyaan.
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Edellinen
Tyhjenna ostoskori

Tuotenimike, Hinta
maara <[]
Tuotetta varastossa «*
Tuotenimike, .
maara vari Harmaa < > Hinta
Tuotetta varastossa «#

Hinta

Yhteensa:

Lisaa alennuskoodi | | Kassa“e

Kuvio 20: Rautalankamalli ostoskorista

Ostoskorin jakamisen ja lahettamisen sahkopostiin voi mielestani pitaa omalla paikallaan.
Naita kaytetaan todennakoisimmin asiakkaan tehdessa suuria tilauksia, joissa itse tilauksen

tekijan on hyvaksytettava tilauksen sisalto esimiehellaan ennen sen lahettamista.

Tilauksen lahettaminen oli mielestani toteutettu hyvin. Lomake ei ollut loputtoman pitka ja

siita oli tehty helposti luettava.

7.3 Palaute ehdotuksista

Tein yrityksen edustajalle esityksen mallinnuksista, jotka loytyvat myos tasta dokumentista.
Lisasin kommentteja siita, miten hyvin eri tekijoiden on havaittu toimivan. Kerroin siita, mita
vastauksia olin saanut haastatteluista, ja mita olin havainnut mahdollisista korjattavista asi-

oista.

Sain palautetta siita, mita voidaan tehda, ja mihin ollaan tyytyvaisia talla hetkella. Tuote-
maaraa ei haluta rajata siten, etta varivaihtoehdot olisivat valittavissa alakategorioista. Tuot-

teet halutaan pitaa erillising, jotta niiden maaran ja tilauksien kirjanpito olisi helpompaa.

Lisaksi varien erottelulla vahennetaan riskia, etta asiakas tilaisi vahingossa vaaran varisen
tuotteen. Taman lisaksi valikoima vaikuttaa talloin suuremmalta, ja yksi tarkeista myyntival-

teista on suuri tuotteiden lukumaara.

Astiastot halutaan jakaa alakategorioihin kayttotarkoituksen mukaan. Tama tarkoittaa esimer-

kiksi sita, etta lautaset pidetaan jo navigaatiovaiheessa erillisina.
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Kategorioihin halutaan luoda myos mahdollisuus jakaa tuotteet siten, etta monen kaltaiset
yritykset voivat loytaa juuri itselleen sopivat tuotteet. Koska esimerkiksi erilaisia juomalaseja
on hyvin suuri maara, sopivien vaihtoehtojen etsiminen niiden joukosta voi olla haastavaa ja

aikaa vievaa.

Talla jaottelulla asiakkaille olisi siis valikoitu tuotteita, jotka ovat heidan yrityksilleen ajan-
kohtaisimpia. Esimerkiksi erityisesti pizzerioille valikoituja tuotteita loytyisi omasta katego-
riastaan, jolloin ravintolaa perustamassa oleva yrittaja voisi katevasti valita yhdesta listasta

tarvitsemansa.
8 Johtopaatokset ja yhteenveto

Saamastani palautteesta ymmarran, etta verkkokaupan luomisessa ja kehittamisessa tehtyjen
ratkaisujen taytyy ensisijaisesti palvella sen tarkoitusta. Seuraamalla yleisia ohjeita hyvan
verkkopalvelun kehityksesta voidaan paasta tulokseen verkkosivusta, joka on helppo ja miel-

lyttava kayttaa.

Ymmarrys siita, millainen on yrityksen tyypillinen asiakas, on kaikista tarkeinta. Asiakkaiden

tarpeet ovat erilaisia, joten se, mika on heille kaikkein olennaisinta tietoa, voi vaihdella.

Mita
tietoa?

Kuka on

yrityksen
asiakas?

Mita
tuotteita?

Kuvio 21: Asiakas kehittamisen keskiossa

Edella on kuvattu sita, miten yrityksen asiakkaiden tarpeet vaikuttavat sen kehittamiseen. Sy-

vallinen ymmarrys siita, mika asiakkaita kiinnostaa ja mita he haluavat tilata, seka siita, mita
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tietoa he haluavat ja tarvitsevat, auttaa yritysta kehittamaan toimintaansa asiakkaita parem-

min palvelevaksi.

B2B-verkkokauppojen markkinat ovat jatkuvassa kasvussa, ja yritykset hankkivat yha enene-
vissa maarin tarvikkeita verkkokaupoista. Suurin osa ostoprosessiin osallistuvista asiakasyritys-
ten edustajista kayttaa nettia tuotteisiin tutustumisessa. Verkkokaupasta tilaaminen on luon-

tevaa niille yritysasiakkaille, joiden edustajat tilaavat netista myos yksityisasiakkaina.

Vaikka haastattelemani asiakkaat eivat kayttaneetkaan mobiililaitteita, niiden kaytto kasvaa.
Yha useammat verkkosivut ottavat mobiililaitteet huomioon jo kehitysvaiheessa, esimerkiksi

pitamalla huolta siita, etta sivut skaalautuvat oikein eri kokoisilla naytoilla.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on tehda huomiota nykyisesta verkkokaupasta, ja asiakashaas-
tatteluiden perusteella luoda ehdotuksia verkkokaupan kehittamiseksi. Naita ehdotuksia kay-

tetaan kehittaessa Scanzonin omistamaa Restaman- verkkokauppaa.

Haastateltavat asiakkaat sopivat hyvin tahan tutkimukseen, silla he edustavat tyypillisia asi-

akkaita. Uskon etta haastattelemalla toista otantaa asiakkaista, tulokset ovat samankaltaisia.
He tekevat yritystensa hankinnat tyopaivansa aikana, joten heilla ei ole paljoa aikaa tutustua
eri tuotteisiin. Taman vuoksi asiakkaiden tarvitsee loytaa olennainen tieto nopeasti, ja tarvit-

taessa saada nopea vastaus kysymyksiinsa.

Sivuston ulkoasu on tarkea tekija, jotta asiakkaat saavat verkkokaupasta oikean mielikuvan,
esimerkiksi luotettavuuden suhteen. Hyva ulkoasu edesauttaa sita, etta verkkokauppa jaa asi-

akkaiden mieleen, ja muistavat sen paremmin myos jatkossa.

Kun tuotteiden hankkiminen on osa asiakkaiden tyota, on verkkokaupan kehittajan nakokul-
masta ensisijaisen tarkeaa tehda sivustosta mahdollisimman sopiva tahan tarkoitukseen. Mi-
kali sivu on helppo, tehokas ja jopa mielekas kayttaa, asiakas tilaa mielellaan myos uudel-
leen. Kaytettavyytta edistavia tekijoita voivat olla esimerkiksi helppokayttoisyys, tehokkaat

hakuominaisuudet tai yksinkertaistetut tilauslomakkeet.

Tama opinnaytetyo oli mielenkiintoinen ja opetti minulle paljon, varsinkin siita, miten asiak-
kaat nakevat verkkosivun. Se, mika minulle on ilmeista, tai mika heille on, ei aina osu yhteen,

ja taman vuoksi asiakastutkimuksien tekeminen on tarkeaa verkkokaupan kehittajille.

Jatkotutkimusaiheena voisi olla esimerkiksi laajempi tutkimus Restaman- verkkokaupan asiak-
kaista ja heidan kokemuksistaan. Uusien asiakkaiden nakokulma verkkosivusta, ja siita miten

mahdolliset kehitettavat kohteet on koettu, saattaisi olla erittain arvokasta tietoa.
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Liite 1: Haastattelukysymykset

1. Mita kautta kuulitte verkkokaupasta? (Facebook, tuttavan kautta, mainoksesta...)

2. Kuinka monta kertaa olette ostaneet tuotteita Resta24-verkkokaupasta?

3. Oletteko tilanneet tuotteitanne muista verkkokaupoista?

4. Mika on mielestanne Resta24:n etu muihin alan verkkokauppoihin verrattuna?

5. Milloin viimeksi teitte tilauksen?

6. Kaytattekd mobiililaitetta tilaamiseen? (kdannykka, tabletti)

7. Teetteko tilaukset aina itse?

8. Missa teette tilaukset- toissa, kotona, liikkenteessa?

9. Tilasitteko viime kerralla

a) Yhta tuotetta (esim. Juomalaseja)

b) Useita eri tuotteita (esim. astioita ja tuoleja)

10. Loysittekd etsimdnne tuotteet helposti?

11. Miten kuvailisitte sivun ulkoasua?

12. Onko verkkokaupan ulkoasu mielestanne (valitkaa enemman sopiva vaihtoehto, tai kirjoittakaa oma)

. Perinteinen/Moderni

. Monipuolinen/Yksitoikkoinen

e Helppokayttéinen/Epaselva

13. Asteikolla yhdesta viiteen- 1 huonoin, 5 paras, kuinka selkea sivu on?

14. Kohtasitteko ongelmia sivua kayttaessanne?

a) Tilatessasi

b) Etsiessasi tuotteita



15.

16.
17.

18.

c) Muita, mita?

Mikali kohtasitte ongelmia, saitteko apua nadiden ratkaisemiseen?

Loytyiko sivulta mielestdanne tarpeeksi tietoa? (Yrityksesta, tuotteista, tilaamisesta...)

Miten kuvalilisitte saamaanne palvelua?

Minka& kouluarvosanan antaisitte verkkokaupalle?
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Liite 2: Asiakaspolku

(peatd 24

Asiakaspolku

Onko asiakas tyytyvainen kuljetusaikoihin?

: -

Asiakas saa N ‘ Iietits
lilaamansa tuotteen !

"Tarvitsen
juomalaseja
ravintolaani”

1 v
"Ravintolatanike verkkokauppa™ “ravintolatanike
tukku” ja muilla vastaavilla hakusanoilla asiakkaat
laytavat verkkokaupan
7 Tilaus ™
~ ’/ Loytaako asiakas mielekkaan tuotteen? | l |
e 2N ; ] /
9 e
ANy ~ &
B Y

,/' Kuinka selked sivu on? /
P Baari:
= < Alakategoria 1 _’ < Juomalasit >
Lasit baanin | £ \
\ . p \
& - g >
'—’ Ostoskori d '—’ Kassa

."

4 N / Y N
£ El : // LY N /

usivu N N . ;
5 ~ Valitse ylakategoria: ™ A // N . Fd
: -’ ’ ﬁ P+ N _+ < Lis&a ostoskorin .
\ : g 3 G
O L ; \
] N . A
e

\_ Baan/Sal
.- 4
-
~

N\ \ 5
b . B 4 £
'y y. Sali: \ /
. Alakategoria 1: _’ <, Juomalasit
Lasit 7 :
-~
Onko asiakas tyytyvainen hintatasoon?

A 3 > : N >
& \

e Huom! Jos asiakas valitsee
kategorian navigaatiosta-
Navigaatiopalkin kategorioita

Q 3 hyvin paljon, kannattaa jakaa

N myos visuaalisesti (ks. tuotekategoria)

Haku “Juomalasit™
N /
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