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Tama opinnéaytetyd on tapaustutkimus, jonka tavoitteena on syventaa
taideverkkokauppa Taikon asiakasymmarrysta teosmyynnin tukemiseksi.

Taidemarkkinoiden digitalisoituminen avaa mahdollisuuksia taiteen saavutettavuuden
parantamiselle ja taiteen ostamisen prosessin uudistamiselle. Tyon tilaaja Taiko on
verkossa toimiva kuvataiteen markkinapaikka, jossa sadat ammattitaiteilijat myyvat
teoksiaan. Taikon tavoitteena on madaltaa kynnysta taiteen ostamiseen seké tuoda
kotimainen kuvataide laajemman yleison saataville. Kehitystytn tarkoituksena oli
syventaa Taikon asiakasymmarrysta, jotta Taiko voi vastata entista paremmin
asiakkaidensa tarpeisiin ja ratkoa teosmyynnin tiella olevia haasteita seka kehittda
verkkokauppaa asiakaslahtoisesti.

Tapaustutkimuksen pohjana taustoitettiin olemassa olevan tutkimuksen pohjalta
suomalaisten taiteen kulutustottumuksia seka digitalisoituvia kuvataidemarkkinoita ja
verkkokaupan mahdollisuuksia kuluttajan nakdkulmasta. Teoreettisessa
viitekehyksessa kasiteltiin asiakaslahtoista verkkokauppaa.
Aineistonhankintamenetelminé kehitystydssa kaytettiin benchmarkingia,
dokumenttianalyysia ja sahkoista kyselya. Benchmarking selvitti, miten
asiakaslahttisyyden elementteja hyédynnetdan luovalla alalla ja dokumenttianalyysin
avulla tutkittiin Taikon asiakkaita sitouttavaa siséltéa sosiaalisessa mediassa. Kysely
toimi pohjana asiakasprofiilien muodostamiselle.

Tutkimustulosten pohjalta lopputuotoksena luotiin nelja visualisoitua asiakasprofiilia:
palvelua arvostava kerdilija, spontaani ihastuja, tiedostava sisustaja ja harkitseva
inspiraation etsija. Syvennettya asiakasymmarrysta hyddyntaen esitettiin
kehittdmisehdotuksia Taikon teosmyynnin tukemiseksi sisltdjen ja digitaalisen
asiakaskokemuksen kehittdmisen nakékulmasta.
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This bachelor’s thesis is a case study for Taiko, an online store of Finnish art. The
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The digitalization of the art scene opens new possibilities for art trade to reach wider
audiences and more potential buyers as well as reform the art buying process. The
commissioner of this work is Taiko, which is a marketplace where hundreds of
professional Finnish artists sell their artwork. Taiko’s goal is to lower the threshold for
buying art and improve art’s accessibility. The aim for this case study was to deepen
the knowledge of customers, so that Taiko is able to understand the customer’s needs
and develop the online store in a customer-oriented manner.

The base of this case study focused on the consumer behavior of Finnish art and the
digitalization of the art trade and its opportunities from the consumer’s point of view. In
addition, the theory of customer-oriented e-commerce was studied. As for methods, the
data were gathered by benchmarking, document analysis and by a questionnaire. The
benchmarking-method investigated how the elements of the customer orientation are
utilized in the creative field, whilst the document analysis was used to examine content
that engages Taiko’s customers on social media. Lastly, the questionnaire served as a
basis for creating customer profiles.

As a result, visualized customer profiles were created and the development proposals
were presented to support the artwork sale by considering the increased customer
insight.
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1 Johdanto

Taidemarkkinat ovat murroksessa. Digitalisaation ja verkkokaupan kasvun
aikaansaamat muutokset ihmisten kayttaytymisessé seka koronaviruspandemian
aiheuttamat haasteet ovat tuoneet mygds perinteisena pidetyille taidemarkkinoille
paineita digitalisoitua. Taiteen verkkomyynti avaa mahdollisuuksia etenkin taiteen
saavutettavuuden nakdkulmasta: taide on yha laajemman kohderyhman saatavilla ja
ostamisen prosessi saa uusia ulottuvuuksia. Taiteeseen tutustumisesta on mahdollista
tehda kiinnostavampaa myos yleisdlle, joka ei koe taiteen perinteisia toimijoita

omakseen.

Asiakaslahtoinen lahestymistapa ja asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen on noussut
toimialasta riippumatta kaikkien palveluja tuottavien yrityksien keskeiseksi
kulmakiveksi. Myos digitalisoituvilla taidemarkkinoilla asiakasymmaérryksen avulla on
mahdollista kehittdd palveluja, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja saavat aikaan

onnistuneita asiakaskokemuksia.

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on vuonna 2016 perustettu suomalaisen
kuvataiteen digitaalinen markkinapaikka Taiko. Taikon perustamisen taustalla oli
havainto, etta uniikkia suomalaista kuvataidetta oli lahes mahdotonta ostaa suoraan
verkosta. TyOn tavoitteena on syventaa Taikon asiakasymmarrysta, jotta Taiko voi
vastata entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja tunnistaa teosmyynnin tiell& olevia
esteitd seka kehittaa verkkokauppaa asiakaslahtoisesti. Millaisia tarpeita ja haasteita
taiteen ostajilla on digitalisoituvilla taidemarkkinoilla? Miten asiakaslahtdisyytta voidaan

hyddyntaa taiteen verkkokaupan kehittamisessa?

Opinnaytetyt toteutetaan tapaustutkimuksena. Ty0 lahtee liikkeelle taustoittamalla
olemassa olevan tutkimuksen ja tiedon pohjalta suomalaisten taiteen
kulutustottumuksia, digitalisoituvia kuvataidemarkkinoita seka taiteen verkkokaupan
mahdollisuuksia kuluttajan nakékulmasta. Seuraavaksi esitellaan tyon tilaaja

taideverkkokauppa Taiko, jonka jalkeen teoreettinen viitekehys avaa



asiakaslahtoisyytta verkkokaupan kontekstissa. Ty6 jatkuu tutkimuskysymysten,

kehittdmisprosessin ja aineistonhankintamenetelmien esittelyilla.

Kehitystytssd ensimmaisena aineistonhankintamenetelmana kaytetaan
benchmarkingia, jonka avulla selvitetdan, miten asiakaslahtoisyys nakyy luovan alan
verkkokaupoissa. Seuraavaksi dokumenttianalyysin avulla kartoitetaan, millaiset
siséllot sitouttavat Taikon asiakkaita ja lopuksi tutkitaan Taikon asiakkaiden
ostokayttaytymista asiakaskyselya hyddyntaen, jonka pohjalta muodostetaan
konkreettiset asiakasprofiilit myynnin tueksi. Menetelmien kautta saatujen tulosten
pohjalta johdetaan kehitysehdotuksia Taikon teosmyynnin tukemiseksi, jotka esitetdén

luvussa 8.

Taiko voi hyddyntaa kehitysehdotuksia ja asiakasprofiileja verkkokaupan
asiakaslahtdisessa kehittdmisessa seka markkinoinnin suunnittelussa. Tulokset
antavat myds kuvataiteen parissa tyoskenteleville tietoa kuluttajien tarpeista ja
haasteista digitalisoituvilla taidemarkkinoilla. Taidesektorilla tytskentelevat
kulttuurituottajat voivat 16ytaa tyosta keinoja, miten asiakaslahtéisyytta ja digitaalista
toimintaymparistdéa on mahdollista hyddyntaa kuvataiteen saavutettavuuden

parantamiseksi.

2 Suomen kuvataidemarkkinat ja verkkokaupan
mahdollisuudet

Tassa luvussa taustoitan Suomen kuvataidemarkkinoiden toimintaperiaatteita seka
opinnaytetytn kannalta keskeisia kasitteita, tavoitteenani luoda kokonaiskuvaa
kuluttajan tarpeista ja nakdkulmasta taidemarkkinoilla. Alaluvuissa tarkastelen
suomalaisten kulutustottumuksia kuvataiteen saralla, taidegallerioita taiteen
valittdjatahoina, digitalisoituvia taidemarkkinoita seka verkkokaupan tuomia
mahdollisuuksia ja haasteita taidekaupassa. Tyon tavoitteen, taideverkkokauppa
Taikon asiakaslahtdisen teosmyynnin tukemisen nékdkulmasta edella mainittujen
teemojen kasittely on olennaista, silla taidemarkkinoilla vallitsevat kaytannot ja

tottumukset vaikuttavat kuluttajien kayttaytymiseen taideostoksilla.



Kuvataide maaritelladn Suomen Taiteilijaseuran sivuilla maailmaa visuaalisesti
kuvaavana taidemuotona, jonka lajeiksi luetaan taidemaalaus, taidegrafiikka,
piirustustaide, kuvanveisto seké valokuva- ja mediataide (Suomen Taiteilijaseura
2020). Sjobergin mukaan kuvataiteen ja nykytaiteen voi erottaa niin, etta
kuvataiteeseen verrattuna nykytaiteen teos voi olla muodoltaan vaihtelevampi ja néin
vaikeammin markkinoille tuotavissa (Sjoberg 2010, 22). Tassa opinnaytetyssa taiteen
maadritelmé koskee kuvataidetta, jossa teokset ovat fyysisessa muodossa. Tydssa
kuvataiteen kasite pitaa sisallaan uniikin kuvataiteen rajaten ulkopuolelle taidekésityén
ja nykymuotoilun sekd massatuotetun sisustustaiteen. Teollisuustaiteen Liitto Ornamon
laatimassa taiteen markkinatutkimuksessa massatuotetulla sisustustaiteella viitataan
vain sisustusta taydentamaan tarkoitettuihin kuviin, joilla ei ole muuta roolia tai

syvempéaa merkitysta ostajalle (Rikkinen & Malmstrém 2014, 7).

2.1 Suomalaisten taiteen kulutustottumukset

Ornamon laatiman taiteen markkinatutkimuksen mukaan taiteella on
markkinapotentiaalia: yhdeksan kymmenesta tutkimukseen vastanneesta olisi
kiinnostunut ostamaan taidetta ja taidetta jo ostaneet olisivat valmiita kayttdmaan

taiteeseen enemmaén rahaa (Rikkinen & Malmstrom 2014, 5-9.)

Ornamon tutkimuksen mukaan suomalaiset ovat padasiassa taiteen kohtuukuluttajia.
Nelja ryhmaéa erottuu tutkimuksen mukaan keskivertosuomalaisen taiteen
kulutuskayttaytymisesta: vahan taidetta harrastavat, taiteen suurkuluttajat,
arkipaivaisesti taiteeseen suhtautuvat nuoret ja perinteisia taiteenlajeja ja
toimintatapoja arvostavat keski-ian ylittaneet. Vahan taidetta harrastaville kiinnostus
taiteen kuluttamista ja ostamista kohtaan on pieninté. Taiteen suurkuluttajat ovat
ryhman vastakohta, silla suurkuluttajat kayvat aktiivisemmin taidenayttelyissa seké
hankkivat taidetta muita enemman. Suurkuluttajille taiteen kanavat ovat tuttuja ja he
seuraavat aktiivisesti taidemaailmaa ja -medioita. Nuoret ovat muita enemman
kiinnostuneita eri taiteenlajeista ja heille taiteen hankkiminen kotiin on arkipaivaistynyt
artesaanikulttuurin nousun my6ta. Digitaalisiin kanaviin tottuneet nuoret eivat ole
kiinnostuneita taidemarkkinoiden perinteisista rakenteista. Keski-ian ylittéaneille
kotimaisuus ja perinteisyys nousevat taiteessa ja taidemarkkinoilla muita korkeampaan
arvoon. (Rikkinen & Malmstréom 2014, 7-9.)



Taiteen ostoprosessi poikkeaa tyypillisesti normaaleihin kulutustuotteisiin liitetyista
ostamisen tavoista. Taidetta ei varsinaisesti haluta etsid, vaan siihen halutaan ihastua
ja siksi taiteen ostamista voikin maarittdd impulsiivisuus. Nopeaa ostopaatosta
hidastaa kuitenkin huomattavasti taiteen kallis hintamielikuva, joka on Ornamon
tutkimuksen mukaan suurin ostamisen este taidemarkkinoilla. (Rikkinen & Malmstrém
2014, 38.)

Sjobergin (2010, 46) mukaan taideteos ei ole valttamaton hyddyke vaan tunneasia,
jonka ostamiseen liittyy vahvasti henkilékohtainen kokemus. Ornamon tutkimuksessa
ilmeni, ettd enemmistélle suomalaisista taiteessa tarkeinta on itse teos ja sen
herattama tunne. Taiteilijan taustaa ja koulutusta seka kotimaisuutta arvostavat
keskivertoa enemman taiteen suurkuluttajat seka iakkaampi ja varakkaampi vaesto
(Rikkinen & Malmstrém 2014, 10.)

Kodin ulkopuolella koettuna suomalaiset haluavat taiteen olevan enemman ajatuksia
herattavaa, kun taas kotona taiteen esteettisia arvoja korostetaan. Taidetta ostetaan
Ornamon tutkimuksen mukaan kotiin osaksi sisustusta, tuomaan tunnelmaa, kauneutta
ja mielihyvaa. Tutkimuksessa ilmeni, ettd suomalaisten mielesta kotiymparistossa
taide voi myds olla sarjallista, mika on yhteydessa uniikkiuteen liitettyyn kalliiseen
hintamielikuvaan. Massatuotettu sisustustaide miellettiin kuitenkin negatiiviseksi.
(Rikkinen & Malmstrém 2014 17-19.)

2.2 Taidegalleriat valittdjatahoina

Tassa alaluvussa tarkastelen helsinkildisia taidegallerioita, jotka nayttelytoiminnan
liséksi toimivat taiteen valittdjina ensimarkkinoilla ja tarjoavat taiteeseen liittyvia

palveluja kuluttajille.

Taiteen valitys kuvastaa kuvataidekaupan eri muotoja, jossa taideteos siirtyy taiteilijalta
loppukayttajalle. Taideteos myydaan ensimmaisen kerran ensimarkkinoilla, joilla
taiteen valitystahoja ovat perinteisesti taidegalleriat, erilaiset vélitystapahtumat,
taidemessut ja kuvataiteilijat. (Sjoberg 2010, 13.) Ornamon taiteen
markkinatutkimuksen (Rikkinen & Malmstrém 2014, 29) mukaan kuluttajille galleriat ja
nayttelyt ovat tutuimpia taiteeseen liittyvana tietokanavia. Voidaan siis paatelld, etta

keskeisia taidegallerioita



voidaan pitdd myos ensimmaisind kanavina, joista taidetta ja tietoa taiteen ostamisesta

lahdetédéan yleensa etsimaan.

Valitsin tutkittavaksi nelja MyHelsinki-sivustolle (MyHelsinki 2021) listattua keskeista
helsinkilaista taidegalleriaa. Kartoituksessa on huomioitu tutkimuksen teon aikaan
aktiiviset ja taidetta myyvat taidegalleriat, joiden verkkosivuilla on mainittu tietoja
gallerian toiminnasta. Tarkoituksena on tutustua gallerioiden tarjoamiin taiteen

ostomahdollisuuksiin ja ostoprosessiin kuluttajan nakdkulmasta.

Helsinki Contemporary on helsinkilainen vuonna 2007 toimintansa aloittanut
taidegalleria, joka keskittyy pitkdaikaiseen yhteistythtn edustamiensa taiteilijoiden
kanssa. Verkkosivujen mukaan Helsinki Contemporary tarjoaa taidekerailijoille ja
yksityisille henkildille suunnattuja taiteen konsultointi- ja neuvontapalveluja. Gallerian
sivuilla esitellaan edustetut taiteilijat ja teoksista on saatavilla tietoa, kuten saatavuus ja
mahdollinen hinta, koko ja tekotapa. Teosten yhteydessa on lomake, jonka kautta
potentiaalinen ostaja voi ilmoittaa olevansa kiinnostunut teoksesta. (Helsinki

Contemporary 2021.)

Galerie Anhava on Helsingissa vuodesta 1991 lahtien toiminut kansainvalinen
taidegalleria, joka keskittyy suomalaiseen ja pohjoismaiseen nykytaiteeseen. Gallerian
sivustolla voi tutustua gallerian edustamiin taiteilijoihin ja heidan teoksiinsa seka
kaynnissa olevaan nayttelyyn virtuaalisesti. Sivustolla ei ole mainintoja taiteen
ostamisesta tai palveluista kuluttajille, mutta nayttelyn vapaista teoksista on mahdollista

lahettaa tiedusteluja kyselylomakkeen kautta. (Galerie Anhava 2021.)

Galerie Forsblom on helsinkildinen vuonna 1977 perustettu taidegalleria, jokaon
profiloitunut edustamaan maalaus- ja veistostaidetta kansainvalisella painotuksella.
Forsblomin verkkosivuilla esitellaan tulevien nayttelyiden liséksi gallerian edustamat
taiteilijat seka taiteilijoiden teoksia, mutta palveluista tai taiteen ostamisesta ei ole

mainintoja. (Galerie Forsblom 2021.)

Galleria Heino on vuonna 2002 perustettu helsinkildinen taidegalleria, joka esittelee
suomalaista nykytaidetta. Galleria Heinon edustamiin taiteilijoihin ja teoksiin voi

tutustua verkkosivuilla, mutta ostomahdollisuuksista ei ole sivustolla mainintoja.



Galleria Heinon sivuilla on kuluttajille suunnattu myyntikokoelma, joka koostuu gallerian
edustamien taiteilijoiden grafiikan ja valokuvan vedoksista ja uniikeista teoksista.
Teokset eivat ole ostettavissa suoraan verkosta, mutta niihin voi tutustua galleriassa.
(Galleria Heino 2021.)

Kaikki kartoituksen taidegalleriat ovat vakiintuneita taiteen vaittajina toimivia gallerioita,
jotka edustavat nimekkaita ja nousevia taiteilijanimia, joiden teoksista gallerioiden
teoskokoelmat koostuvat. Taidegalleriat eivat tuo sivustoillaan nakyvasti esille
palveluitaan taiteen valittajina ja tarjoavat kuluttajille vahan informaatiota
ostoprosessista. Taiteen potentiaalisen ostajan on tiedusteltava teoksista lisaa

sahkdpostitse, yhteydenottolomakkeella tai paikan paalta galleriasta.

2.3 Kuka voi ostaa taidetta?

Vaikka taidegalleriat toimivat tutuimpana tietokanavana taiteeseen liittyen, Ornamon
tutkimuksen (Rikkinen & Malmstrém 2014, 13) mukaan tavallinen kuluttaja kokee
taidemarkkinoiden perinteiset rakenteet vieraina ja kynnys astua sisélle galleriaan voi
olla suuri. Taidemarkkinoiden kanavien vieraus ja asiakaspalvelun etaisyys ovat kalliin
hintamielikuvan ohella keskeisimpia esteita taiteen ostamiselle taiteen suurkuluttajien
ryhman ulkopuolella (Rikkinen & Malmstrém 2014, 38). Sjobergin (2010, 20) mukaan
Suomessa taidemarkkinoita yllapitdd hyvin pieni ostajajoukko, joka toimii usein myods
gallerioiden kohderyhmana. Myo6s kartoituksen perusteella keskeiset taidegalleriat
eivat tavoittele suurta yleisda ja ostajakunnan voidaan paatella koostuvan paaosin

taiteen suurkuluttajista.

Ornamon tutkimus selvitti, ettéa tavallinen kuluttaja kokee taidemarkkinoiden palvelevan
vain tiettyd joukkoa vaestosta ja keskivertokuluttaja kokee taiteen ostamisen perinteisin
keinoin hankalana ja epékiinnostavana. Taidemyyjien asiaosaamiseen luotetaan,
mutta palvelukokemukseen kaivataan mutkattomuutta ja ihmisl&heisyyttd. Ostamisen
tapa on tuttu muilta aloilta, joissa on helposti lahestyttdvampi tunnelma ja tata toivotaan

Ornamon mukaan myds taidemarkkinoilta. (Rikkinen & Malmstrém 2014, 37.)



2.4 Taidemarkkinoiden digitalisoituminen

Viimeisten vuosikymmenten aikana digitalisaation aikaansaaman ostokayttaytymisen
muutosten mydta tavaroiden ja palveluiden ostaminen on siirtynyt vahvasti verkkoon.
Kehityksen mydta suomalaisten verkko-ostaminen on kasvanut voimakkaasti viime
vuosina ja kasvun ennustetaan jatkuvan (Kaupan liitto 2020; Posti 2020). Vuonna 2019
yli puolet 16—89-vuotiaista suomalaisista oli ostanut verkkokaupasta viimeisen kolmen
kuukauden aikana ja vuonna 2020 kuukausittain verkosta osti 60 % suomalaisista
(SVT 2019; Posti 2020). Maailmanlaajuinen koronaviruspandemia vahensi
voimakkaasti asiakasvirtoja kivijalkaliikkeissa ohjaten asiakkaat digikanaviin, ja
poikkeusaikana ostosten tekeminen verkossa kasvoi noin 30 prosentilla suomalaisista
(Posti 2020).

Perinteisena toimijana pidetylle taidesektorille digitaalisuus ja taiteen verkkomyynti on
viela tuore ilmi6 verrattuna muiden alojen digitalisoitumiseen. Taidesektorin kehitys
noudattaa kuitenkin osittain samaa digitalisaation aikaansaamaa yhteiskunnallista
muutosta: taiteen vahvoina pidetyt traditiot eivat ole kadonneet, mutta digitaalisuus on

noussut vahitellen perinteiden rinnalle. (Luukkonen 2018.)

Suomen Taiteilijaseuran, Frame Contemporary Art Finlandin ja Kuvasto ry:n laatiman
selvityksen mukaan taiteen valittdjarakenteet ja kuvataiteilijat karsivat merkittavista
tulonmenetyksista koronaviruksen aiheuttamien toiminnan sulkujen ja supistamisen
vuoksi (Frame Contemporary Art Finland 2021). Poikkeusaika on kannustanut my6s
taidemarkkinoita kehittamaan digitaalisia taiteen esittdmisen tapoja, mika on
havaittavissa luvun 2.2 kartoitusten gallerioiden verkkosivuilla esimerkiksi digitaalisina
nayttelykierroksina ja verkosta loydettavana myyntikokoelmana. Taidekentalla
digitaalisuutta hyédynnetaan kuitenkin viela toistaiseksi padosin fyysisen toiminnan

jatkeena.

2.5 Taiteen verkkokaupan mahdollisuudet ja haasteet

Digitalisaation ja koronapandemian aikaansaamat muutokset sekd Ornamon taiteen

markkinatutkimuksen tulokset osoittavat, etté asiakaslahtoisille taiteenvalityspalveluille



on tarvetta ja kysyntaa etenkin taiteen suurkuluttajien ryhman ulkopuolella.
Digitalisoituminen avaa taidemarkkinoille uusia mahdollisuuksia taiteen
saavutettavuuden seké ostoprosessin helpottamisen ja houkuttelevuuden

nakokulmasta.

Verkossa toimivat kanavat ja taiteen verkkokaupat tavoittavat yha laajempia
ihmisjoukkoja ja ndin myds potentiaalisia taiteen ostajia, maantieteellisesta sijainnista
riippumatta. Kuluttajalle taidemarkkinoiden digitalisoituminen tuo yha useampia vaylia
kohdata taidetta tarjoten myds mahdollisuuden vertailla hintoja seka rajata teoksia
laajemmasta valikoimasta omien mieltymysten mukaisesti. (Rikkinen & Malmstrom
2014, 4.)

Taidemarkkinoiden digitalisoituminen voi tehda taiteen ostamisesta kiinnostavampaa
taiteen suurkuluttajien lisdksi myds suurelle yleisélle. Ornamon tutkimuksen mukaan
(Rikkinen & Malmstrém 2014, 22) digitaalisilta kanavilta toivotaan kokemuksellisuutta,
henkilokohtaisuutta ja osallisuutta, joita korostamalla suomalaiset voidaan tuoda
lAhemmas taidetta. Taidetta ei haluta varsinaisesti etsia, vaan siihen halutaan térmata
oman arjen kanavissa, joissa vietetaan muutenkin aikaa. Verkossa tapahtuva
aktiivinen etsinta ei valttamatta ole palkitsevaa, silla se ei sovi ihastumisen
luonteeseen (Rikkinen & Malmstrom 2014, 35; 16.) Digitaalisissa kanavissa kuten
sosiaalisessa, mediassa taiteeseen on mahdollista tutustua luontevasti muun kuva- ja

informaatiovirran ohessa.

Taiteen verkkomyynnissd on my6s haasteita. Suonpaan (2018, luku 1) mukaan
taidekokemus ei toistu samanlaisena verkkoymparistossa ja taiteen kokeminen
virtuaalisesti rajaa pois osan aistimaailman mahdollisuuksista. Kun kokemus jaa kuvan
varaan, verkossa suhde taideteokseen ei valttamatta synny samalla tavalla ja
teokseen voi olla vaikeampi ihastua. Taiteen verkkomyynti jakaa kuluttajien
mielipiteita: osa haluaa edelleen kokea taiteen fyysisesti ja ndhda teoksen luonnossa

ennen ostopaatdksen tekemista. (Rikkinen & Malmstrom 2014, 35.)



3 Taiko — Taidekauppa verkossa

Opinnaytetydn tavoitteena on syventaa tyon tilaajan, taideverkkokauppa Taikon
asiakasymmarrysta teosmyynnin tukemiseksi ja verkkokaupan kehittamiseksi

asiakaslahtoisesti, jotta Taiko voi palvella asiakkaitaan entistd paremmin.

Taiko on suomalaisen kuvataiteen digitaalinen markkinapaikka, joka syntyi vuonna
2016 Taikon perustajien Pia Edmanin ja Patrik Edmanin havainnosta, ettd suomalaista
taidetta oli lAhes mahdotonta hankkia suoraan verkosta (Taiko 2021a). Taiko toimii talla

hetkella ainoana taiteen valittdjana Suomessa vain digitaalisella alustalla.

Siin& missé luvussa 2.2 esittelemani keskeiset taidegalleriat keskittyvat esittelemaan ja
valittdmaan pinnalla olevaa nykytaidetta kapeammalle kohderyhmadlle, Taikon tavoite
on tuoda kotimainen kuvataide kaikkien saataville sekd samalla edistaa laajemmin
suomalaisten taiteilijoiden teosmyyntid. Taikon missio on purkaa taiteen ostamiseen
litettyjd ennakkoluuloja esimerkiksi hintaan, vaikeaan tulkittavuuteen ja tyypilliseen
ostajaan liittyen ja tuoda taide osaksi suuremman yleison arkea. Verkkokauppa
palvelee yksityis- ja yritysasiakkaita seka Suomessa etté ulkomailla, mutta tyon
rajaamiseksi tassa opinnaytetydssa tarkastellaan vain suomalaisia yksityisasiakkaita.
(Edman & Edman 2020; Taiko 2021a.)

Kun koronaviruspandemian poikkeusaika on tuonut haasteita perinteiselle kivijalassa
toimiville taiteen valitysportaalle, on Taikon verkkokaupan teosmyynti ollut kasvussa.
Taiteen kasvaneen kysynnan taustalla on etenkin poikkeusajan myota kasvanut kotona
vietetty aika ja halu panostaa kodin viihtyvyyteen. (Gustafsson & Rinta-Tassi 2020.)
Taiko haluaa tarjota koteihin ja toimistoihin merkityksellistd ja aikaa kestavaa uniikkia

taidetta vaihtoehtona massatuotetulle sisustustaiteelle (Taiko 2021a).

Taiko hyvaksyy valikoimaansa ainoastaan ammattitaiteilijoiden t6ita ja taiteilijat kayvat
lapi hyvaksymisprosessin. Kuvataidematrikkeliin tai -liittoon kuuluvat taiteilijat
hyvaksytaan Taikoon mukaan ilman taidekuraattorin arviota. Taikon valikoima koostuu
yli viidensadan taiteilijan teoksista: maalauksista, grafiikan toistd, valokuvataiteesta ja

veistoksista. Verkkokaupasta on mahdollista tilata myos raataldity tilaustyd, jonka Taiko
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koordinoi yhteistydssa taiteilijan ja asiakkaan kanssa. (Edman & Edman 2020; Taiko
2021a.)

Taikon verkkosivuilla taidetta voi etsia paavalikosta kuvataiteen lajin perusteella, ja
valikoiman teoksia voi suodattaa tekniikan, aiheen, hinnan, koon, varin ja muodon
mukaan. Teossivulla on kuvien liséksi tietoja teoksesta seka taiteilijasta, seké ohjeita
ostoprosessin tueksi. Taiteilijat on esitelty myds omalla sivullaan aakkosjarjestyksessa
ja kunkin taiteilijan sivulta I6ytyy tiivis taiteilijan kirjoittama esittely itsestaan, CV seka

taiteilijan myynnissa olevat teokset. (Taiko 2021a.)

Taiko on kehittanyt verkkosivustolleen teoksen hankintaa ja etsimista tukevia
toimintoja. Taiko Test -toiminnon avulla teosta on mahdollista sovittaa kuvan
perusteella valmiisiin huonekuviin tai omalle seinalle itse ladatun kuvan avulla.
Taideopas Artzie on pelillisyyteen pohjautuva opas sopivan teoksen I6ytdmiseen.
Liséksi Taiko on koonnut ostoprosessin tueksi ostajan oppaan, vastauksia usein
kysyttyihin kysymyksiin seké digitaalisen tuotekatalogin. Uutiset-sivulla voi tutustua
ajankonhtaisiin artikkeleihin ja erilaisten teemojen mukaan tehtyihin nostoihin
valikoimasta. (Taiko 2021a.)

4 Asiakaslahtdoinen verkkokauppa

Tarve kehitysty6lle syntyi Taikon halusta ymmartdd syvemmin asiakkaiden tarpeita ja
kehittd& verkkokauppaa asiakaslahtoisesti. Tassa luvussa avataan tyon teoreettinen
viitekehys ja keskeiset kasitteet, joiden pohjalta kehitystyd toteutetaan.
Asiakaslahtoisyytta lahestytddn verkkokaupan viitekehyksessa digitaalisen

asiakaskokemuksen ja monikanavaisen ostoprosessin kautta.

4.1 Asiakaslahtoisyys vaatii asiakasymmarrysta

Hallavo (2013, luku 1) luonnehtii viime vuosikymmenten aikana tapahtunutta kaupan
alan kehitysta siirtymé&na myynnin ja tehokkuuden aikakausilta asiakkaan aikaan, jossa
kyky ymmartaa asiakasta nousee verkkokauppojen tarkeimmaéksi kilpailuvaltiksi.

Muutos vaatii toimijoilta asiakaslahtoista I&hestymistapaa, eli asiakkaan nostamista
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liiketoiminnan keskioon ja asiakkaiden tarpeiden ottamista palvelun kehittamisen
lahtokohdaksi (Kortesuo & Loytana 2014, 23—-24).

Asiakaslahtoisyys vaatii asiakasymmarrysta, jotta asiakkaiden tarpeiden mukaisia
palveluja on mahdollista kehittda (Arantola & Simonen 2009, 2). Tuulaniemen mukaan
asiakasymmarrys tarkoittaa kasitysta siita, mista asiakkaiden kokema todellisuus
muodostuu, mihin arvoihin asiakkaiden valinnat perustuvat ja mitka ovat heidan

tarpeensa ja odotuksensa palvelua kohtaan (Tuulaniemi 2011, 35-36).

Asiakasymmarryksen kannalta keskeista tietoa on loydettavissa esimerkiksi yrityksen
verkkosivujen ja sosiaalisen median kanavien analytiikasta seka asiakastutkimuksien
kautta. Jotta kerattya asiakastietoa on mahdollista jalostaa asiakasymmarrykseksi, on
dataa osattava yhdistella ja analysoida. (Bergstrom & Leppanen 2018, 361; Tuulaniemi
2011, 68.) Asiakkaita kuvastavien asiakasprofiilien luominen on oleellinen tytkalu
asiakasymmarryksen kiteyttamiseen. Asiakasprofiilit ovat tyypillisesti fiktiivisia ja
visuaalisia henkilokuvia, jotka kuvaavat asiakkaiden kayttaytymista, tarpeita ja
elamantyylia. Asiakasprofiilit toimivat konkreettisena tydkaluna palvelun
asiakaslahtoisessa kehittamisessa seka viestinnan suunnittelussa ja kohdentamisessa.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 77; Tuulaniemi 2011, 69.)

Asiakasprofiloinnin peruste vaihtelee organisaation luonteesta riippuen ja organisaation
tulee selvittdd oman toimintansa kannalta olennaiset profilointikriteerit. Asiakkaita voi
profiloida esimerkiksi asiakassuhteen vaiheen, ostojen maaran tai tiheyden tai
elamantyylin perusteella. (Bergstrom & Leppénen 2018, 116-118.) Elamantyylilla
tarkoitetaan yksilén persoonallisuutta, suhtautumista elaméaan ja ympéaristoon seka
tapoja kayttaa aikaa ja rahaa. Elamantyyli selittda asiakaskayttaytymista, ostoprosessin
etenemista ja sen merkitysta ostajalle. (Bergstrom & Leppanen 2018, 92.)

4.2 Asiakaskokemus digitaalisessa ymparistossa

Asiakaslahtoisyyden ytimessa on pyrkimys luoda asiakkaille positiivisia

asiakaskokemuksia. Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan tunteiden ja mielikuvien
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muodostamaa henkilokohtaista kokemusta palvelusta, joka muodostuu yrityksen ja

asiakkaan valisissa kohtaamisissa. (Korkeakoski & Loytana 2014, 24—-26.)

Jotta asiakkaalle voidaan tuottaa odotuksia ylittavid asiakaskokemuksia, on
ymmarrettdva, misté asiakkaat kokevat saavansa arvoa eli hydtya. Arvoa voidaan
luoda esimerkiksi helpottamalla asiakkaan paésya tuotteen luokse eli tekemalla se
saavutettavammaksi, tai raataléimalla tuote asiakkaan yksil6llisten tarpeiden mukaan,
jolloin asiakas voi valita omiin tarpeisiinsa sopivat ominaisuudet palvelusta tai
tuotteesta. Arvoa voidaan luoda myds helpottamalla asian hoitamista tai auttamalla
asiakasta sdastamaan ajassa tai kuluissa. Omistajuuden siirtymiseen liittyvan riskin
pienentaminen esimerkiksi palautusoikeuden, osamaksun tai takuun avulla on tapa
luoda arvoa. Monelle pieni tai hallittava riski on merkittava ostokriteeri etenkin

kallimpien hankintojen kohdalla. (Tuulaniemi 2011, 17-19.)

Digitalisaatio on muuttanut ihmisten kayttaytymista ja teknologian kehittyminen seka
globaali kilpailu ovat nostaneet kuluttajien odotusarvoa palvelun laadusta. Perinteisilla
kilpailueduilla on yha vaikeampaa erottautua, mika on siirtanyt fokuksen asiakkaisiin.
(Hallavo 2013, luku 2.2.) Jotta asiakkaille voidaan tuottaa positiivisia
asiakaskokemuksia digitaalisissa ymparisttissa, on Gerdtin ja Eskelisen (2018, 55)
nakokulman mukaan asiakaskokemuksen keskeisiksi kehitysalueiksi nousseet nelja
osa-aluetta: personointi, reaaliaikainen palvelu seka kayttajaystavallisyys, joita tukee

toimiva teknologiaymparisto.

Personointi Reaaliaikainen palvelu Kayttajaystavallisyys

Toimiva teknologiaymparisto

Kuvio 1. Digitaalisen asiakaskokemuksen kehitysalueet (Gerdt & Eskelinen 2018, 55).
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Gerdtin ja Eskelisen (2018, 56—-59) mukaan palvelun tulisi olla aina saatavilla ajasta tai
kanavasta riippumatta seka ottaa huomioon asiakkaan yksilolliset tarpeet.
Kayttajaystavallisyydella viitataan mutkattomaan ja helppokayttdiseen teknologiaan
seka intuitiiviseen ostokokemukseen. Kun asiakkaan ensikohtaaminen tapahtuu
verkossa, on tiedon I6ytymisella helposti ja nopeasti suuri merkitys. (Gerd & Eskelinen
2018, 56-59.) Kayttajaystavallisyyttad voidaan parantaa muun muassa selkealla
kategorisoinnilla, tarkennetulla haulla ja suodattimilla seka hakutulosten

jarjestelemisella erilaisten ominaisuuksien mukaan (Lahtinen 2013, 116).

4.3 Monikanavainen ostoprosessi

Luvuissa 2.2 ja 2.3 esittelin taiteen tyypillisen ostoprosessin, joka alkaa usein vierailulla
taidegalleriaan, jossa halu ostaa taidetta kotiin herad. Kartoituksen vakiintuneissa
gallerioissa ostamisen esteeksi voi kuitenkin muodostua kallis hinta tai ostoprosessin
vieraus, mikd mahdollisesti ohjaa taiteen suurkuluttajien ryhméaén kuulumattoman
ostajan etsimaan tietoa muualta. Taidegallerioiden ja -nayttelyiden liséksi suomalaiset
tutustuvat taiteeseen myos taidekentan ulkopuolella, kuten sisustuslehdissa tai
keskusteluissa tuttavien kesken, joiden jalkeen tietoa taydennetddn verkossa
(Rikkinen & Malmstrém 2014, 12—-13).

Hallavon (2013, luku 1.2) mukaan ostoprosessi on digitalisoitumisen mydta muuttunut
lineaarisesta sykliksi. Ostoprosessi ja eri palvelukanavat muodostavat monikanavaisen
kokonaisuuden, jossa asiakas liikkuu edestakaisin sen mukaan, miten kanavat
palvelevat ostoprosessin eri vaiheita. Hallavo kuvailee ostoprosessia
asiakkuusprosessin termilla, silla verkkoympaéristossa asiakkuuden kehittamisella on

vahva merkitys. (Hallavo 2013, luku 1.2.)



14

Tietoisuus

Suosittelu Tarve

(Kayttd) Tarjonta

Tilaus Vertailu

Kuvio 2. Yksinkertaistettu asiakkuusprosessi (mukaillen Hallavo 2013, luku 1.2).

Ostoprosessin vaiheita ovat esimerkiksi tietoisuuden heraaminen, tarpeen
havaitseminen, tarjonnan kartoitus, vertailu, valinta, paatéksen vahvistaminen, osto,
toimitus, tuotetuki ja suositus. Palvelukanavia ovat verkkokaupan liséksi esimerkiksi
mahdollinen myymaléverkosto, asiakaspalvelun eri kanavat seké yrityksen mediat,
kuten sosiaalisen median kanavat ja blogi. Palvelukanaviin lukeutuvat myos
kosketuspisteet, joissa yrityksen omat mahdollisuudet vaikuttaa ovat rajalliset, kuten
ulkopuoliset blogit, keskustelupalstat ja sosiaalinen media. Kun ymmarretaan
asiakkaan tarpeet ja verkkokaupan suhde muihin kanaviin, on asiakasta mahdollista
ohjata ostoprosessissa eteenpain erilaisten toimintojen ja sisaltdjen avulla. (Hallavo
2013, luku 1.2.)
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Muiden asiakkaiden kokemukset nousevat tarkedan asemaan etenkin ostoprosessin
alkuvaiheissa. Sosiaalisen median ja muiden yhteiséllisten palvelujen kautta
kommunikoidaan entistd enemmaén arjen rutiineista ja hankinnoista ja muiden ihmisten
suosituksilla on merkittava vaikutus yksilon ostokayttadytymiseen. (Hallavo 2013, luku
1.3)

Perinteisia medioita kulutetaan yha vihemman, mika on saanut verkkokaupat luomaan
omia medioitaan ja seka tiloja, joissa asiakkaat voivat viettaa aikaa myds varsinaisen
ostoprosessin ulkopuolella. N&ita voivat olla esimerkiksi asiakkaiden osallistaminen
sosiaalisen median keinoin, kuluttajien luoman tuotetiedon hyddyntéaminen,
verkkosisaltdjen laajentaminen pelkén tuotetiedon ulkopuolelle seka yhteistyo

bloggaajien kanssa. (Hallavo 2013, luku 2.2.)

Sisaltomarkkinoinnilla tarkoitetaan sisdltdjen suunnitteluja ohjaavaa asiakaslahtoéista
ajattelutapaa. Sisaltémarkkinointi perustuu ajatukseen, ettd asiakkaalle halutaan luoda
lisdarvoa esimerkiksi neuvojen, opastuksen, inspiraation tai viihdyttamisen avulla.
Lisdarvoa luomalla yritys voi rakentaa luottamusta asiakkaaseen ja vaikuttaa lopulta
positiivisesti ostopaatokseen. Sisaltomarkkinoinnin tavoitteena on sitouttaa yleista
yrityksen asiakkaaksi hyddyllisilla ja kohderyhmalle merkityksellisilla sisallgilla. (Vapa
Media 2015.)

Tannin ja Kerosen (2013, 45) mukaan sitouttavan sisallon avulla on mahdollista
rakentaa suhdetta asiakkaaseen, parantaa yrityksen arvoa asiakkaan
kokemusmaailmassa seké vahvistaa positiivista muistijalkea. Sitoutumisen avulla
voidaan siis tukea ostoprosessia, mika luo mahdollisuuksia kasvattaa myyntia.
Sitouttavaa sisaltdd voidaan mitata muun muassa aktiivisuutena sosiaalisessa
mediassa esimerkiksi kommenteilla tai sivustolle palaavina kavijoind. (Tanni & Keronen
2013, 45-46.)

5 Tutkimuskysymykset

Tassé luvussa esittelen opinnaytetydn tutkimuskysymykset ja kehittdmistydn vaiheet.

Tyo6n tavoitteena on syventdd Taikon asiakasymmarrysta teosmyynnin tukemiseksi.
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Asiakasymmarryksen syventdminen on tarkeaa, silla sen avulla Taiko voi vastata
entistd paremmin asiakkaidensa tarpeisiin, tunnistaa teosmyynnin tiella olevia haasteita

seké kehittaa verkkokauppaa asiakaslahtdisesti.

Opinnaytetydn paatutkimuskysymykseksi muodostuu "Miten taiteen verkkomyyntia
voidaan tukea asiakasymmarrysta syventamalla?”, johon etsitdan vastauksia kolmen

alakysymyksen avulla.

Alakysymykseen "Millaisista ominaisuuksista asiakaslahtéinen verkkokauppa rakentuu
luovalla alalla?” etsin vastauksia tutkimalla benchmarking-menetelméan avulla luovalla
alalla toimivia verkkokauppoja. Pyrin kartoittamaan, mita asiakaslahtodisyyden
elementteja hyddynnetaan luovalla alalla ja mita kaytantdja voidaan soveltaa Taikon

teosmyynnin tukemiseen.

Seuraavaksi etsin vastauksia kysymykseen "Mika sitouttaa Taikon asiakkaita?”
tarkoituksenani tutkia Taikon asiakkaita kiinnostavia sisdltdja sosiaalisessa mediassa
dokumenttianalyysia hyddyntaen. Tavoitteenani selvittdad, millainen sisélté kannustaa
asiakkaita vuorovaikutukseen Taikon kanssa ja mita sisaltja voidaan hyddyntaa

ostoprosessin tukena.

Lopuksi muodostan konkreettiset asiakasprofiilit Taikon teosmyynnin tueksi sahkdisen
kyselyn pohjalta. Asiakaskyselyn avulla etsitdan vastauksia kysymykseen "Millaisia
asiakasprofiileja asiakkaista voi luoda?”. Kyselyn tavoitteena on tutkia asiakkaiden
ostokayttaytymista, tarpeita ja arvon muodostuksen elementteja ja tulosten pohjalta

tunnistaa nelja toisistaan eroavaa asiakasprofiilia.
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Miten taiteen verkkomyyntid voidaan tukea asiakasymmarrysta syventamalla?

Tutkimuskysymys 1: Tutkimuskysymys 2: Tutkimuskysymys 3:
Millaisista ominaisuuksista Mika sitouttaa Taikon Millaisia asiakasprofiileja
asiakasléhtdinen asiakkaita? asiakkaista voi luoda?

verkkokauppa rakentuu

luovalla alalla?

Benchmarking Dokumenttianalyysi Kysely

Kuvio 3. Tutkimuskysymykset.

6 Kehittamistydn menetelmat

Opinnaytetydn tavoitteena on syventaa Taikon asiakasymmarrysta teosmyynnin
tukemiseksi. Koska tarkoituksena on tuottaa kehitysehdotuksia Taikon myynnin tueksi
ja tutkimuksen keskitssa on Taikon toiminta ja asiakkaat, valitsin tutkimuksen
lahestymistavaksi tapaustutkimuksen. Tapaustutkimus soveltuu l[Ahestymistavaksi, kun
tarkoituksena on tuottaa kehitysehdotuksia seka syvallista ja yksityiskohtaista tietoa.
Tapaustutkimuksen tavoitteena ei ole luoda yleistettavaa tietoa, vaan muodostaa

kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapauksesta. (Ojasalo ym. 2015, 53-55.)

Tutkimus eteni tapaustutkimukselle tyypillisten vaiheiden mukaisesti. Lahdin liikkeelle
alustavan kehittamistehtavan maarityksesta. Taman jalkeen perehdyin ilmioén
teoriatiedon ja aiempien tutkimusten kautta taustoittaen taidemarkkinoita ja
verkkokauppaa kuluttajan nakékulmasta seka asiakaslahtdisyytta verkkokaupan
viitekehyksessa. Tiedon pohjalta rajasin ja tarkensin kehittdmistehtéavaa, jonka jalkeen
kerdsin aineistoa monipuolisilla menetelmilld, jotka tassa tutkimuksessa esitetaén

seuraavissa alaluvuissa. Analysoin aineiston teoriatietoa hyddyntéen ja tulosten
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perusteella esitan kehitysehdotuksia kehittdmistehtavaan. (Ojasalo ym. 2015, 121.)

6.1 Benchmarking — Luovan alan asiakaslahtdinen verkkokauppa

Valitsin benchmarking-menetelman selvittdékseni vastauksia alakysymykseen

"Millaisista ominaisuuksista asiakaslahtdinen verkkokauppa rakentuu luovalla alalla?”.
Ojasalon ym. (2015, 186) mukaan benchmarking soveltuu tutkimusmenetelmaksi, kun
halutaan oppia toisten organisaatioiden toimiviksi havaituista kaytanndista ja soveltaa

niitd omaan toimintaan.

Benchmarking-prosessi aloitetaan tunnistamalla kehittdmiskohde tadsmallisesti (Ojasalo
ym. 2015, 186). Tassa tytssa kehittamisen kohteena on Taikon teosmyynti ja
menetelméan tavoitteena on tutkia Taikon toimintaan sovellettavia kaytantoéja myynnin
tukemiseksi asiakaslahtoisesti. Tutkin benchmarkingin avulla, miten asiakaslahtoisyytta
rakennetaan luovalla alalla ja millaisia asiakaslahtéisyyden ominaisuuksia luovan alan

verkkokaupat hyddyntavat.

Perusteellisen pohjatyon jalkeen benchmarkingissa edetaan Ojasalon ym. (2015, 186)
mukaan tiedonhakuvaiheeseen. Tutkittavien verkkokauppojen henkilékuntaa ei ole
haastateltu tutkimuksessa, joten hyddynnan aineiston kerddmisessa verkkosivuja, eli
tutkin vertailukohteita kuluttajan nakdkulmasta. Analysoin vertailukohteiden
verkkosivuja teoreettisesta viitekehyksesta johdettujen kysymysten pohjalta.
Kysymysrungon koostamisessa hyodynsin digitaalista ostoprosessia tukevia
elementteja seka Gerdtin ja Eskelisen (2018, 55) nakemyksia digitaalisen
asiakaskokemuksen keskeisista kehitysalueista. Benchmarkingin avulla tutkittiin
vertailukohteiden kayttajaystavallisyytta, personointia ja reaaliaikaisuutta seka
ostoprosessia tukevia toimintoja ja sisaltdja. Tiivistin tulokset taulukkoon, joka 16ytyy

sivulta 23.

Seuraavaksi esittelen benchmarkingin vertailukohteet Finnish Design Shop -
verkkokaupan, Helsingin Taiteilijaseuran Taidelainaamon ja Lokal Helsinki -

konseptimyymalan.
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Valitsin ensimmaiseksi vertailukohteeksi Finnish Design Shopin, joka on suomalainen
vuonna 2004 perustettu pohjoismaisen designin verkkokauppa (Finnish Design Shop
2021). Finnish Design Shop soveltuu vertailukohteeksi asiakaslahtéisyyden
nakokulmasta, silla se on muun muassa valittu Habitaren Suuri Sisustustunnustus
2020 -palkinnon voittajaksi seka asiantuntijaraadin etta yleis6danestyksen valitsemana.
Perusteluiksi mainittiin muun muassa jatkuva kehittyminen, toimitusvarmuus seka
sivuston helppokayttdisyys ja selkeys, jotka kaikki viittaavat asiakasléhtbiseen
toimintaan. (STT 2020.)

Taikolla ja Finnish Design Shopilla on yhtymé&kohtia tuotevalikoimassa. Molempien
verkkokauppojen valikoima on suunnattu kotiymparistoon ja tuotteet ovat Finnish
Design Shopin edullisempia piensisustustuotteita lukuun ottamatta samaa
hintaluokkaa. Kumpikin verkkokauppa toimii ainoastaan digitaalisella alustalla ja
myyvat tuotteita, joita ei valttdmatta perinteisesti hankita verkosta: esimerkiksi sohvat,
tuolit ja muut huonekalut kuuluvat tuotekategoriaan, joita usein halutaan kokeilla ennen

ostopaatdsta, samoin kuin taideteos on totuttu ndkemaan ensin luonnossa.

Toiseksi vertailukohteeksi valitsin Helsingin Taiteiljaseuran Taidelainaamon, joka toimii
seka fyysisissa tiloissa ettd verkossa. Taidelainaamo perustettiin vuonna 1995 ja sen
taustalla on Helsingin Taiteilijaseura, jonka jasentaiteilijoiden teoksia lainaamo valittaa.
Taidelainaamosta on mahdollista lainata taideteoksia kotiin kuukausimaksulla, jota
maksamalla teoksen voi lunastaa itselleen tai palauttaa takaisin haluamanaan
ajankohtana. (Taidelainaamo 2021.) Taidelainaamon sivustolle kehitetaan parhaillaan
verkkokauppatoimintoa, mutta teoksia on mahdollista ostaa verkosta laskulla.
Taidelainaamo soveltuu vertailukohteeksi, silla kyseessé on Taikoa vastaava, mutta

voittoa tavoittelematon palvelu, josta taidetta on mahdollista hankkia kotiin.

Kolmas vertailukohde Lokal Helsinki toimii myds seka verkkokauppana etté fyysisissa
tiloissa. Lokal Helsinki on vuonna 2012 perustettu myymalan ja taidegallerian yhdistava
konseptimyymala, joka myy paikallisesti piensarjatuotettuja kayttdesineitd, kasity6ta ja
taidetta. (Lokal 2021.) Lokal on mielenkiintoinen vertailukohde, silla se sijoittuu taide- ja

muotoilukentan valimaastoon.
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6.2 Dokumenttianalyysi — Mik& sitouttaa asiakkaita?

Seuraavaksi tutkin Taikon asiakkaiden mieltymyksia sosiaalisessa mediassa kayttaen
aineistohankintamenetelmana dokumenttianalyysid. Vastaan alakysymykseen "Mik&
sitouttaa Taikon asiakkaita?”. Tavoitteenani on syventaa Taikon asiakasymmarrysta ja
hankkia tietoa siitd, millaista sisaltoa teosmyynnin tukena kannattaa hyddyntaa.
Asiakkaita sitouttavien siséltojen selvittdminen on Tannin ja Kerosen mukaan (2013,
45-46) tarkeda, silla verkkoymparistossa sitoutumisen avulla voidaan tukea

ostoprosessia ja myyntia.

Dokumenttianalyysilla pyritadn tekemaan paatelmia olemassa olevasta aineistosta
kirjalliseen muotoon. Tarkastelun kohteena voivat olla kaikki tutkittavasta ilmiosté
kirjoitettu, puhuttu tai kuvattu materiaali, kuten esimerkiksi markkinointimateriaalit,
valokuvat, puheet, verkkosivut tai lehtiartikkelit, jotka eivat valttamaétta ole alun perin
tarkoitettu tukimusta varten. Menetelmén tavoitteena on analysoida dokumentteja
johdonmukaisesti ja luoda selkeéd kuvaus tutkittavasta asiasta, jotta aineistosta voidaan
tehda johtopaatdksia. (Ojasalo ym. 2015, 136.)

Ojasalon ym. (2015, 136) mukaan dokumenttianalyysin avulla voidaan tutkia,
millaisena kehittdmisen kohteena oleva ilmi6 esiintyy luonnollisessa ympéaristossa.
Valitsin tydssa aineistoksi Taikon Instagram-kanavan, silla se toimii paivittaisena

kommunikointikanavana Taikon ja asiakkaiden valilla.

Dokumenttianalyysi alkaa aineiston ker&d&misella ja valmistelulla analysointia varten
(Ojasalo ym. 2015, 138). Tutkin Instagram-kanavan julkaisuja vuoden aikavalilta
2.3.2020-8.3.2021, jonka aikana Taiko julkaisi 92 kuvaa tai videota. Julkaisut
analysoidaan sisallon erittelylld ja aineistolahtdisella sisaltdanalyysilla.
Aineistoléhtoisen siséltdanalyysin ryhmittelyvaiheessa kerasin julkaisujen sisalldista
samankaltaisuuksia, jotka ryhmittelin omiksi sisaltotyypeikseen. Lopuksi tein tulosten
pohjalta johtopaatoksia siitd, millainen siséltod sitouttaa Taikon asiakkaita. Tyossa ei
tutkittu erikseen julkaisujen sitoutumisprosentteja, silla tavoitteena oli muodostaa

yleiskuva asiakkaita kiinnostavasta sisallosta.
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6.3 Asiakaskysely — Taikon asiakkaiden ostokayttaytyminen

Sahkdinen asiakaskysely toimii opinnaytetydn aineistonhankintamenetelman, kun
tavoitteena on etsid vastauksia alakysymykseen "Millaisia asiakasprofiileja Taikon
asiakkaista voi luoda?”. Tuulaniemen mukaan on tarkeaa ymmartaa millaiset henkilot
palvelua kayttavat, jotta voidaan suunnitella aidosti asiakkaiden tarpeita ja toiveita
vastaavia palveluja (Tuulaniemi 2011, 47). Tavoitteena on tutkia Taikon asiakkaiden
ostokayttaytymista, tarpeita ja haasteita asiakasymmarryksen syventamiseksi ja luoda

konkreettiset asiakasprofiilit teosmyynnin tueksi.

Ojasalon ym. (2015, 128) mukaan useiden ilmididen tutkimiseen soveltuvan
kvantitatiivisen kyselytutkimuksen etuja ovat muun muassa tutkimusaineiston laajuus ja
yleistettavyys. Sahkoéinen kysely sopii tilanteisiin, jossa tutkimuksen kohteena on
digitaalisessa ymparistdssa tapahtuva kayttaytyminen. (Ojasalo ym. 2015, 129.)

Kyselyn haasteita voivat olla tiedon pinnallisuus seké se, etta vastaajien
motivoituneisuutta ei voida varmistaa. Liséksi erityisesti sahkoisen kyselyn kautta on
haastavaa saada vastauksia abstrakteihin ja moniulotteisiin kysymyksiin. Keskeista on,
etta aiempaa tietoa tutkittavasta ilmiosta on tarpeeksi ja kysymykset muotoillaan
selkeasti ja yksiselitteisesti (Ojasalo ym. 2015, 121-122.) Kiinnitin erityistd huomiota
kysymystenasettelun yksinkertaisuuteen ja helposti tulkittavuuteen ja kaytin
kysymysrungon suunnittelussa apuna Taikon vuonna 2018 tekemdaa asiakaskyselya
(Taiko 2021c).

Kaytin sdhkoisen asiakaskyselyn luomiseen Google Forms -pohjaan luotua
kyselylomaketta. Kysely oli auki 13.12.2020-19.1.2021 vélisena aikana ja vastauksia
saatiin yhteensa 328. Kysely koostui vastanneiden perustiedot selvittdvasta
demografisesta osuudesta, jonka jalkeen tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden aiempaa
ostohistoriaa taiteen saralla sekd asenteita, tarpeita, arvostuksia, haasteita ja
ostopaattksen taustalla olevia tekijoita. Lopuksi selvitettiin, millaisia tarpeita asiakkailla
on asiakaspalvelun suhteen seka mista markkinointi- ja viestintdkanavista asiakkaat
tavoitetaan. Osa asiakaskyselyn kysymyksista oli samoja kuin Taikon aiemmassa
kyselyssa (Taiko 2021c), jotta vastauksia on mahdollista vertailla. Tassa tutkimuksessa

analysoidaan vain uuden asiakaskyselyn tuloksia tyon rajaamiseksi.
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Linkki asiakaskyselyyn oli esilla Taikon verkkosivuilla ja se lahetettiin uutiskirjeen
tilaajille seka Taikon suomenkieliselle Facebook-sivulle, jossa 12 359 seuraajasta noin
1900 yksittaista henkil6a tavoitti julkaisun. Asiakaskyselysté tiedotettiin myos Taikon
Instagram-kanavalla. Kanavat valittiin, jotta otos olisi mahdollisimman edustava ja
kanavien kautta tavoitetaan parhaiten Taikon olemassa olevat ja potentiaaliset

asiakkaat.

7 Tulokset

7.1 Asiakaslahtoisyys luovalla alalla

Tutkin benchmarking-menetelmalld, miten asiakaslahtdisyyden elementteja
hytdynnetaan luovan alan verkkokaupoissa. Tutkin vertailukohteiden verkkosivuja
teoreettisesta viitekehyksesta johdettujen asiakaslahtoista verkkokauppaa kuvaavien
teemojen pohjalta, joita ovat kayttajaystavallisyys, personointi ja reaktiivisuus seka

ostoprosessia tukevat toiminnot ja sisallot.

Vertailukohteina benchmarking-tutkimuksessa olivat Finnish Design Shop, Lokal
Helsinki ja Helsingin Taiteilijaseuran Taidelainaamo (Finnishdesignshop.com;
Lokahelsinki.com; Taidelainaamo.fi). Esittelen tulokset ensin taulukon muodossa, jonka

jalkeen avaan ne kirjallisesti.
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Finnish Lokal Helsingin Taiteilija-

Design Shop Helsinki seuran Taidelainaamo
Kayttajaystavallisyys
Latautuuko sivut ja kuvat nopeasti? X X X
Toimiiko sujuvasti mobiilissa? X X X
Ehdotetaanko tuotteita? X X X
Voiko valikoimaa suodattaa? X X
Loytyyko yleistad hakutoimintoa? X X
Voiko tuotteita tallentaa? X X
Onko asiakaspalvelu helposti I6ydettavissa? X X X
Personointi ja reaaliaikaisuus
Voiko luoda oman kayttajatilin? X X
Voiko ostaa yksil6llisen tilaustyén?
Onko useita maksutapoja? X X X
Onko useita toimitustapoja? X X (+ nouto) X (+ nouto)
Onko useita asiakaspalvelukanavia? X X X
Onko chat-asiakaspalvelu? X
Ostoprosessia tukevat toiminnot ja sisallot
Onko useita tuotekuvia? X X X
Onko taiteilijat tai suunnittelijat esitelty sivuilla? X X
Onko blogia tai muuta sisaltdja? X X
Voiko tilata uutiskirjeen? X X
Onko asiakaskokemuksia tai arvioita esilla? X
Loytyyko lista usein kysytyista kysymyksista? X
Onko sosiaalisen median kanavat esilla? X X X
Onko varausmahdollisuutta? X
Onko palautusoikeutta? X X ?
Voiko maksaa osamaksulla? X X X (lainaus)
Onko tuote mahdollista ndhda luonnossa? X X

Kuvio 4. Benchmarking-taulukko Finnish Design Shopin, Lokal Helsingin ja Helsingin
Taiteilijaseuran Taidelainaamon asiakaslahttisyyden elementeista.
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Tutkimuksen mukaan asiakaslahtoisyys nakyi vahvimmin muotoilualan
verkkokaupoissa. Asiakaslahtdisia elementteja hyédynnettiin eniten Finnish Design
Shopissa ja vahiten asiakaslahtoisyyteen viittaavia ominaisuuksia 16ytyi Helsingin
Taiteilijaseuran Taidelainaamon sivuilta. Tuloksissa on kuitenkin huomioitava, etta
Taidelainaamon verkkokauppa on viela kehitysvaiheessa, kun taas esimerkiksi Finnish
Design Shop on ollut toiminnassa jo vuodesta 2004 l&dhtien. Lisaksi osa
vertailukohteista toimii myds fyysisessa toimipisteessa, mika voi vaikuttaa tuloksiin

verkkokaupan palvelujen osalta.

Benchmarkingin tulosten mukaan asiakaslahtdisyys rakentui luovan alan
verkkokaupoissa kayttajaystavallisyyden ja yksilollisten vaihtoehtojen tarjoamisen
elementeista. Ostoprosessia tukevia toimintoja ja sisaltdja hyodynnettiin
vertailukohteissa vaihtelevasti, padosin tuotetietojen osalta seka pyrkimalla tarjoamaan

riskia pienentavia vaihtoehtoja harkintavaiheen tueksi.

Mutkatonta asiakaskokemusta tuettiin vertailukohteissa sivuston
kayttajaystavallisyydelld, kuten esimerkiksi erilaisilla hakemista helpottavilla
toiminnoilla, joilla valikoimaan on helpompi tutustua. Tuotteiden suodattaminen oli
mahdollista laajan valikoiman verkkokaupoissa, Finnish Design Shopissa ja
Taidelainaamossa. Lokalin verkkokaupassa tuotteet on ryhmitelty valikkoon selke&sti
kategorioiden mukaan. Liséksi Finnish Design Shopin ja Taidelainaamon
verkkokaupoissa on mahdollista tallentaa tuotteita, mika helpottaa tuotteiden valintaa ja

vertailua.

Asiakaspalvelun yhteystiedot I16ytyvat jokaisesta verkkokaupasta joko sivuston yla- tai
alapalkista. Kaikki vertailukohteet tarjoavat valinnanvapautta asiakaspalvelukanavien
valintaan useammalla kanavalla. Lokalissa ja Taidelainaamossa on liséksi
mahdollisuus saada henkilékohtaista palvelua myds fyysisesta toimipisteesta. Tulosten
pohjalta erilaisiin asiakaspalvelukanaviin panostetaan luovalla alalla, mutta
verkkokaupan asiakaspalvelun reaaliaikaisuuteen ei kiinniteta yhta paljon huomiota.

Esimerkiksi chat-asiakaspalvelu on kdytdsséa ainoastaan Finnish Design Shopilla.

Personointiin liittyvia ominaisuuksia on nahtévissé vertailukohteissa erilaisten

asiakaspalvelukanava-, maksu-, toimitustapavaihtoehtojen tarjoamisen kautta. Taysin
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raataloidyn ja yksildllisen tilaustuotteen ostaminen ei ole mahdollista, mutta
tuoteraatalointi nakyy verkkokauppojen kayttdesineiden kohdalla erilaisten koko ja

varivaihtoehtojen muodossa.

Ostoprosessia tukevia toimintoja ja sisaltja luovalla alalla hyédynnetaan péaaosin
tuotesivuilla ja tuotteiden ominaisuuksiin liittyen. Kaikilla vertailukohteilla on kaytdssa
kattavat tuotekuvat ja Finnish Design Shopin ja Lokalin tuotesivuilla on
perustuotekuvien lisdksi tunnelmaa luovia stailattuja tuotekuvia. Finnish Design
Shopilla on mahdollista ndhda osa tuotteista 3D-nakymassa. Myds Taidelainaamo
hyddyntaa mittasuhteiden havainnollistusta tuotekuvissa. Tekijoita tuotteiden tai
teosten takana esittelevat Finnish Design Shop ja Lokal. Taidelainaamon sivustolla
taiteilijat on lueteltu aakkosjarjestyksessa ja teoksia voi selata taiteilijoiden mukaan,

mutta taiteilijoita ei ole esitelty tarkemmin.

Luotettavuudesta viestivia asiakaskokemuksia tai muiden asiakkaiden arvioita
palvelusta ei ole hyddynnetty vertailukohteissa. Finnish Design Shopin sivuilla on esilla
tunnettujen medioiden kommentteja verkkokaupasta, mika lisda palvelun luotettavuutta

asiakkaan silmissa.

Vertailtavat verkkokaupat tarjoavat asiakkaille erilaisia riskid pienentéavia
ominaisuuksia, kuten maksamisen osamaksulla. Taidelainaamolla ei ole tietoa ostetun
teoksen palautusoikeudesta, vaikka tieto palautusmahdollisuudesta voi olla olennainen
ostokriteeri kallimman taidehankinnan kohdalla. Toisaalta teoksen voi nahda
Taidelainaamossa my0s fyysisesti ennen ostopaatdsta ja lainaamisen avulla teosta voi
kokeilla kotona maksamalla kuukausimaksua. Taidelainaamosta teoksen voi myos
varata viikoksi, eli hankintaa on mahdollista harkita myds varauksen aikana. Varaus-,
lainaus- ja osamaksumahdollisuudet tukevat ostoprosessissa harkintavaihetta ja
laskevat omistajuuden siirtymiseen liittyvaa riskia. Tuulaniemen mukaan (2011, 19)
monelle riskinhallinta on merkittdva ostokriteeri ja riskia pienentavat ominaisuudet
palvelussa on tapa luoda asiakkaille arvoa. Finnish Design Shop ja Lokal eivat tarjoa
varaus- ja lainausmahdollisuuksia, mutta Taidelainaamosta poiketen viestivat

esimerkiksi palautusoikeudesta.
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Huomionarvoista on, ettéd selkeammin muotoilualan toimijat hyédyntavat
sisaltdmarkkinointia ostoprosessin tukena. Lokalin verkkokaupan yhteydessa on blogi,
joka sisaltéd muun muassa tekijoiden esittelyja ja tuotevalikoiman ympaérille luotuja
siséltojd. Samankaltaista sisaltod hyodyntad myos Finnish Design Shop Design Stories
-verkkojulkaisussaan. Seka Lokal ettd Finnish Design Shop toimittavat myds
uutiskirjetta. Sisallét tuovat asiakkaalle inspiraatiota ja innostavat tutustumaan
valikoimaan. Laajempi kodin ympaérille rakennettu elamantyyli ja siihen liittyva
visuaalinen ja toimituksellinen siséltd luo muotoilualan verkkokauppoihin tarinallisuutta
ja elamyksellisyytta, jota Ornamon (2014, 22) mukaan toivotaan myos

taidemarkkinoilta.

7.2 Asiakkaita sitouttava sisaltd

Dokumenttianalyysin avulla selvitin, millainen sisalt6 sitouttaa Taikon asiakkaita
Instagramissa. Tavoitteena oli syventaa Taikon asiakasymmarrysta tunnistamalla
asiakkaita sitouttavaa ostoprosessia tukevaa siséltod. Aineistona kaytin Taikon
Instagram-kanavan julkaisuja aikavalilta 2.3.2020—-8.3.2021. Talla ajanjaksolla Taiko
julkaisi tililleen yhteensa 92 julkaisua, jotka sisaltavat seka kuvia etté videoita. Taikon

Instagram-kanavaa seurasi tutkimuksen tekohetkella 5446 kayttajaa. (Taiko 2021b).

Taikon Instagram-kanavan julkaisut voidaan jakaa analyysin perusteella neljaén eri
sisaltotyyppiin: teoksia, taiteilijoita, asiakkaita ja Taikoa koskeviin sisaltdihin.
Huomioitavaa on, ettda samassa julkaisussa voi olla joitakin elementteja myds muista
sisaltotyypeista, esimerkiksi teosten esittelyn yhteydessa kuvatekstissa on voitu esitella

myo6s palveluja seka taiteilijoita koskevissa esittelyissa teoksia.

Eniten Taiko julkaisi valikoimaa koskevaa, eli taideteoksiin liittyvaa siséltda. Teoksiin
liittyvaa sisaltda oli yhteensa 48 julkaisua, joista kuvia yksittéisista teoksista oli 4,
kuudessa (6) julkaisussa oli Taikon tuotekatalogi ja loput 38 julkaisua esittelivat teoksia
kuvakarusellin muodossa. Kuvakaruselleihin oli yhdistetty monta teoskuvaa tiettya
teemaa koskien ja kuvat oli valittu aiheeseen tai tekotapaan liittyen eri taiteilijoilta, tai
juuri silla hetkella katselluimpia teoksia. Kaksi teoksia esittelevaa julkaisua oli

videomuodossa.
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Taiteilijoita koskevaa sisaltdd Taiko julkaisi tarkasteltuna ajanjaksona yhteensa
kaksikymmenta (20). Julkaisuista kolmetoista (13) oli videoesittelyja taiteilijoista ja
seitseman (7) julkaisua esittelivat yksittaisten taiteilijoiden t6ita joko yksittdisena
kuvana tai kuvakarusellina. Taiteilijoihin liittyvissa sisalldissé yhdistavana tekijana on
taiteilijan inspiraatio, joista kerrotaan joko kuvateksteissa tai taiteilija avaa niita itse

videoesittelyilla.

Taikoa koskeviin sisaltéihin lukeutuvat Taikon palveluja ja henkilokuntaa kasittelevat
julkaisut. Taikoa koskevia siséltdja julkaistiin tarkasteluaikana yhteensa viisitoista (15),
joista kaksi (2) koski Taikon perustajia, kolme (3) oli ostoprosessia kuvaavia videoita,
kolme (3) koski tarjouksia, kolmessa (3) esiteltiin Taikon Artzie-taideopasta, kolme (3)
oli ulkopuolisten medioiden tekemia artikkeleita, joita Taiko jakoi omalla Instagram-

tilillaan.

Neljas sisaltotyyppi on asiakkaisiin liittyvat sisallot, joita oli I0ydettavissa yhteensa
yhdeksan (9) julkaisua. Kaksi (2) julkaisua koski asiakaspalautteita, jotka olivat kuvissa
lainauksina. Kuusi (6) julkaisua oli kuvia asiakkaasta hankkimansa taideteoksen
kanssa ja yksi (1) julkaisuista oli kuva taideteoksesta asiakkaan kotona. Julkaisujen
kuvateksteissa kerrotaan asiakaskokemuksista ja asiakkaiden ajatuksia ostopaattsten

takaa.

Sitoutumista analysoitaessa on huomioitava, ettd Taikon Instagram-kanavan
seuraajamaéra on kasvanut vuoden aikana. Dokumenttianalyysia tehdessa yksittaiset
julkaisut olivat saaneet keskimaarin 70-300 tykkaysta ja 0-15 kommenttia. Reaktiot
jakautuivat melko tasaisesti ja julkaisujen valilla ei ole suuria eroja. Aineistosta nousi

kuitenkin esille sisaltdtyyppeja, joihin reagoitiin hieman toisia enemman.

Eniten tykkayksia oli saanut asiakkaisiin liittyva julkaisu, jossa julkisuudesta tuttu
henkilt esittelee Taikosta hankkimaansa taidetta. Seuraavaksi eniten tykkayksia oli
saanut useampi julkaisu, joissa esitellddn teoksia Taikon valikoimasta erilaisten
teemojen mukaan: eldainaiheisten teosten kuvakarusellissa oli 371 tykkaysta,
kasviaiheisessa 308 tykkaysté ja syysaiheisessa 262 tykkaysta, seka suosittuja teoksia

esittelevissa karuselleissa 295 ja 262 tykkaysta. Neljdnneksi tykkayksien perusteella
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suosituin julkaisu oli Taikon neljavuotissyntymdapaivien kuva Taikon perustajista, joka
sai 281 tykkaysta. Katselukertojen perusteella suosituin videojulkaisu oli ostoprosessia
kuvaava video, jossa esitetaan teoksen matkaa taiteilijan tydhuoneelta asiakkaan kodin

seindlle. Videolla on yhteensa 4758 katselukertaa.

Eniten kommentteja oli kerannyt Taikon syntymapaivaa koskeva julkaisu, jonka
kuvassa on Taikon perustajat. Julkaisussa oli yhteensa 15 kommenttia. Toinen
julkaisu, jossa Taikon perustajat esiintyvat, sai 10 kommenttia. Alennuskampanjaa
koskevassa sekéa kahdessa asiakkaaseen liittyvassa julkaisussa, jossa asiakas esiintyy
teoksen kanssa, oli kussakin 8 kommenttia.
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Kuvio 5. Inmisiin liittyva sisalto ja teoskuvat sitouttivat seuraajia (Taiko 2021b).

Dokumenttianalyysin perusteella Taikon seuraajille kiinnostavimpia sisaltétyyppeja
olivat julkaisut, joissa esitellaén Taikon teosvalikoimaa seka ihmisid, eli Taikon tiimia ja
asiakaskokemuksia. Mieltymyksista teoksia esittavia kuvia kohtaan voidaan paatella,
ettd seuraajat toivovat kuratoituja nostoja Taikon laajasta teosvalikoimasta ja haluavat
inspiroitua taiteesta. Kuten Ornamon tutkimuksessa (2014, 16) selvitettiin, ihmiset
harvoin haluaisivat aktiivisesti etsia taidetta, vaan toivovat ihastuvansa siihen arjen
virrassa. Visuaalisena sosiaalisen median kanavana Instagram soveltuu teosten

esittelemiseen luontevasti sekda mahdollistaa teoksiin tormaamisen orgaanisesti.

Valtaosassa eniten vuorovaikutusta kerdnneista julkaisuista oli ihmisid, mika kertoo,
etta ihmislaheinen sisalto ja etenkin Taikon perustajia koskevat julkaisut kiinnostavat
seuraajia. Taikon taustalla olevien ihmisten esille tuominen antaa yritykselle kasvot
seké helposti lahestyttavan mielikuvan. Tama voi olla erityisen tarkeaa asiakkaille,

jotka eivat ole ostaneet taidetta aikaisemmin ja kokevat perinteiset myyntikanavat



29

vieraina.

7.3 Asiakkaiden ostokayttaytyminen

Tassé luvussa esittelen sahkoisen kyselyn tulokset. Kyselyn avulla selvitettiin Taikon
asiakkaiden ostokayttaytymista. Linkki kyselyyn jaettiin Taikon verkkosivuilla,
uutiskirjeessa, Facebookissa ja Instagramissa ja kyselyyn vastasi 328 henkilda. Kysely
koostui padosin monivalintakysymyksista. Esittelen osan tuloksista sanallisesti ja osan

myds graafisessa muodossa.

Ika (328 vastausta)

Alle 25 (1%)
25-34 (13%)
35-44 (23%)
45-54 (29%)
55-64 (23%)

65+ (11%)
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Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma.

Kyselyn ensimmaisessé osiossa selvitettiin vastaajien demografisia tietoja. Kyselyyn
vastanneiden ikdjakaumassa oli havaittavissa hajontaa. Suurimmat ikéaryhmaét
muodostivat 35—44-vuotiaat, 45-54-vuotiaat ja 55—64-vuotiaat. Vastanneista 13 %
olivat 25—-34-vuotiaita ja 11 % yli 65-vuotiaita. Huomattavasti vahiten vastaajia kuului
nuorempaan ikéluokkaan, silla vain 2 % vastanneista oli alle 25-vuotiaita. Vastanneista
valtaosa, 82 %, oli naisia. Miehia vastaajista oli 14 %, muun sukupuolisia noin 1 % ja

loput 3 % eivét halunneet vastata sukupuoltaan.

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli korkeasti koulutettuja: 41 % vastaajista oli
suorittanut ylemman korkeakoulututkinnon, 10% alemman korkeakoulututkinnon ja 19

% ammattikorkeakoulututkinnon. Tohtorin tutkinnon on suorittanut 6 % vastaajista.
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Kyselyn mukaan 68 % vastanneista oli tydssakayvia. Vastanneista 10 % toimi yrittajina,
13 % on elakkeelld ja 6 % opiskelee. Loput vastanneista ovat joko ty6ttomié tai
hetkellisesti poissa tytelamasta, kuten hoitovapaalla. Asumistilannetta selvittdvan
kysymyksen perusteella 79 % Taikon asiakkaista asuu puolisonsa, perheensa tai

muiden asuinkumppaneiden kanssa. Vastaajista loput 21 % asuvat yksin.

Seuraavissa kysymyksissa selvitettiin vastaajien suhtautumista taiteen ostamiseen
verkosta seké aikaisempaa historiaa taiteen ostamisesta yleisesti tai Taikon kautta.
Suurin osa kyselyyn vastanneista suhtautui taiteen verkko-ostamiseen mydnteisesti: 62
% suhtautui myonteisesti ja 34 % erittédin myodnteisesti. Valtaosa vastaajista on ostanut
taidetta aikaisemmin ja 43 % on hankkinut taidetta juuri Taikon kautta. Potentiaalisiin
asiakkaisiin voidaan lukea loput 57 % vastanneista, jotka vastasivat, etteivat ole
ostaneet taidetta Taikon kautta, mutta ovat aikaisemmin ostaneet taidetta. Henkil6t,
jotka eivét ole ostaneet taidetta koskaan aikaisemmin, kuuluvat myos Taikon

potentiaalisiin asiakkaisiin.

Taikosta ostaneilta asiakkailta kysyttiin, mika sai heidat ostamaan taidetta juuri
Taikosta. Vastauksissa korostuivat taiteen verkko-ostamisen vaivattomuuteen liitetyt
tekijat, kuten laaja valikoima, toimitus kotiovelle ja sujuva asiakaspalvelu. Sen lisaksi
vastauksista erottuivat kotimaisen taiteilijan tukeminen seka uniikin taideteoksen

hankkiminen vaihtoehtona massatuotteelle.
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Miksi ostit taidetta juuri Taikosta? (141 vastaajaa)

Toimitus kotiovelle (24%)

Sujuva asiakaspalvelu (17%)

Taiko Test auttoi paatdksenteossa (3%)

Taiko avasi minulle taiteen maailman, joka ei ollut tuttu (14%)
En kay gallerioissa tai nayttelyissa (9%)

On kéatevaa ostaa taidetta netistéa (53%)

Halusin tukea kotimaisia taiteilijoita (58%)

Ldysin mieluisan taiteilijan (34%)

Ldysin mieleisen teoksen Artzie-taideoppaan avulla (1%)
Sopivan teoksen [6ytaminen oli helppoa (49%)

Halusin hankkia uniikkia taidetta massatuotteen sijaan (47%)
Laaja valikoima (62%)

Muu (8%)

0

Kuvio 7. Kyselyyn vastanneiden syyt ostaa taidetta Taikosta.

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Seka Taikosta ostaneilta etta potentiaalisilta asiakkailta kysyttiin, mikd estaa heita

ostamasta taidetta Taikosta. Vastaukset olivat linjassa molemmissa ryhmissa ja suurin

ostamisen este oli kyselyn mukaan sopivan teoksen l6ytaminen. Profiloinnin kannalta

olennaista oli 16ytaa tekijat, mitka aiheuttavat haasteita teoksen loytamiselle.

Mika saisi sinut ostamaan taidetta Taikosta? (187 vastaajaa)

Tarvitsen ideoita, miten yhdistaa taidetta sisustukseen (11%)
Etta I6ytaisin sopivan teoksen (90%)

Etté voisin mobiililaitteen avulla kokeilla taidetta kotona (26%)
Chat-asiakaspalvelu (1%)

Jonkun pitéisi auttaa I0ytamaéan oikea teos (8%)

Enemmaén tietoa taiteilijoista (20%)

Enemmaén tietoa taideteoksista (17%)

Enemmaén tarjouksia (29%)

Muut hankinnat menevét taiteen edelle (3%)

Muu (12%)
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Kuvio 8. Sopivan teoksen Idytdminen oli yleisin taiteen ostamista estava tekija.
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Taideteokseen liittyvissa ostopaatdksen taustalla olevissa tekijoissa oli jonkin verran
hajontaa. Esteettiset ominaisuudet ovat valtaosalle vastanneista tarkeaa. Teoksen
hinta vaikuttaa ostopaatokseen 60 % vastaajista ja sopiminen sisustukseen 34
prosentilla. Taiteilijaan liitetyt ominaisuudet koki tarkeaksi 12 % vastaajista. Muu-
vaihtoehdon avoimeen kenttédén vastasi 5 % ja vastauksissa nousi esille etenkin
teoksen puhuttelevuus seké teoksesta heraava valiton tunne, joka on vaikeasti
selitettavissa. Nama viittaavat spontaaniin ostopaatdkseen, toisin kuin esimerkiksi
hinnan merkityksen korostuminen viittaa mahdollisesti ostopaattksen pidempaan

harkintaan.

Jos harkitset taideteoksen ostamista, mitk& seuraavista vaikuttavat
eniten ostopaatokseesi? Valitse 2 tarkeinta. (328 vastausta)

Muu (10%)

Kotimaisuus (17%)

Taiteilijan nimi, koulutus ja tausta (12%)
Tarina taideteoksen taustalla (18%)
Taideteoksen esteettiset ominaisuudet (70%)
Taideteoksen sopiminen sisustukseen (34%)

Taideteoksen hinta (60%)

0 50 100 150 200 250

Kuvio 9. Taideteoksen ostoon vaikuttavat asiat.

Verkkokaupan ominaisuuksista kyselyyn vastanneiden mielesta tarkeimpié olivat
monipuoliset kuvat teoksista seké laaja valikoima. My0s toimitusta kotiovelle seka
mahdollisuutta kokeilla teosta virtuaalisesti kotona arvostettiin. Vahiten tarkeaksi
koettiin monipuolisuus asiakaspalvelukanavissa seka ammattilaisen konsultointiapu.
Tulokset viittaavat siihen, etta suurin osa vastanneista haluaa etsia sopivan teoksen

itse, mutta vaatii kuitenkin ostopaatdksen tueksi etenkin visuaalista materiaalia.
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Jos harkitset taideteoksen ostamista verkosta, mitkd seuraavista ovat
sinulle tarkeimpia ominaisuuksia verkkokaupassa? Voit valita useamman
vaihtoehdon. (328 vastausta)

limainen palautus (33%)
liImainen toimitus (31%)
Nopea toimitus (15%)
Toimitus kotiovelle (40%)
Osamaksumahdollisuus (20%)
Monipuoliset maksuvaihtoehdot (21%)
Ammattilaisen konsultointiapu (11%)
Monipuoliset asiakaspalvelukanavat (6%)
Mahdollisuus kokeilla virtuaalisesti kotona (33%)
Monipuoliset kuvat taideteoksista (77%)
Laaja valikoima (67%)

0 50 100 150 200 250 300

Kuvio 10. Kyselyyn vastanneiden arvostukset liittyen verkkokaupan ominaisuuksiin.

Lopuksi kyselyssa selvitettiin, mink& kanavan kautta asiakkaat mieluiten ovat
yhteydessa Taikoon taidetta ostaessaan ja mistéa sosiaalisen median kanavista
asiakkaat tavoitetaan. Kyselyn mukaan yli puolet vastanneista suosi
asiakaspalvelukanavana sahkopostia. Vastanneista 24 % kayttaa mieluiten
verkkosivujen chat-palvelua ja 11 % soittaa puhelimella. Vastauksista voidaan paatella,
ettd osa asiakkaista toivoo palvelun olevan henkilokohtaisempaa, kun taas toiset
haluavat asioida taideostoksilla anonyymisti. Sosiaalisen median kanavista eniten
paivittdisessa kaytdssa vastaajilla on Facebook ja Instagram. Vastaajista 3 % ei kayta
sosiaalista mediaa lainkaan tai kdyttssa on joku muu kanava, ja 20 % vastaajista ei
seuraa Taikoa minkd&n kanavan kautta. Huomattavin osuus kyselyyn vastanneista

tilaa Taikon uutiskirjetta.



Mita kanavaa kaytat mieluiten asiakaspalvelutilanteissa, kun olet
taideostoksilla verkossa? Valitse mieluisin vaihtoehto.
(328 vastausta)

Chat verkkosivuilla (24%)
Sosiaalinen media (3%)
Séahkoposti (57%)
Whatsapp-viesti (3%)
Tekstiviesti (2%)

Soitan puhelimella (11%)
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Kuvio 11. Kyselyyn vastanneiden mieleisimmat asiakaspalvelukanavat.

Mit& sosiaalisen median kanavia kaytat aktiivisesti? Valitse ne, joita
kaytat lahes paivittain. (328 vastausta)

Facebook (72%)

Instagram (63%)
Linkedin (27%)
Pinterest (20%)

Twitter (17%)
Youtube (28%)
Tiktok (2%)

En mitaan / muu (8%)

o
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Kuvio 12. Kyselyn mukaan Facebook ja Instagram ovat asiakkaiden eniten kéytdssa olevat
sosiaalisen median kanavat.

Missa kanavissa seuraat Taikoa? (328 vastausta)

Facebook (30%)
Instagram (26%)
Linkedin (3%)
Tiktok (0,3%)
Youtube (1%)

Uutiskirje (51%)

En missaan (20%)

o

20 40 60 80 100 120 140 160 180
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Kuvio 13. Kyselyyn vastanneet seuraavat Taikoa eniten uutiskirjeen valityksella.

7.4 Asiakasprofiilit

Kyselyn tavoitteena oli selvittédd asiakkaiden ostokayttaytymista seké toimia pohjana
asiakasprofiilien muodostamiselle. Seuraavaksi avaan asiakasprofiloinnin

rakentumisen prosessin seka tuloksista johdetut asiakasprofiilit.

Otin profilointiperusteen valinnassa huomioon Bergstromin ja Leppasen suosituksen
(2018, 116) mukaan huomioon organisaation luonteen. Kaytin asiakkaiden
jaottelemiseen tukena Bergstromin ja Leppésen (2018, 92) esittamaa elamantyyliin
pohjautuvaa asiakasprofilointia, jossa huomioidaan kyselyyn vastanneiden
kayttaytymistavat ja persoonallisuudet. Asiakasprofiileissa toin esille myds ostamisen
tiella olevia haasteita seka markkinointikanavia, joista profiiliin kuuluvat asiakkaat

tavoitetaan.

Tuulaniemen (2011, 70) mukaan asiakasprofiileiden muodostamisessa on keskeista
tunnistaa ostokayttaytymisen kannalta merkityksellisia eroavaisuuksia asiakasryhmien
valilla. Yksittaisen kysymyksen perusteella eroavaisuuksia oli haastava paikantaa,
joten yhdistelin profiloinnissa eri kysymyksista saatua tietoa. Vastauksista nousseiden
osto ja -verkkokayttaytymiseen vaikuttavien eroavaisuuksien pohjalta jaottelin

asiakkaat neljaan asiakasprofiiliin, jotka esittelen seuraavaksi.
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7.4.1 Palvelua arvostava keréilija

Nimesin ensimmaisen asiakasprofiilin palvelua arvostavaksi keréilijaksi. Asiakasprofiili
muodostui kyselyyn vastanneista, jotka arvostavat sujuvaa ja henkilokohtaista
asiakaspalvelua ja pitavat tarkeana taiteilijan tukemista ostaessaan taidetta. Teoksessa
palvelua arvostavat taiteen tukijat pitivat kyselyn mukaan tarkeana kotimaisuutta seka
taiteilijan nime4, taustaa ja koulutusta. Palvelua arvostava kerdilija on mahdollisesti

ostanut taidetta aikaisemmin joko taidegalleriasta tai Taikosta.

Palvelua arvostava keradilija on 55—70-vuotias ylemman korkeakoulututkinnon tai
tohtorin tutkinnon suorittanut elakelainen, tydssakayva tai yrittdja. Vaikka kerailija
kokee taiteen mielellaan luonnossa, Taikon palvelussa hén arvostaa helppoutta ja
saavutettavuutta: asuinpaikkakunnalla ei mahdollisesti ole taidegallerioita ja taiteen
tilaaminen verkosta on helppoa, silla teokset toimitetaan suoraan kotiovelle. Keréilijalle
on tarkedd, ettd ostamalla taidetta Taikosta han voi tukea kotimaista taiteilijaa ja
taiteilijan taustalla on héanelle merkitysta. Taiteen tukija arvostaa teoksen hankintaa

helpottavia lisdpalveluita ja ostaa myds mielellaan taidetta lahjaksi.

Suurimpia ostamisen esteita kerailijalle ovat verkkopalvelussa kontaktin puute seka
sopivan teoksen léytaminen. Teoksen Ioytamiseen han kaipaa tietoa taiteilijoista seka
mahdollisesti ammattilaisen konsultointiapua. Palvelua arvostava kerdilija ottaa
mieluiten yhteytta asiakaspalveluun suoraan puhelimitse, eika kayta mielellaén
ylimaaraista aikaa tiedon etsimiseen verkosta tai muista kanavista. Taiteen tukija

tavoitetaan verkkosivuilta tai uutiskirjeen kautta.



TAKO

Palvelua arvostava kerai

"Ystavani suositteli Taikoa ja

sen jalkeen olen ostanut jo
useamman taulun verkosta.
Taiko on kateva palvelu, sil-

la voin olla varma siita, etta
valikoimassa on vain ammat-
titaiteilijoiden teoksia ja taulu
toimitetaan suoraan kotiovelle.
Taikon henkilokunta on aina
auttanut minua loytamaan

etsimani!”
Kanavat Sisallot
- Verkkosivut - Tuotekatalogi
- Uutiskirje - Taiteilijoiden esittelyt

oo.loo..

IJB

55-70-vuotias ylemman
korkeakoulututkinnon tai
tohtorin tutkinnon suorittanut
elakelainen, tyossakayva tai
yrittaja. Asuu kaksin puolison
kanssa. Kiinnostuksen kohteita
taide & kulttuuri, ruoanlaitto
Jja matkailu.

Kayttaytyminen

- Haluaa tukea kotimaisia taiteilijoita

- Ottaa yhteytta asiakaspalveluun
matalalla kynnykselld puhelimitse

- Kayttaa helpottavia lisapalveluita

- Ostaa taidetta mielelldan myos lahjaksi

- Selaa teoksia sivuilta, ei kdyta sosiaalista mediaa

Tarkeaa asiakaskokemuksessa

- Saavutettavuus
- Kaytettavyys
- Henkilokohtainen palvelu

Tarkeaa teoksen valinnassa
- Taiteilijan taustat

- Teoksen sisalto

- Kotimaisuus

Haasteet

- Miten I8ydain sopivan teoksen?

- Voiko joku kertoa minulle lisaa taiteilijasta?
- Voinko saada apua teoksen etsimiseen?

37
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7.4.2 Spontaani ihastuja

Toinen asiakasprofiili spontaani ihastuja rakentui asiakkaista, jotka vastasivat
kyselyssa teoksen taustalla olevan tarinan vaikuttavan ostopaatokseen, seka

tarvitsevansa ostopaéatoksen tueksi lisa tietoa teoksista ja taiteilijoista.

Spontaani ihastuja on 35-50-vuotias ylemman korkeakoulututkinnon suorittanut
tyossakayva tai yrittdja, joka asuu yhdessa puolison tai kouluikéisten lasten kanssa.
H&anen arkensa on hektistd perheen, useiden harrastusten ja tydn parissa. Spontaani
ihastuja haluaisi 16ytaéa kiinnostavaa taidetta, mutta ei valttaméatta etsi teosta
aktiivisesti, vaan toivoo loytavansa teoksen sattumalta. Tunteita herattavan teoksen

Ioytaessaan han ei kuitenkaan jaa harkitsemaan ostopaatosta, vaan toimii nopeasti.

Haasteina ostoprosessissa spontaanilla ihastujalla on tunnesiteen muodostaminen
teokseen, joka on hdnen mielestdan haastavaa verkon vélityksella. Ostop&aéatoksen
tueksi spontaani ihastuja tarvitsee sisaltda, jonka avulla hanen on mahdollista syventaa
tietoa teoksen taustoista ja taiteilijan inspiraatiosta. Asiakaspalvelukanavana spontaani
ihastuja kayttaa sahkodpostia. Spontaani ihastuja tavoitetaan Taikon uutiskirjeen kautta

seka sosiaalisessa mediassa Facebookista ja Instagramista.



TAKKO

Spontaani ihastuja

"Arkeni on hektistd, eikd aika
usein riitd verkkokauppo-
Jjen valikoiman selaamiseen
tai gallerioissa kaymiseen.
Toivon tormaavani taitee-

seen spontaasti ja minulle
on tarkead, ettd teoksen
taustalla on omaa elamaani
koskettava tarina, johon voin

samaistua.”
Kanavat Sisallot
- Facebook - Haastattelut
- Instagram - Taiteilijoiden esittelyt

- Uutiskirje

35-50-vuotias ylemman
korkeakoulututkinnon kaynyt
tyossakayva tai yrittaja, asuu
puolison ja/tai kouluikaisten
lasten kanssa. Kiinnostuksen
kohteisiin kuuluu kulttuuri &
taide, matkailu ja litkunta.

Kayttaytyminen

- Ei aktiivisesti etsi taidetta, mutta toimii
nopeasti [oytaessaan sopivan teoksen

- Asiakaspalvelukanavina kayttaa

chatia tai sdhkopostia

Tarkeaa asiakaskokemuksessa
- Monipuoliset taustatiedot teoksista

Ja taiteilijoista
- Sujuva kayttokokemus

Tarkeaa teoksen valinnassa

- Teoksen sisalto
- Tarina teoksen taustalla

Haasteet

- Miki taulu puhuttelee minua?

- Miten voin syventaa suhdetta teokseen
verkon kautta?

- Miten tormaan minua kiinnostavaan
taiteeseen?
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7.4.3 Tiedostava sisustaja

Asiakasprofiili tiedostava sisustaja muodostui asiakkaista, jotka vastasivat kyselyssa
ostaneensa taidetta Taikosta, silla eivéat he kay taidegallerioissa tai -nayttelyissa, Taiko
avasi ennestaan tuntemattoman taiteen maailman ja he halusivat ostaa uniikkia
taidetta massatuotteen sijaan. Ostamisen haasteita selvittavassa kysymyksessa
tiedostava sisustaja vastasi tarvitsevansa lisaa ideoita, kuinka yhdistaa taidetta
sisustukseen seka haluavansa kokeilla taidetta kotona mobiililaitteen avulla.
Tiedostavat sisustajat vastasivat kyselyssa valitsevansa teoksen etenkin esteettisten

ominaisuuksien seka kodin sisustukseen sopimisen perusteella.

Tiedostava sisustaja on 35—45-vuotias ammattikorkeakoulun tai alemman
korkeakoulututkinnon suorittanut nainen, joka arvostaa kotia ja perhetta ja hanella on
pienia tai kouluikéisia lapsia. Han on vastikdan loytanyt taiteen pariin ja hakee kotiin
tunnelmaa kotiin uniikista kotimaisesta taiteesta kestdvampana ja
merkityksellisemp&na vaihtoehtona massatuotteelle. Tiedostava sisustaja arvostaa
Taikon palvelussa helposti lahestyttavyyttd ja saavutettavuutta, silla han ei kay

gallerioissa ja kokee muut taiteen markkinapaikat etaisina.

Tiedostava sisustaja ottaa yhteytta asiakaspalveluun chatin tai sdhkopostin kautta,
mikali ei I0yda tarvitsemaansa tietoa verkkosivuilta. Ostoprosessin tueksi tiedostava
sisustaja tarvitsee visuaalista siséltda, taiteen osto-opasta ja apukeinoja sovittaa teosta
kotiin virtuaalisesti, sek& mahdollisesti konsultointiapua teoksen valitsemiseen.
Tiedostava sisustaja tavoitetaan sosiaalisen median kanavista Facebookista,

Instagramista ja Pinterestista.



TAKKO

Tiedostava sisustaja

"Olemme juuri muuttaneet
uuteen asuntoon, jonka seinat
kaipaavat piristystd. Loysin sat-
tumalta Taikon sivuille googla-
tessani sisustusideoita ja uniikin
taiteen ostaminen houkuttelee,
silla olen alkanut kiinnittaa
huomiota kotona pitkaikdisiin ja
vastuullisiin valintoihin. Ajatus
siitd, etta taulu periytyy joskus
lapsille, tuntui myos tarkealtd.”

35-45-vuotias ammattikorkea-
koulun tai alemman korkeakoulu-
tutkinnon suorittanut perheel-
linen. Asuu puolison ja lasten
kanssa. Harrastaa sisustamista ja
loytanyt vastikaan taiteen pariin
Taikon kautta.

Kayttaytyminen

- Ei kay gallerioissa

- Ottaa yhteytta asiakaspalveluun
chatin tai sahkopostin kautta

- Voisi ostaa myos tilaustyon tai
kayttaa konsultointipalveluja

Tarkeaa asiakaskokemuksessa

- Helposti lahestyttavyys

- Saavutettavuus

- Laaja valikoima

- Monipuoliset kuvat teoksista

Tarkeaa teoksen valinnassa
- Esteettiset ominaisuudet

- Sopiminen kodin sisustukseen
- Kotimaisuus ja vastuullisuus
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Haasteet
Kanavat Sisallot : ) 5
- Miten taidetta ostetaan?
o : e 5
Facebook Visuaalinen sisilto Mflla!sesta RAIEEESEA pudfzmme?.
; : - Millainen teos sopii kotiimme?
Instagram Sisustusideat i ; 5
: - Mista saan apua teoksen valintaan?
Pinterest Osto-opas

- Mist3 l6ydan lisd ideoita?
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7.4.4 Harkitseva inspiraation etsija

Harkitsevien inspiraation etsijdiden profiilin muodostivat 25—-35-vuotiaat
ammattikorkeakoulututkinnon, alemman korkeakoulututkinnon tai toisen asteen

ammatillisen tutkinnon kayneet tydssakayvat tai opiskelijat.

Harkitsevat inspiraation etsijat vastasivat kyselyssa ostavansa taidetta vaihtoehtona
massatuotteelle sekd arvostavansa Taikossa erityisesti taiteen verkko-ostamisen
katevyyttd ja laajaa valikoimaa. Ostopaéattkseen vaikuttivat merkittdvimmin teoksen
hinta ja esteettiset ominaisuudet, ja verkkokayttaytymisessa painottui sosiaalisen
median kayttd osana ostoprosessia. Harkitsevalle inspiraation etsijélle taide kuuluu

osaksi elamantyylia ja han vierailee silloin talldin gallerioissa.

Harkitseva inspiraation etsija on tottunut verkko-ostosten tekija. Han tyypillisesti likkuu
eri kanavien valilla etsien tietoa ja inspiraatiota seka vertaillen erilaisia vaihtoehtoja.
Harkitseva inspiraation etsija ottaa harvoin kontaktia asiakaspalveluun, vaan etsii
sopivan teoksen ja tarvittavan tiedon ostamiseen liittyen itsenaisesti.
Asiakaspalvelukanavana han kayttaa tarvittaessa chat-palvelua. Suurin ostamisen este
harkitsevalla inspiraation etsijalla on teoksen hinta ja hén voi jaada pohtimaan
ostopaatosta pitkaankin. Harkitsevalle inspiraation etsijalle on tarkeaa viestia riskia
pienentavista vaihtoehdoista, kuten osamaksusta ja palautuksesta, seka tarjota

monikanavaisesti tietoa ja inspiraatiota ostoprosessin vaiheisiin.

Harkitsevat inspiraation etsijat viettavat siséltdjen parissa ja sosiaalisessa mediassa
runsaasti aikaa ja toivovat siséllgiltd kokemuksellisuutta. Heidat tavoitetaan parhaiten

sosiaalisen median kanavista Instagramista, Facebookista, Youtubesta ja Pinterestista.



TAIKO

Harkitseva inspiraation etsija

"Olen unelmoinut taiteen

ostamisesta, mutta gallerioissa
myytava taide ei sovi budjetilleni.
Paadyin Taikon Instagram-
kanavalle ystavani profiilin kautta
ja bongasin IGTV-videosta upe-
an teoksen. Taikon sivuilta loytyi
inspiroiva haastattelu taiteilijasta
Jja kattavasti tietoa taiteen osta-
miseen liittyen. Pitkan pohdinnan
Jjalkeen paadyin hankkimaan tau-
lun osamaksulla. Taulu toimitettiin
kotiini lahes yhta nopeasti kuin
mista tahansa verkkokaupasta!

Kanavat Sisallot
Instagram Visuaalinen sisalto
Facebook Haastattelut
Pinterest Videot

Youtube

25-35-vuotias alemman kor-
keakoulututkinnon, ammatti-
korkeakoulututkinnon tai toisen
asteen ammatillisen tutkinnon
suorittanut tyossakayva tai
opiskelija. Asuu yksiossa
paakaupunkiseudulla.

Kayttaytyminen

- Viettaa aikaa sosiaalisessa mediassa,
likkuu eri kanavien valilla etsien tietoa
Jja inspiraatiota ostoprosessin tueksi

- Tottunut tekemaan ostokset verkossa
- Etsii tiedon itse, ottaa harvoin
kontaktia asiakaspalveluun

- Harkitsee ostopaatosta pitkaan

Tarkeaa asiakaskokemuksessa

- Monipuoliset maksutavat (osamaksu)
- Monipuoliset kuvat teoksista

- Laaja valikoima

- Kokemuksellisuus ja tarinallisuus

Tarkeaa teoksen valinnassa

- Esteettiset ominaisuudet
- Hinta

Haasteet

- Loydanko budjettiini sopivaa taidetta?

- Mista loytaisin mielenkiintoista tietoa

ja inspiraatiota teoksen valintaan?

- Miten varmistun siitd, etta teos on sopiva?

43



44

8 Kehitysehdotukset

Tassa luvussa kayn lapi tyén tulosten pohjalta laaditut kehitysehdotukset Taikon
teosmyynnin tukemiseksi, jotta Taikon on mahdollista vastata asiakkaiden tarpeisiin
entista paremmin ja tukea teosmyyntia asiakaslahtoisesti. Esittelen kehitysehdotukset
kahdessa osassa, ensin sisaltdjen ja lopuksi digitaalisen asiakaskokemuksen

kehittdmisen nakokulmasta.

8.1 Sisallét osana monikanavaista ostoprosessia

Kyselyn mukaan Taikon asiakkaiden suurimpia esteitd taiteen ostamisen tiella olivat
sopivan teoksen Ioytaminen, kallis hintamielikuva seka tarvittava tieto teoksista ja
taiteilijoista, jonka avulla on mahdollista syventda suhdetta teokseen verkon vélityksella

seka varmistua teoksen sopivuudesta.

Sisaltdmarkkinoinnin monipuolisempi ja monikanavaisempi hyddyntdminen seka
verkkosivujen Uutiset-osion kehittdminen voisi tuoda ratkaisuja asiakkaiden haasteisiin
tarjoamalla relevanttia sisaltéa tukemaan ostoprosessia. Benchmarkingin tulosten
mukaan luovalla alalla muotoilutuotteiden verkkokaupoissa hyédynnetaan
siséltdmarkkinointia, jonka avulla kodin ymparille rakennetun elamantyylin pohjalta
luodaan asiakkaiden tarpeita palvelevaa ja inspiroivaa sisaltba. Tata voisi hyodyntaa
my6s Taikon sivustoilla. Uutiset-sivun nimi voisi olla houkuttelevampi, mikali
yhteisdllista ja ideoita tarjoavaa sisaltoa halutaan jatkossa korostaa informatiivisemman

sisallon rinnalla.

Uutiset-sivulle tulisi luoda selkeat sisaltékategoriat, jotta artikkeleiden selaaminen olisi
helpompaa ja asiakkaalle tarpeellinen sisalt6 olisi I0ydettavissa helpommin.
Sisaltokategorioiden ja juttusarjojen avulla voidaan suunnitella erilaisia asiakasprofiileja

kiinnostavia ja ostoprosessia tukevia sisaltoja.

Esimerkiksi dokumenttianalyysissa esille nousseet asiakkaita kiinnostavat ihmislaheiset
siséllot ja teosnostot voisi yhdistda niin, ettd Taikon tiimin jAsenet kuratoisivat omia

suosikkejaan valikoimasta. Ihmisia voisi tuoda esille my0s sisustusideoita kaipaaville
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suunnatussa juttusarjassa, jossa vieraillaan taidetta sisustukseen yhdistelevien
kodeissa. Taiteen ostamiseen liittyvia myytteja voisi puolestaan ratkoa esimerkiksi
Taikon seuraajilta sosiaalisen median kautta kerattyjen kysymysten avulla, joka tekisi

siséllosta asiakaslahtdisen ja sitd kautta aidosti asiakkaiden tarpeita palvelevan.

Sisaltoé Tavoite Kohderyhma
Taikon tiimin tai tunnettujen Taikon tiimin ja ihmisten Spontaani ihastuja
henkildiden kuratoimat teokset | esille tuominen + sopivan
valikoimasta teoksen l6ytdminen
Taiteilijoiden tyéhuonevierailut Taiteilijoiden ja teosten Spontaani ihastuja +
-juttusarja taustatarinoiden esille Palvelua arvostava
tuominen kerailija
Juttusarja, jossa vieraillaan Taiteen yhdistaminen Tiedostava sisustaja
persoonallisissa kodeissa sisustukseen + ihmisten
esille tuominen
Q&A -artikkelit, joissa vastataan Taiteen ostamiseen Tiedostava sissustaja +
asiakkaiden kysymyksiin (esim. liittyvien myyttien Harkitseva inspiraation
mista taiteen hinta muodostuu) kumoaminen (esim. kallis etsija
hintamielikuva)

Kuvio 14. Sisaltdesimerkkeja teosmyynnin tueksi.

Sisaltojen tulisi l6ytya sivuilta helpommin ja ajankohtaisia artikkeleita voisi nostaa esille
myos etusivulla. Kyselyyn vastanneista 20 % ei seuraa Taikoa missaan
viestintdkanavassa, joten on tarkedd, ettd myos verkkosivuilta [0ytyy tarvittavat sisallot
ostoprosessin tueksi. Esimerkiksi Instagramista 10ytyvia asiakaskokemuksia Taikon
palvelusta voisi nostaa esille my6s verkkosivuilla, esimerkiksi Taikon esittelysivulla.
Eheé&n monikanavakokemuksen luomiseksi eri kanavien sisaltéjen tulisi keskustella
keskenaan: siséltdjen kierratys eri kanavissa ohjaa liikennetta verkkosivuille ja
vapauttaa sisaltosuunnittelun resursseja. Tarke&é on kuitenkin muokata sisallot

sopiviksi kanavien luonteeseen.
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Sisaltdjen jakelusta tulisi tehda suunnitelma osana laajempaa sisaltostrategiaa.
Siséltostrategia maarittda sisaltomarkkinoinnille tavoitteet asiakasymmarrykseen
pohjautuen. Liiketoiminnan tavoitteisiin pohjautuva siséltostrategia toimii
tavoitteellisena ohjenuorana kaytannon sisaltdsuunnittelussa ja viestien
kohdentamisessa, jotta ne palvelevat asiakkaita ostoprosessin eri vaiheissa. (Tanni &
Keronen 2013.)

8.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Taikon asiakkaille teetetyn kyselyn mukaan asiakkaat pitavat laajaa valikoimaa Taikon
verkkokaupassa tarkeédné, mutta valtaosan haasteena on |6ytda sopiva teos tuhansista
vaihtoehdoista. Osa asiakkaista nauttii teosten selailemisesta tai toivoo térmaavansa
sopivaan teokseen sattumalta, toiset kokevat selailun aikaa vievana tai taiteen
ostamisen luonteeseen sopimattomana. Molempien asiakaskokemusta on mahdollista
tukea esimerkiksi kiinnittamalla huomiota personoinnin hyddyntéamiseen seka
kaytettavyyteen, kuten sivuston tehokkuuteen ja selailun mutkattomuuteen valikoiman

mahdollisesti kasvaessa entisestaan.

Personoinnin elementteja voisi hytdyntaa laajemmin rekisterdityneiden kayttajien
asiakastililla, jonne on talla hetkella mahdollista tallentaa omia suosikkiteoksia.
Esimerkiksi suosikkitaiteilijoiden tallentaminen muistiin auttaisi asiakasta ikaan kuin
kuratoimaan oman galleriansa ja palaamaan sen pariin mydhemmin, silla moni kaipaa
pidempaéa harkinta-aikaa teosten ostamiseen. Mahdollisuus tilata sahkopostitse
ilmoitus valittujen taiteilijoiden uusista teoksista tai teoksesta tietyilld ominaisuuksilla
helpottaisi eritoten asiakkaita, jotka etsivat tietynlaista teosta tai odottavat uusia teoksia

suosikkitaiteilijoiltaan.

Monipuoliset tuotekuvat olivat kyselyn mukaan laajan valikoiman liséksi toinen
tarkeimmista ominaisuuksista taideostoksilla verkossa. Moni kokee haasteena, ettei
teosta paase ndkemaan luonnossa, minka vuoksi tuotekuvilla ja -tiedoilla on erittéin
suuri merkitys harkintavaiheessa. Tama selvisi myos kyselyn tuloksissa. Monipuolisten

kuvien lisdksi esimerkiksi videoiden ja interaktiivisuuden hyédyntamisen avulla teosten
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materiaalit ja mittasuhteet tulevat aidommin esille. Taiko hyddyntaa talla hetkella
teknologisia ratkaisuja seka tuotteiden loytamisessa etté kokeilemisessa virtuaalisesti,
ja myds vastaisuudessa tulisi tutkia kehittyvén teknologian, tekodlyn ja lisatyn

todellisuuden mahdollisuuksia teosten tarkastelussa.

9 Pohdinta

Opinnaytetydn paamaarana oli tukea Taikon teosmyyntia asiakasymmarrysta
syventamalla, jotta Taiko voi kehittda verkkokauppaa entista asiakaslahtéisemmin.
Kehitystyon tulokset tarjosivat tilaajayritykselle uutta tutkimustietoa asiakkaista,
konkreettiset asiakasprofiilit seka kehitysehdotuksia teosmyynnin ja verkkokaupan
kehittdmiseen asiakaslahtbisesti. Vaikka tutkimustulokset koskevat Taikon toimintaa ja
asiakkaita, voivat kulttuurituotannon ja taiteen kentalla toimivat hyédyntaa tyéta

esimerkiksi taiteen saavutettavuuden kehittamiseen.

Benchmarking-menetelméan avulla saatujen tulosten perusteella luovalla alalla
kiinnitetd&n huomiota digitaaliseen asiakaskokemukseen kaytettavyyden
nakokulmasta, ja muotoilualalla hyédynnetdan myds siséltomarkkinointia. Taikon
asiakkaita kiinnostivat dokumenttianalyysin perusteella taideteoksiin liittyvan sisallon
ohella ihmisia koskeva siséltd. Yhteisollisyys oli ndhtavissd myés luovan alojen
verkkokauppojen sisélldissa: suunnittelijat, valikoima ja asiakastarinat nostettiin osaksi
kokemuksellista kokonaisuutta, jossa nivoutuvat yhteen myytavat tuotteet ja laajempi
kodin ympaétrille luotu elaméntapa. Vaikka uniikilla taiteella ja muotoilutuotteilla on
eronsa, voisi taidekentallakin hyddyntaa laajemmin monikanavaista, ihmisia esille
tuovaa ja tarinallista sisalt6d, joka inspiroi tutustumaan taiteeseen ja lopulta tekemaan

merkityksellisia 16ytoja kotiin.

Opinnaytetytprosessini kesti kokonaisuudessaan vuoden ajan, mutta koen
viivastyksen olleen lopulta positiivinen asia lopputuloksen kannalta. Tydsta olisi tullut
mahdollisesti hyvin erilainen, silla opin paljon seké tutkimuksen tekemisen prosessista
etta itselleni entuudestaan varsin tuntemattomista taidemarkkinoiden
toimintaperiaatteista, joihin perehtyminen kesti odotettua kauemmin. Ty6ta tehdessani

minulle selveni, etta asiakaslahtdisyyden teemoja ei juurikaan kasitella
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taidemarkkinoiden kontekstissa. Olisin voinut keskittya tydsséa syvemminkin
taidemarkkinoiden luonteeseen, mutta tydn rajauksen vuoksi paatin kasitella aihetta

korostetusti kuluttajan nakokulmasta.

Mikali tekisin opinnéytetydn uudelleen, asiakasymmarrysta syventaékseni olisin voinut
osallistaa asiakkaita enemman kehittamisprosessiin ja tdydentda kyselysta saatua
tutkimustietoa esimerkiksi haastatteluilla. Toisaalta asiakasprofiilit on tarkoitettu
muokattavaksi paivittyvan asiakasymmarryksen myoétd, joten haastattelut voisivatkin
toimia hyodyllisené jatkotoimenpiteena kehittdmistyodlle. Kehittdmista voisi jatkaa myos
suunnittelemalla jokaiselle asiakasprofiilille yksilollisen ostopolun ja kontaktipisteet,
joissa kunkin asiakasprofiilin asiakaskokemusta voidaan parantaa. Liséksi
sisdltdstrategian koostaminen tassa tydssa syvennetyn asiakasymmarryksen ja
laatimieni kehitysehdotusten pohjalta voisi toimia seuraavana kehitysaskeleena

asiakaslahtoisyyden kehittdmisessa.

Kuluneen vuoden aikana opinnaytety6ta tydstdessani taidekentan digitalisoituminen on
kehittynyt huimaa vauhtia, mik& osoittaa aiheen ajankohtaisuuden. Uskon, etté
asiakaslahtoista nakékulmaa tullaan hyédyntamaan myds taidemarkkinoiden
digitaalisten palvelujen kehittdmisessa ja on mielenkiintoista seurata, kuinka

taidesektori tulee kehittymaan lahivuosien aikana.
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Kysely

TAIKO

Taikon asiakaskysely 2020

Hei taiteen ystava!

Haluamme kysya sinulta muutamia asioita voidaksemme palvella sinua entista paremmin.
Kiitos, ettéd autat meité vastaamalla kysymyksiin. Vastaamiseen kuluu aikaa noin 5
minuuttia, ja saat kyselyn lopussa pienen edun.

Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista, eikd yksittdista vastaajaa pystyta tunnistamaan
tutkimustuloksista. Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti.

Kysely toteutetaan osana Metropolia Ammattikorkeakoulun opinndytety&ta. Opinndytetyité
koskevat kysymykset: roosa.rauatmaa@metropolia.fi

Kiitos osallistumisesta, vastauksesi ovat meille tarkeita!

Yhteistyoterveisin,
Taiko & Roosa Rauatmaa (opinndytetydn tekija)

Osio 1. Kysymykset kaikille vastaajille:
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Ikd *
Alle 25
25-34
35-44
4554
55-64

6o+

Sukupuoli *

Mainen
Mies
Muu

En halua vastata

Koulutusaste *

Peruskoulu

Ylioppilastutkinto

Toisen asteen ammatillinen tutkinto
Ammattikorkeakoulututkinto
Alempi korkeakoulututkinto

Ylempi korkeakoulututkinto

Tohtorintutkinto



Tydllisyystilanne *
Opiskelija
TyDssakayva
Yrittajs
Tyoton
Eldkkeelld

Muu...

Asumismuoto *
Yksin
Kahdestaan kumppanin kanssa
Perheessé, jossa on alle kouluikéisid lapsia
Perheesss, jossa on kouluikaisid lapsia
Perheessa, jossa on sekd alle kouluikdisia ettd yli kouluiksisia lapsia

Muu...
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Miten suhtaudut taiteen ostamiseen netistd? ™

Erittdin mySnteisesti
Mydnteisesti
Kielteisesti

Erittdin kielteisesti

En osaa sanoa

Oletko ostanut taidena (maalaus, velstos, grafilkka, valokuva) alkalsemmin? *
Kylld

En

Oletko ostanut taidetta Taikosta? ™

Kylla

En

Osio 2. Kysymykset vain Taikosta ostaneille:
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Miksi ostit taidetta juuri Taikosta? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Yalikoima oli laaja

Halusin hankkia uniikkia taidetta massatuotteen sijaan
Sopivan tecksen laytdminen oli helppoa

Léysin mieluisan teoksen Artzie-taideoppaan kautta
Léysin mieluisan taiteilijan

Halusin tukea kotimaisia taiteilijoita

On kdtevdd ostaa taidetta netistd

En kdy gallericissa tai ndyttelyissa

Taiko avasi minulle taiteen maailman, joka ei ennestdén ollut tutty
Taiko Test auttoi padtdksenteossa

Sujuva asiakaspalvelu

Toimitus kotiovelle

Muu...

Mika saisl sinut ostamaan lis&a taidetta Taikosta? Voit valita useamman valhtoehdon. *

Se, ettd |Gytdisin sopivan teoksen

Jonkun pitdisi auttaa minua valitsemaan oikea tecs

Tarvitsen lisa3 idecita, miten yhdistada taidetta kodin sisustukseen
Chat-asiakaspalvelu

Enemmaén tarjouksia

Se, etta taiteilijoista olisi enemmaén tietoa

Se, ettd taideteoksista olisi enemmadn tietoa

Se, ettd pystyisin mobiililaitteen avulla nékemadn teoksen seinallani
Ei mik&an, silld muut hankinnat menevat taiteen edelle

Muu...



Osio 3. Kysymykset vastaajille, jotka eivat ole ostaneet Taikosta:

Mik saisi sinut ostamaan taidetta Taikosta? Voit valita useamman vaihtoehdon, *

Se, ettd ldytdisin sopivan tecksen

Jonkun pitdisi auttaa minwa valitsemaan oikea teos

Tarvitsen lis&a idecita, miten yhdistda taidetta kodin sisustukseen
Chat-asiakaspalvelu

Enemmin tarjouksia

Se, etts taiteilijoista clisi enemman tietoa

Se, ettd taidetecksista olisi enemman tietoa

Se, ettd pystyisin mobiililaitteen avulla ndkem&an tecksen seindlladni
Ei mikaan, silld muut hankinnat menevit taiteen edelle

Muu...

Osio 4. Kysymykset kaikille vastaajille:

Jos harkitset taideteoksen astamista, mitkd seuraavista vaikuttavat eniten ostopgatbkseesi? *
Valitse 2 tarkeinta.

Taideteoksen hinta

Taiteilijan mimi, koulutus ja tausta
Taideteoksen sopiminen sisustukseen
Tarina taideteoksen taustalla
Taideteoksen esteettiset ominaisuudet
Kotimaisuus

Muu...
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Jos harkitset taidetecksen ostamista verkosta, mitka seuraavista ovat sinulle trkeimpia
ominaisuuksia verkkokaupassa? Voit valita useamran vaihtoehdon.

Laaja valikoima

Monipuoliset kuvat taideteoksista

Mahdollisuus kokeilla taideteoksia virtuaalisesti omalle seinélle
Monipuoliset asiakaspalvelukanavat

Ammattilaisen konsultointiapu

Monipuoliset maksuvaihtoehdot

Osamaksumahdollisuus

Toimitus kotiovelle

Nopea toimitus

limainen toimitus

limainen palautus

Mitd kanavaa kaytat mieluiten asiakaspalvelutilanteissa, kun olet taideostoksilla verkossa? Valitse *
mieluisin vaihtoehto.

Seitan puhelimella
Tekstiviesti
WhatsApp-viesti
Sdhkdposti
Sosiaalinen media
Chat verkkosivuilla

Muu...
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Mité soslaalisen median kanavia kdytat aktiivisesti? Valitse ne, joita kéytat 13hes paivittéin,

Facebook

Instagram

Linkedin

Pinterest

Twitter

TikTok

YouTube

Kaikki mainitut

Muu...

Missé kanavissa seuraat Talkoa? *

Facebook

Instagram

Linkedin

TikTok

YouTube

Uutiskirje

En missdén

Haluatko antaa palautetta Taikolle? Olemme kiitollisia kaikesta palautteestal

Pitka vastausteksti

*
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