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1 Johdanto

Verkkokaupat ovat vakiinnuttaneet paikkansa suomalaisten arjessa, Paytrail (2020, 5) tekeman ra-
portin mukaan 73 % suomalaisista on ostanut jotain verkkokaupoista edellisen 28 paivan aikana ja
vuoden 2020 Suomen verkkokaupan kokonaisliikevaihto arvioidaan olleen 11,8 miljardia euroa.

Joten jos yritys haluaa parjata nykyaikaisilla markkinoilla, laadukkaan verkkokaupan kehitys ja ylla-
pito on erittdin tarkeasa, ellei valttamatonta. Tassa tutkimuksessa pyritdan selvittdmaan mitka ovat

tarkeimmat ominaisuudet, mitka jokaisella verkkokaupalla tulisi olla.

Toimeksiantajalla on ollut aiemmin kaytdssa tarkistuslista, jonne on listattu verkkokauppojen omi-
naisuuksia. Opinnaytetyolle syntyi tarve, kun toimeksiantaja halusi pdivittdaa heidan nykyista tarkis-
tuslistaansa, jonka avulla on analysoitu ja kehitetty asiakkaiden verkkokauppoja. Kyseisen tarkis-
tuslistan informaatio on nyt vanhentunutta, ja sen kehitys on jaanyt keskeneraiseksi. Sen rakenne

on sekava ja nyt se vaatii taydellisen uudistuksen.

Jotta tarkistuslistaa voidaan ldhtea kehittdmaan, on ensin selvitettdava, mitka ovat hyvia verkko-
kaupan ominaisuudet, joten, tdssa opinndytetyossa tutkitaan verkkokauppojen kaytettavyytta ja
pyritdan selvittdmaan mitka ovat ne ominaisuudet mita verkkokaupassa tulisi olla kdytossa. Nai-
den havaintojen pohjalta tehdaan uusi tarkistuslista, johon listataan naita hyvia ominaisuuksia. Uu-
distettua tarkistuslistaa toimeksiantaja tulee jatkossa hyédyntamaan asiakkaidensa verkkokauppo-

jen kehityksessa.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Toimeksiantaja

Taman opinnadytetyon toimeksiantajana toimii Preoni Oy, joka on vuonna 2004 perustettu jyvasky-
laldinen digitoimisto, joka on erikoistunut digimarkkinointiin, raataloityjen verkkopalveluiden kehi-
tykseen, asiakaskokemuksen mittaamiseen ja rahoituspalveluihin. Preoni Oy toimi ensin toimini-
melld, mutta vuodesta 2009 lahtien osakeyhtiona. Vuonna 2019 Preoni muutti uuteen toimitilaan
Jyvaskylassa. Preoni Oy:n asiakkaisiin kuuluu erilaisia suomalaisia yrityksia, kuten esimerkiksi Info-

nia, Barikki ja Suomen Allaslaite Oy. (Preoni Oy 2021.)

2.2 Tutkimuksen tarkoitus ja rajaus

Tutkimuksessa analysoidaan verkkokauppojen kaytettavyytta ja selvitetaan, mitka ovat hyvan
verkkokaupan ominaisuuksia. Keratyista ominaisuuksista muodostetaan vakiomuotoinen tarkistus-
lista, jonka avulla voidaan analysoida ja havaita mahdollisia puutteita ja kehityskohteita verkko-
kaupoista. Opinndytety® on tarkoitus toteuttaa kvalitatiivisen, eli laadullisen tutkimuksen perus-

tein.

Preoni Oy on tarjonnut lahteitd seka heidan tarkistuslistan verkkokauppojen ominaisuuksista, joka
on nyt vanhentunut ja vaatii uudistusta. Toimeksiantaja voi hyédyntaa uudistettua tarkistuslistaa

asiakkaiden verkkokauppojen analyysissa seka kehityksessa.

Tassa opinndytetydssa keskitytddan nimenomaan verkkokauppojen kaytettavyyteen ja ominaisuuk-
siin. Tassa opinndytetytssa ei oteta huomioon muiden verkkosivutyyppien kdytettavyytta tai omi-

naisuuksia, kuten blogeja, keskustelupalstoja tai kotisivuja.



2.3 Tutkimusmenetelma

Taman opinndytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus,
koska taman opinnaytetyon tulokset perustuvat taysin keratyn aineiston pohjalle. (Leinonen, R
2019). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan tutkittavaa kohdetta taikka ilmiota
kokonaisvaltaisesti, taman opinndytetyon tapauksessa tutkittavat kohteet ovat verkkokaupan omi-
naisuudet, kaytettavyys ja kuinka naista keratyista ominaisuuksista voidaan muodostaa tarkistus-
lista. Jotta tutkimuskysymyksiin voidaan vastata, on meidan tarkasteltava aiempia tutkimuksia, ra-
portteja, artikkeleita ja aineistoja, joissa on analysoitu verkkokauppojen kaytettavyytta ja

ominaisuuksia. (Jyvaskylan Yliopisto 2015.)

2.4 Tutkimuskysymykset

Tassa opinndytetydssa pyritadan vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Mitka ovat hyvan verkkokaupan ominaisuuksia?

2. Kuinka naista keratyista ominaisuuksista voidaan muodostaa tarkistuslista, jolla toimeksiantaja

voi tarkastella asiakkaiden verkkokauppojen laatua?

Ensimmaiseen kysymykseen vastaamalla saadaan selville hyvan verkkokaupan ominaisuuksia, joita

tullaan listaamaan tarkistuslistaa varten.

Toiseen kysymykseen vastaamalla voidaan alkaa muodostamaan toimeksiantajan uutta tarkistus-

listaa.



3 Verkkokauppa

3.1 Verkkokauppa ja sen eri liiketoimintamallit

Verkkokaupalla tarkoitetaan internetin valityksella tapahtuvaa liiketoimintaa kuten tavaroiden
myyntid, vuokrausta tai palveluiden tarjontaa. Verkkokaupasta kaytetaan eri nimityksia kuten net-

tikauppa, online-kauppa, elektroninen kauppa ja sahkéinen kauppa.

Verkkokaupan muotoja on monia, mutta yleisimmat muodot ovat B2C (Business to consumer),
C2B (Consumer to business), B2B (Business to business), C2C (Consumer to consumer), B2A (Busi-

ness to administration) ja C2A (Consumer to administration).

B2C (Business to consumer), tarkoittaa yrityksen ja kuluttajan valilla tapahtuvaa kauppaa, eli yritys

myy tuotteita tai palveluita kuluttajille. Tama on yleisin kaupan muoto mita verkosta loytyy.

C2B (Consumer to business), tarkoittaa kauppaa kuluttajan ja yrityksen valilla, kuluttaja tuottaa

jotain, mita yritys ostaa, nama voivat olla joko tuotteita tai palveluita.

B2B (Business to business), tarkoitetaan kauppaa, joka tapahtuu kahden yritykset valilla, yritys A

tarjoaa tuotteita yritykselle B, joka myy ostetut tuotteen eteenpain asiakkaille.

C2C (Consumer to consumer), tarkoittaa kauppaa, jossa kaksi kuluttajaa kdy kauppaa keskenaan.

Asiakas A listaa tuotteensa myyntiin, jonka asiakas B sitten ostaa.

B2A (Business to administration), tarkoittaa kauppaa, joka tapahtuu yrityksen ja julkishallintojen

tai valtion virastojen vililla, kauppaa kdydaan eri tiedoista.

C2A (Consumer to administration), tarkoittaa kaikkia sdhkoisia maksutapahtumia kuluttajan ja jul-

kishallintojen valilld, esimerkiksi verojen maksu tai terveyspalveluiden maksu. (Javed 2021.)



3.2 Verkkokaupan hyoddyt asiakkaalle

Verkkokaupat tarjoavat asiakkaille erittdin hyvan vaihtoehdon perinteisen ostoskokemuksen ti-
lalle, asiakkaiden ei tarvitse poistua kodeistaan tehddkseen ostoksia ja he voivat asioida monen eri
yrityksen kanssa samanaikaisesti, nopeasti ja vaivattomasti kellon ympari. Asiakkaille on tarjolla
massiivinen valikoiman kotimaan, seka ulkomaan tuotteita usein myoés edullisemmin hinnoin, kuin
perinteisissa myymaloissa. Verkkokaupat mahdollistavat myos tietoisempia paatdksentekoja, asi-
akkaat pystyvat vertaamaan eri yrityksien tuotteita ja tarjouksia keskenaan, tarkistamaan tuottei-
den yksityiskohtia ja kuvauksia ja lukemaan muiden asiakkaiden arvosteluita ostetuista tuotteista.

(Pillemer 2020.)

3.3 Verkkokaupan hyddyt yritykselle

Kuinka yritys sitten hyotyy verkkokaupasta? Yrityksille verkkokaupan yllapito on huomattavasti
halvempaa verrattuna perinteisen myymalan yllapitoon, verkkokauppaa yllapidettaessa ei tarvitse
huolehtia ylimaaraisen henkilokunnan palkkaamisesta, tai isompien tilojen hankkimisesta, kun tu-
lee aika laajentaa toimintoja. Verkkokaupat sadstavat myos markkinoinnissa, verkkokaupat pysty-
vat markkinoimaan itsedan sosiaalisessa mediassa ja Google AdWordsin avulla, joka mahdollistaa
mainonnan Googlen hakukoneen tulossivuilla. Tdma on paljon edullisempaa kuin offline-markki-
nointi. Verkkokaupat padsevat myos kasiksi asiakastietoihin, jonka avulla kaupat pystyvat markki-
noimaan itsedadan tehokkaammin. Verkkokaupoilla on my0os potentiaalisesti laajempi asiakaskanta,
koska maantieteellisilla rajoilla ei ole enda niin suurta vaikutusta kaupankayntiin ja koska verkko-
kaupat ovat auki kellon ympari, ne pystyvat tekemaan myynteja tyypillisten aukioloaikojen ulko-

puolella. (Pillemer 2020.)



4 Kaytettavyys

4.1 Kaytettavyyden maarittaminen, ja miksi kaytettavyys on tarkeaa

Kaytettavyydella tarkoitetaan jonkun tietyn tuotteen, jarjestelman tai palvelun helppokayttoi-
syytta tavoitteen saavuttamiseksi. Kaytettavyydella voidaan myds tarkoittaa laatuattribuuttia,
jonka avulla voidaan mitata, kuinka helppoa kayttojarjestelma on kayttaa. Kaytettavyydella usein

viitataan myos helppokayttdisyyden kehitykseen suunnitteluvaiheessa. (Nielsen 2012.)

Miksi yritysten sitten tulisi huomioida kaytettavyys verkkokauppojen kehityksessa? Eiko se riit3,
ettd he ovat verkossa lasna ja etta heilla on jo jonkinlainen verkkokauppa olemassa? Vastaus tdahan
hyvin lyhyesti on: ei. Koska internet tarjoaa niin paljon valinnanvaraa asiakkaalle, kynnys vaihtaa
verkkokauppaa on darimmaisen alhainen, pienikin rasite tai ongelma sivustojen kdytdssa voi ajaa

asiakkaan kilpailijan kauppaan. (Lahtinen 2013, 113.)

Mutta tamakaan ei aina valttamatta kuitenkaan ole juuri se syy, miksi verkkokauppojen tulisi olla
kaytettavia. Steve Krugin kirjassa “Don’t Make Me Think” ilmenee, etta asiakkailla ei valttamatta
aina olekaan valinnanvaraa, ehka juuri tama kauppa myy juuri sitd tuotetta mita asiakas etsii, ehka
asiakas ennemmin syyttda omaa osaamattomuuttaan, kuin verkkokaupan kaytettavyytta ja onko
kilpailijan verkkosivut valttamatta yhtaan paremmat? Hyva kadytettavyys tekee kaikesta yksinker-
taisesti vain parempaa, helppokayttoisen verkkokauppa saastda asiakkaan energiaa, aikaa ja her-
moja. Jotta sivustot voivat olla tehokkaita, niiden tulee olla mahdollisemman yksinkertaisia, asiak-
kaan ei pitdisi joutua miettimaan kuinka sivustot toimivat, vaan kaiken pitaisi olla itsestaan selvaa.

(Krug 2014, 18-19.)



4.2 Laatuattribuutit

Jakob Nielsen painottaa kirjassaan “Usability Engineering”, ettd on tarked ymmartaa, ettei kaytet-
tavyys ole kayttoliittyman yksittdinen, yksiulotteinen ominaisuus, vaan kaytettavyydella on use-
ampi komponentti, jotka liittyvat viiteen eri laatuattribuuttiin:

1. Opittavuus, jarjestelman tulisi olla kayttajalle helppo oppia, jotta kdyttadja padsee nopeasti kayt-
tamaan ja tekemaan toita jarjestelmalla.

2. Tehokkuus, jarjestelman tulisi olla kdytettavyydeltdan tehokas, joten kun kayttdja on oppinut
jarjestelman kayton, han pystyy tuottamaan silla tuloksia tehokkaasti.

3. Muistettavuus, jarjestelman kaytto tulee olla kayttajalle helppo muistaa, kdyttdja voi palata sii-
hen pitkankin aikavalin jalkeen ja silti pystya kayttamaan sitd, ilman, etta han joutuu oppimaan jar-
jestelma uudestaan.

4. Virheettomyys, jarjestelmassa on erittdin vahan virhetiloja, jotta kayttadja tekee vahan virheita
kayttdessa jarjestelmaa. Virhetilan sattuessa kdyttdjan on helppo palautua niistd, eika katastrofaa-
lisia virhetiloja ole ollenkaan.

5. Tyytyvaisyys, jarjestelman pitaisi olla on kayttajalle miellyttava kayttaa. (Nielsen 1993, 26).

Kaytettavyytta mitataan valitsemalla testaajia, jotka edustavat testattavan jarjestelman kohderyh-
maa. Testaajille annetaan tehtavia, joita he yrittavat suorittaa jarjestelmassa. Mittaaminen voi-
daan suorittaa myos seuraamalla todellisten kadyttdjien tehtavien tekoa. Jos kayttdja suoriutuu teh-

tdvien teosta ongelmitta, voidaan testattu jarjestelma todeta kdytettavaksi. (Nielsen 1993, 27).



4.3 Kaytettavyysheuristiikat

Nielsen on myds listannut kymmenen kaytettavyysheuristiikkaa, joita voidaan hyodyntaa jarjestel-
mien kehityksessa. Nama ovat:

1. Yksinkertainen ja luonnollinen dialogi, jarjestelman kaytto tulisi olla mahdollisimman yksinker-
taista, sillad jokainen ylimaardinen tiedonpatka tai ominaisuus tuo kayttéjalle lisda haasteita ja han-
kaloittaa jarjestelman kayttoa. Kayttajalle tulisi antaa vain se tieto, mita he tarvitsevat tietyssa ti-
lanteessa. Kaikki samaan asiaan liittyva informaatio tulisi pitda Iahella toisiaan ja mieluiten
samassa ikkunassa. Sekvenssit tulisi suunnitella niin, ettd asiakas padsee kasiksi tietoihin ja toimin-

toihin tavalla, joka sopii heille parhaiten. (Nielsen 1993, 115-116.)

2. Puhu kayttdjan kieltd, jarjestelman tulisi kayttaa sita kielta ja terminologiaa, mita sen kayttajat
voivat ymmartaa. Jarjestelman pitadisi tukea kayttdjien aidinkielta silloin kun mahdollista. On kui-
tenkin varottava, ettei sanoja kayteta epatavallisissa merkityksissa. Paitsi jos kdytetty epatavalli-
nen sana on tavallinen kohdekayttdjien keskuudessa. Epatavallisen kielen tai termiston kayton va-
hentaminen tekee jarjestelmasta suurelta osin ymmarrettdvamman ja helposti ldhestyttavamman.
Kayttajan ja jarjestelman valilla tapahtuvaa vuorovaikutusta tulisi katsastella kayttajan nakokul-
masta. Kun kayttaja tekee jotain, kuten vaikka suorittaa ostotapahtuman, ndyta ennemmin “olet

ostanut tuotteen X” eikd, “olemme myyneet sinulle tuotteen X”. (Nielsen 1993, 123-124.)

~aPR

VR MUTTA HaLka,

Kiitos tilauksestasi!

Tilausvahvistusnumero

Tilauksesi on vastaanotetiu ja se kasitelldaan mahdollisimman pian.

Jos olet rekisteroitynyt verkkokauppaan, voit seurata tilauksen etenemista Omat
tiedot-osiossa. Jos tilauksesi toimitetaan pakettina, l1dhetetéan sdhkopostiisi Postin
seurantatunnus.

Kuvio 1. Esimerkki kayttdja nakokulmasta. (Prisma 2020).



3. Minimoi kayttdjan muistikuormaa, kayttajan ei tarvitsisi muistaa kaikkia ohjeita tai pienia yksi-
tyiskohtia. Jarjestelman tulisi korostaa tiedon tunnistamista ja auttaa kayttdjaa tavoitteidensa saa-
vutuksessa tarjoamalla ohjeita silloin kun he mahdollisesti tarvitsevat sita, kuten paivamaaran
syOttamisessa. Jarjestelman kysyessa kayttajalta paivamaaraa, voidaan esimerkilla nayttaa kaytta-
jalle, kuinka paivamaaraa syotetdan oikeassa muodossa. Toinen vaihtoehto voisi olla, etta syotto-
kenttdan asetetaan oletusarvo, kuten nykyinen paivamaaran, jota kayttdja voi sitten muokata ja

asettaa haluamansa paivamaaran. (Nielsen 1993, 129-130.)

Alkupdiva Loppupdiva

01.04.2021 9| - |pp.kk.vwwv

Kuvio 2. Esimerkki kuinka jarjestelma voi vahentaa kdyttajan muistikuormaa. (Kela 2021)
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4. Jarjestelman yhdenmukaisuus, Kayttdjan ei tarvitsisi alkaa oppimaan uusia asioita, vaan jarjes-
telmien tulisi olla yhdenmukaisia muiden jarjestelmien kanssa. Noudattamalla vakiintuneita kay-
tantoja, kayttajan on helpompi saada tuloksia aikaiseksi. (Nielsen 1993, 132—-133). Esimerkiksi,
verkkokauppa sivuston kehityksessa ei ole kannattavaa poiketa niistd perusrakenteista, minka
aiemmat verkkokaupat ovat vakiinnuttaneet. Kuten ostoskorin sijoitus oikeaan ylareunaan tai na-

vigaatiopalkin sijoittaminen sivun yldosaan.

Get Chivalry 2
and HITMAN 3

Your Audio;
Boost Your Game
" -

Kuvio 3. (Jimm’s PC-store 2021)

3afals [a]

WOMEN nen Kios. Basy ur coLLECTIONS MEW ARRNALS PROMOTIONS

DISCOVER YOUR NEW FAVOURITE
T-SHIRT

The classic T-shirt gets an upgrade, with superior sofiness
and comfori.

SHOP HOW

NEW ARRIVALS LIMITED OFFERS & SALE MULTIBUY OFFERS SIZES XXS T0 3XL

WoMEN =1 wans @y WOMEN uEn wans Bagr womEn MEN WOMEN uE

Kuvio 4. (Uniglo 2021).

Kummaltakin sivulta lI0ytyy samoja suunnittelu elementteja. Navigaatiopalkkien, hakupalkin ja os-

toskorin sijoitus (ks. kuvio 3, kuvio 4).
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5. Palaute, jarjestelman tulisi jatkuvasti ilmoittaa kayttajalle mita tapahtuu ja kuinka se ymmartaa
kayttdjan syotetta ja toimintoja. Jos kadyttdja on tekemassa virheen, jarjestelman pitaisi ilmoittaa
siita kayttajalle ennekuin itse virhe on tapahtunut. Kuten tietojen tallentamisessa, kayttajalle pitaa
ilmoittaa, jos tallennettava tiedosto on korvaamassa jo olemassa olevan tiedoston, jotta kayttaja
voi sitten valttaa virheen. Tiedon ei pitaisi liikkua niin nopeasti, etta kayttaja ei pysy mukana ja
pysty tarkistamaan mita tapahtuu. Ajoita tapahtumat niin etta jarjestelma pysyy kayttokelpoisena.
Anna kayttajan lukea ja hyvaksya tapahtumat rauhassa. Jos palautetta ei voida tarjota heti, ilmoita
kayttajalle, kuinka nopeasti asia etenee, esimerkiksi latausruudun avulla. Virhetilojen sattuessa,
ilmoita kayttajalle mita tapahtui, miksi ja mahdollisesti tarjoa ohjeita mita he voivat tehda asialle,

ala jata kayttajaa arvailemaan. (Nielsen 1993, 134-137.)

iy 30% complete — >

Copying 1 item from Mew folder to Mew folder (2)

30% complete n X

Mame: asd.iso
Time remaining: Calculating...
[terns remaining: 1 (972 ME)

Speed: 457 MB/s

Fewer details

Kuvio 5. Esimerkki jarjestelman tarjoamasta palautteesta, Windows 10 latausruutu.
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6. Selvasti merkityt uloskdynnit, kayttdjille pitda antaa mahdollisuus poistua tilanteista. Dialogi
laatikoille ja muille tiloille pitaisi olla selkedsti merkitty peruutusnappula, jolla voidaan palata
aiempaan tilaan. Jos jossain tapahtumassa kestaa liian kauan suorittaa, kayttajan pitdisi pystya
poistumaan siita halutessaan. Uloskdynnit tulisi merkita mahdollisimman selkeadsti, kayttajan ei siis
pitdisi muistaa mitdan koodinpatkia tai erikoisia nappainyhdistelmia pystydakseen poistumaan tai
perumaan muutoksia. Kun jarjestelma tarjoaa kayttajalle mahdollisuuden poistua eri tiloista se sa-

malla kannustaa kadyttajaa kokeilemaan ja opettelemaan jarjestelman kayttoa. (Nielsen 1993, 137—-

138.)
B[4 <l mspc - o X A
Computer View

4 O 5 This PC v O Search This PC

. Folders (7)
7 Quick access L

. Devices and drives (4)
@ OneDrive

[ This PC

=¥ Metwork

11 items == &

Kuvio 6. Windows 10 uloskayntinappain.

7. Oikotiet, kokeneille kayttdjille tulee tarjota mahdollisuus kdyttaa oikoteitda nopeuttaakseen jar-
jestelman kayttoa. Oikoteind voivat toimia eri kiihdyttimet, kuten toimintondppéaimet tai komen-
tonappaimet, joilla voidaan suorittaa toimintoja yhdella painalluksella, tai kaksoisnapsautuksilla,

tai eri ndppaimilla ja niiden yhdistyksilla. (Nielsen 1993, 139-140.)
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8. Hyvit virhetilailmoitukset, kayttajalle tulee selittaa selvasti, mita virhetilassa on tapahtunut,

miten, miksi ja kuinka kayttdja voi palautua siita. Virhetiloissa tulisi kayttaa selkokieltd, joten yrita
valttaa virhetilakoodien kayttda. Vaihtoehtoisesti ne voidaan lisata vasta virhetilailmoituksen lop-
puun, kun ongelma on selkeasti selitetty. Ongelma tulee selittda tarkasti. Kayttajan tulee ymmar-
taa selityksen pohjalta, miksi virhetila on tapahtunut. Kayttajalle pitaa kertoa, miten ongelma voi-
daan ratkaista. Kayttdjaa ei pida pelottaa, virhetilailmoituksessa tulee kdyttaa kohteliasta kielta,

joten virhetilailmoituksia ei pida kirjoittaa isoilla kirjaimilla, eika niissa kannata syyta kayttajaa vir-

heestd. (Nielsen 1993, 142-144.)

Your PC ran into a problem and needs to restart. We're
just collecting some error info, and then we'll restart for
you.

20% complete

Kuvio 7. Windows 10 virhetilailmoitus. (Wikipedia 2021)

9. Virhetilojen ehkaisy, pyri aina minimisoimaan virhetilojen mahdollisuutta tapahtua, rajoita mi-
ten kayttaja pystyy kayttamaan jarjestelmaa. Suunnittele jarjestelma niin, etta kayttaja ei voi
tehda virheita. Esimerkiksi, sen sijaan etta kayttaja hakee jarjestelmasta jotain kirjoittamalla ja
mahdollisesti aiheuttaa virhetilan, tarjoa kdyttdjalle lista mista han voi valita mita han etsii. Jarjes-
telman voi suunnitella myos niin, etta se varmistaa kayttajan tekemat valinnat dialogi laatikolla.

Kayta tata metodia saastelidasti, silla kdyttaja voi tottua painamaan "OK” nappainta siirtyakseen
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eteenpadin ajattelematta mitd on tekemassa, pyri varoittamaan kdyttdjaa aina, jos han on teke-

massa virheen. (Nielsen 1993, 145-146.)

10. Tuki ja dokumentointi, tuki ja dokumentointi on oltava kayttajalle helposti saatavilla. Sailyta
kaikki dokumentointi verkossa mista kayttaja voi I6ytdaa sen nopeasti hakemalla. Vaihtoehtoisesti
apua voi tarjota jo silloin, kun kayttadja on tekemassa jotain ja tarve erilliselle hauelle internetista
voidaan eliminoida. Ohjeet tulee kirjoittaa selvasti ja niiden tulee olla mahdollisen yksinkertaiset,
jotta vdhemman kokenut kayttaja pystyy ymmartamaan ne. Ammattikielen kayttoa tulisi valttaa.
Vaiheittaiset ohjeet ovat yksinkertaisin ja helpoin tapa esittda kayttajalle, kuinka ongelma ratkais-

taan. (Nielsen 1993, 148-154.)
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5 Verkkokauppojen ominaisuuksia

5.1 Etusivut

Etusivulla annetaan asiakkaan ymmartaa, millaisesta verkkokaupasta on kyse ja se esittelee mita
he voivat sieltd ostaa. Huonot etusivut laskevat verkkokaupan luotettavuutta ja ajavat asiakkaat
kilpailijoiden sivuille. Etusivuilla tulisi siis heti nayttaa asiakkaalle, mita verkkokaupalla on tarjotta-
vana ja esitelld laaja valikoima tuotteita. Nayttamalla vain muutaman valitun tuotteen parista ka-
tegoriasta voi antaa vaaran kuvan verkkokaupasta ja se samalla kaventaa asiakkaan valinnanvaraa.
(Lahtinen 2013, 118.) Etusivuja ei kuitenkaan kannata tayttaa tuotteilla ja informaatiolla, sotkuiset
sivut voivat kommunikoida asiakkaalle ettad verkkokauppa ei ole laadukas. Tuotteet joita halutaan

nayttaa etusivulla, tulee valita harkitusti. (Harley 2018)

Asiakkaat eivat tule lukemaan etusivulta kaikkea tekstid, vaan he skannaavat sivut ja etsivat
avainsanoja tai kuvia, jotka vastaavat sita mita he etsivat. Etusivut tuleekin siis suunnitella tama
mielessa, joten kuvat ja teksti tulee sijoittaa sivulle niin etta asiakas varmasti huomaa ne.
Useimmat verkkokaupat seuraavat yleisia vakiintuneita kaytantoja, kuten yrityksen logon sijoitus
vasempaan ylareunaan, haku ja navigaatio sivun ylaosassa, ja ostoskorin seka asiakastilin sijoitus
oikeaan ylareunaan. Vakiintuneista kaytanteista ei kannata poiketa, jos vastike ei ole parempi tai

vahintaan yhta hyva. (Krug 2014, 28-30.)

5.2 Kategoriat ja tuotelistaussivut

Kategoriat tulee nimeta niin, ettd asiakkaalle on selvaa mita ne sisaltdvat. Kategorioiden nimien
tulee toimia yksindan seka muiden kategorioiden kanssa. Liian epaselvia nimityksia, kuten “Muut”
tulee valttas, sillad se ei juurikaan kerro asiakkaalle mitdan kategorian tuotteista. Tuote kannattaa
sijoittaa useampaan kategoriaan, jos mahdollista. Liian yleisten nimitysten kayttoa tulee kuitenkin
valttaa, ettei kaikkia tuotteita voida sijoittaa samoihin kategorioihin. Jos tietystad kategoriasta Ioy-
tyy vain muutama tuote, se kategoria kannattaa yhdistaa toisen kanssa. Kategoriat, joilla ei ole

tuotteita ollenkaan, tulee poistaa tai piilottaa ndkymasta. (Lahtinen 2013, 119-121).
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Seme g END. QN
ATEST BRANDS CLOT@G FOOTWEAR ACCESSORIES
View all Clothing CLOTHING BRANDS FEATURED
Coats & Jackets APC.
Jeans Acne Studios
Knitwear Carhartt WIP
Loungewear Cole Buxten
Polo Shirts Kenzo
Shirts Ksubi
ACNE STUDIOS NORSE PROJECTS
Shorts Neighborhood
Sweats Norse Projects
Sweat Pants Palm Angels
T-Shirts Stone Island
Trousers Stussy
Women's Clothing WTAPS

COLE BUXTON PALM ANGELS

Kuvio 8. Esimerkki kuinka END. on toteuttanut kategorioioinnin. (END. 2021)

Tuotelistaussivulle on nimensa mukaisesti listattu tuotteita. Tuotelistaussivuilla tulisi olla listaus
kaikista valitun kategorian tuotteista. Jos kaikki tuotteet eivat ole listattu yhdelle sivulle, se on teh-
tava asiakkaalle selvdksi, esimerkiksi esittamalla sivujen maaran numeroina. Asiakkaalle voidaan
myos tarjota mahdollisuus vaihtaa sivun nakymaa niin, etta kaikki tuotteet naytetaan yhdella si-

vulla. (Lahtinen 2013, 121-122.)

Tuotelistaussivuilla tuotteista pitdisi olla riittavasti tietoa, kuten tuotteiden nimet, jotka sisaltavat
tuoteominaisuuksia, suuret valokuvat, joista ndakee erot tuotteiden valilld, samasta tuotteesta il-
moitettu eri versiot, kuten eri varit tai tyylit ja tuotteen hinta. Tuotteista voidaan myo6s nayttaa asi-
akkaiden antamat pisteet, kuvake tai merkinta, jolla osoitetaan, etta tuote on uusi tai alennuk-

sessa, tuotteen saatavuus varastossa tai pikakatselulinkki. (Harley 2018).

Jos yhdella kategorialla on monta sivua, asiakkaan pitda pystya navigoimaan niiden sivujen valilla.
Asiakkaalle pitaa nayttaa milla sivulla han on, kuinka monta sivua on yhteensa ja linkit seuraavalle,
edelliselle, ensimmaiselle ja viimeiselle sivulle. Navigaatio elementit yleensa sijoitetaan sivun ala-
reunaan, mutta ne olisi hyva sijoittaa myods sivun ylareunaan, jotta asiakas varmasti huomaisi ne.

Asiakkaan pitaisi pystya rajaamaan tuotevalikoimaa valitsemalla tuotteen ominaisuuksia. Nama
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voivat olla esimerkiksi, merkki, leikkaus, vari, sukupuoli, koko, hinta ja tyyli. Asiakkaan pitaisi myos
pystya valitsemaan missa jarjestyksessa tuotteet hanelle naytetdan, nama voivat olla suosituim-

man, uusimman, halvimman tai kalliimman mukaan. (Lahtinen 2013, 122-123.)
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Kuvio 9. END. tuotelistaussivut. (END. 2021)
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5.3 Navigaatio

Navigaation tulee olla verkkokaupassa helppoa. Jos asiakkaat eksyvat verkkokaupassa tai eivat
I6yda mita he etsivat, he eivat valttamatta ole tulossa takaisin asioimaan verkkokauppaan. Verkko-
kaupassa tuotteet tulee jakaa selviin hierarkioihin, kategorioihin ja alakategorioihin. Navigaation
tulee myos toimia useammalla tasolla, jotta voidaan mahdollistaa tuotteiden tarkempi hakeminen.
Esimerkiksi, jos verkkokaupassa on kategoria ”PC-komponentit” ndayta myos sen alakategoriat.

(Krug 2014, 58-64.)

ASIAKASPALVELU MYYMALAT OSTOSKORI

Kauneus &
terveys

Parma- Koti &
keittiot piha

Pelaaminen TV & Smart  Keittiskoneet Kodinkoneet

Audio Home

Puhelimet &
kamerat

Pyykinpesu &

Kellot &
“ siivous

kuntoilu

L[] Tietotekniikka X

Tietokoneet

Kannettavat tietokoneet
Poytakoneet
Kannettavat tietokoneet
vrityskayttoon

Kéaytetyt ja kunnostetut
tietokoneet

Muut tarvikkeet
Tabletit ja tarvikkeet

Tablet-tietokoneet
Lukulaitteet

Suojakotelot

Nappaimistot

Suojakalvot

USB-kaapelit

USB-laturit

Johdolliset laturit
Stylus-kynat

Jalustat, telakat ja pidikkeet

Naytot

Tietokonenaytot
Pelinaytot

Nayton telineet ja varusteet

Nayton puhdistus

Nappaimistat ja hiiret
Hiiret
Nappaimistot
Nappaimists- ja hiiripaketit
Hiirimatot
Pelihiiret
Pelinappaimistot
Pelihiirimatot
Presentaatiotyokalut
Ergonomiset varusteet
Tarvikkeet

Verkkolaitteet

Reitittimet

Mesh ja alykkaat
verkkolaitteet

Verkkoadapterit
Powerline / Homeplug
Verkkolaajentimet
Mobiililaajakaista
Kytkimet

Antennit

Modeemit
Verkkokaapelit

Tulostus

Mustesuihkutulostimet
Vanipatruunat
Lasertulostimet
Laserkasetit
Tulostuspaperit
skannerit
3D-tulostimet
3D-tarvikkeet
Matkatulostimet
Etikettitulostimet
Ulkoiset kovalevyt ja
tallentaminen
Ulkoiset kiintolevyt
USB-muistitikut
Muistikortit
Tallennus tarvikkeet
CD-ja DVD-levyt
Agnentoisto
Kuulokkeet
Peliheadsetit

Mikrofonit

Tietokonekaiuttimet

Kaapelit ja adapterit

HDMI-kaapelit

Muut nayttokaapelit
Verkkokaapelit
USB-kaapelit
USB-HUB

Adapterit

Telakat

Virtajohdot
Kaapelihallinta

Tietokonelaukut

Laukut
Sleevet
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Microsoft 365
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Toimistotuolit
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Kokouskaiuttimet
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Presentaatiotydkalut

Toimistotarvikkeet
Tietokonekomponentit
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Prosessorit
Naytonohjaimet
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Kuvio 10. Navigointi ja sen eri tasot Power.fi:sa. (Power.fi 2021).

Etusivulle palaamisen pitdisi olla helppoa. Jos asiakas sattuu eksymaan sivuilla, tai jos han haluaa

aloittaa hakuprosessin alusta. Etusivuille palaaminen voidaan toteuttaa sijoittamalla linkki etusi-

vulle verkkokaupan logoon, tai tekemalla erikseen nappain, jota klikkaamalla asiakas palautetaan

etusivulle. Jokainen sivu pitda olla nimetty erikseen ja sivun nimi pitaa sijoittaa oikeaan paikkaan.

Sivun visuaalisessa hierarkiassa sivun nimen kuuluu kehystada sivun sisaltoa. Nimitys kohdistuu
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juuri sivun sisaltoon, eika navigaatioon tai mainoksiin. Nimen tulee olla myds nakyva ja erottua sel-
vasti. Nimi voidaan erottaa muista elementeista vari, koko, sijainti ja fontti yhdistelmalla. Nimen
tulee vastata sitda mita asiakas on klikannut. (Krug 2014, 73-76.) Jos asiakas klikkaa verkkokaupassa
"komponentit”, seuraavalla sivulla tulee lukea myos “komponentit”. Tama siksi, ettei asiakkaan

tarvitse miettid, miksi nimi ei vastaa klikattua linkkia.

Asiakkaalle voidaan viestia hanen nykyinen sijaintinsa verkkokaupassa korostamalla sijaintia navi-
gaatiopalkissa. Sijainnin korostaminen onnistuu muuttamalla navigaatiopalkin varia, tai fontin ko-
koa. Korostuksen pitda selvasti erottua joukosta, joten olisi hyva kdyttaa useampaa visuaalista in-
dikaattoria. Sivuilla olisi hyva olla kdaytdssa myds murupolut, jotta asiakas nakee reitin etusivulta
nykyiselle sivulle. Klikkaamalla murupolun eri kohteita vie asiakkaan sille sivulle mita on klikattu.
Murupolut tulee sijoittaa sivun yldosaan ja jokaisen kohdan valissa tulisi olla > tai / merkki. Viimei-
nen kohde leipamuruosiossa pitaa olla lihavoitu, talla viestitdaan asiakkaalle milla sivulla han juuri

nyt on. (Krug 2014, 76-79.)

5.4 Hakeminen

Kaytettavien hakutoimintojen lisddminen on tarkeaa. Jos asiakkaalla on vaikeuksia |6ytaa hake-
maansa tuotetta kauppojakaan ei yleensa synny. Sivuilla olisi hyva olla vain yksi hakutoiminto,
mutta toinen haku voidaan sisallyttaa mukaan, tarkennettuja hakuja varten. Tallaisen hakutoimin-
non kehittdaminen ei kuitenkaan aina ole tarpeellista. Sen sijaan, ettd tehtaisiin toinen hakutoi-
minto, tehtya hakua voidaan tarkentaa suodattimilla ja rajauksilla. (ks. Kuvio.10). Suodattimet ja
rajaukset olisi hyva muuttua haetun tuotteen mukaan, eli jos asiakas etsii esimerkiksi ndyténoh-
jaimia, nayta vain rajaukset ja suodattimet, jotka ovat relevantit ndayténohjaimille. (Lahtinen 2013,

144-145.)
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Kuvio 11. Hakutulokset verkkokaupassa. (Verkkokauppa 2021)

Hakukentan tulisi seurata asiakasta eri sivuille, kun asiakas siirtyy esimerkiksi tuotelistaussivuilta
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asiakastilille, hakukenttd on kummallakin sivulla samassa paikassa ja kaytettavissa. Hakukentta ei

tarvitse erillista otsikkoa, usein riittaa, etta sen sisalle on lisatty oletusteksti. Kuten “tee haku” tai

"hae tuotteita”. Teksti katoaa, kun asiakas kirjoittaa hakukenttdan jotain. Hakukentta hakee tuot-

teita, kun kayttdja painaa ndppadimiston enter-ndppdinta tai hakukentan viereen sijoitettua "etsi”

ndppainta. Kun hakukenttadn syotetaan jotain, sen tulisi automaattisesti ehdottaa asiakkaalle ha-

kutermeja seka tuotteita. (Lahtinen 2013, 144-146.)
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nayténohjain = Naytonohjaimet
naytdénohjain

naytét

nayténohjaimen tuki

nayténohjaimet

10 parhaiten hakuun tasmaavaa tuotetta

"‘I‘; Deltaco Gaming - Kahden naytén poytateline, 13"-32", musta

" Deltaco Gaming - WA90, kahden 177 - 32" néyton poytiteline, valkoinen

. Datacolor - SpyderX Pro, néytén kalibrointilaite

mﬁ Deltaco - Néytén seindteline, 32"-707, max 50kg, 3 niveltd, musta

i Enjoy - Néytdn suojalasi, Apple iPhone 6/65/7

=

- Datacolor - SpyderX Elite, néyton kalibrointilaite 260 00 €
" Deltaco - OFFICE nayton kiinnitysvarsi, 177 - 32", valkoinen 49,00 €
. Deltaco - OFFICE kahden néytén kiinnitysvarsi, 177 - 32", valkoinen 7900 €

- Datacolor - (B-stock) SpyderX Elite, néytdn kalibrointilaite

t‘[j"'_ Deltaco - OFFICE erikoissuuren néytdn seinakiinnike, kokoontaittuva, musta

5 3 5
g HHE

Kuvio 12. Jimm's PC-store haku ehdottaa hakutermeja seka tuotteita. (Jimm’s PC-store 2021)

Jos hakutermi tuo laajan valikoiman tuotteita, asiakkaalle pitaa nayttaa ensin ne tuotteet mitka
parhaiten vastaavat hakutermia. Jos annetulla hakutermilla ei I16ydy mitaan tuotteita, se pitaa vies-

tid se asiakkaalle selvasti. (Lahtinen 2013, 149-150.)

5.5 Tuotesivut

Tuotesivuilla asiakkaalle tulisi tarjota mahdollisimman paljon tietoa valitusta tuotteesta. Asiakas ei
voi verkkokaupassa kokeilla tai sovittaa haluamaansa tuotetta, joten kauppiaan tulee tarjota asiak-
kaalle perusteellinen tietopaketti mika vakuuttaa asiakkaan tekemaan ostopaatoksen. Alle on lis-
tattu ominaisuuksia, mita tuotesivuilta olisi hyva 16ytya. Tuotesivuilla kaikilla tuotteilla tulisi olla
kuvaava tuotenimi, nimessa voidaan jo antaa jotain tietoja tuotteesta, kuten merkki, valmistaja,

materiaali tai muu ominaisuus.
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Tuotekuvaus. Tuotteesta pitdisi olla riittavasti tietoa, mutta ei liilkaa. Tuotteesta pitaa tulla tar-
keimmat asiat selville jo muutamalla lauseella. Tiedon puute voi vaikuttaa asiakkaan ostopaatok-
seen tai antaa asiakkaalle vaaran kuvan tuotteesta, joka voi johtaa negatiivisiin arvosteluihin ja pa-
lautuksiin. Tuotekuvaukset vaihtelevat tuotteiden mukaan, esimerkiksi, t-paita ei tarvitse niin
pitkaa kuvausta kuin tietokoneen komponentti. Tuotekuvauksissa tulee kayttaa asiakkaan kielta ja
valttaa ammattikielen kayttoa. Jos kuvauksessa joudutaan kayttdmaan termeja, jotka eivat ole asi-
akkaalle ennestaan tuttuja ne on selitettava. Tuotteiden vertailu keskenaan pitaisi olla asiakkaalle
helppoa, joten samankaltaisilla tuotteilla tietojen tulee olla samoissa paikoissa. Tuotteiden mitat ja
madarat on ilmoitettava kuvauksessa ja tuotteille pitdisi olla koko-oppaat. (Lahtinen 2013, 125—

129.)

Tuotteista pitda olla useampia laadukkaita suuren resoluution kuvia tai videoita. Esimerkiksi tuote
voidaan esitelld “unboxing” tyylisella videolla, missa ndytetdan, kuinka tuote otetaan kayttoon ja
millaisessa pakkauksessa tuote saapuu. (MyCashFlow 2017, 26.) Tuotteen voi esittda myos 360°
asteen nakymassa, missa asiakas padsee pyorittelemaan ja tarkastelemaan sen yksityiskohtia.
Kaikkien toimintojen tulee olla kdytettadvissa eri selaimissa ja laitteissa. Jos samasta tuotteesta on

eri vaihtoehtoja, kuten vareja, niistakin on oltava kuvat erikseen. (Lahtinen 2013, 129-131.)

Tuotteen hinta on merkittava selvasti esiin. Hinta olisi hyva esittdd muodossa xx, xx €, ndyta desi-
maalit, vaikka ne olisivat nollassa. Tuotteen hintaa ei tule piilottaa ostoskorin taakse. Lahtinen
2013, 124.) Tuotteen saatavuus ja toimitusaika on ilmoitettava asiakkaalle. Jos tuotetta ei ole va-
rastossa, on ilmoitettava arvio siitd, milloin tuote on taas saatavilla. Saman tuotteen eri versioiden

saatavuus myds ilmoitettava. (Lahtinen 2013, 132.)

Tuotearviot antavat asiakkaalle arvokasta lisdtietoa seka tuotteista etta verkkokaupasta. Hyvat ar-
vostelut lisaadvat luottamusta tuotteeseen ja huonot arvostelut lisddvat luottamusta verkkokaup-
paan, se osoittaa, etta kauppa hyvaksyy kummankin palautteen sivuillaan. Tuotearvostelut tarjoa-
vat asiakkaalle seka verkkokaupoille tarkeaa tietoa. Asiakas voi tehda parempia ostopaatoksia ja
verkkokauppa pystyy optimoimaan valikoimaansa arvosteluiden perusteella. Saadakseen lisaa ar-
vosteluita, verkkokauppa voi kannustaa asiakkaitaan jattamaan arvostelun ostamastaan tuottees-

taan tarjoamalla kuponkeja tai muita etuja. (Lahtinen 2013, 133-135.)
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Upselling myyntitekniikka on myds hyva sisallyttda mukaan tuotesivuille kasvattamaan tilauksen
arvokkuutta tai kannattavuutta. Kun asiakas harkitsee jonkin tuotteen ostamista, jarjestelma auto-
maattisesti ehdottaa asiakkaalle arvokkaampaa tai parempaa vaihtoehtoa. (MyCashFlow 2017,

29.)

Compare with similar items

MNew (2) from $39.99

There is a newer model of this item:

MNexiGo AutoFocus 1080p Webcam with Stereo
Microphone and Privacy Cover, N930AF FHD USB Web
Camera, for Streaming Online Class, Compatible with
Zoom/Skype/Facetime/Teams, PC Mac Laptop Desktop
$46.74

Kuvio 13. Esimerkki Amazonin Upselling jarjestelmadsta. (Amazon 2021)

Verkkokaupan kannattaa hyodyntaa ristiinmyyntia, jarjestelma ehdottaa asiakkaalle valitun
tuotteen oheistuotteita tai muita ostoksen kanssa sopivia tuotteita. Yleensa tdama toiminnallisuus
|oytyy ostoskorista, mutta sen voi myds sijoittaa suoraan tuotesivuille. Ristiinmyynnilla voidaan

kasvattaa ostoksen arvoa. (MyCashFlow 2017, 30.)

WEAR IT WITH

k' . I3 ¥ }
S ] | \
TR
!
|
|
A.P.C. Conrad Check AMI Heart Logo Sneaker Acne Studios Audey Solid Acne Studios Ayon Cotion
Overshirt Tote Bag Twill Chino
€295
€195 €260 €229

Kuvio 14. Esimerkki ristiinmyynnista END. tuotesivuilla. Jarjestelma ehdottaa tuotteita mitka
kayvat valitun tuotteen kanssa. (END. 2021)
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Tuotesivuille kannattaa sijoittaa myos personoidut tuotesuositukset, jotka perustuvat asiakkaan
aiempiin ostoksiin, tuotteiden katseluun, arvosteluihin tai muiden samankaltaisen asiakkaiden
kayttaytymiseen. Tuotesuosituksia voi tarjota asiakkaalle myds sosiaalisen median tai sahkdpostin
valitykselld. Asiakasta voidaan muistuttaa kesken jadneesta tilaukesta sahkopostitse tai pop-up
ikkunnalla, ja sosiaalisessa mediassa asiakkaalle voidaan ehdottaa osuvampia tuotetteita

perustuen heidan toimintaan verkossa. (MyCashFlow 2017, 29.)

Customers who viewed this item also viewed Page 10of4

() ©

Fjallraven, Kanken Fjallraven, Kanken Fjallraven, Kanken Mini Fjallraven Kanken Fjallraven, Kanken

Classic Backpack for Classic Backpack for Classic Backpack for Wik 315 Classic Backpack for
Everyday, Royal Blue Everyday, Super Grey Everyday $79.95 Everyday, Dusk

¥r 1,159 e i e e vy 427 i iy 5,672 In Stock. ¥ 121

$62.79 $79.00 $58.50 $79.95
Only 2 left in stock - order... In Stock In Stock. Only 1 left in stock - order...

Kuvio 15. Esimerkki Amazonin tuotesuositusjadrjestelmasta. (Amazon 2021)

Ostoksen lisddminen ostoskoriin tulee olla mahdollisimman yksinkertaista. “Lisdaa ostoskoriin” tai
vastaava nappain taytyy olla selkeasti esilla, ja sen taytyy erottua muista nappaimista, tama voi-

daan saavuttaa esimerkiksi vaihtamalla ostoskori ndppaimen varia tai kokoa.

Asiakkaan taytyy saada selkea palaute silloin kun tuotteita on lisatty ostoskoriin. Epdselva palaute
voi johtaa siihen, etta asiakas lisaa tuotteen useamman kerran ostoskoriin, tai olettaa, etta tuote
on lisatty ostoskoriin, vaikka niin ei ole. Selkea palaute voi olla esimerkiksi pop-up ikkuna, joka il-
moittaa, ettd tuote on onnistuneesti lisatty ostoskoriin. Lisdksi ostoskori-ikoni voi muuttua, kun
sielld on tuotteita, mutta tdma itsestdan ei yleensa riitd. Myos silloin kun tuotteen lisddaminen os-

toskoriin ei ole onnistunut taytyy asiakkaalle ilmoittaa siita.

Sivusto voi myos ohjata asiakkaan suoraan ostoskoriin, kun han on lisdnnyt sinne tuotteita. Tama

kuitenkin voidaan kokea hairitsevaksi, jos ostokset ovat vield kesken. Parempi vaihtoehto on, etta
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ostoskorin sisaltd ndytetadn ilman ettd asiakas ohjataan kokonaan uudelle sivulle. (Lahtinen 2013,

136.)

Lisdtty ostoskoriin X

Suositut tuotteet

Tristar FR-6956 Digital Crispy Fryer
73,99 €

Star Trek: Into Darkness (4K Ultra ...

1995 € 055

Star Wars: Episode | - Phantom M....

1995 € s

Hot Shots 1-2 (Blu-ray)
* U]

b 7 oec e

Alita: Battle Angel (4K Ultra HD + B...
)

1995 € s

ﬁ The Lord of the Rings Trilogy (4K Ul...
*dr i (10

Kuvio 16. Esimerkki kuinka CDON ilmoittaa asiakkaalele ostoskorin tilan. (CDON 2021)

5.6 Ostoskori ja ostoprosessi

Tilauksen tekeminen tulisi olla asiakkaalle mahdollisimman yksinkertaista, joten ostoskori myds
tulee kehittaa kaytettavyys mielessa. Huonosti suunniteltu ostokori voi johtaa siihen, etta asiakas

ei vie tilaustaan loppuun asti. Ostoprosessin tulee olla selkea ja loogisesti toteutettu, ja asiakkaalle
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pitdd ndyttaa missa vaiheessa ostoprosessia he ovat ja mita on vield tulossa. (Lahtinen 2013, 138—

139.)
@
L
Ostoskori Yhteystiedot

Kuvio 17. Verkkokauppa.com ostoprosessi. (Verkkokauppa.com 2021)

Ostoprosessi alkaa ostokorista. Ostoskorissa on kaikki tuotteet mita asiakas on valinnut. Talta si-
vulta asiakkaan pitaisi pystya vaihtamaan tilattavien tuotteiden maaraa tai poistamaan ne koko-
naan ostoskorista. Ostoskorista siirrytdadan yhteystietoihin, tai rekisterodintisivulle. Asiakasta voidaan
kannustaa luomaan kayttajatili tarjoamalla pieni alennus ensimmaisesta tilauksesta. Rekisterdinnin
tulisi kuitenkin olla asiakkaalle vaihtoehtoista ja tilaus pitdisi voida tehda ilman kayttajatilia. Yh-
teystieto/rekisterdintisivulla asiakkaalta tulee pyytaa heidan nimensa, postiosoitteensa, puhelin-
numeron ja sdhkopostiosoitteensa. Jos asiakas on rekisterditymassa sivuille, hanen pitaa myos

luoda salasana. limoita asiakkaalle millaiset rajoitukset salasanan luonnissa on, kuten minimi
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merkkien maara tai jos salasana vaatii muita erikoismerkkeja. Nama on hyva kertoa ennen kuin

asiakas on kerennyt syottaa salasanaa.

Talta sivulta siirrytaan valitsemaan toimitustapa, asiakkaalle pitaisi tarjota mahdollisuus noutaa
tuote myymalasta, noutopisteeltad tai postin toimipisteeltd. Mahdollisesti tilaus voidaan myds kul-
jettaa asiakkaalle kotiovelle asti. Eri vaihtoehdot esitetdaan asiakkaan sijainnin mukaan. Toimitusta-

pojen hinnat pitaa esittaa asiakkaalle selvasti.

5 Valitse toimitustapa

Nouto myymélasta 0,00 €
Kuljetus noutopisteeseen 299€-899¢€
Kuljetus lahimpdan Postiin 6,99 €
Kuljetus perille asti 899€-1799¢€
Toimitus arkisin ennen klo 9 14,99 €
Toimitus arkisin ennen klo 16 9,99€
Postin kotiinkuljetus 8,99 €
<& Matkahuollon Kotijakelu 17,99 €

Kuvio 18. Verkkokauppa.com toimitustavat. (Verkkokauppa.com 2021)

Toimitustavan valittua siirrytddan maksutapaan, missa asiakkaalle tarjotaan erilaisia tapoja maksaa
tilaus. Tilaus voidaan maksaa myéhemmin, tai erissa. Tilaus voidaan maksaa my0s noutaessa, verk-
kopankkitunnuksilla, maksukortilla tai lahjakortilla, jos verkkokaupalla ovat ne kaytossa. Jotkut
verkkokaupat antavat asiakkaan maksaa my0s eri online-maksualustoilla, kuten Google Pay tai

PayPal tunnuksilla, jalkimmainen ei ole kuitenkaan suomalaisissa verkkokaupoissa kovinkaan usein



28

kaytossa, vaan siihen tormaa enemman ulkomaalaisissa verkkokaupoissa. Verkkopankkitunnuksilla

sekad kortilla maksaminen onkin suomessa yleisimmat tavat maksaa ostokset. (Paytrail 2020, 33.)

63 %

49 %

6%

3% 3%
) ~
A ) -_ =
Verkko- Kortti PayPal MobilePay Dsamaksu Google Pay Nordea Pay Maksu Apple Pay Masterpass

toimituksen

pankki (esim. Visa,
Mastercard,
Diners, JCEB)

yhteydessd
(posti-
ennakko)

Kuvio 19. Suomalaisten suosimat maksutavat. (Paytrail 2020)

Maksutavan valittua siirrytaan tilauksen vahvistamiseen, mista asiakas paasee tarkastelemaan ti-
lauksen tietoja. Talla sivulla naytetdan asiakkaan aiemmilla sivuilla tehdyt valinnat, ja tassa vai-
heessa asiakas voi viela muuttaa tilauksen tietoja tai perua sen kokonaan. Talle sivulle sijoitetaan
yleensd myos sopimusehdot. Vahvistettuaan tilauksen asiakas siirretdan suorittamaan tilauksen

maksaminen, riippuen hdanen valitsemastaan maksutavasta.

Kun maksu on suoritettu, asiakas siirretdaan kiitossivulle. Talle sivulle on listattu verkkokaupan tie-
dot, tilausnumero, yleiskatsaus ostetuista tuotteista, asiakkaan tiedot, kdytetty maksutapa, lahe-

tyksen seurantakoodi, jos sellainen on saatavilla ja muut lisatiedot, kuten arvioitu toimitusaika.
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Nama tiedot ldhetetadn vield asiakkaalle erikseen sahkopostiin ja mahdollisesti myos tekstivies-

tind. (Lahtinen 2013, 150-151.)

5.7 Mobiili

Verkkokaupan on oltava kdytettava myds mobiililaitteissa. Verkkokaupasta voidaan tehda joko
erillinen versio mobiilikayttoa varten, tai suunnitella responsiivinen verkkokauppa, joka mukautuu
kaytettavan laitteen mukaan. Jos verkkokaupasta on erillinen mobiiliversio, asiakas tulee ohjata
automaattisesti sinne, jos he yrittavat kayttaa sivua mobiililaitteella. Tarjoa kadyttadjalle kuitenkin
vaihtoehto vaihtaa selainversioon ja varmista, etta sekin toimii mobiililaitteilla. (Lahtinen 2013,

152.)

Pienempi ruutu tarkoittaa luonnollisesti, ettd kaytettavaa tilaa on vihemman. Mobiililaitteilla pi

taa siis yleensa karsia joitain toiminnallisuuksia, ja vahentaa ruudulla olevien objektien maaraa.
Esimerkiksi, mobiililaitteilla ei voi hyédyntaa “hover” toimintoa ollenkaan. (Lahtinen 2013, 154.)
On kuitenkin otettava huomioon ja harkita vakavasti, mita ominaisuuksia on varaa karsia, silla ei

ole kannattavaa tehda mobiiliversiosta huonompaa tai puutteellisempaa kuin selainversiosta.

Mobiililaitteilla tuotteista pitda olla saatavilla samat tiedot ja kuvat kuin selainversiossa. Aiem-
massa kappaleessa mainitut tuotesivujen toiminnallisuudet tulisi olla tdysin tai edes ldhes samat.
Navigaatio ja muiden elementtien sijoittaminen sarakkeisiin, jotka tulevat nakyviin painamalla
"hampurilaispainiketta” (painike, jonka symboli on kolme paallekkaista viivaa) on tehokas tapa
saastaa tilaa ruudulla. Klikattavien objektien on oltava selkeita, riittavan kokoisia ja niiden on ol-
tava erotettavissa muista ei klikattavista elementeista. (Lahtinen 2013, 154.), (Krug, 2014, 149—

155.)



X Tuotealueet

@9 Audio ja hifi

& Poikkeuksia myymaldaukithes
Verkosta voit ostaa ainal!

\f Grillaus ja keittio

~ﬁ Ruoka tulille ? A *5+ Knapalk
o @ Kamerat >

Kellot >
@

Viilentavat v

Hanki ajoissa tuulettimet k

m Kodinkoneet >

.- Komponentit >
@ Kot ja valaistus >
H Lastentarvikkeet >

Il Laukut ja matkailu >

) Lelut >

& Lemmikkitarvikkeet >

E-Way E-600 max - OnePlus Watch -alyt & Musiikki >
sahkopotkulauta, musta Midnight Black

= Kantama jopa 70 km = Minimalistisen tyylikas r
» Puhkeamattomat 10" Honeycomb = Huikea jopa 14 paivan ¢

Kuvio 20. Verkkokauppa.com mobiiliversio ja hampurilaispainike kdytossa. (Verkkokauppa.com

2021)

5.8 Asiakaskokemus ja palautukset

30

Aina on riski, ettd asiakas ei ole tyytyvdinen ostamaansa tuotteeseen tai saamaansa palveluun. Asi-

akkaan tyytymattomyys voi johtaa palautuksiin. Palautuksien minimointi on erittain tarkeaa liike-

toiminnan kannalta, silla jokainen palautus on ylimaardinen kustannus yrittajalle. Palautuksia voi-

daan vdahentda kohottamalla asiakkaan ostovarmuutta sekd luottamusta verkkokauppaan.

Ostovarmuutta voidaan kohottaa lisdamalla tervehdys tai pieni lahja ostoksen mukana, henkil6-

kohtainen kontakti tekee asiakkaaseen vaikutukset ja nostaa huomattavasti kynnysta ostoksen pa-
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lautukseen. Hyva esimerkki tdstd on Jimm’s PC-store, joka laittaa jokaisen tilauksen mukaan pie-
nen pussin nallekarkkeja. Verkkokauppojen tulee antaa tarkat tiedot palautuksista ja niiden kus-
tannuksista, jotta voidaan nostaa asiakkaan luottamusta verkkokauppaa kohtaan. Laadukkaat asia-

kaskokemukset voivat luoda pitkaaikaisia asiakassuhteita. (MyCashFlow 2017, 31-32.)
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6 Tutkimustulokset ja johtopaatokset

6.1 Tulokset

Taman tutkimuksen tarkoitus oli perehtya verkkokauppojen kaytettavyyteen ja hyvien verkko-
kauppojen ominaisuuksiin. Tavoitteena oli kerata hyvia ominaisuuksia ja muodostaa keratyista
ominaisuuksista tarkistuslista, jota toimeksiantaja voi kayttaa asiakkaidensa verkkokauppojen ke-
hityksessa. Tulokset olivat, etta tutkimuksen tekija sai syvemman ymmarryksen kadytettavyydesta
ja kaytettavyysheuristiikoista. Tutkimuksen tekija paasi tutustumaan verkkokauppojen kaytetta-
vyyteen seka hyvien verkkokauppojen ominaisuuksiin ja nyt ymmartaa paremmin kuinka kaytetta-
via verkkokauppoja voidaan kehittaa. Lopuksi keratyista hyvista verkkokaupan ominaisuuksista
muodostettiin tarkistuslista toimeksiantajalle. Tarkistuslista tehtiin Excel-taulukko muodossa. Toi-
meksiantajan aiempi tarkistuslista oli myos tehty Excel-taulukko muodossa, joten tultiin siihen

paatokseen, ettei tasta tarvitse poiketa.

Toimeksiantajan asettama tavoite oli, etta listaan tulisi ainakin yli sata ominaisuutta. Kaiken kaikki-
aan tarkistuslistaan listattiin yhteensa 119 ominaisuutta. Etusivujen ominaisuuksia 9. Kategorioi-
den ominaisuuksia 7. Tuotelistaussivujen ominaisuuksia 17. Tuotesivujen ominaisuuksia 26. Navi-
gaatio-ominaisuuksia 11. Hakuominaisuuksia 9. Ostoskorin ja ostoprosessin ominaisuuksia 30.

Mobiiliominaisuuksia 6. Asiakaskokemuksien ominaisuuksia 4.

Tarkistuslistan B-sarakkeeseen on listattu ylla mainitut osiot ja niiden ominaisuudet. C- ja D-sarak-
keisiin on sijoitettu “Kylla” ja “Ei”. Kun toimeksiantaja kayttaa tarkistuslistaa asiakkaiden verkko-
kauppojen analyysissa, he voivat merkita sarakkeisiin [6ytyyko listan ominaisuuksia vai ei. E-sarak-
keesta loytyvat kommentit, minne toimeksiantaja voi lisatd kehitysehdotuksia tai kommentin

jonkin ominaisuuden toimivuudesta. (ks. Liite 1, Liite 2).
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6.2 Johtopaatokset

Verkkokauppojen kehityksessa on darimmaisen monta asiaa, mitka on otettava huomioon. Moni
suunnittelija ei kuitenkaan mieti miten suuri vaikutus kaytettavyydella voi olla liiketoimintaan. On
monia asioita mitka ovat kayttajalle itsestadnselvyyksia, jotka voivat kuitenkin olla sellaisia mita he
eivat edes itse mieti jarjestelmaa kayttaessa. Vasta silloin kun kayttdjalta puuttuvat nama kaytetta-
vat ominaisuudet huomataan, kuinka tarkeita ne todellisuudessa ovat. Hyvinkin yksinkertaiset
asiat, kuten tekstin vari, kuvien koko tai navigaatio elementtien sijoitus vaikuttavat huomattavasti

jarjestelman kaytettavyyteen. Huono kaytettavyys, tai sen puute ajaa kayttajat muille alustoille.

Tutkimuksessa pyrittiin vastaamaan kysymyksiin, "mitka ovat hyvan verkkokaupan ominaisuuk-
sia?” ja "kuinka naista keratyista ominaisuuksista voidaan muodostaa tarkistuslista, jolla toimeksi-
antaja voi tarkastella asiakkaiden verkkokauppojen laatua?” Jotta ensimmaiseen kysymykseen voi-
tiin vastata, oli ensin selvitettava mita on kaytettavyys. Tutkimuksen yhteydessa selvisi, etta
kaytettavyydestd on tehty useita maaritelmia ja tutkimuksia. Yksi ndista on Jakob Nielsenin maari-
telma, jonka mukaan kaytettavyydella tarkoitetaan jonkun tietyn tuotteen, jarjestelman tai palve-
lun helppokayttoisyytta. Nielsenin mukaan kaytettavyydella voidaan tarkoittaa myds laatuattri-
buuttia, jonka avulla voidaan mitata, kuinka helppoa kayttojarjestelma on kayttaa. Tutkimuksessa
selitettiin myds Nielsenin maarittelemat kaytettavyysheuristiikat ja kuinka niita voidaan hyodyntaa
kdytettavien jarjestelmien kehityksessa. Naiden maaritelmien perusteella suoritettu laadun tutki-
mus seka laadullisen aineiston analyysi verkkokaupan ominaisuuksista paljasti, ettd hyvan verkko-
kaupan ominaisuuksiin kuuluvat ne ominaisuudet mitkad helpottavat asiakkaan kykya tehda ostok-
sia nopeasti ja vaivattomasti. Ndihin ominaisuuksiin kuuluivat esimerkiksi tiedon laatu ja sen
selkeys, kuten verkkokauppojen etusivulla selva viestina siitda, millainen verkkokauppa on kyseessa
ja mita asiakas voi sielta ostaa. Kategorioiden ja niiden alakategorioiden nimedminen niin, etta asi-
akkaalla on selva kuva siita mita ne sisaltavat. Verkkokaupan navigaatio toteutettu siten, etta asia-
kas tietda missa han on ja minne han voi sivuilla menna. Tuote- ja tuotelistaussivuille sijoitettu mo-
nipuolista tietoa tuotteista ja niiden attribuuteista. Tarkedaksi ominaisuudeksi ilmeni myos
asiakkaan kontrolli, kuten mahdollisuus rajata sekd suodattaa tuotteita, verrata tuotteita keske-

naan ja mahdollisuus jattaa ostetuista tuotteista arvosteluita. Asiakkaalla tulisi myos olla mahdolli-
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suus hakea tuotteita kdyttamalla hakutoimintoja, kuten hakukenttda. Asiakkaan pitaisi myos pys-
tya muuttamaan sivujen nakymaa, kuten tuotelistaussivuilla vaihtaa kuinka monta tuotetta yhdella
sivulla naytetdan. Ostoprosessin aikana mahdollisuus valita eri maksutapoja ja toimitustapoja. Mo-
biililaitteilla verkkokauppaa pitaisi pystya kayttdmaan yhta hyvin kuin selainversiossa. Ominaisuuk-
sia oli lukuisia, ja yhteensa niita kerattiin 119. Kerattyja ominaisuuksia listattiin Excel-taulukkoon
(ks. Liite 1, Liite 2) ja muodostamalla se vastattiin toiseen kysymykseen “kuinka néaista keratyista
ominaisuuksista voidaan muodostaa tarkistuslista, jolla toimeksiantaja voi tarkastella asiakkaiden

verkkokauppojen laatua?”.
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7 Pohdinta

7.1 Luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa se, ettei tutkimuksen tekijalla ollut paljon aiempaa tietoa
taikka kokemusta verkkokauppojen kaytettavyydesta. Kvalitatiivisen tutkimuksen toteutusmene-
telmiin kuuluu laadullisen ja luotettavan aineiston kerdaaminen, joka tassa tutkimuksessa on toteu-
tunut. Paljon tutkimuksen tuloksista perustuvat Tero Lahtisen kirjaan ”Verkkokaupan kasikirja”.
Tero Lahtisen kirjan kaytettavyys osuus perustuu Nielsen Norman Groupin raporttisarjaan, ”E-
commerce User Experience, 2nd edition”. Uusin versio tasta raporttisarjasta on "E-commerce User
Experience, 4th edition”. Nielsen Norman Groupin raporttisarjan lisenssihinta oli kuitenkin niin
korkea, ettei sitd opiskelijabudjetilla voinut kustantaa. Siispa Tero Lahtisen kasikirja oli mainio
vaihtoehto talle. Tutkimuksessa kerattiin materiaalia Nielsen Norman Groupin raporteista ja artik-
keleista seka Jakob Nielsenin kirjasta ”"Usability Engineering”. Ndiden pohjalta saatiin ymmarrys
kaytettavyydesta ja kaytettavyysheuristiikoista seka verkkokauppojen ominaisuuksista. Nielsen
Norman Groupin aineistot voidaan todeta luotettaviksi lahteiksi. Heidan tutkimuksiinsa ja konsul-
tointiin luottavat monet organisaatiot ympari maailmaa. Tutkimuksen kappaleet ”3.2 Verkkokau-
pan hyodyt asiakkaalle” ja ”3.3 verkkokaupan hyodyt yritykselle” tiedot perustuvat blogikirjoituk-
seen. Tama voi myo0s vaikuttaa luotettavuuteen, silld blogikirjoituksia ei yleensa pideta
luotettavana lahteena. Tarkastelemalla verkkosivua, blogia ja sen kirjoittajaa tutkimuksen tekija

tuli kuitenkin siihen paatokseen, etta lahde on luotettava.

7.2 Tutkimuksen onnistuminen

Tutkimus onnistui kohtalaisesti. Tutkimuksen laatu karsi, koska varsinaiselle tyonteolle ei varattu
tarpeeksi aikaa. Suunnitelmavaiheeseen, seka aineiston keraamiseen kaytettiin liikaa aikaa. Kvali-
tatiivisen tutkimuksen tutkimusmenetelmien seuraaminen onnistui, vaikka tutkimuksessa oltaisiin
voitu hyodyntdaa enemman menetelmia kuin pelkdstdan aineistonkeruuta ja analyysia. Tutkimuk-

sessa oltaisiin voitu hyddyntaa haastatteluja, tai kyselylomakkeita parempien tuloksien saamiseksi.
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Vaikka toimeksiantajan asettama tavoite saavutettiin, tutkimuksessa oltaisiin silti voitu kasitella
verkkokaupan kaytettavyytta ja ominaisuuksia syvemmin. Esimerkiksi, rekisterdintiprosessiin ja
asiakaspalveluun perehdyttiin aika pinnallisesti, vaikka kummastakin aiheesta olisi varmasti |0yty-
nyt enemman asiaa. Verkkokauppojen kaytettavyys mobiililaitteissa olisi voinut myos olla laajempi

osuus.

Myds kaytettavyyden teoriasta olisi voitu kertoa enemman. Tutkimuksessa olisi esimerkiksi voitu
esitelld International Organization for Standardization 9241-11 kaytettavyysstandardit, kertoa
niistd enemman ja esitelld kuinka, jos mitenkdaan ne eroavat muista standardeista. Myds Jakob
Nielsenin kaytettavyystestauksesta seka kaytettavyyden laatuattribuuttien roolista kaytettavyys-
testaamisessa olisi voinut olla kokonaan oma lukunsa. Tutkimus ja sen tuottama tarkistuslista an-

tavat kuitenkin toimeksiantajalle suuntaa siitd mita hyvat verkkokaupan ominaisuudet ovat.
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