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Kiitokset

joko Kkirjaan tai siti edeltdviin koulutuksiin liittyen: Jouni Lamberg ja
Pia Mononen, Direct Link, Jacob Segercrantz, Maksuturva, Anna von
Bonsdorff-Nikander, Fimea, Teppo Saari, Google, Tuomas Ylikoski, Cuutio,
Marko Suomela, Anvia, Konsta Saarela, Descom, Esa Luoto, Smilehouse,
Henry Moisala, Solteq, Kristina Metso, Kaupan Liitto, Matti Hirvonen, Medi-
ashake, Kimmo Rousku, Valtiokonttori, Kalle Elo ja Tapio Valli, Soprano,
Juha Toivanen, Symmetria, Pekka Juntunen, MyCashflow, Birgitta Takala,
IAB Finland, Timo Korvenoja, Vilkas, Erkki Vehman, Matkahuolto, Arto
Kohtala, Semio, Kristiina Kosola ja Mervi Saukkosaari.

Erityiskiitokset kuuluvat kaikille kirjaa varten haastattelun antaneille
henkiléille: Heikki Halme, Verkkoteollisuus, Mikael Smeds, Ecommerce
Finland, Ville Majanen, E-ville.com/Kiinatukku, Mikael Rautanen, Inderes,
Antti Kirki, Snoobi ja Kirsi Mikkola Sihkéinen liiketoiminta Suomi oy.

Lue tama ensin

Verkkokauppa on iso liiketoiminnan ala ja kovassa kasvussa. Alan Kirjalli-
suustarjonta suomen Kielelld on kuitenkin ollut kovin vahiisti. Tétd aukkoa
tayttamadn Kirjoitin tdman Kirjan.

Kirja on jaettu viiteen osaan: ensin kisitellddn verkkoliiketoimintaa

kinoidaan ja lopuksi toteutusta ja tekniikkaa tietoturvaa unohtamatta. Paino-
piste on liiketoiminnassa ja pyrkimys on ensin antaa lukijalle ymmirrys
miten se teknisesti toteutetaan.

Markkinointiosiossa pyrin hyvin monipuolisesti esittelemiin eri mainos-
muodot. Niistd kuitenkin verkkokauppiaiden harvoin kiyttimit mediat,
kuten radiomainonta, on tarkoituksella esitelty varsin lyhyesti. Tavoite
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niiltd osin antaa sellaiset perustiedot, joiden perusteella voit arvioida sopi-
siko jokin tietty mainostusmuoto juuri sinun verkkokauppasi markkinoin-
asiantuntijaa. Mit4 yleisemmin verkkokaupat hyodyntivit jotain markkinoin-
titapaa, sitd tarkemmin sit4 esitelldin, mutta Kirjaan ei ole kopioitu esimer-
kiksi Facebookin tai Googlen mainosty6kalujen hallinnan kiyttoohjeita.

Verkkokauppa-alan kehitys on nopeaa ja toimittajien tarjonta kehittyy
jatkuvasti. Kirjan elinkaari on huomattavasti timin hetken hinta- ja ominai-
suustietoja pidempi, joten olen pddsdidntoisesti jattdnyt pois sen kaltaiset
tiedot kuin tarkat ominaisuusluettelot eri tuotteista seki p4ivan hintatiedot.
Kirjan pohjalta osaat systemaattisesti arvioida, miki tekninen ratkaisu on
sinulle paras, mutta yksityiskohtaisia, aikaa kestdvid tuotesuosituksia on
mahdoton antaa.

Suomen kokoisessa maassa on mahdotonta olla tdysin riippumaton.
Olen kuitenkin tietoisesti pyrkinyt mahdollisimman hyviin objektiivisuu-
teen kirjaa tehdessa. Kaikki esimerkit ja esiteltdvit tuotteet tai palvelut on
valittu sen takia, ettd ne ovat kisiteltdvin asian kannalta relevantteja. Omalla
yritykselldni, Gelo Oy:ll4, on tuotteita tai palveluita useisiin kirjassa esitel-
tyihin asioihin liittyen, mutta t4t4 tarjontaa en ole tuonut kirjassa esille.

Toivon hyo6dyllisid hetkii kirjan parissa. Tavoitteenani on ollut, ettd tima
kirja omalta osaltaan auttaisi nostamaan suomalaista verkkokauppaa pykéalida
ammattimaisemmalle tasolle ja sitid kautta tuomaan hyoty4 seki kauppiaille
ettd asiakkaille.

Tero Lahtinen
tero.lahtinen@gelo.fi

Teron yhteystiedot QR-koodina.
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OSA I:

VERKKO-
LIIKETOIMINTA






OSA I: Verkkoliiketoiminta

Johdanto verkkokauppaan: Suomalaisten
verkko-ostaminen

Verkko-ostamisesta on tullut suomalaisille arkipiivii ja kaupoille merkit-
tavad liiketoimintaa. Asiakkuusmarkkinointiliitto ASML:n, Kaupan liiton
ja TNS Gallupin tekemin verkkokauppatutkimuksen mukaan suomalaiset
ostivat vuonna 2011 verkosta yhteensi noin 10 miljardilla eurolla (siséltden
arvonlisidveron ja toimituskulut). Luku kattaa ostokset seki koti- ettd ulko-
maisista kaupoista.

Myynnistd tavaroiden osuus oli 44 %, palveluiden 54 % ja sisiltéjen 1 %.
Palveluiden suurta osuutta selittdd matkailun ja matkustuksen (yli 3,5
miljardia euroa) seki rahapelien (Iihes 700 miljoonaa euroa) suuri osuus.

Ulkomaisten kauppojen vaikutus verkkokaupassa nikyy selvisti: ulko-
maisten kauppojen osuus on noin 18 % suomalaisten verkko-ostamisesta.
Osuus on pysynyt suunnilleen samana vuonna 2011, joten suomalaiset verk-
kokaupat ovat pitdneet pintansa kilpailussa. Toisaalta, vaikka ulkomaisen
kaupan osuus verkkokaupasta pysyy samana, niin koko kaupan kannalta
verkkokaupan osuuden kasvaminen tarkoittaa, ettd yhd suurempi osa

Ulkomainen kauppa
verkkokaupasta

Kotimainen
kauppa
verkkokaupasta

Kotimainen Kotimainen

kauppa
myymaloista

kauppa
myymaloista

Verkkokaupan
osuuden kasvu vie
osan myynnista
ulkomaille.

1)




kaupasta siirtyy ulkomaille. Ulkomaalaisten ostokset suomalaisista verk-
kokaupoista ovat harvinaisia — suomalainen verkkokauppa ei, ainakaan viel4,
ole vientituote.

Ulkomaisen verkkokaupan osuus oli suurimmillaan urheiluvilineiden,
erikoisharrastustuotteiden ja lemmikkieldintarvikkeiden kaupassa. Myos
lastentarvikkeiden kaupassa ulkomaisen kaupan osuus on hyvin merkit-
tava. Suurin osa suomalaisista kuluttajista arvostaa verkkokaupan kotimai-
suutta. Smilehousen toteuttamassa kyselytutkimuksessa ldhes 70 % suoma-
laisista sanoi kotimaisuuden olevan tirked tai melko tirkei asia. Toki on
syytd muistaa, ettd arvostus kyselyissi ei aina konkretisoidu esimerkiksi
valmiutena maksaa korkeampaa hintaa.

Suomalaisten verkko-ostaminen on erittdin voimakkaassa kasvussa. Alku-
vuoden 2011 kasvu oli 15 prosenttia. Vaikka eri tilastot eivit olekaan suoraan
vertailukelpoisia, niin kasvun suuruutta hieman pidemmalla aikavililld voi
hahmottaa vertaamalla verkkokauppatutkimuksen vuoden 2011 kymmenen
miljardin myyntiarviota Tilastokeskuksen vihittdiskauppatutkimukseen
vuodelta 2007, jossa verkkomyynnin liikevaihto oli 400 miljoonaa. Kasvua
ovat vauhdittaneet erityisesti suomalaisten lisdintyneet myonteiset koke-
mukset verkko-ostamisesta seki tarjonnan jatkuva monipuolistuminen.

Suurimmat tuoteryhmat

Matkojen myynti on siirtynyt lihes kokonaan verkkoon: Suomen suurimpia
tavaroiden verkkokaupat ovat Verkkokauppa.com ja NetAnttila. Rahapeleji
pelataan paljon verkossa, joten myos Veikkaus kuuluu suomalaisen verkko-
kaupan suuriin toimijoihin.

Mobiiliostaminen on kasvava trendi. Matkapuhelimella ostaminen on
erityisen suosittua aktiivisten verkko-ostajien keskuudessa. Miehet ovat
huomattavasti naisia aktiivisempia mobiiliostajia. Ostamisen lisdksi matka-
puhelinta kidytetdidn paljon kaupallisen tiedon etsintddn. Eniten etsitddn
myymaloiden yhteystietoja seki tuotteiden hinta- ja saatavuustietoja. Netin
kédyton siirtyminen pois perinteisistd Kiinteistd tietokoneista aina mukana
kulkeviin laitteisiin tulee avaamaan uusia tapoja rikastuttaa myos myyma-
ldssd tapahtuvaa ostotapahtumaa.
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Suurimmat tuoteryhmét verkkokaupasssa

Vertailussa muihin pohjoismaihin havaitaan suomalaisessa verkkokau-
on pienempi kuin muissa Pohjoismaissa ja perinteisen postimyyntiluettelon
kaytto on Suomessa yleisempiid. Suomalaiset kuluttajat hyviksyvit merkit-
tavisti pidemmat toimitusajat kuin esimerkiksi Ruotsissa tai Tanskassa.
Voidaan olettaa, ettd kehitys Suomessa seuraa muita pohjoismaita, joten
verkkokaupan voi edelleen odottaa kasvavan ja ostajien toimitusaikavaati-
muksien tiukentuvan.

Verkkokauppa on osa jakelukanavaa

Jakelukanava tarkoittaa joukkoa toisistaan riippuvaisia yrityksii, jotka ovat
osallisina prosessissa, jolla tuote tai palvelu saatetaan kuluttajien tai yritysten
saataville. Jakelijoiden kidytto perustuu siihen, ettd ne antavat jotain sellaista
etua yritykselle, miti voi olla vaikeaa saavuttaa ilman jakelijoita:

kontakteja

kokemusta

erikois- tai lisdpalvelua

17



toiminnan laajuutta
uskottavuutta.

Erilaisia jakelukanavavaihtoehtoja tuottajalta kuluttajalle on useita.

[ ) Suoramyynti
J
N Vahittais-
7 kauppa
Tukku- Vahittais-
kauppa kauppa
Tukku- Vahittais-

Erilaisia jakelukanavia

<<
—_
<<
-
-
)
-l
)
X

Yksinkertaisimmillaan jakelukanava on tuottajan suora myynti kuluttajille,
mutta jakelukanavassa voi olla hyvinkin monta porrasta. Verkkokauppaa
voidaan tehdi eri kohdissa jakelukanavaa: sitd voi olla seki jakelukanavassa
olevien yritysten vililld (B2B-verkkokauppa) tai yrityksen ja kuluttajan vililla
(B2C-verkkokauppa).

olevia vihittdiskauppoja. Niit4d voi tyypitelld sen mukaan, miten ne harjoit-
tavat muuta kuin verkkokauppaa:

Kauppa voi olla alun perinkin verkkokaupaksi perustettu yritys, jolla ei ole
koskaan ollutkaan kivijalkaliiketta.

Kauppa voi olla kivijalkaliikkeen (yhden tai useamman) ja verkkokaupan
yhdistelma. Hyvin yleista on, ettd kivijalkaliikkeen tueksi perustetaan verkko-
kauppa tuomaan lisamyyntia.

On joitakin yrityksia, jotka ovat hyldnneet kivijalkaliikkeet kokonaan ja siirty-
neet pelkkaan verkkokauppaan.

Alun perin verkkokauppoina aloittaneet yritykset ovat laajentaneet myymala-
verkostoon.
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Jalkimmadisistd esimerkkejid ovat mm. kodinelektroniikkaa ja -koneita myyvét
Verkkokauppa.com ja Konebox. Niiden yritysten menestyksen yhteni
kulmakiveni pidetddn juuri myymaéliverkostoa ja sen antamaa uskottavuus-

Vahittais-
kauppa

( } Verkkokauppa

Jakelukanavan lyhentyminen verkkokaupan ansiosta

v
AT
(S

Verkkokauppa nihd#dn usein mahdollisuutena lyhentidi jakelutietd, jolloin
saavutetaan parempi kustannustehokkuus viliportaiden vihentyessa.

Tamaénkaltaista jakelukanavan lyhentymistd on nahty monilla aloilla,

esimerkiksi lentolippujen ja valmismatkojen myynnissd, jossa valtaosa
myynnistd on siirtynyt matkatoimistoista yhtiéiden omiin verkkokaup-
poihin. Vaikka jakelu suoraan tuottajalta kuluttajalle on optimaalisen lyhyt
jakelutie, niin silti mitenk&in itsestdidnselvyys jakelukanavan lyhentyminen

ylld kuvatulla tavalla ei ole. On olemassa myo6s piinvastaisia esimerkkeji,

joissa alun perin verkkokauppana aloittanut
yritys on lisdnnyt jakelukanavaansa portaita.
EsimerkKi téllaisesta on chili- ja muiden voimak-
kaiden mausteiden ja maustekastikkeiden myyja
Poppamies, joka on ottanut jakeluverkostoonsa
mukaan elintarvikekaupat ja ravintolat.

Seuraava esimerkki kertoo tilanteesta, missi
on pyritty jakelukanavan lyhentimiseen, mutta
se ei ole onnistunut.

Uutinen Nokian verkkokauppojen sulkemisista (talous-
sanomat.fi 1.6.2011)

Kauppa ei kay: Nokia sulkee
verkkokauppoja




Matkapuhelinten myynnissid hyvin keskeinen jakelukanava ovat puhelin-
operaattorit. Ndmi myyvit valtaosan puhelimista, usein ns. kytkysopimuk-
silla, jossa puhelin on osa liittymépakettia.

[ — — @D

Jakelukanava puhelinoperaattorit

Nokia avasi tdhin rinnalle oman verkkokauppansa.

Verkkokauppa D

Kaksi jakelukanavaa: oma verkkokauppa ja puhelinoperaattorit

Syntyi hankala jakelukanavakonflikti: puhelinvalmistaja kilpailee kuluttaja-
markkinoilla suoraan keskeisimmin jakelukanavapartnerinsa, puhelinoperaat-
torin, kanssa. Nokialla ei ole mahdollisuutta kovin aggressiiviseen Kilpailuun,
silld puhelinvalmistajalla ei kerta kaikkiaan ole varaa suututtaa operaattoreita.
Mikili ne vihentidisivit Nokian puhelinten markkinointia tai tarjontaa kytky-
sopimusten osana, olisi vaikutus myyntiin erittdin dramaattinen. Uhkana on
my0s putoaminen kokonaan pois operaattorin valikoimista. Puhelinoperaatto-
reiden keskeisestd asemasta johtuen tistd aiheutuneen myynnin menetyksen
korvaaminen oman verkkokaupan myynnill4 olisi mahdotonta.

Nokia joutui ottamaan tilanteen huomioon mm. verkkokauppojensa
hinnoittelussa: Nokian verkkokauppojen hinnat olivat korkeita, usein jopa
tuntuvasti muita kanavia korkeampia. Tdmin seurauksena kauppa ei kidynyt,
miki johti uutisessa mainittuun verkkokauppojen sulkemiseen kannatta-
mattomina.

Jakelukanavan lyhentyminen ei aina tapahdu niin, ettd valmistaja ottaa
vahittdiskaupan roolin. Monet verkkokaupat ovat laajentaneet toimintaansa
kuviossa vasemmalle ja omaksuneet tukkukaupoille, maahantuojille tai tuot-
tajille kuuluvia rooleja.
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DRAGRACEYEI
JARRU- & KYTKINVIVUT!

Valikoimasta |6ytyy vivut seuraaviin merkkeihin:
Aprilia, BMW, Buell, Ducati, Honda, Kawasaki, KTM,
Moto Guzzi, Suzuki, Triumph ja Yamaha.

4 erilaista mallia: blade, normaali, lyhyt sek# taittuva/pituusséasdettava,

Dragrace.fi -verkkokaupalla on omia tuotteita. Kuvan esimerkissa moottoripydratarvikkeisiin
erikoistunut verkkokauppa Dragrace.fi on ottanut valikoimiinsa omia tuotemerkkeja ja taten
ndiden tuotteiden osalta ohittanut jakeluketjussa maahantuojan ja tukkukaupan.

Myo0s puhtaasti verkossa tapahtuvassa myynnissi voi esiintyd moniportaisia
jakelukanavia. T4st4d on esimerkkini hotellihuoneiden myynti internetissa.

i )
o

Vilittdja hotellihuoneiden internet-kaupassa

Hotellit markkinoivat huoneita usein suoraan itse, mutta ldhes poikkeuksetta
my0s erikoistuneiden vilittdjien vilitykselld, kuten Hotels.com tai Booking.
com. Vilittdjien kdyttoon syyni on niiden tarjoamat edut asiakkaille:

Tarjonnassa on monta hotellia samalta paikkakunnalta, joten kayttdja loytaa
helposti laajan valikoeiman ja hotellien vertailu kdy helposti.

Yhteisollisen median elementit, erityisesti muiden kayttajien arvostelut ja
kommentit, vihentadvat asiakkaan riskia hotellin valinnan suhteen.

Luotettavuus: ostajalle on turvallisempaa asioida tunnetun valittdjan kanssa
kuin ennestdan tuntemattoman hotellin.
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Vilittdja luonnollisesti ottaa oman komissionsa myynnistd, mutta sen
saolon.

Uskottavuutta lisdzdvisti elementisti jakelukanavassa on hyvid esimerkki
tdma kirja. Sitd olisi voitu tarjota suoraan Kirjailijalta lukijoille ladattavana
e-kirjana hyvin pienin kustannuksin. Siini tapauksessa olisi kuitenkin hyvin
epitodennikoisti, ettd Sind, arvoisa lukija, olisit koskaan lukenut tit4 teksti,
koska tasokkaan kustantajan mukana oleminen on kirjan ostajalle erittdin
tarked signaali kirjan laadusta. Omakustanteen, vaikka se olisi faktisesti
maailman paras teos, on mahdotonta saavuttaa samaa asemaa.

Verkkokaupan asemointi jakelukanavassa

Verkkokaupan strategiaa suunniteltaessa tulee analysoida alalle tyypilliset
jakelukanavat ja ymmairti4d, miksi jakelukanavat ovat muotoutuneet sellai-
siksi kuin ne ovat: miti lisdarvoa kukin toimija tuo. Tdmin jdlkeen voidaan
oma verkkokauppa asemoida optimaalisella tavalla suhteessa jakeluteiden
kokonaisuuteen. Parhaassa tapauksessa jakelukanavaverkoston analysointi
voi mahdollistaa merKkittavien Kilpailuetujen keksimisen, mikili hyvin toimi-
valla verkkoliiketoimintakonseptilla voidaan tuoda sellaista lisdarvoa tai
kustannusetua, jota olemassa olevat jakelukanavat eivit tarjoa. Toisaalta voi
olla, kuten Nokia-esimerkKki osoittaa, ettd olemassa olevaa jakelukanavaa on
mahdoton ohittaa. Talloin puutteellinen jakelukanavan analysointi voi johtaa
virheellisiin investointeihin.

Tyypillinen tarkkaa harkintaa vaativa tilanne on, kun valmistaja tai
maahantuoja suunnittelee jakelukanavassa seuraavan portaan ohittamista
verkkokaupalla. Tilloin riskind on jakelukanavakonflikti, jolla voi olla
vakavat seuraukset yritykselle tiarkein jakelijan suuttuessa epareiluksi koke-
mastaan Kilpailusta. Huolellisella suunnittelulla useissa tapauksissa verk-
kokauppa voi toimia muun jakelukanavan rinnalla. T4ll6in eri jakelukana-
vien roolit tulee miettid siten, ettd ne tdydentivit toisiaan sen sijaan ettd
ne suoraan Kilpailisivat samoista asiakkaista. Esimerkiksi ovia valmistava
yritys voi myyda ovia suoraan verkkokaupasta niille kuluttajille, jotka osaavat
asentaa tai asennuttaa oven itse, sekd remonttifirmojen kautta, jotka voivat
tarjota ovea osana asennuksen sisiltdvidid kokonaispalvelua.

22



Tédssid esimerkissd remonttifirma toimii lisdarvoa tuottavana myyjana.
Puhutaan VAR-kanavasta (Value Adding Reseller, VAR). Lisdarvomyyjin
rooli on selvisti erilainen kuin tuottajan oman kaupan: hin pystyy tarjoa-
maan sellaista etua, mit4 tuottaja itse ei tarjoa, eikd suoraa kilpailua eri kana-
vien vililld ole. Huomionarvoista on, etti jilleenmyyjien tilaukset voidaan
vastaanottaa saman verkkokaupan kautta kuin kuluttajienkin. Useat verk-
kokauppaohjelmistot mahdollistavat myymisen eri asiakasryhmille. Jilleen-
myyjit kirjautuvat verkkokauppaan omilla tunnuksillaan ja nidkevit timén
jalkeen heille tarkoitetun tuotevalikoiman tukkuhinnoilla.

Samantyyppistid jakelukanavakonfliktin vaaraa ei ole silloin, kun vihit-
taiskauppa itse laajentaa omaa toimintaansa verkkoon. Téssékin tilanteessa
tulee kuitenkin hyvin tarkasti miettid, mikd on verkkokaupan rooli ja miten
se istuu yrityksen liiketoiminnan kokonaisuuteen; puhutaan verkkokaupan
konseptoinnista. Mahdollisia d4rip4d4n rooleja:

Itsendinen tuottava liiketoiminta. Verkkokaupan tarkoitus on kasvattaa
myyntia ja tuottaa voittoa.

Kivijalkaliikettad tukeva toiminta. Verkkokauppa ensisijaisesti tarjoaa ostajille
mahdollisuuden tutustua tuotevalikeimiin ja hintoihin. Varsinainen kauppa
saatetaan silti tehdd myymalassa, verkkokaupan roolina on tukea ja liséta
tatd myyntia. Verkkokaupan ei odotettakaan tuovan merkittdvaa itsendista
myyntia.
Verkkokaupan kivijalkaliikettid tukevaa roolia ei kannata viheksy4, silld yhd
useampi, monilla aloilla ehki jopa tyypillisin ostoprosessi, alkaa tarjonnan
tutkinnalla verkossa. Yritys, jonka tuotevalikoima ja hinnat eivit selvid
verkosta, on vaarassa jiddi kokonaan sivuutetuksi.

Verkkokauppa yhdistettyni kivijalkaliikkeeseen parantaa usein merkit-
tavasti myymalan tehokkuutta. Kaupoissa on aina hiljaisia hetki, jolloin
liikkeessid on vidhidn asiakkaita suhteessa henkilokuntaan. Tét4 ylikapasi-
teettia voidaan hyodyntii verkkokaupan tilausten kisittelyyn, jolloin samalla
henkil6kustannuksella saadaan enemmin myyntid. Esimerkiksi ekomarket
Ruohonjuurella on verkkokaupan toiminnot sijoitettu ketjun isoimman
myymalian, Helsingin Itikeskuksen, yhteyteen. Itikeskuksen myymaéldssi
aukioloajat ovat erittidin pitkit, liike on auki seitsemini péiviani viikossa,
arkipiivisin kellon ympiri aamuyhdeksisti iltayhdeksdidn. Tdstd seuraa
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vaistamattd ajoittaista luppoaikaa, jotka Itikeskuksen Ruohonjuuren henki-
lokunta pystyy verkkokaupan ansiosta hyodyntdmaiin tuottavaan tyohon.
Verkkokauppa on my06s omiaan parantamaan varaston kiertonopeutta, miki
omalta osaltaan lisdi tehokkuutta.

Teknisend haasteena kivijalkaliikkeen ja verkkokaupan yhdistelméssi
on verkkokaupan integrointi kassa- ja varastonhallintajirjestelmiin. Edul-
lisimmat verkkokauppaohjelmat eivit titd mahdollista, vaan tarvitaan edis-
tyneempi (siis kalliimpi) verkkokaupparatkaisu.

Suomalaisia yrityksid on aiheellisesti kritisoitu verkkokaupan liiallisesta
erillisyydestd muusta liiketoiminnasta. Verkkokauppa saatetaan toteuttaa
muusta toiminnasta hyvinkin erillisend hankkeena. Asiakas ei kuitenkaan
nie verkkokauppaa ja myymaloitd erillisind, vaan hidn hahmottaa nididen
olevan osa samaa kokonaisuutta. On ehdottomasti suositeltavaa pyrkii
aidosti monikanavaiseen asiakaskokemukseen. Asiakkaalle tulee olla
mahdollista tilata tuote verkosta ja noutaa se valitsemastaan myymaldsti ja
tarvittaessa palauttaa se sinne. Hinelld tulee olla samat kanta-asiakasedut
kaikissa kanavissa, asiakasviestinnin tulee olla yhteneviisti ja hyodyntida

Saatavuus: hetl
Varasto
© Paavarasto yli 25 kpl
Myymalat
& Jatkasaari, Helsinki 3 kpl
@ Pirkkala 8 kpl
Verkkokauppa.com:n verkkokau-
©® Oulu 7 kpl passa voi tarkistaa myds myyma-
© Kioski 24 h 0 kpl I6iden varastotilanteen.
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Yritys voi ylldpitda paitsi yhtd, niin myods useaa verkkokauppaa. Jotkin
verkkokauppaohjelmistot tukevat titd niin, ettd samaan taustajiarjestelméin
voi liittd4d useita verkkokauppanikymii. Yrityksen kaikkia verkkokauppoja
voidaan siis hallita ja tilaukset kisitelld saman jirjestelmin kautta, mutta
asiakkaille kaupat nikyvit tdysin erillisind omissa verkko-osoitteissaan.
Tama lahestymistapa voi olla mielekds silloin, jos yrityksen tuotevalikoimaan
kuuluu niin erityyppisid tuotteita, ettd ne halutaan myyd4i eri tavalla brin-
dittyjen kauppojen kautta. Tillaisia voivat olla saman tuoteryhmén sisélla
edulliset ja premium-merkit tai toisistaan poikkeavien tuoteryhmien myynti,
vaikkapa kalastusvilineiden ja tydkalujen.

B2B-kaupassa verkkokaupan hyodyntdminen on noussut perinteisten
myyntiedustajien rinnalle, mutta erittdin harvalle B2B-kauppaa kiyville
yritykselle verkkokauppa voi toimia ainoana myyntikanavana. Tdméin takia
verkkokaupan rooli tulee sovittaa myyntikanavien kokonaisuuteen. Yleisinti
verkkokaupan hyodyntdminen on tukkukaupassa (noin puolet) ja harvinai-
sinta teollisuusyrityksissd (noin yksi kymmenesti). Asiakaskunnan pienuus
on yleinen syy, miksi verkkokauppa ei houkuta B2B-verkkokaupan kiyt-
toon. On toki luonnollista, ettd vihdaisilld tilausmairilld ei verkkokauppain-
vestointi ole mielekis.

B2B-verkkokaupan potentiaali on suurin toistuvien perushankintojen
kohdalla. Kun yritysasiakkaat saadaan tekemiin perushankinnat itsepalve-
luna verkkokaupasta, voivat myyntiedustajat kdyttd4 aikaansa vaativampien
tapausten hoitamiseen ja lisimyynnin hankkimiseen. Verkkokaupan kéyt-
tdminen mahdollistaa my0s seki asiakkaan ettd toimittajan ajan ja kustan-
nusten sdiaston automatisoimalla ja yksinkertaistamalla tilausprosessia.
Helpommin myytivien tuotteiden kohdalla myyntiedustajat olisi hyvi saada
mukaan markKkinoimaan yrityksen verkkokanavia. Jotkin yritykset maksa-
vatkin myyntiedustajille provisioita myos verkkokaupan myynneisti.

25



Aasian tuonti
Ville Majanen
Kiinatukku/e-ville.com
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Ville Majanen

Hong Kongissa asuva Ville Majanen on eras johtavia suomalaisia
asiantuntijoita Aasian hankinnassa. Hanella on verkkokauppa E-ville.
com, jonka toimintamalli on etsid houkuttelevia tuotteita Aasian
markkinoilta ja myyda niitd Suomeen. Majasen toinen yritys, Kiina-
tukku, tarjoaa yrityksille palveluita Aasian hankintaan liittyen.

Kaytannossa kaikille, jotka eivat ole riippuvaisia tietyista brandeista,
joita ei periaatteessa saa itse maahantuoda virallisen maahantuojan
ohi tai joiden maahantuontiin liittyy muuten rajoituksia. Muussa
tapauksessa maksetaan tietenkin aina ylimaaraisille valikasille ja se
nakyy hinnoissa tai/ja katteissa. Tallaiset bisnekset globaali verkko-
kauppa tappaa seuraavina vuosina, ellei ole jo tappanut.

Enemman tuotevalikoimaa ja kontrollia siihen, halvemmat hinnat ja
paremmat katteet. Huonona puolena tietenkin se, ettd oma tuonnin
koordinointi ainakin useammalta toimittajalta on aikaa vievaa ja
sithen sisaltyy jonkun verran riskejd, se sitoo padomia ja tuo maahan-
tuojan tuotevastuun.

Hyva tai hyvat kumppanit tai tydntekijat on kaiken a ja 0. Omin pain
ei kannata lahtead hankkimaan toiselta puolelta maailmaa. Silloin on



luultavasti laittamassa omaa aikaansa ja resurssejansa tosi kauas
ydinosaamisesta. Kauppiaan aika on luultavasti parhaiten kaytetty,
kun keskittyminen on asiakaspalvelussa, tuotevalikoiman kehitta-
misen ideoinnissa seka uusasiakashankinnassa.

Jos koko toimitusketjun tehtaalta loppuasiakkaalle myymiseen
saakka kuitenkin haluaa tehda itse, on syyta varautua viiveisiin toimi-
tuksissa seka epatasaiseen laatuun. Takuuasiat ym. jaavat myds
kaytanndssa aina ostajan vastuulle ja lopulta tappioiksi. Myds kopio-
tuotteiden ja mallioikeusasioiden kanssa on syyta olla erityisen tark-
kana. Samoin viranomaisten vaatimien sertifikaattien aitoudesta.

Erittain hyva kysymys. Melkeinpd tama on yrityksen ja erehdyksen
kautta. Tassakin painottaisin paikallisten kumppaneiden merkitysta.
Netin kautta l6ydetyt "tehtaat” ovat yleensa yhden englantia puhuvan
ihmisen yrityksia, joilla on "hyvat suhteet” muutamaan oikeaan
tehtaaseen tai tukkuriin. Tallaiset valikddet tunnistaa mm. hitaasta
reagoinnista sédhkdposteihin, epatasmallisistd vastauksista, kaiken-
nakoisten selittelyjen viljelemisesta ja liian laajasta ja monipuoli-
sesta tuotevalikoimasta. Hyva kysymys on myds tiedustella toimit-
tajan omaa arviota viallisten tuotteiden maéarasta. Jos se on O % tai
vastaava, on |dhtétilanne jo hyvin arveluttava.

Mikali tavoitteena on luoda kestava ja pitkaaikainen liiketoiminta,
suosittelisin vahvasti paikallisen, jo Aasiassa pitkdan toimineen
yrityksen kayttamista tai sellaisen kanssa partneroitumista. Vain
silloin voi olla levollisin mielin, ettd hankintapaassa ei makseta liikaa,
laatua valvotaan ja siihen on mahdollista vaikuttaa, tuotteet tayttavat
kaikki vaatimukset, toimitukset pelaavat ajallaan eika ylipaataan tule
aikaa vievia sekéa rahaa ja mainetta kuluttavia yllatyksia.
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Rajaton markkina ja silla erottautuminen

Verkkokaupan markKkina ei ole samalla tavalla maantieteellisesti rajattu kuin
kivijalkamyymalan. Tdma merkitsee kahta asiaa:

Markkinapotentiaali on suuri.
Kilpailu on vahintddn kansallista, usein myds globaalia.

Ostaja valitsee aina parhaan tuotteen tai palvelun. Paremmuuden kriteerit
vaihtelevat ostajan ja tilanteen mukaan, mutta periaatteessa kukin ostaja
ostaa aina hidnen ndkokulmastaan parasta. Siind missid lounaskahvilalle
kilpailussa piarjaamiseen riittdd, ettd on korttelin paras (tdhdn pididsee vaik-
kapa olemalla ainoa), niin verkkokaupalle ei riitd, ettd se on korttelin,
kaupunginosan, kaupungin tai ld4nin paras. Ostaja valitsee globaalista tarjon-
nasta. On oltava jollain mittarilla riittdvin monen mielestd maailman paras.
Rajattoman markkinan vastapainona on rajaton kilpailu.

Tamai on toinen niistd asioista, mitki tekevit verkkokaupasta haastavaa.

Kilpailutekijoihin liittyvit strategiset kysymykset nousevat erittidin
tarkeiksi: milld minun kauppani kilpailee muita kotimaisia ja ulkomaisia
kauppoja vastaan? Mitkid ovat ne tekijit, jotka erottavat juuri minun kaup-
pani kaikista muista kaupoista?

Kysymyksiin ei ole mahdollista tarjota yhtd yleispdtevdd ratkaisua,
vaan kunkin verkkokauppiaan on mietittivd omat vastauksensa. Maailma
muuttuu jatkuvasti, joten eilisen vastaukset eivit endi tinsdin pade. TAman
takia oikeita vastauksia ei voi edes kopioida aikaisemmin aloittaneelta kave-
rilta ja omatkin tilld hetkelld oikeat vastaukset voivat vaatia tarkistamista
huomenna.

Kilpailuetuja kisittelevissid kirjallisuudessa yrityksen Kilpailutekijit
jaetaan usein kahteen eri luokkaan:

kilpailulliset perusvaatimukset
erityinen kilpailuetu

Erityinen Kilpailuetu tarkoittaa yrityksessi olevaa, Kilpailijoista erottuvaa
asiaa, jonka se osaa erityisen hyvin ja jonka avulla se pyrkii erottautumaan

ei muodostu ostamisen estetti. Yritys ei kuitenkaan niill4 alueilla pyri erityi-
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sesti erottumaan Kilpailijoista ja hakemaan kilpailuetuja. Ajatuksena on, etti
yritys ei voi olla poikkeuksellisen hyvi joka asiassa, vaan sen on valittava,
mitki ovat sen keskeiset Kilpailuvaltit. Muissa asioissa yrityksen on oltava
samalla tasolla kilpailijoiden kanssa. Esimerkiksi, yritys voi pyrkid saamaan
erityistd kilpailuetua laajasta valikoimasta. Sen ei tarvitse tarjota erittdin
nopeaa toimitusta, mutta toimitusnopeus ei kuitenkaan saa olla vertailussa
kilpailijoihin suhteettoman huono.

Kilpailuedut eiviat useinkaan ole mitddn maailmaa mullistavia mega-
innovaatioita, vaan ne saattavat olla hyvinkin yksinkertaisia, arkisia asioita.
Monilla pienilld verkkokaupoilla Kilpailuedun perusta on eritysosaamisessa:
ne toimivat jollain kapealla sektorilla, jonka ne tuntevat hyvin. T#lloin kauppa
tuntee toimittajat ja asiakkaat, osaa valita oikeat tuotteet, tietdd miten ja
kenelle niitd markkinoidaan, pystyy kertomaan tuotteista monipuolisesti ja
osaa neuvoa tarvittaessa.
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Trex-Store on radio-ohjattavien helikopterien ja varaosien verkkokauppa. Tallaisen kaupan
pydrittiminen ei onnistu ihan jokaiselta, vaan se vaatii alan tuntemusta.

Hinta on ddrimmdisen voimakas kilpailutekiji. Asiakkaiden on verkossa erit-

televa, mutta vaarallinen tie. Hintaa kilpailuaseeksi suunnittelevan tulee
pystyid perustelemaan, miksi hidn pystyy tarjoamaan kilpailijoita edulli-
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sempia hintoja: pystytko todella saamaan merkittdvii ja pysyvad kustannu-
setua muuten kuin katteesta tinkimalld? Jos pystyt, niin kannattaako silti-
kddn myyda halvalla? Hinnoittelusta enemméin omassa luvussaan.

Strategiaa suunniteltaessa tulee vilttdd latteuksia: “meilld on hyvi
palvelu” ei sisdlld kerrassaan mitddn hyodyllistd tietoa. Ennemminkin se
on vain omiaan lisidmiin himmennysti, silld lauseen jokainen tulkitsee
omista ldhtokohdistaan eri tavalla.

Kaikki strategian elementit, kuten suunniteltu palvelutaso, tulee konkre-
tisoida tarkasti, ettd ymmairretidin, miti se tarkoittaa piivittdisen toiminnan
kannalta. Esimerkiksi:

Meilla on puhelintuki saatavilla 24 tuntia paivassa, vuoden jokaisena
paivana.

90 % puhelintukeen tulevista soitoista vastataan heti.

99 % tilauksista ldhetetdan viimeistaan seuraavana tyopaivana.
Jokaisesta tuotteesta laaditaan tyylikds esitevideo.

Niin madriteltynd kaikki ymmartivit tavoitteet samalla tavalla ja voidaan
konkreettisesti arvioida, ovatko juuri nimi hyvin palvelun elementit vai
kuuluisiko siihen kenties jotain muuta. Pdidstdan myos laskemaan suunni-
tellun strategian kustannusvaikutukset ja arvioimaan, onko siihen todella
varaa ja sopiiko se suunniteltuun kokonaisuuteen. Esimerkin kaltainen palve-
lutaso on hyvin kallis ja sen kohdalla voidaan kysy&: "Ovatko ihmiset todella
valmiita maksamaan tillaisesta palvelutasosta?” Ehki ovat, jos myymme
timanttikoruja, todennikoisesti eivit, jos myymme muovikoruja.
Kotimainen kauppa nauttii joistakin merkittavistd kilpailueduista verrat-

tuna ulkomaiseen kauppaan:

suomalaiset maksu- ja toimitustavat

suomen kieli ja suomenkielinen asiakaspalvelu

turvallisuus- ja luotettavuusmielikuva

kotimainen kuluttajansuoja.

Niit4 etuja ei pidd kuitenkaan yliarvioida: monet ulkomaiset verkkokaupat
tarjoavat suomenkielisen kayttoliittyméan ja suomalaiset maksutavat. Niiden-
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ja keski-ikdisten suomalaisten Kielitaito on useimmiten niin hyvi, ettd englan-
ninkielisestid verkkokaupasta ostamista ei koeta ongelmalliseksi. Maksa-
mista varten useimmilta aikuisilta 16ytyy kansainvilinen luottokortti.

Tasoitusta ulkomaisille verkkokaupoille suomalaiset antavat verotuk-
sessa. Suomalainen arvonlisdverotus ja yritysverotus ovat kovin Kireitd
moniin sellaisiin maihin verrattuna, joista tulevaa kilpailua vastaan verkko-
kauppias joutuu taistelemaan.

Verkkokaupan markkinoinnin merkitys

Sanotaan, ettid perinteisen liikkeen menestyksen kannalta kolme tirkeint4
asiaa ovat sijainti, sijainti ja sijainti. Verkkokaupalla ei ole titi etua, vaan sen
kijoita ei luonnostaan ole. Tdmin takia verkkokaupan markKinointiin ja
kaupan tekemiseen tunnetuksi on yksinkertaisesti pakko panostaa. On
harhakuvitelma, ettd kun laitetaan verkkokauppa pystyyn, niin asiakkaat
loytavit sen itsestiddn.

Tamai on toinen niisti asioista, miki tekee verkkokaupasta haastavaa.

Jokaisen verkkokauppiaan peruskysymyksiin kuuluukin:

Miten markkinoin kauppaani?
Miten teen sen kustannustehokkaasti?

Niistd seikoista on syytid olla hyvd ndkemys ennen kuin verkkokaupan
toteuttamiseen lihdetdin.
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Ei ndin. Kuvan lahde Kirsi Mikkola/Sahkdinen Liiketoiminta Suomi Oy

Markkinoinnin 1iht6kohta on kohderyhmin maééiritteleminen. Mark-
kinoiden segmentoinnissa jaetaan suuret markkinat pienempiin segment-
teihin, jotka voidaan tavoittaa helpommin ja tehokkaammin. Kohderyhmin
maidrittimiseen ja markkinoiden segmentointiin kannattaa suhtautua
huolella, silld onnistunut keskittyminen kaikkein potentiaalisimpiin asia-
kasryhmiin mahdollistaa kustannustehokkaan markkinoinnin.

Markkinoinnin suunnittelua ja eri keinoja késitelldin tarkemmin omassa
osiossaan.

Verkkokaupan tuotevalikoima

Keskeinen strateginen kysymys kaupassa on tietenkin: mitd myyn? Oikea
tuotevalikoima on tirkei seikka: jos myymasi tavarat eivit kiinnosta ketdin,
voit tehd4d hakukoneoptimointia vaikka kuinka ja harjoittaa markkinointia
miljoonilla ilman, ettd saat myyntii.

Usein hyvi tuote on sellainen, joka on riittdvan mutta ei liian harvinainen.
Jos yritiat myyda tuotteita, jotka 16ytyvit joka Prismasta, on erittdin vaikea
erottautua kilpailussa. Toisaalta tuote ei saa olla liian harvinainen, sill4 riit-
tavan kokoiset markkinat tulee olla olemassa.
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Poikkeuksen vahvistava saantd: Suomikauppa.fi myy juuri niita tuotteita, mita Ioytyy jokai-
sesta Prismasta. Kohderyhma vain on eri, "ulkosuomalaisen paratiisi” Suomikauppa keskittyy
ulkosuomalaisiin ja toimittaa tuotteita kaikkialle maailmaan. Tassakin tapauksessa kaupasta
loytyy jotain, mitd kohderyhma ei muualta saa.

Kaikki tuotteet eivit sovellu etimyyntiin. Perinteisesti verkkokauppaan
hyvin soveltuvina tuotteina pidetdin pienii ja kevyit4, helposti kuljetettavia
tuotteita, joiden ostaminen ei vaadi sovittamista. Verkossa ongelmaksi voi
muodostua tuotteiden kuvaaminen riittdavin tarkasti, erityisesti sellaisissa
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tuotteissa, joiden materiaali on tirkei valintakriteeri. Esimerkiksi kaake-
leiden myymistid verkossa pidetdin erittdin hankalana, silld sisustuselement-
tind niiden pienetkin viri- ja pinnan koostumuksen erot ovat hyvin merkit-
tavid. Tietokonendyttojen erilaisuudesta johtuen on mahdotonta esittdd
asiakkaille luotettavasti minkilainen kaakelin pinta tarkalleen ottaen on.
Sama kuva néyttii eri ndytoilld hyvin erilaiselta.

kuin perinteisesti on ajateltu. Verkkokaupassa myyddidn mm. silmilaseja,
joita on lihes mahdotonta ostaa sovittamatta'. Sovitus on jirjestetty niin, ettd
kauppa ldhettidd erdn laseja kokeiltavaksi ja ohjeet sopivien lasien mairit-
tdmiseksi.

Ruokatori.fi verkkokauppa on lopettanut
Fr r
toimintansa

Haluamme kiittaa kaikkia asiakkaita
naistd menneista vuosista!l

Ulkomailla elintarvikkeiden nettimyynti on yleisempaa, mutta Suomessa se ei ole oikein
ottanut tuulta alleen, kuten Ruokatori.fi:n esimerkki osoittaa.

Elintarvikkeiden myyntii ovat monet suomalaiset verkkokauppiaat kokeil-
leet, mutta onnistumisia on varsin vihin. Erids onnistujista on tamperelainen
Luomulaatikko, jonka menestys perustuu onnistuneeseen tuotevalikoimaan,
muutoin vaikeasti saataviin korkealaatuisiin luomutuotteisiin sekd kustan-
nustehokkaasti toteutettuun jakeluun: tuotteiden jakelu tapahtuu alueittain,
minki ansiosta logistiikkakustannukset pysyvit kohtuullisina.

1) Silmilaseja tarjotaan verkossa myos ilman sovitusmahdollisuutta.
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Jakelualueet ja toimituspaivat
Tarkemman rajauksen ndet kartasta ja tietenkin meiltd kysymalls.

Keskiviikkona etelipuoli:
Etela-Tampere, Pirkkala, Lempaala,

Hervanta, Lukonmaki, Kaukajarvi ja
Annala.

Torstaina palvilld lansipuoll:
Tampereen lansiosa, Nokia ja Yiajarvi
Torstalna illalla keskusta:

Hyhky, Pispala; keskusta, Kapyla,
Petsamo, Kaleva

Perjantaina Itdpuoll:

Tampereen itdosa* ja Kangasala

TORSTAI & ' sreaod

e

{* paitsi: Hervanta, Lukonmaki,
Kaukajarvi ja Annala toimitetaan
keskiviilkkona. Kangasalla tarkoitamme
pelkkaa Kangasalaa; Kuhmalahti ja
Sahalahti eivat kuuly perusjakelursitilemme)

Perjantaina Hdmeenlinna

Jaamme tilaukset kotiin kaupunkialueella.

Luomulaatikon jakelualueet. TAman lisaksi on useita noutopisteita.

Korkeat toimituskulut ovat suhteellinen kisite. Esimerkiksi pesukoneen
toimitus maksaa paljon, mutta kustannukset eivit verkkokaupassa kuiten-
kaan eroa kivijalkaliikkeen tilanteesta: pesukone useimmiten joka tapauk-
sessa tilataan kotiin kuljetuksen ja asennuksen kanssa. Verkkokauppa ei
tassid tapauksessa kirsi toimituskuluista johtuvasta kustannuserosta.

Verkkokaupan kannattavuus

Verkkokauppa on ennen kaikkea kaupallista toimintaa — kauppaa. Verk-
koliiketoimintaan usein lihdetéén liian tekniikkaldhtoisesti. Tekniikka ei
ratkaise verkkokaupan menestysti, vaan kaupallisen toiminnan menestys
lihtee asiakkaista, heiddn tarpeistaan ja nididen tarpeiden luoman kysynnén
tyydyttimisesti. Iso osa titd on myos se, miten potentiaalisille asiakkaille
viestitddn omasta tarjonnasta.
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Verkkokaupan kannattavuuden kaava
Verkkokaupan kannattavuuden kaava on K x K x K x K, eli

( )

Kéavijat tarkoittaa montako vierailijaa saat houkuteltua verkkokauppaasi.

Konversio tai konversioprosentti on se maara, joka kavijoista tekee ostoksen.
Keskiostos tarkoittaa keskimaaraisen ostoksen suuruutta euroissa.

Kate on keskimaardinen yhdesta kaupasta muuttuvien kulujen jalkeen jaava
raha.

Niin saadaan verkkokaupan myyntikate, josta kiinteiden kulujen maksa-
misen jilkeen muodostuu voitto.

( )

Toisin sanoen, mitd enemmain kivijoitd, mitd useampi heistd ostaa, mitd

enemmain he ostavat kerralla ja mitd parempi kate on, sen paremmin kauppa
kannattaa.
Konversioprosentti vaihtelee eri kaupoissa paljon. Normaalina, kohta-

Verkkokaupan kustannusrakenne
Verkkokaupan kustannusrakenne verrattuna tavalliseen kauppaan on joil-
tain osin kevyempi ja joiltain osin raskaampi. Tdysin ylimdardisend erdni on
luonnollisesti verkkokaupan tekniikkaan liittyvit kustannukset.
Perinteiselle kaupalle keskeiselld paikalla sijaitseva liike voi olla merkittavi
ja varastotilat sen sijaan voidaan sijoittaa halvempien kustannusten alueelle.
Toimituskulut lisddvit verkkokaupan kustannuksia viistamattd. Kustan-
nuksia aiheuttavat
tilausten kerdaminen varastosta
pakkaaminen ja pakkausmateriaalit
lahetys
posti- tai muut toimituskulut.
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Verkkokaupassa myytivaid tuotevalikoimaa tulee harkita toimituskulujen
nikokulmasta. Keskiostoksen on oltava riittdvin iso, ettd logistiikan kulut
voidaan kattaa. Tuotteiden on oltava sellaisia, ettd ne voidaan toimittaa riit-
tavan edullisesti. Esimerkiksi, jos myyt vaatteita, on oleellinen ero, myytko
T-paitoja vai lippalakkeja: T-paidan voi toimittaa (maksi)Kkirjeessi parilla
eurolla, kun taas lippalakki on ldhetettdvi postipakettina, jonka hinta on
moninkertainen Kirjeeseen verrattuna. Toimitukseen ei saa myoskiin kulua
liikaa tyotd suhteessa tuotteista saatavaan katteeseen.

Esimerkin toimituskulujen ja keskiostoksen merkityksestd antaa eris
verkkokauppayrittdji, jolla oli ennen askartelutarvikkeita myyva verkko-
kauppa: “Ihmiset ostivat yhden arkin tuota ja toisen toista askartelupaperia.
Keskiostos oli luokkaa 10 euroa. Tilausten kokoamisessa ja postituksessa meni
koko pdaivd ja saadut rahat menivdt ldhes kokonaan varaston ylldpitoon ja
laajentamiseen.” Toiminta loppui kannattamattomana.

Verkkokauppa voi toimia perustuen omaan logistiikkaan tai kidyttien
jonkin palveluvaraston palveluita, jotka mahdollistavat logistiikan ulkoista-
misen. Palveluvarastojen hinnoittelusta saa hyvin referenssin omaan toimin-
taan ja lahtokohdan logistiikkaan liittyville kustannuslaskelmille. Kannattaa
myos tarkkaan laskea, onko mahdollista omalla varastolla pddstid parempaan
tehokkuuteen kuin suurella volyymilla toimivat, logistiikkaan erikoistuneet
palveluvarastoyritykset.

Varastoton toiminta
Verkkokaupan tilauksiin perustuva toimintamalli mahdollistaa operoinnin
ilman varastoa: tavara tilataan toimittajalta vasta, kun verkkokauppaan
saadaan tilaus. Esimerkiksi viikon aikana saapuneet tilaukset keridtdin
yhteen ja tehdiin viikoittaiset tilaukset tavarantoimittajalta. Varastoton
toiminta mahdollistaa suuren tuotevalikoiman ilman investointia varastoon
ja padoman sitomista. Adrimmaiinen tapaus varastottomasta toiminnasta on
ns. "drop shipment” -malli, jossa tavara toimitetaan valmistajalta tai tukku-
kaupasta suoraan ostajalle.

Ongelmana ovat pitkit toimitusajat. Toimitusongelmat voivat olla suuria,
mikili tavaraa ei saada toimittajalta odotetusti. Toimittajan luotettavuus
nouseekin avainkysymykseksi pyrittiessi varastottomaan toimintaan.
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Tavaran vastaanottajan tulee suorittaa tullaus, joten toimitus suoraan
ostajalle ei ole mahdollista tullausrajan ylittdville tuotteille, esimerkiksi
Aasiasta saapuville tavaroille. Ongelmia ei ole Euroopan Unionin sisdisessi
kaupassa, vaan toimittaja voi sijaita missi tahansa EU-maassa.

Laaja tuotevalikoima

Pieni padomatarve Nopeat toimitukset

Kolmen muuttujan dilemma

Laaja tuotevalikoima, pieni pddoman tarve ja nopeat toimitukset: niisti voit
valita kaksi. Voit saada laajan tuotevalikoiman pienelld rahalla, mikali tilaat
tuotteet toimittajalta vasta saatuasi tilauksen verkkokauppaan, mutta nopei-
siin toimituksiin tdlld mallilla on mahdotonta pddstid. Voit pdédstd pieneen
padomantarpeeseen ja nopeisiin toimituksiin, mikali tingit tuotevalikoiman
laajuudesta: tilloin voit pitdd kaikkia tuotteita varastossa. Mitd enemmaén
olet valmis sijoittamaan rahaa varastoon, sitid laajemman tuotevalikoiman
pystyt toimittamaan nopeasti.

Kiytinnon toiminnassa ei tietenkdin tarvitse valita mustavalkoisesti
joko tai, vaan liukuvalta asteikolta: kuinka paljon. Tuotteiden osalta voidaan
valita, mitki tavarat pidetddn varastossa heti toimitettavaksi ja mitka toimi-
tetaan vasta tilauksesta. T3ll4 tavoin saadaan aikaiseksi paras mahdollinen
tasapaino eri muuttujien vililld. Optimaaliseen tilanteeseen pidsemiseksi

varaston kiertonopeutta yms.
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Oikeisiin paitoksiin vaikuttaa myos tavaran luonne: joitain tavaroita
ollaan valmiimpia odottamaan kuin joitain toisia. Yleisesti ottaen verkko-
kaupan toimitusnopeus on kuitenkin usein merkittivi kilpailuvaltti ja liian
hidas toimitus karkottaa asiakkaat.

Varaston tunnusluvut ja optimointi

Varastoon sitoutuu merkittdvd médrd padomaa ja se kasvattaa siten yrityksen
kiyttopdadoman tarvetta. Tamén takia varaston koon optimointi parantaa
merKkittavisti yrityksen kannattavuutta.

Varastoon liittyvd keskeinen tunnusluku on varaston kiertonopeus,
joka kertoo montako kertaa vuodessa varaston sisilto vaihtuu. Tdmi on
yleisin varaston ohjauksessa kéytetty tunnusluku. Varaston riitto on edel-
lisen kidnteisluku, joka kertoo miten pitkidn ajan varastossa oleva tavaraerd
riittdd. Varasto/liikevaihto kertoo varaston suuruuden suhteessa liikevaih-
toon. Térked on myos mitata tilanteita, joissa tilausta ei pystytd toimittamaan
varastosta. Logistiikan operatiivista tehokkuutta voidaan mitata seuraamalla
toimitusnopeutta. Tdmi on tidrked mittari myos asiakaspalvelun nikokul-
masta.

EOQ-mallilla (Economic Order Quantity, tunnetaan myo6s nelijuuri-
kaavana) saadaan laskettua optimaalinen tilauseridn koko. Tdmi saadaan

kaavasta
o—. [2DS
© H
Missa

Q° on optimaalinen tilausmaira

D on tuotteen vuosittainen kysynti

S on tilauksesta aiheutuvat kulut, jotka eivit riipu tilausmaarasta
H on tuotteiden varastoinnista aiheutuvat kulut per tuote.

Mallin kdyttoon liittyy varsin tiukkoja olettamuksia:
Kysynta tunnetaan ja se on vakio.
Taydennykset tapahtuvat kertasuorituksina.
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Taydennysten toimitusaika on vakio.
Ei tilarajoituksia.
Osto- ja myyntihinnat ovat vakiot, eli kdytdssa ei ole paljous tms. alennuksia.

Kiytinnossd monissa tilanteissa ndmi ehdot eivit tdyty, jolloin mallia ei
voida kidyttdd joko lainkaan tai sitd on sovellettava. Erityisesti sesonki-
luontoiset tuotteet ovat hankalia optimoida, silld on vain pyrittivid ennakoi-
maan sesongin kysynti ja tilattava ’'sokkona’ tavaraa varastoon ennakoidun
kysynnin mukaan. Joidenkin tuotteiden kysyntdd on mahdoton ennustaa
etukiteen, esimerkiksi tuulettimien kysynti riippuu ldhes téysin siitd, miten
helteinen kesi on.

Matemaattisesti EOQ- mallia vihemmain tdydellinen, mutta hyvin yksin-
kertainen ja helppo kdytinnossi toteuttaa, on ns. kahden laatikon mene-
telmai: varastoidaan tuotteet kahteen laatikkoon, jotka kdytetddn jarjestyk-
sessd. Lisdtilaus tehdddn, kun ensimmiinen laatikko on tyhjid. Yksinker-
taisimmatkin verkkokauppaohjelmistot sisiltidvit varastonhallintaominai-
suuksia joten myytivien tuotteiden kanssa voidaan hyodyntidi ohjelmiston
ominaisuuksia, esimerkiksi lisitilaukset tehdddn miiriteltyjen hilytysrajojen
perusteella varastosaldon alittaessa kriittisen rajan. Sen sijaan kahden
laatikon menetelmi sopii hyvin kulutusmateriaalin, esimerkiksi pakkaus-
tarvikkeiden, hallintaan.
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Liiketoimintasuunnitelman testaaminen

Kysynnan selvittaminen hakusana-analyysilla

Google AdWords

Etusivu GElnlEL RIS Tilalsuudet = Tydkalut Ja analyysl + = Laskutus

Muutoshistoria
Haku Q K

Tulokset
Kalkkl verkkokampanjat s Google Analytics

* Verkkosivuston optimoija
Avainsanatydkalu
Kavijamaarien arviointitySkalu
Sijoittelutydkalu

k: Asiayhteyskohdistustydkalu a

-
=

Mainoksen esikatselu ja diagnoosi

N -

Avainsanatydkalun avaaminen Google Adwords hallintapaneelissa

Googlen Avainsanatyokalulla on mahdollista selvittdid kuinka paljon eri
hakusanoilla ja -termeilld tehdddn hakuja. Kyseinen tyokalu on erinomaisen
arvokas viline uuden liiketoiminnan potentiaalin arvioinnissa. Tyodkalun
avulla saat kisityksen, kuinka paljon kysyntidid suunnitelluilla tuotteilla on
ja voit tehdi laskelmia siit4d, kuinka paljon tuotteita voisi menni kaupaksi.

Oletetaan, ettid suunnittelemme optisten eli taittovirheiti korjaavilla lins-
seilld varustettujen uimalasien myymistd. Syottamailld hakutermin 'uima-
lasit’ avainsanatydkaluun saamme seuraavan tuloksen:
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EtSi Tuolekysaly Kampanja: Valise napsauttamalky Mainosryhm: Valtse napsauttamalia

avainsanoja
Perustuu ainakin yhteen seuraavisia:

Sana tal imaus | uimalasit

Varkkosivusto | wvrwa e com/page. html

Maytd vain ideat, jotka liittyviit l8heisest hakutermeihini (2)

[#] Lis@asetuksel ja suodaltimet
ShannitSuomi X Foeletsuomi X | Laktest: poytatietoloneetl ja kannettaval Getokon...

Haku |

Avalnsanaldeat Malnosryhmildeat (beta)

e = e — ——
4= Lisda avainsanoja Lataa - | Arviol Rk Ltk enne | Tarkasiels tekabng - | Lis&d vastaavia -
Lajttelsperusta Osuvuus » | | Sarakkeet = |

Lisatietoja (2)

= Hakutermit (1) 1-nE (<[ 2]
Avalnsana Kilpailu Maaiimanlaajuisetl Palkalliset kuukausittaiset
kuukausittaiset haut (7 haut (%)
i ulmalasit + Kohtalainen 1 300 1 300
= Avalnsanaldeat (5) 158 | < | > |
Avalnsana Kilpaiu Maailmaniaajuiset Palkalliset
kuukausittaiset haut kuukausittaiset haut
@ @
speedo ulmalasit ~ Kohtalainen = a1
ulmalasit voimakkuuksilla = Kohtalainen 58 58
ulmalasit vahvuukslilia - Kohtalalnen 320 260
hyvat uimalasit = Pienl 36 36
lasten ulmalasit ~ Kohtalainen 73 73

Avainsanatydkalun tulokset sanalla 'uimalasit’

Tulosten perusteella voimme tehdi laskelman siit4, kuinka paljon myyntii
verkkokaupastamme voisimme saada.
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. . Kavijoita Kavijoita
Hakusana/termi Hakuja/kk Kauppaan % kauppaan/kpl
uimalasit 1300 10 % 130
speedo uimalasit 91 10 % 9
uimalasit o
voimakkuuksilla ol 20 L
uimalasit o
vahvuuksilla 320 25 % 80
Yhteensa 233

Esimerkistid ndhdiin, ettd kunkin hakusanan kohdalla arvioidaan erikseen,
miten suuri osa haun tekijoistd saattaisi olla kiinnostuneita tuotteistamme ja
tulla vierailulle kauppaamme. Yleishaulla 'uimalasit’ prosentti on pienempi
kuin juuri myyméiamme tuotetta kuvaavalla hakutermilld *uimalasit vahvuuk-
silla’. T4lld tavoin laskemalla saadaan arvio Googlen kautta saatavista kuukau-
sittaisista kavijoistd. Tastd voidaan konversioprosentti arvioimalla laskea,
montako kauppaa voisimme saada. Oletetaan, ettd konversioprosentti Google-
haun kautta tulevilla on 5 % (timi on todennikoisesti liikaa!):

[ )

Laskelmissa eri prosentit, kivijaprosentit ja konversioprosentti, on saatu
lahinni arvaamalla, joten lopputulos on vain suuntaa antava. Emme voi liike-

toiminnan suunnitteluvaiheessa tarkasti tietdid, mitki todelliset prosentit
tulevat olemaan. Taulukkolaskelmaohjelmassa voi helposti vaihdella eri
sioprosentin muuttuminen vaikuttaa lopputulokseen.

Yhti kaikki, laskelmaan liittyvistd suuresta virhemarginaalista huolimatta
voidaan tehdi johtopiitos, ettd nykyisen Kysynnin perusteella vahvuuksilla
varustettujen uimalasien myynti vaikuttaa aika pieneltd bisnekselt4 ja sithen
tuskin kannattaa erikoistua. Sen sijaan tuotteet voisivat sopia urheilu- tai
uimatarvikekaupan tuotevalikoiman tiydennykseksi.

Avoin kysymys, johon timi analyysi ei anna vastausta on se, voisimmeko
markKkinoinnilla onnistua kasvattamaan optisten uimalasien kysyntia. Tama
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saattaisi olla hyvinkin mahdollista, mutta mietittdviksi tulee myos se, onnis-

tuuko kysynnin kasvattaminen kustannustehokkaasti siten, ettd asiakashan-

kinnan kustannukset eivit ylitd saatua tuottoa. Kysynnin synnyttiminen kun

tyypillisesti vaatii kallista massamainontaa. Hyviin liiketoiminta-analyysiin

kuuluisi myos tulevaisuuden nakymien arvioiminen ja toimintaympériston

muutosten arvioiminen, kuten esimerkiksi missi miirin vieston ikdznty-

minen ja toisaalta taittovirheitid korjaavien laser-leikkausten yleistyminen

tulevat vaikuttamaan kysyntdén.

Etsi Tuctokysaly
avainsanoja

Parusiuu ainakin yhisen souraavisk

Samn ial iimaus | hello kitty

Warkkoahvanio

Hiiyid waim idet, ot Bithyeal liheksasl Ralosesmaihin

Lisanseiukset |3 sundammet
tEuomi M Meetwuomi X sieel piylabetokones @ karmetaval bebokon
Haky
Lisaieiogn
& Liki i || Laina = =
Lagmetpanas Kipahs » | Saniisst =
= Hakutermit (1) 1=17 [= £ ¥
Avalmiana ¥ Kipalu Maadmarsasjulset Paikaliset

kuuksunlitalisl haid (7 Euissusiialast hau

helle kitty = Pianl 7 450 000 40 500

= Mvainsanaddant (17} R I Y
Avalnsan Ll ST Mt Albimsnla n juls =1 Paikalflzel
Kimghnigs Hakpgt hasd EuukaunitEnlsnd hagd

halle kitty lalut ~ Sunri 2] ] ]
halle kitty mekka = Suun = &5
hailo kitty lobdi = Sani = -
il kitty tuottest - Sann Ha 50
halie kitty matto - Kohtalainan 110 110
halio kitty potkuiaula = Kohisiainen 1) 180
hailo kitty i = Pl [ 12
nefin kily pedl = Pignl b 73
Nabllos ity it = Papnl 10 a
Ivelio itty kaickw = Pronl 1300 1 300
hlle Kty Kivia - Pigni 320 Eray

Avainsanatydkalun tuloksia termille "hello kitty’
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Melko tavalla erilainen
kuva potentiaalista saa-
daan, kun tutkitaan haku-
termid ’hello kitty’. Paikal-
lisia, so. Suomen markki-
noiden kannalta relevant-
teja hakuja, tehdddn kuu-
kaudessa yli 40 000. Monet
hakutermit liittyvit suo-
raan tietyn tuotteen 1oytd-
miseen, siis ostamiseen:
hello kitty mekko, hello
kitty pelit, hello kitty tuot-
teet jne. Hello Kitty -tuot-
teille on selvisti kysyn-
tdd ja niihin erikoistunut
verkkokauppa voi menes-
tyd hyvin, jos se vain onnis-
tuu ohjaamaan liikennetti
Googlesta omille sivuilleen.
Tdmain arvioinnissa auttaa
hakusanatydkalun kilpailu-
sarake, joka kertoo miten
kilpailtu kyseinen termi on
Google Adwords-mainos-
ten kohdistustermina.



OSA I: Verkkoliiketoiminta

Avainsanakartoitus ei tietenkdin ole yksistddn riittdva analyysi liiketoi-
minnan arviointiin. Esimerkiksi olemassa oleva kilpailutilanne pitd4 analy-
soida. Hello Kittyn suhteen huomaamme, ettid on jo olemassa niihin tuot-

teisiin erikoistunut suomalainen verkkokauppa.

Ota yhieylts Yhieystiedot

+ Kellat {8 paristok
" Marut jn kerureust
* Koulutarvickeer
® Lamkut

" Kaotl J8 Keitiio

= Penmalabul

* Barty -axbsto

L] H'.lrj;l. pl.rlll. askartelu

" Mello KiELy Goir

* Huumit

vt

. ﬁulrﬂ

* Heflp Kitty muut tuottoet

* Hakeizet

* Vauveille

' 'Ihl“! o nuken tarvickest
* Satesnvarjot —
* Kauneudenhaolio

¢ Kannykil- ja kemerakatetar

* Kukkarot {a lampakat @
® Avalmenperat
* Pojiite

-
e License
* Tietokangslle
*Teksillit B1976, 2009 SANRIO CO., LTD.
] "I‘ul’-uuspt;plm
* Lehjatavarat
* Hyyrit

Hello Kids Oy:n Hello Kitty verkkokauppa

Avainsana-analyysin lisdksi tuleekin analysoida se, pystyisimmeko kilpaile-
maan jo olemassa olevia toimijoita vastaan. Hello Kitty -tuotteiden ja monien
muidenkin kohdalla pitdd myos selvittdd, onko mahdollista saada tuotteita
myyntiin ja minkilaisilla ehdoilla vai onko niiden kohdalla olemassa jokin
yksinoikeus tai esimerkiksi kallis lisenssi- tai franschising-jarjestelma.

-




Yhteenvetona voidaan todeta, ettdi Googlen avainsanatydkalun avulla
tehty analyysi voi merkittivisti auttaa hahmottamaan liiketoiminnan poten-
tiaalia. Analyysi on helppo ja nopea tehdi, joten sitd voi kayttdd apuvili-
neeni hyvin varhaisessa suunnitteluvaiheessa, jossa vasta haetaan suuntaa
tulevalle liiketoiminnalle. Se on kiyttokelpoinen apuviline myos jo toimi-
ville verkkokaupoille, silld sen avulla voidaan selvittdd mahdollisten uusien
tuoteryhmien potentiaalista kysyntdi ja tehdid paatoksiid tuotevalikoiman
laajentamisesta. Analyysin rajoitteet ja suuri virhemarginaali on kuitenkin
syytd ymmartaa.

Koemarkkinointi
Ennen kuin aloitat aloitat investoimisen kauppaan, tee mainoskampanja,
jossa markkinoit kauppaa kuin se olisi jo olemassa. Tami voi ensiksi
kuulostaa tidydellisen pahkihullulta idealta, markkinointirahathan menevét
varmasti hukkaan. Tavoite ei luonnollisesti olekaan saada myyntid, vaan
testata idean kaupallista potentiaalia. Lisdksi mainoskampanjan suunnittelu
auttaa liikeidean médrittelyssi. Joudut ihan kdytinnossi vastaamaan seuraa-
viin kysymyKksiin:

Mika on kohderyhmasi?

Mitka ovat kilpailutekijasi?

Kuinka markkinoit kauppasi?

Mika on markkinointiviestisi?

Niami ovat asioita, jotka liiketoimintasuunnitelmaa Kirjoittaessa jaavit
helposti liian yleiselle tasolle. Todellisen mainoskampanjan toteuttaminen
vinkki markKinointiviestin suunnitteluun on kohdentaa se jollekin tietylle
henkilélle. Kohde saisi vieldpd mieluiten olla ihan todellinen konkreet-
tinen kohderyhmii edustava henkilo, vaikkapa oma sukulainen. Tama
helpottaa asioiden konkretisoinnissa valtavasti, esimerkiksi mietittdessi
sellaisia seikkoja kuin mitd asiakas tietdid, mitkid asiat hidntd kiinnostavat,
mitd medioita hidn seuraa jne. Osumatarkkuus on parempi, kun mietitdian
oman siskon kiyttaytymistd kuin jonkin abstraktin "kohderyhmi 35-45
-vuotiaat naiset”.
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Mainoskampanjan tuloksena niet kuinka paljon kiinnostusta ideasi
herittdd ihan oikeissa potentiaalisissa ostajissa. Voit tehdi konkreettisia
laskelmia, kuinka paljon asiakkaita olisit saanut. Tarvittaessa voit tarkastaa
suunnitelmasi ja testata sen uudestaan toisella mainoskampanjalla hyvin
pienilld kustannuksilla.

(

L
(
[ )

Verkkokaupan koemarkkinointi

Toista
tarvittaessa

_

Onnistuneen mainoskampanjan jilkeen sinulla on melko hyvid varmuus
siitd, ettd tuotteillesi tai palveluillesi riittdd kysyntdid. Voit tehdd muutoksia
suunnitelmiin tai tarvittaessa vaikka kokonaan luopua huonoksi osoittautu-
vasta ideasta ennen merkittivid investointeja. Sen jilkeen kun kaikki inves-
toinnit on tehty ja liikketoiminta kidynnistetty jollain tietylld mallilla, on paljon
kalliimpaa tehda isoja muutoksia. Ennen kaikkea on erittdin kallista tdssi
vaiheessa havaita, ettd kysyntii ei ole.

Koemarkkinoinnin ensisijainen tarkoitus on testata liikeidea. Sivutuot-
teena voidaan keritd potentiaalisten asiakkaiden yhteystietoja. Tat4d ei
kuitenkaan kannata pitd4 pédtavoitteena. Kysymyksessi on vasta koemarkKi-
nointi, eiki vield edes tiedetd koska, jos koskaan, tuotteita tullaan tarjoamaan
ja siksi on varsin epidtodennidkoistd, ettd varhaisessa vaiheessa kerittyja
omalta osaltaan rajaa yhteystietojen méirin viahiiseksi. Poikkeus voi olla
hyvin kalliiden tuotteiden kauppa, jossa yksikin asiakaskontakti voi tuottaa
merKkittivin liikevaihdon.

Verkkokaupan koemarkkinointi on helpointa toteuttaa online-markkinoin-
tina. Tahin tarvitaan kaksi elementti:

mainos esimerkiksi Google-hakukoneeseen tai Facebookiin.
kohdesivu, jonne mainoksen klikkaajat ohjataan.
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Kohdesivulla voidaan kertoa, ettd mainostettava tuote on tulossa myyntiin
saatavilla.

Koemarkkinoinnissa tulee harkita tarkkaan sen antamaa vaikutusta.
Erityisesti on syyti selvittdid, voidaanko pddmiehen brindinimed kdyttdd
markkinoinnissa. Tamai voi olla ongelmallista, erityisesti jos suunnittelet
merkKkituotteen myyntii, jonka edustussopimusta sinulla ei vieli ole.

Hinnoittelu

Hinnoittelustrategia

Hinnoittelu on huomattavan laaja kysymys. Ei riit4, ettd tuotteille keksitdian
kullekin jokin hinta, mietittdvind on koko hinnoittelun rakenne: tuotteiden
perushinnat, erilaiset alennukset, toimituskulujen hinnoittelu, maksamisen
hinnoittelu, lisdpalveluiden hinnoittelu, tuotepakettien hinnoittelu ja hintojen
muuttaminen sesongin mukaan.

Monimutkaisessa kaupassa, esimerkiksi myytiessi tuotteiden ja palve-
luiden yhdistelmii, tulee mietittdviksi koko ansaintalogiikka: mitkid ovat
ne elementit, joilla pyritddn saamaan kate ja onko jokin osio hinnoiteltu
alle kustannusten tai tiysin ilmaiseksi. Verkkokauppias joutuu timéin Kysy-
myksen eteen vihintdinkin toimituskulujen hinnoittelun suhteen: otetaanko
niistd maksua lainkaan, hinnoitellaanko ne osin vai tiysiméaariising vai koete-
taanko periti saada voittoa.

Kaksi perinteisti piidldhestymistapaa hinnoitteluun ovat

kustannusperusteinen hinnoittelu
markkinaperusteinen hinnoittelu.

Kustannusperusteisesta hinnoittelusta kiytetdin englanninkielisessi kirjal-
lisuudessa usein termii cost plus, eli kulut plus [kate]. Tallaisessa hinnoit-
telussa kauppias laskee tuotteen myynnisti ja toimittamisesta aiheutuvat
kustannukset ja lisdd tdhidn halutun voittolisin. Kustannusperusteisen
hinnoittelun riskini on, ettd kustannukset ovat viirin lasketut. Niistd osto-
hinta on usein melko selvid, mutta muiden kustannusten, kuten logistiikan,
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varastoinnin ja yleiskulujen, laskeminen ja jyvittiminen tuotteille on kaikkea
muuta kuin yksinkertaista ja helppoa. Mikili kustannukset on laskettu liian
pieniksi, toiminta on tappiollista ja mikili liian isoiksi hinnat muodostuvat
liian korkeiksi. T4lloin asiakas ostaa laskutaidoiltaan kehittyneemmaltd
kilpailijalta.

Markkinaperusteisessa hinnoittelussa selvitetdin markkinoiden hinta-
taso myytiville tuotteilla ja pohjataan oma hinnoittelu tdhin. Markkina-
perusteisessa hinnoittelussa tulisi tuntea ja ottaa huomioon ostajien hinta-
jousto. Hintajousto tarkoittaa kysynnan muutosta hinnan muuttuessa. Miti
suurempi hintajousto on, sitd enemmain kysyntd muuttuu hinnan muuttuessa.
Kun hintajousto on suuri, eli ostajat ovat erittidin hintatietoisia, niin kannattaa
myyd4 hieman yleistd hintatasoa pienemmalld hinnalla. Jos hintajousto on
pieni, niin ei ole mielekisti tavoitella lisdéd ostajia hinnan kustannuksella.

Markkinaperusteisessa hinnoittelussa tulee ymmartid, mika on kulloinkin
relevantti markkina. Verkkokaupassa, joka ei ole maantieteellisesti rajattua,
tama kysymys ei ole triviaali. Oman alan tarjonta seki kotimaassa ettid ulko-
mailla tulee tuntea ja tietdd missd miirin ostajat ovat valmiita ostamaan
ulkomailta. Tavoitetullusta asiakaskunnasta kenties vain pienelld osalla on
valmiuksia ostaa suoraan ulkomailta, jolloin ulkomaisen kilpailun aiheuttama
hintapaine on vihidisempi. Vaihtoehtoisesti asiakaskunta voi olla sellaista,
ettd ldhes kaikilla on valmiuksia ostaa ulkomailta, jolloin ulkomainen hinta
on sellaisenaan otettava hinnoittelun perusteeksi. Myos kotimaan markkina-
tilanne saattaa vaihdella paikkakunnittain. Esimerkiksi joillakin paikkakun-
nilla voi olla voimakasta kilpailua paikallisten liikkeiden toimesta, mutta
toisilla paikkakunnilla jonkin erityisalan tarjonta saattaa puuttua kokonaan.
Tallaisessa tilanteessa verkkokauppias voi vilttdd hintakilpailua suuntaamalla

Markkinaperusteinen hinnoittelu ei vapauta tarpeesta ymmartid kustan-
nuksia: on vihintddn tiedettdvi pystytddnko tarjoamaan tuotteita markkina-

Perinteiset ldhestymistavat hinnoitteluun ovat saaneet kritiikkid osak-
seen. Kustannusperusteisessa hinnoittelussa on mahdotonta tietdd kustan-
nuksia etukiteen, silld ne riippuvat volyymista, joka puolestaan riippuu
hinnasta. Markkinaperusteista hinnoittelua taas kritisoidaan siit4, ettd sitid
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noudatettaessa 'hintd heiluttaa koiraa’, eli yritys on Kilpailijoidensa armoilla
ja keskittyy markkinaosuuden saamiseen katteen kustannuksella. Ratkai-
suksi tarjotaan tasapainon hakemista markkinaosuuden ja katteen valilld
seki yrityksen tuottaman lisdarvon kehittimistd. Hinnoittelustrategian
tavoitteena tulisi olla pitkdn aikavilin kannattavuuden optimointi.

Kuluttajatuotteiden hinnoitteluun liittyy joitakin lainsdaddnnollisid rajoi-
tuksia, tutustu niihin juridiikkaosiossa. Kaikkia tdssid luvussa esiteltyji
keinoja ei voi kiyttidi rajoituksettal

Referenssihinta
Paljonko sini olisit valmis maksamaan navigaattorista?

Garmin Ndvi 1300 TomTom XL2 10 PhotoNav Classic PhotoNav Classic

43" Routes Edition v2.0 4.3" Finland - Finland - 3D-GPS-
69,90 € 99.90 € 69,90 € 43,40 €

Suosituimpia navigaattoreita Verkkokauppa.comissa

Edistyneempi kosketusnéytollinen navigaattori maksaa 3536 €. Tillaiset
hinnat ovat mahdollisia, koska ihminen arvioi hintoja suhteellisesti: hintaa
verrataan johonkin referenssihintaan. Auton ostajalle referenssihinta, johon
muita hintoja verrataan, on auton hinta. Audi A6:n hinta on tyypist4 riippuen
47 500-77 500 euroa. Tdhin verrattuna kolme tuhatta ei tunnu isolta rahalta.
Psykologiassa titd kutsutaan Weber-Fechner ilmioksi.

Korkea lisdvarusteen hinta auttaa pienentimdiin itse perustuotteen,
auton, hintaa. Tdma on useimmille se hinta, jolla on merkitystd auton valin-
nassa: kahta merkkii verrataan keskeniin ensisijaisesti perushinnoilla eikd
lisdlaitteiden hintaan kiinnitet4 vilttimittd lainkaan huomiota. Sitten kun
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valinta on jo tehty ja ostaja on pditynyt Audiin, hin tuskin endd muuttaa
padtostddn sen perusteella, mitd suhteessa auton 70 000 euron hintaan
vihiiset lisdvarusteet maksavat. Huomaa myos, ettd navigaattoreita on
tarjolla kahta mallia, joilla on keskeniin suhteellisen pieni 15 % hintaero.
Kun on hyviksynyt ajatuksen kolmen tonnin navigaattorista, niin pieni lisa-
hinta kosketusnéytosti tuntuu hyvin hinnan arvoiselta. Viis siitd, etti tilla
“pienelld lisdhinnalla” saisi 10 tavallista navigaattoria.
Referenssihintailmiotid voi hyodyntdd monella tavalla. Yksi sovellus on
huolellinen tuoteryhmien koostaminen. Eridissi tutkimuksessa pyydettiin
50 % koehenkiloistid valitsemaan kahdesta mikroaaltouunista. Toiset 50 %

valitsevat kolmen uunin kesken. Taulukossa ovat kokeen tulokset.

- - Valinnat ryhma 1 | Valinnat ryhma 2
Uunin malli (N=60) (N=60)
Panasonic |1 199,99 $ - 13 %
Panasonic | 179,99 $ 43 % 60 %

Normaalihinta
Emerson 109,99 $, tarjous 57 % 27 %
-35 % (71,49 $)

Ryhmissi 2 kolmatta, kalleinta tuotetta ei valinnut kovinkaan moni (vain
13 %), mutta merkittavasti useampi valitsi keskihintaisen tuotteen kuin vertai-
luryhmissi, jossa oli vain kaksi mallia tarjolla. Tamai johtuu siitéd, ettd ostajien
referenssihinta nousi ja mielikuva halvimmasta vaihtoehdosta heikkeni.
Lasketaan seuraavaksi, mikid merkitys tilld on katteelle: oletetaan, ettd

tuotteiden myyntikatteet ovat 20 % myyntihinnasta. T4lloin eri ryhmien tuot-
tama kate on:

Ryhma 1 1422 $
Ryhma 2 1844 $
Ero 422 $ (+30 %)

2) Itamar Simonson, Amos Tversky: “Choise in Context: Tradeoff Contrast and Exremeness Aversion”
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Tamai on valtaisa ero ja tuo ryhmin kauppiaalle merkittavin kilpailuedun:
siirtamalld osan hyodystd hintoihin, hin pystyy tarjoamaan edullisempia
hintoja kuin ryhmin kauppias ja silti tekeméan parempaa tulosta.

Tamai tutkimus tietenkin yksinkertaistaa monimutkaista todellisuutta,
mutta viesti on silti selvi: kannattaa pitd4 valikoimissa korkean hinnan high-
end -tuotteita. Vaikka niiden tuotteiden myynti olisikin vihiist4, ne saattavat
siirtdid tuoteryhmin myynnin painopistettd halvimmista tuotteista keski-
hintaisiin ja saada siten aikaan merkittdvin parannuksen kannattavuuteen.

Hintojen esitysjarjestys vaikuttaa referenssihinnan muodostamiseen.
Ostajat antavat enemmain painoarvoa hinnoille, jotka he nikevit ensiksi.
Listaamalla tuoteryhmin tuotteet hinnan mukaan jirjestyksessid korkeim-
masta pienimpiin, referenssihinta muodostuu korkeammaksi kuin jos
hinnat esitetdin pienemmastd korkeampaan. Samaan ilmioon perustuu myos
hinnoittelu hieman alle tasalukujen, kuten 299 € (300 € sijasta). Ihmiset
prosessoivat hinnan vasemmalta oikealle, joten kakkosella alkava hinta antaa
vaikutelman alhaisemmasta hinnasta kuin kolmella alkava hinta.

Kolmas keino vaikuttaa referenssihintaan on tarjota vertailuesimerkkeja.
Tuote-esittelyissi voidaan esimerkiksi tuoda esille valmistajan omaa hintaa
korkeampi suositushinta tai oma aikaisempi korkeampi hinta (Ennen 149 €,
Nyt 99 €).

Reilu hinta

Edellisessd luvussa mainittu referenssihinta on yksi elementti reilun
hinnan madrittimisessa. [hmiset eivit ole halukkaita maksamaan tuotteesta
enempii kuin sen hinnan, minki he kokevat reiluksi.

Reilun hinnan muodostumiseen vaikuttaa hyodykkeen referenssihinta
seki siihen liitetyt kilpailijoista erottavat positiiviset, arvostusta lisdavit
seikat seki Kilpailijoihin ndhden arvostusta laskevat negatiiviset seikat.

Verkkokaupassa arvostukseen vaikuttavia seikkoja ovat esimerkiksi

koettu luotettavuus
verkkokaupan kaytettavyys
ostamisen helppous

toimitusnopeus.
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OSA I: Verkkoliiketoiminta

Positiivinen Negatiivinen arvostus Reilun hinnan muodostuminen
arvostus A

Nidin verkkokaupassa, joka
on ulkoasultaan siisti, kiytet-
tivyydeltddn hyvi ja josta
ostajalla on aikaisempia hyvid
kokemuksia, ollaan valmiita

Referenssiarvo

(hinta)

maksamaan samasta tuot-

Koettu kokonaisarvo

teesta korkeampaa hintaa
kuin vihemmsin luotetta-

vaksi tai hankalammaksi

€

koetulla kilpailijalla.” Tdmd ei
varmaankaan ollut kaikkein halvin hinta, mutta tieddn, ettd saan tuotteen
ripedsti ja tarvittaessa takuuasiat hoituvat.”, perustellaan maksettua hintaa
itselle, naapurille ja vaimolle.

Oikean hintamielikuvan muodostamiseksi on verkkokaupassa kommu-
nikoitava tuotteen arvo: miksi tuote on sen hintainen kuin on ja miksi siitd
kannattaa maksaa timi summa. Ostajat usein olettavat, ettd mitd kalliimpi
tuote on, sitd parempi se on. Kauppiaan pitidi tuote-esittelyssi kertoa, milld
tavalla tuote on parempi. Reilun hinnan muodostumiseen vaikuttavat vain
sellaiset asiat, jotka asiakas tietdid ja ymmartaa.

Optimum L 599.00 €
Tyatuoli monipuolisilla s8&tdominaisuuksilla ja synkron

keinumekanismilla mahdollistaa parhaan mahdollisen D kpl
Istulnmukavuuden, = Pyval

= tarjous

Miskatuki ja korkea selkinoja tukevat ristiseldn lisiksi ylaselkas,
Nahkaverhoilu istuimen ja selkénojan sivuosassa antavat
tyylickAAn lishn ulkandkssn. Kwﬁeu:vh ﬂmﬁimmm
ﬂimﬂtmmjnt wvakiona,

l! i T K id.

Exposin kertoo kalliin toimistotuolin ominaisuudet ja sen tuoman lisaarvon, jotta asiakas
ymmartda, miksi tuoli on kallis. llman kunnollista arvon kommunikointia vaarana on, etti
asiakas vertaa huippulaadukkaan toimistotuolin hintoja muutaman kympin koululaistuoleihin.
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Tuotteen arvo tulee kommunikoida paitsi kalliiden, niin myds halpojen tuot-
teiden osalta: miksi jokin tietty tuote on halpa. Niin ostaja ei erehdyksessi
paiddy ostamaan tuotetta, joka on hinelle riittiméton, vaan hin osaa tarvit-
taessa ostaa arvokkaamman tuotteen.

Toimituskulujen hinnoittelu

17.01.2012 - Postikulot palaavat helmikunssa, vielid on aikaa fFIl = i. n n

tilata ilman!

Vilme vuos myytiin iiman postikuluja. Ideana oll kokellla, etth jos me oletann postikulut pois, ehkd
kokonaismyynti kasvais niin paljon, et me el oletlaiskaan niild lakkiin, vaan kalkkl voiltais.

Toimi aluks, sitten el endd toiminutkaan. Tilauspiikki laski, ja sen sijaan ihmisille tuli tavaks tilata tosi
halpoja tuotteitn than vihdn kermalla, sillal, ettd etenkin loppua kohden mellld oll kokoajan tosi paljon
semmosia tilauksia, jotka olivat tapplollisia jo ennenkuin lasketann kerdllyyn ja pakkaukseen menavi tyo.
Valhtoehtona thssh valheessa oli joko sisGllyitha halpojen tuotteiden hintaan postimaksua, lopettaa
halpajen tuottelden (esimerkiks Scho-Ka-Kolan) myyntl tal sitten ihan vaan velottaa niistd postimaksuista.
Koska me pjatellaan, ettd reiluinta on maksaa s1ith mith tlas, me otetaan nyt sit postimaksut takaisin,
Mlann kuitenkin niin hlenoja thmisil, etltel me pyydetd postimaksusta lhan nlin paljoa kuin vaikkapa tella
- jotkossa kigeen lihettiminen maksan 2 ouroa, pakett 4 curoa. Koskee sekd Matkahuoltoa ottd Itolloo,
Ulkomaille tottakal enemmén.

Nyt olis sit vield koko loppu lmmmikuu aikas Ulata llman postimaksila, joten mars Ulaamaan siital

Varusteleka-verkkokaupan ilmoitus toimituskulujen muutoksesta

Y14 oleva lainaus on Varusteleka verkkokaupan tiedotus asiakkailleen
muuttuneista postikuluista. Varusteleka oli kokeillut postikulujen poista-
mista kokonaan, mutta kun keskiostoksen koko laski sietimittomaén alas, he
palauttivat postikulut, mutta eivit kuitenkaan tdysimaaraisind. Toimituskulut
pidettiin kohtuullisina, jotta niistid ei tule ostamisen estettd, mutta hinnoit-
telulla kuitenkin ohjataan tekemididn suurempia ostoksia kerralla. Kiinted
hinta palkitsee asiakasta isosta kertaostoksesta toimituskulujen suhteel-
lisen osuuden pienentyessi.*

* Paitsi toimituskuluista, niin Varustelekan esimerkisti voi oppia monta muutakin tirke#i asiaa:
Toiminnan kehittiminen kokeilemalla. Varusteleka teki muutoksen toimintaan (postikulujen poista-
minen), mittasi tulosta riittdvin pitkin ajan, teki siitd johtop#itokset ja tarvittavat uudet muutokset.
Hyvin perusteltu hinnoittelumuutos. Vaikka tiedote kertoo ikivisti asiasta — hinnannostosta — se perus-
tellaan hyvin ja asiakkaan on helppo hyviksyi tuleva muutos. Kehotus toimintaan: Vield on aikaa tilata
ilman [postikuluja] ... mars tilaamaan siiti.
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Toimituskuluihin kannattaa suhteutua markkinointikustannuksena.
Niiden siirtiminen asiakkaalle tdysimadriising ja kustannuksia vastaavina
on usein kannattamatonta. Toimituksen hinnoittelulla voidaan tehokkaasti
ohjata asiakasta kohti suurempaa keskiostosta. Keskiostoksen merkityk-
sestd ja kasvattamisesta on lisd4d markkinointiosiossa omassa luvussan.

Vaikka Varustelekan tapauksessa ei tdysin ilmaisen toimituksen tarjoa-
minen osoittautunutkaan kannattavaksi, niin useat tutkimukset suosittelevat
maksutonta toimitusta. ‘[Imaisen’ toimituksen on todettu kasvattavan merkit-
tavasti konversioprosenttia. On myos havaittu merkittdvi ero siind, onko
toimitus tidysin ilmainen vai ldhes ilmainen. Hyvin yleist4 on tarjota maksu-

saattavat kdyttdd merkittivin madrin aikaa ja energiaa saadakseen ostosko-
riin riittdvasti tuotteita, jotta ilmaisen toimituksen raja ylittyisi.

Yllatyksend ostoprosessin loppuvaiheessa tulevat toimituskulut saavat
asiakkaan helposti hylkddamaidn ostoskorin. Toimituskulut, mikili niitd peri-
tdan, tulisikin kertoa asiakkaalle mahdollisimman varhaisessa vaiheessa.

Alennukset
Verkkokauppaohjelmistot mahdollistavat monen tyyppisten alennusten
kayton:

alennuskupongit

paljousalennukset

ostajaryhmikohtaiset alennukset.

Alennuksien kidyttimiselld voidaan tavoitella seuraavia hyotyja:

korkean arvon viestittaminen
hintadifferentiointi

markkinoinnin tehon lisddminen
markkinoinnin tuloksellisuuden mittaaminen
asiakkaan sitouttaminen

asiakkaan kaytoksen ohjaaminen
hinnoittelun testaaminen

epakurantiksi kdyvan varaston tyhjentdminen.

E13)



. Vistaprintin
www.vistaprint.fi/tv staprint tv-mainoksen kiynti-
250 Kiyatikorttia vain 106 korttitarjous on saata-
villa vain osoitteen
www.vistaprint.fi/tv
2 5 O kautta. Seuraamalla
\ tahdn osoitteeseen
kdyntikor ttia vain tulevia kayttijia ja
1 O tilauksia, Vistaprint
€ pystyy mittaamaan
VistaZint TV-mainonnan tuotta-
vuutta.

Hinta on keskeinen arvon mittari, joten tuotteen (tai palvelun) korkeaa arvoa
voidaan viestittdd korkealla hinnalla. Pyrkimys ei vilttimétti ole se, ettd
tuotetta myytéisiin tdydelld hinnalla paljonkaan, vaan se, ettd todellinen,
useimpien ostajien maksama hinta, sisdltdd jonkin alennuksen. Korkea
perushinta kuitenkin lisdd tuotteen arvostusta ja sitd kautta kysyntia.

Hintadifferentiointi tarkoittaa saman, tai lihes saman, tuotteen myymisti
eri ostajasegmenteille eri hinnoilla. TAima perustuu eri ostajaryhmien erilai-
seen kykyyn ja haluun maksaa tuotteesta eri hinta. Tyypillistd hintadifferen-
tiointia on opiskelija-alennusten tarjoaminen.

Internetin ulkopuolella tapahtuvan ns. offline-markkinoinnin, erityisesti
lehtimainosten, tehon mittaamiseen hyvid menetelmi on kayttdd ilmoituk-
sessa alennuskoodia. Seuraamalla miten moni kidyttdd kyseistd koodia
saadaan dataa mainoksen ja mainosvilineen tehosta. Koodin tulee tietenkin
olla jokaisessa lehdessi ja jokaisessa erilaisessa mainoksessa eri. Huomaa,
ettd oikein toteutetussa online-markkinoinnissa seuranta voidaan tehok-
kaasti ja luotettavasti toteuttaa kdyttden muita keinoja.

Markkinoinnin tehoa lisdd sopivasti kidytetty alennus: se on tehokas
elementti laukaisemaan toiminnan. Tehoa lisdd, mikili alennuksen aika
on rajattu, silld se kannustaa kuluttajaa toimimaan heti. Asian siirtyminen
helposti aiheuttaa sen unohtumisen kokonaan.

Asiakkaan sitouttamista voi edesauttaa alennuksilla monella tavalla.
Yksinkertainen keino on ldhettdd tuotteen mukana alennuskuponki
seuraavaa ostokertaa varten. Asiakkaita voidaan palkita uutiskirjeen tilaa-
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misesta alennuksilla. Alennukset voivat olla osa laajaa kanta-asiakasjirjes-
telméd, jolla palkitaan ja kannustetaan asiakkaita lojaaliuteen.
Hinnoittelumuutoksia seki alas- ettd ylospdin voi testata alennusten
avulla. Y1ospiin testaaminen onnistuu korottamalla perushintaa ja antamalla
esimerkiksi vanhoille asiakkaille alennusta hinnankorotuksen verran. Tlloin
voidaan seurata, miki on tuotteen kysynti korotetulla hinnalla, mutta vihen-
netddn hinnankorotuksen aiheuttamaa riskid asiakkaiden ja liikevaihdon
menetyksesti. Alaspiin testaaminen onnistuu myo6ntiamalli joillekin asiak-

voi vaikuttaa ostokédyttiytymiseen eiki timénkaltainen testaus vilttdmatta
tdysin vastaa sitd, mikid perushinnan muutoksen vaikutus olisi.

Alennusten toteuttaminen on useimmiten teknisesti melko helppoa, silla
verkkokauppaohjelmistoissa on yleisesti vihintdin perustason alennusku-
ponki ja alennusominaisuudet. Laajat kanta-asiakasohjelmat ja niihin liit-
tyvit alennukset vaativat ra4tédloidyn ratkaisun. Joidenkin alennusten toteut-
taminen on perinteistd kauppaa hankalampaa, esimerkiksi oikeus opiske-
lija-alennukseen usein todistetaan opiskelijakortilla. Vastaavaa verkossa
toimivaa opiskelijastatuksen todistajaa ei ole.

Hinnoittelulaskelmia ja hinnan muuttaminen
Myynnissi olevan tuotteen tuottama myyntikate saadaan kaavalla

[ )

Muuttuvista kuluista usein suurin ja ilmeisin on tuotteen sisddnostohinta,

mutta muuttuviin kuluihin kuuluvat myo6s tuotteen toimittamiseen liit-
tyvit kulut. Kiintezn ja muuttuvan kulun ero on hiilyvi ja riippuu volyymin
muutoksesta ja tarkasteluajankohdan pituudesta: suuri myynnin kasvu vaatii
uusia investointeja, esimerkiksi lisihenkilokuntaa tai suuremman varaston
ja ndma ovat muuttuvia kuluja, silld ilman myynnin kasvua niiti ei olisi. Riit-
tavan pitkalla aikavililld kaikki kulut ovat muuttuvia, kun taas lyhyelld aika-
vililld on paljon kustannuksia, joiden suuruuteen volyymi ei vaikuta lain-
kaan.
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Hinnan muutoksissa oleellinen asia, miki pitdd ymmartii, on vaadittava

Hinnanlaskun takia

menetetty tuotto

Lisadantyneen myyntimaaran
ansiosta saatu lisatuotto

N
10
A
Tuotto Tuotto B
6 6
Muuttuvat Muuttuvat
kustannukset kustannukset

A A

4

1000  Myyntimasr 1000 77?7

Lisaantyneet muuttuvat kustannukset

Kuvio havainnollistaa hinnanlaskun vaikutusta tuotteesta saatuun tuottoon. Kuvassa A:lla
merkitty alue on hinnanlaskun seurauksena menetetty tuotto ja B kasvaneen volyymin ansiosta
saatu lisatuotto. Hinnanlasku on kannattava, jos A:n ala on pienempi kuin B:n.

Vaadittava myynnin kasvu hintaa nostettaessa (tai sallittu myynnin putoa-
minen hintaa laskettaessa) voidaan laskea kaavalla:

Kuvan esimerkissid — (-1€) / (4 € + (-1€)) = 1/3 =~ 33,3 %. Myynnin tulee siis
kasvaa yli kolmanneksella, jotta hintaa kannattaa laskea eurolla. Vastaavasti
voidaan laskea, etti jos hintaa korotetaan yhdellid eurolla, niin myynti saa
laskea korkeintaan 20 prosentilla [ -1€ / (4€ + 1€) =-1/5=-20 %].
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Kauppiaan on usein helpompi arvioida, kuinka suuri myynnin muutos
tulee olemaan, kun hintaa nostetaan tai lasketaan, kuin arvioida absoluut-
tisia myyntimé&irii jollain tietylld hinnalla. Tdmén takia esimerkin kaltainen
nollatuottolaskenta on hyvin hyddyllistd haettaessa maksimituoton tuovaa
hintaa tuotteelle.

Verkkokauppiaan etuna on se, ettd hintoja kaupassa voidaan muuttaa
hyvin helposti ja seuranta on helppoa: saadaan tarkat tilastot siitd, kuinka
paljon tuotetta on ostettu milldkin hinnalla. TAméin ansiosta voidaan yksin-
kertaisesti kokeilemalla hakea parhaan tuoton tuovaa hintaa.

Amazon.com on maailman suurin verkkokauppa. Se muuttaa hintoja
jatkuvasti ja hakee titd kautta optimaalista hintaa, milld tuotteen tuottama
kate saadaan maksimoitua. On olemassa jopa palvelu, camelcamelcamel.
com, joka seuraa Amazonin hintoja ja lihettdd palvelun kayttijille sahko-
postin, kun halutun tuotteen hinta laskee. Palvelusta nikee, miten aktiivi-
sesti ja miten paljon Amazon muuttaa hintoja.

Mew Agpls ez 77 inch Aln-Ono Desiiop PC (Intel €1 5557 £1,407.30 ol AR b
Core i3 3. 1GHz Orsd-Comns Precessor, X368 RAM, Bl Sfm 23 3

1TE HOO, AMD Radeon HD G9T0M wih 150 graphics)

flLaenched May 20711] »r Caruamm

g

Lian Ui PC-O00R PG Caae ITK Rt - » - 180 &3 o070 80 13 [

I -

|

Tanina Saledie Pro CEM0-107 15 84nch Laphop (inlel D0 AT R0, B4 58 50 [ —
Core i3 33500 3. 308z, 200 RAM, XIOGE HOD, Sy B -
DAVIDEFW, LAM, WLAN, BT, Webcam, integpaisd

Graphics, Windows 7 Professional 84-841) = re

B el

Sigma 1T-30mm 28 EX DC HEM Ogilcal Stabiisod E3TATT £489.00 EBATT ——
lena for Sigma Digital SLA Camema with APS-C 2 s B 18

SAOROM - F ¥

fomega 33163 T wilh Dowsa and 2T LAN Storge £301 34 2189 [ - R g

|

Camelcamelcamel palvelun seuraamia Amazonin hintamuutoksia. Huomaa miten usein ja
miten paljon hinnat muuttuvat.
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On ilmiselvii, ettd timénkaltainen hinnan optimointi ei tapahdu késipelill4,
vaan Amazonilla on automatisoitu jarjestelmd, joka pyrkii jatkuvasti hake-
maan parasta hinnan ja volyymin suhdetta ja misrittimiin hintajoustoa
kunkin tuotteen kohdalla. Jatkuva muuttaminen on mahdollista, koska
Amazonilla on valtavat volyymit. Pienessi verkkokaupassa hintojen muutos

toksen vaikutus.

Kilpailijoiden hinnan laskuun vastaaminen
Kilpailijoiden hinnan alennuksiin vastaamisessa tdrkeintid on kylmi harkinta.
Hintasotaan ryhtyminen voi vied4 pohjan koko alan kannattavuudelta. Kilpai-
lijan laskiessa hintoja, kysy seuraavat kolme kysymysti:

1. Onko mahdollista vastata kilpailuun siten, ettd oma hinnanlasku tai muu

toimenpide maksaa vihemman kuin menetetty myyntikate siina tapauksessa,
ettd hintoja ei muuteta?

2. Jos vastaat hinnan muutoksella, miten todennakdisesti kilpailijasi vastaa
uudella hintojen laskulla?

3. Maksavatko mahdollisesti seuraavat toistuvat hinnanalennukset vihemman
kuin menetetty myynti siind tapauksessa, ettd hintoja ei muuteta?

nukseen ja hyviksya tdstd aiheutuva myynnin menetys kuin vastata siihen
omalla hinnan alennuksella.

Jos mahdollista, oma vastine kilpailijan hinnan alennukseen tulee rajata
sithen osaan myynnisti, joka on uhattuna Kilpailijan hinnan laskun seurauk-
sena. Esimerkiksi, jos Kilpailijan vaatima minimiostos on suurempi kuin
omasi, voit tarjota vastaavaa hintaa vain niille asiakkaille, jotka ostavat kilpai-
lijan minimiostosta suuremman mairin.

Hinnanlaskuun on mahdollista vastata myos laadukkaammalla tarjoa-
malla. Sen sijaan, ettid laskettaisiin tuotteen hinta Kkilpailijan hinnan tasolle,
pidetddn hinta entisellddn ja tarjotaan lisdksi esimerkiksi nopeaa toimi-
tusta, maksutonta asennuspalvelua, kylkidistuotetta tai muuta rahanarvoista
etua asiakkaalle. Tdmai on jarkeviid, mikili lisdedun tarjoaminen maksaa
vihemman kuin hinnanalennus ja sen uskotaan houkuttelevan asiakkaat
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ostamaan edelleen omasta kaupasta. Jalkimmadisen edellytys on, ettd riit-
tdvan moni asiakas arvostaa tarjottua lisdetua tarpeeksi.

Pienelld laskelmalla nihd#in, ettd lisdedun tarjoaminen on usein
halvempaa kuin hinnanalennus. Jos annat tuotteesta 10 € alennusta, menetit
myyntikatteesta 10 €/tuote. Jos annat tuotteen kylkidisena 10 € liséituotteen,
jonka kate myyntihinnasta on 30 %, menetit katetta vain 7 €/tuote.

Kilpailu hinnalla — milloin?
vahin katetta, eikid ole mitenkididn selvidi, ettd halvan hinnan vastapainoksi
saadaan riittdvdid volyymia. Joissakin tapauksissa aggressiivinen hinnoittelu
voi olla jarkevia:

1. Yritys on tuntuvasti kilpailijoita kustannustehokkaampi erityisesti muuttu-

vien kustannusten osalta. Tima edellyttda kaytanndssi skaalaetua tai kilpai-
lijoista poikkeavaa liiketoimintamallia.

2. Yritys voi korvata tappiollisen tuotteen myynnin muiden tuotteiden tuotoilla.
Tama oli Amazon.com -verkkokaupan hinnoittelustrategia. Se hinnoitteli
kirjat hyvin edullisesti ja pystyi timan ansiosta saamaan uskollisia kanta-
asiakkaita, joille saattoi myohemmin myyda laajasti erilaisia tuotteita.

3. Joskus harvoin hintakilpailu laajentaa koko alan markkinoita, jolloin huoli-
matta laskevista hinnoista koko alan kannattavuus saattaa nousta. Tallainen
tilanne on kypsilla markkinoilla kdytdnnéssa mahdoton ja voi ilmeta vain
uusilla tai voimakkaassa murroksessa olevilla aloilla.

Dynaaminen hinnoittelu

Dynaamisella hinnoittelulla tarkoitetaan hintojen automaattista asetta-
mista eri parametrien mukaisesti. Verkkokaupassa teknologia mahdol-
listaa hyvinkin monipuolisia hinnoittelumalleja riippuen asiakkaan aikai-
semmasta kidyttdytymisestd. Dynaamista hinnoittelua kayttda esimerkiksi
halpalentoyhtié Ryanair, joka tarjoaa korkeampia hintoja asiakkaalle, joka
toistuvasti kiy tutkimassa jotain tietty4 lentoa: jarjestelmi osaa paitelld, ettd
asiakas on hyvin todennzkoisesti joka tapauksessa tekemissi tietyn matkan
ja on siksi halukas maksamaan korkeampaa hintaa kuin keskivertoasiakas®.

3) Titi seurataan evisteiden (cookies) avulla, joten niiden poistaminen kannattaa, kun teet ostoksia
Ryanairin sivuilla.
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Dynaaminen hinnoittelu onkin perinteisesti kaikkein yleisint4 juuri lento-
matkoissa. Hinnoitteluun voivat vaikuttaa paitsi asiakkaan aikaisempi kiyt-
tdytyminen, niin myos esimerkiksi saatavuus (lentokoneen varausaste tai
tynyt myynti voi aiheuttaa sen hinnan korottamisen automaattisesti. Tarjolla
on ohjelmistoja, jotka pyrkivit arvioimaan asiakkaan maksuvalmiutta mitd
erilaisimpien seikkojen perusteella, kuten IP-osoitteen perusteella selvitetyn

Asiakkaiden reaktio voi olla hyvin negatiivinen, kun he huomaavat, etti
eri ostajat maksavat samasta tuotteesta eri hinnan. On yleisesti hyvik-
syttyéd, ettd vierekkiiset paikat samassa lentokoneessa tai hotellihuoneet
hotellissa voivat olla hyvinkin erihintaisia, mutta sama ei vilttimattd pade
fyysisten tuotteiden osalta. Amazon yritti dynaamista hinnoittelua tuotteiden
osalta, mutta joutui luopumaan siitd asiakkaiden nostettua vastalauseiden
myrskyn. Mahdollisesti hyviksyttivind dynaamisen hinnoittelun mallina
voisi olla erilaisten kanta-asiakasalennusten tarjoaminen asiakkaan osto-
profiilin mukaisesti.

Luotettava verkkokauppa

Verkkokaupan luotettavuus on ostajalle luonnollisesti erittdin tirked asia —
vain harva, jos kukaan, ostaa kaupasta johon ei luota. Verrattuna kivijalka-
liikkeeseen luotettavuusvaatimus vain korostuu verkkokaupassa, silld useim-
miten ostokset maksetaan ensin ja tilaus toimitetaan myohemmin. Epdilys
siitd, ettd tilattua tavaraa ei tulekaan, vie ostajan varmasti muualle.

Luotettavuuden perusta

Verkkosivujen luotettavuudesta on onneksi olemassa tutkittua tietoa, tassi
olevat tiedot perustuvat Standfordin yliopiston laajaan tutkimukseen "How
Do People Evaluate a Web Site’s Credibility”. Tutkimus on vuodelta 2002, eli
vanhahko, mutta lienee edelleen kattavin tutkimus. Tutkimuksessa koehen-
kiloitd pyydettiin vertailemaan kahta sivustoa ja arvioimaan kumpi on uskot-
tavampi. Tutkimuksessa oli mukana myos verkkokauppoja, joiden osalta
tulokset raportoitiin erikseen.
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Mainintoja Mainintoja

verkkokaupoista yhteensa
1. | Ulkoasu 46,2 % 46,1 %
2. | Rakenne 26,5 % 28,5 %
3. | Tunnettuus ja maine 25,9 % 14,1 %
4. | Informaatio 24,7 % 25,1 %
5. | Asiakaspalvelu 16,7 % 6,4 %

Keskeisimmat luotettavuuteen vaikuttavat seikat.

Ulkoasu
Sivuston luotettavuuden arvioinnissa ulkoasua kommentoitiin enemmain
kuin mitdin muuta ominaisuutta.

Nayttaa lapselliselta, kuin olisi pistetty kasaan 5 minuutissa.
Tama sivu on uskottavampi, se nayttdd ammattimaisemmalta.

Sivuston ulkoasu muodostaa ensimmaisen testin uskottavuudelle: jos se
ammattimaisen ulkondon kynnys on ylitetty, niin muut seikat saavat merki-
tystd. Ulkoasun tulee siis olla riittdvan hyvi ylittddkseen uskottavuuskyn-
nyksen, mutta sen jilkeen ulkoasun merkitys vihenee.

Liian "Kkiiltdvd” design voi jopa karkottaa asiakkaita, etenkin jos ulko-
asuseikat menevit kiytettdvyyden edelle. Verkkokaupalle paras lienee
tyylikds, mutta kuitenkin hieman konservatiivinen ulkoasu, jossa ei ole
turhaa kikkailua.

Rakenne

Sivuston rakenne tarkoittaa sitd, kuinka hyvin sisélté sivustolla on orga-
nisoitu, kuten kuinka helppoa sivustolla on liikkua ja kuinka hyvin tiedot
sopivat yhteen. Rakenne usein yhdistetidin kiytettivyyteen, mutta silld on
suuri vaikutus myo6s uskottavuuden kannalta.

Tama sivusto on uskottavampi, koska se on organiseidumpi.
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Verkkokaupan rakenteen tulee olla looginen. Tdm4i on osin verkkokaup-
paohjelmiston ominaisuus, mutta riippuu hyvin paljon myo6s esimerkiksi
siitd, miten tuotekatalogi jasennetidin. Tuoteryhmien rakenteen suunnittelu
kannattaakin tehdi erittidin huolellisesti ja testata sitd ennen kiyttoonottoa.

Verkkokauppojen ulkoasussa on tietyille elementeille vakiintuneita paik-
koja. T4t4 aihetta, samoin kuin verkkokaupan ulkoasua ja rakennetta yleen-
sdkin kisitellddn tarkemmin kiytettdvyysosiossa.

Tunnettuus ja maine

Erityisesti verkkokauppojen uskottavuuden arvioinnissa kaupan takana
olevan organisaation tunnettuus ja maine saa ison merkityksen. Uskotta-
vuutta vihentii erityisesti, mikili vierailija ei ole koskaan kuullut organisaa-
tiosta aikaisemmin. Mikili ihmiset nakivit tutun yrityksen nimen, he tekivit
tastd johtopaitoksen luotettavuudesta.

Tama sivu on epédluotettava, koska nimi on tuntematon.
Minulle uskottavuus on sita, ettd tuntee nimen ennalta.

Tama tulos on erityisen hyvi kauppiaille, joilla on jo toimiva kivijalkaliike ja
jotka suunnittelevat toiminnan laajentamista verkkoon, silld olemassa oleva
taas tunnettuuden edistiminen korostuu, esimerkiksi perinteisen briandi-
markKinoinnin tai sosiaalisen median kautta.

Informaatio

Uskottavuuteen vaikuttaa sivustolla olevan informaation kohde ja mairi.
Vaikuttaa siltd, ettd ihmiset eivit vilttamattd lue kaikkea sivulla olevaa tietoa,
mutta sen oleminen tarjolla lisd4 uskottavuutta.

Uskottava, koska paljon tietoa tarjolla.
Paljon kategorioita, mutta vihan arvosteluja ja vertailuja.

Verkkokaupassa tulee olla riittidvisti tietoa saatavilla seki yrityksestd, ettd
ennen kaikkea myytivisti tuotteista. Jakamalla tuotetiedon lisdksi hyodyl-
listi tietoa alasta yleensikin, voi parantaa ostajien mielikuvaa kaupan tasosta
seki motiiveista: “me haluamme olla avuksesi”.
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Asiakaspalvelu

Verkkokauppojen luotettavuuteen vaikuttaa ihmisten saama kisitys siit4,
miten heiti tullaan palvelemaan oston jilkeen. Selkeit tiedot siitd, mitkid ovat
yrityksen kdytinnot ja maksut lisddvit uskottavuutta. Jos yrityksen toimin-
tatavat eivit ole selkeit4, niin uskottavuus kirsii.

Tama sivusto vaikuttaa omaavan vihemman vastuuta asiakkaitaan kohtaan.

Kaupasta tulisi 1oytyi selkeit yhteystiedot ongelmatilanteiden varalta, ohjeet
miten palautusten kanssa toimitaan, tiedot mahdollisesta takuusta ja muista
ostajan kannalta merkityksellisistid seikoista.

Keinoja rakentaa luottamusta

Todista, ettd olet olemassa

vahvistusta sille, ettd yritys on todella olemassa ja luotettava. Yrityksestd on
hyvi olla nakyvilli mm. seuraavat tiedot:

yrityksen virallinen nimi, mahdollinen muu liiketoiminnassa kdytettava nimi
riittavat yhteystiedot: nimi, katuosoite, sahkoposti, puhelinnumero

y-tunnus

tietoa yrityksesta, kuten historia, omistus tai vaikkapa yrityksen tarina
valokuvia yrityksen toimitiloista tai henkiloista.

Huomaa, ettd monet niisti tiedoista on oltava nikyvillid jo kuluttajansuoja-
lainkin vaatimuksesta.

Ehdot ja ohjeet esille
Kaupan sivuilla tulee olla esilld helposti 16ydettavissid, mieluiten linkitettyna
joka sivulta
lakisdateinen rekisteriseloste ja muut yksityisyydensuojan kannalta oleelliset
tiedot
myyntiehdot

tilaukseen ja toimitukseen liittyvat seikat, kuten maksu- ja toimitustavat,
ikdrajat, toiminta palautustilanteissa tai viallisten tuotteiden kanssa.
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Keramilkakont wako ajan wutts. Kivien vant ja Kuviot, makeanveden i hahde ja kristaliien
ihana kifkkaus wievat minat &0 yha Honen konn taring on alkanut
Bl yhoests kivests, jonka ympasiie kaikki on |Shtenyt rakentumasn, Torvon,
18 Boydat uniikkien korujenl joukosts cmasi, ja Se Duottsn Sinulle yhth paljon boa Kuin
minulle Susnnitielu- jo tekovaineessal
ostoakor Gamila-nimeen Nty plend taring, Himi juontss Egyphin, Jossa kotimme off vuosis siften.

Egman ihastelessani taldokkalta palkallisia ssineltd heitin imasn ajatuksen nits
myyvists llikkeestd Suomessa, Egyptil&inen ystivamme chdottl kaupan nimeksi Gamila,
Jjoka on arablaa ja tarkoittas keunista. Se on mpds nalsen etunimi. Sisustusmyymals taisi
JABAE valn haaveeks, mutta sile suunniteltu nimi Jal elAmaan, Gamila-korut kantaval rmyt
mukanaan viests koukadsists malsts. ..

Ostoskon en tyhja

Yhieystiedot

Gamil-Kang

#1508 50 5362136
info{at)
gamitacesign.com

W gamiladeshgn.com

Marka Asplla

Gamila-korujen yrittdja esiintyy omalla nimelldan ja kuvallaan seki kertoo yrityksen tarinan.
Tama antaa ostajalle vahvan todisteen, ettd yritys on olemassa, luotettava ja myy laadukkaita
tuotteita.

Tarjoa kattavat ja luotettavat maksutavat
Suomalaisessa verkkokaupassa yleisimmin maksetaan verkkopankin kautta.
Ei heriti luottamusta, mikili timd maksuvaihtoehto puuttuu. Kattavan vali-
koiman maksutapoja saa maksuvilittdjien kautta.

Lue maksamisesta verkkokaupassa tarkemmin omasta luvustaan.
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Huolehdi tietoturvasta
Puutteellinen tietoturva voi rapauttaa asiakkaiden luottamuksen hetkessi
ja asettaa kaupan alttiiksi katastrofille. Harkitse SSL-sertifikaatin hankki-
mista, silld turvallinen https-yhteys antaa ammattimaisen imagon ja lisdd
luottamusta.

Huolehdi, ett4 sivusto ei tuota selaimessa tietoturvavaroituksia. Varoitus
voi tulla esimerkiksi, jos samalla sivulla on turvallisia (SSL-salattua) ja
ei-turvallisia osia.

Ole ajan tasalla

Kaikki vanhentunut sisdlto tulee poistaa sivuilta vilittoméasti. Tammikuussa
ei saa olla hyvin joulun toivotusta eiki syyskuussa mainosta kesin uutuus-
tuotteista.

Hyédynna tunnettuja brandeja

Tuntematon kauppias voi hyotyd tunnettujen tuotemerkkien hyvastd
maineesta. Sen sijaan tuntematon verkkokauppa, joka myy pelkéstizin vihin
tunnettuja tuotemerkkeji, saattaa vaikuttaa epiluotettavalta.

Harkitse luotettavuustunnuksen hankkimista

Markkinoilla on tarjolla erédénlaisia sertifiointiohjelmia verkkokaupoille.
Nidissi tietyt minimiehdot tidyttivit verkkokaupat saavat kiayttdd niiden
luotettavuutta osoittavaa merkkiia. Merkkejd tarjoavat sekd kaupalliset
yritykset, ettd Verkkoteollisuus ry. Yhdistyksen myontimi merkKki lienee
huomattavasti kaupallisten yritysten myontimid vakuutuksia luotettavampi.

Ulkomaankaupan erityispiirteita

Ulkomaille suuntautuvassa verkkokaupassa pitdd ottaa huomioon kohde-
markKinan erityispiirteet. Luonnollisesti verkkokaupan tulee olla saatavilla
kohdemaan kielelld, mutta timi on vain ldhtokohta. Tavoitteena tulisi olla,
ettd verkkokauppa ei asiakkaan silmissi ndytd ulkomaiselta, vaan sen tulee
ndyttdd ja toimia kuin kotimaiset kaupat.
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Huomioitavia asioita ovat mm:
toimitus kohdemaahan, huomioiden mahdollinen arvonlisdverotus ja tullaus
seka tuotepalautukset
kohdemaassa suosittujen maksutapojen tarjoaminen
asiakaspalvelu kohdemaan kielella ja sopivilla aukioloajoilla

kohdemaan markkinoiden tutkiminen: nykyinen tarjonta, hintataso, ostami-
seen ja tuotteisiin liittyvat kulttuuriset tekijat

kohdemaan kuluttajansuoja- ja muu lainsdadanto
markkinointi kohdemaassa.

Verkkokauppayritys voi laajentua ulkomaille kahdella eri tavalla: joko hoita-
malla toimitukset kotimaasta kisin tai perustamalla etidtoimipaikan kohde-
maahan. Jalkimmaéinen vaihtoehto on huomattavasti kalliimpi, mutta mahdol-
listaa nopeat ja edulliset toimitukset seki syvillisen kohdemaan ja -markki-
noiden tuntemuksen.
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Venédjan kauppa
Kirsi Mikkola
Séhkdinen liiketoiminta Suomi Oy

SAHKOINEN
@ LIIKETOIMINTA

Kirsi Mikkola

Kirsi Mikkola toimii Sahkdinen Liiketoiminta Suomi Oy:n toimitus-
johtajana. Rovaniemelta lahtoisin oleva yritys tarjoaa monipuolisia
palveluita sahkdisen liiketoiminnan kehittdmisen saralla. Mikkola ja
yrityksen tyontekijat on alan karkinimia Suomessa ja omaavat erit-
téin vahvan kokemuksen erityisesti palvelualan ulkomaille suuntau-
tuvasta verkkoliiketoiminnasta.

Kuluttajasuoja ja palautukset poikkeavat Suomen vastaavasta

Talla hetkellda Venajalla ei ole lakia, joka saantelisi verkkokaupan-
kayntid. Kauppiaan on syyta tarkastaa Venajan Valtion Siviililakiko-
koelman pykald 497, kuluttajasuojalain 'Tuotteiden kaukomyynti’
-artikla ja tutustua henkilétietolakiin. Sen mukaan myyjat, jotka eivat
pysty tayttamaan erittain tiukkoja vaatimuksia henkildtietojen sailyt-
tamisesta, kantavat siviili-, hallinto-, kurinpito- ja ehkéa jopa rikosoi-
keudellisen vastuun. Kuluttajalla on oikeus luopua tuotteesta ennen
sen luovuttamista ja palautusoikeus on voimassa 7 paivaa tuotteen
vastaanottopaivasta (vrt. kuluttajasuojalaki Suomessa).
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Logistiikka ja tullaus

Logistiikan ja tullauksen osalta on syytad pitdd omaa varastoa Pieta-
rissa Venajalla ja tuotteet tullattuina. Tahan tarvitaan virallinen
Venajalla toimiva yhtioé yhteistydkumppaniksi. Kuljetuspalveluista on
syytad ensin neuvotella esim. Itella Logisticsin kanssa. Muualla kuin
Pietarissa tullaus, varastointi ja jakelun jarjestaminen ovat Venajan
postin varassa. Tullaus ja kuljetus postin kautta Venajalle poikkeavat
Suomen vastaavasta kaytannosta.

Maksulitkenne

Suosituin ja yleisin maksutapa Venajalla paikallisen verkkokaupan
ostoksista on kateismaksu. Ulkomaalaisten verkkokauppojen osalta
suosituimpia maksutapoja ovat luottokortit sekd kasvavana Master
Card E-commerce ja Visa Virtual -kortit. PayPalin kaytté on viela
suhteellisen rajoittunutta. Suurin osa venalaisistd verkkokaupoista
kayttad mielellaan WebMoney -palveluita.

Gost-jarjestelmad / tulli
Vienti Venajalle, Venajan kauppa ja myynti Vendjalla edellyttavat
usein GOST R -vastaavuussertifikaattia. Kirjallinen GOST R-vastaa-
vuussertifikaatti on vahvistus siita, etta tuote tayttaa Venajan turval-
lisuusvaatimukset.

GOST-jarjestelméan valvonta kuuluu mm. Venajan Tullille. Sertifi-
kaattien tarve on syyta tarkastaa tapauksittain.

Sertifiointitarpeen maarittelyssa tarvitaan tuotteen tullikoodi ja
selvitys sen kayttotarkoituksesta ja usein tekninen kuvaus tai luet-
telo komponenteista/raaka-aineista.

Nakyvyys- ja myyntikanavat
Tavarakauppiaan on myds ensimmaisena ratkaistava millaisia naky-
vyys- ja myyntikanavia Venajalla kayttaa.

Yandex ja Google ovat kayttajille paatiedon lahde niin tavara- kuin
palvelukaupassakin. Kauppiaan onkin osattava hoitaa hakukone-
markkinointi (hakekonemainonta ja optimointi) verkkokaupan osalta



laadukkaasti ja kohderyhmat tavoittaen, usein venajan kielella.
Suomalaisen kauppiaan on suositeltavaa kayttaa Venajan markki-
noille erityisesti hakukonemarkkinointia tekevien yritysten palveluja
eika lahted amatodrimaiselld otteella uusille markkinoille. Yandexilla
on oma katalogi, johon yritys voi lisadta joko ilmaiseksi tai maksul-
lisesti yhteystietonsa. Yandex nostaa hauissa niita yrityksia, jotka
ovat katalogissa, http://yaca.yandex.ru/.

Ensisijaisesti B2B-yrityksille suunnatun sahkdisen kauppapaikan
osalta on tunnetuksi tekemiseen kaytettdva panoksia ja sovittava
kaupankaynnin pelisddnnosta sopimuksella vastapuolen kanssa.
Venajalla on tarjolla alakohtaisia sahkdisia katalogeja, jotka on suun-
nattu ensisijaisesti B2B-yrityksille. Naissa katalogeissa mukana
oleminen ja sopimuspohjainen kaupankaynti on suositeltavaa.

Jos yrityksella on verkkokauppa Suomessa ja asiakas hakee osta-
mansa tuotteet Suomesta, on nakyvyyskanavien valintaan Venajalla
kaytettadva panoksia, maaritettdva tavaran noutopaikka Suomessa
sekd kaytettavd maksujarjestely. Tassa ratkaisussa noudatetaan
Suomen lakia, joten se on yrityksille usein suhteellisen riskitdn.

Mikali yritys paatyy kayttamaan omaa verkkokauppaa Suomessa
ja toimittamaan tavarat Venajalle, ndkyvyyskanavat on jalleen valit-
tava kohderyhmat tavoittaen. Toimitusprosessin, tullauksen ja
maksujarjestelyjen lisaksi yrityksen tulee hankkia vaaditut sertifi-
kaatit. Tassa ratkaisussa noudatetaan sekd Suomen ja/tai Venajan
lakia.

Maahan tuonti ja tullaus seka sopimuskaytannoét on jarjestettava,
mikali suomalainen yritys toimii tavaran toimittajana venaldiseen
verkkokauppaan tai tavarataloon. Suomalaisen kauppiaan etuna on,
ettd venalainen kauppias toteuttaa markkinoinnin, jakelun ja tuottaa
raportointiaineistoa. Ratkaisussa noudatetaan Venajan lakia.

Mikali yritys haluaa perustaa oman verkkokaupan Venajélle,
maahantuonti, sertifiointi, tullaus, pakkaus ja jakelu asiakkaille
tulee ratkaista ja hoitaa Venajéan lakien mukaan

Yksi vaihtoehto on vuokrata verkkokauppa Venéjalla. Verkko-
kaupan hinta vaihtelee, samoin myytavien tuotteiden maara. Suoma-
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laiselle kauppiaalle jaa edelleen ratkaistavaksi etenkin logistiikka ja
mahdollisesti tarvittava sertifiointi.

Sosiaalisen median merkitys verkkokauppiaalle
Kauppiaan kannattaa nyt hoitaa nakyvyyskanavat kuntoon myés vena-
laisten asiakkaiden kayttdmissa sosiaalisen median kanavissa.
Sosiaalinen media on yha enenevassa maarin mukana venalaisen
asiakkaan ostopaatoksissa. Venaldiset kayttavat aikaa sosiaalisessa
mediassa keskimaarin lahes 13 tuntia kuukaudessa, kun kaikki inter-
netin kayttajat viettavat sosiaalisessa mediassa keskimaarin noin 6
tuntia. Venajan suosituimmat kanavat sosiaalisessa mediassa ovat
Vkontakte ja Odnoklassniki, jotka tarjoavat maksullista mainontaa.
Venaldiset ovat tottuneita kysymaan "voisitte suositella” ja otta-
maan yhteyttad palvelun tarjoajaan. Venajankielinen asiakaspalvelu
nostaa ehdottomasti yhteydenottojen ja ostosten maéaran. Jos yrityk-
sella ei ole mahdollisuutta tarjota asiakaspalvelua vendjaksi, on
térkeda tarjota asiakkaalle tdsmallinen ja yksityiskohtainen verkko-
kaupan sisaltdé seka yksityiskohdat tuotteista ja palveluista.

Palvelukauppiaan ratkaistavana
Suomalaisen palvelukauppiaan, esim. majoituspalveluja tarjoavan,
on kiinnitettava erityistd huomiota mahdollisiin ennakko- ja palau-
tusmaksukaytantoihin. Yleisimmin venaldinen asiakas haluaa maksaa
palvelun (esim. majoitus) paikan p&alla kohteessa eika etukateen
verkossa. Mikali asiakas halutaan tai joudutaan jalkikateen veloitta-
maan, esim. peruutusmaksujen tai korvausten tiimoilta, saattaa raha
usein jaadda kotiutumatta.

Suosittuja verkkokauppoja Venajalla ovat: Ozon.ru-portaali, Bolero.
ru, Dostavka.ru, Books.ru

Toimivia suomalaisia verkkokauppoja Venajalle ovat Suomikauppa.
fi, Dermoshop.fi ja Lapland hotels (http://www.laplandhotels.com/RU/
home.html)



Verkkokauppiaiden yhdistykset ja etujarjestot

Varsinaisia verkkokauppaan tai sihkoiseen kaupankidyntiin keskittyvid
yhdistyksid Suomessa on kaksi:

Verkkoteollisuus ry
Suomen Elektronisen Kaupankaynnin yhdistys ry

Tamaén lisdksi monilla yleisilld yhdistyksilld ja liitoilla on merkittivissa
maiirin verkkokauppaan liittyviid toimintaa, kuten Kaupan Liitolla, Asiak-
kuusmarkkinointiliitolla ja Suomen Yritt4jilla.

Kaupan liitto ja AsiakkuusmarkKkinointiliitto tekevit yhteistd tutkimus-
toimintaa verkkokauppaan liittyen. Kaupan liitolla on lisdksi verkkokaupan
koulutusta ja tapahtumia. Edunvalvonta ja yhteiskunnallinen vaikuttaminen
on myos jarjestoille tirked toiminnan osa.

Verkkoteollisuus ry

Verkkoteollisuus edistdd suomalaista verkkoliiketoimintaa ja toimii edun-
valvojana suomalaisille verkkoliiketoiminnassa mukana oleville yrityksille.
Verkkoteollisuuden toimintaa ovat

koulutukset ja tukipalvelut jasenille
seminaareja ja tapahtumia jasenille
edunvalvonta

tiedotus

verkostoitumisymparisto jasenille.

Toiminnanjohtaja Heikki Halme: "Verkkokaupan ympirille rakennetaan
osaavien kumppaneiden kanssa koulutusta, jaetaan tutkimustietoa, tekno-
logiatietoa, juridiikkaan liittyvii tietoja ja kaikkea, mitd ammattimainen ja
kansainvilinen verkkokauppa tarvitsee.” Halmeen mukaan erityisesti juuri
verkottuminen ja alan yritysten yhteistoiminnan edistiminen on keskeisti
Verkkoteollisuuden toiminnassa. Halme nikee kansainvilistymisessi suuria
kasvumahdollisuuksia suomalaiselle verkkokaupalle.

Verkkoteollisuus toimii liheisessi yhteistydssid Kaupan liiton kanssa mm.
koulutuksissa.
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Suomen Elektronisen Kaupankaynnin yhdistys ry

Suomen Elektronisen Kaupankiynnin yhdistys, englanninkieliseltd nimel-
tadan Electronic Commerce Finland (ECF) on vuonna 1997 perustettu, voittoa
tavoittelematon ja valtakunnallinen yhteistydorganisaatio, jonka tarkoituk-
tystd Suomessa. Yhdistys kiyttidi pddasiassa nimed Ecommerce Finland.

Hallituksen puheenjohtaja Mikael Smedsin mukaan Ecommerce Finland
kisten henkiloiden yhteis6. Yhdistys haluaa edistidi startup-henkisti ajat-
telua yrityksen koosta riippumatta ja haluaa edistdid tiedonkulkua erityi-
sesti pienten startup-yritysten ja suuryritysten vililld. Yhdistys jarjestdd mm.
suosittuja After Work -verkostoitumistilaisuuksia. Mikael Smeds: "Lihtokoh-
tana ovat ihmiset ja tiedon vaihtaminen hyvissi ilmapiirissa.”

Smeds nidkee kansainvilisyyden merkittivind kasvumahdollisuutena
suomalaisen verkkokaupan tulevaisuudelle. Hin painottaa kaupan luotet-
tavuuden merkitystd verkkokaupalle ja ostamisen elimyksellisyyttd. Tule-
vaisuuden kehityslinjoina hin nikee monikanavaisen kaupankédynnin, jossa
asiointi verkossa ja kivijalkaliikkeissd muodostavat toisiinsa sulautuvan
kokonaisuuden.

Verkkokauppiaat yhteisollisessa mediassa

Facebookissa on suomenkielinen, julkinen ryhmi nimeltd ”Verkkokaup-
piaat”. Ryhmain tavoitteena on edistdd verkkokauppojen kehitysti ja verk-
kokauppiaiden yhteistyotd. Ryhmaissid kdydadn toisinaan melko aktiivisia
keskusteluita seki jaetaan hyodyllisid vinkkeja.

LinkedIn-yhteisopalvelussa on useita verkkokauppaan liittyvid ryhmii,
kuten:

E-Commerce Network Finland

Ecommerce and Online Marketing Experts
InternetRetailing

Verkkoteollisuus.
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LinkedIn:st4 16ytyy my6s omia ryhmii eri verkkokauppaohjelmistojen kiyt-
tdjille ja erilaisten verkkokauppaan liittyvien aihealueiden, kuten esimerkiksi
verkkomarkkinoinnin, hakukoneoptimoinnin, verkkomaksamisen, kiytetta-
vyyden ja tietoturvan asiantuntijoille.

Tdmin kirjan Kirjoittajan LinkedIn profiili 16ytyy osoitteesta http://
fi.linkedin.com/in/terolahtinen. Otan mielelléni vastaan verkostoitumiskut-
suja kirjan lukijoilta. Seuraa minua myo6s Twitterissi, tilini on @terolahtinen.

Verkkokauppayrityksen arvonmaaritys

Yrityksen arvonmaidritysti tarvitaan tyypillisesti tilanteissa, joissa yrityksen
omistuksessa tapahtuu muutoksia: yritys myydiin, fuusioidaan toisen
yrityksen kanssa, yritykseen tulee uusi osakas tai vanha osakas ldhtee ja

Arvonmaiirityksen elementit ovat

strateginen analyysi
liiketoiminnan analyysi
tilinpaatéksen analyysi
yrityksen riskisyyden arviointi.

Tulevan kehityksen
ennakointi

g

Yrityksen arvon
madarittdminen

Yrityksen riskisyyden
E— arviointi

Arvonmaarityksen osa-alueet

Arvonmaiirityksessi keskeistd on yrityksen tulevan taloudellisen menes-
tyksen arviointi. Arvonmairityksessi kiytetddn usein useita eri malleja, jotta
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saataisiin nikemys yrityksen arvosta eri ndkokulmista katsottuna. Arvon-
madrityksessi on oleellista, ettd taloushallinto on kunnossa, sill4 jos tilinp4s-
tavaa ja oikeaa tulosta. Kirjanpidon lukuja tdytyy usein oikaista. Esimerkiksi
yrittdjd ei valttimattd ota palkkaa, vaan nostaa osinkoja, jolloin tuloslaskelma
niyttidd lilan hyvaid nettotulosta. Samoin yrityksen omaisuuden arvo tiytyy
tarkistaa ja oikaista kirjanpidossa olevat arvot vastaamaan todellisia arvoja.
Jos suunnitelmissasi on yrityksen myyminen, aloita valmistelu ajoissa.
Usein yritt4jit eivit suunnittele yrityksen myyntid etukiteen lainkaan, vaan
tekevit ty6td niin pitkddn kuin jaksavat ja sitten yritys pitdisi saada heti
kaupaksi. T4ll6in yrityskauppaa vaikeuttaa se, ettd yrittdji ei jaksa endi aktii-
visesti kehittdi yritystddn ja yrityksen kannattavuus on laskenut.
Yrityksen hinnasta on hyvi muistaa, ettd viime kddessi se on ostajan ja
myyjan yhteisesti hyviksyma arvo. Siihen vaikuttaa teoreettisten laskel-
mien lisidksi osapuolten neuvotteluasetelmat ja yleinen talous- ja yritysmark-
kinatilanne. Pienten yritysten arvosta on syytd huomata, etti yritys, joka
tuottaa omistajalleen kohtuullisen palkan mutta ei sen enempéi, on periaat-
teessa nollan arvoinen: kenenkiin ei kannata ottaa lainaa ostaakseen itsel-
leen tyopaikan, jos sijoituksen tuotolla ei saa lainaa maksettua takaisin.

Arvonmaarityksen menetelmia

Vapaan kassavirran malli
Nykyaikaisen arvonmaéirityksen perusmenetelmd on vapaan kassavirran
malli. Vapaa kassavirta tarkoittaa sitd osaa myyntituloista, joka jdi jiljelle,
kun kaikki varsinaisen liiketoiminnan kulut on vihennetty. Tulevaisuuden
vapaata kassavirtaa ennustetaan historiallisten tilinpaitosten ja kasvuodo-
tusten perusteella. Tulevaisuudessa kertyvin kassavirran nykyarvo laske-
taan diskonttaamalla se pddoman tuottovaatimuksella. Yrityskauppalaskel-
missa kiytettavat tuottovaatimukset vaihtelevat useimmiten vililla 10-20 %.
Tuottovaatimus kuvastaa yritystoimintaan liittyvid riskejd. Vapaan kassa-
virran menetelmaillid lasketusta hinnasta kidytetdan nimitysti tuottoarvo.
Esimerkki vapaan kassavirran laskemisesta: oletetaan, ettd verkkokauppa
tuottaa vapaata kassavirtaa seuraavasti:
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Vuosi 1
Vuosi 2
Vuosi 3
Vuosi 4
Vuosi 5

1

\11
(1 +1)
missi i on korkokanta (tdssi esimerkissi 15 %) ja n vuosi. Nidin saadaan tule-
vaisuudessa kertyvin tuoton arvo nykyhetkell4.

4500

4000

3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

1000
1100
1400
1500
1600

Dj Nykyarvomenetelmalla lasketut
Tuotto Nykyarvo tuotot diskontattuna nykyhetkeen.

W

=
Il

3 4 5

Talla tavoin saadut nykyarvot lasketaan yhteen ja saadaan tulokseksi 4275.
Arvonmaiirityslaskelmia laaditaan tyypillisesti useita erilaisiin tulevai-
suudenodotuksiin pohjautuen. Esimerkiksi voidaan laatia kolme eri arviota:

Suotuisa, kaikki suunnitteilla olevat hankkeet onnistuvat ja tavoitteet toteu-

tuvat.

Normaali, tavoitteisiin paastaan osittain.

Heikko, suurin osa uhkakuvista realisoituu.
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syys ja laskemalla todenn#koisyydelld painotettu keskiarvo.

Koska vapaan kassavirran malli perustuu tulevaisuuden tuottojen ennus-
tamiseen, sen lis#ksi ei tarvitse ottaa huomioon sellaisia seikkoja kuin osaa-
(goodwill-arvo). Namai osat sisiltyvit jo laskelmaan siltd osin kuin niilld
oletetaan olevan vaikutusta yrityksen tulokseen. Jos niill4 ei ole vaikutusta
tulokseen, niin ei niistd kannata myoskdan maksaa mitdédn.

Substanssiarvo
Yrityksen substanssiarvo tarkoittaa yrityksen omaisuuden arvoa. Substanssi-
arvo muodostaa vihimmaiishinnan yrityksen arvolle. Substanssiarvon lisdksi
huomioidaan yrityksen goodwill -arvo, eli taseessa nakymattomiit, yrityksen
arvoa korottavat erit.

Kaupoissa usein suurin omaisuusarvo on varasto. Monesti varasto ja muu
yritystoiminnan arvo hinnoitellaan erikseen, eli yrityksen hinnaksi sovitaan
varaston arvo + jokin summa.

Arvostuskertoimet
Usein yrityksen arvonmaiirityksessi kiytetddn suoraviivaista arvostusker-
toimiin perustuvaa mallia, kaavalla

[ )

kayttokate”. Muita mahdollisia tilinpddtosperusteita ovat

liikevoitto

nettotulos

oman paioman tasearvo
liikevaihto.

Arvostuskertoimet voidaan johtaa kolmella eri tavalla:

julkisesti noteerattujen vertailuyhtididen kertoimien perusteella
toteutuneiden yrityskauppakertoimien perusteella
tuottovaatimuksesta ja kasvusta johdettujen kertoimien avulla.
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Verkkokauppa-yrityksen
arvonmdaaritys

Mikael Rautanen
Inderes Oy

ind )
r'\.S

Mikael Rautanen

Inderes Oy on vuonna 2009 perustettu puolueeton ja avoimesti
toimiva asiantuntijayritys, joka tarjoaa yrityksille ja rahoittajille
tyokalut taloudellisesti kannattavien paatdsten tekoon. Inderes on
tehnyt lukuisia arvonmaarityksia eri vaiheissa oleville ja erikokoisille
yrityksille. Varatoimitusjohtaja Mikael Rautanen on yksi Inderesin
perustajista. Han on tunnettu ja arvostettu analyytikko.

Verkkokauppa on liiketoimintaa, joka ei sido merkittévia padaomia ja
siten immateriaaliset tekijat kuten brandi ja tunnettuus ovat merkit-
tévassa roolissa arvonmaarityksessa. Talldin arvonmaaritys on 1ahto-
kohtaisesti haastavampaa, koska subjektiivisilla ja vaikeasti mitatta-
villa tekijéilla on suuri merkitys.

Vastaavasti esimerkiksi perinteisessa perusteollisuuden yrityksen
arvonmaarityksessa taseen nettovarallisuus (substanssiarvo) antaa
usein hyvaa tukea arvonmaaritykselle.

Riippumatta oliko kyseessa verkkokauppa tai "tavallinen” yritys,
niin yrityksen tuloskunto sekd sen kestavyys ja nakymat toimivat
keskeisend arvoa madrittavana tekijana.
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Yksittaisen kivijalkamyymalan kasvupotentiaali on luonnollisesti rajal-
linen ja se voi saavuttaa hyvin rajatun asiakaskunnan. Verkkokauppa
voi auttaa saavuttamaan uusia asiakasryhmia, joita kivijalkamyymala
ei saavuta. Verkossa liiketoiminta on skaalautuvampaa ja kasvupo-
tentiaali suurempi, eli esimerkiksi maantieteellinen sijainti ei aseta
kasvulle niin suuria rajoja. Nain yritys voi saavuttaa monia arvoa
kasvattavia tekijoita, kuten laajemmat markkinat, myynnin kasvun,
korkeamman myyntikatteen tai varaston kiertonopeuden tehostu-
misen.

Samalla on kuitenkin muistettava, ettd verkkokaupassa toimialan
dynamiikka on hyvin erilainen. Verkkokaupassa alalle tulokynnys ja
sieltd poistumiskynnys ovat erittdin matalia, mika tekee toimialasta
kilpaillun ja kestavan kilpailuedun saavuttamisesta vaikeaa. Verkko-
kaupan perustaminen on helppoa ja lahes kuka tahansa voi perustaa
pienen verkkokaupan ja harjoittaa liiketoimintaa vaikka omasta
kerrostaloasunnosta. Talldin toimialalle syntyy nopeasti kilpailua,
jos jossain on houkuttelevia tuottomahdollisuuksia. Hintojen vertailu
on asiakkaalle todella helppoa, jolloin uusi kilpailu painaa nopeasti
hintoja alas, mika syd yritysten voittoja.

Yrityksen arvo muodostuu viime kadessa siita, paljonko se pystyy
tuottamaan tulevaisuudessa omistajilleen rahaa riippumatta toimi-
alasta. Taten kaikki yrityksen tuloskuntoon ja sen kestavyyteen vaikut-
tavat tekijat (kuten brandi, tunnettuus, operatiivisen toiminnan tehok-
kuus, hinnoitteluvoima tavarantoimittajiin ja asiakkaisiin) maaraavat
sen arvoa.

Pelkkaa verkkokauppaa harjoittavalla yrityksella arvonmaarityk-
sessa on huomioitava omistajan nakdkulmasta korkea riskitaso, mika
johtuu siita, ettd toimiala muuttuu niin nopeasti.



Ulkopuolisen asiantuntijan kayttdminen apuna arvonmaarityk-
sessa poistaa riskia siita, ettd yrityskaupassa ostetaan ylihintaan
tai myydaan alihintaan. Arvonmaéritys kannattaa pohjata huolelli-
seen taustaty6hon, jossa kdydaan lapi yrityksen taloudellinen tilanne,
nakymat, liiketoimintamalli ja sen kilpailuedut.

Arvonmaaritys tarvitaan periaatteessa aina, kun yrityksen osake
vaihtaa omistajaa, jollei kauppahintaa ole ennalta sovittu. N&in ollen
kayttotilanteita ovat esimerkiksi osakasneuvottelut, rahoituskierros,
yrityskaupat ja sukupolvenvaihdos. Yrityksen arvo on myds kattava
taloudellisen suorituksen mittari, jonka jatkuva vuosittainen seuranta
voi tuoda arvokasta tukea johdon ja hallituksen tyéskentelyyn.
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OSA I

VERKKOKAUPAN
JURIDITKKA






Pikkuisen sopimusoikeutta

Ennen kuin ldhdetédidn ldpikdymaiidn erilaisia verkkokauppaan liittyvd sdédn-
noksii, on hyvd ymmirtii hieman sopimusoikeudesta. Liiketoiminta perustuu
erilaisiin sopimuksiin. Kauppakin on sopimus, jonka pdéivelvoitteet ovat ostajan
velvoite maksaa kauppahinta ja myyjin velvoite toimittaa sovittu hyodyke:

sopimusvapaus
sopimuksen sitovuus.

Sopimusvapaus tarkoittaa sitid, ettd ldhtokohtaisesti henkilot saavat tehdid
tai olla tekemittd minkélaisia ja minkd muotoisia sopimuksia tahansa kenen
kanssa haluavat. Sopimuksen sitovuus tarkoittaa sitd, ettd kun sopimus on
tehty, se pitdd myos tiyttid, eiki sitd voi yksipuolisesti muuttaa. Pacta sunt
servanda — sopimukset on pidettivi — sanotaan hienosti latinaksi.

Aivan vapaata sopimusten tekeminen ei toki ole, vaan asiaa sdddelldan
monin tavoin. Erilaista sopimuksiin liittyvis sddntelyd on kolmen tasoista:

pakottava lain sdannds — asiasta ei voida sopia toisin kuin laissa on maaratty
dispositiivinen sdannds — voimassa, jos asiasta ei ole muuta sovittu
ei sdannelty — asiasta ei ole saantelya ja se on sopimusvapauden piirissa.

Tdma3 jaottelu on hyvin perustavanlaatuinen ja kunkin sdinnoksen kohdalla
tulee ymmairtid, onko se pakottava vai dispositiivinen. Lakitekstissid dispo-
sitiivinen sdannos usein ilmenee sanoista “jollei toisin[/muutal ole sovittu”.
Pakottavat lain sdddokset on useimmiten siddetty heikomman osapuolen
suojaksi, esimerkiksi kuluttajan suojaksi elinkeinonharjoittajaa vastaan tai
tyontekijan suojaksi tyonantajaa vastaan.

Listan viimeisen kohdan osalta on hyvi huomata, etti vaikka asia olisi sopi-
musvapauden piirissid, niin kohtuuttomuus ei ole sallittu. Kdytinnossi kuiten-
kaan timin varaan ei kannata laskea: vaikka tekisit kuinka huonon sopi-
muksen, niin ldhtokohtaisesti olet siihen sidottu. Pyrkimykset vilttyd sopi-
musvelvoitteilta vetoamalla kohtuuttomuuteen eivit juuri ole oikeussaleissa
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menestyneet. Erityisesti elinkeinonharjoittajien vilisten sopimusten muut-
taminen tuomioistuimessa on harvinaista. Kuluttajan ja elinkeinonharjoit-
tajan vilisid sopimuksia sovitellaan helpommin, mutta kovin tavanomaista
ei sekiin ole.

Verkkokauppayrittdjan tulee pitdd mielessd, ettd yritysten viliset sopi-
mukset ovat sopimusvapauden piirissi: yritykset ovat oikeudellisessa mielessd
tasaveroisia toimijoita, vaikka toinen olisi suuri porssiyritys ja toinen pieni
toiminimi. Harkitse tarkkaan, mit4 sovit ja kdyti tarvittaessa asiantuntija-apua.

Ei ole useinkaan selviid, miki on jossain yksittdisessid kysymyksessi lain
sisdlto, vaan voidaan tehdi erilaisia, keskeniin ristiriitaisia tulkintoja. TAma
on joskus oikeustieteeseen perehtymittomille vaikea asia ymmairtii: kaik-
keen ei saadakaan yksiselitteistd vastausta lakikirjaa lukemalla. Jos laista
itsestdidn ei saada selvidid vastausta Kkisiteltdivdaidn kysymykseen, kdytetdan

Maan tapa, jatkuvasti kauan kaytossa ollut ja vakiintunut tapa toimia.
Oikeuskaytanto, erityisesti korkeimpien oikeusasteiden ratkaisut.

Lain esitydt, joista tarkein on hallituksen esitys. Muita ovat esimerkiksi edus-
kunnan valiokuntien lausunnot.

Oikeustieteellinen kirjallisuus.

Lain esitéiden merkitys vihenee lain vanhetessa ja oikeuskdytinnon lisddn-
tyessid. Usein uusien lakien kohdalla, seki sovellettaessa vanhoja lakeja
uusiin tilanteisiin, tulee vastaan sellaisia tapauksia, joihin ei saada vastausta
olemassa olevasta oikeuskiytinnosti eiki lain esitoistid. Internet, sihkoéinen
liilketoiminta ja verkkokauppa ovat oikeudellisesti vield melko nuoria ilmioit4,
joihin sovelletaan vanhoja lakeja, jolloin avoimia tulkintakysymyksii syntyy.
Selked linja eri kysymyksiin syntyy vasta oikeuden ratkaisujen kautta. Oike-
ustieteellisessi kirjallisuudessa myos pohditaan néitd kysymyksii ja otetaan
kantaa siihen, miten niiti pitdisi tulkita. Tdss4 teoksessa tdhin ei pyriti: avoi-
mista asioista todetaan vain, ettd ne ovat tulkinnanvaraisia. Kun yleens#kin on
hyvi valttdid oikeudessa riitelyd, niin tillaisten asioiden kohdalla niin on syyti
tehdi erityisesti: oikeusprosessista voi tulla hyvin pitki ja kallis ja lopputu-
losta on kovin vaikea ennakoida.
Kiytannon oikeusprosessin kannalta on olemassa kaksi eri totuutta:
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Absoluuttinen totuus: mita todella sovittiin ja tapahtui.
Oikeudellinen totuus: mitd pystytdan nayttamaan toteen oikeussalissa.

Mahdollisen todistelun helpottamiseksi tuleekin taloudelliselta merkityk-
seltdidn suuret asiat sopia Kkirjallisina. Verkkokaupan osalta on syyti hetki
miettid, pystyyko tarvittaessa osoittamaan esimerkiksi kuka on ollut ostaja,
mitd on ostettu, milld ehdoilla kauppaa on kiyty ja mitd kaupan jialkeen on
vaikkapa virheen korjauksesta sovittu.

Keskeiset saadokset verkkokaupan kannalta

Kuluttajakauppaa kdyvin verkkokaupan kannalta hyvin keskeinen laki on
kuluttajansuojalaki, joka sidintelee kauppaa elinkeinonharjoittajalta kulut-
tajalle. Erityisesti verkkokauppaa koskevat etimyyntiin liittyvit sdddokset
luvussa kuusi. Verkkokaupan markkinoinnissa tulee ottaa huomioon luvun
kaksi markKkinointiin liittyvit sddnnokset. Lisdksi on huomioitava kulutus-
hy6dykkeen hinnan ilmoittamisesta annettu asetus (1359/1999).

Laki sopimattomasta menettelysti elinkeinotoiminnassa asettaa
mm. rajoja markkinoinnille.

Henkilotietolaki sditelee, miten henkilotietoja tulee kisitella.

Siahkoisen viestinnédn tietosuojalaki siditelee mm. suoramarkkinointia
sdhkoisilla vilineilla.

Tuotevastuulaki siitelee vahinkokorvauksen midrdytymisti tilan-
teessa, jossa tuote on aiheuttanut vahinkoa.

Kirjanpitolaki miirdd jokaisen, joka harjoittaa liike- tai ammattitoi-
mintaa Kirjanpitovelvolliseksi ja sditi4d, miten Kirjanpito tulee tehda.

Téssid teoksessa pidosin sivuutetaan yleiset yritystoimintaan liittyvét lait,
kuten kirjanpitolaki, verolait ja valtaosa kuluttajansuojalaista ja keskitytdan
niihin sdddoksiin, jotka vaikuttavat erityisesti verkkokauppoihin.

Etamyynti ja kuluttajansuojalaki

Kuluttajansuojalain terminologiassa verkkokauppa kuuluu etimyyntiin. T#t4
koskeva siditely on kuluttajansuojalain luvussa 6.
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Etimyynnissd oleellista on, ettd tuotteen markkinointi on tehty
etidviestimelld ja sopimus on syntynyt etdviestintid, esimerkiksi verkko-
kauppaa, kiyttden. Tuotteen toimitustavalla ei ole merkitystd. Tuotetta, joka
ostetaan verkkokaupasta ja noudetaan liikkeestid, koskevat etimyyntiin liit-
tyvit sdddokset, esimerkiksi palautusoikeus. Tilanne, jossa tuote varataan
verkossa ja maksetaan vasta kaupassa, on harmaalla alueella: on tulkinnan-
varaista, onko sopimus syntynyt etidviestintd kdyttden vai vasta liikkeessi.

Sopimuksen tayttaminen etamyynnissa
Sopimuksen tidyttamiselle, siis tavaran toimittamiselle, on asetettu méari-
aika: tavara tulee toimittaa viimeistdidn 30 pdivin kuluessa kaupan synty-
misestd. Tdma midrdaika on voimassa, mikili asiasta ei ole toisin sovittu.
Toimitusaika voi olla siis pidempikin, mikili se esimerkiksi tuote-esittelysti
kiy selvisti ilmi, niin ettid asiakas tilausta tehdessdidn ymmaértii asian. Ei
riitd, ettd pitkidstd toimitusajasta tiedotetaan vasta kaupanteon jilkeen,
esimerkiksi tilausvahvistuksessa: sopimus on jo syntynyt, eikd sen ehtoja
voi endi yksipuolisesti muuttaa.

Mikali kulutushyodyketti ei ole saatavilla eikd sitd pystytd sen takia
toimittamaan 30 piivin mairdajan kuluessa, on siitd ilmoitettava kulutta-

.....

maksut palauttaa kyseiseni paivina.

Rahojen palauttamisen sijasta voidaan toimittaa korvaava hyodyke. Taméa
edellyttid, ettd asiasta on ollut selked maininta kaupan myyntiehdoissa.
Korvaavalle hyddykkeelle on laissa asetettu seuraavat vaatimukset:

Korvaavan tuotteen on vastattava kayttotarkoitukseltaan tilattua hyddyketta.
Sen on oltava laadultaan vahintaan yhta hyva.
Se ei saa maksaa kuluttajalle enempai kuin tilattu tuote.

Kiytinnon asiakaspalvelun kannalta on viisasta ottaa asiakkaaseen yhteytta,
keskustella ja sopia mitid tehdddn sen sijaan, ettd kysymittd ldhetetididn
korvaava tuote, vaikka tihdn periaatteessa saattaisikin olla oikeus. Asiak-
kaan nidkemys siitd, onko korvaava tuote kiyttotarkoitukseltaan ja laadul-
taan vastaava, voi poiketa kauppiaan nikemyksesti.
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Kiytinnossa 30 pidivin toimitusaika on usein riittdvan pitkd, jotta siind
voidaan pysyd. Aika voi kuitenkin olla lyhyt, jos verkkokaupan toiminta
perustuu varastottomaan malliin, jossa tuote tilataan toimittajalta vasta sen
jalkeen, kun on itse saatu tilaus verkkokaupasta. Tassd tapauksessa tuote-
esittelyn yhteydessi tulee mainita toimitusaika, jotta maksun palautusvel-
voitteelta viltytdan.

Kaupallisesta nikokulmasta tulee huomioida, etti lain sallima maksimi
30 piivin toimitusaika voi Kilpailutilanteeseen nihden olla aivan liian pitk.
Asiakkaat odottavat saavansa tuotteet yleensd huomattavasti nopeammin.
Mikili toimitusaika ylittdsd esimerkiksi viikon, on jo tidsti syytd mainita tuote-
esittelyssd, vaikka laki ei sit4d vield vaadikaan. Muutoin on vaarana, etti asiak-
kaiden odotukset poikkeavat liikaa todellisesta palvelutasosta, miki johtaa
pettymyksiin ja kaupan maineen kirsimiseen.

Palautusoikeus etamyynnissa

Kuluttajansuojalain 6:15 §:n mukaan kuluttajalla on oikeus peruuttaa
oikeuden idea on tarjota kuluttajalle mahdollisuus tutustua tuotteeseen.
Ajatus on, ettd palautettava tuote voidaan myydi taydelld hinnalla uudel-
leen, joten kuluttaja saa kylld kokeilla tuotetta, mutta ei kiyttad sit4.

Tét4 oikeutta voi rajoittaa vain laissa erikseen sdddetyissi tapauksissa. Se
ei siis ole vapaaehtoinen, vaan verkkokauppiaan on tarjottava mahdollisuus
palautusoikeutta ei tule sekoittaa useiden yritysten myymaloisti ostettujen
tuotteiden palautusoikeuteen. Tdmainkaltaisen etujen tarjoaminen on tdysin
vapaaehtoista asiakaspalvelua, jossa liike voi vapaasti méiritelld ehdot.
Vastaavaa vapautta ei verkkokaupassa ole, vaan lain minimisddnnokset on
taytettava. Tétd parempia etuja voi toki antaa haluamillaan ehdoilla.

Palautusoikeus on myos eri asia kuin vastuu virheellisen tuotteen
tapauksessa.

Kuluttajalla, ja nimenomaan kuluttajalla, ei yrityksilld, on siis 14 piivin
miiridaikana oikeus peruuttaa kauppa. Kdytinnossi tima tapahtuu palaut-

tavara tulee palauttaa "kohtuullisen ajan kuluessa”. Tuotteen palautus on
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yksin#én riittdva toimi, erillistid ilmoitusta ei tarvita. Sama koskee tuotteen
noutamatta jattamistd. Myyjan on annettava asiakkaalle ohjeet siitd, miten
kaupan peruutustilanteessa on meneteltivd. Nami on usein luontevaa
sijoittaa osaksi toimitusehtoja. Erityisid ehtoja peruuttamisilmoituksen
muodolle ei saa asettaa, esimerkiksi ei saa vaatia, ettid kuluttaja olisi yhtey-
dessi asiakaspalveluun ja sielti olisi saatava palautusnumero. Myoskéin ei
toivomus palautuksen syist, silld timi on erittdin tirkedd informaatiota
kaupan kehittimiseen.

Kauppiaan tulee palauttaa rahat viimeistddn 30 pédivan kuluessa saatuaan
tavaran takaisin. Hinnan lisdksi tulee korvata palauttamisesta aiheutu-
neet kulut, jos "tavara tai suoritus voidaan palauttaa tavanomaisella tavalla
postitse”. Téten esimerkiksi kanootin tai muun kallista rahtia vaativan tuot-
teen palauttamiskuluja ei tarvitse maksaa, jos asiasta on maininta sopimus-
ehdoissa. Tdhén on olemassa yksi poikkeus, joka koskee korvaavan tuotteen
palauttamista: jos kuluttajan tilaaman tuotteen sijasta on ldhetty korvaava
tuote, on kauppiaan aina korvattava tillaisen tuotteen palautuskulut.

Kuluttaja on velvollinen palauttamaan tuotteen hyvissid kunnossa ja
pakkaamaan sen huolellisesti palautusta varten. Koska tuotteen kokeile-
minen on sallittua, ei kuitenkaan voida edellyttdid, ettd tuotepakkaukset
olisivat avaamattomia.

Palautuksia voi viahentiid pyrkimailld varmistamaan, ettid ostaja ymmartia,
mitd hin on ostamassa. Tee mahdollisimman hyvit kuvaukset tuotteista ja
liitd niihin korkealaatuiset kuvat. Pyri estimidin viadrinkisitykset esimer-
kiksi kokojen, ominaisuuksien ja materiaalien suhteen. Teknisissi tuotteissa,
esimerkiksi varaosissa, on syytd tarkasti selvittid minki laitteen kanssa
tuotetta voi kdyttaa.

Toimitustavalla on merkitystd palautusten mairiin. Postiennakolla toimi-
tetut tuotteet on aivan liian helppoa jittdd hakematta.

Erds keino vidhentdd palautuksia on tehdid palautuksista hankalaa.
Useimmat kauppiaat tekevit postin kanssa palautussopimuksen, jolloin
palautettavan tuotteen voi jattdd maksutta postin kuljetettavaksi. Kun kaup-
pias jattdd timin sopimuksen tekemitti, joutuu asiakas maksamaan palau-
tuksesta aiheutuvat postikulut (ndmai toki korvataan myohemmin). Tama

90



on tehokas tapa vihentii palautuksia. Selvdi on, ettd se toimii myos tehok-
kaana tapana vihentii asiakkaita.

Viime kidessd palautusmahdollisuus on otettava huomioon hinnoitte-
lussa. Katteen tulee olla riittédvi, jotta tuotepalautusten kustannukset voidaan
kattaa. Eri tuotteiden ja tuoteryhmien alttiutta palautuksille on hyvi seurata
ja mikili jokin tuoteryhmai osoittautuu erityisen alttiiksi palautuksille, sen
pitdmistd valikoimissa kannattaa harkita.

Peruuttamisoikeuden rajoitukset
Peruuttamisoikeutta voi rajoittaa vain laissa mainittujen tuotteiden osalta.
Téstid on oltava maininta sopimusehdoissa. Oikeuden saa halutessaan antaa
ndillekin tuotteille.

Palautusoikeus ei koske (so. saa rajoittaa) seuraavia:

Elintarvikkeiden tai muiden paivittdistavaroiden yksittaisia toimituksia kulut-
tajan asuntoon tai tydpaikalle saannallisesti toimivan jakelujarjestelman
avulla. Téllainen on esimerkiksi pizzatilaus.

Majoitusta tai kuljetusta taikka ravintolatoimintaan tai vapaa-ajan viettoon
liittyvaa palvelusta, jos elinkeinonharjoittaja sopimusta tehtaessa sitoutuu
suorittamaan palveluksen tiettyni ajankohtana tai tietyn ajan kuluessa.
Esimerkki: padsyliput ja mokin vuokraus.

Palveluksen suorittaminen tai hyddykkeen toimittaminen sahkdisesti on kulut-
tajan suostumuksella aloitettu ennen peruuttamisajan paattymista. Esimer-
kiksi mobiilisisaltopalvelut, maksu-tv liittymat ja puhelinliittymat. Kun sisalto
on toimitettu tai vaikkapa liittyma toimitettu ja kytketty, oikeus peruuttaa
sopimus paattyy. Tallainen rajoitus on mainittava sopimusehdoissa.

Kulutushyddykkeen hinta riippuu rahoitusmarkkinoilla vaihtuvista noteerauk-
sista, joihin elinkeinonharjoittaja ei voi vaikuttaa. Esimerkiksi korut, joiden
hinta riippuu kullan hinnasta.

Sopimus koskee tavaraa, joka valmistetaan tai jota muunnellaan kulut-

tajan toivomusten mukaisesti niin, ettei tavaraa voida myyda edelleen ilman
huomattavaa tappiota tai ettei tavaraa lainkaan voida myyda edelleen.
Téllaisia ovat tilaustuotteet, esimerkiksi paidat, joissa on oma painatus.
Tavaraa, jota luonteensa vuoksi ei voida palauttaa edelleen myytavaksi taikka
joka voi nopeasti pilaantua tai vanhentua. Tama sdannds "luonteensa vuoksi
ei voida palauttaa edelleen myytavaksi” on hyvin tulkinnanvarainen. Kulut-
tajaviranomaisten kanta on, ettad esimerkiksi alusvaatteet eivat ole tillaisia
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tuotteita. Esimerkkina tuotteesta, joita palautusoikeus ei koske, kuluttaja-
virasto mainitsee avatun kosmetiikkapurkin tai piilolasipakkauksen, jonka
steriilid osaa kuluttaja ei saa avata menettamitta peruutusoikeuttaan.

Kuluttaja on avannut sinetdityna toimitetun dani- tai kuvatallenteen taikka
tietokoneohjelman. Niitd ovat esimerkiksi CD- ja DVD-levyt; musiikki- ja
elokuvateollisuus osaavat kylla vaalia etujaan.

Sanoma- tai aikakausilehtien toimitusta. Puhelinmyynnissa on kuitenkin
palautusoikeus.

Vedonlydnti- tai arvontapalveluksia.

Tavaran virhe

Tavaran virhetti kisitellddn kuluttajansuojalain viidennessi luvussa. Siind
médritellddan, mikd on virhe ja mitkd ovat osapuolten oikeudet ja velvolli-
suudet virhetilanteessa. Virhe maiiritellidn negaation kautta: kuvataan,
minkélainen on virheeton tavara ja kaikki muut ovat virheellisia.
suuksiltaan ja pakkaukseltaan vastata sit4d, mitd on sovittu. Jos ei ole erikseen
sovittu, niin tavaran pitidd soveltua siihen tarkoitukseen, johon kyseisii tava-
verkkokaupassa siis tuotekuvausta. Tavara pitd4 olla asianmukaisesti pakattu
ja kestavyydeltddn vastata sitd, mitd yleensd myytivin kaltaisten tavaroiden
kaupassa on perusteltua aihetta olettaa. Verkkokaupassa harvemmin sovel-
tuva kohta on vaatimus néytteen tai mallin mukaisuudesta.

Jos ostajan on tarkoitus kidyttd4 tavaraa johonkin erityiseen tarkoitukseen
ja myyja on kaupantekohetkell4 tietoinen tédsti tarkoituksesta, tulee myyjan
ilmoittaa, ettd tuote ei sovi tdhin aiottuun tarkoitukseen. Muutoin sitd pide-
tdadn virheelliseni. Esimerkiksi, jos asiakas on ilmoittanut aikovansa kdyttaa
ruokatarvikkeiden sdilyttimiseen tarkoitettuja astioita liuottimien siilytts-
miseen, on tavarassa virhe, mikili myyji ei informoi asiakasta, ettd lakka-
bensiini sulattaa astiat.

Tavaran mukana on toimitettava tarpeelliset kokoamis-, asennus-, kiytto-,
kielelld. Tavarassa on virhe, jos ohjeita ei ole lainkaan, ne ovat puutteelliset
tai niitd ei pysty ymméirtimé&in.
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On syytd huomata, ettd tiysin ehjd ja sindnsi toimiva tavara tai laite voi
olla lain tarkoittamalla tavalla virheellinen, jos se ei vastaa sitd kuvausta,
mit4 siitd on annettu. Se voi olla virheellinen myos, vaikka se tdysin vastaisi
tuotekuvausta, mutta tuotekuvaus on ollut jollakin tavalla puutteellinen ja
tuote poikkeaa puutteellisesti kuvattujen ominaisuuksien osalta siitd, mit4
vastaavat tuotteet yleensi ovat.

Virheen seuraamukset

Ostajan tulee ilmoittaa tavaran virheestd kohtuullisessa ajassa siitd, kun
hin huomasi sen tai hidnen olisi pitinyt huomata se. Kohtuullinen aika on
vahintidin kaksi kuukautta. Ostaja menettii oikeutensa vedota virheeseen,
mikili reklamaatiota ei tehdd kohtuullisessa ajassa. Oikeus vedota virhee-
seen kuitenkin siilyy, mikili myyjd on toiminut torkedn huolimattomasti tai
kunnianvastaisesti ja arvottomasti, tai jos tavara on virheen vuoksi vaaral-
linen terveydelle tai omaisuudelle.

Ostajalla on virheen perusteella oikeus pidattdytyd maksamasta kauppa-
ne vaatimukset, joihin hinelld on virheen perusteella oikeus.

Myyijilld on velvollisuus oikaista tuotteessa olevan virhe. Tama4 tapahtuu
joko korjaamalla virheellinen tavara tai antamalla virheeton tavara tilalle.
Myyjélld on oikeus valita, korjaako hin tavaran vai vaihtaako sen virheetto-
miin. Ostaja ei siis voi vaatia tavaran vaihtamista uuteen, vaan myyjilld on
oikeus korjata tavara. Virhe on oikaistava kohtuullisessa ajassa eiki siitd saa
aiheutua ostajalle kuluja. Ostaja saa kieltdytyd virheen oikaisusta, jos siitd
aiheutuisi hidnelle olennaista haittaa, tavaran arvon alenemista tai vaaraa
siitd, ettd ostajalle aiheutuvat kustannukset jadvit korvaamatta, taikka jos
kieltdytymiseen on muu erityinen syy.

Myyja ei ole velvollinen oikaisemaan virhetti, jos siihen on este, jota
hin ei voi voittaa, tai jos siitd aiheutuisi hinelle kohtuuttomia kustannuksia.
Téssi tulee erityisesti ottaa huomioon virheen merkitys ja tavaran arvo, jos
se olisi sopimuksen mukainen, seki se, voidaanko oikaisu suorittaa muulla
tavalla aiheuttamatta ostajalle huomattavaa haittaa. Esimerkiksi tilanne, jossa
varaosia ei ole en#i saatavilla, voi olla tillainen este.
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Ostaja saa korjauttaa tuotteen, jos ei olosuhteet huomioon ottaen voida
kohtuudella edellyttidi, ettid ostaja olisi jadnyt odottamaan oikaisua myyjin
puolelta.

Jos virheen korjaaminen tai virheettomén tavaran toimittaminen ei tule
kysymykseen tai jos myyji ei sitd suorita, ostaja saa vaatia virhetti vastaavaa
hinnanalennusta tai purkaa kaupan. Virheen ollessa vihiinen ei kaupan
purkuoikeutta kuitenkaan ole.

Ostajalla on oikeus saada korvausta tavaran virheestd aiheutuneesta
vahingosta. Vahingonkorvausvelvollisuus kattaa virheesti aiheutuneen talo-
udellisen vahingon. Esimerkiksi mielipahaa ei tarvitse korvata.

Tuotevahingolla tarkoitetaan tuotteen henkilélle tai muulle omaisuu-
delle aiheutuneita vahinkoja. Korvausvelvollisuus voi syntyi joko kulut-
tajansuojalain, tuotevastuulain tai yleisten vahingonkorvausperiaatteiden
nojalla. Kuluttajansuojalain mukaan korvausta voi vaatia, jos vaatimukset
kohdistuvat omaisuuteen, jolla on viliton kiyttoyhteys myytyyn tuotteeseen,
esimerkiksi viallisen pakastimen sulattamat elintarvikkeet.

Tuotevastuulain mukaan voidaan korvata esine- tai henkilévahinkoja.
Korvauksen edellytykseni riitatilanteessa on, ettd kuluttaja pystyy naytta-
madiin toteen aiheutuneen vahingon, tuotteen puutteellisen turvallisuuden
ja ndiden vilisen yhteyden. Korvausvastuuseen ei ole vaikutusta silld, onko
elinkeinonharjoittaja toiminut huolimattomasti vai ei.

Yleisid vahingonkorvausperiaatteita voidaan soveltaa tuotevahinkoihin,
tontd kdyttoyhteyttd. T#lloin korvausvastuu voi kuitenkin syntyi vain, kun
vahinko on aiheutunut elinkeinonharjoittajan huolimattomuudesta.

Markkinoinnin pelisaantoja

Hinta ja hinnanilmaisut

Verkkokaupassa oleva tarjous on sopimusoikeudellisesti sitova ja tuote
on myytivi silld hinnalla, milld se on verkkokaupassa tarjolla. Tastid poik-
keuksena voi olla niin ilmeinen hinnoitteluvirhe, ettd kuluttajan tulee se
ymmartaa.
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Myyntihinta on kerrottava aina, kun vihittdismyyja markkinoi yksiloitya
kulutushyodykettd, esimerkiksi jotain tuotetta. Kuluttajalle esitettdvan hinnan
tulee sisiltdid arvonlisivero. Sanaa “ilmainen” ei saa kdyttdd, mikili kulut-
taja joutuu ostamaan jotain edun saadakseen. "Ilmainen” tulee olla jotain,
minki kuluttaja saa tdysin ilman vastiketta. Esimerkiksi ei ole sallittua tarjota
kahden tuotteen ostajalle kolmatta “ilmaiseksi”, vaan timin sijasta voi kéyttaa
ilmaisuja "kaupan p#élle”, ”samaan hintaan” tai “ilman eri maksua”.

Erikoistarjous on tuotetta koskeva, kestoajaltaan rajattu tarjous, jonka
keskeiseni sisiltoni on hinnanalennus, hinnan erityinen edullisuus tai muun
taloudellisen edun lupaaminen. Erikoistarjouksen kestoajan on oltava lyhyt,
1-2 kuukautta. Tarjoushinnan on todella oltava tarjous eli selvisti edulli-
sempi kuin tuotteesta normaalisti peritty hinta. Avajaistarjouksissa ja muissa
tutustumistarjouksissa on selvisti alitettava tuleva myyntihinta. Erikois-
tarjoustuotteiden on oltava kuluttajien saatavissa koko tarjouksen kestoajan.
“Rajoitettu erd” -tyyppisti ilmaisua on sallittua kdyttdd vain yksittdistapauk-
sessa, kun kysymyksessi on pieni tuote-eri. Ei ole sallittua houkutella asiak-
kaita poikkeuksellisen pienell4 tavaraerilld. Jos mainostaja ei ole ollut mark-
kinoinnissa huolellinen ja tarjoustuote loppuu mainontaan nihden selvisti
lilan nopeasti, kuluttajalla on oikeus vaatia menettiminsi edun korjausta.
Mainostajan pitidi tarjota esimerkiksi korvaavaa tuotetta tarjoustuotteen
hinnalla tai mahdollisuus saada tarjoustuote myohemmin.

Hintatakuuta, eli lupausta maksaa hinnanero, jos kuluttaja 16yt44 ostetun
tuotteen muualta halvemmalla, ei saa kédyttdd markkinoinnissa.

Sahkopostimarkkinointi

Sihkoinen suoramarkkinointi luonnollisille henkil6ille on ldhtokohtaisesti
kielletty. Sihkoistd suoramarkkinointia ovat esimerkiksi sihkoposti- ja
tekstiviestimainokset. Kieltoon on olemassa kolme poikkeusta:

Henkildlta on saatu siihen suostumus ennalta.

Yhteystiedot on saatu omalta asiakkaalta, jollein niitd saa kayttia omien,
samaan tuoteryhmaan kuuluvien tuotteiden sahkdiseen markkinointiin niin
kauan kuin asiakkuus jatkuu.

Henkild toimii organisaatiossa (ei siis kuluttajan roolissa) sellaisessa tehta-
vassa, ettd tarjottavat hyodykkeet liittyvat hanen vastuualueeseensa ja
paatantavaltaansa.
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Viestintd on voitava vastaanotettaessa selvisti ja yksiselitteisesti tunnistaa
markkinoinniksi.

Jokaisessa viestissi tulee olla mahdollisuus kieltd4d markkinointi helposti
ja maksutta. Kdytdnnossi tima toteutetaan lisddamailld sihkopostiviesteihin
linkki, jota klikkaamalla voi poistaa osoitteensa sihkopostilistalta. Viestin-
nissi tulee myos ilmoittaa osoitelihde, mistd osoitteet ovat periisin.

Suostumusten hankkiminen on useimmiten toteutettu kysymalld lupaa
markKkinointiviestintdidn samassa yhteydessi kuin missi osoitteitakin kera-
tdadn. Lis#dksi usein tarjotaan mahdollisuus erikseen liittyd sdhkopostilistalle.

Yhteisoille (yrityksille) markkinointi on sallittua, jos yhteiso ei ole sitd
nimenomaisesti kieltdnyt. On siis sallittua ldhettdd markKkinointiviestej
esimerkiksi yritysten yleisiin sihkopostiosoitteisiin. Myds B2B markkinoin-
nissa tulee vastaanottajalla olla mahdollisuus helposti ja maksutta kieltda
markKkinointi. Alla olevassa taulukossa on kolme esimerkKii yrityksille suun-
natusta markKkinoinnista ja perustelut miksi jokin niistd on sallittu tai kiel-

letty.

Osoite ‘ Luvallisuus

Markkinointi lahtdkohtaisesti sallittu,

osto@yritysoyab.fi silla kyse on markkinoinnista yhtei-
(ei tiettyyn henkildon liittyva osoite) sblle, ei jollekin tietylle luonnolliselle
henkildlle.

Markkinointi on |ahtékohtaisesti
sallittu Ollin henkildkohtaiseen osoit-
teeseen, jos tiedat Ollin olevan
ostopaéllikkona vastuussa markkinoi-
miesi tuotteiden hankkimisesta.

olli.ostaja@yritysoyab.fi
(henkilokohtainen osoite)

Markkinointi ei ole sallittu Maijan
henkilékohtaiseen osoitteeseen,
maija.myyja@yritysoyab.fi jos hanella ei myyntipaallikkdna
(henkildékohtainen osoite) ole tekemista hankintojen kanssa.
Viesteja saa lahettaa vain, jos
Maijalta on saatu lupa etukateen.

Palveluviestien, eli viestien, jotka liittyvit tilatun palvelun tai tuotteen toimit-

tamiseen, asiakaspalveluun tms., ldhettiminen on sallittu. Niihin viesteihin
ei tule liittd4 markkinointia.
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Henkilotietojen kasittely

Verkkokaupassa kidytinnodssi aina talletetaan henkilGtietoja: asiakkaiden
nimii, osoitteita, puhelinnumeroita, ostoshistoriaa ynni muita tietoja. Nama
tiedot muodostavat henkilorekisterin. Henkilotietojen kisittely4d sdddellddan
henkil6tietolaissa.

HenkilGtietojen kisittelyn yleisid periaatteita:

Huolellisuusvelvoite: henkildtietoja on kasiteltdva huolellisesti.
Suunnitelmallisuus: henkildtietojen késittelyn tulee olla asiallisesti perus-
teltua rekisterinpitajan toiminnan kannalta.

Kayttotarkoitussidonnaisuus: henkildtietojen kasittelyn tulee olla yhteen-
sopivaa rekisterinpitdjan toiminnan kanssa.

Henkil6tietoja saa kisitelld ainoastaan laissa madritellyissd tarkoituksissa.
Verkkokaupan oikeus kisitelld henkil6tietoja perustuu siihen, ettd henkils-
tietoja saa kisitelld sellaisen sopimuksen toimeenpanemiseksi, jossa rekiste-
roity on osallisena sekd muutoinkin asiakas- tai palvelusuhteen perusteella, jos

Yritys voi kisitelld asiakkaan henkilotietoja niin kauan kuin yhteys on
olemassa. Asiakas ei voi siis yksin méiiritelld, milloin hinen henkil6tieto-
jensa kisittely tulisi pasttdd. Siind tapauksessa, ettd henkilo on rekisterdi-
tynyt verkkokauppaan, mutta ei ole tilannut mitézn, ei henkilotietojen kisit-
telyn perusteena ole asiakkuus, vaan henkilon muu suostumus tietojen kisit-
telyyn. Tdmén suostumuksen peruuttamiseen on oikeus milloin tahansa.
Tietosuojavaltuutettu suosittelee, ettd jos suostumus henkilGtietojen kisit-
telyyn on annettu netissi, tulisi olla mahdollista myds peruuttaa suostumus
samassa kanavassa. Kidytinnodssi on siis suositeltavaa, ettd verkkokaupassa
terdinnin ja siihen liittyvit tiedot.

Henkilotietolaki ei koske sellaisia tietoja, joista ei voida yksiloidd jotain
henkil6d. Taten esimerkiksi anonyymin tilastotiedon kerdiaminen verkko-
kaupan kivijoistd (web-analytiikka) tai asiakastiedoista jalostettujen yhteen-
vetojen ja tilastojen kisittely ei ole henkilotietolain sddntelemad.

Rekisteroidylld on oikeus Kieltdd hédnti itsedidn koskevien tietojen kaytta-
minen markKkinointitarkoituksiin.
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Henkilotietojen tietosuojasta on huolehdittava asianmukaisesti. Vaaditta-
vaan tietosuojan tasoon vaikuttavat mm. kisiteltidvien tietojen laatu ja kisit-
telyn merkitys yksityisyyden suojan kannalta. Tavallisessa verkkokaupassa
tiedot eivit liene kovin arkaluontoisia, joten massiivisiin tietosuojatoimen-
piteisiin ei tarvinne ryhtyi, joskin perustason hyvi tietoturva on oltava
kunnossa. Verkkokaupoissa, jotka kisittelevit arkaluontoisia tietoja, kuten
esimerkiksi potilastietoja, tulee myds tietosuojan tasoon kiinnittdd enemmsin
huomiota. On myds syytd huomata, ettd henkil6tietoihin kohdistuvat tieto-
murrot tyypillisesti aiheuttavat runsaasti ikdvai julkisuutta.

Henkilorekisterin pitdjan on henkilétietolain 10 §:n vaatimuksesta laadit-
tava rekisteristi rekisteriseloste, jossa on oltava seuraavat tiedot:

rekisterinpitajan ja tarvittaessa taman edustajan nimi ja yhteystiedot
henkildtietojen kasittelyn tarkoitus

kuvaus rekisterdityjen ryhmasta tai ryhmista ja naihin liittyvista tiedoista tai
tietoryhmista

mihin tietoja sdanndnmukaisesti luovutetaan ja siirretdanko tietoja Euroopan
unionin tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle

kuvaus rekisterin suojauksen periaatteista.

Rekisteriseloste tulee olla nikyvilld verkkokaupassa.

Tietosuojavaltuutetun toimisto suosittelee rekisteriselosteen sijasta
laatimaan tietosuojaselosteen, joka on laajennettu rekisteriseloste. Tieto-
suojaselosteessa kerrotaan lisdksi tarkastusoikeudesta, oikeudesta vaatia
tiedon korjaamista ja muista henkilotietojen kisittelyyn liittyvistd oikeuk-
sista. Niiden tietojen antaminen perustuu henkilétietolain 24 §:n informointi-
velvollisuuteen tietojen kisittelysta.

Tietosuojavaltuutetun verkkosivuilla on ohje seki rekisteriselosteen etti
tietosuojaselosteen laatimiseksi.
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Esimerkki tietosuojaselosteesta
Tietosuojaseloste

Yhdistetty rekisteriseloste- ja informointiasiakirja
Henkilotietolaki (623/1999) 10 § ja 24 §.

Rekisterinpitija

OY Yritys AB (Y-tunnus 1234567-8)
Firmatie 12

000123 Helsinki

Yhteyshenkilo6 rekisterida koskevissa asioissa
Erkki Esimerkki
puhelin 123 456 7890

Rekisterin nimi
OY Yritys AB:n verkkokaupan asiakasrekisteri

Henkilotietojen Kisittelyn tarkoitus
Tilattujen tuotteiden ja palveluiden toimitus ja laskutus
Asiakaspalvelun suoritus
Markkinointi
Mahdollisten ongelmatilanteiden selvitys

Palvelun kehittaminen

Rekisterin tietosisilto
Asiakkaan nimi, osoite, sihkopostiosoite, puhelinnumero, Kirjautumistiedot,
uutiskirjeen tilaus, tilaushistoria, ostoskori.

Siaannonmukaiset tietoldhteet
Asiakkaan ilmoittamat tiedot. Toiminnassa kertyvit tilaustiedot.

Tietojen saannonmukaiset luovutukset
Tietoja ei luovuteta OY Yritys AB:n ulkopuolelle.
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Tietojen siirto EU:n tai ETA:n ulkopuolelle
Tietoja ei siirretd EU:n tai ETA:n ulkopuolelle.

Rekisterin suojauksen periaatteet

Rekisterin siilyttimiseen kiytettdvi laitteisto on sijoitettu lukittuihin ja
vartioituihin tiloihin. Tiloihin kulku on rajoitettu vain kulkuluvallisille henki-
loille.

Henkilotietoihin pddsy on suojattu kiyttidjaoikeuksilla ja niihin pdisy
on kiyttooikeus ainoastaan henkil6ill4, joiden toimenkuvaan tietojen kédytto
kuuluu.

Rekisteristi ei ole paperitulostetta.

Tarkastusoikeus

Asiakkaalla on henkilotietolain mukaisesti oikeus tarkastaa, mitd hinti
koskevia tietoja rekisteriin on tallennettu. Tarkastuspyynto tulee ldhettdd
kirjallisesti osoitteeseen

OY Yritys AB

Firmatie 12

000123 Helsinki

Tiedon péivittiminen

Asiakas voi pdivittdd omia tietojaan verkkokaupassa ’Omat tiedot’ -toiminnon
kautta. Asiakas voi myos pyytidd tietojen piivittimistd asiakaspalvelusta
sahkopostitse osoitteessa asiakaspalvelu@oy-yritys-ab.fi

Muut henkilétietojen Kkisittelyyn liittyvit oikeudet

Asiakkaalla on oikeus Kieltdi tietojensa kidyttiminen markkinointiin. Kiellon
voi asettaa verkkokaupassa 'Omat tiedot’ -toiminnon kautta tai ilmoittaa siitd
asiakaspalveluun.
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Apteekin verkkopalvelu

Yleista
Apteekkien toimintaa sidddellddn lddkelaissa sekd lain perusteella anne-
tuissa asetuksissa. Keskeinen toimintaa ohjaava viranomainen on Lidkealan
turvallisuus- ja kehittimiskeskus Fimea. Vuoden 2011 huhtikuusta alkaen
on apteekeille sallittu 14zkkeiden myynti internetin vilitykselld. Tast4 kiyte-
tddn ldadkelaissa termid apteekin verkkopalvelu. Fimea on toukokuussa 2011
antanut miidriayksen apteekin verkkopalvelusta, jota ldzkkeiden verkkokau-
passa tulee noudattaa. Lidkelain, asetuksien ja Fimean mairdyksen lisdksi
on normaaleja kuluttajansuojalain 6 luvun etimyyntiid koskevia mairdyksia
noudatettava. Etimyynnissid normaalisti oleva peruuttamisoikeus ei koske
ladkkeita.

Erityismairiykset koskevat vain lddkkeiden myyntid. Joillakin apteekeilla
on verkkokauppoja, joissa on pelkistiin vapaakauppatuotteita tai vapaa-

Fimea ylldpitdsd luetteloa laillisista apteekin verkkopalveluista. Apteekin
verkkopalvelun internet-sivuilla tulee olla linkki tdhzn luetteloon.

Viranomaismairidykset antavat suuntaviivat sille, mitd apteekin verkko-
palvelulta vaaditaan, mutta jiattdviat melko paljon vapauksia apteekkarille
toteuttaa palvelu parhaaksi katsomallaan tavalla. Fimea seuraa verkkopalve-
luiden tilannetta ja toimintaa seki tarvittaessa tismentdd maarayksid. Fimea
antaa pyynnostd ohjausta ja neuvontaa apteekin verkkopalveluun liittyvin
mairdyksen soveltamisessa.

Vaadittavat ilmoitukset ja maksut

Ennen verkkopalvelun aloittamista tulee tehdi ennakkoilmoitus Fimealle.
Ilmoitus tulee tehdi Fimean lomakkeella, joka on saatavana Fimean verk-
kosivuilla. Toiminnan saa aloittaa, jollei Fimea ole 60 pdivin kuluessa ilmoi-
tuksen saapumisesta pyytianyt lisdselvitysti tai Kieltdnyt toiminnan aloitta-
mista. Apteekin verkkopalveluilmoituksen kisittely maksaa 1000 € (vuonna
2012). Ennakkoilmoituksen lisidksi tulee ilmoittaa toiminnan varsinaisesta
alkamisesta, merkittavistdi muutoksista seki lopettamisesta. Nama ilmoi-
tukset ovat vapaamuotoisia ja maksuttomia.
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Ennakkoilmoitus kattaa seuraavat asiat:

ilmoituksen tekijan (apteekkarin ja apteekin) tiedot
verkkopalvelun markkinointinimen ja verkko-osoitteen
verkkopalvelun yhteyshenkilon

selvityksen verkkopalvelun tiloista

selvityksen ladkeneuvontasuunnitelmasta
toimitetaanko reseptiladkkeitad verkkopalvelun kautta
ladkevalikoiman muodostamisperiaatteet

selvitys palvelun teknisesta toteuttamisesta.

Apteekkarin vastuu ja verkkopalvelun tilat

Apteekkari vastaa verkkopalvelun toiminnasta. Tdma4 tarkoittaa vastuuta
tilojen, laitteiden ja vilineiden asianmukaisuudesta ja lddkevalikoimasta.
Apteekkari vastaa myos lddkkeiden asianmukaisesta kuljetuksesta asiak-
kaille aina siihen asti, kunnes ldidke on luovutettu asiakkaalle. Lidkkeiden
myyntiin verkossa sovelletaan samoja periaatteita kuin muuhunkin lddke-
myyntiin. Apteekkari vastaa siitd, ettd myytidessi lddkkeitd apteekin verk-
kopalvelun vilitykselld noudatetaan niitd rajoituksia ja ehtoja, joita kyseisen
ladkevalmisteen osalta on annettu.

Apteekin verkkopalvelu pitdi toteuttaa apteekin tiloissa, joiden tulee
soveltua ladkkeiden myyntiin ja varastointiin. Kdytinnossi sallitaan esimer-
kiksi lisitilojen vuokraaminen apteekin vilittomasti liheisyydesti (samasta
rakennuksesta). Kulku tdhén tilaan voi olla esimerkiksi kiytidvin kautta,
mutta itse tilaan ei saa olla passyi ulkopuolisilla. Tilan tulee olla apteekin
valvonnassa ja olosuhdeseurannassa. Ulkopuolisen varastointiyrityksen
kiytto ei ole sallittua.

Laakevalikoima

Asiakkaalle tulee tarjota mahdollisuus saada tieto kaikista markkinoilla
olevista eri terapiaryhmien lddkevalmisteista hintoineen ja toimitusaikoi-
neen. Kiytinnossi tieto markkinoilla olevista lddkkeistd voidaan tarjota lisds-
milld verkkokauppaan linkki ulkopuoliseen tietokantaan Suomessa myyta-
vistd ladkkeista.
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Apteekin verkkopalvelun valikoiman tulee olla riittdvi ja tarjolla tulee
olla my0s terapiaryhmien edullisempia lddkevalmisteita. Kdytinnossi ei siis
edellytetd, ettd verkkokaupassa ovat tarjolla kaikki myytivini olevat 144k-
keet, mutta ei ole sallittua rajata valikoimaa ainoastaan tuoteryhmissiin
kalleimpiin lddkkeisiin.

Verkkopalvelutoiminnan tulee tukea lddkkeiden jarkevii kdyttod. Apteek-
karin tulee seurata verkkopalvelun vilitykselld myytivien lddkkeiden kulu-

sisdlloltidsn siitd, mitd apteekilta muutoinkin vaaditaan.

Pakkaaminen ja kuljetus

Ennen tilauksen pakkaamista ja ldhettdmistd on farmaseutin tai proviisorin
tarkastettava ja vahvistettava, ettid toimitettava lddkevalmiste vastaa tilausta.
Tama4 tarkastus ja vahvistus on dokumentoitava.

Ladkevalmisteet tulee toimittaa asiakkaalle padsdiantoisesti alkuperdiis-
pakkauksissa ja lddkeldhetykset tulee pakata asianmukaisesti kuljetusolo-
suhteet huomioon ottaen. Lihetyksesti ei saa kiyda ilmi, ettd se sisdltda
ladkkeitd. Ladkkeen tilaajan on voitava varmistua lddkkeitd vastaanottaes-

.o

saan, ettid ldhetysti ei ole avattu kuljetuksen aikana. Lihetykseen tulee liittda
aikana avattu, vahingoittunut, altistunut kuljetuslimpétilapoikkeamille tai
jos on muuta syyti epiilld toimituksen tai valmisteen olevan virheellinen.

Apteekilla tulee olla toimintaohje ldhetysten pakkaamisesta, kuljetuk-
sesta sekd niissd tapahtuvien poikkeamien kisittelystid. Ladkkeet on kulje-
tettava myyntiluvan haltijan edellyttimissi sdilytyslampotiloissa. Lihetyksii
ei saa jattdi tiloihin, joissa lddkkeet voivat altistua lddkkeen laadun vaaran-
kuljetetaan myyntiluvan haltijan edellyttimissi siilytyslampotiloissa. Ladk-
keen mahdollisesti vaatimat erityissiilytys- tai kuljetusolosuhteet tulee ottaa
huomioon lidikettd pakatessa, ulkopakkausten merkinnoissi ja kuljetus-
jarjestelyissid. Apteekkari vastaan lddkekuljetuksiin kiytettdvien alihank-
kijoiden luotettavuudesta ja osaamisesta. Alihankkijoiden kanssa on tehtidvia
kirjalliset sopimukset.

103



Kuljetuksen kédytinnon toteuttamisesta Fimea ei anna yksityiskohtaisia
miadrayksid, mutta edellyttdd kuljetuksen suunnittelua ja kuljetusolosuh-
teiden validointia. TAma voi tapahtua limpoétilaseurannan osalta esimerkiksi
kayttamailld ldhetysten mukana aika ajoin ldhetettdvdid lampotilaloggeria.
olosuhteille herkit lddkkeet on todennzkoisesti helpointa ja taloudellisesti
jarkevinti rajata verkkokaupan valikoiman ulkopuolelle.

Apteekki voi periid asiakkaalta enintdin asianmukaisesta pakkauksesta
ja kuljetuksesta aiheutuvat todelliset lisikustannukset. Kustannukset tulee
ilmoittaa asiakkaalle selkeisti ennen tilauksen vahvistamista.

Kuluttajansuojalain etimyyntid koskevia miiridyksid on luonnollisesti
noudatettava. Kuluttajansuojalaki edellytti4 tilausvahvistuksen toimittamista
ja Fimean miirdys tdsmentdi titd vaatimusta. Liadkevalmisteiden mukana
toimitettavan tilausvahvistuksen mukana on oltava seuraavat tiedot:

apteekin nimi ja yhteystiedot
toimituksesta vastaava farmaseutti tai proviisori

laakkeen tiedot (I1adkkeen nimi, ladkemuoto, vahvuus, pakkauskoko ja
pakkauslukumaira ja hinta)

toimituskulut ja maksuehto
peruuttamisoikeuden puuttuminen

kehotus ottaa yhteyttd apteekkiin, jos ldhetys on virheellinen, lahetys on
kuljetuksen aikana avattu, vahingoittunut, altistunut kuljetuslampétilapoikkea-
mille tai on muuta syyta epailla valmisteen olevan virheellinen.

Itsehoitolaakkeiden toimittaminen ja laakeneuvonta
Kun asiakas tilaa verkkopalvelun vilitykselld itsehoitoldzkkeen, tulee hinelld
olla mahdollisuus saada verkkopalvelua harjoittavan apteekin farmaseut-
tisen henkilokunnan neuvoja ja opastusta lddkkeiden oikeasta ja turvalli-
sesta kiytostid sekd muista lddkevalmisteiden valintaan vaikuttavista seikoista
ennen tilauksen maksamista tai muuta vahvistamista. Verkkopalvelu on jirjes-
tettidvi siten, ettd asiakas valitsee tilausta tehdessddn haluaako hin apteekin
Jos ladkeneuvonnan ansiosta ilmenee, etti asiakas ei tarvitse maksamaansa
ldadkettd, tulee maksu palauttaa, jos lddkettd ei ole ldhetetty asiakkaalle.
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Haluatko, etta ottamme sinuun yhteyttad ladkeneuvonta-asioissa ennen tilauksesi
toimittamista?

Haluan apteekin ottavan yhteyttd ladkeneuvonta-asioissa: () Kylla () Ei

Apteekkituotteet.fi -verkkokaupassa ennen ladkkeen tilausta kysytdan haluaako asiakas, etta
apteekki ottaa yhteyttd ladkeneuvonta-asioissa. Tilausta ei voi saattaa loppuun vastaamatta
kysymykseen. Tima lienee suositeltavin tapa toteuttaa kysely lddkeneuvonnasta. Joissakin
verkkokaupoissa kysymys esitetddn valintaruutuna, joka vei vahingossa jaada huomaamatta.

Jos lddkkeen myyntiluvan ehdoissa edellytetdin farmaseuttisen henkilo-
kunnan lddkeneuvontaa, tilausta ei saa ldhettdd asiakkaalle ennen kuin
apteekin farmaseutti tai proviisori on ottanut ldikkeen tilaajaan yhteytti ja
asiakas on saanut tarvittavan lidkeneuvonnan. Itsehoitoldzkkeiden kohdalla
kayttod, farmaseuttisen henkilokunnan on varmistuttava ldzkkeen asianmu-
kaisesta kidytostd ennen tilauksen ldhettamista.

Lidkeneuvonta tulee jirjestdd puhelimitse tai muutoin turvallista vies-
chattii, kiyttden. Sihkoposti ei ole riittdvin tietoturvallinen viline lddke-
neuvonnan toteuttamiseen. Lidkeneuvontaan liittyvit yhteydenotot tulee
dokumentoida.

Laakemaaraysta edellyttavien ladkkeiden toimittaminen
Lidkemadridystd edellyttavid lddkkeitd saa toimittaa apteekin verkko-
palvelusta ainoastaan sihkoiselld lddkemairdykselld (eResepti). Asiakkaan
tulee tunnistautua vahvalla sdhkoiselld tunnistautumisella ja niin osoittaa,
ettd hdnelld on oikeus vastaanottaa lddke. Vahva sihkoéinen tunnistaminen
kiytinnossi toteutetaan pankkitunnuksia kdyttden. Teknisesti timi edel-
lyttaa erillistd sopimusta jokaisen pankin kanssa, jonka asiakkaita halutaan
palvella. Sopimuksen aloitusmaksu on pankista riippuen 100-200 euroa ja
kuukausimaksu noin 15-25 euroa per pankki. Lis#iksi sihkoéinen tunnistus
maksaa 30-50 senttii/kerta, joten sihkoisesti tunnistuksesta kertyy merkit-
tavid kustannuksia.

Apteekin verkkopalvelussa tulee noudattaa lddkkeiden toimittamisesta

ladkevalmistetta saa toimittaa enintddn pienimmin pakkauskoon. Siilytet-
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vilitykselld.

Ennen lddkkeen toimittamista farmaseutin tai proviisorin on otettava
yhteytti asiakkaaseen ja varmistauduttava lddkeneuvonnan avulla, ettid 1aak-
otot asiakkaaseen tulee dokumentoida. Ladkemadriystd edellyttavin 144k-
keen toimittaminen ja asiakkaan farmaseutille tai proviisorille antama lupa
kiyda reseptikeskuksessa noutamassa asiakkaan lddkemaiirdys on oltava

tavan lddkkeen tilaaja vastaanottaa lddkkeen.

Palautukset, tuotevirheet ja asiakaspalautteet
Ladkevalmisteiden palautukset, tuotevirheet ja verkkopalvelun asiakkailta
tulevat palautteet tulee kisitelld ennalta laadittujen Kkirjallisten toiminta-
ohjeiden mukaisesti. Tehdyt toimenpiteet ja asian loppuun Kisittely tulee
dokumentoida.

Asiakkaiden palauttamat lddkevalmisteet havitetdin ldzdkejatteina.

Lizkkeitd koskevien tuotevirheiden Kisittelyssi tulee noudattaa Lidke-
alan turvallisuus- ja kehittimiskeskuksen tuotevirheistd antamaa maaraysta.
Asiakkaan kanssa tulee niissi tilanteissa sopia palautusmenettelysta.

Tekninen toteuttaminen

Apteekin verkkopalvelun tietoturvalle asetetaan erityisid vaatimuksia. On
varmistuttava, ettd ulkopuolinen taho ei pdise kisiksi asiakkaan tietoihin
verkkopalvelussa. Kaikki asiakkaan ja verkkopalvelun seki verkkopalvelun
ja apteekin vililld tapahtuva liikenne on suojattava.

Tekniseen toteutukseen osallistuvan ulkopuolisen yrityksen kanssa tulee
tehdi salassapitosopimus, joka koskee kaikkia apteekin verkkopalvelun
tekniseen toteuttamiseen osallistuvia henkil6itd. Salassapitosopimuksessa
ulkopuoliset tyontekijit sitoutuvat pitimiin salassa apteekin verkkopalve-
lussa asioivien asiakkaiden terveydentilaan ja lddkitykseen liittyvit tiedot.
Kaikki kirjautumiset verkkopalveluun tulee olla jiljitettdvissa.
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Laakkeista annettavat tiedot ja markkinointi

Lidkkeistd annettavien tietojen on oltava lidkkeen hyviksytyn valmiste-
yhteenvedon mukaisia. Verkkosivuilla tulee kdydad selkedsti ilmi, milloin
kyseessi on ldzke.

] Dexem Head Lotion 100mil 20,00 € (209,00 &)

Rasvaton ja kortisoniton lotion drtyneen pddnahan L F

q hoitaon. | 1|kpt

"_E" Liz&a ostozkorin

== Hydrocortison Leiras 1% geeli 20g 4,96 € (238,00 €%g)
N Hoitaa ja lievittda ihon viiherkkyys- ja — f
- tulehdusreaktioita. Valkuttavana aineena | 1 | kpl
K28 Laaks : X .
- hydrokortisoni.

£ Lissa ostoskorin

Apteekkiverkko.fi -verkkokaupassa on tuotelistaukseen selvasti merkitty, jos kyseessa on
ladke.

Apteekin verkkopalvelua koskevat samat markkinointisdadokset kuin 144k-
keitd muutoinkin. Pidsperiaatteena on, ettd lidkkeiden markkinointi ei saa
olla epiasiallista eikd johtaa ldikkeiden tarpeettomaan kiyttoon. Tastd
syystd monet verkkokaupassa yleiset markkinointielementit ovat ladkkeiden
kohdalla kiellettyja:

Ei saa yllyttaa lisdostoksiin tarjoamalla ilmaista toimitusta jonkin tietyn

maaran ylittaville tilauksille.

Ei saa olla 'muut ostivat’ —suosituksia.

Ostetuimpien tuotteiden listalla (Top 10 tms.) ei saa olla |3dkkeita.

Kerro kaverille, jaa netissa -tyyppisia toimintoja ei saa olla.

Kirjoita suositus/arvostelu -toimintoja ei saa olla.
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VERKKOKAUPAN KASIKIRJA
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Apteekkituotteet.fi -verkkokaupassa on ihonhoitotuotteen kohdalla Facebook-nappi, kehotus
suositella tuotetta ja asiakkaiden kirjoittamia tuotearvioita. Lidkkeen tuotesivulla néita

markkinointielementteja ei ole.

Fimea valvoo markkinointia apteekkien verkkopalveluissa pidsasiassa jalki-

valvonnan keinoin.
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Sisainen tarkastaminen

Fimea suosittelee, ettd verkkopalvelutoiminnan asianmukaisuus varmiste-
taan vuosittain tehtivilla sisdiselld tarkastuksella. Apteekkarin tai apteek-
karin mairddmain proviisorin suorittamissa sisdisissid tarkastuksissa tulisi
varmistua, ettd verkkopalvelutoiminnassa noudatetaan toimintaa koskevia
sdannoksid. Tarkastuksen tulokset olisi dokumentoitava esimerkiksi poyta-

kirjaan, jonka tarkastuksen toimittaja allekirjoittaa.

Kaupallisia nakokohtia

Lidkkeiden myynnissi on kaupalliselta kannalta varsin tiukkoja reunaehtoja.
Sidannoksid mietittdessi ei ole pohdittu niinkiin sitd, onko ndiden sdiantdjen
puitteessa mahdollista tehdi kannattavaa verkkoliiketoimintaa, vaan ldike-
turvallisuus on ollut etusijalla. Kilpailussa erottumista vaikeuttaa hintasin-
nostely ja monien verkkokaupassa yleisten markkinointielementtien Kielto.
kissa edelleen tarkistetaan oikeus Kelan maksamiin korvauksiin fyysisesti
Kela-kortista. Korttia vastaavaa sihkoistd rekisterid, josta apteekin henkilo-
kunta péisisi katsomaan vastaavia tietoja, ei ole. Verkkokaupasta myytiavien
reseptilddkkeiden hinnasta ei siis voi vidhentidd Kelan osuutta, vaan asiak-
kaan tulisi ensin maksaa tédysi hinta ja sitten hakea korvausta jilkikiteen.
Prosessin hankaluus asiakkaan kannalta kidytinnossi estdd Kela-korvatta-
vien lddkkeiden myynnin verkossa kunnes sihkoinen Kela-kortti on kiytet-
tdvissi.

Ruotsissa, jossa reseptilddkkeiden myynti verkossa on pidempéin ollut
sallittua, on verkkomyynnin markkinaosuus noin yksi prosentti. Ja4 nahta-
vaksi pystyvitko suomalaiset apteekkarit kehittimiidn riittdvin innovatii-
visia menetelmii lddkkeiden verkkomyyntiin, vai tuleeko markkinaosuus

Suomessakin jidmain vaatimattomaksi.
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OSA 11

VERKKOKAUPAN
ULKOASU JA
KAYTETTAVYYS






Verkkokaupan kaytettavyys

Ostamisen helppous - kiytettivyys — on erittdin tirkeid, silld verkko-
kaupan asiakkaan kynnys siirtyi toiseen kauppaan on erittdin pieni. Kivi-
jalkaliikkeestd toiseen siirryttdessi tdytyy nihdi aika lailla vaivaa: kivelld
pois kaupasta kassan ohitse ostamatta, putsata auto lumesta, pakata lapset
turvaistuimiin ja ajaa toiselle puolelle kaupunkia kilpailevaan liikkeeseen.
Netissid kilpailijan liike saattaa olla jo valmiiksi toisessa selainikkunassa
auki. Siten pienikin hankaluus ostamisprosessissa voi vaikuttaa merkitti-
visti konversioon.

mukaan miki on vierailijoiden tavoite:

etukiteen tiedossa olevan tavaran ostaminen
tuoteryhman tutkiminen
edullisimman hinnan etsiminen

selailu ideoiden saamiseksi.

Verkkokaupan toiminnan tulisi tukea kaikkien nididen ryhmien tavoitteita.

Verkkokaupan ulkoasu

Verkkokauppojen elementtien ja ulkoasujen suunnittelussa on joitain vakiin-
tuneita kdytantoja.
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VERKKOKAUPAN KASIKIRJA

4 | &o:Commerce  ¢comierce |

Esimerkkiulkoasuna osCommerce-ohjelman oletusulkoasu asennuksen jilkeen demotuotteilla.
Kuva havainnollistaa tyypillisid elementteja verkkokaupassa, se ei sindnsa ole esimerkki
mahdollisimman hyvésta verkkokaupasta.

Verkkokaupan varsinaisen nikyvilld olevan sivun sisillon ympérilld on ns.
kromi, jokaisella sivulla samanlainen vakiosisilto.
Kromikehyksen elementteja:
ylapalkki, esimerkkikuvassa numero 1
sivupalkit, 2 ja 3
alapalkki, 4
sivun mukaan vaihtuva sisalt6 5.

v Vv Vv Vv

Ylikehyksessi tyypillisesti on kaupan logo, slogan, keskeisin mainos, haku-
kentti sekid keskeisid navigointielementtejd. Sivupalkeissa on tuoteryhma-
valikko sekid vaihtoehtoisesti useita muita elementtejd, kuten ostoskorin
tiivistelmd, myydyimpien tuotteiden listaus, linkkejd infosivuille yms.
Kaikissa kaupoissa ei ole molempia sivupalkkeja. Jos toinen sivupalkki jite-
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tddn pois, on suositeltavampaa siilyttdad vasen sivupalkki, silld se on hyvin
vakiintunut paikka tuoteryhmaévalikolle. Alapalkissa ovat yleensd yhteys-
tiedot ja vaihtoehtoiset navigointimahdollisuudet, tietoa maksutavoista jne.
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Suositeltavat paikat eri elementeille:

Logo

Ylapalkissa vasemmalla

Tuoteryhmavalikko

Vasen sivupalkki, ylin elementti

Ostoskorin tiivistelma

Ylhaalla oikeassa sivupalkissa.
Vaihtoehtoisesti ostoskori voi olla
ylapalkissa oikealla.

Hakukentta

Ylapalkissa

Kehyksessi, siis verkkokaupan jokaisella sivulla, tulisi olla ndiden lisiksi

seuraavat tiedot:

linkki etusivulle, kaupan logon vasemmassa yldkulmassa tulee toimia link-

kina etusivulle

yhteystiedot tai linkki yhteystietosivulle

kaupassa kaytossa olevat maksutavat

linkki toimitusehtoihin

linkit asiakaspalvelun ja yrityksen taustatietojen tietosivuille

linkki rekisteriselosteeseen.

HOBBYHALL .fi
Kauneus ja terveys Kodinkoneet

Etusivu > KOTI » VERHOT » Verhotarvikkeet

Ns. muropolku (breadcrums) navigaatio Hobbyhall.fi:ssa.

Verkkokaupassa tulee olla navigaatioelementti, joka osoittaa missid kohdassa

sivuston hierarkiaa ollaan ja josta pddsee klikkaamalla eri tasoille. Suositel-

tava erotusmerkki on >.
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Nykyisin yleistymissi oleva suunnittelumalli on sivupalkiton sivu, jossa
tuoteluettelon piidkategoriat ovat sivustolla ylhdilld. Tuoteryhméivalikon
paikka vasemmassa laidassa on kuitenkin niin vakiintunut, ettd useimmiten
padtason kategoriavalinnan jilkeen tarkempi valikko avautuu vasempaan
sivupalkkiin.
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Huomaa, ettd ndmai ohjeet koskevat isoille nédytoille tarkoitettuja versioita,
pienindyttoisiin mobiililaitteisiin optimoituja ulkoasuja koskevat eri sdannot.
Niitd suunnitteluperiaatteita kisitellddn omassa luvussaan.

Vakiintuneista kaytannoista poikkeaminen
Voiko niistd vakiintuneista kdytannoistd poiketa? Kylld voi. Kannattaako se?
Ei! Tai ei ainakaan yleensa.

Sivustosi vierailijat kdyttavit enimmin osan ajastaan muilla sivus-
toilla, joten sinun sivustosi kannattaa toimia samalla tavalla muiden sivujen
kanssa. Toki haluat, ettd kauppasi erottuu muista kaupoista ja on ulkonidsl-
tddn sekd miellyttdvi ettd juuri sinun brandisi mukainen. Niin pitdé ollakin
ja tdhdn pitdd panostaa, mutta perusnavigointielementteihin kannattaa
suhtautua kuin auton ohjauslaitteisiin: vaikka auto olisi kuinka lennokkaasti
muotoiltu, siind on silti kaasupoljin jarrun oikealla puolella.

Jos et siis ole aivan varma, etti sijoittamalla ostoskorin vasempaan alapalk-
kiin alas saat jotain merkittivai etua, niin dld tee siten. Pieni konservatiivi-
suus rakenteessa on harvoin haitaksi, mutta poikkeaminen vakiintuneista
kédytannoistd voi muodostua ylitsepddsemidttomaksi ostamisen esteeksi.
Vakiintuneista kiytannoistd voi poiketa, jos seuraavat kolme ehtoa tayttyvit:

tiedat mita teet
tiedat miksi teet
olet varma, ettd kdytettavyys ei karsi.

Viimeinen kohta edellyttdd kiytinnossi, ettid sivustolle on tehty kiytetta-
vyystestaus.

Etusivu

pasta. Tami tuntuu itsestidinselvyydeltd, mutta joskus verkkokaupan
etusivulla pddosaan on nostettu esimerkiksi yrityksen esittely tuotteiden
sijasta. Samoin on varottava, ettid etusivulla esittelyssi olevat tuotteet eivit
anna viiariad kuvaa myytiaviani olevasta valikoimasta. Esimerkiksi edelli-
sessid kappaleessa esimerkkini oleva Cellebsin etusivu keskittyy esittele-
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vaikka myynnissid on mm. laaja valikoima miesten vaatteita.

Verkkokauppa ei ole aina sivuston padatarkoitus: usein verkkokauppa on
vain osa sivuston tarjontaa. Tilloin sivuston etusivulta tulee kdyda selkeédsti
ilmi, ett4 tarjolla on tuotteita ostettavaksi ja verkkokauppaan tulee olla selkei
ja helppo navigointi.

Etusivulla esiteltdvien tuotteiden tulee toimia linkkeini suoraan kyseisen
tuotteen tuotesivulle. Ei esimerkiksi sivulle, jossa esitelldin alennuksessa
olevia tuotteita.

Tuotteiden ryhmittely

Tuoteryhmijaon tekeminen ja tuotteiden ryhmittely tuoteryhmiin on haas-
tavaa. Kaupan suunnittelijoiden nikemys hyvisti jaottelusta voi poiketa
merKittivisti siitd, miten asiakkaat ajattelevat.

Keinoja tuoteryhmijaon toteuttamiseksi:

Tutustu alan vakiintuneisiin kdytantdihin ja noudata niita. Jos kaikki kilpai-
lijat tekevat samalla tavalla, niin tastd poikkeaminen on omiaan aiheutta-
maan hammennysta.

Kéayta testiasiakkaita jaottelemaan tuotteita ryhmiin ja nimeamaan ryhmit
mielekkaalla tavalla. Taman voi toteuttaa kirjoittamalla tuotteiden nimet
paperilapuille tai korteille ja pyytamalla niiden jaottelua ryhmiin ja ryhmien
nimedmista.

Suorita kdytettdvyystestaus, missi havainnoidaan miten intuitiivista tuot-
teiden I6ytdminen on ja tarvittaessa muuta jaottelua.

Tuoteryhméin nimen tulisi olla kuvaava ja mielekis seki yksinéin ettd verrat-
tuna muihin kaupassa oleviin tuoteryhmiin. Esimerkiksi tuoteryhmén nimi

Sama tuote on syyti liittdd kahteen (tai useampaan) eri tuoteryhmaiin,
mikili on epidselvdd kumpaan se kuuluu. Jos tuntuu siltd, ettd tuote voisi
kuulua jokaiseen tai kovin moneen tuoteryhméin kaupassa, niin tuoteryh-
mien jaottelussa on vikaa ja ryhmit ovat todennzkoisesti liian yleisii.

Tuotteiden ryhmittely usealla eri tavalla voi myos olla hyvi idea, jos tuot-
teita on mahdollista ryhmitelld eri kriteerien perusteella.
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Kategoriat

HOUSUT
TAKIT

Takit

Pitkat takit

Takit

Takit

Nahka- ja mokkatakit

Liivit
NEULEPUSEROT
ALUSVAATTEET
PAIDAT
KENKIA
ASUSTEET
RANTA-ASUT
T-PAIDAT
MUUT
URHEILUVAATTEET
LAHJAKORTIT

Bubbleroomin miesten takkien kohdalta
loytyvat erilliset alaryhmat 'Takit’, 'Takit’

ja 'Takit', joissa kaikissa on eri tuotteet.
Tasta ei ole ainakaan apua oikean tuotteen

Valintasi:

Miehet

MIESTEN UUTUUDET

¥ KATEGORIA

» Yldosat (773)

> Alaosat (323)

» Paéllysvaatteet (106)

> Asusteet (127)

> Alus- & uima-asut (157)
» Kengat (354)

» Hyvinvointi (54)

¥ TUOTEMERKKI
» Adidas (132)

» ahkka (23)

> Bagheera (18)

» Daxon (23)

> Esprit (383)

» La Redoute (267)

loytimisessa. ? Lee (23)
» Nike (46)
> Puma (77)
> Somewhere (95)

Elloksen verkkokaupassa tuotteet on ryhmitelty » Katso lisda
seka kategorian, ettd tuotemerkin mukaan. Z

Tuotteiden ryhmittely tulee tehdid johdonmukaisesti: on hyvd maidritelld
periaatteet miten ryhmittely tapahtuu ja noudattaa sitd. Yliryhmittelyd
tulee vilttdd. Jos tuotevalikoima on pieni, ei ole tarvetta moniin ryhmiin
eikd aliryhmiin. Ryhmi, jossa on vain muutama tuote, tulee sulauttaa osaksi
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helpompaa selata monen tuotteen tuotelistausta yhdelld sivulla kuin Kklik-
kailla auki useita muutaman tuotteen tuoteryhmii. Tuoteryhmaii, jossa ei
talla hetkelld ole tuotteita, ei tule ndyttdd navigaatiossa lainkaan.

Tuoteryhmasivut ja tuotelistaussivut

Tuotelistaussivut esittelevit, mitd tuotteita kategoriaan kuuluu. Tuote-
ryhmisivut ovat niitid edeltivid sivuja, joilla on tuoteryhmin yleiskuvaus.

ellos PUS W TUOTEMERKIT OUTLET LAREDOUTE hemanmth LMk an
himtam| Wil Lepnat 2o Al A uira-smd Megll L] Elmbtoei e Elodarmt & Peiil Hywienoicd ALE hbateai

0% glenmutn * allripunasio Tmdleesta = filoo umiesio valiboimesta!

Valintasi;

v Yihomst (773}
» Admomat (X7}

+ PadywesaSel [ 108

3 Amguined {1171

v Ay Koalma-an [157)
+ Hangb {334}

* Hyrresinll (34

* TUOTERMERKK]

oveopune _ UUSIVALIKO

+ Biaghearns (10) Sykaym brittityyll merkitsee riltiidingl asuja ja huoldla ryBezcityii
+ Dimesen (23} dctaljcia. Renmompd Bme pyntyy farkdaihin yhdistetylad paidsits
i Emsl 103} | e solmioata.

; :'_:I::"" i Katso uusi valikoima tailti ©
» M (40} ]
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* Eamrwhees (05)
o A Euld

e

L =y

Elloksen tuoteryhmisivu 'Miehet’.
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Tuoteryhmisivun tulee erottua selvisti tuotelistaussivusta, jotta tuote-
ryhmisivulla esittelyssid olevia tuotteita ei luultaisi koko valikoimaksi.
Tuoteryhmisivuja tarvitaan vain kaupoissa, joissa on melko laaja valikoima.

Pienen valikoiman kaupoissa tuoteryhmaésivut voidaan jiattda pois.
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Elloksen miesten T-paitojen tuotelistaussivu.

Tuotelistaussivulla tuotteilla tulee olla

hyvéa, kuvaava nimi

kuva, joka on riittdvan iso, jotta siitd voi tunnistaa tuotteet, mutta riittavan
pieni, jotta samalle sivulle mahtuu vierekkain useita tuotteita

hinta
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tieto, ettd tuotetta on saatavina eri vareissa, tyyleissa tai eri ominaisuuksilla,
jos ndin on

saatavuustieto

keskeisimmat tuotteen ominaisuudet.

On suositeltavaa mahdollistaa ostaminen (tuotteen lisidminen ostoskoriin)
suoraan tuotelistaussivulta aina, kun se on mahdollista. Esimerkiksi tuote-
optioiden, kuten koko ja viri, takia ostaminen voi olla mahdollista ainoastaan
on syyti tarjota myos eksplisiittinen linkki tuotesivulle. Muutoin on vaarana,
ettd asiakas ei 16yda tuotesivulle ja luulee, ettid tuotelistaussivun rajoitettu
tuoteinformaatio on kaikki tuotteesta saatavilla oleva tieto.

Tuotelistaussivulla tulee lukea listauksessa olevien tuotteiden kokonais-
madairi. Jos tuotteita on listattu usealla sivulla, kuten Elloksen tapauksessa,
tulee tima tehdi selviksi. Sivulla tulee olla tieto kuinka monta sivua on kaik-
kiaan, kuinka monta tuotetta on yhdelli sivulla, milld sivulla ollaan nyt seki
linkit edelliselle, seuraavalle, ensimmdiselle ja viimeiselle sivulle. Ndma navi-
gaatioelementit tulee olla seki sivun ala- ettd yldreunassa.

Yhdell4 sivulla voidaan ndyttdd monta tuotetta. Tuotelistaussivuilla sivun

ominaisuudet vaihtelevat tuotteiden mukaan, mutta niihin kuuluu aina hinta.
Erilaisia rajaus- ja filtteréintimahdollisuuksia kisitelldin tarkemmin haku-
toimintoa kisittelevian luvun yhteydessa.

Tuotesivut

Hyvit tuotesivut ovat keskeisid verkkokaupan menestykselle, silld juuri
tuotesivulla asiakkaat pdittdvit, mitd he ostavat. Sivulla tule olla kattava
tuotekuvaus. Asiakkailla tulee olla riittdvisti tietoa ostopditoksen teke-
miseksi. Tuotesivu on ainoa tapa saada tietoa tuotteesta: verkkokaupassa
ostaja ei voi koskea tuotetta, kokeilla tai sovittaa sitd eikd kysyid myyjalta
kysymyksid. Huono tuotesivu joko tappaa myynnin tai saa asiakkaat teke-
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médn vadrid padtelmid tuotteista, jolloin he saavat erilaisen tuotteen kuin
mitid kuvittelivat ostaneensa. Tdmai johtaa tyytymiattoméaidn asiakkaaseen ja
mahdollisesti tuotepalautuksiin.

Tuotesivuilla tulisi olla

kuvaava tuotenimi

kuvaus tuotteesta

hyvé, suurennettava tuotekuva, tai mielelldan useampia kuvia
hinta, mukaan lukien mahdollisten lisdoptioiden hinnat
tuotteen saatavuus

selked tapa lisata tuote ostoskoriin.

Hinnan esittaminen

Hinta tulee esittdd selkedsti. Oikea muoto hinnan esittimiseen on 12,34 €.
Pilkku ja desimaalit tulee esittdi siindkin tapauksessa, ettd ne ovat nolla,
silld niiden pois jiattiminen on himiiviid. Euromerkin voi harkitusti jois-
sakin tapauksissa jattd4 pois.

Datakaapeli Nokian puhelimiin

Tuotenumerno 1338793

O o
= Keskusvarasto: (5+)
[_" Vertaile

« Datakaapeli Nokian puhelimiin
« Vastaa Mokian varustetta CA-101
« MicroUSB-litdnnalld varustettuihin puhelimiin

Gigantin tuote-esittelyssa on jatetty pois desimaalit ja euromerkki. Ei ole lainkaan itsestdén
selvai, ettd napissa nakyva 9 on tuotteen hinta.

Hinnan tule olla reilusti esilli. Sen ndyttimisen kanssa ei saa pihtailla.
Monessa ulkomaisessa verkkokaupassa tuote pitédi lisdtid ostoskoriin, jotta

124



sen hinnan saa nikyviin. Suomalaisista verkkokaupoista juuri kukaan ei tee
ndin. Tdma on hyvi ja hintamerkintdasetuksenkin vaatima linja.

Tuotekuvaus

Tuotekuvauksen tulisi olla kattava, mutta ei liian pitka. Tekstid tyypillisesti
alku saa enemmain huomiota kuin loppu, joten tuotekuvauksissa kannattaa
menni heti asiaan ja kertoa olennaisimmat asiat parissa ensimmaiisessi
lauseessa. Jaljempiani tuotekuvauksessa voidaan kertoa tarkemmin yksityis-
kohtia niitd ostajia varten, jotka haluavat tutustua tuotteeseen tarkemmin.
Tarvittavan tuotekuvauksen pituus vaihtelee tuotteittain: yksinkertaiset tuot-
teet eivit tarvitse pitkid kuvauksia, mutta monimutkaiset tekniset tuotteet
voivat vaatia hyvin yksityiskohtaisia ja pitkid kuvauksia seki spesifikaatioita.

Asiakkaat eivit halua lukea markkinoinnillisia korulauseita vaan reilun
kuvauksen tuotteesta. Tuotekuvaukset tulisi kuitenkin Kirjoittaa aina asiakas
mielessd ja niissi tulisi tuoda esiin, mitkd ovat tuotteen edut asiakkaan
kannalta. Perehdy tuotteeseen hyvin ennen tuotekuvauksen tekemisti: on
vaikea kirjoittaa hyvii kuvausta tuotteesta kayttamatta siti.

Eri tuotteista kaivataan erilaista tietoa. Kunkin tuotteen kohdalta tulee
miettid, miti tietoja asiakas saattaa tarvita ja huolehtia siitd, ettd kaikki oleel-
liset tiedot kerrotaan. Taulukosta 16ytyy joitakin esimerkkej4, mitki ovat eri
tuoteryhmissi kiinnostavia ominaisuuksia.

Tuoteryhma ‘ Kiinnostavat ominaisuudet
Lelut Ikasuositus, koko, kestavyys
Vaatteet Vari, materiaali, yksityiskohdat, vuori, taskut, koko,

pesuohjeet, lampimyys

Huonekalut Viimeistely, puun tai materiaalin tyyppi

Elintarvikkeet | Ainesosat, sdilyvyys, sopivuus erikoisruokavalioihin

Varaosat Tarkka tieto mihin varaosa sopii (merkki, malli, vuosimalli jne.)

Tietokirjat Kirjoittajat, sisallysluettelo, kohderyhma, sivumaara
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Rajala ProShopin kameran tuotekuvauksessa on
olennaisin tieto esitetty ensin lyhyessa tiivistelmassa
ja lisatiedot erikseen alempana. Huomaa miten hienosti
tiivistelmassa on kerrottu tuotteen keskeisimmat hyddyt
asiakkaalle. Lisatietoja on ryhmitelty eri vélilehdille.
Rajala myds kertoo erilliselld vélilehdella tarkasti
kaiken, mitd myyntipaketti sisaltaa.
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Suomen pelastusalan keskusjarjeston verkko-
kaupassa on pitka ja perusteellinen tuote-
kuvaus. Kuvaus olisi helpompi lukea ja se
soveltuisi paremmin silmailyyn, jos teksti
olisi muotoiltu paremmin, esimerkiksi koros-
tamalla otsikoita ja ryhmittelemalla tekstia
paremmin.




Thomson

26HUS253W-LED-tv 26"
329,00 €
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Tuwatenumero: 464 752

Sastivuus Verkakaupin varmais s
Postin

Toimitusmaksu: 13,00 €

TUOTEKUVALIS

a HATSO IS0 HLUVA Myt snulla on ohifamaton Blaisous hankkia naytiivd, valkoinen
jm kapenreunaingn LED-v indelin sdulisest. iman jalusing

tefeyviska on lodella ohul, [olen ssinklie fpusletasiaa v
KATSO MY OS !

sutauiu sisushebseen kin mule. LED-ekrian anslosts

Hobby Hallin myyman television keskeinen myyntivaltti on ohuus. Olisi paikallaan, ettd
laitteesta olisi myds kuva, joka havainnollistaisi titd seikkaa. Liitinndistd kerrotaan tekstissa
(kuvakaappauksen ulkopuolella) seuraavaa: "2 x HDMI, SPDIF (koaksiaalinen), Scart,
PC-tulo, PC-aanitulo, komponenttitulo, USB 2.0, kuuloke”. Suurelle osalle asiakkaista on
todella vaikeaa ymmartaa tasta yhtdan mitaan, joten hyvalaatuinen kuva liittimista helpottaisi
hahmottamaan, ovatko ne samoja kuin nykyisessa telkkarissa.

Tuotekuvaus tulee kirjoittaa asiakkaan kielelld ja heiddn kidyttadmillddn
termeilld. Alan asiantuntijoiden kdyttdmai jargonia tulee vilttdid. Asiakkaiden
kuuntelu on paras tapa ymmartis, mitd termeji he kiyttavit. Verkkokaupan
hakulokin ldpikdynti voi antaa hyvid vinkkeji siitd, mitd termejd asiakkaat
kayttavat. Mahdollisesti tuntemattomat termit tulee selventii tai tarjota
linkki lisdtietoihin.

Tuotekuvauksen ei ole hyvi olla yhtendisti tekstimassaa, vaan sen tulee
soveltua silmiilyyn. Pitkda tekstid on hyvid ryhmittdi viliotsikoilla, listoilla,
korostuksilla ja kappalejaoilla. Kaikkea tietoa ei myoskiin tarvitse tarjota
kerralla, vaan sitd voi ryhmitelld esimerkiksi eri vililehdille. Lisitiedon tulee
olla selvisti saatavilla, siten etti sivulla vierailija 16ytd4 sen helposti.

Samantyyppisten tuotteiden tuotesivujen tulisi esittdid tiedot samalla
tavalla. Jos tiedot ovat eri sivuilla eri paikoissa, se vaikeuttaa merkittaviasti

127



tuotteiden vertailua. Tuotteista tulisi olla samat tiedot kerrottuna. Esimer-
kiksi jos kaupassa myydadin jadkaappeja, ei ole hyvi, jos energialuokitus
kerrotaan vain joidenkin kaappien osalta ja joidenkin toisten kohdalta ei.
Energialuokituksen tulisi myos olla tuotesivulla aina samalla kohdalla.

Arvioidessaan tuotteita asiakkaat tutkivat seki tuotekuvausta etti tuote-
kuvaa. Tuotekuvauksessa tulisi kuvata tuotteen ominaisuudet, myos ne,
jotka nikyvit kuvassa. Usein asiakkaat katsovat kuvaa ja tekstid vuoron-
perdan ymmirtidkseen tuotteen ominaisuudet. On myos hakukoneniky-
vyyden kannalta edullista, ettd tekstikuvaus on mahdollisimman kattava,
Google kun ei ymmarri kuvia.

Tuotesivulla tulisi listata kaikki oleelliset mitat ja mairit. Esimerkiksi,
jos tuotetta on pakkauksessa useampi kappale, tulee mainita kuinka monta.
Kuvasta on usein mahdotonta hahmottaa tuotteen kokoa, joten sen mitat
tulee mainita tekstissi. Vaatteiden osalta on hyvd mahdollisimman tarkasti
kuvata, mitkd ovat sen mitat.

Monilla verkkokaupoilla on koko-oppaita oikeiden kokojen miirittami-
seen. Tuotesivulta tulisi olla linkki oppaaseen. Opas on kaikkein hyodyllisin
silloin, kun se Nellyn tavoin néyttdi vain kyseiselle tuotteelle relevantit mitat.

MIMI ALATER HOLLED UP SLEEVE
MITAT CM: BLAZTES NOLLED U SLEEVE
Paall o 178 O BEKA T8 k1R koo Smal

x-small small Hefiom Large

Rinnan levays W il

Pl

Kuvan mukainen koko-opas AT AR RN

aukeaa, kun Nelly.comissa A

klikkaa tuotesivulta :irllll:r::!.liﬂu LI AR R R b B [ F e P S e ]
kokovalinnan vieresta koko- e
opas -nappia. Opaste nayttaa tdumasn.

juuri kyseisen tuotteen mitat et B Ssemeen s shap o kst ot

ja esittelee yksityiskohtaisesti, s e ettt S o e e
miten mittaus on tehty. Myds JEALE cha ja e hehta -

mallin pituus ja hinen kiytts- s a——

mansa vaatteen koko kerrotaan.
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Tuotekuvat ja tuotteen varit

Atelier tarjoaa lukuisten
kokotaulukoiden lisaksi
kokolaskurin, joka
kertoo asiakkaalle juuri
hanelle oikeat koot.

Jokaisella tuotteella verkkokaupassa pitdd olla kuva. Ihmiset ovat hyvin

visuaalisia olentoja ja tuotekuvat ovat erittidin tidrkeitd verkkokauppojen
ostajille. Tuttu tuote tunnistetaan usein paremmin kuvan kuin nimen perus-

teella. Kuvien tulee olla hyvilaatuisia eiki niissi pida olla hiiritsevid element-

tejd. Vaatekuvissa tuotteen tulisi olla mallin tai vdhintidzin mallinuken paalla.
Tarpeen mukaan kuvia tulisi olla useita ja niiden tulisi esitell4 tuote joka

puolelta. Tuotesivulla olevan kuvan ei tarvitse olla suurikokoinen, mutta

sen pitid olla riittdvin iso, jotta asiakas hahmottaa minkilaisesta tuotteesta

on kyse. Kuvaa pitiisi olla mahdollista suurentaa joko klikkaamalla kuva
suuremmaksi tai zoomaus-tyokalujen avulla. T4lloin suurennetun kuvan tai

zoomauksen tulee olla riittdvin (so. hyvin) iso ja tarkka, jotta tuotteen yksi-

tyiskohdat materiaalia myoten selvidvit. Tuotteen havainnollistamisessa voi

kayttdd apuna myos videoita.

129



Sokoksen verkkokau-
passa tuotekuvaa ei
voi suurentaa lainkaan,
vaan on tyydyttdva sen
kokoiseen kuvaan,
mita tuotesivulla on.
Kun tuotekuvauskaan
ei erittele pakkauksen
sisdltdd, jaa ostajalle
epaselvéksi, mitd purnu-
koita pakkauksessa
oikein on.

Netanttilassa kuvan
klikkaaminen avaa kuvan,
joka ei ole kovinkaan
paljon alkuperiista tuote-
kuvaa isompi. Kuvaa

voi kuitenkin zoomata
isommaksi hiiren
oikeasta napista avautu-
vasta valikosta. Olen
valmis lydméaan vetoa,
ettd suurimmalta osalta
kayttajista tima mahdol-
lisuus jad huomaamatta.

Hong Kong tarjoaa helppo-
kayttdisen ja nopean
pikazoomaustoiminnon.
Lisdksi erikseen voi avata
valtavan, koko ruudun
kokoisen kuvan, jota
sitdkin voi vield zoomata.
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Stockmannin verkkokaupassa tuote-
kuvan véri vaihtuu oikeaoppisesti
asiakkaan valitseman virin mukaiseksi.

Halensin asiakas on kommentoinut,
miten han pettyi, kun luonnonvalkoi-
seksi kuvattu vari ei vastannutkaan
odotuksia.

Suurennus ja zoomaustyokalujen tulee olla teknisesti toimivia kaikissa selai-
missa. Niiden tulee myos olla selkeitid kiyttia.

Virit on kuvan lisdksi hyvi kertoa tekstissid. Vireisti tulee kayttda help-
poja nimid, kuten punainen tai sininen. Kaikki eivit tied4, mika véri on roosa
tai okra. Savyd on hyvi kuvata liittimalld se perusvirin nimeen, mazarinen-
sininen pelkin mazarinen sijaan. Savyja on hyvi pyrkid kuvaamaan mahdol-

lisimman tarkasti.

Jos tuotetta on saatavilla usean viriseni, tulee tuotteesta olla kuva jokai-
sella virilld. Tuotekuvan olisi hyvi vaihtua sen mukaan, minki virisen tuot-
teen asiakas on valinnut tuoteoptioista.
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Saatavuustiedot

Tuotteiden saatavuustiedon tulisi olla nidkyvissi tuotesivulla. Tavoitteena
tulee olla, ettd asiakas ymmartii, koska hin tulee saamaan tuotteen. On
hyvi eritelld mitd tuotteita ja tuoteversioita on heti saatavilla varastosta,
mitkid saa tilaamalla ja mitd ei saa lainkaan. Seki varastosta toimitetta-
vien ettd tilattujen tuotteiden osalta on hyvi kertoa toimitusaika. Monissa
verkkokauppaohjelmistoissa saatavuustiedot ndytetdin vasta sen jilkeen,
kun asiakas on lisinnyt tuotteen ostoskoriin. Tdmai on liian myohéin, saata-
vuustiedot tulisi kertoa jo tuotesivulla.

Laukku-rasti kehottaa kysymiin leamsonite cabin collection

var_astotilanteesta tuot_ekyselylléi. upright 55 cm
Vaikka kyselyn tekeminen on tehty i
. . Samsoniten lentolaukkukokoinen
hSI[JBKSI, _mon_Et asiakkaat toden- palypryleeni laukky. Laukussa 3 lukkea,
néakdisesti valitsevat saatavuuden lioista yksi on numerclukko. Sisalla
tarkistamisen jostain toisesta walilevy ja pakkausremmit. s
kaupasta.
Teotetta on varastossa useissa vireissa
mutta toisinean joku vwari on
loppuunmyyhy. Varastotilannetta vol
Hedustella tuotekyselylls,
[40x 55220 cm, 32 L, 3.56 kg
. ) ) . . Huarm @ Lentalaukun mitat kKannattaa aing
Lumingerie.fi kertoo selkedsti, mitd tarkistaa omasta lentoyhtifsta,
eri kokoja on saatavilla heti, mita LStath kysaly hoottassts
saa tilaamalla ja kuinka pitka on o —
. . . agan . . War;
toimitusaika ja mitd kokoja ei ole " - =
saatavilla lainkaan. 99.00 € [ Jem Ui csisskonin]
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Arvostelut
Monet verkkokaupat tarjoavat kiyttdjille mahdollisuutta arvostella ja
arvioida tuotteita. Arviot voivat tarjota erittdin arvokasta lisitietoa tuotteen

ostajille, silld ne ovat todellisten kayttdjien Kirjoittamia. Arvostelut voivat
lisatd ihmisten luottamusta kauppaa ja sen tuotteita kohtaan.
Positiiviset arvostelut lisddvit luottamusta tuotteeseen. Negatiiviset

arvostelut lisdavit luottamusta kauppaan, silld se osoittaa, ettd kauppa on
valmis ndyttimiin sekid positiivisen ettd negatiivisen palautteen kauniste-

le

matta.
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Takaisin boballiin
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Booking.com -hotel-
linvaraussivulla
erittdin keskeinen
elementti ovat toisten
asiakkaiden arvioinnit
ja arvostelut.
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Tuotearvostelut auttavat ostajaa saamaan paremman kuvan tuotteesta ja
voivat sitd kautta vihentidid tuotepalautuksia. Tuotearvostelut voivat myos
auttaa kauppiasta saamaan paremman ymmarryksen tuotteista ja sitd kautta
optimoimaan tuotevalikoimaa ja suuntaamaan markKkinointia. Tuotearvioihin
liittyvi ilmeinen riski on, ettd kauppoja menetetidin negatiivisten arvioiden
takia. Niin saattaa kidydzkin, mutta on todennikoisti, ettd arvioiden edut
ovat haittoja suuremmat.

Monilla kaupoilla ongelmana on tuotearvioiden viahyys. Vaikka kommen-
tointi- ja arvostelumahdollisuus on tarjolla, sitid ei kdytetd. Tuotearvioiden
saamiseksi tarvitaan paljon aikaa, joten kaupan, joka pdidasiassa myy lyhyt-
aikaisia sesonkituotteita ei kannata keritd kommentteja.

Tuotearvioita voi saada lisd4 1dhettamailld tuotteen ostaneille muutaman
viikon padstd sdhkopostia, jossa pyydetiin arvostelua. Arvostelusta voi myos

Mulletoi.com on
yhdistanyt kommentti-
ja kysymyspalstan

ja tdta kautta saanut
houkuteltua paljon
kommentteja.
Mulletoi.comin tuote-
valikoima erilaisine
hupivehkeineen on
todennakoisesti myos
sellainen, ettd se

saa ihmiset kommen-
toimaan herkasti.
Huomioi kuitenkin,
ettd kommentit ovat
kertyneet useiden
vuosien aikana.
Kuvassa osa saippu-
akuplakoneen arvos-
teluista ja kysymyk-
sista.
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E 27022010

E 18.08.2009

E 28.08.2008

E 07, 08.2008

Kommentteja ja kysymyksia (10)

Jaakko L. (TAMMELA)

paliokohan tuola voi kalstaa yidspain? Nyl Laitaa kuplat lulla 45 asfeen kulmassa, @ mien
kauxs ne lenlkd suoraan p sitten nousee, virkkidn akavermesn, ja Siksi ol hyvl saada
tarkal jubul sebvile. Meneakd se hilskyn malskyn jos se on pyslyssa sis kupla-aukko

w55 pdin [ sitten kalistas sen vaaka-asenioonT tai sien loRinpainT

Anna
KArsiko sappuauplat o kayhas savukonetia smassa kassa’?

Tiimd on olvalingn vekolin kesd-hiihin, Yieensd hedelidn rist (ai kukkien terdlehiis kun
nuoriparn asleles kirkosta wios. muta on se hienoa, kun he saapuvat kupla-satesn
jehdatielemana..,

abvnr
soikecko Bma hucnesn?

Hanna
Kuinka kovaa &dntd kone pdaa?

HiPa

Tod on ihan hyvé, tse kiylin samaniaista dscoissa yms, tapahlumissa. Kauko-chjainta
tuclaisessa el Kyl che. Mybskisn tse sekofeluja saippuanasietd emme ol saanest
teémimaan. Saippuanesteen inkinkin vol korjaa .10

Tiina
Paloko LS painaaT Meetin vain elld onko helppo kanniskella mukana,




Info Arviot Liihetd ystiviille

o Kirjoita arvio

Kirjaudu sisd@n sahképostiosoitteella ja salasanalla kirjoittaaksesi arvion.

S8ihkdpostiosaite: |
Salasana:

BookPlus-kirjakaupassa pitaa kirjautua sisdan ennen kuin voi kirjoittaa arvion. Tama on
kovin hankalaa. Arvostelut ovatkin sivustolla tuiki harvinaisia.

Kommentit

Kommentol kiiyttien... v
K] Facebook

B! Yahoo
Suosittelen kaikille, jotka ovat Kiinnostunei .|=1 ACL
1 Miytelms tavoittaa hienosti ajan hengen,

=
i - =4 Hotmail
vastas - Tykkaa

Facebookin yhteisoliitinndisen avulla toteutettu kommentointimahdollisuus Ennakkolippu.
com-verkkokaupassa.

palkita, esimerkiksi alennuskupongilla, osallistumisella kilpailuun tai muulla
edulla. Arvostelun antaminen tulee tehdd mahdollisimman helpoksi.
Monissa verkkokaupoissa arvioiden tekeminen on sallittu vain kirjautuneille
kayttdjille. Tama estdd hyvin tehokkaasti arvostelujen saamisen. Todellista
tarvetta kirjautumispakolle on harvoin, spAimmin voi estii titd varten tarkoi-
tetuilla estoilla (joiden ei niidenk#én pidi olla liian hankalia) ja tarvittaessa
kommentteja voi esi- tai jalkimoderoida.

Oman toteutuksen sijasta kommentointimahdollisuuden voi toteuttaa
esimerkiksi kayttamalld Facebookin yhteisoliitinnaistid. Facebookiin sisdin-
kirjautuneiden asiakkaiden ei tarvitse tehdi sisddnkirjautumista, vaan he
voivat kommentoida suoraan. Yhteisoliitinniinen tarjoaa verkkokaupan ylla-
pidolle tarpeelliset moderointityokalut.
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Tuotteen lisaaminen ostoskoriin

Kun ostaja on 16ytinyt tuotteen, jonka hin haluaa ostaa, on tirkeis, ettd
tuotteen lisddminen ostoskoriin on mahdollisimman suoraviivaista. Tamai
on kriittisen tidrked vaihe ostoprosessissa. Ostajalle tulee olla selkedd, miten
tuote lisdtdan ostoskoriin ja hinelle tulee niyttidi selked palaute siitd, ettd
tuote on lisitty ostoskoriin. Riittiméton palaute aiheuttaa usein ongelmia
asiakkaiden lisdtessi tuotteita ostoskoriin useaan kertaan tai olettaessa, ettid
tuote on jo lisitty ostoskoriin, vaikka se ei olekaan. Monet ostajat kdyttavit
ostoskoria muistin tukena siten, ettd he lisdavit tuotteita ostoskoriin ennen
lopullista ostopdatostd. Ennen ostamista he tekevit lopullisen piidtoksen
niiden tuotteiden kesken, mitd ostoskorissa on.

Lisd4d ostoskoriin -napin tulee olla helposti havaittavissa sivulla ja sen
tulee selvisti erottua muista toiminnoista, kuten esimerkiksi liséd@ muisti-
listaan tai lisdd vertailuun.

Tuotteen lisddmisesti ostoskoriin tulee antaa selkei palaute, siten ettd
ostaja huomaa, etti jotain on tapahtunut.

parhaillaan niakyvin osan ulkopuolelle, ei ole riittdvi indikaatio. Mikili ostaja
ohjataan takaisin tuotesivulle, tulee siell4 olla visuaalisesti hyvin erottuva,
varmasti huomattava viesti tuotteen lisddmisesti ostoskoriin.

Diitala
: Aino Aalto
littalan verkkokau- Juornalasi 22 d, vaaleansininen, 2 kpl
passa Lisda ostos- Vet ioopam
koriin on selvasti
korostettu ja erottuu
10,60 € B s coessorn |

hyvin Lisdd muisti-

listaan -toiminnosta.
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OSA Ill: Verkkokaupan ulkoasu ja kaytettavyys

" Enuslvu = Inhowss - Miskat = Luaranks veitsi -settl ALEIT!
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Vietset [2 ennusiajan paln Whieeal rd
‘Vindtainn pituis: 32am
Liamangon korksus: 35cm

Horm. 79,006
H Matot, tyyeyt j st * Tarkhn rilkopmid 33,00 €

# Pescial 3 wamiaa (0

SHfTEE

1 Lutrweko . 3:‘2: Sulace B fucherytambl Misksi

Thistrad LLE-L}
A Mayta ostoskoe

Europehouse ei anna erillista ilmoitusta tuotteen lisidmisesta ostoskoriin. Ostaja on hetken
hamillaan, 'tapahtuiko mitdan’, ennen kuin han toivottavasti huomaa vasempaan laitaan
ilmestyneen ostoskorin. Punainen kehys ei kuulu sivulle, vaan osoittaa, mika osa sivusta on
nakyvissa minilapparin naytélla ilman vierittdmista.

Nakkilan Pydra ja Mopon
ilmoitus tuotteen lisaa-
misestd ostoskoriin ei
varmasti jaa huomaa-
matta.
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Ostoskori, rekisteroityminen ja tilaaminen

Tilaustoiminnon eli tilausprosessin tulisi olla kaikkein parhaiten kiytett4-
vyystestattu ja luotettavin osio verkkokaupassa. Kun asiakas aloittaa tilaus-
prosessin, hin haluaa saattaa ostoksen loppuun. Kun asiakas on valinnut,
mitd hin haluaa ostaa ja tehnyt ostopiitoksen, hinen ei tulisi kohdata
mitddn esteitd tai hankaluuksia tilauksen tekemisessi. Jos asiakas ei osaa
tai jostain syystd halua tehdi tilausta loppuun, nikyy se suoraan kauppasi
liikevaihdossa ja tuloksessa.

Ostoprosessi tyypillisesti alkaa ostoskorista ja jatkuu siitid kassalle, jossa
kirjaudutaan sisdin tai annetaan toimitusosoite ja mahdollisesti rekisterdidy-
tdan asiakkaaksi. Tadmain jalkeen valitaan toimitustapa, maksutapa, siirry-
tdan maksamaan ja palataan kauppaan viimeisteleméén tilaus. Maksamista
varten tyypillisesti siirrytdian maksuvalittdjan kautta asiakkaan omaan verk-
kopankkiin. Verkkopankissa maksamiseen harvoin liittyy ongelmia, silld

oma verkkopankki on asiak-

] kaille usein hyvin tuttu. Erilaisia

tapoja maksaa verkkokaupassa
ja niiden toteutusta kisitelldin

] tarkemmin omassa luvussaan.

Ostoprosessin tulee olla
mahdollisimman selked, ylli-

] tykseton ja ennustettava. Asiak-

kaiden tulee tietdd, missi
vaiheessa prosessia he ovat ja

] mit4 vaiheita on jiljelld. Kaikki

tavanomaisesta poikkeavat
vaiheet ja informaatiopyynnot

] tulee selittdd. Ostoprosessin ei

tarvitse menni juuri yllikuva-

] tussa jarjestyksessi, mutta sen

— — — —

Tyypillisen ostoprosessin
] vaiheet.
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Stadium nayttda selkedsti, mitd vaiheita ostoksen tekemiseen liittyy ja missa vaiheessa nyt
mennaan.

Kirjaudu sissin

Roklsiord|d L'

Tuote on lisdtty ostoskoriin. X
A4

Talpuslelkk

Maoulinex Fresh Express+ 755632 raastin- ju viipalointilatte

L

N

Prisma ilmoittaa tuotteen lisddmisestd ostoskoriin selkedlld dialogilla, josta kuitenkin puuttuu
mahdollisuus siirtyd tilaamaan tuotteet, vaikka se ehdottomasti kuuluisi tdhan.

tulee ehdottomasti edeti loogisesti. Koko ostoprosessin kaikissa vaiheissa
tulee nayttdd, mikd vaihe on menossa ja mit4 vaiheita on vield tulossa.
Ostoprosessi alkaa ostoskorista. Ostoskoriin siirtymisen tulee olla
mahdollisimman suoraviivaista, siten ettd jokaisella kaupan sivulla on
selkedsti ymmarrettivi, mieluiten yldosassa oikealla tai oikeassa sivupal-
kissa oleva linkki ostoskoriin. Lisidksi on hyvi tarjota linkki suoraan seuraa-
vaan vaiheeseen Kkirjautumiseen, josta usein kiytetdin termii ’kassalle’.
Aivan liian usein ostaja joutuu etsiskelemiin paikkaa, mistd hian pididsee
tekemaidn ostoksen loppuun. T#std esimerkin tarjoaa edellisessid luvussa
oleva Europehousen kuva, jossa ei normaalikokoisella ndytolld ole ilman
vierittimistd ndkyvissd mitddn paikkaa, mistd ostoprosessin voisi aloittaa.
StylePitin ostoskorissa on monta asiaa tehty oikein:
Tuotteesta ovat ndkyvissa olennaiset tiedot: kuva, nimi, valitut ominaisuudet,
kappalehinta, madara ja hinta yhteensa.
Tuotteen nimi toimii linkkina tuotesivulle.
Kappalemaaraa voi muuttaa.
Tuotteen voi poistaa helposti ostoskorista kokonaan.
Tuotteen kuva vastaa valittua varia.
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I Ostoskorisi Siirry kassalle
'
~ |atk ia
Tuote Hintakpl Miara Yhieensd
Iphons katele 1 K
Musta, Yksi koko 21,95 EUR Pt 21,85 EUR X
#155571_4 Pita
=}
Iphone kobelo T K
Oranssl, Yksi koko 21,95 EUR Pl 21.95EUR X
HS95TI_E Pénii
Tuoites! yhleansd 43,90 EUR
Toimitustaval BRING limalnen
Oniko sinulla lahjakeosdi? | | || Axtvoi koodi |
Yhieensa 4390 EUR
Me hyviksymme:
EE | © Akta == o e [E) Siirry kassalle
visa visa 00 B EX

StylePit -verkkokaupan ostoskori

Toimituskulut ovat nakyvissa (tai olisivat, jos toimitus ei olisi ilmainen) ja
yhteissumma vastaa niin ollen sita, mita tilaus lopulta maksaa.

Seuraavaan vaiheeseen siirtyminen on korostettu niin, ettd se varmasti loytyy.

Sivulla on Jatka ostoksia -linkki.

Vield paremman ostoskorisivusta saisi, jos mukana olisi myos lyhyt kuvaus
jokaisesta tuotteesta. Aina toimituskuluja ei voida tarkasti tietdd, ennen kuin
asiakas on valinnut haluamansa toimitustavan. T#ll6in on hyvi niyttdd arvio-
hinta toimituskuluista, esimerkiksi yleisimmain tai halvimman toimitustavan
hinta. Oletukset, joihin hinta perustuu, tulee olla ndkyvilla.
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Ostoskorin yhieenveto

Celgkoriel sigdihl 1 wcle

Tuole Kuvaus Wiite Saatavilla Ykalkkbhints LELETE] Yhieensd

5 | Blugtoath USE -denghe| USE-adagier ACCHE w 200 € 1 200 €

Palvite _I
Tuottelta yhizans

Postius yhizensd (alie 10,00 € dlaukekssa kun alennusikzpongit on hucmioi

Lisdy 7 £ arvosld histie ity origslnnm nin £a38 IICgisen Do-alhSesnt

E-ville.com kertoo, paljonko asiakkaan pitdisi ostaa lisda, ettd han on oikeutettu ilmaiseen
toimitukseen.

Huonoa StylePitin ostoskorissa on se, ettd jos asiakas haluaa muuttaa
tilattavien tuotteiden miirdid, hidnen tulee ensin syottdd uusi miiri ja
tdman jilkeen pitdd huomata klikata 'Piivitd’ -linkkid. Tdmai paivittiminen
jaa helposti erehdyksessi tekemitti. Tadlloin asiakas kuvittelee olevansa
Ongelman korjaaminen ei ole aivan suoraviivaista, silld osa kiyttdjistd on
tottunut siihen, ettid vasta piivityspainikkeen painaminen muuttaa masria.
Téten ’Siirry kassalle’ -painikkeeseen ei voida suoraan yhdistdd médran
paivitysti. Yksi ratkaisu on painikkeen painamisen jilkeen pdivittdd maarit
ja ndyttdd uudelleen ostoskorisivu. Tilloin loogisempi napin nimi olisi
"Seuraava’, ’Siirry kassalle’ sijasta.

Tuotteiden mairi tulisi olla mahdollista piivittdd myo6s nollaan ja tilla
tavalla poistaa tuote ostoskorista. Tamén ei kuitenkaan tulisi olla ainoa keino
poistaa tuote ostoskorista, vaan erillinen poista-toiminnallisuus tulee tarjota.
Jos verkkokauppa tarjoaa ilmaista toimitusta tai muita alennuksia jonkin
tietyn minimimaarin ylittaville tilauksille, tulee ostoskorisivulla ehdotto-
masti kertoa néisti tarjouksista ja kertoa kuinka paljon asiakkaan tulee vield
ostaa lis#4, jotta hidn on oikeutettu etuun.

Ostoskorista (ja myos muista ostoprosessin vaiheista) seuraavaan vaihee-
seen siirtymisen tulee olla hyvin selkei ja erityisesti korostettu niin, etti
se erottuu kaikista muista toiminnoista. Esimerkin kuvassa Tyoterveyslai-
toksen verkkokaupan ostoskorissa on ongelmana, ettd toimintalinkit ovat
ostoskorin alla muistuttaen ulkoasultaan enemmain infolinkkejd kuin ostos-
prosessiin liittyvid toimintoja. Lisdksi on episelviid, mitd eroa on ’Siirry
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Iisvaimas tyshan 1] 44,00 9 44,00

PElvith ostoskord | Liskd korlin tuottelta | Sliry kesdalle | Kigawdu ja siliry kassalla

Tyodterveyslaitoksen verkkokaupassa voisi selkeimmin tuoda esille, mita pitda tehda
paastakseen seuraavaan vaiheeseen ostoprosessissa.

kassalle’ ja ’Kirjaudu ja siirry kassalle’ -toiminnoilla ja kumpi néistéd tulisi
valita. Parempi olisi, mikéli olisi vain yksi ostoprosessissa seuraavaan vaihee-
seen vievi toiminto selvisti korostettuna.

Lomakkeiden tdyttiminen tulee tehdd mahdollisimman helpoksi. Keinoja
tdhan ovat seuraavat:

» Ald kysy turhaa tietoa. Esimerkiksi syntyméaikaa kysytiin usein, vaikka
tiedolla ei tehda yhtdan mitdan. TAma on erityisen tarkeda mobiilikayttijille,
silld mini- tai virtuaalinappaimistdlla tekstin syottiminen on aina enemman
tai vahemman tuskainen operaatio.

» Al kysy samaa tietoa kahteen kertaan.

> Muista ja kdyta aikaisemmin taytettya tietoa. Jos asiakas on tayttimassa
osoitetietoja ja poistuu valilla sivulta katsomaan teimitusehtoja, tulee jo
syotettyjen tietojen olla lomakkeella valmiina, kun han palaa takaisin sivulle.

» Ali tyhjenna koko lomaketta virhetilanteissa.
> Kerro mahdolliset rajoitukset etukateen, esimerkiksi vaadittava salasanan
pituus.

> Hyvaksy mahdollisimman monta eri tapaa syottada tietoja. Esimerkiksi puhe-
linnumero tulisi hyvaksya seka kotimaisessa ettd kansainvalisessd muodossa,
valiviivalla tai ilman, vélilyénneilla tai ilman.

) Syottokenttien tulee olla aina niin pitkia, ettd kaikki syotettdva tieto mahtuu
niihin.

» Ali koskaan tarjoa 'Tyhjenni kaikki’ -nappia. Se ei kiytinnossa koskaan ole
tarpeen, mutta on usein haitallinen. Jos asiakas ensin vaivalla tayttda pitkan
lomakkeen ja sitten vahingossa klikkaa 'Tyhjennd’-nappia, 'Seuraava’-napin
sijaan, niin sinulta todennakdisesti juuri meni kauppa sivu suun.
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Monet verkkokauppaohjelmat ovat ulkomaista alkuperdi ja timai valitet-
tavasti nikyy kovin monissa suomalaisissa verkkokaupoissa, erityisesti
osoitteiden ja nimitietojen kisittelyssd. On ehdottoman tirke#d lokalisoida
verkkokauppa kunnolla. Lokalisointi ei tarkoita pelkdstddn tekstien kddnta-
mistid vaan my6s mm. osoitteiden ja puhuttelujen sovittamista suomalaisten,
tai muun kohdemaan, kdytant6jen mukaiseksi.

Virheilmoitusten toimivuuteen tulee kiinnittid huomiota. Virheilmoi-
tusten tulee olla erottuvia, etti ne eivit jad vahingossa huomaamatta ja niiden
tulee olla selkeitd, ettd asiakkaat ymmartiavit ne. Virheilmoituksen tulee
selkeisti kertoa, mit4d asiakkaan tulee korjata.

Punainen on virheilmoituksen viri, kdytd punaista tekstid harkiten
muualla. Ald kuitenkaan luota pelkistiin viriin virheindikaattorina.
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Kiitossivu on erittdin tirked lisimyynnin kannalta: timéd on kaikkein
tehokkain paikka lisimyyntiin tidhtidéville mainoksille. Asiakas on jo
tehnyt yhden ostopditoksen, hdn on todennikoéisesti tyytyvdinen paatok-
seensi ja mahdollisesti vihdn hekumoi uudesta hankinnastaan. Hanelld on
kuvaannollisesti lompakko auki ja moni ostopiitoksen tehnyt asiakas on
hyvin vastaanottavainen ehdotuksille muista ostamisen arvoisista tuotteista.
Lisamyyntii kisitellddn tarkemmin markkinointiosiossa.

Haku

Verkkokaupan tarjoamat hakutoiminnot ovat erittdin tirked osa verkko-
kaupan kiytettavyyttd. Mitd isomman tuotevalikoiman kauppa tarjoaa, sitd
kriittisemmaiksi hyvin haun merkitys nousee: asiakas, joka ei 16ydd halua-
maansa tuotetta ei voi sitd koskaan ostaa. Huonosti toimivan haun onkin
tutkimuksissa todettu vihentidvin myyntid. Vaatimustaso haun toimivuu-
delle on korkea, silld ihmiset ovat tottuneet mm. Googlen ansiosta erittidin
hyvin toimiviin hakuihin.

Verkkokaupan haku on tyypillisesti tuotehaku, joka on rajattu vain verkko-
kaupan tuotteisiin. Muu verkkokaupassa oleva informaatio on jitetty haun
ulkopuolelle. Useimmat haut kohdistuvatkin nimenomaan tuotteisiin, mutta
asiakkaat hakevat my0s esimerkiksi verkkokaupan yhteystietoja tai toimi-
tusehtoja. Haun tulisi palauttaa mielekkiitd tuloksia my6s néissi tilanteissa.

Hakukentin tulisi sijaita sivun yldosassa. Hakukentti ei tarvitse otsikkoa,
eikid kentidssi tule lukea mitidzdn. Pelkkid tyhjd hakukenttd, jonka peridssi
on nappi 'Hae’, '"Haku’ tai Etsi’, riittd4. Hakukentén tulee olla kaupan jokai-
sella sivulla aina samassa paikassa. Hakukentiin tulee olla riittdvin pitki,
jotta tyypillinen haku mahtuu siihen kokonaisuudessaan. Hyvi oletus-
pituus on 30 merkkii, mutta tarvittava pituus vaihtelee myytivien tuotteiden
mukaan. Haun tulee toimia seki klikkaamalla hae-nappia ettd painamalla
enter-nippdinti.

Usein hakukentti esitdytetddn jollain tekstilld, kuten "tuotehaku’, ’haku’
tai hakusanat . Tamai esitdytetty teksti katoaa, kun asiakas klikkaa kenttia.
Esitdytettyi tekstid ei suositella, silld se vaikeuttaa hakukentidn havaitsemista
ja voi muutenkin aiheuttaa himmennysti. Joskus myos nikee, ettid esitidy-
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tetty teksti ei kaikissa tilanteissa hédvidkiidn, vaan asiakas joutuu hankalasti
editoimaan sita.

Hakukenttii tulisi olla vain yksi ja sen takana olevan hakumoottorin riit-
tavin dlykis, jotta se ymmartii erilaiset hakutyypit. Esimerkiksi ei ole hyvi
tarjota kahta erillistd hakukenttidd avainsanoilla ja tuotenumerolla hakemista
varten, vaan hakumoottorin tulisi tunnistaa kummasta hakutyypistd on
kysymys ja osata tehdi vastaava haku. Jos kuitenkin jostain syystd useampi
hakukentti on tarpeen, tulee ndiden sijainti, ulkoasu ja toiminnallisuus suun-
nitella tarkasti, jotta epéselvyyksilti viltytidin.

Hyvian haun tunnuspiirteisiin kuuluu, ettid se osaa korjata kirjoitusvirheitia
ja ymmirtda sekid yksikko-, ettd monikkomuodot. Tdmai voi olla teknisesti
hankala toteuttaa. Kirjoitusvirheiden vaikutusta vihenti4, jos haku osaa

Esimerkiksi Varmuusvarasto.fi:n haku tarjoaa ehdotuksia hakutermiksi

heti, kun asiakas on Kirjoittanut muutaman ensimmaiisen merkin hakuter-
mistd ja ndyttdd montako tulosta kyseiselld hakutermilld 16ytyy. Tatdkin
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Hakutulokset

Hakutulokset hakusanalla "telvisio”

Tinga Maria perulainen
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(ryhmassa 0 tuotetta)Ei tuotteita

Koneboxin haku ei anna anteeksi kirjoitusvirheita. Cenified-suodatinkahvi
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Varmuusvarasto.fi:n pikahaku tarjoaa
ehdotuksia hakutermiksi. k i

o | H Ethiopia Langani luomukahvi

Ruochonjuuren

g Hakutulokset 5 / 47
hakuehdotuksia %

tyylikkddammain (joskaan ei vilttimittd kidytettivimmaén) haun tarjoaa
Ruohonjuuri, jonka hakuehdotuksissa on kuva mukana.
Monet verkkokauppa-alustat tarjoavat kaksi hakua:

yksinkertainen sanahaku
tarkennettu haku, jossa voidaan kayttaa erilaisia hakuparametreja.

Harkitse, onko erillinen tarkennettu haku tarpeellinen. Todennikdéisesti
parempaan kiytettdvyyteen padstizin, kun hakukentistd tehdyn haun jilkeen
tarjotaan mahdollisuutta haun tarkentamiseen suodattimilla ja lisdvalinnoilla.
Ideaali on, ettd mahdolliset hakuparametrit vaihtuvat tuoteryhman mukai-
sesti. Esimerkkikuvassa vasemmalla on Gigantin hakutarkennuksia haulle
’puhelin’ ja oikealla haulle ’pesukone’. Kummallekin tuoteryhmaille niyte-
tddn ainoastaan tille ryhmadlle relevantteja ominaisuuksia.

Hakutermien tarkennuksen lisdksi tulee tarjota mahdollisuus haku-
tulosten jarjestimiseen. Jarjestiminen hinnan mukaan seki kalleimmasta
halvimpaan ettd halvimmasta kalleimpaan tulisi olla kaikissa verkkokau-
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Gigantin hakutar-
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poissa. Taman lisidksi voi olla muita jarjestysperusteita myytivien tuotteiden
ominaisuuksien mukaan, esimerkiksi koko, valmistaja tai vri.

Liian monimutkaisten hakujen tarjoamista tulee vilttdd. Kiytettivyys-
tutkimusten mukaan keskiméirdinen hakutermi on hyvin lyhyt ja yksin-
giikkaa, kuten esimerkiksi boolean hakuehtoja AND, OR tai NOT. Asiak-
kaalle merkityksettomien hakutermien tarjonta ei ole hyvi ajatus. Monet
verkkokauppaohjelmat tarjoavat hakutermiksi esimerkiksi paivimaarivilis,
jolloin tuote on lisdtty kaupan valikoimiin. On vaikea keksii tilannetta, jolloin
asiakas voisi tietdd tdllaisen seikan ja pitdi sitd merkityksellisend.

Jos verkkokaupan tuoteméiird on suuri ja haku tuottaa paljon tuloksia,
on tirkedi jarjestdd hakutulokset niin, ettd parhaiten hakua vastaavat tuot-
teet ovat ensimmdiisena.

Esimerkiksi Finlaysonin verkkokauppa tarjoaa hakusanalla 'tyyny’ ensim-
miiseksi useita vaihtoehtoisia pussilakanasetteji. Niiden jidlkeen ovat
vuorossa tyynyliinat seki pussilakanoita. Ensimmaiinen tyyny on hakutulok-
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Hakutulokset

Haulla "tyyny™ Iyt 245 otetis,
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Eletanis- lastan Paratisi-pussilakanasatti Faisan-pussilakanases Eletanis-pussilakanaseti
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Diezign Laina Koskely
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norm, 3300 € -23%

Finlaysonin verkkokaupan ensimmaisia hakutuloksia sanalla 'tyyny’.

Haku "hammasharja" ei tuottanut tuloksia

Siind missa Finlayson antaa liian laajoja tuloksia, Prisma tarjoaa liian suppeita. Sanalla
’hammasharja’ ei loydy yhtdan tulosta, vaikka sdhkéhammasharjoja ja niiden tarvikkeita on
valikoimissa useita malleja.

sissa vasta sivulla (ei sijalla) 10. Tdmai on aivan eri jarjestys kuin mitd kayt-
mitddn hyotyd. Hakutulosten jérjestys olisi paljon parempi, mikili hakualgo-
ritmi jirjestimisessi antaisi eniten painoarvoa hakutuloksille, joissa haku-
termi esiintyy kokonaisena sanana tuotteen nimessi ja hakutermi toistuu
kuvauksessa useasti.

Hakutulosten esittiminen on Finlaysonin verkkokaupassa toteutettu
hyvin: hakutulosten miird kerrotaan, tuotekuvat ovat riittdvin isoja, jotta
niisti voi tunnistaa tuotteen, mutta kuitenkin niin pienis, ettd hakutuloksia
mahtuu samalle sivulle monta, tuotenimet ovat kuvaavia ja hinta seki tirkein
tuotetieto (design) ovat nakyvilld. Hakutuloksista voi joko siirtyi tuotesivulle
tuotteen nimei klikkaamalla tai lisétd tuotteen suoraan ostoskoriin. Ndiden
tietojen lisidksi on suositeltavaa niyttdd hakutulossivulla, mikéli jokin tuote
ei ole saatavilla.
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Verkkokauppa.com: Liikaa

Haku
hakutuloksia, yritapa
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koistd, ettd ilmoitus jai osalta

Mot ot Ciooa . Eramn asiakkaita huomaamatta ja
MuME e Prewna 20306 suositeltuja tuotteita luullaan
[ 5008

hakutuloksiksi.

Tulossivulla tulee nikyd myos, milld parametreilla haku on tehty. Haku-
ehtoja tulisi olla mahdollista muokata suoraan tulossivulla ja tehdd haku
uudestaan. Kiytettyjen haun rajausten ndyttiminen on tirkeii siksikin, ettd
ihmiset helposti unohtavat, mitki rajaukset ovat voimassa. Talloin helposti
tehdidin johtopditos, ettd jotain tiettyd tuotetta ei ole saatavilla, koska se ei
niy hakutuloksissa. Rajausten suhteen on suositeltavaa tarjota mahdollisuus
haun laajentamiseen poistamalla rajaus yhdelld klikkauksella.

Verkkokauppa.com ei, mikili hakutuloksia on riittivin monta, niyti
ensimmaistikiin tuotetta. Huomattavasti parempi olisi listata joitakin ensim-
miisid tuotteita, esimerkiksi suosituimmuusjirjestyksessi ja tarjota lisdksi
tarkennetun haun elementteji hakutulosten rajaamiseen.

Jos hakutuloksia on vain yksi, tyypillisesti yksi tuote, ei ole hyvi ohjata

ettd haun jialkeen seuraa hakutulossivu ja padtyminen suoraan tuotesivulle
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on hamaivad. Tassidkin tapauksessa tulisi siis nayttdd hakutulossivu, jossa
on tdma yksi tulos. Jos haku ei tuota yhtéin tulosta, tulee tisti tulla selke#
ilmoitus. Ei ole suositeltavaa ndyttdd samalla sivulla mitdin muuta informaa-
tiota, jonka voisi tulkita hakutuloksiksi.

On suositeltavaa seurata sdannollisesti, mitd hakuja tehd4dn ja mitd
termejd niissd kidytetddn ja tdmin perustella kehittdd tuotekuvauksia
paremmin vastaamaan hakuja sekid parantaa itse hakumoottoria. Mikali
verkkokauppaohjelmisto ei tee lokia kidytetyistd hakutermeisti, saadaan
kalun kautta.

Hakutoimintoa, kuten mitd tahansa muutakin verkkokaupan toimintoa,
voi kehittdd paremmaksi kiayttimalld apuna kiytettdvyystutkimusta ja mittaa-
mista. Kehittimistyohon sopivia mittareita voisivat olla kuinka moni haun
kayttdja siirtyy tulossivulta tuotesivulle ja mill4d sijalla tuloksissa klikattu
tuote on.

Asiakaspalvelusahkopostit

Verkkokaupan ostoprosessiin liittyy asiakkaalle tiedottaminen sidhkoépos-
tilla, ns. transaktiosdhkopostit tai palvelusihkopostit. Tdma on oleellinen
osa asiakkaan kokemusta ja sen suunnitteluun on suhtauduttava samalla
huolellisuudella kuin verkkosivujenkin. Kyseessi on eri asia kuin markki-
nointi sdhkopostilla, jota kisitellidn markkinointiosiossa.

ilmoitus rekisterditymisesta (tervetuloa asiakkaaksi -viesti)
tilausvahvistus
ilmoitus tilauksen tilan muutoksesta, esimerkiksi tuotteen postituksesta.

Muita sihkoposteja ovat esimerkiksi uuden salasanan ldhetys unohtuneen
tilalle.

Niisti tilausvahvistus on asiakkaalle erittdin tirkeid. Hén tarvitsee vahvis-
tuksen siiti, ettd ostotapahtuma on onnistunut ja tilaus mennyt ldpi. Pelkkd
ilmoitus verkkosivulla, vaikka siind lukisi mit4, ei riit4, silld ilman sdhkopos-
tivahvistusta asiakasta jad epdilyttaméain, onko tilaus varmasti kisittelyssa.
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Tilausvahvistuksen toimittaminen on myo6s kuluttajansuojalain vaatimus.
Tilausvahvistuksessa tulisi olla

verkkokaupan tiedot: nimi, verkko-osoite, mahdollisesti logo
tilausnumero

erittely tilatuista tavaroista ja hinnoista arvonlisderittelyineen
asiakkaan nimi

asiakkaan osoite

toimitusosoite

maksutapa

lahetyksen seurantakoodi (jos tiedossa)

mahdollisia lisatietoja, esimerkiksi arvioitu toimitusaika.

Sahkopostin lisidksi tai tilalla voidaan kidyttédad tekstiviesteja.

Mainostamista niissd sdhkoposteissa tulee vilttdd. Niiden ensisijainen
tarkoitus on tiedottaa asiakkaalle tilauksen etenemisesti ja antaa siini
hyvi ja ammattimainen kuva kaupasta. Ylitsepursuavien kaupallisten vies-
tien upottaminen sihkdposteihin voi heikentidid asiakkaan saamaa kuvaa
kaupasta, eiki se ole aina luvallistakaan.

Sihkopostimarkkinointi on sallittua vain, mikéli asiakas on hyviksynyt
markKkinointiviestien ldhettimisen. Tamai rajoitus ei koske asiakaspalvelun
suoritukseen liittyvien viestien ldhettimistd, kuten tilausvahvistusten ja
toimituksen etenemisesti kertovien viestien ldhettdmisti, joiden lahettdmi-
seen ei tarvita erillistd lupaa.

Sidhkopostin parhaita kidytintojd ovat

Al3 kiyta osoitetta, johon ei voi vastata.

Pida otsikko lyhyena.

Laita oleelliset avainsanat otsikon alkuun, esimerkiksi "Tilausvahvistus”.
Jos vastaanottajalta vaaditaan toimia, sano niin otsikossa.

Pida viesti mahdollisimman lyhyen3. Monet ihmiset saavat paljon sahkdpos-
teja, eivatka he ole valmiita kayttamaan paljoa aikaa yhta viestia kohti.

Laita kayttajalle tarkein tieto ensimmaiseen kappaleeseen.
Sisallyta sahkopostiin yrityksen yhteystiedot.

Laita korkeintaan 65 merkkia riville.

Kayta valilyontia, 413 sarkainta (tah).
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Al4 luota siihen, ettd sidhkdposti ndyttia samalta kaikilla vastaanottajilla.
Esimerkiksi 414 muotoile sahkdpostia siten, ettid se on luettava ainoastaan
vakiolevyisella fontilla.

Huomaa, ettd monissa avoimen lihdekoodin verkkokaupoissa suomennokset
ovat huonoja. Al4 siis luota siihen, ettd verkkokauppasi lihettimit sihko-
postit ovat eduksi briandillesi, vaan oikolue ja testaa kauppasi ldhettimait
sihkopostit.

Kaytettavyys mobiililaitteissa

Verkko-ostaminen mobiililaitteilla, kuten matkapuhelimilla ja taulutieto-
koneilla, on kasvussa. Isolla ndytolld varustettu, hiiriohjattu tietokone ja pieni-
tddn PC:lle suunniteltu sivusto toimii erittdin huonosti matkapuhelimessa.
Tutkimustuloksissa on saatu viitteitid siitd, ettd matkapuhelimella nettid
kayttiavat ovat erittdin houkutteleva kohderyhmé verkkokaupoille: he ostavat
valita tekniset ratkaisut siten, etti eri paitelaitteille optimoitujen tai mukautu-
vien asiakasliittymien toteuttaminen kauppaan on mahdollista, vaikka mobiili-
optimoituihin tai mukautuviin ndyttoihin ei heti investoitaisikaan.
Mobiililaitteita kayttdvien asiakkaiden palvelemiseksi on kaksi vaihtoeh-
toista ldhestymistapaa:
tehda verkkokauppaan erilliset asiakasliittymat seka tietokoneella ettd
mobiililaitteella kdyttéa varten

suunnitella yksi asiakasliittyma (ulkoasu), joka mukautuu kaytettavan paate-
laitteen ominaisuuksiin, ns. responsiivinen suunnittelu/design.

Kehitys kulkee vahvasti kohti responsiivista suunnittelua, mutta myos eril-
lisid mobiilisivustoja kédytetidin laajasti.
Matkapuhelimet voidaan jakaa kolmeen kategoriaan:
peruspuhelimet, joissa on pieni ndyttd ja numerondppaimisto tai hyvin pieni
kosketusnaytto
dlypuhelimet, joissa on pienehkd niyttd ja tiydellinen A:sta 0:hén nappaimistd
kosketusnayttopuhelimet, joissa on suhteellisen iso naytto.
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tapauksissa. Ainoastaan Apple iPhone -tyyppisid kosketusnidyttopuhelimia

Kiytettivissi olevan ruututilan vihyys on mobiililaitteille suunniteltaessa
otettava keskeiseksi suunnittelun lihtékohdaksi. Taméi tapahtuu huomioi-
malla erityisesti seuraavat suunnitteluperiaatteet:

Nayta vain olennaisin sisalto.

Kayta yhden sarakkeen suunnittelua. Sivupalkit ovat suesiteltavia PC-tieto-
koneille, mutta eivat mobhiilikayttoliittymiin.

Mobiilikaupan ominaisuuksia voidaan harkitusti rajoittaa, kun mobiili-
versiosta on riittdvisti linkkejd tdysversioon ja huolehditaan siitd, ettd se
toimii jotenkuten myo6s mobiililaitteilla. Tall6in asiakas voi kdyttad tdysver-
siota niissd harvinaisissa tapauksissa, kun mobiilikaupasta ei esimerkiksi
16ydy jotain haluttua tietoa.

Kosketusniyttopuhelimia kiytetdin sormella, kun taas tietokoneita kdyte-
tadn hiirelld. N4illd osoitinlaitteilla on merkittidvii eroja, joista erityisesti on

huomioitava kaksi:

Sormi on epatarkempi.

Sormikdytdssa ei voi hyodyntda "hover’-toimintoa, eli tilannetta, missa jotain
tapahtuu kursorin liikkuessa kohteen yli.

Epitarkkuus merkitsee sité, ettd klikattavien kohteiden tulee olla riittdvin
suuria ja riittidvin kaukana toisista kohteista. Ald siis esimerkiksi sijoita
kahta pienti tekstilinkkii allekkain.

Mobiilioptimoidun verkkosivun sijasta verkkokauppa voi tarjota myos
asennettavaa mobiilisovellusta. Tdmi mahdollistaa optimaalisen kiytetta-
vyyden, mutta on kustannuksiltaan kallein vaihtoehto. Haasteena on myos
saada asiakkaat lataamaan ja asentamaan sovellus.

Hyodynnd mobiilaitteiden erityisominaisuuksia. Niilld voi esimerkiksi
lukea QR-koodeja, joiden avulla voit tarjota linkkeji painetussa materiaalissa.
Matkapuhelimella voi myds soittaa ja navigoida ja niitdkin ominaisuuksia
voi hyodyntdi verkkosivulla tai sovelluksessa.
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Kaytettavyyden parantaminen
(konversio-optimointi)

Kiytettivyyden parantamisen motivaationa on konversion parantaminen:
mitd helpompaa ostajan on kiyttdd verkkokauppaa, mitd paremmin hin
loytdd tarvitsemansa tiedot ja mitd paremmin hin osaa toimia virhetilan-
teissa, sitd enemmin verkkokauppa saa myyntid. Kiddntden kiytettivyys-
ongelmat laskevat suoraan myyntii ja tulosta.

Asiakaspalaute

Yksinkertaisin kidytettdvyysongelmien 10ytimistapa on asiakkailta saatava pa-

laute. Jos asiakkailla on ongelmia jonkin tietyn toiminnon suorittamisessa, ti-

mai on varma merkKi siitd, ettd kdytettdvyyden parantamiseksi on tehtévi jotain.
Asiakaspalautteen ongelmana on, etti se ei useinkaan ole kovin yksiloity4,

eikid palautteessa esiintuotu ongelma ole vilttimittd sama kuin ongelman

aiheuttanut todellinen syy. Et myoskédin voi olla varma siité, ettd kidytettd-

ostavat muualta.

Asiantuntija-arviointi

Asiantuntija-arvioinnissa kiytettivyyteen perehtynyt henkilo perehtyy verk-
kokauppaan ja laatii sen perusteella arvion verkkokaupan kiytettavyydestd
ja esittdd parannusehdotuksia. Menetelmén etuna on kustannustehokkuus,
nopeus ja menetelmin soveltuvuus myos kehitysvaiheessa olevan verkko-
kaupan tai ominaisuuden arviointiin.

mukana arvioinnissa ja siind saattaa timin takia jaada huomaamatta merkit-
tavidkin kaytettavyyspuutteita. Kokenut, verkkokauppaan perehtynyt asian-
tuntija todennikoisesti kuitenkin pystyy esittimain merkittdvid parannuksia,
joilla on todellista vaikutusta kaupan tulokseen.

Kaytettavyystestaus
Kiytettidvyystestaus tarkoittaa sen tutkimista, miten helppoa verkkokaupan
(tai muun) sovelluksen kiyttiminen on ja mitd ongelmia siinid on. Kaytetti-
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vyystutkimuksen ja sen perusteella tehtyjen muutosten tuotto on usein hyvi,
silld poistamalla ostamisen esteitd saatetaan merkittavisti parantaa verkko-
kaupan konversioprosenttia. Usein hyvin pienilldkin ja helposti toteutetta-
villa muutoksilla on vaikutusta.

Kiytettivyystestauksessa testihenkilGille annetaan oikeita tilanteita
mahdollisimman hyvin muistuttavia tehtivii, jotka heididn tulee verkko-
kaupassa suorittaa. Tyypillinen tehtdvi verkkokaupassa on jonkin tietyn
ndistid tehtdvistd. Testissd voidaan havainnoinnin lisdksi kdyttdd apuna
muita menetelmii, kuten dineenajattelua tai katseen seurantaa. Aineen-
ajattelussa koehenkilod pyydetidin kertomaan, mitd hin on tekemissi ja
miksi. Erityisesti akateemisessa tutkimuksessa kiytetdian katseenseurantaa,
vaatii erikoislaitteita ja tavallista merkittavisti enemmain testihenkiloitd eika
yleensi ole kustannustehokas menetelmi yksittdisen verkkokaupan kiytet-
tavyyden parantamiseen. Kiytettivyystesteji voidaan rajoituksin tehdid myos
etini verkon ylitse, jolloin koehenkil6t voivat suorittaa testin omassa ympa-
ristossdin.
henkil6itd. Usein nuorilla ihmisilld on niin hyvit tietokoneen kiyttétaidot,
ettd melko pahatkin kiytettdvyysongelmat saattavat jaada 1oytymatta.

Testihenkild ‘ 1ka ‘ Testitehtavien suoritus

Henkilo 1 29 | Ei ongelmia

Henkilo 2 34 | Eiongelmia

Henkilo 3 60 | Paljon ongelmia
Henkilo 4 67 | Paljon ongelmia
Henkild b 63 | Jonkin verran ongelmia

Henkild 6 31 | Eiongelmia
Henkilo 7 25 | Ei ongelmia

Henkild 8 22 | Jonkin verran ongelmia
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Oheinen taulukko sisiltdd tietoja erddstd todellisesta kiytettivyystestista.
Ni#hdiin, ettd ongelmat kasautuivat yli 60-vuotiaille henkiloille, joilla kaikilla
oli eriasteisia ongelmia testattavana olleen verkkokaupan kiytossi, kun taas
kaksi- ja kolmekymppisisti testihenkil6istd vain yhdelld oli jonkin verran
ongelmia.

Kiytettivyysguru Jakob Nielsenin mukaan optimaalinen testihen-
kiloiden mairid kiytettdvyystestissd on viisi. Ndinkin pienelld midralla
endd tuo uusia 16ydoksii jarkevissid suhteessa lisddntyneisiin kustannuk-
siin. Tama on luonnollisesti karkea nyrkkisdianto ja omaa harkintaa tulee
kayttad. Todennzkoisesti kuitenkin on parempi laittaa lisipanostukset testin
laatuun ja kattavuuteen kuin kasvattaa testihenkiloiden mazrad. Usein pari-
kolmekin testihenkil6d riittdd tuomaan esiin keskeisimmait kiytettavyys-

ongelmat.

A/B-testaus
A/B -testaus tarkoittaa kahden erilaisen version tekemistd samasta sivusta
jandiden vertaamista keskenddn. Tama on erittdin hyodyllinen menetelmi,
jolla voidaan parantaa paitsi verkkosivuston toimintaa, niin mydskin opti-
moida esimerkiksi mainontaa.

Usein hyvin pienetkin muutokset aiheuttavat isoja eroja konversiossa.
A/B-testauksen avulla voidaan systemaattisesti hakea toimivinta asettelua,
tekstid tai toiminnallisuutta.

Webh-analytiikka

Verkkokaupassa kaikkea voidaan mitata. Web-analytiikka tarkoittaa verk-
kosivun kévijoiden kiyttiytymisen mittaamista ja analysoimista. Mittausta
tehdiidn seki verkkokaupan omilla ty6kaluilla ettd ulkopuolisilla tyokaluilla.
Niitd ovat mm. Googlen Analytics sekid Snoobin analytiikkatyokalut.

Web-analytiikka on erids keskeisistd menetelmisti, joilla voidaan havaita
ja korjata verkkokaupan kiytettivyysongelmia, mutta sen kiyttoalue on
paljon laajempi. Analytiikasta saadaan paras hyoty, kun se kytketdén tiiviisti
mukaan koko liiketoiminnan kehittimiseen.
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VERKKOKAUPAN KASIKIRJA

Kehitys

Web-analytiikka on muutakin kuin pelkka tydkalu. Kuvan lahde Snoobi.

Web-analytiikan avulla voidaan pureutua mihin tahansa verkkokaupan
kannattavuuden tekijoista:
b Kavijoihin: mista nykyiset kavijat tulevat, mitka ovat tehokkaimmat keinot
saada lisda kavijoita.
> Konversio: mitka tekijat vaikuttavat konversioon, mika on eri lahteista tule-
vien kavijoiden konversioprosentti.

> Keskiostos: miten suuri on keskiostos eri segmenteissa, miten eri keinot
keskiostoksen kasvattamiseksi toimivat.

> Kate: miten kavijoitd voidaan ohjata parempikatteisten tuotteiden ostamiseen,
ketka asiakkaat tuottavat parhaan katteen.

Web-analytiikka on my0s ddrimmaisen tarkei viline mitattaessa eri mainos-
menetelmien tuottoa.
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Web-analytiikka
kumppanuusjohtaja Antti Kérki
Snoobi

SNOOLI

Antti Karki

Snoobi on Suomen johtava web-analytiikkaan erikoistunut yritys.
Antti Karki toimii Snoobin kumppanuusjohtajana ja on erdas Suomen
johtavia web-analytiikan asiantuntijoita.

Web-analytiikka tarkoittaa kavijaseurantatiedon avulla tehtya kavija-
lilkenteen seka verkkokaupan mittaamista ja analysointia. Taman
mittaamisen tarkoituksena on |6ytda keinoja verkkokaupan myynnin
kasvattamiseen. Kaytdnndssa nain loydetaan syita, jotka estavat
kaupan menestymisen.

Web-analytiikan rooli on tunnistaa ongelmakohdat, |6ytada syyt
ongelmien aiheuttajaan, valita toimenpiteet ongelman korjaamiseen
ja mitatusti ohjata toimenpiteiden toteutusta parhaan lopputuloksen
saavuttamiseksi. Toimenpiteet liittyvat yleisimmin:

kavijéiden laadun ja maaran kasvatukseen

oikeiden kohderyhmien ohjaamiseen sivuston oikeaan osaan,

esim. kumisaappaista kiinnostuneet kavijat ohjataan suoraan

verkkokaupan tuotesivuille, joissa esitelldan kumisaappaita
verkkokaupan sisallén kehittdmiseen niin, etta tuotteet on esitelty
houkuttelevasti ja ostaminen on helppoa.
Verkkokaupan kavijaliikennettd arvioitaessa taytyy lahes aina ottaa
huomioon myds markkinoinnin keinoin hankittu liikenne. Talldin
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verkkokaupasta saadun kavijaseurantatiedon lisaksi tarvitaan
mainonnan hallinnan tydkalujen (esim. Google AdWords) tuottamaa
tietoa. Tamén tiedon perusteella voidaan arvioida liikenteen laatua ja
esim. keinoja saada mainonnan avulla enemman myyntia ja pienentaa
kustannuksia.

Mittaus aloitetaan lopputuloksesta. Ensin selvitetdan, paljonko tulee
tilauksia, mita tuotteita myydaan, mika on keskitilauksen arvo, mika
on tilausta tekevien lapimenoprosentti, mika on verkkokaupan koko-
naiskonversio jne. Taman jalkeen lahdetaan selvittdmaan tuloksen
syitéd ostoprosessin tuloksista, tuoteryhmista, yksittaisista tuotteista,
maksutavoista, laskeutumissivuista, liikenteen lahteistd ja markki-
nointitoimenpiteista.

Kun ongelmakohdat ja pullonkaulat on I8ydetty kavijaseuranta-
tiedon luvuista, lahdetdan tutkimaan syita. Yleisimmin selvitetaan
seuraavia asioita:

miksi kavijamaarat ovat nykyisella tasolla

miksi kavijaliikenne on nykyisen kaltaista (laatu)

miksi kavijaliikenne saapuu tietyille verkkokaupan sivuille (laskeu-

tumissivut/landing page)

miksi kavijat reagoivat laskeutumissivuihin nykyisella tavalla

miksi tietysta liikenteenlahteesta tulleet kavijat eivat etene tuot-

teisiin, ostoskoriin, jattdmaan tietojaan tai maksamaan

miksi sivustolla kdyneiden kavijdiden ostoprosentti (konversio) on

tiettya tasoa

miksi tuotteita selailleet kavijat eivat siirrd niita ostoskoriin

miksi ostoskoriin tuotteita siirtdneet eivat aloita tilausprosessia

miksi tilausprosessin aloittaneet eivat vie tilausta loppuun

miksi keskitilaus jai pieneksi

miksi vanhat asiakkaat palaavat/eivat palaa tilaamaan uudestaan

jne.

Kéavijaseurantaohjelman luvuista |éydetdan ongelmakohta, mutta
sieltd ei aina |6ydy vastausta siihen miksi nain kavi. Lukujen tutkijan
on siis ymmarrettava, mika havaittuun tulokseen vaikuttaa.
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Kun kehityskohta on havaittu ja tiedetddn mika ongelman on aiheut-
tanut, voidaan sita lahtea poistamaan tai korjaamaan. Toimenpiteita
toteutettaessa on aarimmaisen tarkeaa mitata niiden vaikutus, jotta
voidaan varmistua siitd, ettd ongelman aiheuttanut asia saadaan
korjattua. Mittaus mahdollistaa erilaisten toimenpiteiden testaa-
misen.

Testaamalla |6ydetdan parhaan lopputuloksen tuottava vaihto-
ehto. Jos ongelmaksi on havaittu se, ettd ostoskoriin tuotteita siirta-
neista kavijoistd hyvin harva siirtyy tilausvaiheeseen, voidaan tilaus-
vaiheeseen siirtymista yrittad helpottaa esimerkiksi tuomalla "siirry
kassalle” tai "tilaa” painike paremmin esiin. Etukateen ei voi kuiten-
kaan olla varma siita, mika kohta sivusta on painikkeelle paras, mika
on paras teksti painikkeeseen, minka kokoinen painikkeen tulisi olla
ja mita vareja siina tulisi kayttaa. Kun tulos on mitattavissa, voidaan
eri vaihtoehtoja ja yhdistelmia testata ja valita niista toimivin.

Testaamista tulisi kayttda kaikissa verkkokaupan kehittdmiseen
liittyvissa asioissa. Talldin on kuitenkin valttaméatdontd ymmartaa se,
mika tuloksen aiheuttaa. Jos vaikka hakukonemainonnan tulokset
verkkokaupan myynnin mittauksen nakdkulmasta nayttavat heikoilta,
I6ytyy syy todennakéisimmin huonosti toteutetusta mainonnasta,
vaarille sivuille ohjatusta liikenteesta tai huonosti ostoon ohjaavasta
verkkokaupasta. On myds mahdollista, ettéd kavija ei suoraan mainok-
sesta tullessaan tee ostosta, vaan tekeekin sen myéhemmin, toisen
vierailun aikana. Tasta syysta pitaa olla tarkkana tulkintojen kanssa ja
varmistaa, etta kaikki lopputulokseen vaikuttavat asiat ovat tiedossa.

Jokaisesta verkkokaupasta |6ytyy kehitettavaa. Usein verkkokaupan
myynnin kehittdmisessa ldydetdan ns. pikavoittoja, joilla voidaan
saada merkittavid prosentuaalisia myynnin kasvulukuja. Toisaalta
hyvin hoidetussa, toteutetussa ja markkinoidussa verkkokaupassa
prosentuaaliset muutokset voivat olla pienempia, mutta talléin
pienikin muutos suuren volyymin kaupan myyntiin voi olla euroméaa-
raisesti todella iso.
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Oletetaan, ettd verkkokaupan kavijamaara/kk on 10.000, konver-
sioprosentti 0,5 % ja keskikauppa on 85 €/tilaus. Talléin verkko-
kaupan myynti/kk voidaan laskea kaavalla kavijamaara x konversio-
prosentti x keskikauppa = 10.000 x 0,005 x 85 € = 4.250 €. Jos
analytiikan avulla havaitaan kavijéiden olevan potentiaalisia tilaajia
sisdantulotapojensa ja sen mukaan, mita sivuja ja tuotteita kavijat
tutkivat verkkokaupassa, niin talldin ostoprosessissa on todennékdi-
sesti ongelma. Ongelma paikallistetaan mittaamisen avulla ja jos
korjaamisen jalkeen kokonaiskonversio kasvaa 0,5 % — 2 % on
kk-myynti muutoksen jalkeen 17.000 €, eli nelinkertainen.

Jos samanaikaisesti kasvatetaan keskitilausta 85 € — 110 €,
saadaan kk-myynniksi 10.000 x 0,02 x 110 € = 22.000 €.

Laskukaava on téassa varsin yksinkertainen. Haaste 16ytyykin ongel-
mien tunnistamisesta ja oikeiden toimenpiteiden |6ytamisesta.

Otetaan kuvitteelliseksi esimerkiksi verkkokauppa, joka myy
metsastys-, kalastus- ja retkeilytarvikkeita. Tavoitteena on syksyn alla
kasvattaa kumisaappaiden myyntia. Avainsanoiksi valitaan saapas,
saappaat, kumisaapas, kumisaappaat. Paivdkohtaisen budjetin
ylarajaksi asetetaan 30 € (kk-budjetti siis 900 €) ja mainoksen
kautta tulleesta kavijastad olemme valmiit maksamaan 70 senttia.
Luomme mainoksen, jossa kerrotaan laadukkaista retkeilyvarus-
teista, ja ohjaamme kavijat verkkokaupan etusivulle. Kk-budjetti
tulee kaytettyd, jokaisesta kavijastd olemme joutuneet maksamaan
60 senttia, joten saamme 1500 kavijaa sivustolle.

Seurannasta huomaamme, ettad kavijdistda 70 % on saapunut
muilla kuin kumisaappaisiin liittyvilla hakusanoilla, esim. nahka-
saapas, talvisaapas, vaellussaapas, saapasjalkakissa, saapasmaa,
jotka eivat suoraan viittaa kumisaappaisiin. Kaikista hankituista
kavijoista 65 % poistuu verkkokaupasta heti etusivulta, joten sela-
usta jatkaa 525 kavijaa. Naistd kumisaappaat tuoteryhméaan jatkaa
endd 210 kavijaa, joista 120 tutkii yksittaisia tuotteita, ostoskoriin



tuotteita siirtda 25 kavijaa ja ostoksen suorittaa 12 kavijaa, keski-
tilausarvolla 60 €, jolloin myynniksi jaa 720 €.

Seurannasta saatujen tulosten perusteella tehddan muutos, jonka
ansiosta mainos nakyy vain silloin, kun hakuun liittyy sana kumi-
saapas tai kumisaappaat, jotta saadaan laadukkaampia kavijoita.
Muokataan mainostekstid niin, ettd siind mainitaan kumisaappaat,
jotta mainoksen nahneet tietavat ettd taman mainoksen takaa [6ytyy
heidan etsimiaan tuotteita. Lopuksi ohjataan mainosta klikanneet
suoraan verkkokaupan kumisaappaat -tuoteryhmaan.

Paremmin kohdistettu mainos lisdd mainoksen klikkauspro-
senttia, jolloin se Googlen kriteerien mukaan on laadukkaampi ja
klikkihinta laskee 45 senttiin. Samalla budjetilla saadaan nyt sivus-
tolle 2000 kavijaa/kk, jotka ohjataan suoraan kumisaappaat-tuoteryh-
maan. Naista sivustolta poistuu valittdmasti enda 35 % ja selausta
yksittaisiin tuotteisiin jatkaa 1300 kavijaa. Jos oletamme, etta tasta
eteenpéin kavijat etenevat samalla prosentilla ostokseen kuin aikai-
semmin ja samalla keskitilauksella, saadaan myynniksi 12/120 x
1300 x 60 € = 7800 €/kk.

Vaikka esimerkki on kuvitteellinen, ovat luvut suhteessa todellisiin
tapauksiin. On jopa mahdollista, ettd ostamaan paatyneiden prosentti
olisi tassa tapauksessa vieldkin korkeampi, koska paremmin kohdis-
tetun mainoksen ansiosta kavijat ovat yleensa potentiaalisempia
asiakkaita.

Yleisin haaste web-analytiikan hyddyntdmisessa on se, ettd sen
mahdollisuuksia ei tunneta ja tasta syysta sita ei hyddynneta. Lahes
kaikkien verkkokauppojen sivustolta 16ytyy joku kavijaseurantaoh-
jelma, mutta pelkkd kavijaseurannan asentaminen, kavijamaarien
tai hakusanojen seuraaminen ei vield johda syy-seuraus suhteiden
selvittdmiseen tai oikeiden toimenpiteiden toteuttamiseen ja tulosten
optimointiin. Todellinen hyédyntdminen edellyttaa syvallista pereh-
tymista asiaan tai web-analytiikan ostamista palveluna. Seuraavissa
kappaleissa on kasitelty yleisimpia analytiikan hyédyntamisen esteita.
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Mittauksen edellytyksend on se, etta kdvijaseurantaohjelma saadaan
keradamaan kavijoihin ja tilauksiin liittyvat tiedot. Tama ei kaikissa
verkkokauppaohjelmistoissa ole mahdollista. liman taydellisia tietoja,
voidaan toki kehittaa tilausten maaraa ja konversiota, mutta euro-
maarien todentaminen ei ole yhtéd helppoa.

Mikéali verkkokauppaan ei paase tekemaan tilauksen helppouteen,
hakukoneldydettavyyteen tai muihin myyntiin vaikuttaviin seikkoihin
liittyvida muutoksia, ei mittauksen kautta havaittuja muutoksia paasta
toteuttamaan.

Kavijaseurantaohjelmaa ei kaytetd joko osaamisen tai ajanpuutteen
vuoksi.

Tuloksista vedetdan vaaria johtopaatoksia, koska niita ei tutkita riit-
tavan perusteellisesti tai ei ymmarretd huonon tuloksen aiheut-
tajaa. Tama voi johtaa turhien tai vaarien toimenpiteiden toteutta-
miseen, jolloin tuhlataan todennakdisesti aikaa ja rahaa, tai pahim-
millaan vaarilla toimenpiteillda heikennetdan verkkokaupan myyntia.
Jos ongelma on verkkokaupan kyvyssa konvertoida, ei ensimmainen
toimenpide ole kavijamaéarien lisdaminen mainostamalla, vaan
konversioon vaikuttavien ongelmien poistaminen.

Pelkka seuranta ja raportointi eivat kehita verkkokaupan myyntia.
Analysoinnin jalkeen pitaa olla paukkuja lahtea toteuttamaan toimen-
piteitd. Ongelma voi johtua ldyhasta sitoutumisesta verkkokaupan
kehitykseen tai rahallisten ja osaamisresurssien puute.

Yhdenkaan toimenpiteen tarkkaa vaikutusta myyntiin ei voi etuka-
teen tietda. Esim. huonosti toteutettu hakusanamainonta voi jaada
pelkaksi kuluksi, jos kampanjoiden tuloksia ei ole mittauksen avulla
optimoitu.



Tassa ei periaatteellisesti ole mitdan vikaa, mutta ongelmaksi koituu
yleensa se, ettd mittaus saattaa jadda vain yhden mainoskanavan
tulosten optimointiin seka raportointiin ja pahimmillaan niiden
tulosten esittdmiseen myyjalle edullisessa valossa.

Web-analytiikan kaytén tulisi olla suunniteltua, systemaattista ja
saannollista; toisin sanoen ammattimaista. Web-analytiikka on
verkkokaupan myynnin kehittamisen tarkein valine. Web-analytiikan
voi tehda itse tai ostaa palveluna.

Jos et osaa paattaa, pitdakd analytiikkaa tehda itse vai ostaa
palveluna, paras tapa on lahtea liikkeelle arvioimalla omaa osaa-
mistaan, ajankayttdéa ja rahaan liittyvia resursseja. Aloita kysymalla
seuraavat kysymykset itseltasi tai yrityksesi tyontekijoilta:

Osaanko itse kayttaa sivustolla olevaa kavijaseurantaohjelmaa

ongelmakohtien paikantamiseen?

Osaanko tulkita tuloksia ja selvittda ongelmien aiheuttajat?

Osaanko valita keinot hoitaa ongelmat kuntoon?

Osaanko mitata ja analysoida toimenpiteiden vaikutuksia ja tehda

niiden perusteella muutoksia?

Paljonko minulla on aikaa edellisten asioiden tekemiseen tai opet-

teluun, vai voisinko kayttaa tuon ajan paremmin?

Jos sinulla tai organisaatiollasi on osaamista ja aikaa, tarvitset vain
oikein asennetun kavijaseurantaohjelman. Jos taas yksikin ylla esite-
tyista kysymyksista aiheutti epdvarmuutta, on hyva lahtea kartoitta-
maan web-analytiikkaan erikoistuneiden yritysten osaamista ja palve-
luita.
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OSA IV

VERKKOKAUPAN
MARKKINOINTI JA
ASIAKASPALVELU







Kuluttajan ostoprosessi

Markkinoinnin kohdentamiseksi ja oikeiden toimenpiteiden valitsemiseksi
kuhunkin tilanteeseen on hyvid ymmartii ostajan kdyttiytyminen ja osto-
prosessin kulku.

Kuluttajan ostoprosessissa on viisi vaihetta:

Ongelman tunnistaminen
Tiedon etsiminen
Vaihtoehtojen vertailu
Ostopaatos

a p wDd =

Hankinnan jilkeinen arviointi

Ongelman tunnistamisvaiheessa kuluttaja huomaa tarpeen. Tdmin tarpeen
tai se voi syntyid kaupallisen viestinnin, kuten mainoksen, perusteella.
Tiedon etsintd -vaiheessa kuluttaja pyrkii selvittimiin, miten hin voi
tyydyttdd havaitun tarpeen. Tiedon etsinti voi olla sisdisti tai ulkoista:
Sisdisessa etsinndssa kuluttaja muistelee, mita han tietda tai on kokenut
asiasta ennestaan.
Ulkoisessa etsinndssa kerataan tietoa ymparistosta.

Tiedon etsinti ei vilttdmaitta liity juuri tunnistettuun ongelmaan, vaan se
voi olla jatkuvaa, jolloin kuluttaja haluaa olla koko ajan selvilld markkinoilla
tapahtuvista asioista. Esimerkiksi tekniikasta kiinnostunut henkil6 haluaa
pysy4 ajan tasalla siitd, mitd uutta kodin elektroniikassa on tarjolla.

Tiedon etsinnin jidlkeen kuluttajalla on yleensd muutamia vaihtoehtoja,
joiden vililld hidn tekee lopullisen p#dtoksensi. Vaihtoehtoja vertaillaan
erilaisten kuluttajan asettamien ja tilanteesta riippuvien kriteerien mukaan
ja niistd valitaan paras tai todetaan, etti ratkaisua ei 16ytynyt.

Ostopaditosvaiheessa kuluttaja ostaa sopivimman vaihtoehdon. Osto-
tapahtumaan liittyy ostopaikan valitseminen, esimerkiksi misti verkkokau-
pasta haluttu tuote ostetaan, seki verkkokaupassa maksu- ja toimitustavan
valitseminen.
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Hankinnan jidlkeinen arviointi -vaiheessa kuluttajalle muodostuu kisitys
ostoksen onnistuneisuudesta. Tyytyvidinen asiakas voi tehdid uusintaos-
toksia ja kertoa myonteistd palautetta muille. Tyytyméaton kuluttaja ei osta
kaupasta uudelleen. Verkkokaupan lakisdéteisen palautusoikeuden takia riit-
tdvan pettynyt kuluttaja voi palauttaa tuotteen.

Perusteellinen viiden vaiheen ldpikidynti on sula mahdottomuus jokaisen
ostoksen kohdalla. Ostoprosessin intensiivisyys vaihteleekin suuresti
ostoksen mukaan: emme kiytd bensatankillisen ostamiseen yht4 paljon
aikaa ja energiaa kuin auton hankintaan.

Eri ostopiitoksentekotyyppejd on kolme:

Laajennettua ongelmanratkaisua kaytetdan silloin, kun paatokseen sisaltyy
suuri riski. Tietoa kerataan paljon ja jokaista vaihtoehtoa vertaillaan tarkasti.

Rajoitettu ongelmanratkaisu on edellistd yksinkertaisempi prosessi. Kuluttaja
etsii tietoa ja vertailee vaihtoehtoja, mutta ei yhtad paljon eika yhta yksityis-
kohtaisesti kuin laajennetussa ongelmanratkaisussa.

Tapaan perustuvassa paitoksenteossa hankintapidatokset hoidetaan rutiinilla.

Tapaan perustuvaa ostamista on usein jossain historiassa edeltinyt perus-
teellisempi ostoprosessi ja kenties erilaisten vaihtoehtojen kokeilu. Kun
kuluttaja on hankinnan jilkeisessi arvioinnissa ollut tyytyvidinen saamaansa
palveluun tai tuotteeseen, hin ei enii koe tarvetta kiyttdsd energiaa vaihto-
ehtojen pohdintaan uusintaoston tullessa ajankohtaiseksi. Tillaiset kanta-
asiakkaat ovat erittdin arvokkaita niille kauppiaille, joilla heitd on. Toisaalta,
koska kuluttaja ei edes kartoita ja harkitse vaihtoehtoja, on toisen yrityksen
kanta-asiakkaiden houkuttelu erittdin haastavaa.

Markkinoinnin keinoihin ja kohdentamiseen vaikuttaa se, mihin kohtaan
ostoprosessia pyritdin vaikuttamaan.
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Markkinoinnin

Vaihe tavoite Keinoja
1 Ongelman Tarpeen Massamedia: radio, printtimedia,
tunnistaminen | synnyttéminen tv, bannerimainokset

Hakukoneoptimointi, hakukone-

> Tiedon g;}'g%nn:?ﬁgn markkinointi (erityisesti
etsiminen vegkkokau aan jatkuvassa tiedon keruussa myos
PP massamedia), muu verkkomainonta
Vaihtoehtoien Liikenteen Hakukoneoptimointi, hakukone-
3 J ohjaaminen markkinointi, muu verkkomainonta,

vertailu verkkokauppaan | vertailusivustot

Konversio-optimointi, oston
esteiden poistaminen, kohdennettu
mainonta verkossa

Ostopaatdkseen

4 | Ostopadtds kannustaminen

Toimituksen etenemisesta
Positiivisen kuvan | tiedottaminen, toimitusnopeus

5 %Tﬁ%ﬁ:ﬂ muodostuminen, | ja laadukkuus, pakkaus, esitteet
Jkéytt')s uudelleen ostot, ja alennuskupongit toimituksen

kanta-asiakkuus yhteydessa, uutiskirjeet, muu
jalkimarkkinointi

Taulukosta nikyy, miten laaja aihe markkinointi on: sithen kuuluu kaikki, mika
vaikuttaa kuluttajan ostopditokseen. Siten muun muassa verkkosivujen toimi-
vuus, niilld annettu informaatio ja logistiikan toimivuus ovat olennainen osa
verkkokaupan markkinoinnin kokonaisuutta. Keskeinen osa verkkokaupan
markKkinointia on mittaaminen, jonka avulla voidaan kohdistaa toimenpiteet
oikeaan vaiheeseen ja selvittdd mitki ovat tehokkaimmat markkinointikeinot.

Esimerkki markkinoinnista eri vaiheissa

Havainnollistetaan markkinoinnin kokonaisuutta asiakkaan, Ossi Ostajan,
nikokulmasta seuraavalla kuvitteellisella esimerkilld. Oletetaan, etti
myymme verkkokaupassa jo aikaisemmasta esimerkisti tuttuja vahvuuk-
silla varustettuja uimalaseja. Nami ovat erinomainen tuote heikkonikoisille
ihmisille, mutta niiden nykyinen kysynti on heikkoa. Monet eivit varmaan-
kaan tiedi niitd olevan olemassakaan tai eivit ainakaan tiedi, ettd niitd saa

kohtuullisella hinnalla. Tilloin tuotteita ei osata kaivatakaan. Meidan tulee
siis ensiksi saada ihmiset tiedostamaan tarve optisille uimalaseille.
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Kohderyhmi on nyt karkealla tasolla méaritelty: heikkonédkoiset ihmiset.
Tzamai on kuitenkin aivan liian yleinen ryhmi markkinoinnin kohdentami-
seksi, joten sitd on tarkennettava vield huomattavasti. Voimme esimer-
kiksi kokeilla rajata kohderyhmaii aktiivisesti liikkuviin ihmisiin. Tdmén
rajauksen perusteella kohdennamme mainonnan aktiivisesti liikkuville ihmi-
sille suunnattuihin lehtiin ja verkkosivustoille. T4t4d kautta potentiaalinen
asiakas, Ossi, herdd huomaamaan piilevin tarpeen: olisi mukava nihdi
uidessa ja uimarannalla, missi silmélaseja ei oikein voi kiytti4 ja piilolinssit
ovat hankalia.

Ossin nyt tiedostettua, kenties nidhty#ddn useita mainostoistoja, ettid
minkilaisia niitd on, ovatko ne oikeasti hyvid, onko eri merkeilld jotain
eroja, mitd ne maksavat jne. Tilloin verkkokauppamme laaja tieto-osio
ja asiakkailta keridtyt kommentit sekd verkkokaupassamme ettd sosiaali-
sissa medioissa auttavat hintd ymmairtimain tuotteen hyodyn. Hakukone-
optimointi tdydennettynd hakukonemainonnalla on keino saada Ossi vierai-
lulle juuri omaan kauppaamme.

Ossin vertaillessa vaihtoehtoja informatiivinen sivustomme auttaa oikean
mallin ja merkin valinnassa. Verkkokaupassamme on pieni sovellus, joka
asiakkaan antamien tietojen perusteella, kuten onko hin aktiiviuimari vai
satunnainen pulikoija, antaa suosituksia sopivimmista tuotteista.

Kaupassa vierailun jilkeen potentiaalinen asiakkaamme kohtaa kohden-
nettua mainontaa muilla sivustoilla: Ossi ndkee kauppamme mainoksia juuri
niistid tuotteista, joita hin on katsonut. TAma muistuttaa hintd yhi uudelleen
ja uudelleen kesken olevasta ostoprosessista ja kannustaa tekeméin lopul-
lisen ostopaidtoksen. Kun Ossi palaa kauppaan ostoksille, selked ja helppo-
kéyttoinen verkkokauppa helpottaa ostoksen tekemisti. Ristiin- ja lisimyyn-
tiominaisuuksilla seki suurempaan keskiostokseen kannustavalla hinnoitte-
lulla saamme asiakkaan ostamaan toisetkin uimalasit sekid uimareille tarkoi-
tettuja korvatulppia. Oston yhteydessid houkuttelemme Ossia tilaamaan
uutiskirjeen ja pyyddamme Facebook-sivumme tykkiysta.

Tilaus toimitetaan nopeasti ja sen mukana ldhetetddn yllityksend lahja-
kortti asiakasta ldhelld olevaan kylpyldin, jonka kanssa meilld on markki-
nointisopimus. Ossi yllttyy positiivisesti ja kertoo meisti ldhipiirilleen: Ossin
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sisko kaykin heti samana péivini ostoksilla kaupassamme. Ossi saa my0s esit-
teen tulevan kuukauden tarjouksistamme ja pienen henkilokohtaisen alenn-
uskupongin verkkokauppaan, miki houkuttelee hinet uusintaostoksille kaup-
paamme. Myohemmin hin saa sdhkopostitse pyynnon kirjoittaa ostamastaan
tuotteesta arvostelu. Lihetimme Ossille myos sddnnollisesti personoituja
uutiskirjeit4, jotka sisdltavit suosituksia juuri hinelle sopivista tuotteista.

Organisaation paatoksentekoprosessi

Organisaation paiatoksentekoprosessi on hyvin samankaltainen kuluttajan
prosessin kanssa.

Tarpeen tunnistaminen

Maarittelyvaihe, jossa maaritellaan tuotteen ominaisuudet ja maara
Potentiaalisten myyjien ja tiedon etsinti

Vaihtoehtojen arviointi

Valinta ja tilaus

AN O o

Hankinnan jilkeinen tilanteen arviointi

B2B-kaupassa on kolmenlaisia ostotilanteita:

Suorassa uusintaostossa tehdaan rutiininomaisia ostoja ja ostaminen
perustuu aiempiin kokemuksiin. Taman tyyppisissa ostoksissa B2B-verkko-
kaupan potentiaali on suurin ja siitd saatava kustannushydty osto- ja toimi-
tusprosessin automatisoinnissa voi olla merkittava.

Harkitussa uusintaostossa organisaatio haluaa muuttaa tuoteominaisuuksia,
hintaa, ehtoja tai myyjaa.
Uusi osto on tilanne, jossa tuotetta tai palvelua ostetaan ensimmaista kertaa.

Keskeinen ero kuluttajakauppaan verrattuna erityisesti suurissa yrityksissi
on se, ettd suuri osa hankinnoista perustuu toimittajien kanssa neuvotel-
tuihin jatkuviin sopimuksiin. Pienten yritysten ostokiyttdytyminen voi olla
lzhes identtinen kuluttajan ostoprosessin kanssa.

B2B-markkinoinnin menetelmit eroavat merkittavisti kuluttajakaupasta
ja vaihtelevat aloittain. Tyypillisid keinoja ovat messut, yritysten péittdjien
suora kontaktointi esimerkiksi puhelimella ja avoimiin tarjouspyynt6ihin
vastaaminen. Niiden merkitys kuluttajakaupassa on vihdisempi.
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Markkinointitoimenpiteiden suunnittelu

Mita markkinointitoimia tehdain?
Koska niita tehdain?

Tarvittaessa voidaan tidssid vaiheessa myos palata tarkentamaan kohde-
tulee huomioida, ettd kaupan viestin ja ilmeen tulee olla yhteneviinen
kaikissa kanavissa ja tukea haluttua briandimielikuvaa.

Kiytinnossa kaikilla markkinoilla esiintyy jaksottaisuutta, jolloin mark-
kinointitoimenpiteet tulee ajoittaa oikeaan aikaan vuotta. Tdmai tapahtuu
vuosisuunnitelman avulla. Vuosisuunnitelman lisiksi voidaan myos laatia
karkea, usean vuoden ajanjakson ylitse menevi pidemmain tdhtdimen ns.
runkosuunnitelma.

Markkinointikeinojen suunnittelussa mairitelldin, mitd eri markkinoin-
tikeinoja verkkokaupan markkinoinnissa kiytetidzn, yksityiskohtaiset viestit
eri kanavissa sekd miten markkinoinnin onnistumista mitataan. Yksityis-
kohtaisen etukiteissuunnittelun lisidksi tai sijasta on hyva myos kokeilla eri
markKinointikeinoja. Pelkill4 Kirjoituspoydin diressi tapahtuvalla suunnitte-
lulla on mahdoton tietd4d, miten hyvin eri markkinointimenetelmét toimivat.

Verkkokaupoilla markkinointimenetelmit painottuvat vahvasti online-
mainontaan. Google-hakukoneessa mainostaminen on ylivoimaisesti suosi-
tuin mainostusmuoto. Erittidin suosittua on myos sihkopostin hyodynti-
minen uutiskirjeiden muodossa ja yhteiséllisen median kédytté kaupan Face-
book-sivujen muodossa.

Keksimilld uudentyyppisid innovatiivisia markkinoinnin keinoja voi saada
aikaan hyvii tuloksia pienin panoksin ns. sissimarkkinoinnilla.

Verkkomarkkinoinnin yhdistys: IAB Finland

IAB Europe on 23 maan yhteinen kattojirjesto, joka on perustettu 1997 edis-
tdméin interaktiivisten medioiden kiyttod. IAB Finland on IAB Europen
jasen. Jdsenini on verkkomedioita, media- ja mainostoimistoja, muita asian-
tuntijayrityksid sekd suuria mainostajia.
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Yhdistyksen toimintatapoja ovat

tutkimus

standardien, suosituksien ja oppaiden laatiminen
koulutus ja seminaarit

yhteiskunnallinen vaikuttaminen.

Hakukoneoptimointi

Kiésite ja merkitys
saamalla kauppa nikymaian mahdollisimman korkealla hakutuloksissa. Haku-
koneoptimointia ei pidi sekoittaa hakukonemainontaan, joka ei vaikuta haku-
koneen antamiin tuloksiin vaan lisd4 niiden yhteyteen mainoksia. Optimoin-
nissa pyritddn parantamaan hakukoneen sivustolle antamaa 'luonnollista’
arvoa muokkaamalla kaupan sisiltod paremmaksi ja osuvammaksi sekd hank-
kimalla sivustolle viittauksia ulkopuolisilta sivustoilta.
Hakukoneoptimoinnin tirkeydesti kertoo esimerkki siitd, miten monet
liikkuvat netissa:

File Edt ‘“iew History Boskmarks Toals Help
- v & Q R NET
| 4] Google

Imlomed  Euvarckn s

A gangle i - [~

ol Dkt Gmal I=a3- L=l ETLIER T L T = |

Tama on selaimen osoiterivi, johor
kuuluisi kirjoittaa osoite, mihin on menossa
-

Suomi

ogle

www.ennakkolippu.com _tl v

Fioka ben onrsan

cog e ) it kil Svenias [

Mutta monet kirjuitla!ura_l osoilteen tanne. |..., Totofa Gocgiests  Sedgiecom in Englh

Tediguiia

Osoiterivin sijasta kaytetaan hakukonetta.
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Hakutuloksista valitaan ensimmainen.

Selaimen osoiterivin sijasta kdytetdin Googlen hakua. Hakutuloksista vali-

taan ensimmdinen tulos. Adrimmiisen harva menee toiselle sivulle. On siis

oleellisen tirkedd olla ensimmadisten hakutulosten joukossa.
Tutkimustieto tukee titd havaintoa:

10. tulos 2. SIVU

9. tulos

8. tulos
7. tulos

1. tulos
6. tulos

5. tulos
4. tulos

3. tulos
2. tulos

Klikkausten maara sijoituksen mukaan

(L&hde: http://training.seobook.com/google-ranking-value)
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Eri tutkimusten tulokset vaihtelevat hieman, mutta viesti on selvi: kaik-
kein ensimmadistd hakutulosta klikkaa 40-50 % hakijoista ja toiselle haku-
tulossivulle siirtyy vain noin 10 %.

Y14 oleva esimerkKi ja tulokset ovat verkkokauppiaan kannalta kérjistet-
tyjd: esimerkissi on jo mielessi tietty osoite, johon halutaan menni. Sama
pitee suureen osaan hakijoista ja vaikuttaa siksi my0s tilastollisiin tuloksiin.
Kyseessi on niin sanottu siirtymahakusana, jolla ei pyriti [0ytiméadzan mitdin
uutta vaan siirtymaéin jo tiedossa olevalle sivustolle. Kun hakija pyrkii 1oyti-
miin uutta tietoa, esimerkiksi selvittiméddn mitki kaupat ja milld hinnalla
myyvit hdnen kaipaamiaan tuotteita, hakutuloksia tutkitaan enemmain ja
vierailevat useilla sivustoilla. Jakob Nielsenin verkkokauppakiytettivyys-
tutkimuksen mukaan ’vain’ 39 % verkko-ostajista itse asiassa osti ensimmdi-
seltd sivustolta, jossa he vierailivat.

Yhti kaikki, vaikka verkkokaupalle ei ehki olekaan eldmén ja kuoleman
kysymys olla juuri ensimmadiselli sijalla, niin hyvd nikyvyys hakukoneessa on
silti todella tirke#: jos olet tuloksissa kolmannella sivulla, et ole olemassa.

Hakukone?
Hakukoneoptimoinnista puhuttaessa termi ’hakukone’ on yleensi sievis-
telya — silld tarkoitetaan Googlea.

Yahoo 0,26 % Bing 1,40 %
~

Google 98,08 %

Hakukoneiden markkinaosuudet Suomessa
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Googlen markkinaosuus Suomessa on lihes 100 %, eikd muilla haku-
tanyt jotain muuta hakukonetta kuin Googlea?

Optimoinnissa ei siis ole tarpeen kiinnittd4 huomiota muihin hakukonei-
siin lainkaan. On tosin syytd huomata, ettd optimointi yhdelle hakukoneelle
useimmiten parantaa sivuston asemaa myos muissa hakukoneissa.

Ulkomaiden tilanne on useimmissa maissa hyvin samankaltainen kuin
Suomessa. Esimerkiksi Virossa ja Ruotsissa Googlen markkinaosuus on
samaa luokkaa kuin Suomessa. Hyvin merkillepantavaa kuitenkin on, etti
ldisen Yandexin ollessa lidhes yhtid suuri. Vengjille suuntautuvan verkko-
kauppiaan kannattaakin optimoinnissa tarkistaa sijoitus myo6s Yandexissa.
Kiinassa hallitseva hakukone on paikallinen Baidu.

Yhdysvalloissa Yahoolla ja Bingilldi on molemmilla noin 10 % markKkina-
osuus. Erityisesti Microsoft pyrkii voimakkaasti kasvattamaan Bing-hakuko-
neensa osuutta myos muualla maailmassa, mutta jad ndhtavaksi, miten hyvin
se onnistuu tidssi tavoitteessaan. Tullakseen hakukoneoptimoijan kannalta
merkitykselliseksi tdytyisi nykyisen markkinaosuuden Suomessa vihintdin
kymmenkertaistua.

Hakukoneoptimointia vaikeuttaa se, ettd niin Googlen kuin muidenkin
hakukoneiden toiminnan yksityiskohdat ovat tarkkaan varjeltuja salai-
suuksia. Tdhén vaikuttaa paitsi tietysti halu olla helpottamatta kilpailijoiden
ty6td eniten se, ettd asiattoman sisdllon saaminen hakutuloksissa kiarkeen
olisi hankalampaa. Hakukoneiden algoritmeja myos kehitetidin jatkuvasti.
Téstd huolimatta on tiettyjd perusasioita, jotka parantavat sivuston arvoa
hakukoneen ndkokulmasta hyvin pysyvisti. Vastaavasti on tiettyjid virheiti,
joita on syytd vilttia.

Hakukoneoptimointi vaatii hieman kirsivallisyytti: kestidi aikansa, ennen
kuin tulokset alkavat niakya. Taysin uudelle sivustolle hakukonenikyvyyden
saaminen voi kest#i jopa useita viikkoja.

Sisdinen ja ulkoinen hakukoneoptimointi

Hakukoneoptimoinnissa puhutaan kahdesta erityyppisestd optimoinnista:
sisdinen ja ulkoinen hakukoneoptimointi.
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Sisdisessd hakukoneoptimoinnissa keskitytddn oman sivuston paran-
tamiseen siten, ettd se saa paremman aseman hakutuloksissa halutuilla
hakusanoilla. Ulkoisessa hakukoneoptimoinnissa pyritdin lisidmain oman
sivuston nikyvyyttd muilla sivuilla: mitd enemmain sivustoon on linkkeji,
sitd paremman sijoituksen se hakukoneelta saa.

Sisdinen hakukoneoptimointi on siind mielessd helpompaa, ettd se on
omassa hallinnassa: voimme itse vaikuttaa periaatteessa tidysin siihen,
minkilainen on sivustomme rakenne ja sisilto. Kdytdnnossi verkkokaup-
pias on usein verkkokauppaohjelmistonsa armoilla: on paljolti tyydyttiva
sithen, minké&laiset ominaisuudet verkkokauppaohjelmistossa hakukone-
optimoinnin suhteen on. Hakukoneystivillisyys onkin yksi verkkokauppa-
ohjelmiston valintakriteereistd. Ohjelmiston asettamista rajoituksista huoli-
matta on monia asioita, joihin verkkokauppias voi vaikuttaa, esimerkiksi
vallassa. Usein myos verkkokauppojen asetukset vaikuttavat niiden tuot-
tamien sivujen hakukoneystivillisyyteen.

Ulkoinen hakukoneoptimointi on siind mielessid vaikeampaa, etti ei
ole mahdollista lisiti linkkejd omaan sivustoon mille tahansa sivulle, vaan
taytyy saada joku suostumaan siihen, ettd hin tekee linkin kauppaan. Varta
vasten tdtid tarkoitusta varten tehtyjen linkkisivustojen, ns. linkkifarmien,
kdyttiminen on huono idea ja on omiaan todennzkdéisesti vain huononta-
maan sijoitusta hakukoneessa.

Hakutulosten jiarjestiminen sivujen saamien linkkien mukaan oli
juuri se oivallus, joka siivitti Googlen menestykseen. Ennen Googlea
hakukoneet eivit kidyttineet vastaavia sivustojen arvostusalgoritmeja,
vaan linkkien jirjestys perustui pelkidstddn sivulla itsellddn olevaan
tietoon. TdAmai johti varsin huonoon ja helposti manipuloitavissa olevaan
lopputulokseen. Googlen vallankumouksellinen PageRank-menetelma
muutti timén. PageRank toimii niin, ettd se laskee sivulle vievii link-
keja: jokainen linkkKi sivulle on ikidzn kuin kannatusiini. Mitd enemméan
4dnid, sen paremman PageRank-arvon sivu saa. Kaikki linkit eivit ole
samanarvoisia, vaan mitid isompi PageRank-arvo linkittavilld sivulla on
ja mitd vdhemman sivusta on linkkejd, sen suuremman arvon linkitys
tuo kohdesivulle. Nykyidin PageRank-arvo on vain yksi Googlen kiytti-
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mistd parametreista hakutulosten jirjestimiseen, mutta sen merkitys on
edelleen hyvin keskeinen.

Optimoinnin ensimmdinen vaihe: avainsanakartoitus

Hakukoneoptimointi alkaa avainsanakartoituksella: mietitdiin milld haku-

sanalla sivuston (tdssi tapauksessa siis verkkokaupan) pitiisi 10yty4. Ei ole

mahdollista, eiki tarpeen, olla kirjessi joka ikiselld hakusanalla.
Avainsanat jaetaan usein A, B ja C-avainsanoihin:

A-avainsanat ovat yleissanoja, esimerkiksi auto
B-avainsanat ovat tuotenimia, esimerkiksi Audi

C-avainsanat ovat tuotenimia, esimerkiksi A3.

Jos siis verkkokauppasi myy Audeja, tulisi hakukoneoptimoinnissa pyrkii
siihen, ettd sivusto 16ytyy hakusanoilla “auto audi a3” mahdollisimman
korkealta hakutuloksissa. Toki myos hakusanat autokauppa, automyynti,
yms. tulee huomioida.

Ajattele asiaa siis asiakkaan kannalta: mitd sanoja hidn todennzkoisesti
kayttdd yrittdessddn 10ytdd toimittajaa juuri sinun tuotteillesi tai palvelul-
lesi. Googlen avainsanatyokalulla voit tarkistaa kuinka paljon eri sanoilla tai
termeilld tehd4in hakuja.

Sisdisen hakukoneoptimoinnin keinoja

juuri verkkotunnuksen nimelld, on erittdin todenn#koisti, ettd kyseinen
sivusto on ensimmaiisenid hakutuloksissa. Google on aikaisemmin vihen-
tanyt verkkotunnuksen painoarvoa, mutta oletettavasti siirtymahakusanojen
laajasta kdytostid johtuen palannut takaisin ja antaa jilleen sille ison paino-
arvon. Verkkotunnuksista lisdid omassa luvussaan tekniikkaosassa.

Sivun osoitteella (URL) on iso merkitys sille, miten korkealle hakukone
pisteyttdd sivun. Jos haettu sana esiintyy sivun osoitteessa se todennzkoisesti
niytetddn hakutuloksissa korkeammalla. URL-rakenne on hakukoneen ominai-
suus. Osa on "luonnostaan’ hakukoneystavallisid, joihinkin saa SEO-lisdosia,
jotka muuttavat osoitteet hakukoneystavillisiksi. Joissakin harvoissa ohjelmis-
toissa ei asialle voi mitidin, vaan on tyydyttivi epidinformatiivisiin osoitteisiin.
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Huono osoite ei sisilld mitd4dn avainsanoja, esimerkiksi

http://www. kauppa.fi/kauppa/index.php?main
page=product info&cPath=99&products 1id=34

Hyvi osoite on kuvaava ja sisiltdd avainsanoja, esimerkiksi:

http://www.kauppa.fi/rinkat/savotta906.php

Suorastaan erinomainen osoitteesta tulee, kun optimoinnissa on mukana
myos verkkotunnus:
http://www.rinkkakauppa.fi/rinkat/savotta906.php

Téstd esimerkistd nihdddn, miten hakukoneoptimointi oikein tehtyni
usein parantaa sivuston ymmirrettiavyyttd ja selkeyttd sekd hakukoneen,
ettd ihmisen kannalta: ensimmaéinen osoite ei ole luettava kummallekaan,
kun taas toinen ja kolmas osoite sisiltidvit hyodyllisti tietoa molemmille.

Verkkokauppaohjelmat muodostavat osoitteen useimmiten tuoteryhmsin
sivukohtaisesti itse.

Sivun otsikolla on suuri merkitys milld hakusanoilla sivu 16ytyy (HTML
<title> -méirite). Kullakin sivulla tulisi olla otsikko, joka kuvaa seki kyseisen
sivun sisiltod ettd sivustoa yleensi. Verkkokaupoissa luonnollinen otsikko
on tuotesivulla tuotteen nimi.

Kuvista hakukone ei ymmairrd mitidian, vaan pyrkii mdarittiméaidn niiden
sisédllon tekstien perusteella. Kuvan yhteyteen tulisi aina lisdtd Alt-mé&irite,
joka kertoo sanallisesti, mitd kuvassa on. Alt-méirite on hyvi olla kuvissa
senkin takia, ettd selain nidyttdd sen kuvan sijasta, jos kuvaa ei jostain syysti
niytetd, esimerkiksi silloin, kun kuvia ei haluta ladata lainkaan tai sivu on
muuten latautunut, mutta kuvien latautumista vield odotellaan. Toinen
hiiri sijoitetaan kuvan piille.

Hyvi Alt-méirite sisiltdd lyhyen kuvauksen siitd, mitd kuvassa on. Esimer-
kiksi’Musta Continental T-paita edesta”. Huono miirite
on esimerkiksi "Continental T-paita paidat verkkokauppa
vaate vaatteet vaatekauppa edullisesti laadukas
Fruit of The Loom muoti muodikas hieno”. Midritteiden
tdyttiminen avainsanoilla voi aiheuttaa, ettd sivustoa pidetdidn roskamainok-
sena ja sen saama arvo hakukoneessa vihenee.
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Kuvan ominaisuuksien maaritys Virtuemart-verkkokauppaohjelmassa.

Kuvatiedostolla tulee olla kuvaava nimi. Hyva nimi on esimerkiksi rinkka
savotta 906.7pg, joka sisiltdd kaikki kolme avainsanatyyppid: A-avain-
sanan "rinkka”, B-avainsanan ”savotta” ja C-avainsanan "906”. Huono nimi
kiksi DMC7886 . jpg. Joillakin verkkokauppa- ja julkaisuohjelmilla on ikéva
tapa muuttaa kuvatiedostojen nimi siini vaiheessa, kun ne ladataan palveli-
melle. Jos mahdollista, vilti tillaisten ohjelmien kdyttoa.

Kuvia ei tule kéyttdd korvaamaan tekstid. Ulkondkosyistd voi olla houkut-
televaa laittaa tuote-esittelyksi pelkistddn esitekuva tai korvata otsikot
kuvilla, joissa on tyylitelty4d tekstid. Hakukone ei kuitenkaan osaa lukea
kuvia, joten tuote-esittelysi tai otsikkosi ovat hakukoneen silmissi tdysin
tuntematonta aluetta.

Kiytia HTML-merkintikielti, silld se on netin "didinkieli’ ja hakukoneen
parhaiten ymmartama3 sisiltod. Vaikka Google on kykenevi ainakin jossain
mairin lukemaan esimerkiksi Flash-sovelluksia ja PDF-dokumentteja, niiden
kayttod kannattaa silti vilttaa: HTML on parempi. Javascriptilld (selaimessa
suoritettava ohjelma) muodostettu sisidlto on hakukoneelle mahdotonta
tulkita, joten sitd tulee kayttids harkiten.
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Flashin osalta kannattaa huomata myo6s sen toimimattomuus joissakin
paitelaitteissa: Apple on jo perinteisesti karsastanut Flashia, ja myos Micro-
soft on pudottamassa Flash-tuen pois tablet-kiyttojarjestelmastéan.

Dokumentin rakenne tulee olla HTMIL-kielen mukainen. Tama
tarkoittaa esimerkiksi, ettd otsikot ovat todella rakenteellisesti otsikoita
(HTML-elementit <h1>,<h2>,<h3>), eivitki tavallista tekstid, jolle on vain
madiritelty isompi fontti. Otsikot kannattaa suunnitella niin, ettd niissd
esiintyy haluttuja avainsanoja.

Sivujen latautumisnopeus vaikuttaa tuloksiin: mitd nopeammin sivu
latautuu, sen parempi. Latautumisnopeuteen voi vaikuttaa teknisilld ratkai-
suilla, esimerkiksi riittdvilld palvelinkapasiteetilla ja oikeilla ohjelmointitek-
nisilld ratkaisuilla seki sivun sisillon optimoinnilla kevyemmaksi. Latautu-
misnopeus on toki erittdin tirkedd myos verkkokaupan asiakkaille, ei pelkis-
tdan hakukoneille.

Sadannollinen paivittiminen parantaa sivuston sijoitusta. Verkkokaupan
aktiivinen ylldpitaminen ja pdivittiminen on hakukoneidenkin mielestd hyva
asia.

Metatiedolla tarkoitetaan HTMIL-koodin lisittya tietoa itse dokumen-
tista ns. meta-médritteissd. Hakukoneet kiyttivit meta-tietoja hyvikseen
lzhinnd muodostaessaan tiivistelm&i sivusta. Niilld voi olla myds vaikutusta
sijoitukseen. Meta-tiedoilla voidaan my0s ohjata, miten Google indeksoi ja
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Mairite ‘ Kuvaus

<meta name="description”
content="Sivun kuvaus” />

<meta name="robots”
content="..., ...” />

<meta name="googlebot”
content="..., ...” />

<meta name="google”
content="notranslate” />

<meta name="google-site-
verification” content="..." />

<meta http-equiv="Content-
Type” content="...;
charset=..."” />

<meta http-equiv="refresh”
content="...;url=...” />
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Lyhyt kuvaus sivusta. Tata kaytetaan joissakin
tilanteissa sivun kuvauksen muodostamiseen
hakutuloksissa.

Naillad kerrotaan hakukoneelle, kuinka sivu
tulisi indeksoida. Robots koskee kaikkia
hakukoneita, googlebot vain Googlea.

Mahdolliset arvot ovat

— noindex — sivua ei indeksoida hakuko-
neeseen eika se tule nakyviin hauissa. Tama
on hyddyllinen méaarite esimerkiksi hallinta-
jarjestelméan kirjautusmissivulle, jonka sijainti
halutaan pitaa tietoturvasyista salassa.

— nofollow — Google ei seuraa sivulla olevia
linkkeja

— nosnipped — estaa sivun tiivistelman
(snippet) nakymisen hakutuloksissa

— noopd — estda Googlea kayttamasta Open
Directory -projektin kuvausta sivusta

— noarhive — estaad Googlea nayttamasta sivua
valimuistista

— unavailable_after[paivays] — sivulle voidaan
maaritella paivamaara, jonka jalkeen sita ei
indeksoida

— noimageindex — sivu ei esiinny kuvahaussa
kuvaan viittaavana sivuna.

Vastaavat tiedot voidaan antaa myds HTTP-
protokollan X-Robots -kentassa. Tata harva
verkkokauppaohjelma tukee.

Estad Googlea tarjoamasta sivusta
automaattikaannosta.

Sivun omistajan tunnus Googlen verkko-
vastaavan tybkaluja varten.

Sivun sisaltétyyppi ja kaytetty merkistd.

Sivun uudelleen ohjaus.
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Hakukoneoptimointimaarityksia MyCashflow -verkkokauppaohjelmassa.

tystd hakukoneoptimoinnin kannalta. Se on ollut liiallisen viidrinkdyton
kohteena, minki johdosta Google ja muut hakukoneet eivit huomioi sitd
endd lainkaan.

Ensimmadinen meta-méérite, description eli kuvaus, on hyvin tirkei. Se
ei vaikuta sivun sijoitukseen hakutuloksissa, mutta vaikuttaa Googlen niyt-
tdmadn otsikkoon ja kuvaukseen (eli katkelmaan) sivusta. Tilld voi olla iso
vaikutus siihen, kuinka moni valitsee hakutulosten joukosta juuri timéan
linkin. Eri sivuilla tulisi olla erilaiset kuvaukset. Verkkokauppaohjelman
tulisi luoda jokaiselle sivulle yksil6llinen kuvaus sen mukaan miti tuotetta,
tuotekategoriaa tai muuta sivua niytetddn. Joissakin ohjelmissa voidaan
sivuille mé#éritelld erikseen kuvaus sivun muokkauksen yhteydessa.

Sisédllonkuvauksen ei tarvitse olla lausemuodossa. Se on erinomainen
paikkaa liittd4 rakenteellista tietoa sivusta. Esimerkiksi tuotesivulla voi olla
ripoteltuna tirkeiti tietoja, kuten valmistaja ja hinta, jotka on hyvi olla meta-
kuvauksessa. Kuvan esimerkissi parempi Meta-kuvaus yhteystietosivulle
voisi sisiltdd puhelinnumeron ja sihkopostiosoitteen.
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Meta-kuvaukset eivit ndy normaalisti sivulla, mutta niiden sisilté on
helppo tarkistaa HTMIL-dokumentin ldhdekoodista. Miiritteet 16ytyvit heti
sivun alkuosasta. Suosittelen tarkistamaan, minkélaisia madrityksid kaytta-
misi verkkokauppaohjelma tekee ja selvittimain, miten niihin voi vaikuttaa.

Canonical-mairitteelld useista samansisiltoisistd sivuista voidaan
miadrittdd, miki niistd on ensisijainen. Verkkokaupassa samansisiltoisii
sivuja eri osoitteilla tulee helposti, mikili samoja tuotteita linkitetdin eri
tuoteryhmiin. Esimerkiksi

www.kauppa.fi/laukut/savotta_906.php
www.kauppa.fi/retkeily/savotta_906.php
www.kauppa.fi/rinkat/savotta_906.php

voivat kaikki osoittaa samalle tuotesivulle. Sovitaan, ettid néisti jalkimmaéinen
on se ensisijainen osoite, jonka haluamme nikyvin hakutuloksissa ensim-
HTML-dokumentin <head>-osioon miirite:

<link rel="canonical” href="http://www.kauppa.fi/
rinkat/savotta 906.php” />

Muiden kuin HTML-dokumenttien kohdalla voidaan vastaava informaatio
antaa HTTP-protokollan Link-otsikkokentédssi:

Link <http://www.kauppa.fi/rinkat/savotta 906.
php>; rel="canonical”

Sivujen ei tarvitse olla tdysin identtisid. Esimerkiksi tdssid tapauksessa
sivuilla on erona erilainen polku sen mukaan, minki tuoteryhmin kautta
sivulle on tultu. Toinen tilanne, missd Canonical-méirite on hyodyllinen, on
sellainen, kun kauppaan pdisee kahden eri verkko-osoitteen kautta. T#ll6in
méiritteelld voidaan ohjata Google kdyttimiin aina ensisijaista osoitetta.

Midritettd ei saa kdyttdd tiysin erilaisten sivujen linkittdmiseen. Google
osaa seurata Canonical-mééritteiden ketjua, mutta suositus on paivittad linkit
niin, ettd ne osoittavat yhteen ensisijaiseen sivuun. Canonical-mééritteiden
muodostaminen on verkkokaupan ominaisuus, mutta se on nykyiselldin
vaihtelevasti tuettu ohjelmistoissa.

Hakukonetta voidaan ohjata sivujen indeksoinnissa myos erityiselld
ohjetiedostolla. Kyseessid on yksinkertainen tekstitiedosto, jonka nimi on
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robots.txt. Se tulee sijoittaa www-palvelimen juureen siten, ettd osoitteeksi
tulee www.esimerkki.fi/robots. txt. Ennen sivuston ldpikidyntid
hakukoneet kidyvit ensiksi hakemassa robots.txt-tiedoston ja noudattavat
sen ohjeita sivuston indeksoinnissa. Erityisesti robots.txt on kiyttokelpoinen
sellaisten sivujen mairittelemisessi, joiden ei haluta nakyvian hakukoneessa.

Esimerkki tiedoston rakenteesta:

User-agent: *

Disallow: /extranet/

Téamai tiedosto ohjaa hakukoneita olemaan indeksoimatta vain rekiste-
roityneille asiakkaille tarkoitettua /extranet -hakemiston siséltéd. Taméi on
yksi esimerkKi sivuista, joiden ei haluta nikyvian hakukoneessa. Tyypilli-
sesti muutkin vain rajatulle asiakaskunnalle tarkoitetut sivut ovat tillaisia
sekd esimerkiksi verkkokaupan ostoprosessiin liittyvit sivut. Niille sivuille
tullaan aina tietyssi vaiheessa ostamista, kun tuote on jo lisdtty ostoskoriin
eiki niille haluta vierailijoita suoraan.

Robots.txt -tiedosto on julkinen, joten sitid ei pidd kayttdd salaisten
sivuston osien, esimerkiksi hallintajarjestelmin kirjautumissivun, piilotta-
miseen. Monien verkkokauppojen asennusohjeessa suositellaan hallinta-
jarjestelmén asentamista muualle kuin vakio-osoitteeseen (kuten /admin).
Talla pyritddn vaikeuttamaan asiatonta kidyttod, koska mahdollisen hyok-
fiksua robots.txt -tiedostossa mainostaa, miki timai salainen sijainti on.

Sivustokartta on tiedosto, jonka avulla kerrotaan hakukoneelle, mit4
sivuja sivustoon 16ytyy. Sen avulla varmistetaan, ettd Google 10ytdd myos
ne sivut, joita ei muuten 16ytyisi. Sivustokartta luodaan yleensi automaatti-
sesti kdyttden tarkoitusta varten tehtyi erillistd ohjelmaa tai verkkokauppa-
ohjelmiston ominaisuutta. Sivustokartta ldhetetddn Googlelle kiyttien
verkkovastaavan tyokaluja.

Sijoituksen yllapitaminen

Hakukoneoptimoinnilla saavutettu hyvd asema on useimmilla hakusanoilla
melko pysyvi. On luonnollista, ettd sijoitus vaihtelee Kilpailijoiden toimien
mukaan hieman. Saatu sijoitus on syyti tarkistaa aika ajoin ja tarvittaessa
tehdi lisdoptimointia. Kannattaa kuitenkin suhtautua harkiten monien opti-
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mointia tarjoavien yritysten jatkuviin ylldpitosopimuksiin: niille ei valttimatta

ole aivan niin paljon tarvetta, kuin markkinoinnissa annetaan ymmartaa.
Hakukoneoptimointi tulee luonnollisesti ottaa huomioon muutosten

yhteydessi: esimerkiksi uusia tuotteita tai tuoteryhmii lisattdessa.

Hakukoneoptimoinnin tyékalut
Googlen verkkovastaavan tyokalujen avulla verkkosivuston omistaja voi
tarkastella, miten Google nikee sivuston. Tyokalun avulla voit
maarittaa sivustoon liittyvia asetuksia, kuten maantieteellisen sijainnin ja
ensisijaisen verkkotunnuksen
tutkia sivuston indeksoinnissa tapahtuneita virheita
katsoa, miten Google nidkee sivustosi

Google
Vierkkovastaavan tydkalut E www.ennakkolippu com =

Hallintapanaed| Indeksoinnin tila uaytetasn vilmelsen vucden teast

Wiestit (1) Perus Lisktletoja

-

Asaluksat

Maine W Hakemisioon Rsdityja
Intesointivichest yhleansd

Indaksolniiilasiol 267
Estelyt URL-osoittool
Hai kuden Google
Indeksalnnin lita
Haittaohjalmsl

400

Lilkersw

-

Optimainti
» Labs 200

Ohjelta:

Googhon perusiee
Ensisijaisums
Irshgtie s cimenin Lila 48 21 .. IT_ X = 8. 18 15 13 10.. &7

Googlen verkkovastaavan tydkalut ndyttdvat mm. indeksoinnin tilan.
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katsoa, milla hakusanoilla sivustosi on naytetty ja milla sijalla se hakutulok-
sissa on ollut

katsoa, mista sivustoosi linkitetdan
poistaa osoitteita indeksoinnista (joskin robots.txt -tiedoston kaytto lienee
parempi tapa)

katsoa sisallon avainsanat.

Verkkovastaavan tyokalut tarjoavat myos vilineitd sivuston optimointiin
esimerkiksi ehdottamalla parannuksia HTMI-koodiin.

Verkkosivuston nopeuden analysointiin hyvid tydkalu on Googlen
maksuton PageSpeed Insights tyokalu. Tyokalu 16ytyy osoitteesta https://
developers.google.com/speed/pagespeed/insights. Siihen sydtetdin
verkkosivun osoite, jolloin tydkalu analysoi sivun, antaa luokituksen sen
nopeudesta asteikolla 1-100 ja antaa suosituksia sivun nopeuden parantami-
seksi. Tyokalusta saa erilliset raportit seki tietokoneille ettd mobiililaitteille.

Suomalainen Cuutio on tyokalu verkkonikyvyyden seurantaan. Cuution
avulla voi seurata paitsi omaa verkkonakyvyyttd myos vertailla sitd Kilpai-
lijoihin.

Overview
Thae pagee Erinakbodppu oom got an oversll PageSpeed Soore of Bl jout of 100). Lesrn more
(1]
A Mode that PageSpesd Insighvs folowed a redicea from hitpo Pewsvarenakioippucoms and ﬂ#ﬁ g LIPUT JA
anabyped the page ot hin e srmsbd oligpu oomfusappal, FAMITUCTTEET

Q This Pagespied Regrt 8 gensrated for this page i 0 appesss in deltop browsers To per

| SafpeiEian on how 19 cpierede the pericrmancs of i page for matile dedced fenerate § _ z
rskile o,

Suggestion Summary E T "i\_ﬂ

Chck on the ride names b ses wgpestors lor improemen

= Migh priorty. Thess sggesiom repraseet (he Larges potenisl performanos win for the least devsiopment oo, Youw shoold sddeen thiy Rem i
Hytidynina setairemn valimustia

Miedium priority. Thess suggestions may represent smaler wins or mauch more work 1o implement. Tou should address thess e nest:
Lyickad prvascrptin piavtimatl, Ona pakkaun kayrodn, Opinol kuvat, Vsl lanval CSS-1prtr-koomenksl

® Low pricsity. These suggesions regeeseri ihe smallest wing, You sbhould only be concemied with iFase ema e youtve handied the highsr-priarty ones
o CS5tmabiiknding, | mad slnfunas o

Ot tyyben ja koodin jarjetys, Penennk 055, Panernd

Vikd Bimporkom st eliemrsibianb s v Al r

HTHAL, Kayrh shaalarigs kisia, Piee
ctalikn, Poista Mysslyrmerkkiono! staskiishia reunsensa

ry SCFDT, e v AT Rk, Links CS5-konol avabijan Fasd-naaan, Mt Yary Aocepe-Encoding

# Exparimantal rules. Thess suggestions are cxperimenial, but do mot afect the overall Pagespeed Score. Consider this Bem 23 3 poiter 10 &0 area o
wapiore, DUt your misage might vany:

‘ahsnna pyyneojEn serjotusts

= Alrnady donal. There are mo sugpestons for these nides, since this page aiready follows thess best practices. Good jobi

Googlen PageSpeed Insights -tyokalun tuottama raportti verkkokaupasta.
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olevalla "Kuntopuntarilla’.

Tietoturva ja hakukoneoptimointi

kanssa, mutta totuus on toinen: puutteellinen tietoturva voi hetkessi miti-
toid4d kaiken sen tyon, mitd verkkokaupan hakukonenikyvyyden eteen on
roskasisiltod tai haittaohjelmia, niin Google rankaisee tisti rajusti. Tieto-
murron jilkien siivoamisen jilkeenkin verkkokaupan sijoitus hakutulok-
sissa pysyy pitkiddn heikkona.

Hyvin sijoituksen palautumista voi yrittd4 parantaa lihettamalld Googlelle
sivuston uudelleenarviointipyynnon. Pyynto lahetetdidn kdyttden verkkovas-
taavan tyokaluja. T#dstd huolimatta sivuston uudelleenarviointi voi kestdd
useita viikkoja.

Epaeettiset ja kielletyt keinot
Hakukoneoptimoinnin yhteydessi kiytetidzan usein termeja white hat ja black
hat. White hat -tekniikat ovat sallittuja keinoja. Black hat -optimointitek-
niikat ovat Googlen ohjeissa kiellettyjd, epéeettisilla keinoilla tapahtuvaa
tulosten manipulointia. Google jopa neuvoo ja kannustaa oikeiden hakukone-
optimointikeinojen kaytossd. On mitd suurimmassa mairin Googlenkin etu,
ettd verkkosivut sisdltivit korkealaatuista informaatiota ja hakukoneelle
helposti ymmarrettivissd muodossa.
Google kieltdd mm. seuraavien keinojen kidyton:

piiloteksti tai piilotetut linkit

sisdllon naamiointi siten, ettd hakukoneelle naytetdan erilaista sisaltoa kuin
vierailijoille

automatisoidut hakukyselyt Googlelle

sivujen tayttiminen sisaltoon liittymattomilla avainsanoilla

useiden samansisaltdisten sivujen, aliverkkotunnuksien tai verkkotunnuksien
luonti.
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Ei kannata kusettaa Googlea — esimerkki
BMW.de, eli Saksan BMW:n sivuilla, kiytettiin ns. porttikdytivi (doorway)
-sivuja. Kyseessi on tilanne, jolloin hakukoneelle niytettiin tdysin eri sivu
kuin muille kévijoille, pyrkimyksena vilpillisesti parantaa sivun asemaa haku-
tuloksissa. Googlen verkkovastaavan ohjeissa kyseinen menettely on kiel-
letty.

Tdmin johdosta vuonna 2006 Google poisti Saksan BMW:n sivut
hakutuloksista kokonaan. Voit kuvitella, mikd merkitys tdlld oli sivun

Google kommentoi BMW:n tapausta mainiten, ettd hakemiston ja haku-
tulosten laatu on erittdin tirkedd Googlelle ja he eivit hyviksy hakutulosten
manipulointia. Al siis sorru vilpillisiin tekniikoihin. Oikein tehty hakukone-
optimointi parantaa kauppasi arvoa seki asiakkaiden ettd hakukoneiden
silmissa.

Zer BMW
3er BMW - Fahrspal pur!
Autohaus BMW

BMW Neuwagen

Sie suchen einen BMW Neuwagen? Unsere Suche nach BMW Handlem in lhrer
in Ihrer Nahe, wo Sie sich die

Sie suchen ein BMW Autohaus? M&he bietet Zugriff auf BMW:
Behdrde Fahrzeuge Anschafiung EIMW Neuwagen in aller Ruhe und nusmhrllch keit ansehen konnen. BMW
I g an ¥on uns Ad . Telefon und V

Behdrde Fahrzeuge Beschafiung

- Sie ite der BMW-Handler
in Ihrer N&he. Suchen Sie Ober Pns1|e|12ah| Stadt oder Name des BMW-Partners.

F gbeschaffung fir Behdrd B N - In jeder Abteilung unserer BMW Niederlassung arbeilen

bei BMWY Fachleute fir Sie. Unsere iter werden durch i der BMW
Beschaffung Fahizeuge Behbrde AG Immer auf dem aktuellen Stand des Wi halten. BMVW N gen - Mit
Beschaffung von diesem | h rbeiten sie g immer die Ldsung, die sich am

Behtrdenfahrzeugen bei BMW
Blaulichtfahrzeug BMW
Fir Polizei, Notarzt und F hr-

besten an lhre Bednﬁmsse anpasst. In einem unserer vielen Autohéuser in ganz
Deutschland kdnnen Sie sich rasch und tisch fir eine Probefahrt in
MW

Blaulichtfahrzeuge von BMW
Blaulichtfahrzeug Motarzt
Schnell am Einsatzort - mit einern
MNotarziwagen von BMYW

BMYY 316

Informationen zum BMW 316
BMYY 318

Informationen zum BMW 318
BhVY 318i

BMYY 318i - Design und Fahriultur
BIVY 320

Probefahrt mit einem BMW 3207
BMVY 330

Faszination BMVY 330

BMVY 3er

BMVY 3er Editionen

BMYY Ser

BMVY Ser Serie

BMVY Ger

Das BMW Ger Coupé

BMYY Aushildung
Stellenangebote bei BMW

BhvY Autohandler

BMYY Autohéndler Adressen
BMYY Autohaus

BMYY Autohaus finden

BV Felgen

BMW Zubehor Felgen

Ihrem Li Egal,worum es geht: um die
Absprache eines Senvice-Termins, eine R tur oder clie Fi g lhres
Meuen oder Ihres neuen unu
kompetent. Unser Team ist immer im Einsatz fir Sia Bel uns isl immerwas los!
Lang kommt in unserer g nicht auf.

Hier finden Sie Informationen zum Thema: ElrﬁW MNeuwagen gesucht?,

Ein BMW Neuwagen gesucht?

BMW Neuwagen - Regelmagig bieten wir lhnen neue Mgehme bringen lhnen
ber die BMW Modelle nahe und
aller Art. Bel uns werden Sie gut info und gut halten. BMW N -
Egal, welche Frage Sie an unsere Profis haben: in unseren Filialen sind Sie als
unser Kunde oder als neugieriger Interessent immer herzlich willkormmen, BMW
Meuwagen - Wenn lhnen das BMW-Portal im Internet Appelit gemacht hat,
besuchen Sie doch einmal eine Niederlassung ganz in Ihrer Nahe - hier kinnen
Sie unseren Mitarbeitern Locher in den Bauch fragen. BMW Neuwagen - Haben
Siel an einer Probefahrt in lhrem W h-BMW? Kein Problem| Bei
unseren Nnedarlassungan kﬁnnan Sie sich Jaue.-zert fiir eine Pmbarahrt in einem
unserer Aul k LI li 1gen b Sie

- einen Vorgeschmack auf die Freude am Fahren, BMW Neuwagen - Der Hol- und

Bring-Service. Nutzen Sie die Flexibilitat lnres BMW Pariners. So verlieren Sie
keine unnitige Zeit Viele BMW Autoh&user fhren nicht nur die Warlungs- und
Reparaturarbeiten an Ihrem BMW fachgerecht aus. Sie holen das Fahrzeug auch
direld bei lhnen zu Hause oder im Biro ab und bringen es Ihnen nach Beendigung
der Arbeilen wieder zurlck.

Ihr neues Auto - in BMYY,

BMW Neuwagen - Fragen Sie lhren BMW Partner, welchen Service er Ihnen
anbieten kann, damit Sie maglichst lang mit Ihrem BMW Neuwagen Freude
haben. Soliten Ihre Arb iten trotz Offn bei lhrem BMW

Hakukoneen nikema sivu.
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Yleista maksullisesta verkkomarkkinoinnista
Verkkomainosten, kuten Google- ja Facebook-mainoksien, luonti on yksin-
kertaista. Tyokalut on tehty helpoiksi kiyttd4d, mainoksen tekemiseen on
hyvid ohjeita, kohderyhmin tai avainsanojen méiritteleminen onnistuu
pienelld miettimiselld. Googlelle voi jopa soittaa ja pyytdd apua mainosten
laadintaan. Mainokset ovat tiukan vakiomuotoisia, eiviatki ne juuri eroa
toisistaan. Ei ole mitidin syyt4d, minki vuoksi mainoskampanjan suunnitte-
lussa kannattaisi kidyttdd ulkopuolista apua.

mutta ei ole sitd. Tosiasiassa useimmiten vaaditaan melko pitkd opettelu,
ennen kuin Google- tai Facebook-mainoksilla paistddn tyydyttavdian tuot-
toon. Pahimmillaan voit tuhlata paljon rahaa saamatta sille lainkaan vasti-
netta. Kun jokainen klikkaus maksaa kymmenid senttejd, niin silld kuinka
moni klikkaus tuottaa myyntiid on suuri merkitys.
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Jatkuva seuranta-optimointi -sykli.

Taman kirjan neuvoilla osaat tehdi perusasiat oikein, mutta varaudu silti
sithen, etti vie aikansa, kunnes olet 16ytanyt juuri sinun kauppaasi sopivat
mainokset ja mainosten asetukset. Kaiken avain on seuranta ja optimointi.

Mainonnan tuottoa tulee seurata sekid timin perusteella optimoida
mainoskampanjan asetuksia ja sisiltod. Koska mainoksien niyttiminen
on huutokauppaa ja siihen vaikuttaa Kkilpailutilanne, tulee seurannan olla
jatkuvaa. Aloita pienelld budjetilla, esimerkiksi 50 € kuussa, ja korota
summaa vasta, kun tiedét saavasi tuottoa. Muista, ettd ensisijainen asia, miti
pitdd seurata, on mainoksen avulla saatu myyntikate: sen pitd4 olla enemmaén
kuin mainoksista aiheutuneet kustannukset.

Harkitse myds alan ammattilaisten kiyttod. He ovat tehneet Google ja
Facebook -markkinointia ennenkin ja pddsevit tuloksiin nopeammin. Erityi-
sesti, jos sinulla on vaikeuksia saada seurantaa kuntoon siten, etti et pysty
laskemaan markkinoinnin tuottoa, olet avun tarpeessa. Valitse kuitenkin
huolella kdyttamasi asiantuntija, alalle tulon kynnys on matala eivitka kaikki
palveluita tarjoavat ole rautaisia ammattilaisia. Endoton vaatimus on, ettd
markKkinoinnissa mitataan ja optimoidaan sinun verkkokauppasi liikevaihtoa
ja tulosta. Jos mittariksi ehdotetaan pelkistdin klikkien miirdd, vaihda
toimistoa.

Haluan myos mainita, ettd ulkopuolisen avun kidyttiminen hakukone-
optimointiin on tarkemman harkinnan arvoinen asia. Paljon on kyse siit4,
minkilaisia tuotekuvaukset ovat, miki voi olla vaikeasti ulkoistettava asia.
Lis#ksi, toisin kuin maksullisen mainonnan, niin hakukoneoptimoinnin
harjoittelu ei ole maksullista.

Laskeutumissivu

Lihes kaikessa digitaalisessa markkinoinnissa ohjataan kivijoitd mainos-
tajan maiirittelemaille sivulle. Tétd sivua kutsutaan laskeutumissivuksi. On
selvid, ettd laskeutumissivulla on valtavan suuri merkitys koko mainos-
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kampanjan tehoon: sithen saadaanko aikaan haluttu toiminto, verkkokau-
passa useimmiten ostos. Laskeutumissivun sisilto vaikuttaa myos Google-
mainosten laatupisteisiin ja sitd kautta mainoksesta maksettavaan hintaan,
sen niyttokertoihin ja sijoitteluun.

Laskeutumissivun valinta ja suunnittelu on siis ratkaisevan tirked osa
mainoskampanjaa. Laskeutumissivu voi olla

verkkokaupan etusivu
verkkokaupan tuoteryhmisivu
verkkokaupan tuotelistaussivu
verkkokaupan tuotesivu

jokin muu, varta vasten laskeutumissivuksi suunniteltu sivu.

Oikean laskeutumissivun valinta riippuu mainoksen tarkoituksesta. Jos
mainostetaan jotain tiettyi tuotetta, on verkkokaupan tuotesivu luonnollinen
valinta. Jos mainoksen tarkoituksena on mainostaa jotain tiettyd tuoteryhmas,
on timén tuoteryhmin tuotteet listaava sivu otollinen valinta. Pyrittdessd
saamaan kivijoitd verkkokauppaan yleensd, voi verkkokaupan etusivu olla
hyvi valinta, joskin etusivun kdyttoon laskeutumissivuna kannattaa suhtautua
kriittisesti. Jos mainos niytetddn esimerkiksi hakusanalla ‘nahkakengit’, niin
mainosta klikkaamalla tulisi paityé sivulle, jossa esitellddn kenkii.

Vaatimus laskeutumissivun ja kohdesivun yhteensopivuudesta lisdd
hieman mainoskampanjan suunnitteluun ja toteuttamiseen kuluvaa
tadn kaikilla verkkokaupan tuotevalikoimaan soveltuvilla avainsanoilla, vaan
tulee tehdid oma mainos erikseen jokaista hakutermii varten. Hyddyt ovat
kuitenkin varmasti kustannuksia isommat. Paitsi ettid paistdin parempaan
konversioon, niin myos mainostamisen hinta Googlessa on sitid pienempi,
mitid paremmin mainos ja kohdesivu vastaavat toisiaan.

Varta vasten laskeutumissivuksi suunniteltu sivu voi olla kiyttokel-
poinen, jos esimerkiksi halutaan tehdi erityiskampanja jonkin tietyn tuotteen
myyntiid varten. Talloin voidaan laatia laskeutumissivu, jonka ainoa tarkoitus
on houkutella kiyttdjd tilaamaan timai tuote. Sivulla ei ole verkkokaupan
normaaleja navigointielementteji kilpailemassa asiakkaan huomiosta, vaan
koko sivu on optimoitu saamaan sivulla vierailija tekemizn tilaus kysei-
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OneMoment Finland ohjaa
kavijat mainoksella Facebook-
sivulleen. Tasta pitaa ensin
klikata www.onemoment.fi ja
sen jalkeen vield erikseen
'Ostal’ voidakseen ostaa
tuotteen. Mainonta todennakoi-
sesti tuottaisi paremmin, jos
reitti tilaukseen olisi suorempi
ja selkedmpi, esimerkiksi varta
vasten suunniteltu laskeu-
tumissivu, jossa esitellaan
tuotteen keskeiset ominai-
suudet ja mahdollistetaan tilaa-
minen kyseiselta sivulta.

onemoment 01M OneMomant Finland
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sestd tuotteesta. Erityisen laskeutumissivun tavoitteena voi olla myds saada
esimerkiksi uutiskirjeen tilaajia tai Facebook-tykkayksia.

Oli laskeutumissivu miki tahansa, sen tirkein tavoite on saada haluttu
toiminta aikaiseksi. Mainoksen ja laskeutumissivun kokonaisuus tulee suun-
nitella sellaiseksi, ettd kun potentiaalinen asiakas tulee mainoksesta sivulle,
hén ei joudu hédmilleen siitd, mitd hdnen tulisi seuraavaksi tehdd. Mitd
suorempi toimintakehotus voidaan sivulla tehdi, sitd parempaan konver-
sioon paistddn. Laskeutumissivulla tulee olla yksi selked tavoite, silld ei
saa pyrkid samanaikaisesti kahteen eri tavoitteeseen. Joko pyydetiin uutis-
kirjeen tilausta tai pyydetdin tilaamaan tuote, mutta ei molempia samalla
sivulla.

Sahkopostimarkkinointi

Sihkopostin ldhettiminen kuluttajille on tiukasti sdidnneltyd (katso
tarkemmin juridiikka-osiosta). Tdstd syystid sihkopostia voidaan ldhettdd
vain niille kuluttajille, jotka ovat sen erikseen sallineet. Paitsi juridisista
syist4, niin tilaamattoman mainossihkopostin lihettimisestid kannattaa pidét-
taytyd myos kaupallisista syisté: ei ole yrityksen imagolle hyviksi, jos se syyl-
listyy spammaidmiseen. Tamai voi aiheuttaa ylldttavinkin voimakkaita vasta-
reaktioita. Huolehdi my0s siitd, ettd sihkopostilistasi pysyy luottamukselli-
sena, dld luovuta osoitteita eteenpiin. Postituslistalta eroaminen tulee tehdi
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vastaanottajalle helpoksi. Et voita mitidin tekemdlld siitd hankalaa. Vaikka
henkil6 jdisi sdahkopostilistallesi sen takia, etti ei ole onnistunut siitd eroa-
maan, hin ei taatusti ole vastaanottavainen markkinointiviesteillesi. Eettinen
sdhkopostikiyttaytyminen on osa verkkokaupan luottamuksen rakentamista
ja luottamus on tunnetusti erittdin tdrked asia verkkokaupalle.
Sihkopostiosoitteiston kerddminen on tirked osa verkkokaupan
toimintaa. Yritd saada mahdollisimman moni asiakas sallimaan sdhkoposti-
markKkinointi, esimerkiksi tilaamaan uutiskirje. Tyypillisesti lupaa kysytdin
rekisteroinnin yhteydessi, mutta on hyvi ndkyvisti tarjota mahdollisuutta
liitty4 postituslistalle ilman rekisterointis ja tilausta. Uutiskirjeen tilaukseen
voi kannustaa lupaamalla alennuksia, arvontoja tai muita etuja.
Sihkopostimarkkinointi on tuloksellista silloin, kun se on suunnitelmal-
lista, integroituu osaksi kaupan koko viestintdi, sitd kehitetdidn seurannan
avulla ja toteutus on ammattimainen. Térkein yksittdinen elementti sdhko-
postissa on selked kehotus toimintaan, esimerkiksi linkki "Tilaa’.
Tyypillinen markkinointitapa on ldhettdi sdinnollisid uutiskirjeitd, joko
kaikille uutiskirjeen tilaajille sama viesti tai asiakassegmenteittdin laaditut
viestit. Viestin mahdollisimman tarkka kohdentaminen lisd4d luonnolli-
sesti viestinnin tehokkuutta. Kaikkein parhaiten toimivat tdysin yksiloidyt
viesti, eli esimerkiksi vastaanottajan tilaushistorian perusteella juuri hinelle
laadittu tarjous. Jos olet kirjaihmisii, olet varmasti ostanut Amazonista
kirjoja pelkistidzn sen takia, ettd suositus juuri sinulle sopivasta Kirjasta on
osunut niin hyvin kohdalleen. Valitettavasti timinkaltaiseen yksilélliseen
markKkinointiin tarvittavat ohjelmistot ovat harvinaisia ja kalliita.
Sihkoposteja voi lahettidd paitsi sdannollisind uutiskirjeind myos henkilo-
kohtaisina markkinointiviesteind mairityn tapahtuman perusteella. Niitd
ovat esimerkiksi:
Muistutus kesken jaaneesta ostotapahtumasta asiakkaalle. Tarkoitus on
saada asiakas palaamaan ja ostamaan ostoskoriin jaéneet tuotteet.

Oston jalkeinen sahkoposti, jossa suositellaan asiakkaalle sopivia tuotteita.
Esimerkiksi lisatuotteita juuri ostettuun tuotteeseen tai 'muut ostivat’ -perus-
teella valittuja tuotteita.

Kehotus tulla katsomaan kaupan uutuustuotteita asiakkaalle, joka ei ole
vieraillut kaupassa vahaan aikaan.
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Vistaprintin muistutusviesti
tilanteessa, jossa asiakkaan
ostaminen on jaanyt kesken.
Kuvassa osa viestista.
Sahkopostissa on myds
ostoskorin sisaltd ja perso-
noituja tarjouksia. Huomaa,
miten viestissa hoputetaan
tekemaan paatos pikaisesti
sekd miten selkeitd toiminta-
kehotuksia siina on.

Sahkoposti nayttaa vastaanotta-
jalle monesti tilta, silld useim-
miten kuvia ei laheteta viestin
mukana, eivatka sahkopostioh-
jelmat lataa niitd automaatti-
sesti. On hyva kaytanto liittda
viestiin linkki, jonka kautta
viestin voi lukea netista siina
muodossa kuin mainostoi-
misto on sen suunnitellut. Sen
oikea paikka olisi kaikkein
ylimmaisena viestissa. Asialla
ei ole kuitenkaan suurta merki-
tystéd, silld ihmisilla on muutakin
tekemista kuin odotella markki-
nointiviestin latautumista ja
linkkia klikkaa ani harva.

From: Vistaprint <Vistaprint@ce vistaprint.com>
Reply-to: Vistaprint <tupport-babobiybgléspdau3 ToBdacs Moy
To:
Subject: Pida kiiretta! Sinun Vistaprint-tusttess sivat ole enad plan saatawiilal
Date: 04072011 03:25:46 PM

13 e vistaprint comss

varmista, efts visteprintZe vistaprint.com on osoitekinassas
-‘_ﬁT Khyth|Btil #
A . Aynh|Atill
Vistaprint ... 3995-6070-7239

I lastaiad el _

Tilaa tinddn miki tahansa
tuattesmme ja shisth 25%

Hywh e, laktinen,

Mulstutammae, eitd Vistaprint-kiyttajitilisi
Portfolicsss olevia tuciieits & ole vield tlattw
Alapuolella ueteltujen Ellenteiden s&ilytysaika
paittyy 17.4.2011 Talkoen tuotteet joudutaan
poistarnaan, eikd miith voids enid palaultaa

Ten tilauksesi ennen kuin on [Han mydhdistal Tilaa nyt
ja hypddynnd upeal erikoistarjouksemme Lastl,

Aloita riytd

Prome Sack M i rpr
L
™
Sulbjert Sopgng Cunde - Laxden parmasl wtudet SoRmania
Dmbe: GEELDIAD 03-T000 P

Toerfznbuhd O € vyyyksznza

L]
- vertie: W

Tamain tyyppisten viestien tehoa voi huomattavasti lisdti liittdmalla niihin

alennuksia.

Sihkopostin formaattina voi nyky#idn hyvin kdyttdd muotoiltua HTML-

viestid, silld kdytdnnossd kaikki sihkopostiohjelmat tukevat sitd. TAma

mahdollistaa muotoilujen, linkkien ja kuvien lisddmisen viestiin, miki tekee
sahkopostista miellyttivimmain nzkoisen ja oikein kiytettyni lisdd sen tehoa.
Kuvat ovat viestinndssi tarkeitd. Tdysin ilman kuvia markkinoinnin teho

jaa todennidkoisesti heikoksi, mutta kuviin liittyy myods ongelmia.
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Teknisesti kuvat sihkopostissa voidaan toteuttaa kahdella tavalla:

Viesti sisdltda linkin kuvaan, joka ladataan verkosta.
Kuva on mukana itse sdhkopostiviestissa.

Usein viestit laaditaan, niin ettd kuvat eivit ole itse viestin mukana, vaan
ne tarvitsee ladata verkosta. Sihkopostiohjelmat eivit lataa kuvia ilman
sekd hieman osaamistakin, ettd viestin vastaanottaja lataa kuvat. Ei ole
syyti olettaa, ettid nidin tapahtuu! Parempi ratkaisu on sijoittaa kuvat osaksi
sdhkopostia, jolloin niiti ei tarvitse erikseen ladata ja useimmat sihkoposti-
ohjelmat nayttivit kuvat automaattisesti.

Tamikdsdn ratkaisu ei ole ongelmaton, silld kuvat kasvattavat viestin
kokoa, mikd on monellakin tavalla huono asia, seki lisdidvit todennikoi-
Syyttd, ettd viesti jad roskapostisuodattimeen. Kiyti siis kuvia sddstelidssti
ja harkiten. Kuvien tiedostokoon tulee olla mahdollisimman pieni. Viestin
tulee olla toimiva my0s siind tapauksessa, ettd kuvia ei ndyteti.

Sihkopostiviestien toimivuus tulee testata eri sihkopostiohjelmistoissa
sekd myos mobiililaitteissa. Sihkopostin lukeminen tapahtuu yhi useammin
matkapuhelimella tai taulutietokoneella. Kun mainos- tai mediatoimisto esit-
telee hienoa pohjaa tietokoneella, katso sinid sama viesti kinnykailld lataa-
matta kuvia ja pddtd sopimuksen teosta vasta sitten.

Kaytiannossi kaikki verkkokauppaohjelmistot mahdollistavat osoitteiston
kerddmisen ja luvan kysymisen asiakkailta sekid sihkopostin ldhettimisen
uutiskirjeen tilanneille asiakkaille. Valitettavasti verkkokauppaohjelmien
sdahkopostiominaisuudet eivit yleensi sisilld tirkeitd seurantaominaisuuksia:

Kuinka moni on avannut sahkdpostin?

Kuinka monta kertaa mitakin linkkia on klikattu?

Kuinka moni sahkdéposti on johtanut kauppaan?

Paljonko sahkopostikampanja on tuottanut liikevaihtoa ja katetta?

Niitd puutteita voidaan jossain mairin paikata kdyttdmailld erillistd web-
analytiikkaohjelmistoa, kuten Google Analyticsia tai Snoobia.

Monesti verkkokaupan oman sihkdpostiohjelman sijasta kdytetdin kehit-
tyneempii, erillisid ohjelmia, kuten MailChimp.

199



Google hakukonemainonta

Googlen hakukonemainoksia kutsutaan nimelld Google AdWords. Googlen
AdWords mainoksia voi sijoittaa myos muualle kuin hakukoneeseen. Tatd
aihetta kisitelldsin erikseen, timi luku keskittyy hakukonemainontaan ja
AdWords-mainoksiin siini yhteydessi. Ne ovat maksullisia mainoksia, jotka
ndytetddn varsinaisten hakutulosten yll4 ja sivulla.

Googlen varsinaiset hakutulokset ovat lahjomattomia ja niihin ei voi
ostaa nikyvyyttd. Google kutsuu niitid termilld orgaaniset tai luonnolliset
hakutulokset. Ndiden hakutulosten riippumattomuus on ollut keskeistd
Googlen koko toiminta-ajatuksessa alusta alkaen: ”Jos joku etsii hakusa-
nalla "syopa”, tulisiko esittdid sivu joka maksoi, vai sivu , jolla on parempaa
tietoa?”, Googlen perustaja Sergey Brin kommentoi vuonna 2000, jolloin
kilpailevista hakukoneista oli mahdollista ostaa parempia sijoituksia haku-
tuloksissa.
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Google AdWords-
mainoksia hakutu-
losten yhteydessa.
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Erillisille mainospaikoille sen sijaan on mahdollista ostaa kohdennettuja
mainoksia. Hakutulossivulla voi olla maksimissaan 3+8 mainosta: kolme
mainosta ylhdilld ja kahdeksan sivussa. Sivulla ndytettdvit mainokset
milld hakutermeilld hin haluaa mainoksensa nikyvén.

Google-haku on erittdin merkittivd mainosviline: suomalaiset tekevit
paivittidin perdti 20 miljoonaa hakua. Suoraan ostamiseen liittyvit haut ovat
voimakkaassa kasvussa, 2010-2011 kasvu oli ldhes 20 %. Hakukonemai-
nonnan selvi etu on sen kohdennettavuus hetkeen, jolloin kuluttaja on osto-
prosessissa juuri otollisessa vaiheessa: konkreettisesti etsiméssid paikkaa,
mistid tehdid hankinta. Muita hakukonemainonnan etuja ovat sen tarkka
kohdistettavuus juuri oikealle yleisolle ja hyvi seurattavuus. Kohdistamista
voi tehdd monien eri seikkojen perusteella:

hakusanat

sijainti

kieli

viikonpaiva

kellonaika

kaytetty laite

IP-osoite (tima ei liene tarpeellinen kuin erityistapauksissa).

Mainonnan hinnoittelu perustuu mainosten klikkauksiin, pelkdt mainos-
ndytot eivit maksa mitdin.

Ostoprosessin aivan alkuvaiheeseen, ongelman havaitsemiseen ja
tarpeen synnyttimiseen ei hakukonemainonta ole oikea viline. Jos henkilo
ei tiedosta tarvitsevansa jotain tuotetta tai palvelua, ei hin tee siihen liit-
tyvid hakujakaan.

Mainoksen rakenne
Hakujen yhteydessi niytettivit AdWords tekstimainokset ovat yksinker-
taisia muutaman rivin mainoksia. Niissd on kolme osaa: otsikko, URL-osoite
ja kuvaus.

Otsikko on mainoksen ensimmaéinen rivi. Se on mainoksen kaikkein erot-
tuvin osa ja toimii linkkind mainostettavalle kohdesivulle. Avainsanojen sijoit-
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Google AdWords «¢—— Otsikko _
www.google.com/AdWords < Nakyva URL-osoite
Google-hakukonemainonta tafjoaa —— Kuvaus

suoran myyntikanavan. Tule mukaan!

Kuva 108: Google Adwords-mainoksen rakenne.

taminen otsikkoon lisdd mainoksen erottuvuutta. Otsikon maksimipituus on
25 merkKkia.

Mainoksessa on seki nikyvi URL-osoite, ettd kohde-URL osoite. Nakyva
osoite on lyhyt ja ymmarrettivi osoite, esimerkiksi www.kauppa.fi ja kohde-
URL voi olla monimutkaisempi, juuri mainostettavan tuotteen sivulle vievi
osoite, esimerkiksi www.kauppa.fi/tuotteet/rinkat/savotta906/. Niakyvin
osoitteen maksimipituus on 35 merkkia.

Mainoksen kaksi viimeisti rivid ovat kuvaus. Kummallakin rivilld on
kiytettdavissd 35 merkkid. Kuvauksessa on suositeltavaa kuvailla myytdvin
tuotteen keskeisimpii etuja tai ominaisuuksia seki liittdd mukaan kehotus
toimintaan, kuten:

Katso ja tutustu!

Tilaa verkkokaupasta!
Tutustu valikeimaan heti!
Tilaa!

Tilaa jo tdndén!

Nopea toimitus, tilaa heti!

Mainostekstin voi méiritelld myos siten, ettd siihen lisdtdidn dynaamisesti

”Suklaakarkit”. Jos hakutermin lisidminen johtaisi mainoksen sallitun
pituuden ylittimiseen, niin silloin ndytetidsn oletusavainsana, tissd "Suklaa”.

Niiden itse méiriteltdvien elementtien lisdksi Google saattaa automaat-
tisesti lisdt4 sivustolle osoittavia navigointielementtejd (katso esimerkkiku-
vasta boozt.comin mainos). Tdmin voi halutessaan estii.
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Keskeisimpia Google-mainontaan liittyvia termeja

Napsautus (click)

Napsautuskoh-
tainen hinta CPC
(Cost Per Click)

Max CPC

Napsautussuhde
CTR (Click-
Through Rate)

Laatupisteet
(Quality Score)

Mainoksen sijoi-
tusarvo (Ad Rank)

Keskimaarainen
sijainti (average
position)

Ensimmaisen
sivun hintatarjous-
arvio (first page
bid estimates)

Napsautus tapahtuu, kun kayttaja klikkaa mainosta ja
ohjautuu mainostajan maarittelemalle verkkosivulle.

Mainosten nayttdminen ei maksa mitaan, mutta kun
asiakas napsauttaa mainoslinkkia, mainostaja maksaa
tastéa CPC-hinnan.

Suurin mahdollinen napsautuskohtainen hinta. Mainos-
taja asettaa maksimihinnan, mitd enempaa han ei ole
valmis maksamaan yhdestéd mainoksen klikkauksesta.

Suhdeluku, joka kertoo kuinka usein mainosta klikataan
suhteessa sen nayttdkertoihin.

AdWords-jarjestelman automaattisesti maarittdma arvo,
joka mittaa mainoksen vastaavuutta tietylla avain-
sanalla. Tahan vaikuttavat:

— mainoksen CTR

— mainostekstin vastaavuus hakutermien suhteen

— kohdesivun vastaavuus hakutermien suhteen.
Laatupisteiden avulla Google huolehtii siita, ettéd
kayttajille naytetadn mahdollisimman hyvin heidan
tarpeitaan vastaavia mainoksia. Toisaalta se on keino
optimoida myds Googlen saamia tuloja mainospaikoista.

Googlen automaattisesti maarittama mainosten
esitysjarjestys.

Keskimaarainen sijainti kertoo mainoksen sijainnin
hakutulosten vieressa tai ylapuolella.

Arvio siitd, kuinka korkea napsautuskohtaisen hinnan
taytyisi olla, jotta mainos nakyisi hakutulosten
ensimmaisella sivulla.

Mainosten esitysjarjestys ja hinnoittelu
Googlen hakukonemainonta on automatisoitu huutokauppa, joka toimii
seuraavasti:

1. Joka kerta kun Googlesta tehddan haku, hakukone hakee kaikki mahdolliset
AdWords-mainokset, jotka voivat ndkya taman haun yhteydessa.
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2. Google maarittda mainosten esitysjarjestyksen:
Ad Rank = Quality Score x Max CPC

3. Googlen automaattinen huutokauppa maarittda klikkaushinnan kullekin
mainokselle.

4. Mainokset niytetaan hakutulossivulla Ad Rank-arvon maarittamassa jarjes-
tyksessa.

passa sijoittuneen hintatarjous (Max CPC) ja laatupisteet. Omaa mainosta
seuraavan mainoksen Max CPC hinta jaetaan oman mainoksen saamilla

laatupisteilld. Tdhdn hintaan lisdtdidn yksi sentti, jolloin saadaan se hinta,
mitd mainoksen klikkaus maksaa. Todellinen klikkaushinta on pienin
mahdollinen summa, jolla Ad Rank x hinta yhtdlossi jadddin seuraavan
mainoksen yldpuolelle.

Seuraavan taulukon esimerkki havainnollistaa asiaa:

Mainos- Max Laatu- Ad Rank Sijoi- | Maksettu Hinnan
taja CPC pisteet tus CPC peruste
3,2 1,95/8=0,24
A 1040€ | 8 | (ha0xg) | ! | 925€ | L senti
1,95 1,25/3=0,42
5 e = s (0,65 x 3) 2 0,43 € + 1 sentti
c |o25€| 5 L,25 3 00l€ minimitarjous
' (0,25 x 5) ' J

Esimerkistd nihdididn, ettd maksettu hinta on merkittavasti alempi kuin
maksimihintatarjous. Tdmi vastaa hyvin todellista tilannetta, maksimi-
hintaa tarvitsee harvoin maksaa. Esimerkki osoittaa myos, miten laatu-
pisteet vaikuttavat voimakkaasti sekd mainoksen sijoittumiseen etti siitd
maksettavaan hintaan: korkeimman tarjouksen tehnyt mainos ei ole ensim-
madisend, eikd ensimmaiinen mainos ole kaikkein kallein.

Huonoa mainosta ei voi ostaa ylimmille paikoille. Kiinnostavin paikka
mainokselle on maksimissaan kolmen hakutulosten yldpuolella nikyvien
mainosten joukossa. Google sijoittaa tdhin riittivin hyvit laatupisteet
omaavat mainokset. Jarjestelma maarittdd muuttuvat laatupiste- ja CPC- rajat,

204



OSA IV: Verkkokaupan markkinointi ja asiakaspalvelu

joiden ylittdvit mainokset se sijoittaa hakutulosten yldpuolelle. Tulossivulla
ei vilttamittd ole yhtdin mainosta hakutulosten yldpuolella.

Koska hinta miirittyy huutokaupalla, johon luonnollisesti vaikuttaa
avainsanoihin kohdistuva kilpailu, ei ole yht4 hintaa, minkd mainosklik-
kaus maksaa. Keskimairin Suomessa mainosklikkaukset ovat noin 0,10-0,50
euron luokkaa, mutta vaihtelu on suurta. Kalliita avainsanoja ovat esimer-
kiksi vakuutuksiin ja Kiinteistovilitykseen liittyvit termit.

Mainosten luonti ja hallinta
Adwords-mainosten hallinta tapahtuu Googlen Adwords-tyokalussa, osoit-
teessa google.fi/adwords.

Keskeiset kisitteet mainosten hallinnassa ovat

b tili

) kampanja

> mainosryhma.

Tilin rakenne selvidd oheisesta kuvasta.

Kampanja Kampanja

Mainosryhma
Mainokset

Avainsanat Mainosryhma

Mainokset

Mainosryhma Avainsanat
Mainokset
Avainsanat

Mainosryhma
Mainokset Mainosryhma
Avainsanat Mainokset
Avainsanat

Adwords-tilin rakenne.
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Tili sisdltdd kirjautumis- ja laskutustiedot, jotka ovat yhteisid saman Kkayt-

Kampanjan miarityksiin kuuluvat

paivabudjetti
kielikohdistus

maantieteellinen kohdistus

mainosjakeluasetukset (missd mainosta naytetdan, esim. haku tai muut
sivustot, mobhiililaitteet)

alku- ja loppupaivamaarat

sivustolinkit.

Mainosryhmiidn kuuluvat mainostekstit ja avainsanat.

Avainsanojen asetukset
Avainsanoja voi maiiritelld erilaisilla kattavuuksilla sen mukaan, miten

tarkasti haettavan termin halutaan vastaavan hakusanoja. Taulukossa

esimerkkini kiytetddn takkeja myyviid kauppaa.

Merkitys

Miten

Esimerkkihaut, joilla

Laaja haku
(broad match)

IImaushaku
(phrace match)

Tarkka haku
(exact match)

Negatiivinen haku
(negative keyword)
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Mainosta naytetaan
my06s samantapai-
silla ilmauksilla.

Mainosta naytetaan
tarkalla ilmauksella,
jonka on ldydyttava
tasmalleen
sellaisena hausta.

Mainosta naytetaan
vain talla ilmauk-

sella. Haussa ei saa
olla mitdan muuta.

Mainosta ei nayteta
talla ilmauksella.

maaritetdan

Miesten
takki

"Miesten
takki”

[Miesten
takkil

-ty6takki

mainos naytetain

Miesten takki,
miesten nahka-
takki, nahkatakit
miehille

Miesten takki
verkkokaupasta,
Miesten takki
edullisesti

Miesten takki



Vinkkeja tehokkaaseen hakukonemainontaan

Maéiritd ja aseta tavoitteet. Kun sinulla on tarkka tavoite mielessid, mihin
pyrit, voit systemaattisesti tehdi toitd pasdstidksesi sithen. Verkkokaupassa
mainonnan tavoitteen tulisi liittyd mainonnalla saatuihin tuottoihin, ei vili-
tavoitteiden tai mittareiden parantamiseen, kuten ’enemmain klikkejd’ tai
’pienempi klikkaushinta’.

Valitse hakusanat huolellisesti. Ajattele kuin asiakas: mitd termeji tai
ilmauksia asiakkaasi kayttiisi kuvaillessaan tuotteitasi. Lisdd luetteloon
kaikki ne avainsanat, jotka tulevat kyseeseen ja laajenna sitten luetteloa
lisdamailld osuvat muunnelmat ja vaihtoehtoiset muodot, monikkomuodot ja
synonyymit. Kirjoitusvirheet haussa ovat hyvin yleisi4, joten harkitse myos
mainostamista yleisimmillad viirin Kirjoitetuilla termeill4.

Ali kiyti liian laajoja avainsanoja, silld ne kerddvit paljon ndyttoker-
toja, mutta vain vihin napsautuksia. TAma johtaa mainosten laatupisteiden
huononemiseen. Voit tarkentaa avainsanoja lisdamalld kuvailevia sanoja ja
tarkempia ilmauksia, esimerkiksi pelkin "laukun’ sijaan voit kayttdd ‘'matka-
laukut’ tai ‘'matkalaukut nettikauppa’.

Kiytd negatiivisia avainsanoja. Niin voit vidhent44d turhien mainosklik-
kausten maarad, joista kertyy sinulle kustannuksia mutta ei hyotya. Esimer-
kiksi yritys, joka myy lattiavahauspalvelua, ei hydody mit4én, jos bikinivaha-
usta etsivi asiakas paityy mainoksen kautta yrityksen sivuille.

Vilt4 erityisen kalliita hakusanoja. Pyri korvaamaan ne mahdollisuuksien

Rajaa kielen mukaan ja maantieteellisesti. Vaikka verkkokauppasi mark-
kina-alueena olisi koko Suomi, voi olla kannattavaa harkita titikin tarkempaa
rajausta, jos eri osista maata on suurempi kysyntd kuin muualta. Eri tuot-
teiden kysynnissi ja halukkuudessa kiyttdd verkkokauppaa on alueellisia
eroja Suomen sisilla.

Tarjoa alussa korkeaa klikkaushintaa. T4ll4 tavoin saat mainoksesi sijoit-
tumaan paremmin, se saa enemman klikkauksia, jolloin sen laatupisteet
paranevat ja mainoksen hinta laskee.

Tee mainoksista selkeitd ja suoraviivaisia. Kdytd avainsanoja mainos-
tekstissd. Google ndyttdd mainostekstissd olevat avainsanat korostettuna
paksulla tekstill4, joten ne erottuvat paremmin ja houkuttelevat enemmaén

207



liikennettd. Kdytd avainsanojen lisdystoimintoa. Tuo esiin kilpailuetusi:
tarjous, ilmainen kuljetus, nopea toimitus, tuotteen ainutlaatuinen ominai-
suus jne.

Liitd mainostekstiin mukaan toimintakehote.

Maidrittele useita vaihtoehtoisia mainoksia mainosryhmaiin. Google Kier-
rattid mainoksia ja niyttidi eniten niitd mainoksia, jotka toimivat parhaiten.
Tatd kannattaa kédyttdd hyvikseen ja luoda useita mainoksia, sen sijaan etti
yrittdisi arvata yht4 parasta mainosta.

Kaikista tdrkein asia on: mittaa tuloksia. Kokeile eri vaihtoehtoja ja
havainnoi, miki toimii ja miki ei. Optimoi jatkuvasti.

Mainostaminen muissa hakukoneissa

Huolimatta Googlen musertavasta markkinaosuudesta, se ei ole ainoa haku-
kone.

Microsoftin Bing-hakukone tarjoaa Googlen tyyppisid mainospaik-
koja Microsoft adCenter-ohjelman kautta. Ominaisuuksiltaan adCenter on
hieman Googlea alkeellisempi, mutta mahdollistaa mainosten méirittimisen,
kohdentamisen avainsanoille ja alueellisesti. Kilpailu Bingissd on merkit-
tavasti Googlea pienempi, joten mainostaminen on edullisempaa. Pienem-
mistd markkinaosuudesta johtuen myos tavoitettava yleisoé on merkittavasti
pienempi.

.....

Yandexissa, silld sen markkinaosuus on merkittivi. Yandex toimii myos

W KUVAT  UUTISET  LISAA

biNg | takki o

Bata
739 000 TULOSTA
takki - www. halens.fi
Tulustu nyt laajaan valikcimaamme.

takki - elos.fi
Liydé takkl Elloksen valikoimista ja tilaa helposti netista.

Verkkokauppojen mainoksia Bing-hakukoneessa.
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Ukrainassa, Valko-Venidjilld ja Kazakstanissa. Yandex tarjoaa vastaavia

mainosmahdollisuuksia kuin Google.

Facebook mainokset

Mainosrahoitteinen Facebook on
netin suurin yhteisopalvelu, jota
kiyttdd arvioiden mukaan noin 1,7
miljoonaa suomalaista. Maailman-
900 miljoonaa. Facebookin valtavan
suuri kayttdjaimaara ja aktiivikdyt-
tdjien Facebookin parissa kiyt-
tamd merkittdva aika tekevit siitd
mainostajan kannalta Kkiinnos-
tavan. Tdssid luvussa Kkisitellddn
Facebookin tarjoamia maksullisia
mainosmahdollisuuksia, yhteisol-
lisen median muu hyodyntiminen
on omassa luvussaan. Huomaa
kuitenkin, ettd ennen Facebook-
mainonnan aloittamista on kaupalle
syytd perustaa oma Facebook-sivu
ja hyodyntidid sen tuoma nikyvyys.

Sponsoroitu &
Todella edullisia py&ria!
bikefactory.fi
- Koko perheen
laatupydrat
huippuhintaan
Bikefactorysta!

Kodinkoneet alk. -30%
— Expertin ja
outlet fi

Verkkokauppa.comin

kodinkoneet aina
vahintdan 30%
556 henkilda tykkaa sivusta Outlet.

alennuksella.

Suomen halvin, 489 €
o Kaotimainen

1 CE-hyvaksytty C.P.E.
Pro Silver NIJ
II-Dyneema-suojaliivi
antaa parhaan
suajan.

2 9465 henkiloa tykkaa sivusta Finscoop

Joitakin verkkokauppojen Facebook-
mainoksia.

Facebook-mainonnan etuna on paitsi laaja potentiaalinen kohdeyleiso,

myos mainonnan hyvid kohdennettavuus. Facebook-mainoksia on kahta

lajia:
mainokset
sponsoroidut tarinat.

Sponsoroidut tarinat ovat kaverien tai sivujen Facebook-julkaisuja, joiden
korostamisesta yritys maksaa. Esimerkiksi jos jokin henkilo tykkad yrityksen
sivusta, niin tdstd voidaan tehdi sponsoroitu tarina. T#ll6in mainoksessa on
henkilon nimi, kuva ja tieto siitd, ettd hidn on tykidnnyt yrityksesti.
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Facebook-mainoksella voidaan markkinoida useita erilaisia asioita:

verkko-osoitetta, kuten verkkokauppa
Facebook-sivuja

julkaisuja Facebook-sivulla
Facebook-sovelluksia
Facehook-tapahtumia ja paikkoja.

Verkkokaupalle usein paras vaihtoehto on houkutella potentiaalisia asiak-
kaita verkkokauppaan. On toki mahdollista mainostamalla houkutella kévi-
tella lisdd henkiloitd, jotka ovat kaupan kanssa yhteydessd Facebookissa
ja joille voidaan tdtd kautta kohdentaa markkinointia tilapdivitysten yms.
muodossa. Itse suosisin padsdintoisesti suorempaa markkinointia, jonka
ei koskaan osta? Kannattaako sellaisen saamiseksi maksaa rahaa?

Facebookissa olevan elementin (sivun tms.) mainostamisessa on se etu,
ettd Facebook voi liittdd mainoksen yhteyteen tietoja, ketkd mainoksen
katsojan kavereista ovat tykdnneet siitd. Tdma lisdd mainoksen vaikutta-
vuutta.

Mainoksen rakenne
Facebook-mainoksessa on kolme osaa:
kuva
otsikko
teksti.

Mainos toimii linkkinia kohdesivulle. Miki tahansa mainoksen kohta on
klikattavissa.

Todella edullisia py&ri! \
bikefactory.fi Otsikko
- Koko perheen
laatupydrat \
huippuhintaan Teksti
Bikefactorysta!

Facehook-mainoksen <"""—-—————-_______________
Kuva

rakenne
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Facebook-mainoksessa on oltava kuva. Kuvan maksimikoko on 110 x 80
pikselid. Kuvaan liittyy rajoituksia, siini ei saa olla alastomia ihmisid eiki
muilla tavoin loukkaavia kuvia. Siini ei myoskiin saa olla play-ndppdimii tai
vastaavia elementtejd, jotka viittaavat johonkin toiminnallisuuteen.

Mainoksen otsikko on pituudeltaan 25 merkkii ja teksti maksimissaan
90 merkkia.

Mainoksen kohdentaminen

Mahdollisuus kohdentaa mainos tarkasti asiakkaan profiilin mukaan lisdi
Facebookin kiinnostavuutta mainostajalle merkittivisti. Facebook pyrkii
tuntemaan tuotteensa, eli kiyttdjansd, mahdollisimman hyvin ja mahdol-
listaa niiden tietojen kidyttimisen mainosten kohdentamisessa.

profiilin mukaan, esimer-
kiksi yleensd nuorten

lukemiin lehtiin, voidaan i

Facebookissa yksin- e
kertaisesti madiritells, el =

ettd mainosta niytetdin BrsevEieiet

vain ja ainoastaan 18-25 e L

vuotiaille sinkkumiehille,
jotka opiskelevat korkea-
koulussa ja asuvat Rova-
niemelld. Tilld tavoin
minimoidaan mainoksen

hukkapeitto ja voidaan
tavoittaa juuri oikea

FLIFTE meRad VAT S WIEHPS A BERENEREIT G TR LT

kohderyhma. R :

|||||

Mainoksen kohdentamis-
asetuksia Facebookissa.
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Hinnoittelu
Facebook-mainosten hinnoittelu pohjautuu huutokauppaan samantyyppisesti
kuin Google-mainoksilla. Mainosten hinnoitteluun on kaksi mallia:

klikkaushinta (CPC)
tuhannen mainosnaytdn hinta (CPM).

Mainoksen hinnoittelu riippuu mainokselle méiritellysti tavoitteesta, tavoite
asetetaan Facebookin mainoksenluontityokalussa, samalla kun mainosta
tehdidin. Jos tavoitteesi on saada ihmiset tykkddmaiidn sivustasi tai asen-
tamaan sovellus, hinnoittelu on CPM-perusteista. Jos mainostat ulkopuo-
lista sivustoa (kuten verkkokauppaa) tai tavoitteena on saada klikkauksia,
pohjautuu hinnoittelu klikkauksiin.

Mainoksesta maksettavaan hintaan vaikuttavat seuraavat seikat:

hintatarjous

mainoksen aiempi tehokkuus
mainoksen laatu.

Mainosbudjettia voi hallita asettamalla piivittdis- ja kokonaisrajat, joiden
tdyttyessid mainosta ei endi niyteti.

Vinkkeja tehokkaaseen Facebook-mainontaan
Panosta kiinnostavaan otsikkoon. Usein on hyvi kysyid kysymys, tarjota
ratkaisu johonkin ongelmaan, tehdi hyvi tarjous tai kehottaa toimintaan.

Opi melomaan! Ulos siitd!
ennakkolippu.com ennakkolippu.com
Melontakurssit I
Tampereella joka
keskivilkko, Seka
aloittelijoille etta
edistyneemmille.

Melontakurssit
Tampereella joka
keskiviikko. Seka
aloittelijoille ettad
edistyneemmille.

Pienilla eroilla voi olla iso vaikutus mainoksen tehoon. Vasen mainos sai 5 klikkausta,
kun oikea sai samassa ajassa 57 klikkausta. Muista kuitenkin, ettd klikkaukset ovat vain
vélitavoite, ainoastaan silld on merkitysta, kummasta tulee enemman kauppaa.
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Kuva on erittdin tirkeid. Koska mainoksen kuva on varsin pieni, kuvan
tulee olla selked. Esimerkin kuva on aivan liian sekava ja siksi huono.
Ihmisten kuvat todennzkoisesti houkuttelevat enemmain klikkauksia
kuin logot tai tuotekuvat, mutta tirke#dd on seurata mainoksen tuottamaa
myyntii: isotissinen nainen kuvassa tuo taatusti paljon klikkauksia, mutta
jos konversio on kehno, niin olet vain onnistunut optimoimaan maksimaa-
lisen paljon tulonsiirtoa yritykseltisi Facebookille. Osuvampi kuva voi tuoda
vihemmain klikkauksia, mutta enemmain myyntii.

Tekstin tulee olla kieliopillisesti oikein. Siini pit44 olla toimintakehotus,
jos sitd ei ole jo otsikossa. Asiakasta kuvaavan seikan mainitseminen teks-
tissd on hyvi tapa lisatd mainoksen tehoa: 'Pidétko pyoriilystd? Tutustu vali-
koimaamme!’.

Muilla verkkosivuilla mainostaminen

Monet internetin sivustot tarjoavat mainostilaa, mediayhtididen nettileh-
distd yksityisten ihmisten kotisivuihin. Tyypillisesti mainoselementtejd on
kahta eri tyyppii:

3:1 Rectangle Leaderboad
F00x100 TR0
Full Banner Hall Banned
488050 23l

et ad
r— Uedism Pectanghs
120240 P25

Pop-indes

720300
Bumion |
L300

Buwston 2
St | | Lot

Wertical
Rectangle
240w 100
Sysuw Pop-Up
el ks ]
Malt Page Ad Il | T— - Interactive Advertising
3003500 o | | 120ve00 Bureaun standardisoimia
Rectangie bannerikokoja. Mainos-
1801150 tilaa lahes poikkeuk-
e e L setta tarjotaan jossain
e @ [ 5w | standardikoossa. Kuvan
% S| Jihde Wikipedia.
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FINNAIR
c

limailuaiheiselta sivustolta poimittu Finnairin erittdin taitavasti laadittu bannerimainos. Saa
oikein vastustella, ettd ei klikkaa mainosta: edullinen hinta on nakyvasti esilla ja uteliaisuus
herda, kun ei kerrota mille reitille hinta on. Huomaa selke toimintakehotus osta heti -napin
muodossa. Mainoksen laskeutumissivu on varta vasten tarjouksia varten raatildity, ei esimer-
kiksi verkkokaupan etusivu.

MENO-PALUU

bannerimainokset

tekstimainokset.

Bannerimainos on joko animoitu tai staattinen kuva tai esitys. Bannerissa voi
olla my0s interaktiivisia elementtejd. Banneri toimii linkkina kohdesivulle.

Mainostilaa ostetaan joko suoraan verkkosivuston tarjoajalta tai mainos-
verkoston kautta. Mainosverkostojen kautta voi yhdelld kertaa ostaa mainos-
tilaa usealta verkkosivustolta. Laajin mainosverkosto on Googlen Display
Network, johon mainoksia luodaan samalla tyokalulla kuin hakukonee-
seenkin. Google sijoittaa Display Network mainokset avainsanojen perus-
teella eri sivustoille.

Suoraan verkkosivuston tuottajalta mainostilaa ostettaessa keskeisti on

Tehokas tapa kohdistaa mainoksia verkkosivustoilla on esittdd mainoksia
niille henkiloille, jotka ovat jo vierailleet kaupassa ja kidyneet tutustumassa
tarjontaan. Kohdistus tapahtuu hyodyntdmalld selainohjelman keksi (Cookies)
-ominaisuutta. Tall6in mainonta kohdentuu henkil66n, joka hyvin todennikoi-
sesti on kiinnostunut tarjonnastasi ja konversioprosentti nousee korkeaksi.

Mohiilimainonta

Matkapuhelinten ominaisuudet ovat kehittyneet, niin etti niilld netin kdytto
ja muu median kulutus on miellyttivad. TAma on nostanut merkittavasti
puhelimen kidyttod vilineen4, jolla mediaa kulutetaan ja jonka parissa viete-
tadn entistd enemman aikaa. Matkapuhelimessa voi markkinoida useilla eri
tavoilla:
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tekstiviesti- ja MMS -mainonta
mainosten esittiminen sovellusten yhteydessa
mobiilikayttajille suunnattu hakukone- tai muu nettimainonta.

Viestien ldhettdminen puhelimeen on rinnastettavissa sihkopostimarkki-
nointiin, toki silli erolla, ettd viestin pituus ja sisilté on huomattavasti raja-
tumpi. Markkinointiviestien lihettiminen puhelimeen vaatii luvan, jonka
saaminen kuluttajalta voi olla hankalaa: useimmat ihmiset suhtautuvat
merkittavisti kielteisemmin tekstiviestimarkkinointiin kuin sdhkopostimark-
kinointiin, jota sitikddn useimmat eivit halua.

Suuri osa matkapuhelimiin tarjolla olevista sovelluksista on mainosrahoit-
teisia, joten niihin voi ostaa mainostilaa. Android-sovelluksisssa mainokset
nikyvit pieninid vaakapalkkeina nidyton alareunassa. Mainosta voi klikata,

Mobiilikdyttdjille suunnattu hakukone- tai muu nettisivuilla tapahtuva
mainonta ei oleellisesti eroa muilla verkkosivuilla tapahtuvasta mainonnasta.
Tosin mainonnan kokonaisuus kannattaa olla mobiilioptimoitu, eli mainostet-
taessa mobiilikayttijille tulisi verkkokaupasta olla tarjolla mobiilioptimoitu

Mobiilimainontatilaa voi ostaa mm. Widespacelta ja Googlelta.

Televisio- ja radiomainonta

Mediamurroksesta huolimatta televisio on edelleen, ainakin toistaiseksi, erit-
tdin voimakas viline suurien massojen tavoittamiseen ja televisiomainokset
jaavit tutkitusti hyvin mieleen. Televisiomainonnan muotoja ovat

perinteinen mainos
ohjelmayhteistyd, jossa mainostajan tunnus nakyy ohjelman yhteydessa
tekstitelevisio.

Televisiomainoksia kohdennetaan ndyttamalld niitd halutun kohderyhmén
suosimien ohjelmien yhteydessi. Tv-mainos vaikuttaa ihmisiin tehokkaasti
ja oivaltava mainos jid muistiin pitkiksi aikaa.

Televisiomainonnan haasteita ovat hukkapeitto ja suuret kustannukset.
Televisiomainoksen tuottaminen ja mainosten ndyttiminen on kallista. Tois-
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Rajala ProShopin lehtimainos (julkaistu
Aamulehdessi 26.8.2012), jolla
mainostetaan seka kivijalkaliikkeita etta
nettikauppaa. Mainoksessa on QR-koodi,
jonka lukemalla dlypuhelimella pdasee
katevasti verkkokauppaan. Olisi mahdol-
lista seurata tarkalleen, kuinka moni
QR-koodin kautta paatyy kauppaan.
Koska QR-koodit luetaan matkapuhe-
limella, olisi hyva olla niille optimoitu
kauppa.

toja tarvitaan paljon, jotta mainos huomataan ja muistetaan. Televisio ei ole
oikea viline pienen kohderyhmin tavoittamiseen.

Radiomainonta tavoittaa televisiomainonnan tavoin suuria massoja, mutta
se on televisiomainontaa huomattavasti edullisempaa ja nopeampaa tuottaa.
Radiomainoksia kohdistetaan kanavaprofiilien avulla, eri radiokanavat on
profiloitu erityyppisille kuuntelijoille. Radiomainonnan haaste on, etti
mainos menee helposti kuuntelijalta ohi Mainostoistoja Vaaditaankin paljon

nontaa voi kidyttdd myos tukimediana mainoskampanjassa.

Lehtimainonta

Sanomalehti on suurin mediaryhmi mediaan sijoitetuilla mainoseuroilla
mitattuna. Lihes puolet kaikesta mediamainonnasta 16ytyy sanomalehtien
sivuilta. Verkkokaup- :
pojen mainonta toki E: i : r{@?jy
poikkeaa merkittavisti -
muusta mainonnasta
painottuen huomatta-

Halalaﬂ hmnal ralahtauat'

fijgaiidn yprickokaupassa valm yhien

vasti voimakkaammin Ty T f _'m%glmm il
verkkomainontaan. 5
Sanomalehdet ovat ﬂi‘,’ml.lli* PEH B P!M Al % '
tutkitusti tehokas osto- — T‘ﬂ (
paitosmedia ja antaa eri - 1:_ N ?!195
mainosvilineistd useim- 33 S 1200 S 4R
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miten sykdyksen ostoksille. Sanomalehtimainonta voikin olla verkkokau-
palle hyvi valinta erityisesti kysynnin synnyttimiseen.

Aikakausilehdet ovat erityisesti brindimainonnalle hyvd ympiristo.
Erikoistunut verkkokauppa voi tehdd myos tehokasta tuotemainontaa oman
erikoisalansa aikakausilehdessi.

Lehtimainonnan ongelma verkkokauppiaan nikokulmasta on sen huono
mitattavuus ja kohdennettavuus verkkomainontaan verrattuna.

Painetut tuoteluettelot

Painettu, kotiin jaettava tuoteluettelo on perinteinen postimyyntiliikkeiden
markkinointitapa. Uudelle verkkokaupalle tuoteluetteloiden painaminen
ja jakelu voi tuntua vieraalta ajatukselta, eikd markkinointitavan kokeile-
minen onnistu pienilld kustannuksilla. Yritysten, joilla painettu tuoteluet-
telo on olemassa, tulee

Kaikki tarvitsemasi koska | chdottomasti panostaa
tahansa verkkokaupasta' tuoteluettelon ja verk-

kokaupan yhteistoimin-

taan. Verkkokaupassa
tulee olla mahdollisuus

tilata tuoteluettelo ja
tuoteluettelossa tulee
olla ohjeet siitd, miten

g tuotteita tilataan verk-
Tuotetietoa t.luluuksm ja tarjouksia kokaupasta.
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Asiantuntevia neuvoja ja
apua

Clas Ohlsonilla on ldhes 700 sivun
painettu tuoteluettelo, jossa mainos-
tetaan myés verkkokauppaa.

Toimiva lahja —
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Spotify

joko valita mainosrahoitteisen ilmaisversion tai maksullisen, mainoksettoman
version. Globaalisti palvelulla on yli 10 miljoonaa kéyttdjds, joista ilmaisversion

tajatililla on keskimidrin 1,8 eri kiyttijad, joten Spotify, oman ilmoituksensa
mukaan, tavoittaa yli puoli miljoonaa suomalaista kuluttajaa. Parhaiten Spoti-
fylla tavoittaa nuoret aikuiset, 70 % kayttdjistd on 18-34 vuotiaita, ikdryhmén
18-24 ollessa suurin. Spotifyn mainoksia voidaan kohdentaa eri perusteilla:

sukupuoli

ika

sijainti

genre (minka tyyppistd musiikkia kdyttdja kuuntelee)
aika.

Spotifyn mainostyypit ovat seuraavat:

Ainimainos, joka sisiltii kolme elementtii: d4nispotti 15-30 sekuntia,
klikattava kuva ja skrollaava tekstilinkki. Ainimainokset kuuluvat vain, kun
kayttdja kuuntelee musiikkia.

Bannerimainos (ns. display mainos) Spotify-sovelluksessa. Mainoksia on
saatavilla kolmessa eri koossa.

Billboard-mainos, on bannerimainosten ja nayténsaastidjamaisen mainosfor-
maatin yhdistelma. Naytonsaastija aktivoituu, kun kdyttaja on passiivinen
viiden minuutin ajan ja kun kayttaja palaa palveluun, se nakyy ruudulla kaksi
sekuntia ja pienenee sitten bannerimainokseksi.

Kotisivumainos (homepage takeover) on Spotify-sovelluksen etusivun
kokoinen taustakuva, jossa on mahdollisuus interaktiiviseen alueeseen.
Briandatty soittolista on Spotifyn soittolista, joka sisadltdad brandatyn kansitai-
teen ja tekstin, jonka voi linkittda haluamalleen nettisaitille. Tatd mainos-
muotoa kayttavat erityisesti levy-yhtiot.

Mihin tahansa mainosmuotoon voi liittd4 ns. lightboxin, eli Spotifyn piille

Spotifyn mainoshinnat ovat banneri- ja 44dnimainoksissa 10-15 € tuhatta
mainosniyttod tai soittoa kohden. Bilboard, kotisivumainos ja lightbox
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maksavat tuhansia euroa. Brianditty soittolista maksaa vihintidan 10 000 €.
Hinnat ovat suuntaa-antavia, silld Spotifylla on erilaisia alennuksia, muun
muassa ensimmdiisen kampanjan alennus ja paljousalennuksia.

Spotify voi olla varteenotettava mainostuskanava verkkokaupalle, jonka
kohderyhmi osuu tyypillisen Spotify-kiyttdjan profiiliin. Suomalaisista
yrityksistdi mm. Sonera on kiyttinyt Spotifyta puhelimien ja liittymapaket-
teja myyvian verkkokauppansa markkinoinnissa. Tutkittua tietoa Spotifyn
tehosta verkkokaupan markkinoinnissa ei valitettavasti ole julkisesti saata-
villa. Spotifyn etuina ovat ihmisten tavoittaminen tietokoneen #direlld, mika
mahdollistaa vilittéman siirtymisen verkko-ostoksille, mainosten melko
hyvid kohdennettavuus ja mitattavuus. Heikkoutena on kontaktipohjainen
tai aikapohjainen hinnoittelu verrattuna esimerkiksi Facebookin tai Googlen
klikkauspohjaiseen hinnoitteluun seki erityisesti kumppanuusohjelmien
myyntiin perustuvaan hinnoitteluun.

Verkkokauppakeskukset

Verkkokauppakeskuksella tarkoitetaan sivustoa, joka kerdd yhteen useiden
verkkokauppojen tarjonnan. Verkkokauppakeskukset integroituvat verk-
kokauppoihin eritasoisesti: toisissa esitellddn pelkistiin verkkokauppoja,
pidemmille integroiduissa esitelldin verkkokauppojen tuotteita. Talloin
verkkokauppakeskus néyttdd yhdeltd suurelta verkkokaupalta, jossa tarjolla
ovat kaikkien verkkokauppojen tuotteet. Osassa verkkokauppakeskuksia
siirrytdidn varsinaista ostosta varten verkkokaupan sivulle, osassa koko osto-
prosessi tapahtuu verkkokauppakeskuksessa.
Kotimaisia verkkokauppakeskuksia ovat esimerkiksi:

Ostokset.fi
Netinparhaat.fi
Netmarket.fi
Fruugo

Verkkokauppakeskusten markkinoille koko EU:n laajuisesti yritti voimak-
kaasti suomalaistaustainen Fruugo. Massiivisen tuotekehityksen ja rahoi-
tuksen ansiosta Fruugon tekninen toimivuus olikin huippuluokkaa, mutta
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Ulkopuolisen myyjan Diapers.comin tuote esittelyssd Amazon-verkkokaupassa.

ajautui konkurssiin loppuvuonna 2012. Tdhin arvioidaan padnsyyni olevan
se, ettd verkkokauppakeskuksen tarjoama lisdarvo niin kauppiaalle kuin
kuluttajallekin oli liian vdhiinen.

Ulkomaisista toimijoista tirkein on Amazon, joka on maailman suurin
verkkokauppa. Amazon tarjoaa ulkopuolisille myyjille mahdollisuutta lisdta
tuotteita Amazoniin, jolloin asiakkailla on mahdollisuus 16yt44 tuotteet etsi-
essddn tuotteita Amazonista. Tuotteita on mahdollista mainostaa Amazonissa
(kuten kuvan esimerkissid) tai niitd voi suoraan myyda Amazonin kautta.
Yritys tarjoaa myos varastointi- ja toimituspalveluita.

Huuto.net

Huuto.net on Suomen suosituin verkkohuutokauppa. Se on pézosin kuluttajalta
kuluttajalle tapahtuvan kaupankédynnin foorumi, mutta myos monet yritykset
hyodyntiviat Huuto.nettid myynti- ja markkinointikanavanansa. Huuto.net
nollisesti tekee Huuto.netistd merkittivin kauppapaikan. Huutokaupan lisaksi
on mahdollista myos tarjota tuotteita myyntiin kiinte#lld hinnalla.

Yrityksille Huuto.net tarjoaa mahdollisuutta perustaa oma kauppa,
kiaytannossi yrityksen esittelysivun, mahdollisuuden liséti tuotteita myyn-
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Huuto.net mainostaa palveluaan kauppiaille erityisesti laajaa asiakaskuntaansa painottaen.

tiin, yrityksen niakyvyyttd parantavia lisiominaisuuksia ja hallintatyokaluja.
Huuto.net perii palvelusta kuukausimaksun ja provision toteutuneista
kaupoista.

Useimmat yritykset kdyttavit palvelua yksittiisten tuotteiden, kuten esitte-

toimijoille merkittivd myyntikanava ja jopa vaihtoehto omalle verkkokaupalle.

Ryhmaostosmarkkinointi

”Kuuma sana” markkinoinnissa on tilld hetkell4d tarjouskuponki- tai ryhma-
ostosmarkkinointi. Tdssi ostajille tarjotaan tuotteita tai palveluita isoilla alen-
nuksilla rajoitetun ajan. Kauppa (ns. diili) toteutuu vain, jos ostajia on riit-
tdvdan monta.

Suomessa alalla toimii mm. kansainvilinen GroupOn, Sanoma-konsernin
Offerium ja MTV3:n Kimppadiili. GroupOn on aikaisemmin kayttanyt brindi-
nimei CityDeal. Keskeinen toimintamalli on sihkopostimarkkinointi, mutta
muitakin medioita hyodynnetiin.

Kauppiaalle timid markkinointitapa tuottaa valtavasti nikyvyytti:
GroupOnin mukaan heidin mainossihkopostillaan on Suomessa 750 000
vastaanottajaa. Markkinointitapa on erittdin kallis: mukaan p#sstikseen pitdd
antaa tuotteesta tai palvelusta alennusta vihintdian 50 % prosenttia. Ostajan
maksamasta hinnasta myyji saa tyypillisesti noin puolet, joten kaiken kaik-
kiaan pitdd myyda periti 75 % alennuksella.

Tdmai on tietenkin tappiollista. Homman idea onkin, ettd nidkyvyyden
ansiosta saadaan uusia asiakkaita ja kate tehd#in asiakkaiden lisdostoksilla.
Tast4d yhtidlosti tyypillisesti ensimmaiinen osa toimii: olen kuullut CityDealin
tuovan erittidin paljon asiakkaita.
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Yhtilon jalkimmaiinen osa onkin se vaikea, kahdesta syysti:

Yhtikkisten suurten asiakasmassojen palvelu on niin haastavaa, ettd se usein
epaonnistuu pahasti.

Asiakkaat pitdisi saada palaamaan kauppaan ja ostamaan taydelld hinnalla.

Olen itse todistanut titd resurssien loppumista useammin kuin kerran seki
verkkokauppa- ettd palveluyrityksessi. Resurssien loppumista voi estdi
varautumalla Kysyntidin ennalta seki rajoittamalla tarjouksessa olevien tuot-
Halvimman tarjouksen perdssi juoksevien asiakkaiden saaminen tidyden
hinnan maksaviksi kanta-asiakkaiksi on haastavaa. Tdmai edellyttdd ensin-
nikin sitd, ettd ensimmaiinen ostokokemus on kaikin puolin onnistunut.
Toiseksi asiakkaat pitdd saada kiinnostumaan kaupasta toisen kerran.
Tassid voi kiyttdd apuna esimerkiksi ensimmaiisen tuotteen mukana toimi-
tettuja mainoksia. Myos alennuskupongeilla voidaan houkutella lisdostok-
sille, joskin niamai alennukset ovat jidlleen uusi kustannus entisten péille ja
lisddvit markkinointikampanjan hintaa entisestdin.
Ryhmaiostosmarkkinointi on osoittautunut hyvinkin tehokkaaksi tavaksi
saada kauppoja, mutta sen kustannuksia, kidytdnnon toteutusta myos logis-
tiikkan kannalta ja tuottopotentiaalia pitkilld aikavililld tulee huolellisesti
harkita ennen kampanjan toteuttamista. Vaarana on, ettd viirin toteutettu
kampanja tuottaa paljon tappiota, tyytymaittomid asiakkaita ja huonoa mainetta.

Kilpailut ja arvonnat

Verkkokauppaa voi tehdi tunnetuksi jarjestamalld Kilpailun tai arvonnan.
Netissi on runsaasti sivustoja, jotka listaavat Kilpailuja verkossa ja linkittavit
kilpailuun. Nidkyvyys Kilpailusivuilla tuo runsaasti kévijoit4, silld sivustoilla
on paljon seuraajia, jotka kdyvit osallistumassa Kilpailuihin.

Arvonnan takia kauppaan saapuvien vieraiden konversioprosentti on toden-
nikoisesti hyvin kehno, mutta Kkilpailu antaa hyvin tilaisuuden esitelld esimer-
kiksi palkintona olevaa verkkokaupan uutuustuotetta. Pyytamall4 kilpailijoita
liittymain postituslistalle tai Facebook-faniksi voidaan keriti arvokkaita yhte-
ystietoja ja saadaan mahdollisuus myyda heille jotain my6hemmin.
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Tulevoittajaksi.com listaa kilpailuja netissa.

Kilpailun jérjestiminen on edullista, sen pystyy jarjestimiin jo muutaman
sadan euron budjetilla. Kustannuksia (mutta myos nakyvyyttd) luonnollisesti

lisad, mikali kilpailua mainostetaan nayttavisti eri medioissa.

Kumppanuusohjelma

Kumppanuusohjelma tai -markkinointi (affiliate program/marketing)
tarkoittaa jirjestelyd, jossa kaupan suosittelijoille maksetaan provisiota toteu-
tuneista kaupoista. Kumppanuusohjelman jaisen houkuttelee asiakkaita kaup-
paan laittamalla verkkosivuilleen mainoksen tai linkin kauppaan ja saa timén
perusteena provisiota. Kumppanuusohjelma ei ole yleensi aivan aloittavan
verkkokaupan juttu. Suositeltava hetki kumppanuusohjelman kidynnistimi-
selle on silloin, kun kauppa on jo saatu toimimaan.

Provisiota voidaan ohjelmasta ja mainostajasta riippuen maksaa useilla
eri perusteilla:

suoraan mainoksen tai linkin kautta kauppaan tulleet, jotka ostavat saman
vierailun aikana
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1. Asiakas vierailee

kumppanin sivuilla .) .,

2. Kumppani
ohjaa asiakkaan
myyjan sivuille

3. Myyja
kompensoi
kumppania

Kumppanuusmarkkinoinnin periaate.

mainoksen kautta kaupassa vierailleet asiakkaat, jotka ostavat tietyn ajan-
jakson, esimerkiksi 30 paivan kuluessa

mainoksen nahneet, jotka ostavat kaupasta tietyn ajan kuluessa (ns. iMyynti).

Asiakkaan ei siis tarvitse valttamatta klikata mainosta, vaan sen ndkeminen

riittaa.
Kumppanille verkkokaupan kumppanuusohjelma ei ole suinkaan ainoa
mahdollinen mainosten lihde. Hin voi ottaa verkkosivulleen mainoksia
esimerkiksi Googlen Adsense -ohjelman kautta. Yksittiiselle verkkokaupalle
laajan kumppaniverkoston saavuttaminen voikin olla ylivoimainen tehtva.
Kohdennettu, verkkokaupalle 1dheisten verkkosivujen tuottajille suunnattu
kumppaniohjelma saattaa kuitenkin olla yksittiiselle pienellekin verkkokau-
palle toimiva ratkaisu.

Kauppiaalle kumppanuusohjelmien kidytto on vaihtoehtoinen tapa
perinteiselle mainosten ostamiselle verkkosivuille. Kumppanuusohjelman
keskeinen etu tihdn verrattuna on maksu todellisen hyodyn mukaan. Kump-
panuusohjelman maksut tapahtuvat vasta, kun asiakas on ostanut. Mainosten
nusten ja saadun hyodyn vililli ei ole tai klikkaukset, jolloin kustannusten
ja hyodyn vastaavuus on episuora ja voi poiketa todellisesta hyodysta.
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Nelly mainostaa kumppanuusohjelmaansa nakyvasti verkkokaupassa. Useimmat suosituim-
mista blogeista ovat muotiblogeja, joten todenndkdisesti bloggaajille tarjottu kumppanuusoh-
jelma on tehokas markkinointivdline muotivaatekaupalle.

Alasta riippuen ongelmaksi voi muodostua riittdvin kumppaniverkoston
saaminen. Joillakin aloilla on runsaasti itseniisia julkaisijoita, kuten aktii-
visia bloggaajia, jotka voivat liittyvd verkostoon, mutta monilla aloilla hyvi-
tasoisen verkoston 16ytiminen voi olla haastavaa.

Kumppanuusohjelma kiytinnossi toteutetaan ostamalla palvelu tihin
erikoistuneelta yritykselti, joilla on valmiit tekniset ratkaisut ja mainostajia
olemassa. Niistd tirkeimmait ovat

Advanced Media
GuavaMedia
SupportMedia
TradeDoubler
TradeTracker
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Sisaltomarkkinointi

Sisdltomarkkinointi tarkoittaa sellaisen materiaalin tuottamista verkko-
kauppaan, jonka tarkoitus on lisitid verkkokaupan kévijaimairii ja sitouttaa
asiakkaita. Sisdltomarkkinoinnissa tuotetaan muuta kuin suoraan tuottei-
siin liittyvé4 tietoa. Sisiltod joka kiinnostaa, hyodyttda tai viihdyttds asia-
kasta. Hyvissi tuotekuvauksissa on paljon sisiltod, mutta ne eivit ole tissi
mielessi sisdltomarkkinointia. Perinteinen verkon ulkopuolinen sisidltomark-
kinoinnin muoto on asiakaslehdet.

Sisdltomarkkinoinnissa pyritdin jakamaan konkreettista ja hyodyllistid
tietoa. Asiakkaan nakokulmasta kiinnostava ja hyddyllinen tieto on onnistu-
neen sisiltomarkkinoinnin edellytys. Tyypillisti sisdltomarkkinointia ovatkin
erilaiset ohjeet.

Ehustvy > OHJEET

Virisilmi on laatinut OHJEET
useita ohjeita omaan
alaansa liittyen.

Kaytannonliheiset o

ohjeet voi ladata *

pdf-muotoisina i Olemme keonneet Wlle sivullo tySehjeita auttasksemme Sinua
dokumentteina_ 3}_ onnlstumasn kotial slsustamizessa
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HEITTOKALASTUKSEN ABC
Artilkeli & video

Opas kertoo sinulle kaiken oleellisen
heittokalastuksen aloittamisesta.
Katso artikkeli »

Hong Kong on laatinut
heittokalastuksen ABC
artikkelin ja videon.
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Sisiltomarkkinointia voi tehdi useassa muodossa:

laatimalla ladattavia oppaita

tekemalla ohjevideoita

tekemalla informaatiosivuja verkkokaupan yhteyteen
julkaisemalla artikkeleita blogimuodossa.

Blogimuotoisessa julkaisemissa on syyti pitdd mielessid, ettd blogin piti-
sithen julkaistaan sdannéllisesti uusia Kirjoituksia.

Blogilta myo6s edellytetdin kommentointimahdollisuutta ja komment-
teihin vastaamista. Mikili tdhén ei ole resursseja, on syyti valita jokin toinen
sisdltomarkkinoinnin tapa.

Sovellukset

Verkkokauppa voi tarjota erilaisia asiakasta hyodyttivid sovelluksia, joiden
avulla asiakas saa hyodyllist4 tietoa tai ostaminen helpottuu. Sovellukset
ovat luonnollisesti hyvin erilaisia riippuen kaupan alasta.
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Sovelluksen kustannukset vaihtelevat
suuresti riippuen sen laajuudesta ja
mahdollisesti tarvittavista integraa-
tioista. Laajan sovelluksen kustan-
nukset saattavat nousta hyvinkin
merKkittaviksi.

Sponsorointi

Sponsoroinnin ideana on nikyvisti
tukea jotain hyvidn imagon omaavaa
toimijaa. T4ll4 tavoin sponsoroija pyrkii
sithen, ettd sponsoroitavan hyvi maine
yhdistetdin my0s sponsoroijaan, jonka
brindi titd kautta paranee. Sponso-
roinnin kohteena voivat olla
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urheilu (esim. yksittdiset urheilijat, urheilujoukkueet, lajiliitot)

kulttuuri (elokuvat, taidemuseot kuten Ateneum tai Kiasma, tapahtumat kuten

Pori Jazz)

yhteiskunnalliset kohteet (luonnonsuojelujarjestot, Punainen Risti).
Usein sponsoroinnin ja hyvintekeviisyyden vilinen raja on hiilyvi, spon-
soroinnilla saatetaan osaksi tai kokonaan hyvintekeviisyystarkoituksessa
tukea jotain tdrkeidksi koettua yhteiso4 tai tavoitetta.

Sponsoroinnin ongelma markkinointikeinona on sen heikko mitattavuus.
Siind missi digitaalisessa markkinoinnissa voidaan tarkasti seurata jokaisen
markkinointieuron tuottoa ja lehtimainonnassakin vihintdén tilastollisesti
myynnin kasvua per kampanja, tihtd4 sponsorointi yrityskuvan ja imagon
parantamiseen ja suoraa tuottoa investoinnille on vaikea osoittaa. Sponso-
rointi voi oikein kidytettyni kuitenkin olla tehokas markkinointikeino.

Jotta sponsoroinnista saadaan hyoétyid, tulee sponsoroinnille pyrkid
saamaan mahdollisimman hyvi ndkyvyys. Pelkki laitamainos urheilukentin
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reunalla ei tuota lisimyyntid todennikoéisesti ainuttakaan euroa. Sponso-
rointia voi hyodyntdd monipuolisesti yrityksen markkinoinnissa ja osana
sen julkista kuvaa.

Sponsoroinnin eris kiyttotarkoitus on tapahtumamarkkinointi: urheilu-
joukkueen tai tapahtuman sponsoroija voi vieda yrityksen vieraita otteluun tai
tapahtumaan, usein erikseen jirjestettyihin VIP-tiloihin. Kuluttajille suunna-
tuilla verkkokaupoilla tarve timénkaltaiselle edustamiselle on usein vihiinen.

Yrityshakemistot

Netissd on suuri méira yrityshakemistoja, jotka listaavat yrityksii ja palve-

luita, esimerkiksi:
www.inoa.fi
www.eniro.fi
www.yritysluettelo.info
www.pramea.info
www.yrityshakemisto.fi
www.hisnesverkko.com
www.yritysrekisteri.com
www.suomenyrityshaku.fi
www.webinfo.fi
www.yritystele.fi
www.yritysopas.com
www.directa.fi

hyotyd ndistd tuskin verkkokaupalle on, ettd siitd kannattaisi maksaa.

Yhteisollinen media

Yhteisollinen media tarkoittaa verkkoviestintdymparistojd, joissa viestintdzan
osallistujat tuottavat sisillon itse. Perinteisille joukkoviestimille ominainen
viestijdn ja vastaanottajan vilinen ero puuttuu. Yhteisollisestd mediasta
kaytetddn yleisesti, ehki jopa useimmiten, termii sosiaalinen media. Yhtei-
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s6llinen media on Kkielitoimiston suositus englanninkielisen termin ’social
media’ kddnnokseksi, silld sana yhteisollinen kuvaa sosiaalista paremmin,
mistd on kysymys.

lopetetaan. Suurimpia, vakiintuneita palveluita ovat

Facebook, maailman suurin yhteisdpalvelu

Suomi24, suomalainen keskustelupalstoihin perustuva yhteiso

IRC-Galleria, suomalainen, Idhinna nuorten aikuisten kayttama yhteisopalvelu
LinkedIn, ammattilaisille tarkoitettu yhteisdpalvelu

Google+, Googlen yhteisdpalvelu

YouTube, videoidenjakopalvelu

Twitter, ns. mikrobloggauspalvelu.

Niiden lisdksi on lukuisa joukko palveluita, keskustelupalstoja seki yhtei-
sollisen median elementteji sisiltdvia kommenttimahdollisuudella varus-
tettuja blogeja.

Yhteisolliset mediat kokoavat valtavan joukon ihmisid ja ihmiset myos
kayttavit merkittdvisti aikaa yhteisollisen median parissa. Naméi seikat
tietenkin tekevit yhteisollisestd mediasta kiinnostavan vilineen markkinoijan
nikokulmasta. Yhteisollisessd mediassa voi harjoittaa verkkomainontaa,
tiedottaa asiakkaille seki kiydi dialogia asiakkaiden kanssa. Yhteisollisen

Yhteisollisen median kiyttidjien keskeisin syy kéyttids yhteisollistd mediaa
on yhteydenpito ystivien tai sukulaisten kesken. Kyselytutkimuksessa vain
noin joka neljis ilmoittaa motiivikseen yhteydenpidon yritysten kanssa. Noin
puolet kuluttajista ilmoittaa, ettd he eivit ole yhteydessi yritysten kanssa
yhteisollisessd mediassa lainkaan.

Yhteisollisessd mediassa menestymisen avain on ajatteleminen asiakkaan
lailla: mitd asiakas haluaa kanssakidymiselld yrityksen kanssa saavuttaa?
Toisin kuin perinteisen mainonnan kanssa, joka perustuu ihmisten tavoitta-
miseen heiddn tahdostaan riippumatta, on yhteisollisessd mediassa pitkiille
mahdollisuus valita, minki brindien kanssa on tekemisissi. [hmiset eivit ole
vastaanottavaisia viestinnille yhteisollisessd mediassa, mikili se ei palvele
heidin tarkoituksiaan.
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Asiakkaat eivit, toisin kuin moni markkinoija toivoisi, ole tekemisissi
yritysten kanssa yhteisollisessd mediassa tunteakseen yhteenkuuluvuutta
briandin kanssa tai ollakseen osa yhteis64, vaan heilld on paljon pragmaat-
tisempia tavoitteita, joista yleisin on tavoite saada alennuksia. Tyypillinen
Facebook-menestystarina pohjautuukin reiluun alennukseen tai Kilpailuun.

Yhteisollinen media toimii eri tuotteiden kohdalla erilaisella tehokkuu-
della. Jos tuote tai palvelu on sellainen, ettid se luonnostaan herittda keskus-
telua myos tyopaikan kahvipoydassid, kuten elimysmatka tai harrastusvi-
line, se on mielenkiintoinen my6s netissd. Usein my0s nuorten suosimat
tuotteet herittivit kiinnostusta. Sen sijaan ihmiset eivit keskustele vaik-
kapa kayttdmastiddan saippuamerkistd sen kummemmin kahvipoydidssi kuin
verkossakaan.

EsimerkKi erittdin onnistuneesta yhteisollisen median hyodyntimisesti
on Hong Kongin kalastusverkkokaupan lanseeraus. Hong Kongin strate-

giana on sitouttaa asiakkaita pystyttimalld verkkokauppoja kohdennetuille

Tietokoneharrastajien
suosimalla MuroBBS-
keskustelupalstalla on
kaupallinen alue, jossa
monet verkkokaupat ovat
ldsnd. Tama mahdol-
listaa kaupoille kanssa-
kdymisen tarkedn kohde-
ryhman kanssa. Keskus-
telupalstan kayttijat
tuntevat kuuluvansa
samaan yhteisdon

ja olemalla osa tati
yhteisdd, kauppa saa
parhaimmillaan luotua
positiivisen tunnesiteen
yhteison jaseniin.
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asiakasryhmille, joista ensimmainen oli kalastustarvikkeiden kauppa aktiivi-
kalastajille. Verkkokauppaan kutsuttiin tutustumaan noin 200 kalamies.com
ja kalasaalis.com -verkkoyhteisojen jasenti ja arvioimaan tuotevalikoimaa,
kommentoimaan tuotteita seki sivuston ulkoasua ja kiytettavyyttd. Aktiivi-
simmille arvostelijoille Hong Kong myontdd Top10 ja Top100 arvostelijan
"arvonimii’. Kalastuskaupassa onkin huomattavan paljon arvosteluita.

Yhteisollisen median toimijoilla, erityisesti Facebookilla, on tiukkoja rajoi-
listumisen vastapainoksi. N4ihin sidintoihin kannattaa tutustua.

Verkkokaupan yhteis6llisen median strategiassa on keskeistd méaritelld,
mitd toiminnalla haetaan ja missi verkostoissa yritys on ldsni. On kuitenkin
huomattava, ettd herittdd ihmetysti, jos yritys ei ole mukana keskeisissi
esimerkiksi Facebookista on p#itos, joka vaatii tarkkaa harkintaa. Tédss#kin
toiminnassa tulee silti pyrkid mielekkddseen panos-tuotos -suhteeseen eiki
lahted kayttamaan runsaasti resursseja 'SOME-pohindn’ synnyttdmiseen,
jos se ei tuota liikevaihtoa. Useat tutkimukset niyttivit varsin alhaisia tuot-
tolukuja yhteisolliseen mediaan kiytetylle ty6tunnille.

Toiminta yhteisollisessd mediassa vaatii yritykseltd organisointia ja
ohjeistamista. On maidriteltdvi, kuka yritystd saa edustaa missikin kana-
tintdstrategioiden lis#ksi pitd4d hoitaa kidytdnnon asiat, esimerkiksi kenelld
on tunnukset eri palveluihin ja kuinka niitd hallinnoidaan. Yhteisolliseen
mediaan ei sovi yksisuuntainen viestinti, joten on tirkeidi huolehtia siit4,
ettd henkiloill4, jotka hoitavat kommunikointia, on asiantuntemus joko itselld
tai kdytettdvissid vastata esimerkiksi asiakastukeen ja tuotteiden teknisiin
ominaisuuksiin liittyviin kysymyksiin.

Verkkokauppa Facebookissa
Monet verkkokauppaohjelmistot mahdollistavat verkkokaupan sijoitta-

flow. Tyypillisesti Facebookissa on tarjolla vain osa tuotteista. Integraation
syvyys vaihtelee, useissa toteutuksissa jossakin vaiheessa ostoprosessia siir-
rytddn Facebookin ulkopuolelle varsinaiseen verkkokauppaan, jossa tilaus
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vied4didn loppuun. Toisissa toteutuksissa koko ostoprosessi voidaan saattaa
loppuun kdymittd Facebookin ulkopuolella.

Facebook-verkkokauppa saattaa olla kokeilemisen arvoinen ratkaisu,
mutta yleisesti ottaen Facebook-kaupat eivit ole olleet suuria menestyksii.
Ihmiset eivit ole Facebookissa tehdikseen ostoksia vaan ollakseen sosiaa-
lisia, eikd pelkidstddn myyntiin pyrkivien viestien oikea paikka ole sosiaalinen
media. "Facebookissa myyminen on kuin yrittidisi myyda tuotteita baarissa
hengailevalle kaveriporukalle”, on eris analyytikko todennut.

Facebook-kauppojen ongelmana on, ettd ne toimivat usein tavallisia
verkkokauppoja hitaammin seki kiytettivissid olevan ruututilan vahiisyys.
Normaaliin verkkokauppaan on Facebookista helppo siirty4, Facebookhan
ei ole kuin verkkosivusto muiden joukossa, joten lisdarvo kaupan sijaitse-

misesta Facebook-kehyksen sisillid on vihiinen tai jopa negatiivinen. Face-

facebook 17 Fae
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Yhteisollisen median integrointi verkkokauppaan
Yhteisollisen median integroinnilla verkkokauppaan pyritdin tarjoamaan
asiakkaille helppo mahdollisuus liittyd kaupan verkkoyhteiso6n, esimerkiksi
Facebook-sivun tykkidjaksi ja jakaa omassa verkostossaan tietoa kaupan
olemassaolosta ja tarjonnasta. Integrointi esimerkiksi Facebookin kanssa
toteutetaan kdytinnossd hyodyntiamallid ns. yhteisoliitdnniisid, jotka tuovat
Facebookin toimintoja osaksi verkkokauppaa. Tdlld tavoin edesautetaan
pienell4 investoinnilla 'modernin puskaradion’ toimintaa.
Facebookin integrointitapoja ovat mm:

tykkaa-nappi, joka mahdollistaa sivun jakamisen Facebook-kayttajan profiiliin

yhdella klikkauksella

lahetad-nappi, mikda mahdollistaa sisallon jakamisen Facebook-kavereille

tykkai-laatikko, mika mahdollistaa kdyttijien tykkdamisen Facebook-sivusta

facepile, joka nayttda Facebook-tykkaajien profiilikuvia sivulla

kommenttiliitannainen, mika mahdollistaa kommenttien lisadmisen sivuille.

Lihetd- tai jakamistoimintoja voi liittdd moniin sosiaalisen median palve-
luihin. Niist4d kannattaa valita keskeisimmiit ja tarjota ne, esimerkiksi Face-
book, Twitter ja Google+.

Yhteisollisen median riskit

Suorastaan legendaariseksi noussut tapaus on Dave Carrolin YouTube
musiikkivideo, jossa hin kertoo, miten United Airlinesin henkil6kunta rikkoi
hénen kitaransa.

Dave Carrol oli ndhnyt Chicagon lentokentilld, miten matkatavaroiden
kisittelijat olivat heitelleet kitaralaukkuja. Hian ilmoitti asiasta kolmelle
United Airlinesin tyontekijille, jotka videon mukaan olivat tdysin vilinpi-
tamattomid. Paastyiddn perille midranpadhiansd Omahaan, hinen Taylor-
merkKkinen kitaransa oli rikki. Hznelld ei ollut mahdollisuutta tehdi asiasta
virallista reklamaatiota yhtiolle vilittoméasti. Myohemmin tehty#in asiasta
virallisen valituksen, se evittiin, koska siti ei oltu tehty yhtion vaatimassa
24 tunnin m#srdajassa. Carrol yritti neuvotella asiasta yhdeksian kuukauden
ajan. Neuvottelujen padtyttyd tuloksetta hin Kirjoitti tapauksesta laulun ja
laittoi musiikkivideon YouTubeen. Humoristinen ja tarttuva rallatus sai

235



United Breaks Guitars

sorsotmanwedl | @) Tias 17 videats =

United Breaks
Guitars -video: yli 11
miljoonaa katselu-
kertaa.

da Tikaan * & Linhd pnitiolstzan « Jdun = 11 ¢49 692 i

ensimmadisen piivin aikana 150 000 katselukertaa ja valtavasti mediahuo-
miota. United Airlinesin osake putosi 10 % videon julkaisemista seuran-
neiden neljin pdivin aikana. On tosin kiistanalaista, miki oli videon osuus
tdstd ja mikid normaalia osakemarkkinoiden heiluntaa.

Tapaus havainnollistaa hyvin, miten suuret mittasuhteet netti-ilmi6é voi
saavuttaa ja mihin asiakkaiden suututtaminen voi pahimmillaan johtaa.
Huomaa, ettd United ei ollut aktiivinen sosiaalisessa mediassa, vaan ilmi6
tapahtui siitd riippumatta. Tapaus on my6s esimerkki joustamattomuudesta
ja epdreiluista toimintatavoista: joustamalla 24 tunnin sdinnost4, United olisi
voinut vilttda koko sotkun.

Mainittakoon, ettd muutama paiva siitd kun Carrol oli julkaissut videonsa,
Taylor Guitars -yhtio vastasi sithen omalla videollaan, jossa he osoittivat
myotiatuntoa tapauksen johdosta ja kertoivat tarjoamistaan Kitarankorjaus-
palveluista. Tama video on saanut yli puoli miljoonaa katselijaa. Oivallisesti
hy6dynnetty tilaisuus!

Vaikka onkin epitodennikoistd, ettd vastaavan kaltainen massahysteria
osuu juuri sinun verkkokauppasi kohdalle, on vastaava ilmi6 arkisemmassa
mittakaavassa todellinen uhka. Erityisesti monen yrityksen Facebook-sivusta
on tullut tyytyméittomien asiakkaiden temmellyskentti, jossa he purkavat
pahaa mieltdidn. Julkista, yritykseen liittyvdd foorumia kiytetddn myos
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painostuskeinona yrityksen suuntaan esimerkiksi toimituksen tai takuu-
korjauksen viiviastyessid. Jos ndin kiy, niin kannattaa ensiksi lohduttautua
silld, ettd omalla Facebook-sivulla kdydyn keskustelun etu on se, ettd sentidin
tieddmme siitd. Vaihtoehtona voisi olla samansisiltoinen tai jopa kdarkkaampi
parjaus jollain keskustelufoorumilla, josta et ole koskaan kuullutkaan.

Passiivisen vaikutelman antaminen yrityksestd on todellinen riski sosi-
aalisessa mediassa. Facebook-sivu tai blogi, johon ei tule piivityksii, antaa
negatiivisen kuvan yrityksestd. Tamin takia sosiaaliseen mediaan lihtemisti
tulee harkita huolella: onko todella resursseja tehdi siti jatkuvasti. Blogin
vaihtoehtona voi olla esimerkiksi pidivamaarittomien artikkeleiden julkai-
seminen. Nididen kohdalla ei ole haittaa, vaikka edellisen artikkelin julkai-
susta olisikin aikaa, kun vain pidetidin huolta, ettd suoranaisesti vanhentu-
nutta tietoa ei pideti nakyvilld. Sen sijaan blogien kohdalla huomio kiinnittyy
aina ensimmadiseksi siihen, milloin viimeinen artikkeli on julkaistu. Face-
bookissa yritykseltd edellytetdin paitsi sdadnnollisid paivityksid, myos keskus-
teluihin osallistumista. Sama pitee kommenttimahdollisuudella varustet-
tuihin blogeihin.

Sosiaalisessa mediassa yrityksestd kiytyd keskustelua kannattaa seurata,
silld se voi antaa arvokasta tietoa asiakkaiden mielipiteistd. Yksinkertaisim-
millaan seurantaa voi tehdd hakemalla oman yrityksen nimelld tai verkko-
osoitteella ja hakusanalla ’keskustelu’. Systemaattiseen analysointiin saa
apua tdhin erikoistuneilta yhtioiltd. Esimerkiksi suomalaisen Etuman jérjes-
telmi osaa analysoida kirjoitetusta tekstistd sen, minki sivyinen kommentti
on, ts. puhutaanko yrityksestd positiiviseen vai negatiiviseen sidvyyn.
Palvelun avulla voi seurata paitsi internetissi kaytivida keskusteluita, myos
analysoida omiin jarjestelmiin kertyvii asiakaspalautetta. Jarjestelmi tuntee
noin kymmenen eri kieltd. Suomessa palvelua kdyttia mm. Veikkaus.

Asiakkaasta kanta-asiakas

Kanta-asiakkaat tekevit liiketoiminnasta kannattavaa. Uuden asiakkaan
saamiseen liittyy niin paljon kuluja, ettd ne helposti ylittivit ensimmaiisen
kaupan tuoton. Uskollinen kanta-asiakas sen sijaan palaa kauppaan yhi
uudestaan ilman suuria markkinointiponnisteluja. Hin myds kertoo ja suosit-
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telee palvelua muille. Parhaimmillaan asiakkaat muodostavat vahvan tunne-
siteen briandid kohtaan, jota kilpailijoiden on vaikea murtaa. Tdmin takia
kannattaa midritietoisesti pyrkii siihen, ettd asiakas saadaan palaamaan
kauppaan uudelleen. Toisen ostoskerran jilkeen side kauppaan on jo paljon
vahvempi kuin yhden satunnaisostoksen.

Erityisesti jdlkimarkkinointi nousee merkittdvdian asemaan. Téssi
keskeinen s#dinto on

Ala koskaan liheti pelkkii tuotetta!

Tuotteen mukaan tulee aina liittdd esite muista tuotteista, alennus-
kuponki, jokin pieni yllédtys tai muuta vastaavaa. Till4 tavoin asiakas saades-
saan tuotteen saa muistutuksen muusta tarjonnasta ja syyn vierailla kaupassa
uudelleen.

Asiakkaan ylldttiminen positiivisesti, paitsi auttaa luomaan tunnesiteen
kauppaan, auttaa myos ns. ostokrapulaan. Asunnonvilittdjien hyvin tuntema
ilmio tarkoittaa oston jilkeisti tilapdistd katumusta tai epdilysti: tulikohan
nyt sittenkdin harkittua tarpeeksi, onkohan tima hyvi, olisikohan jokin muu
vaihtoehto ollut parempi. Pieni ylldtystuote saattaa lieventda titd tunnetta,
jolloin tuotepalautus jid tekemitti ja ostokrapulan lievennyttyid asiakas on
hyvinkin tyytyviinen.

Muita vinkkej4 asiakkaiden saamiseksi palaamaan kauppaan:

Panosta pakkaukseen. Tyylikds lahetys on konkreettinen merkki ammattimai-
sesta toiminnasta.

Liimaa kaupan osoite myymiesi tuotteiden kylkeen, jos vain suinkin mahdol-
lista. Ndin asiakas muistaa kaupan nimen, kun hén tarvitsee uuden tuotteen
tai lisdlaitteita.

Hyodynna sahkopostimarkkinointia.
Hyddynna kohdennettua mainontaa verkkosivustoilla.

Asiakasuskollisuuden edelleen kasvattamiseksi yritykselld voi olla kanta-

asiakasohjelma. Ohjelman tulee toimia samalla tavalla kaikissa myynti-
kanavissa, niin liikkkeissd kuin verkossakin.
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Keskiostoksen kasvattaminen ja lisamyynti

Keskiostoksen koko vaikuttaa usein suoraan kaupan kannattavuuteen, silld
monet kulut liittyvit tilauksen kisittelyyn eivitki kasva suhteessa tilauksen
kokoon. Mitd enemmin tai arvokkaampia tuotteita saadaan mukaan samaan
tilaukseen, sen parempi kate saadaan. Toisaalta, jos onnistutaan saamaan
lisimyyntid asiakkailta, niin hieman pienemmallikin kateprosentilla tehd4din
parempaa tulosta myynnin kasvaessa.

Arvoltaan melko vihiistenkin oheistuotteiden onnistunut myynti voi
kasvattaa kaupan kannattavuutta merkittivisti. Ndin on erityisesti, jos perus-
tuote on kovan hintakilpailun kohteena. Esimerkkilaskelma havainnollistaa
asiaa: oletetaan, ettd myytiva tuote on n. 300 euron matkapuhelin, jonka
ohessa onnistutaan myymaéain datakaapeli hintaan 19,90. Matkapuhelimissa,
kuten elektroniikkalaitteissa yleensikin, hintakilpailu on kovaa, joten kate-
prosentti saattaa olla esimerkiksi 20 %. Kaapelin sisddnostohinta on pari

euroa.

e | Motiag
Matkapuhelin 299 243 48
Kaapeli 19,90 16 14
Yhteensa 318,90 259 62

Huomaa, ettd alle 7 % lisimyynti lisdsi myyntikatetta lihes 30 prosenttia!
Vaikutus nettotulokseen on tit#ikin isompi, kun otetaan huomioon tuotteiden

tamat kustannukset ja tyOmaara.
Kannattaa siis houkutella asiakkaita tekemiin isompia ostoksia. Keinoja
tdhdn ovat

minimiostosvaatimus

lisdostoksiin kannustava hinnoittelu
tuotepakettien tarjoaminen

lisa- ja oheistuotteiden tarjoaminen
ristiinmarkkinointi
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'muut ostivat’ toiminnot

asiakaskohtaiset suosittelut.

Alarajan asettaminen tilauksen koolle, vaikkapa 20 euroa, on brutaali keino

pitdd ostoksen koko kannattavuusrajan yldpuolella. Kuluttajakaupassa tille
voi olla vaikeaa saada hyviksyntidid asiakkailta, joten harkitse tarkkaan

kannattaako minimiostosvaatimusta kayttdd, vai olisiko jokin muu keino

parempi. Tiukkaa minimiostosvaatimusta voi kiertidid esimerkiksi myymalld
viahiarvoisia tuotteita vain useamman kappaleen pakkauksissa. Yritysten
vilisessid kaupassa minimiostosrajat ovat tavanomaisia.

Lisidostoksiin kannustavaa hinnoittelua voi toteuttaa monella eri tavalla:

kiinteat toimituskulut, jolloin toimituskulujen suhteellinen osuus pienenee
ostoksen koon kasvaessa

ilmainen toimitus tai maksuttomat lisatuotteet tilauksen koon ylittdessa
maaratyn kynnysarvon

‘osta kolme, maksa kaksi’ -tyyppiset hinnoittelut.

Tunfissn TANCE FOS 6000 18-1X84

LN

19 tapcumpanatt (W% salskbaluismms o valionud Wresigaketn i)

Edelbii DT BOEY 1 IR I+ Dt 1000 OUADSET A L e

* Ot

A U BT L TR . 6 (RGN TT

- &

Eakdvsal SO AOEG 1R CESURG I+ RANDOE GO0 Wl TXTRALE il VIS

=0

TIATL

Wl S aill ol Wi

AR DO SO0 18 CERM 1R o TRUSECIND SC8 BDPEC CLAEE 9

o=

Eakbelbad DDHE BOED 15 A I & TRAASOEND BOA BT CLASS W

- &

y

Il i

Cadwlbi DO S0O0 10 KNSR I8 & APND LRES XL

240

Tuotepaketoinnissa useampaa
tuotetta tarjotaan yhteistarjouk-
sena, jonka hinta tyypillisesti
on hieman alempi kuin tuot-
teiden hinta erikseen ostet-
tuna. Tuotepakettien tarjoa-
minen on erityisen hyvi keino,
mikili kyseessi on tuote, jonka
kanssa tarvitaan erilaisia lisdva-
rusteita. N4it4 lisavarusteita on
kitevi tarjota erilaisina paket-
teina itse perustuotteen kanssa.
Joissakin verkkokauppaohjel-

Tuotepaketteja
Superkuva.fi:ssa
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Muut tuotteen ostaneet ostivat
myos -tuotesuositus Stadium.fi:ssa

Hobbyhall.fin 'Katso myds’ suosi-
tuksia. Jaa epailyttimaan, ovatko
nama todella parhaita mahdol-
lisia tuotteita esiteltavaksi juuri
verhotangon yhteydessa, mutu-
tuntumalla arvioiden esimerkiksi
verhojen esittely voisi toimia
tdssa kohdassa paremmin kuin
kippojen. Tdma on tietenkin asia,
mika pitda testata ja mitata eika
paattda musta tuntuu. Toivot-
tavasti ndihin tuotteisiin on
paadytty juuri (automatisoidusti)
mittaamalla ja optimoimalla.

mistoissa tuotepakettien muodostaminen on hyvin automatisoitu, joten moni-

RistiinmarkKkinointi tarkoittaa sit4, ettd yhden esittelyn yhteydessi esitel-
l44n muitakin tuotteita, joiden arvioidaan kiinnostavan asiakkaita. Kiinnos-

tavat tuotteet voidaan méiiritellsd joko Kiintezsti, siten ettid jonkin tietyn tuot-

teen yhteydessi suositellaan aina mairittyjd tuotteita, tai muodostamalla
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suositukset automaattisesti joko ostajan aikaisemman kédytoksen perusteella
tai pohjautuen muiden asiakkaiden ostoksiin. Tehokas tapa on esitelld, mitid
muut kyseessi olevan tuotteen ostaneet asiakkaat ovat ostaneet.

Suosituksia voi esittdd, paitsi tuotesivulla, myos ostoskorisivulla sekid
ostoksen jilkeen kiitossivulla. Kiitossivu on useimmiten paras mahdollinen
paikka lisimyyntiin tdhtédéville mainoksille!

Asiakaspalvelu

Verkkokaupassa asiakkaan ja henkilokunnan vilinen vuorovaikutus on taval-
lista kauppaa vihdisempidd. Useimmat asiakkaat tekevit paitoksensi, joko
paitoksen ostaa tai olla ostamatta, ottamatta yhteyttd verkkokaupan henki-
I6kuntaan. Asiakaspalvelun yhteydenotto, mikali sitd tapahtuu, lihtee useim-
miten asiakkaan aloitteesta.

Verkkokaupalle on tirke#i tarjota selkeit ja toimivat yhteydenottomah-
dollisuudet. Mahdollisia yhteydenottotapoja ovat

Olkaa hyva ja odottakaa hetki. Palvelemme teitd mahdellisimman pian.

Itellan chat-tuki 10 minuutin odottamisen jdlkeen. Chat on sindns3 oikein hyvaa palvelua,
mutta kdrsimaton netti-ihminen saattaa tuskastua melko lyhyeenkin odotukseen.
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puhelinpalvelu

sahkoposti tai yhteydenottolomakkeet
chat

kysymys-vastauspalsta.

Yhteydenottoja voi tulla myos sosiaalisen median kautta. Kaikki kanavat,
joissa yritys on ldsni, tulee olla asiakaspalvelun seurannassa ja yrityksen
tulee vastata myos niissi esitettyihin kysymyksiin.

Reaaliaikaisen asiakaspalvelun (puhelin, chat) jirjestimisessid on syytd
huomata, ettd kuluttajille suunnatuissa verkkokaupoissa asiointi tapahtuu
useimmiten muuhun kuin normaaliin toimistoaikaan, tyypillisesti ostaminen
aukioloajoissa. Reaaliaikaiset kanavat tulee mitoittaa siten, ettid asiakkaiden
odotusajat ovat kohtuullisia.

Mitd nopeampaa kysymyksiin vastaaminen on, sitd parempi. Vaikka
siahkoposti ei ole luonteeltaan reaaliaikainen palvelu, alkaa asiakkaalla kello

suuri miinus kaupalle.

Reklamaatioiden hoito

Viistamittd joskus tulee tilanne, ettd kaikki ei mene niin kuin pitiisi.
Tallainen tilanne on arvokas, silld asiakas muistaa tilanteen varmasti
ja sen miten reagoit. Sinulla on siis tilaisuus tehdi vaikutus ja on vain
sinusta itsestisi kiinni, onko vaikutus hyvi vai huono. Hyvin hoidettu rekla-
maatio saattaa olla parasta myynninedistimisti.

Reklamaatio on lahja. Suuri osa asiakkaista ei reklamoi — he vain jittavit
ostamatta toista kertaa. Pahimmassa tapauksessa sana huonosta kokemuk-
sesta levida kaveripiirissi tai netissd hyvinkin laajalle. Sinulla saattaa esimer-
kiksi olla tilanne, etti jarjestelmasi tekniikka toimii jotenkin véirin, mutta et
tieda siitd. Talloin et pysty tekeméiin tille liiketoimintaa haittaavalle asialle
mitididn. On siis todella syyti olla Kiitollinen sille asiakkaalle, joka huomauttaa
asiasta.

Kun asiakkaalta tulee valitus, noudata seuraavia periaatteita:

pyri soittamaan asiakkaalle
kuuntele
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myonna virhe
pyyda anteeksi

ala vahattele

ala selittele

ala syyta asiakasta

ala vierita vastuuta eteenpdin, edes siina tapauksessa, etta virheen olisi
tehnyt joku muu

hyvitd asiakasta, pyri yllattdmaan hanet positiivisesti: muista etta tilanne jaa
asiakkaan mieleen

korjaa ongelma.

Reklamaatiotilanteessa tulee muistaa, etti tarkeinti on tyytyviinen asiakas:
ei viittelyn voitto, ei oikeassa oleminen, ei edes taloudellinen tulos lyhyelld
tahtdimell.

Asiakkaan ottaminen tosissaan ja virheen myontiminen ovat tirkeita
asioita. Juuri mikdidn ei kiukuta enempiid kuin se, ettd jo valmiiksi tyyty-
mattomana joutuu viittelemaidn siitd, kuka on oikeassa. Vaikka asiakkaan
viite tai vaatimus olisikin kohtuuton, omaa niakokulmaansa ei kannata heti
pyrkid tuomaan esiin, vaan ensiksi pyrkii 1oytiméin ainakin hieman yhteisti
siveltd asiakkaan kanssa.

Anteeksi pyytimisen psykologinen vaikutus on mahtava: ei kukaan
voi olla vihainen tai suuttunut ihmiselle, joka pyytdd anteeksi. Tdmi on
tehokas keino tyynnyttiid kuumana kiyvi asiakas. Teeskentely ei kuiten-
kaan kannata: jos et ole aidosti pahoillasi, dl4 esitd olevasi.

Asiakkaan syyttimisti tulee varoa, silld se voi tapahtua myos vahingossa.
Jos virhe johtuu asiakkaasta, hin on vaikkapa antanut viirin toimitusosoit-
teen ja pakettia ei siksi kuulu, asia tulee esittdid hienovaraisesti. Missdin
tapauksessa asiakkaalle ei saa jaddd vaikutelmaa, ettd hin olisi toiminut
jotenkin typeristi.

Tietotekniikan alan ihmiset suhtautuvat kiytettdvyysongelmiin joskus
epikypsisti. Heille itselleen esimerkiksi verkkokauppaohjelmiston kiytto
on helppoa, eivitkid he aina pysty ymmaértiamaiin, ettd kaikki eivit ole yhti
holmoni ja tillaisilla asenteilla on ikdvi tapa vilittyd vastapuolelle. Ainoa
oikea asenne verkkokaupan suhteen on, ettd sen pitiisi olla niin helppokiyt-
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toinen, ettd ostaminen sujuu kaikilta. Iikkédiden tai kokemattomien kaytta-
jien ongelmat eivit johdu heisti itsestdin, vaan ldhtokohtaisesti vika on aina
ohjelmistossa.

Reklamaatioihin liittyy viistamattd kustannusvaikutuksia, kuten ylimaa-
moimiseksi oikea tapa on pyrkiid siihen, ettd aihetta reklamaatiolle tulee
mahdollisimman harvoin. Itse reklamaatiotilanteessa esimerkiksi hyvityksen
tai takuukorjauksen kanssa pihistely voi kylld lyhyelld tihtdimelld auttaa
sddstdmaiin jonkin euron ja vaikuttaa merkittivistikin timidn yksittdisen
kaupan kannattavuuteen, mutta vaikutukset koko asiakassuhteeseen seki
kaupan ja yrityksen maineeseen voivat olla monin verroin pahempia kuin
kertaluontoinen kulu olisi ollut.

Takuu- tai muiden korjausten asiallinen hoitaminen on kilpailukeino
ulkomaista verkkokauppaa vastaan. Useinkaan suomalaisella kaupalla ei
ole mahdollista kilpailla hinnalla eiki aina edes toimitusnopeudella, mutta
monet kuluttajat silti karsastavat ulkomaisista kaupoista ostamista pelites-
sddn ongelmatilanteiden selvittelyn vaikeutta tai mahdottomuutta. Tama
luo selvidn Kkilpailuedun kotimaiselle kaupalle, mutta jos asioiden hoito ei
Suomessakaan onnistu ongelmitta, niin syytid suosia suomalaista kauppaa
ei ole.

Kun menee isosti pieleen: kriisiviestintad
Verkkokauppakin voi kohdata tilanteen, jossa syntyy niin laaja ja nikyvi
ongelma, etti tarvitaan Kriisiviestintd4. Téllainen tilanne voi syntyd monesta
syystd:
Puutteellisen tuoteturvallisuuden takia: myyty tuote on aiheuttanut vakavaa
vahinkoa.

Tekninen ongelma aiheuttaa laajoja, vakavia seurauksia: virheellista lasku-
tusta, tilausten katoamista jne.

Yritys joutuu rikollisen toiminnan kohteeksi: avainhenkild osoittautuu rikolli-
seksi, tapahtuu vakava tietomurto jne.

Yrityksen toiminnan eettisyys kyseenalaistetaan: alihankkija paljastuu orja-
tai lapsityovoiman kayttijaksi, julkisuuteen leviai lahjontaepdily jne.
Tapahtuu jotain muuta ikavaa.
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Tallaisessa tilanteessa tarvitaan kriisiviestintdi, jonka tavoitteena on turvata

liiketoiminnan jatkuvuus niin hyvin kuin mahdollista. Kriisiviestintdin tulisi

varautua jo ennakolta laatimalla Kkriisiviestintisuunnitelma. Hyvin hoidettu

kriisiviestintd voi parhaimmillaan jopa parantaa yrityksen mainetta.
Kriisiviestinndn onnistumisen edellytykset ovat

nopeus
rehellisyys

avoimuus

mydtatunto

jalkihoidosta huolehtiminen.

Kriisiviestintddn on saatavissa apua monilta viestintidtoimistoilta. Tiukassa
paikassa asiantuntija-avun kiyttdminen on hyvin suositeltavaa.
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WWW-tekniikan alkeiden perusteet

Internetissi toimiva verkkokauppa pohjautuu World Wide Web eli www-
tekniikkaan, jonka toimintaperiaatteet verkkokauppiaan on hyvd ymmartaa.
ohjelma, joka keskustelee palvelintietokoneella olevan www-palvelin-
ohjelman kanssa internetin vilitykselld kiyttden http-protokollaa.

Http-protokollan avulla palvelintietokoneelta siirretdian selaimelle www-
sivuja, jotka koostuvat

HTML-merkintikielelld kuvatusta sivujen rakenteesta ja sisallosta
CSS-tyylitiedostoilla kuvatusta ulkoasusta

mediatiedostoista, kuten kuvista

selaimessa suoritettavista ohjelmista (esim. javascript).

Alkuperidinen www:n toimintamalli perustui sivunlatauspyyntoihin, jossa

seuratessa sivulla olevaa linkkii tai tAyttdessi sivulla olevan lomakkeen ldhe-
tettiin uusi pyynto, jonka tuloksena palvelin ldhetti uuden sivun. NyKkyisin

http

Y/

ﬂliﬁ!\

Kayttdjan @
tietokone, Palvelin-
jossa on selain- tietokone, jossa
ohjelma on www-palvelin-

ohjelma

Www-tekniikan toiminta.
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tekniikka on kehittynyt, niin ettd verkkosivu voi olla yhteydessd palveli-
meen myo6s muilla tavoin ja hakea esimerkiksi uutta sisilto4 sivulle, ilman
ettd koko sivua haetaan uudestaan (ns. AJAX-tekniikka).

Verkkokauppaa pyorittavilld palvelintietokoneella on tyypillisesti kolme
ohjelmistoa, joiden yhteistoiminnasta verkkokauppa syntyy:

WWW-palvelinohjelmisto
tietokanta
verkkokauppaohjelmisto.

Www-palvelinohjelmisto huolehtii http-protokollan mukaisesta verkko-
liikenteesti. Se on yhteydessi verkkokauppaohjelmistoon, jonka tehtavini
on huolehtia verkkokaupan toimintalogiikasta ja sithen kuuluvien sivujen
muodostamisesta. Verkkokauppaohjelmisto kayttids tietokantaa erilaisten
tietojen, kuten kiyttéjitietojen ja tuotetietojen, tallentamiseen.
telmd, useimmiten jokin Linuxin versio. Hyvin yleinen palvelinymparisto
verkkokaupoille on LAMP, joka tulee sanoista Linux (kdyttojirjestelma),
Apache (www-palvelinohjelmisto), MySQL (tietokanta) ja PHP (ohjelmoin-
tikieli, jolla monet verkkokaupat on toteutettu).

Useimmiten palvelintietokone on virtuaalinen, miki tarkoittaa sité, ettd
se ei vastaa suoraan yhti fyysistd tietokonetta, vaan yksi iso palvelinkone

Virtuaaliset tietokoneet

Virtualisointikerros

= = = = = =
= = = = |E==T =
== ==l = = = ==

Fyysiset palvelintietokoneet ja levypalvelimet

Fyysisten laiteresurssien virtualisointi. Kuvassa oranssien virtuaalisten tietokoneiden korkeus
kuvaa virtuaalikoneelle varattua prosessoritehoa ja leveys muistikapasiteettia.
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on jaettu useiksi virtuaalisiksi tietokoneiksi, joille kullekin on ositettu jokin
miird tietokoneen resursseista, kuten laskentatehosta, muistista ja levy-
tilasta. Nykyédin yhi useammin palvelintietokoneet muodostavat ns. pilven,
jossa virtuaalinen palvelintietokone ei toimi jollakin tietylld fyysiselld palve-
limella, vaan palvelimet yhdistetdidn ohjelmallisen virtuaalisointikerroksen
avulla yhdeksi resurssipooliksi, josta virtuaalisten tietokoneiden tarvitsemat
resurssit otetaan.

Virtuaalisuuden etuna on se, etti kullekin palvelintietokoneelle jaettavaa
laskenta-, muisti- ja levykapasiteettia voidaan joustavasti allokoida ja muuttaa

kustannusetuja palvelinten ylldpidossa.

Verkkokaupan osat

Verkkokaupan kokonaisuus koostuu monista eri osista ja integraatioista.
Verkkokaupan osia ovat

domain-nimi eli verkkotunnus: internet-osoite jossa verkkokauppa sijaitsee

palvelin
Domain-nimi Verkkokauppaohjelmisto Kéavijaseuranta
Palvelin
Edusta Taustajarjestelmat
e Grafiikka/ulkoasu e Tuotteiden hallinta
e Tuotekatalogi e Varaston hallinta
e Tuotesivut e Tilausten hallinta
e Asiakastili e Asiakkaiden hallinta
e Ostoskori e Markkinointityokalut
e Maksujarjestelmat e Raportit
e Tiedot ja ehdot e Ohjeet
e Ohjeet e Integraatiot muihin jarjestelmiin
e SEO e Kavijaseuranta
e SOME-liitannat e Sahkdpostit
e Sahkdposti

Verkkokaupan osat.
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VERKKOKAUPAN KASIKIRJA

Teema 1:
Tavallinen, tietokoneella
kaytettdava kauppa

Teema 2:
Mobiilioptimoitu kauppa
/ 4" kosketunaytolle
Verkkokauppa-
moottori Teerma 3:
\ Taulutietokoneelle optimoitu
kauppa 7” kosketusnaytolle

Teema 4:

Useiden, eri ympéristoihin suunni- Facebook-kauppa

teltujen ulkoasujen liittdminen
samaan kauppaan.

> verkkokauppaohjelmisto, joka jakautuu asiakkaille ndkyvaan edustaan ja
kauppiaan kayttamiin taustajarjestelmiin

) kavijaseuranta, johon useimmiten kaytetdan taustajarjestelmin ominaisuuk-
sien lisdksi ulkoista tydokalua, kuten Google Analytics.

Verkkokauppa koosta ja liiketoimintamallista riippuen usein integroidaan
> maksujarjestelmat (yleisin, lahes kaikissa verkkokaupoissa oleva integrointi)
> kuvapankki, josta tuotekuvat haetaan
b varastonhallinta- ja kassajarjestelma, erityisesti jos yrityksella on kivijalka-

liikkeita
) toiminnanohjausjarjestelma
> logistiikkapalveluiden tarjoajien jarjestelmat
) toimittajien jarjestelmat.

Verkkokaupan ulkoasu on useimmissa toteutuksissa erotettu loogisesta
toiminnallisuudesta siten, ettd kaupan ulkoasua voidaan muokata, ilman
ettd toiminnallisuutta tarvitsee muuttaa. Ulkoasun méiritys tapahtuu ns.
teeman avulla. Edistyneemmissi verkkokaupoissa voi samanaikaisesti olla
kaytossd useampi teema eri tarkoituksiin.
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Verkkotunnus

Domain-nimi eli verkkotunnus tai -osoite tarkoittaa verkko-osoitetta, missi
verkkokauppa toimii. Tdmi on muotoa [www.]jotain.pddte?, esimerkiksi
www.ennakkolippu.com tai www.hobbyhall fi.

Paitteitd, joita kutsutaan ylimmén tason verkkotunnuksiksi, on perin-
teisesti ollut hyvin rajoitettu maari, alle 400, eiki niitd ole voinut hakea.
Ti4t4d rajoitusta on lievennetty ja vuonna 2011 toteutettiin avoin haku
uusista verkkotunnuksista. Verkkotunnuksia haettiin yli 2000. Tat4 Kirjoi-
tettaessa on hakemusten kisittely vield kesken eiki ole tiedossa, mitd
uusia tunnuksia myonnetiddn. Perinteiset vanhat tunnukset, kuten .com,
.net, .org ja maatunnukset ovat hyvin vakiintuneita, eivitkd uudemmat
tunnukset kuten .eu ole saaneet suurta suosiota, joten on syyti olettaa,
ettd uudet tunnukset eivit tule ainakaan kovin nopeasti yleistymain. Haet-
tujen tunnusten joukossa on kuitenkin myos verkkokauppiaita kiinnostavia
tunnuksia, kuten .shop.

Domain-nimiin liittyvd keskeinen ongelma on, ettd lihes kaikki hyvit
nimet on jo varattu. Sopivan nimen 16ytdmiseen kannattaa varata hyvin aikaa.
Nykyisin yrityksen, verkkokaupan tai muun brindin nimedmisessd nimi-
ehdokkaita vastaavien verkko-osoitteiden saatavuuden tutkiminen on oleel-
linen, ehki jopa kaikkein keskeisin, osa nimedmisprosessia.

Verkkotunnuksen rekistersinti on julkinen. Kuka tahansa voi helposti
selvittdd whois-palvelun avulla, kenelle verkkotunnus on rekisteroity. Tama
on hyvi pitdd mielessd, mikili verkkokauppasuunnitelma halutaan valmis-
teluvaiheessa pitdi liikesalaisuutena. Tarvittaessa verkkotunnus voidaan
varata esimerkiksi asianajotoimiston nimiin.

Halutun nimen saatavuus kannattaa tarkistaa kaikilla yleisimmilld tunnuk-
silla, kuten:

fi (Suomen maatunnus)

.com (commercial, kaupalliset sivustot)
.net (network, yleiset verkkosivustot)
.eu (Europe, eurooppalaiset sivustot)
.mohi (mobiilisivustot)

.Xxx (pornosivustot).

4) Tarkalleen ottaen www-osa tarkoittaa palvelimen nime#, eikd kuulu varsinaiseen domain-nimeen.
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Lisdksi kannattaa tarkistaa kaikkien kohdealueiden maatunnukset. Suomen
.no. Monissa maissa kaupallisten sivustojen tunnus on kaksiosainen, kuten
esimerkiksi Englannissa .co.uk.

.com-tunnus on internetin yleisin tunnus, jota kiyttd4 noin puolet kaikista
kaupallisista sivustoista. Tunnus on hyvin tunnettu Suomessakin ja voi olla
varteenotettava vaihtoehto .fi-maatunnuksen sijaan.

.mobi-tunnus on varsin vihalld kiaytolld. Huomattavasti yleisempi kiytinto
on mobiililaitteille tarkoitetun sivuston osoitteessa korvata www Kkirjaimella
m. Esimerkiksi, jos verkkokauppa on osoitteessa www.kauppa.fi, olisi mobii-
likaupan osoite m.kauppa.fi eikd www.kauppa.mobi. Hyvid asiakaspalvelua
osoitteeseen, siten ettd www.kauppa.mobiin tuleva asiakas uudelleen ohjataan
osoitteeseen m.kauppa.fi (tai pdinvastoin). Erillisten mobiilitunnusten kiytto
saattaa tulevaisuudessa jadda pois ns. responsiivisen suunnittelun yleistyessa.
Télloin verkkosivusto suunnitellaan mukautumaan erikokoisille laitteille.

xxx eli pornosivujen tunnuksen varaamista kannattaa harkita, vaikka
ei pornokauppaa tai muuta aikuisviihteeseen liittyvii sivustoa pitdisikdan.
Niin viltat ikédvit sekaannukset ja brindid vahingoittavat mielleyhtymiit siini
tapauksessa, ettd kauppasi nimelli rekisteroiddin porno-osoite. .xxx-pdite
avautui haettavaksi joulukuun 2011 alussa ja jo ensimmiisen kuukauden
aikana yli puolet Suomen suurimmista yrityksistd varasi tunnuksen itselleen.

Fi-verkkotunnuksia myonnetidin suomalaisille (Suomessa asuvat tai
Suomeen rekisteroidyt) yksityishenkiloille, yrityksille ja yhteisoille. Alkavan
yrityksen kannalta merkityksellisti on, ettd verkkotunnusta voi hakea vasta,
kun rekistervityminen kaupparekisteriin on lopullinen, pelkkd Y-tunnus ei
vield oikeuta verkkotunnuksen hakemiseen. Rajoituksen voi toki kiertdi
hakemalla verkkotunnuksen jonkin yrityksen perustajan nimiin.

Fi-verkkotunnukseen liittyy rajoituksia. Haettava tunnus ei saa

loukata suojattuja nimia tai merkkeja
olla loukkaava tai kehottaa rikokseen
olla jonkun toisen henkilon etunimen ja sukunimen yhdistelma

muodostua yritys-, saatio- tai yhteisomuotoa osoittavasta sanasta tai lyhen-
teesta (esimerkiksi oy.fi, osakeyhtio.fi, ry.fi)
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muodostua pelkdstdan ensimmaisen asteen maatunnuksena kaytettavasta
verkkotunnuksesta (esim. com.fi).

Fi-verkkotunnus voidaan siirtdid eteenpiin, mutta verkkotunnusten varaa-
minen pelkistddn uudelleen myyntid varten on kielletty.

Jos yrityksesi nimi Kirjoitetaan usein véirin, kannattaa harkita verkko-
tusvirheosoitteista voit ohjata asiakkaat oikealle sivulle.

Verkkotunnuksen rekisterointi kdytinnossid hoidetaan ostamalla palvelu
joltain yritykselt4, esimerkiksi webbihotellin tilaamisen yhteydessa.

Verkkotunnus on méaraaikainen
Samalla hetkellsd, kun verkkotunnuksesi vanhenee, verkkokauppasi lakkaa

Verkkotunnuksiin liittyvat huijaukset
Dear Manager,

(If you are not the person who is in charge of this, please forward this
to your CEO,Thanks)

This email is from China domain name registration center, which mainly
deal with the domain name registration and dispute internationally in China
and Asia.

On August 15th 2011, We received Tianhua Ltd’s application that they
are registering the name “ennakkolippu” as their Internet Keyword and
“ennakkolippu.cn”, “ennakkolippu.com.cn”, "ennakkolippu.asia” domain
names etc.., It is China and ASIA domain names. But after auditing we
found the brand name been used by your company. As the domain name
registrar in China, it is our duty to notice you, so I am sending you this Email
to check. According to the principle in China, your company is the owner
of the trademark, In our auditing time we can keep the domain names safe
for you firstly, but our audit period is limited, if you object the third party
application these domain names and need to protect the brand in china and
Asia by yourself, please let the responsible officer contact us as soon as
possible. Thank you!
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Verkkotunnuksen omistaja saattaa saada edelld olevan kaltaisia sdhkopos-
teja, joissa kerrotaan Kiinan (tai muun maan) viranomaisille saapuneesta
viranomaisena ja tarjoaa tuotemerkin omistajalle etuoikeutta varata kyseinen
verkkotunnus.
osoitteesta kukaan ole oikeasti kiinnostunut, vaan viesti on verkkotunnuksia
varaavan yrityksen erittiin kyseenalaista markkinointia. Ald haksahda siihen.
Huomaa, ettid ylld on vain yksi esimerkki verkkotunnuksiin liittyvistd
huijauksista. Muita ovat mm. varoitus vanhenevasta tunnuksesta tai haku-
konerekistersinnin ”"Search Engine Registration” (mitd ihmettd se sitten
mahtaa ollakaan) vanhenemisesta. Varoituksen mukana on lasku, jolla
vanhenemisen voi estdd. Kun pidit asiallisesti huolta siitd, ettd verkkotun-
nuksen rekisterdinti ei pddse vanhenemaan, n#itid ilmoituksia ei tarvitse
edes lukea.

Palvelintila
Muut kuin pilvipalveluna (pilvipalveluista lisdd seuraavassa luvussa), eli
toimittajan palvelinympiristossi pyorivit, verkkokaupat vaativat palvelimen.
Vaihtoehtoja palvelimelle ovat

oma fyysinen palvelin, joko omissa tai vuokratiloissa

webhotelli

virtuaalipalvelin

vuokrattu fyysinen palvelin.

Ammattimaista toimintaa varten ei palvelin voi sijaita tyopoydén alla tai
vaatekomeron nurkassa. Oman fyysisen palvelimen suhteen tulee huomioida
palvelintilaan kohdistuvat vaatimukset. Kunnollisen palvelintilan ominai-
suuksiin kuuluu

varmennettu sahkonsyotto

akusto sdhkonsaannin varmistamiseksi sahkokatkoksissa
automaattinen palohalytys hilytyskeskukseen
palonsammutusjarjestelma

varmennettu jadhdytysjarjestelma
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vahintdan kaksi erillista palotilaa (varsinaiselle sekd varapalvelimelle ja
varmuuskopioille)

kulunvalvontajarjestelma
viemdrit, joissa vesivahingon varalta mielelldan suurtehopumput.

Tiallaisilla ominaisuuksilla varustettu palvelintila maksaa alkaen 200 000 €.
Tata vaihtoehtoa el siis kannata edes harkita, ellet ole suunnittelemassa
erittdin suurta verkkokauppaa. Toki mikili yritykselld on jo sopiva laitetila
olemassa, niin silloin verkkokaupan vaatimien palvelimien lisdaminen on
kustannustehokasta.

Pilvi- ja muut palvelut

Pilvipalvelu tai pilvilaskenta tarkoittaa tietoteknisten palveluiden, kuten
ohjelmistojen, tallennuskapasiteetin tai laskentakapasiteetin, tarjontaa
internetin vilitykselld palveluna. Pilvipalvelussa laskutus tapahtuu kiyton
mukaan. Pilvipalvelu-termi tulee tavasta kuvata internet-verkko pilveni verk-
kokaavioissa. Tilld havainnollistetaan siti, ettdi emme tiedd minké&laisesta
laitteista internet koostuu, emmeki ole tidstd edes kiinnostuneita: riittad
kun tieddmme, ettd internetiin kytketyt laitteet saavat yhteyden toisiinsa.
Miti kaikkea siind vilissid tapahtuu, on samantekeviid. Samalla tavalla emme
tiedd, emmekd pysty vaikuttamaan, mit4 pilvipalvelussa sisédisesti tapahtuu.

.......

hyvin kohtuullisiksi.
Pilvipalveluita on kolmea eri tasoa:

ohjelmisto palveluna (software as aservice, SaaS)
palvelualusta palveluna (platform as a service, PaaS)

infrastuktuuri palveluna (Infrastructure as a Service, laaS).

Miten ndmai tasot ndkyvit verkkokaupan palveluiden tarjoamisessa, on
havainnollistettu oheisessa taulukossa.
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Verkkokauppa, mukaan lukien laitekapa- Tayden palvelun

Saas siteetti, vuokrataan valmiina palveluna. verkkokauppa
Verkkokauppias maarittaa ulkoasun, tarvit- | palveluna esim. Vilkas,
tavat asetukset ja lisda tuotteet. MyCashflow tms.

Verkkokaupan alusta vuokrataan palveluna
ja verkkokauppias asentaa (ja yllapitaa)
sen paalle verkkokauppasovelluksen, joka

PaaS | voi olla kaupallinen tai avoimen lahde-
koodin ohjelma. Tyypillisesti vuokrataan
webhotelli, jossa on valmiina www-palvelin,
tietokanta ja PHP-ymparisto.

Webhotelli, esimerkiksi
Sigmatic, Nebula

Palvelin vuokrataan ns. kaytt6jarjestelmata-

solla ja verkkokauppias asentaa ja yllapitaa | Palvelimen/virtuaali-
sen paalle www-palvelinymparistdn, tieto- palvelimen vuokraus.
kannan ja verkkokauppasovelluksen.

laaS

SaaS-vaihtoehdossa verkkokauppiaan mahdollisuudet vaikuttaa verkko-
kaupan ominaisuuksiin ja toimintaan rajoittuvat siihen, mit kiytetty ohjel-
misto tarjoaa. Uusien toimintojen tai integraatioiden toteuttaminen itse ei
ole mahdollista, vaan verkkokauppiaan on esitettivi nidistd pyynto palvelun
tarjoajalle ja odotettava koska, jos koskaan, ominaisuus toteutetaan. Maksu-
jarjestelmi- ja logistiikkakumppanit on valittava siitd joukosta, joiden jirjes-
telmiin verkkokaupasta 16ytyy integraatio.

IaaS-vaihtoehdossa verkkokauppias voi tdysin kontrolloida verkkokaupan
toimintaa. PaaS sijoittuu tdhin viliin, silld verkkokauppias voi kontrolloida
verkkokauppasovelluksen toimintaa, mutta pystyy yleensi vain hyvin rajoi-
tetusti vaikuttamaan www-palvelimen asetuksiin.

SaaS-palveluina verkkokauppoja tarjoavilla yrityksilld on yleensid myos
ns. Enterprise-ratkaisu, jossa verkkokauppiaalle toteutetaan ri:tiloity versio

Valintaan eritasoisen pilvipalvelun tai r#dtdléidyn ratkaisun vililla
vaikuttaa verkkokaupan liiketoimintaidea ja suunnitellut ominaisuudet.
Omaleimaisten, Kilpailijoista erottavien lisdarvo-ominaisuuksien toteutta-
minen ei kdytdnnossd ole mahdollista pilvipalveluna vuokrattavan verk-
kokaupan paiille, vaan ainoat kustomointimahdollisuudet liittyvit ulko-
asun maidrittimiseen ja siihen, mitd eri ominaisuuksia verkkokaupasta
otetaan kiyttoon. Toisaalta pilvipalvelun kustannukset ovat erittdin pienii,
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alkaen jopa tdysin maksuttomista ratkaisuista eiki laajakaan kauppa maksa
muutamia satoja euroja enempidd kuukaudessa.

Toimittajan konkurssi tai muu kyvyttomyys tuottaa palvelua johtaa SaaS-
mallissa katastrofaaliseen tilanteeseen: kauppa ei toimi, verkkoliiketoiminta
pysahtyy kuin seindin ja joudutaan tekemaiin erittdin laaja investointi kaupan
uudenrakentamiseksi toiseen ymparistoon. PaaS ja laaS-ymparistot ovat
tdman suhteen huomattavasti vihemman kriittisié, silld eri palveluntarjoajien
tarjonta on melko samankaltaista ja verkkokaupan siirtiminen esimerkiksi
yhdestid webhotellista toiseen on mahdollista kohtuullisella ty6ll4, joskaan

On siis arvioitava verkkokaupan teknisten ominaisuuksien lisdksi erittdin
tarkasti myos toimittajayrityksen uskottavuus ja toiminnan jatkuvuus ennen
liiketoiminnalle Kriittisten palveluiden hankkimista. Kriittisid jarjestelmia
hankittaessa on syytd maidritelld palvelun luotettavuustaso SLA (Service
jarjestelmi saa olla toimimattomana esimerkiksi vuoden aikana ja sanktiota,
mikéli luvattuun palvelutasoon ei paasti.

Joistakin SaaS-verkkokaupparatkaisuista on olemassa tdysin ilmaisia
versioita, kuten Wosbee tai MyCashflown pienin versio. Niilld on mahdol-
lista kidyd4 ihan oikeaa kauppaa ja saavuttaa merkittidvikin liikevaihto.
[Imaisen palvelun kdyton suhteen kuitenkin itse miettisin tarkkaan, ettid
haluanko olla liiketoiminnalle kriittisen jirjestelmin toimittajan silmissi
markkinointikustannus vaiko maksava asiakas.

Verkkokauppaohjelmiston valinta

Vaikea, mutta tarkea kysymys

Verkkokauppaohjelmistoja on tarjolla hyvin runsaasti. Verrattuna usean
muun ohjelmistoalan tarjontaan, miird on aivan kasittiméaton: vakavasti
otettavia, laajassa kiytossid olevia toimisto-ohjelmia ei ole kuin pari-kolme,
sessid kiytossi olevia nettiselaimia on viisi jne. Mutta verkkokauppaohjel-
mistoja on pelkistdin Suomessa toteutettu kymmenii erilaisia. Tarjontaa
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lis4d4 vield se, ettd samoja ohjelmistoja tarjoavat useat eri toimittajat hieman
erilaisina paketteina.

Yksi syy laajaan Kkirjoon on varmasti se, ettd verkkokauppaohjelmiston
perustoimintojen toteuttaminen on varsin pieni tyo. Valitettavasti sellaisen
verkkokaupan tekeminen, joka pystyy tarjoamaan esimerkiksi ne ominai-
suudet, mitd timéin Kirjan kiytettdvyysosiossa kuvataan hyvin verkkokaupan
ominaisuuksiksi ja joka integroituu saumattomasti tuotetieto-, varaston-
hallinta- ja kassajirjestelmiin, on aivan eri luokan ty6. Kdytinnossid kaikki
tarjolla olevat verkkokauppaohjelmistot ovatkin eri tavalla puutteellisia.
Ostajan on valittava, mitd ominaisuuksia hin painottaa seki tarvittaessa
varauduttava joko tulemaan toimeen ilman jotain ominaisuutta tai tekemézn/
teettdimddn sen.

Edelld sanotusta huolimatta on todettava, ettd hyvin perusverkkokaupan
ilman erikoisominaisuuksia ja -integraatioita pystyy toteuttamaan erinomai-
sesti usealla eri ohjelmistolla.

Oikean ohjelmiston valintaan vaikuttavatkin monet Kriteerit, joten ei voida
yksiselitteisesti sanoa, etti jokin tietty ohjelmisto olisi aina ja joka tilanteessa
paras. Ohjelmiston valinnan olisi kuitenkin syyt4d osua nappiin kerrasta, silld
vaihtaminen jilkikdteen on erittdin kallis operaatio: ohjelmistoon on jo sijoi-
tettu aikaa ja rahaa, yleensi hyvin huomattavia méaria.

Kuten jo aikaisemminkin on todettu, ei valinta ole pelkistidin tekninen ja
hintakysymys: toimittajan tai kehitysyhteison luotettavuudelle ja toiminnan
jatkuvuudelle on pantava valinnassa suuri, ehképi kaikkein suurin, paino-
arvo. Vain riittdvin uskottavuuskynnyksen ylittdneiden toimittajien (tai kehi-
tysyhteisoiden) tuotteet ansaitsevat tarkempaa huomiota.

Tassi kirjassa jiljempani esitellddn joitakin laajasta valikoimasta valit-
tuja verkkokauppoja, jotka ovat valikoituneet esiteltdviksi ldhinnd markki-
naosuutensa ansiosta. Esiteltidvi valikoima on varsin suppea ja markkinoilta
16ytyy monia muitakin varteenotettavia vaihtoehtoja. Esiteltivit vaihtoehdot
ovat padasiallisesti verkkokaupan ratkaisuihin keskittyvilti yrityksiltd. Ohjel-
miston valintaa voi lihestyd myos toisesta suunnasta, silli moniin kassa- ja
toiminnanohjausjirjestelmiin on saatavana lisdtoimintona verkkokauppa.
Niitd toimittavat mm. Oscar Software, Nethit ja Winpos.
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Valintaprosessin vaiheet

Verkkokaupan teknisen alustan valitsemisen tulee tapahtua liiketoiminta-
suunnitelman laatimisen jilkeen. Teknisten ratkaisujen on tarkoitus palvella
liiketoimintaa eiki niin, ettid tekniset ratkaisut ovat miidrdivissi asemassa
siini, miten liiketoimintaa harjoitetaan. Vasta kun ymmarretdian, mitki ovat
suunnitellun verkkokaupan Kkilpailutekijit, voidaan aloittaa konkreettinen
verkkokauppaohjelmiston valinta. T4ssi vaiheessa toki voidaan vield tarvit-
taessa muuttaa suunnitelmia, mikili kdy ilmi, ettd suunnitellut tekniset
ominaisuudet ovat liian kalliita niistd saatavaan hyotyyn nidhden.

Valintaprosessin vaiheet ovat

1. strategiset valinnat: teknisen pailinjan valinta
2. toimittajien kartoitus seka uskottavuus- ja vakavaraisuusarviointi
3. tuotteiden ja palveluiden tekninen ja kaupallinen vertailu.

Vertailun ei tule rajoittua pelkistidin tuotteiden teknisiin ominaisuuksiin,
vaan myo0s toimittajan muut palvelut tulee arvioida: asiakastuki, koulutus-
tarjonta, ylldpitopalvelut, mahdolliset konsultointipalvelut jne.

Paalahestymistavat
Verkkokauppojen valtaisaan tarjontaan paras ldhestymistapa on aloittaa
suurten linjojen valitsemisella:
Avoimen lahdekoodin, itse muokattavissa oleva vai toimittajavetoinen,
suljettu ratkaisu?
Asennettava ohjelmisto vai SaaS-palvelu?

Avoimen lihdekoodin ohjelmistoissa etuna on, ettid niitd voidaan vapaasti
muokata itse. Avoimen lihdekoodin ohjelmistoon pdidtyminen ei tarkoita
sitd, ettd yllédpito olisi pakko hoitaa itse, vaan avoimeen lihdekoodiin pohjau-
tuvia ohjelmia saa my0s hankittua asennettuina ja ylldpidettyini palveluina.
Mahdollisuudet toteuttaa muokkauksia kauppaan vaihtelevat toimittajan
mukaan. On olemassa my6s kaupallisia ohjelmistoja, kuten Clover Shop,
joissa ostaja saa mahdollisuuden muokata ohjelman lihdekoodia ja lisdtd
tai muuttaa toimintoja tarpeidensa mukaan.
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VERKKOKAUPAN KASIKIRJA

Alusta (erkkokauppactieimisty) | Palveluna va asennetava ohjelmisto? |

Kauppa (konfiguroitu + ulkondkd + ohjeet + tekstit + integroinnit + tuotteet)

Eri padvaihtoehtoja verkkokaupan toteutukselle.

Tee kaikki itse Osta kaikki

Oma tyd ja osaaminen

Itse yllapidetty N Palveluna,

Open source 4 avaimet kateen

Osta vai teetad?

Verkkokaupan toteuttamisessa on keskeinen p#dtos myos se, mitd
tehd4in oman organisaation toimesta ja mitd toimintoja hankitaan ulkoa.

Osta vai teetid -pédtos on strateginen kysymys, johon vaikuttaa se, mikd
on verkkokaupan erityinen Kilpailuetu ja mikd osaaminen on verkkokaupan
ydinosaamista. Oman tyon kustannukset tulee laskea realistisesti. Usein
toimittajan hinta tuntuu korkealta, koska organisaation sisdinen kustannus-
laskenta ei ole riittdvin kattavaa ja nidin kisitys itse tehtidvin tyon hinnasta
ei ole oikea.
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Taitava ostaja pyrkii aina vilttimaian tilannetta, jossa hdn joutuu yhden
toimittajan loukkuun. Lisdominaisuuksista tai toiminnoista neuvoteltaessa
asema on toimittajan kannalta kovin herkullinen, jos asiakkaalla ei ole realis-
tista mahdollisuutta ostaa muualta. Tam3a puoltaa vahvasti avoimen ldhde-
koodin ratkaisujen valitsemista tilanteessa, jossa verkkokaupan strategia
pohjaa vahvasti omintakeisten ominaisuuksien lisidmiseen.

Verkkokaupan helppokayttoisyys

Monet verkkokauppaohjelmistojen toimittajat korostavat ohjelmiston
helppokiyttoisyytti tirkeidnd valintakriteerind. En kuitenkaan antaisi juuri
mitddn painoarvoa sille, kuinka helppoa ohjelman kiytté on ensimmdisten
kolmen minuutin aikana. Ohjelmistoa tullaan kidyttimidin piivittdin ja
alkuaan vaikeaselkoiseltakin tuntuvan ohjelman metkut kylld oppii.

Sen sijaan tulee kiinnittdd suuresti huomiota siihen, miten sujuvaa péivit-
minen? Miten helppoa on myynnin ja tilastojen seuranta? Erityisesti tulee
painottaa sitd, miten sujuvaa on tilausten kisittely. Tilauksia kun tulee
(ainakin toivottavasti) vdhintddn kymmenii pidivissi ja jokainen ylimids-
rainen pienikin hetki tilausten kisittelyn kanssa kertautuu merkittaviksi
ajaksi. On my0s hyvi pitdd mielessd, ettd kaikkein nopein ja helppokayttoisin
toiminto on sellainen, jota ei tarvitse tehdi lainkaan: toimintojen tulisi olla
mahdollisimman automaattisia, esimerkiksi varastotilanteen tulisi paivitty4
automaattisesti ja pakettikorttien tulostus onnistua suoraan verkkokauppa-
ohjelmistosta. Ehdoton vaatimus on, etti tietoja ei tarvitse missidin vaiheessa
kopioida kisin paikasta toiseen. Yksi tieto syotetidin vain kerran ja samaa
tietoa kiytetddn joka paikassa.

Kéyton intuitiivisuudella ja kdyttoohjeiden laadukkuudella on merkitystd
harvemmin kiytettyjen toimintojen osalta. Siind missi tilauksia kisitellddan
joka pdivi, niin alennuskampanjoita tehdidin kenties neljannesvuosittain.
Verkkokaupan kaikkien ominaisuuksien tulisi kuitenkin olla kidytettivissi
itse, jotta ulkopuolista apua ei tarvita normaalin liiketoiminnan pyorittimi-
seen.

Alun helppokéyttoisyys voi olla ansa, mikéli helppous johtuu viahiisesti
madristd ominaisuuksia. Verkkokauppaohjelmistoa valittaessa tuleekin kiin-
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nittd4d huomiota siithen, mitd ominaisuuksia siitd 16ytyy. Aloitushetkelld riit-
tdviat ominaisuudet saattavat aikaa myoden kidyda riittiméattomiksi, jolloin
edessi on joko ohjelmiston vaihtaminen tai tarvittavien ominaisuuksien
teettdminen. Ensimmaiinen vaihtoehto on, kuten todettua, erittdin kallista ja
jalkimmadinenkin hyvin hintavaa eiki aina edes mahdollista.

Huomaa, etti se, mitd edelld on sanottu verkkokaupan helppokiyttoisyy-
desti ja kohtuullisen oppimiskynnyksen hyviksyttivyydesti, pitee ainoas-
taan verkkokaupan hallintapuoleen: ostajalle kaiken pitd4 olla suoraviivaista
ja helppoa.

Avoimen lahdekoodin ohjelmistoja

osCommerce
osCommerce on erids ensimmadisistd verkkokauppaohjelmista, sen kehitys on
alkanut vuonna 2000. Ohjelmistoa kiytet4zn yli neljainnesmiljoonassa kaupassa
ja se on aktiivisen kehityksen kohteena. osCommerce on hyvin yleinen myos
Suomessa ja sithen pohjautuvia kauppoja tarjoavat monet yritykset myos palve-
on saatavilla hyvin. Erilaisten lisdosien méiri on erittdin laaja.

osCommercen heikkoutena on sen iki: huolimatta jatkuvasta kehityk-
sesti se alkaa olla teknisesti pahasti vanhentunut vertailussa modernimpiin
ohjelmiin. Ohjelma tukee muokattavuutta huonosti. Maksu- ja toimitusta-
poja lukuun ottamatta lihes kaikki muokkaukset ja lisdosat vaativat muok-
kaukset samoihin ydintiedostoihin. Tdmai tekee lisdosilla varustetun tai
muuten muokatun ohjelmiston ylldpidosta hankalaa, miki on paha rasite, silld
usein suurin motiivi avoimen liahdekoodin ohjelmiston kdytt66n on juuri sen
muokattavuus. Uuden verkkokaupan pohjaksi ei osCommerce-ohjelmistoa
voi en4d nykypiivini suositella.

osCommerce on tidysin suomennettu ja sithen on saatavilla integraatiot
mm. kaikkiin suomalaisiin maksutapoihin. osCommerce on toteutettu PHP-
ohjelmointikielell4 ja se kiyttdd MySQL-tietokantaa.
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Zen cart
Zen cart pohjautuu osCommerceen, mutta kehitys on eriytetty jo vuonna
2003. Zen cart on arkkitehtuuriltaan merkittavisti edistyneempi osCom-
mercea ja tarjoaa paremmat mahdollisuudet toiminnan muokkaamiseen
ilman tarvetta muuttaa ohjelmiston omia tiedostoja. Myos Zen cart on ylei-
sessi kdytossi, joskaan se ei ole aivan yhti yleinen kuin osCommerce.
Zen cart on tdysin suomennettu ja siihen on saatavilla integraatiot mm.
kaikkiin suomalaisiin maksutapoihin.
osCommercen tavoin Zen cart on toteutettu PHP-ohjelmointikielell4 ja
se kayttda MySQL-tietokantaa.

Magento

Magento on saavuttanut lyhyessi ajassa suuren suosion. Modernin toteu-
tuksensa seki hyvin tuen ansiosta se on erittdin varteenotettava vaihtoehto
nykyaikaiselle verkkokaupalle. Magentosta on saatavana useita versioita,
joista yksi on avoimen lihdekoodin lisenssin alainen. Magentoa kehittdi
kaupallinen yritys, jonka eBay osti vuonna 2011.

Magento on suunniteltu erittdin muokattavaksi. Ohjelmisto mahdollistaa
ldhes kaiken suoritettavan koodin ylim#érityksen ja tarjoaa lisdksi lukuisia
’koukkuja’, joilla omaa koodia voidaan liittd4 osaksi ohjelmistoa. Muokatta-
vuuden varjopuolena on sen aiheuttama suorituskykytappio: jokaisen sivun-
latauspyynnon yhteydessia Magento tekee huomattavan paljon ty6ti selvit-
tddkseen, mitd koodia sen oikein tulisi ajaa. Ongelma on kuitenkin hallit-
tavissa ohjelmiston oikealla konfiguroinnilla mm. sen tarjoamia vilimuisti-
ominaisuuksia hyodyntamalla.

Magentoon on saatavana melko laaja valikoima lisdosia Magento Connect
-nimisen markkinapaikan kautta. Osa laajennuksista on maksuttomia, mutta
varsin monet maksullisia.

Magento on saatavana suomenkieliseni ja tarjolla on kattava valikoima
maksutapaintegraatioita. Magentoon pohjautuvia verkkokauppoja tarjoavat
useat suomalaiset yritykset seki asennettavana etti pilvipalveluna. Esimer-
kiksi Soprano-konsernin verkkokaupparatkaisut perustuvat Magentoon.
Sopranon tarjonta kattaa seki pienten ettd suuryritysten ratkaisut.

Magento on toteutettu PHP-ohjelmointikielelld. Se kdyttdd MySQI-tieto-
kantaa.
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Julkaisujarjestelmien lisdosat: VirtueMart, Ubercart
Avoimen lihdekoodin julkaisujirjestelmien toiminallisuutta on mahdollista
laajentaa lisdosilla. Niiden lisdosien joukossa on erittdin monipuolisia verkko-
kauppaohjelmistoja, kuten Joomlan VirtueMart ja Drupalin Ubercart. Julkai-
sujirjestelmien yhteydessi toimivien verkkokauppaohjelmistojen etuna on,
ettd nidin saadaan yhdistettyd sivustonhallintajédrjestelmai ja verkkokauppa.
Talloin jos laajan sivuston oheen perustetaan verkkokauppa, onnistuu koko-
naisuuden hallinta samasta jirjestelmasta.

VirtueMart ja Ubercart ovat varteenotettavia vaihtoehtoja verkkokau-
palle, vaikka sivuston paitarkoitus on verkkokauppa. Verkkokauppalisdosia
on saatavilla myos WordPress-ohjelmistoon.

Asennettavia kaupallisia ohjelmistoja

ProsperCart

ProsperCart on Web Monkey Oy:n ohjelmisto, joka sisdltid myos varas-
tonhallinnan, ostotilausjirjestelmin ja sisdinrakennetun kassajirjestelman.
Ohjelmistoa saa myos pilvipalveluna.

CloverShop

CloverShop on Apilaratas-konsernin verkkokauppaohjelmisto, jonka erikoi-
suus on, ettd kaupallisuudesta huolimatta ohjelmistoa voi muokata itse.
CloverShop on varsin suosittu, silld on toteutettu yli 2000 verkkokauppaa.
CloverShop on saatavilla useana eri versiona.

Pilvipalveluna tarjottavia ohjelmistoja

MyCashflow

MyCashflow on kotimainen monipuolinen verkkokauppaohjelmisto. Verk-
kokauppa on saatavana useina eri versioina, joista pienin on tdysin ilmainen.
Ilmaisen version tuoteméiiri ja ominaisuudet tosin ovat hyvin rajoitetut.
MyCashflow’lla on asiakkaita noin 1000.
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MyCashflow’lla on toimiva kumppaniohjelma ja laaja verkosto tarjoaa
palveluita mm. ohjelman ulkoasun muokkaukseen ja muuhun kaupan kiyt-
tdmiseen liittyviin asioihin.
16ityja ratkaisuja, mutta padasiallinen kohderyhmai ovat pienet ja keskisuuret
verkkokaupat.

Vilkas

Suomalaisen Vilkas Groupin tuote perustuu saksalaiseen ePages-verkko-
kauppaohjelmistoon, jonka ympirille Vilkas on toteuttanut lisdarvopalve-
luita. Vilkkaan ohjelmistoa on saatavana useana eri versiona. Asiakkaita
Suomessa on noin 900 ja ePagesilla maailmanlaajuisesti 60 000. Vilkas
jarjestdd maksuttomia verkkokaupan rakennuspiivi -nimisid tapahtumia,
joissa autetaan verkkokaupan perustamisessa. Tapahtumissa on mukana
myos muita keskeisid verkkokaupan toimijoita, joita verkkokauppias
tarvitsee kumppanikseen, kuten maksujirjestelma- ja logistiikkatoimittajia.
Tdma voi olla hyvi tapa etenkin pienelle verkkokaupalle pddstd nopeasti
alkuun.

Vilkkaalta on saatavana myos suurille yrityksille sopivia Enterprise-
palveluita.

Woshee

Wosbee on maksuton pienille verkkokauppiaille tarkoitettu palvelu, jolla
on erittdin suuri kdyttdjamaira. Palvelun tuottaa Smilehouse, joka ei tarjoa
aktiivisesti tukea palvelulle, mutta Wosbeelld on laaja yhteiso, jonka kautta

on saatavana myos kaupallisia tuki- ja muita palveluita.

Suurten yritysten jarjestelmaratkaisut

Suuryrityksen tarpeet poikkeavat merkittdvisti pienistd yrityksisti.
Keskeistd on jirjestelmidn kyky suoriutua suuresta masristi liikennetts,
kyvystd kisitelld suurta mairad tuotteita sekd integroitua yrityksen toimin-
nanohjaus-, varastonhallinta-, tilaus-, kanta-asiakas-, hankinta- yms. jarjestel-
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miin ja tukea suuren yrityksen monimutkaisia prosesseja. Korkeammasta
kustannustasosta huolimatta myos pienempien yritysten kannattaa harkita
jareampii ratkaisuja, silldi ne mahdollistavat aidosti monikanavaisen asia-
kaskokemuksen ja operatiivisesti tehokkaan liiketoiminnan toteuttamisen.

IBM

Suuren kapasiteetin verkkokauppaohjelmistojen markkinajohtaja on IBM
WebSphere Commerce -tuotteellaan. Jarjestelmi soveltuu suurten kauppa-
ketjujen monikanavaiseen toimintaan ja sisdltdd suuryrityksen tarvitsemat
integrointimahdollisuudet. Ohjelmisto mahdollistaa useiden verkkokaup-
pojen liittimisen samaan jarjestelméan.

Descom on suomalainen IT-palveluyritys, joka on erikoistunut IBM:n
ratkaisuihin ja on toteuttanut useita verkkokauppoja WebSphere Commercen
paille, myos pilvipalveluina. Descom tarjoaa myos tuotetiedon hallinnan
ratkaisuja.

Smilehouse

Smilehouse on suomalainen asiantuntija- ja teknologiayritys, joka tarjoaa
ratkaisuja verkkokauppaan, tuotetiedon hallintaan ja monikanavaiseen
kaupankiyntiin. Smilehousella on omia tuotteita, ja se edustaa maailmalla
laajasti kdytettyja Hybriksen tuotteita Suomessa. Smilehousella on useita
referensseji laajojen monikanavaisten kaupan ratkaisujen toteuttamisessa.
Se on erikoistunut keskisuurten ja suurten yritysten palvelemiseen.

Symmetria

Symmetria on suomalainen yritys, joka on toimittanut useita raatiloityja
verkkokaupparatkaisuja isoille yrityksille. Symmetrian tarjonta perustuu
omaan tuotteeseen.
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Moderni ohjelmistotuotanto ja ohjelmistotyon
ostaminen

Verkkokauppiaan on lihes poikkeuksetta kustannustehokkainta ja riskit-
tomint4d pyrkid kidyttimaian valmiita ratkaisuja. Voi kuitenkin olla perustel-
tuja syitd siihen, ettd vakioratkaisut eivit ole riittdvid. Talloin joudutaan teet-
tdmadn tarvittavat ohjelmistotekniset ratkaisut itse. Ohjelmistojen moni-
mutkaisuuden ja ndkymittomyyden (sitd ei voi konkreettisesti nihdi eiki
koskettaa) takia ohjelmistotyon ostaminen on hyvii asiantuntemusta vaativa
tehtava.

Ohjelmistotuotanto on viimeisten vuosien aikana kokenut varsin merkit-
tdvin muutoksen, kun on siirrytty tarkkoihin etukiteen tehtiviin miiritte-
lyihin perustuvasta tuotantomallista, ns. vesiputousmallista, joustavampiin
ketterzn kehityksen menetelmiin. Nykyaikainen ohjelmistotuotanto tapahtuu
lyhyissd, sddannollisesti toistuvissa aikajaksoissa. Nditd kutsutaan nimelld
sprint. Liiallista etukiteissuunnittelua ja keskeneriistd tyotd pyritddan vilt-
tdméain ja tavoite on jokaisen aikajakson péitytty4 saada aikaiseksi mahdol-
lisimman toimiva ohjelmisto. Asiakkaalla on, kohtuullisissa rajoissa, hyvit
mahdollisuudet vaikuttaa kehitettiviani olevan ohjelmiston ominaisuuksiin.

Maarittely j
S Arkkitehtuurin
suunnittelu j

Osien

Bl suunnittelu j
- Tekninen
EEEEmngy toteutus

(oh]elmomtl)

. . "YIIEE Kayttoonotto
Vesiputousmalli
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24 h

30 days

=)

Product Sprint Sprint Working increment
Backlog Backlog of the software

Scrum-menetelma (kuvan lahde Wikipedia)

Vesiputousmallissa ohjelmistotuotanto on jaettu tiukasti méariteltyihin
perittiisiin vaiheisiin. Vaiheet usein esitetdin toisiaan seuraavina, siten etti
seuraava vaihe on edellistd alempana. Vesiputousmalli juontaa nimensi tasti
piirtimistavasta, toiminta etenee vaiheesta toiseen ikiin kuin veden virtaus
putouksessa. Toimintatavalla on useita heikkouksia, joista keskeisid ovat
etukiteissuunnittelusta johtuva joustamattomuus sekd méarittelyn, suunnit-
telun, toteutuksen ja testauksen erottamisesta aiheutuvat ongelmat. M#arit-
telyvaiheessa tapahtunut virhe voi paljastua vasta testausvaiheessa, jolloin
Vesiputousmallilla toteutetussa projektissa onnistumisen edellytyksid ovat
tarkka etukiteissuunnittelu, tiukka kontrolli ja muutosten minimointi. Nima
vaatimukset ovat liiketoiminnan tarpeiden vastaisia, jossa joudutaan sopeu-
tumaan koko ajan muuttuvaan maailmaan ja uusiin, ylldttdviin tilanteisiin.
Tyypillisesti myos vasta hankkeen edetessd kunnolla ymmairretdan, miti
ollaan tekemissi ja timid omalta osaltaan aiheuttaa muutostarpeita.

Yleisin ketterdn kehityksen menetelmi on Scrum. Téss4 toimintatavassa
toteutettavat asiat mairitelldan ensin melko pieniksi tehtiviksi tuotteen kehi-
tysjonoon. Tésti jonosta tehtdvid otetaan tyon alle tirkeysjirjestyksessi ja
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kohtien miirittely tapahtuu vasta toteutuksen yhteydessi, jolloin viltytddn
turhalta maarittelyty6lta sellaisten ominaisuuksien osalta, joita ei koskaan
toteuteta tai joihin kohdistuu isoja muutoksia. Pyrkimys on myos saada
aikaan toimiva, kaikkein keskeisimmaét ominaisuudet toteuttava jarjestelma
mahdollisimman pian, jolloin p#sstiddn todentamaan ohjelmiston rakenteen
ja suunnitteluratkaisujen toimivuus mahdollisimman varhaisessa vaiheessa.
Testausta ei ole erotettu omaksi vaiheekseen, vaan testausta tehdiin jatku-
vasti toteutuksen kanssa, jolloin ohjelmiston laatutaso saadaan hyviksi.
Ohjelmistojen ostajan kannalta vesiputousmalli antaa ndennéistd turvaa,
onhan asiat méiiritelty tarkasti etukiteen, jolloin sopimuksen teko on
helppoa ja kustannusten suhteen ei tule ylliatyksid. Usein kuitenkin jo pelkis-

on virheitd ja timi nidkyy tietenkin hinnoittelussa. Kaytinnossd ketterilla
menetelmilld toteutettujen ohjelmistoprojektien onnistumistodennikoi-
syys on tutkimusten mukaan jopa moninkertainen perinteisiin menetelmiin
verrattuna. Vain pienissi hankkeissa voidaan pyrkii tiukkaan etukiteismaa-
rittelyyn projektin tarkasta ominaisuussisallosta.

Joustavuuden ja hankkeen sisillon tarkentamisen mahdollistava sopi-
musmalli on sopia tyotunnin hinta, arvioida tarvittava tyoméari ja sen perus-
teella médrittdd, mikd on maksimihinta, minki projekti saa maksaa. Sisil-
16std madritellaan keskeisimmit ominaisuudet ja karkeat suuntaviivat, mutta
yksityiskohtien annetaan eldi tarpeen mukaan. Budjetin puitteissa toteute-
taan niin hyvi ratkaisu kuin mahdollista, jota voidaan mychemmin tarvit-
taessa kehittii liiketoiminnan tarpeiden mukaisesti.

Onnistuneen ohjelmistotydn ostamisessa avainasia on kisittii, ettd se on
vaativaa ostajalle seki vaadittavan osaamisen ettd ennen kaikkea tarvittavien
resurssien suhteen. Ostajan tulee ymmartii, ettd hankkeelta toivotut liike-
toiminnalliset hyodyt toteutuvat vain, mikéli projektissa on riittdvilld panos-
tuksella mukana liiketoiminnasta vastaavia henkiloit.

Hyvin yleinen sudenkuoppa kehityshankkeissa on, ettd sopimuksessa ei
ole riittavilld tarkkuudella mairitetty toimittajan, tai monitoimittajaympé-
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ristossi eri toimittajien, sekd asiakkaan vastuita. TAma voi aiheuttaa ikdvia
ylldtyksid, kun huomataan, etti jotain keskeisti asiaa ei hoida kukaan. Sopi-
musta tehdessi tulee pyrkid mahdollisimman tarkkaan rajanvetoon siit4,
kenen vastuulle mik#kin asia kuuluu.

Maksaminen verkkokaupassa

Oleellinen osa verkkokauppaa on tietenkin maksaminen. Puutteelliset tai
asiakkaiden epiluotettaviksi kokemat maksutavat voivat vaarantaa koko
on vaarana, ettd ostotapahtuma jdd kesken. Verkkokauppiaan kannalta
maksujirjestelmit voivat olla merkittiva kustannus, joten niiden valintaan
kannattaa perehtyd myos kustannusmielessi. Vield pitdd miettid sitdkin,
miten erilaiset maksutavat vaikuttavat asiakkaiden kiyttdytymiseen.
Tarjolla on monia erilaisia maksujirjestelmii, jotka poikkeavat toiminnal-
taan seki kustannuksiltaan toisistaan. Kattavien ja oikeiden maksutapojen
tarjoaminen on tirkei osa verkkokaupan palvelua. Erilaisia maksutapoja ovat

pankin verkkomaksu

lasku (oma lasku tai luottolaitosten kautta)
postiennakko

luottokortti

kansainviliset maksujarjestelmét, kuten PayPal.

Suomalaiset kuluttajat suosivat eniten verkkopankin kautta tapahtuvaa
maksua, sen osuus kaikista maksuista on ldhes puolet. Toiseksi suosituin
vaihtoehto on maksaminen luottokortilla ja kolmas maksaminen laskulla.

Ulkomaille myytidessi tulee tarjota kohdemaan kuluttajien suosimat
maksutavat. Namai poikkeavat yleensd merkittdvasti suomalaisten kuluttajien
tottumuksista. Esimerkiksi Tanskassa Dankort on hyvin dominoiva maksu-
tapa, Saksassa luottokortit ovat harvinaisia, ja monissa Aasian maissa suosi-
taan mobiilimaksamista. Alla olevassa taulukossa esitellddn suosituimpia
maksutapoja valituissa maissa:
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Toiseksi yleisin maksutapa
(suosio %)

Yleisin maksutapa (suosio %)

Suomi Verkkomaksu (44 %) Luottokortti (21 %)
Kanada | Luottokortti (79 %) PayPal (47 %)
Kiina | Kateismaksu toimituksen yhtey- | p o\ ikorttistilisiirto (31 %)

dessa (43 %)

Korttimaksu, erityisesti Dankort

Tanska Verkkopankkimaksu (7 %)

(89 %)
Ranska | Visa/Carte Bleue (30 %) Kauppojen omat kortit (26 %)
Saksa Tilisiirto (41 %) Verkkopankkimaksu (30 %)

Kateismaksu toimituksen
yhteydessa (43 %)

Norja Luotto- ja pankkikortit (61 %) Verkkopankkimaksu (18 %)
Ruotsi Luotto- ja pankkikortit (35 %) Verkkopankkimaksu (30 %)

Japani Luottokortti (52 %)

Englanti I(_;Jgt(’g/(jyortlt ml. Visa Electron PayPal (21 %)

Kohdemaan maksamiseen liittyvddn sddntelyyn tulee perehty4, silld monilla
mailla on erityissidintelyi, esimerkiksi Ranskassa ja Saksassa on méiriaika,
jonka kuluessa luottokorttimaksu on veloitettava kortilta tai se muuttuu
mitdttomaksi.

Maksu verkkopankissa

Oman verkkopankin kautta tehtdvd maksu on suomalaisille hyvin tuttu ja
luotettavaksi koettu tapa maksaa. Verkkomaksun saa kdyttoonsid kahdella
tavalla: joko tekemilld sopimuksen suoraan pankkien kanssa tai kayttamalld
maksuvailittdjaa.

Tekemilld sopimukset suoraan pankkien kanssa on sopimus tehtdvi
erikseen jokaisen pankin kanssa. Jokaiseen pankkiin tulee myos avata tili
maksujen vastaanottamista varten. Verkkomaksamisen aloitusmaksut ovat
100-200 €/pankki ja kuukausimaksut 10-25 €/pankki. Taman lisdksi tulevat
vield kunkin pankin asiakkuuteen liittyviat muut kulut, joten timi on varsin
kallista. Useissa eri pankeissa olevien tilien hallinnointi on ainakin pienelle
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yritykselle varsin ty6lastid. Teknisesti suoraan pankkien kanssa asiointi vaatii
verkkokaupan integroinnin erikseen jokaisen pankin kanssa. Suoraan pankin
kanssa tehdyissd sopimuksissa on etuna rahojen tilitys vilittomasti maksun
jalkeen.

Maksuvilittéjiat tarjoavat yhdelld sopimuksella kaikkien pankkien verk-
komaksut. Kustannukset ovat huomattavasti pienempis kuin kaikkien pank-
kien yhteenlasketut maksut. Rahat tilitetdin, tosin pienelld viiveelld, yhdelle
pankkKitilille. Samaan pakettiin on mahdollista siséllyttid myos muita maksu-
tapoja, kuten luottokorttimaksut ja luottolaitosten tarjoamia maksutapoja.
Vilittdjat tarjoavat myos monipuolisia raportteja myynnin seurantaa ja Kirjan-
pitoa varten. Teknisesti maksuvilittdjan kdyttiminen on helppoa: verkko-
kauppa integroidaan ainoastaan maksunvilittdjan jarjestelmidin. Ostajan
kannalta maksaminen ei oleellisesti tai lainkaan eroa pankin verkkomak-
susta.

Yhdistelméiratkaisu on myds mahdollinen. Voit tehd4 sopimuksen suurim-
pien pankkien kanssa suoraan ja tarjota loput maksutavat vilittdjin kautta.
Taimin menetelmin etuna on, ettd saat valtaosan rahoista ilman viivetti
tilille, mutta pystyt kuitenkin tarjoamaan kattavat maksujarjestelmat.

S-Pankki 1 %

Handelsbanken 1 % / Tapiola 3 %
AV N

Sampo.8 %

Aktia,\SP, POP,
Nooa 8 %

OP 48 %

Nordea 31 %

Eri verkkopankkien suosio
(tilasto perustuu otantaan yhden
verkkokaupan maksuista).
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Keskeiset verkkomaksuvalittéjat
Keskeiset verkkomaksuvilittdjat, jotka tarjoavat maksamisen kaikkien pank-
kien kautta seki luottokortti- ja muita maksujirjestelmii ovat

Suomen Verkkomaksut
Checkout

Maksuturva

Point

Eri vilittdjien tarjonnassa on eroja hinnoittelussa sekid kuukausimaksun etti
transaktiokohtaisen hinnan suhteen ja rahojen tilitysnopeuden suhteen.
Jotkin verkkomaksuvilittdjat tekeviat markkinointiyhteistyotd verkko-
kauppatoimittajien kanssa, jolloin maksujirjestelmit saattaa saada edulli-
semmin yhdessi verkkokauppaohjelmiston kanssa hankittuna. Kiaytinnossi
tarked valintakriteeri on myds se, mihin maksujirjestelmiin valittu ohjel-
misto on integroitu.

Postiennakko

Postiennakko on perinteinen, jo ennen nettiaikaa postimyynnissi kaytossi
ollut maksutapa, jossa ostaja maksaa postille (Itellalle) ennen paketin luovut-
tamista. Posti tilittd4d saadut rahat myyjille. Postiennakko voidaan liitt44
paketteihin seki Kirjeisiin lukuun ottamatta pikakirjettd. Postiennakko on
hinnoiteltu transaktiokohtaisesti, eli maksu on ldhetyskohtainen. Transak-
tiohinta on muihin maksutapoihin verrattuna kallis, joskin provisiopohjai-
sesti hinnoiteltujen maksutapojen, kuten luottokorttimaksut, kustannukset
riittd4d jopa alle 300 euron suuruinen maksu.

Postiennakon ongelma on, ettd se tekee tavaran noutamatta jattdmi-
sestd aivan liian helppoa, jolloin tuotepalautusten m#ird saattaa nousta
lilan suureksi. Postiennakkomaksu peritdan myos niistd lihetyksisti, joita
ei lunasteta.

Oma lasku
Yksinkertaisin maksujirjestelmi, joka ei tarvitse ulkopuolisia jarjestelma-
tarjoajia, on myyda omalla laskulla. TAmi on maksuiltaan pienin tapa hoitaa
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verkkokaupan maksujen vastaanotto, mutta ei silti vilttimzttd kokonaisuu-
tena edullisin.
Laskun suhteen on kaksi vaihtoehtoa:

toimitus vasta maksun jalkeen
laskun toimittaminen tilauksen mukana tai jalkilaskutuksena.

Ensimmadisessi vaihtoehdossa asiakas tekee tilauksen verkkokaupasta ja
hin saa siind yhteydessd maksutiedot laskun maksamista varten. Maksu-
tiedot voi antaa verkkosivulla tai toimittaa sihkopostilla. Parasta lienee
kayttdd molempia kanavia. Kauppias seuraa tulleita maksuja ja toimittaa
tuotteen vasta maksun nikyessi tililld. Tdmin jidrjestelyn etuna on luot-
totappioriskin vilttiminen. Haittoina ovat suuri tyoméirid sekid ostamisen
hankaluus asiakkaan kannalta: ostotapahtuman loppuunsaattaminen vaatii
jonkin verran vaivaa ja kaikki ylim#idrdinen hankaluus on omiaan laske-
maan konversioprosenttia. Etukiteismaksun tulisi olla heti maksettavissa
tilauksen jdlkeen, jolloin sen voi maksaa samalta istumalta verkkopankissa.
Imagoltaan timi maksutapa saattaa vaikuttaa hieman harrastelijamaiselta.
Jdalkimmaiisessd vaihtoehdossa asiakkaan etuna on riskittomyys: jos
maksamatta. Ilmeinen ongelma kauppiaalle on luottotappioriskin jadminen
kaupan kannettavaksi. Tilauksesta rahojen saamiseen kuluu pitki aika, mikd
kasvattaa rahoituspddoman tarvetta merkittavasti. Maksujen seuranta aihe-
Luottotappioriski on merkittdvi: vuonna 2011 annettiin Suomessa periti
20 000 kappaletta verkkokaupan tilauksista tulleita velkomistuomioita. Verk-
kokaupassa riski on kasvanut erityisesti nuorilla miehilld, mutta myds nuoret
naiset ja muutkin ikdryhmait nidkyvit tilastoissa. Maantieteellisesti maksu-
hiirioitd on suhteellisesti eniten Lapissa. Yli kymmenelld prosentilla asuk-
kaista on maksuhdéiriomerkinti Inarin, Kemin, Kittilidn ja Utsjoen kunnissa.
Tyypillistd maksuhdirioille on, ettd ne kerididntyvit samoille henkil6ille. Taten
henkil6lle, jolla on ennestdidn maksuhiirioitd, ei kannata myyda luotolla.
Luottotappioiden lisdksi laskulla myymisessd on vadrinkaytosten riski.
Verkkokaupoista tilataan tavaraa viirilld tai toisen henkilon henkilGtie-
doilla. Pankit tarjoavat palvelua, jossa asiakkaiden luotettava tunnistaminen
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onnistuu verkkopankkitunnusten avulla. Palvelun kustannukset ovat samaa
luokkaa kuin pankin verkkomaksut.

Edelld sanottu pitee kuluttajakauppaan. B2B-kaupassa jilkikiteen tai
yhdessi tilauksen kanssa lihetettdvi lasku on kdytinnossd usein ainoa
varteenotettava maksutapa.

Lasku rahoitusyhtion kautta
Rahoitusyhtiot tarjoavat maksujirjestelmid verkkokaupoille. Niissi jarjes-
telmissi saatava siirtyy rahoitusyhtiolle, joka tilittdd maksun verkkokaup-
piaalle. Maksun seuranta sekid mahdollinen periminen ja luottoriski jaavit
rahoitusyhtiolle. Asiakkailla on monipuolisesti kdytossidin erilaisia maksu-
muotoja, kuten maksaminen laskulla yhdessi eridssi tai osamaksulla.

Eri toimittajien perimit kustannukset vaihtelevat valtavasti, joten vertailu
kannattaa. Alan toimijoita ovat esimerkiksi:

Klarna
Everyday-maksu
Collector

PayPal
Kansainvilisistd maksujirjestelmistd johtavin on yhdysvaltalainen PayPal,
joka mahdollistaa kansainvalisilld luottokorteilla maksamisen. Jarjestelman
erona suoraan luottokorttimaksamiseen on, ettd luottokorttinumero ei tule
kauppiaan tietoon, jolloin maksaminen on asiakkaalle turvallisempaa. PayPal
on kidytinnossd standardi kansainvilisissd maksuissa, joten ulkomaan
myyntii tavoittelevan kauppiaan on hyvi tarjota PayPal yhtend maksutapana.
PayPal hinnoittelu perustuu transaktiohintaan ja provisioon. Se on Kkoti-
maisiin verkkopankkimaksuihin verrattuna varsin kallis maksutapa.
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Verkkokaupan tietoturva

Verkkorikollisuuden motiivit

Suuren yleison mielikuva verkkorikollisesta on nuori harrastelija, joka huvik-
seen kokeilee murtautumista eri palveluihin. Tami on yksi verkkorikolli-
suuden lihde, mutta useimmiten verkkohyokkiykset ovat ammattimaista
rikollisuutta, jolla on taloudellinen motiivi. Verkkohyokkédyksessi ei olla
useinkaan kiinnostuneita varsinaisesta kohteesta, kuten verkkokaupasta,
vaan sen asiakkaista, ndiden henkil6- tai maksutiedoista tai tietokoneesta.
Verkkorikolliset varastavat henkil6kohtaisia tietoja ja myyvit niitd toisille
rikollisille internetissa.

Murtautumalla verkkosivustolle voidaan sivustoa kdyttd4 haittaohjelmien
kayttoon. Nama haittaohjelmat voivat esimerkiksi ldhettdd mainossahko-
postia ("spammi#”), olla mukana hajautetussa palvelunestohyokkiyksessi,
pyrkii urkkimaan verkkopankin tunnuksia tai muita tunnistetietoja. Kaapat-
tujen tietokoneiden verkostot ovat rikollista kauppatavaraa.

Tietoturva nyt!
16.8.2011

osCommerce-verkkokauppaohjelmiston haavoittuvuuksia kdytetdaan
hyvaksi

Monien verkkokauppojen perustana toimivan osCommerce-ohjelmiston haavoittuvuuksia on viime aikoina
enenevdssd maarin kaytetty hyvdksi haittaohjelmien levitykseen.

Verkkokauppaohjelmisto osCommerceen on heind-elokuussa kohdistunut verkkohydkkéyksid. Haittachjelmien
levittajat ovat kayttaneet hyvakseen hydkkayksissaan muutamaa uudempaa ja yhté jo aiemmin korjattua
ohjelmiston haavoittuvuutta. My&s muutamalla suomalaisella verkkokauppasivustolla on viitteitd
haavoittuvuuksien hyvaksikaytdsta.,

Hybkkaajat etsivat haavoittuvia sivustoja pitkélti automatisoidusti esimerkiksi hakukoneita apuna kéyttéen ja
pyrkivat murtautumaan ndille haavoittuvuuksien avulla. Pyrkimyksend on ujuttaa sivustoille linkki hydkkdajan
sivustolle, joka sisaltda haittakoodia. Téma haittakoodi puolestaan pyrkii asentamaan sivustolla vierailevan
kéyttéjén koneelle haittachjelman, mikéli hénen selaimensa on haavoittuva kéytetyille hybkkéyskoodeille.

Kaikki internetissé julkaistavat palvelut, kuten osCommerce, on suositeltavaa pitéa péivitettyna uusimpaan
versioon. Yksityiskohtaista tietoa verkkokauppaohjelmiston haavoittuvuuksista Idytyy Armorizen blogista. Jos
sivustolta Iytyy Armorizen kuvaamia haittalinkkeja, ne tulee poistaa péivityksen jélkeen. Osassa tapauksia on
palvelimelle onnistuttu siirtdma&n myds takaoviohjelma. Tamén vuoksi on hyva tarkistaa myos muu
palvelimen kautta julkaistava siséitd ylimaaraisten tiedostojen varalta.

Cert-fin Tietoturva nyt! -ajankohtaistiedote verkkokauppojen haavoittuvuuksien hyvaksikay-
tosta.
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Maaliskuussa 2012 Suomessa levinnyt haittaohjelma, joka poliisin nimissa lukitsee tieto-
koneen ja vaatii kayttdjaltd sakkomaksua. Taman haittaohjelman levittimisessa on kaytetty
hyvaksi laillisia verkkosivustoja, joihin murtautumalla on saatu sivut ohjaamaan kayttaja
haittaohjelmaa levittavélle sivulle (kuvan Idhde: poliisin nettisivut).

Eris verkossa levitettdvien haittaohjelmien tyyppi on ns. ransomware,
eli lunnasohjelma, jonka avulla pyritdzn Kiristimiin tietokoneen kiyttdjalta
tuksen avaamiseksi. Rahan maksaminen ei auta mitdan.

Verkkokauppaan murtautumalla haltuun saatujen henkilotietojen avulla
voidaan tehdi ns. identiteettivarkauksia. Tama tarkoittaa toisen henkilo-
tietojen oikeudetonta kayttoad. Tekija pyrkii hyotymédian tekemalld muun
muassa rahanarvoisia sitoumuksia toisen henkilon identiteetin, eli henki-
16llisyyden avulla. Voidaan vaikkapa ottaa pikavippeji toisen henkilon nimiin.
Verkkokaupoissa voi olla my0s tietoja, kuten maksukorttien numeroita, joita
voidaan suoraan hyodyntdd maksuvilinepetoksissa.

Verkkosivustoon kohdistuvan hyokkiyksen tavoitteena voi olla pyrkimys
voidaan myos ohjata sivustolta pois halutulle muulle sivulle. Voidaan mydos
pyrkid kidyttimain sivuston luotettavaa mainetta hyviksi lisaamailld sivus-

tiedoista. Kyselylomakkeen vastaukset vilittyvit hyokkiayksen tekijille.

Verkkorikolliset erittdin harvoin pyrkivit huijaamaan suoraan pankkien
verkkopankkeja tai muita jarjestelmid, silld niiden tietoturva on korkealla
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tasolla ja onnistumisen mahdollisuudet ovat pienet. On huomattavasti
koneelle ja tehdi huijaus kidyttden haittaohjelmaa. Laaja, yhtendinen SEPA-
maksualue (Single Euro Payments Area) on lisdnnyt merkittiavisti rikol-
lista kiinnostusta myos suomalaisten maksutietoja kohtaan. Aikaisemmin
kansallisen maksualueen aikana verkkopankkia hyodyntavilld petoksella oli
mahdollista siirtdd rahaa vain kotimaisten pankkien tileille. Petosta varten
piti avata pankKitili suomalaisessa pankissa ja rahojen kotiuttamiseksi piti
tehdd nosto Suomessa suomalaisesta pankkiautomaatista. Tama4 oli ulko-
maalaiselle rikolliselle erittdin hankalaa, riskialtista ja kallista. SEPA-maksu-
alueen sisilld sen sijaan tilisiirto voidaan osoittaa suoraan mihin tahansa
32:sta alueeseen kuuluvasta maasta. Viime aikoina onkin ilmennyt tapauksia,
joissa on onnistuneesti asiakkaan tililti siirretty rahaa suomalaista pankkia
varten raitiloityd nykyaikaista haittaohjelmaa ns. troijalaista kayttamalla.

Verkkohyokkidyksen motiivi voi olla myds poliittinen, esimerkiksi protesti
ei-toivottua lainmuutosta vastaan tai hyokkidjan ideologian vastaisen
jarjeston tai yrityksen toiminnan hiirintid. Poliittisesti motivoidulle verkko-
hyokkiykselle pyritddan luonnollisesti saamaan mahdollisimman hyvi niaky-
Vyys.

Verkkokaupassa motiivina voi tietenkin olla myo6s itse verkkokaupan
huijaaminen: tietoturva-aukkoja hyodyntamalli tilataan tavaraa maksamatta
siitd lainkaan tai maksamalla vain osa hinnasta.

Yleisimmat haavoittuvuudet ja verkkohyokkaykset
Haavoittuvuus tarkoittaa ohjelmistossa olevaa puutetta tai vikaa, joka altistaa
sen verkkohyokkiyksille. Haavoittuvuuksia ja hyokkayksid on monia erityyp-
pisid, joista yleisimmit ovat

SQL-injektio

Javascript-koodin avulla tehty hyokkays (Cross-site scripting)

paasy tiedostojirjestelmain

palvelunestohydkkays.

Nimi hyokkidykset ovat yleistyyppisid, joita voidaan kidyttdd kaikkia
verkossa olevia ohjelmistoja vastaan. Verkkokauppojen ominaispiirre on
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lisiksi maksamiseen liittyvit haavoittuvuudet, kuten puutteellinen maksun
verifiointi, mikd mahdollistaa tilaamisen maksamatta. Maksamisen tieto-
turvaa kisitellddn omassa luvussaan.

SQL-injektio
SQL on ohjelmointikieli, jota kiyttden tietokanta ja verkkokauppasovellus
kommunikoivat kesken#idn. Verkkokauppaohjelma muodostaa SQL-kielisen
kyselyn tai komennon ja lihetti4 sen tietokannalle, joka suorittaa kyseisen
mdiin verkkokauppaohjelman tietokantakyselyihin omaa koodiaan. Tama
on havaintojeni perusteella kaikkein yleisin hyokkaystyyppi.
SQL-injektion onnistuminen edellyttis, ettd verkkokauppaohjelmassa
el riittavisti tarkisteta ja puhdisteta asiakaspidisti tulevaa syotettd, ennen
kuin sitd kidytetdan SQL-lauseen muodostamiseen. Téllainen tilanne johtuu
yleensi ohjelmoijan virheesti. Erityisesti PHP-ohjelmointikielelld tehdyt
ohjelmistot ovat erityisen alttiita SQL-injektiot mahdollistaville virheille. Vali-
tettavasti suurin osa verkkokaupoista on toteutettu juuri PHP-ohjelmointi-
kielelld. Tosin on huomattava, ettd nykyain myos PHP-ohjelmointikielessi
on asianmukaisia, vihemman virhealttiita rajapintoja tietokantaoperaatioiden
toteuttamiseen.

PALVELIN
Viesti, jossa
hatallinen
SQL-osio
mukana Verkkokauppa-
> ohjelmisto SQL-kysely, jossa
hyokkaajan koodi
mukana
T

Tietokanta

SQL-injektio
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Kayttédja klikkaa
haittalinkkia

A

7
Verkkokauppa-
ohjelmisto

Sivu, jonka linkissa ollut
haitallinen koodi mukana

XSS-hydkkays, jossa pahaa-aavistamaton kayttdja on houkuteltu seuraamaan haittakoodia
sisaltavaa linkkia.

Cross-site scripting (XSS)
Cross-site scripting -termilli ei valitettavasti ole vakiintunutta suomennosta.
Sananmukaisesti suomennettuna se tarkoittaa sivustojen vilistd ohjelma-
koodia. Aikaisemmin on kiytetty myos lyhennettd CSS, mutta se on vaarassa
sekoittua hyvin yleiseen termiin Cascading Style Sheets eli CSS, joten
nykyadin kidytetddn lyhennettd XSS.

Téassd hyokkayksessi sivustolle syotetiddn ulkopuolista javascript-koodia,
jonka vierailijan selain suorittaa. XSS-hyokkiyksid ja sen mahdollistavia
haavoittuvuuksia on kahta lajia:

pysyva
ei-pysyva.

Ei-pysyva haavoittuvuus on huomattavasti yleisempi. Tdamin tyyppinen hyok-
kidys useimmiten tapahtuu verkko-osoitteen, URL:n, vilitykselld siten, ettd

kayttéjdlle. Tallainen toiminto verkkokaupassa voi olla esimerkiksi haku,
jossa hakutulosten yhteydessi niytetdin kiytetty hakutermi. Mikili verkko-
kauppaohjelmisto ei riittdvisti puhdista annettua syotetti (tdssi tapauksessa
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hakutermii), voi titd kautta haitallista koodia pdasti sivustolle. Asiakas ei
huomaa mitdin erikoista, vaan luulee aivan normaalisti tarkastelevansa
hakutuloksia.

Pysyvi XSS-haavoittuvuus on ei-pysyvai vakavampi, silld tdssid onnistu-
taan muuttamaan verkkokauppaohjelmiston sivujen sisilto4, niin ettid kaikille
sivun lataajille lihetetdzn myos haittakoodi. Tama voi onnistua paitsi murtau-
tumalla jarjestelméin ja muuttamalla siell4d olevaa sisdltod, myos esimerkiksi
puutteellisesti toteutetun kommentti- tai arvostelulomakkeen kautta: osana
kommenttia on haittakoodia, jota ohjelmisto ei poista, vaan ldhettdd sellai-
senaan kommentin lukijoille.

XSS-haavoittuvuudet ovat hyvin yleisi, niiden on arvioitu olevan noin 80
% kaikista tietoturvahaavoittuvuuksista. XSS-haavoittuvuuksia on esiintynyt
myos erittdin tunnetuilla sivustoilla, kuten Facebook, Twitter tai Wikipedia.

Paisy tiedostojirjestelmiain (directory-traversal)
Tidssd hyokkdyksessd pyritddn padsemaiidn kisiksi palvelimen tiedosto-

toisia, esimerkiksi salasanoja sisiltivii, tiedostoja.

Palvelunestohyokkiys

Palvelunestohyokkiyksessd (Denial-of-service attack, DOS) verkkopalvelu
lamautetaan, niin etti jirjestelmi ei ole kiytettivissid. Tavoitteena ei ole
jarjestelmiidn tunkeutuminen, sen muuttaminen tai tietojen saaminen, vaan
toiminnan hiiritseminen. Palvelunestohyokkiyksessi voidaan esimerkiksi
verkkokauppaan ldhettidid lyhyessi ajassa niin monta sivunlatauspyyntoa,
ettd se ylikuormittuu eikd en#d pysty palvelemaan asiakkaita. Kuormi-
tuksen tehostamiseksi kdytetidzin usein ylisuuria tai osin virheellisid pyyn-
tuja tietokoneita, eli koneita joihin on saatu ujutettua hyokkédyksen toteut-
tava haittaohjelma. Télloin puhutaan hajautetuista palvelunestohyokkayk-
sistd (Distributed Denial Of Service attack, DDOS). Palvelunestohyokka-
yksiltd on vaikea suojautua, silld haittatarkoituksissa ldhetyt pyynnot eivit
valttimattd eroa mitenkiin tavallisista pyynnoisti. Erityisen vaikeaa suojau-
tuminen on hajautettuja hyokkiyksii vastaan.
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Hyokkkaajan tietokone,
jossa hallintaohjelma

J
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CRiI\
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Kasittelija Kasittelija Kasittelija Kasittelija Kasittelija Kasittelija

o

Murrettu Murrettu Murrettu Murrettu Murrettu Murrettu

d@ Internet

Hyokkayksen kohde
palvelin/palvelimet

o
o
o
o

Palvelunestohydkkayksen toteutus (kuvan lahde Wikipedia).

Tavalliset verkkokaupat onneksi harvoin joutuvat palvelunestohyokka-
yksien kohteeksi, silld ne kohdistuvat useimmiten korkean profiilin palve-
luihin. Palvelunestohyokkiysten motiivi on usein ollut poliittinen. Koti-
mainen esimerkKi tistd on MusiikKituottajien kotisivulle www.ifpi.fi 9.1.2012
tehty palvelunestohyokkays. Hyokkiyksen syyni oli protesti viranomaispés-
tostd vastaan, jolla internetoperaattori Elisa midrittiin estimiin asiakkai-
densa padsy Pirate Bay -tiedostonjakopalveluun.

Tahaton palvelunestohyokkdys syntyy, kun jonkin verkkopalvelun suosio
nousee ylldttden niin korkeaksi, ettd se ei endd pysty hoitamaan kaikkea
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hyokkiyksestid. Vaikutukset ovat kuitenkin hyokkiyksen kaltaiset, timén
takia kdytetddn juuri termid “tahaton palvelunestohyokkiys”. Tadmai tilanne
saattaa syntyi esimerkiksi, kun suositussa uutispalvelussa, blogissa, televisi-
ossa tai muussa tiedotusvilineessi kerrotaan jostain palvelusta ja kymmenet
tuhannet ihmiset sitten yhtd aikaa haluavat kdydd katsomassa, mistd on
kysymys. Verkkokauppiaalle tilanne on tietysti kovin harmillinen: kiinnostu-
neita potentiaalisia asiakkaita olisi pilvin pimein, mutta jarjestelmi keikahtaa
nurin.

Hallinnollinen tietoturva
Tietoturvan lihtokohta on ns. hallinnollinen tietoturva, joka kisittaa

toimintalinjaukset ja periaatteet
tietoturvaan liittyvien vastuiden maarittelyn

tietoturvaohjeistuksen, koulutuksen ja valvonnan.

Tietoturva on osa organisaation riskienhallintaa. Kuten kaikessa riskien-
hallinnassa, myos tietoturvassa tulisi arvioida riskin suuruus ja sen perus-
teella padttadd tarvittavista toimenpiteisti ja niiden laajuudesta. Taltd pohjalta
laaditaan organisaation tasoinen tietoturvapolitiikka, johon johto nikyvisti
sitoutuu.

Hallinnollisessa tietoturvassa erittdin keskeistd on tietoturvan orga-
nisointi: sen méiiritteleminen kenen vastuulle tietoturva organisaatiossa
kuuluu. Puutteellisen tietoturvan aiheuttama uhka liiketoiminnalle on niin
merKkittivi, ettd vastuiden méirittely tulisi lihted johtoryhmétasolta. Se ei
ole asia, joka voidaan antaa pelkistizn tekniikasta vastaavan henkilon tehti-
vaksi. Hallinnollinen tietoturva kisittda seki tarvittavien teknisten toimen-
piteiden kdynnistimisen ja seurannan etti tietoturvan kannalta tarpeelliset
sopimukset, kuten salassapitosopimukset. Hallinnolliseen tietoturvaan
kuuluu myos organisaation jatkuvuuden hallinnan toteuttaminen, esimer-
kiksi varmuuskopioinnin suunnittelu ja organisointi.

Tassid teoksessa keskitytizn kisittelemaidn pézdosin verkosta tulevaa ulko-
puolista uhkaa. On kuitenkin syytd huomata, ettd usein suurin uhka tulee
sisdltd: omien tyontekijoiden tai yhteistyokumppanien taholta. Tdhén varau-
tuminen on eris hallinnollisen tietoturvan keskeisistd kysymyksista.
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Salassa pidettavan datan sailytys

Arkaluontoisen, tietoturvan kannalta oleellisen datan siilytys tulee tehdi
huolellisesti. Fyysisellid vilineelld (paperilla tai CD:ll4 tms.) olevan datan
oikea paikka on kassakaappi. Tallaista dataa on erityisesti pankkien tai
muiden maksuvilittdjien antamat tunnukset ja salausavaimet. Nididen
tunnusten avulla on mahdollista tehdi ostoksia verkkokaupasta maksamatta.

Maksujarjestelmien salausavainten toimitus vaihtelee suuresti: pankit
tyypillisesti noudattavat erittdin korkeaa tietoturvaa ja luovuttavat tunnukset
ainoastaan pankin tiskilld erityisessd turvakirjekuoressa. Monet muut
toimijat toimittavat tunnukset ja avaimet salaamattomassa sihkopostissa.
Epiluotettavasta toimitustavasta huolimatta, tee sind oma osuutesi tieto-
turvasta. Ald esimerkiksi jitd tunnukset sisiltdd sihkopostia kolmannen
osapuolen sdhkopostipalvelimelle, vaan poista se.

Palvelimella olevat maksujirjestelmén ja mahdolliset muut salausavaimet
ja vastaava data on talletettava huolellisesti, eiki niitd saa misséin tapauk-
sessa sijoittaa hakemistoon, johon on piisy www-palvelimen kautta.

HenkilGtietolaki asettaa vaatimuksia henkil6tietojen talletuksesta: lain
mukaan rekisterinpitdjin on toteutettava tarpeelliset tekniset ja organisato-
riset toimenpiteet henkilotietojen suojaamiseksi.

Kerrostetun turvallisuuden periaate

Tietoturva-asioissa on syytd noudattaa niin sanottua kerrostetun turval-
lisuuden periaatetta. Se tarkoittaa moninkertaisia tietoturvavarmistuksia
ohjelmiston ja jarjestelmin eri kerroksissa. Toisin sanoen, ei luoteta ainoas-
taan yhteen tietoturvaominaisuuteen, vaan pyritdan ketjuttamaan useita eri
ominaisuuksia. Yhden kerroksen tietoturvan pettiessi muut varmistukset
estdvit haitallisen toimenpiteen onnistumisen.

Esimerkiksi asiaton pdisy verkkokaupan hallintajdrjestelmiin voidaan
estdd, ei pelkastddan kayttdmalld hyviid salasanaa, vaan myos rajaamalla padsy
ainoastaan tiettyihin IP-osoitteisiin ja siirtimalla hallintaosuus pois arvatta-
vasta vakio-osoitteesta (kuten ”/admin”). T#ll6in oikeudetonta kaytt64 yrit-
tavin pitdd yhden esteen sijasta péihittdd kolme estetti: hallintajédrjestelmén
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Turvallinen ohjelmisto ja lisaosa

Avoimen lihdekoodin ohjelmistoissa, myos verkkokaupoissa, perusosa on

yleensi laadukas ja jatkuvan ylldpidon ja tietoturvakorjausten kohteena. Sen

sijaan erilaisten lisdosien laatu ja ylldpidon taso vaihtelee runsaasti. Pahim-

millaan lisdosien laatu on surkea seki toimivuuden etti tietoturvan suhteen.
Lisdosien suhteen tulee varmistaa ainakin seuraavat seikat:

Kuinka vanha lisdosan viimeisin versio on? Jos lisdosan uusin versio on
useiden vuosien takaa, ei sitd kannata ainakaan sellaisenaan asentaa, vaan
koodi tulisi ensiksi vahintdan pistokokeenomaisesti katselmoida.

Onko lisdosalle saatavana tukea? Monille lisdosille on esimerkiksi verkko-
kaupan keskustelufoorumilla oma séie, jonka tulisi olla aktiivinen tai aktii-
vista tukea tulisi olla muuta kautta saatavilla.

Onko lisdosan tekija aktiivinen ja olemassa? Jos lisiosan on tehnyt yritys,
joka on jo aikaa lopettanut toimintansa, on syytd suhtautua varauksella.

Edelli lisdosista sanottu pitee myos itse perusohjelmistoon: jos ohjelma on
harvinainen ja tekija on sen tuen jo lopettanut, ei ohjelmaa kannata valita.
Aktiivisesti ylldpidettyjd, suosittuja ohjelmistoja on kuitenkin siksi runsaasti,
ettd verkkokauppaohjelmien kanssa timéntyyppiset ongelmat ovat harvi-
naisia.

Kaupallisissa ohjelmistoissa pitevit samat sdannot: ohjelmiston tulee
olla aktiivisesti kehitetty ja ylldpidetty. Toimittajan luotettavuus on tietotur-
vankin suhteen tirked seikka: onko ohjelmiston valmistaja riittdvin vakaa

ohjelmiston kehitykselld ja ylldpidolla on jatkuvuutta.

Maksamisen tietoturva

Maksamisen tietoturvaan tulee kiinnittii erityistd huomiota. Maksujirjes-
telmiintegraatiot ovat useisiin, erityisesti avoimen lihdekoodin ohjelmiin,
saatavina lisimoduuleina, joiden laatutaso vaihtelee paljon. On esiintynyt
melko paljon tapauksia, joissa maksumoduuleissa maksun tarkistus on ollut
puutteellinen. Néiti tietoturva-aukkoja hyviksikdyttamalld on ollut mahdol-
lista tehda tilauksia verkkokaupoista maksamatta lainkaan. Kokemukseni
mukaan niitd puutteellisia maksumoduuleita on edelleen kiytossi ja vieldpa
varsin yleisesti.
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Poliisin uutinen virheellisia
maksumoduuleja hyvaksi
kayttden tehdyista petok-
sista. Ohjelmistossa olleiden
puutteellisten tarkistusten
takia tilauksen tekeminen
maksamatta oli mahdol-
lista. Rahan huijaus tapahtui,
niin etta rikolliset tekivat
ensin tilauksen maksamatta,
sitten peruivat sen ja pyysivat
"palauttamaan” rahat.

Helsingin poliisi on selvittanyt useita
verkkokauppasovelluksiin kohdistuneita petoksia
28.02.2011

Verkkokauppasovelluksla on erehdytetty 1dhes 300,000 euron edestd

Helsingin rikospoliisin tietotekniikkankosyksikkd on selvittanyt useita
verkkokauppasovelluksiin kohdistuneita térkeitd petoksia,
Werkkokauppasovelluksia on onnistuttu erenhdyttdmain Idhes 300.000 euron
edesta.

Esitulkinnassa on kuultu yhteensd neljad epailtya, joista kolme henkilba on

ollut pidatettyind. Epaillyista yksi on Tampereelta ja kolme Hameenlinnasta.
Tekijdt oval saaneet kahdelta erl yhiioita epaillylla torkedlld petoksella
yhieenss haltuunsa rahaa yi 270.000 eurca. Yksi 26.000 euron siito
kolmanneita yhiisita [ yritykseksi.

Tekijat ovatl kayttaneet hyvakssen verkkokauppasovelluksissa ollutta
puutteellista sybtteentarkistusta. Sybtteentarkistuksen puute el ole
vaikultanut muiden asiakkaiden asioinnin Wwnvallisuulean.,

Aslasta on tiedotettu etukileen verkkokauppasovelluksia tekevia yhliGita.

Maksamisen kiertaminen kayltaen hyviksi verkkokauppasovellusten
haavoittuvuuksia tayttad petoksen tal torkedn petoksen tunnusmerkistdn.
Myds yrittdminen on rangaistavaa.

Verkkokauppiaan on syytid varmistua kidyttimiensd maksujirjestelmain-
tegraatioiden turvallisuudesta tarvittaessa asiantuntijoiden avulla. Ennen
tilauksen toimittamista on suositeltavaa poikkeuksellisen isojen tai muutoin
epiilyttiavien tilausten kohdalla kidydi tarkistamassa maksujirjestelmin
kauppiasliittymaisti, ettd maksu on todella suoritettu.

Kaikki suomalaiset maksujérjestelmit ja useimmat ulkomaiset on toteu-
tettu siten, ettd asiakas siirtyy maksujirjestelmin tarjoajan sivulle maksa-
mista varten. T#ssi jarjestelyssd maksamiseen liittyvi arkaluontoinen data,
kuten luottokorttinumerot, eivit vility lainkaan verkkokauppiaalle. Ei ole
syyta kiyttidd jarjestelmis, joissa verkkokauppias itse joutuu kisittelemiin
tdmankaltaisia erittdin arkaluontoisia tietoja.

Tietoliikenteen tietoturva (SSL, HTTPS)

Secure Sockets Layer (SSL), nykyididn kidytetdin myos nimed Transport
Layer Security (TLS), on salausprotokolla, jolla voidaan suojata internet-
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S Veikkausﬁy (FI) https://www.veikkaus.fi

rAsfakasru

Veikkauksella on VeriSign-yhtion mydntama3 sertifikaatti. Firefox-selain tunnistaa sertifi-
kaatin luotetuksi ja ndyttda sen omistajan nimen verkko-osoitteen vierella. Tasta sivuston
vierailija tietda olevansa todella Veikkauksen sivulla. Huomaa myds https-protokolla verkko-
osoitteessa.

Verified by: VeriSign, Inc. UDU

Unohditko salasa

sovellusten tietoliikenne verkossa seki identifioida palvelun tarjoaja. Kiytin-
nossi tima tapahtuu kiyttamailld suojattua HTTPS-protokollaa.

SSL perustuu varmenteisiin, jolla verkkosivusto todistaa identiteettinsi:
tavit yritykset, jotka takaavat varmenteen hakijan identiteetin. Selainvalmis-
tajat pitdvit listaa luotetuista varmenteen myontéjista.

Varmenteita myontivid yrityksid (Certificate Authority, CA) ovat mm.
VeriSign ja Thawte. Useimmat webhotellien ja verkkopalvelinten tarjoajat
jalleenmyyvit sertifikaatteja.

HTTPS-protokollassa selaimen ja palvelimen vilinen verkkoliikenne
tapahtuu salakirjoitetussa muodossa. Tamai estdi tietojen salakuuntelun ja
muuttamisen siirron aikana. Tdmai on erityisen merkityksellistd arkaluon-
toisia tietoja, esimerkiksi maksamiseen liittyviid tunnuksia, siirrettdessi.

On syytd huomata, ettd SSL ei ole kaiken kattava tietoturvaratkaisu: se
tarjoaa ainoastaan identiteetin tunnistuksen ja salauksen, ei muuta. SSL-
sertifikaatista ja HTTPS-protokollasta huolimatta verkkokauppa voi olla altis
tietomurroille ja hyokkayksille.

Vahva salasana

Verkkokaupan tietoturvassakin ldhtokohta on, ettd perusasiat, kuten
hyvien salasanojen kiytto, on kunnossa. Erityisesti timi koskee hallinta-
jarjestelmin salasanoja, joiden avulla pystyy verkkokaupalle tekemdidn mitd
tahansa. Hyvin salasanan tirkeytti ei voi liikaa korostaa, joten tidss#kin on
paikallaan kerrata hyvin salasanan sddannot:
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Hyva salasana ei loydy sanakirjoista eikd se ole kenenkadan nimi.

Hyva salasana ei sisdlld verkkotunnuksen, kaupan, yrityksen tms. nimea.
Hyva salasana on riittavan pitkd (usein suositeltu 8 merkkia on nykyaikana
liian lyhyt, 15 merkkia on hyva lahtékohta).

Hyvai salasanaa ei kayteta eri palveluissa.

Hyvassa salasanassa on erikoismerkkeja.

nuksia, kuten admin, administrator, root tai kaupan nimi.

Kaikki hyvit ohjelmat tallettavat salasanan muussa kuin selvikieli-
sessd muodossa, ns. tiivisteend. Tiivisteet lasketaan yksilollisesti. Vaikka
kahdella kayttijalli olisi sama salasana, niin niiden tiivisteet ovat eri. Tiivis-
teistid ei voida laskea alkuperdistd salasanaa, vaan ainoa keino sen murta-
miseksi on kokeilla kaikki eri vaihtoehdot ldpi. Murtautujilla on kuitenkin
nykyididn kidytossddn niin valtava laskentateho, ettd salasanoilta vaaditaan
aikaisempaa suurempaa pituutta. Tdmin takia Cert-fi suosittaa nyky#in
salasanan vihimmadispituudeksi 15 merkkiid. On asiakaspalvelun kannalta
kyseenalaista, voidaanko asiakkaita pakottaa valitsemaan n#in pitkid sala-
sanoja, mutta tietoturvan kannalta Kriittisten hallintatunnusten salasanojen

tulisi olla timéin pituisia.

Tietoturvapaivityksista huolehtiminen

Keskeinen osa tietoturvaa on sen varmistaminen, ettd kaikki kidytettavit
ohjelmistot sisiltivit tarpeelliset tietoturvapdivitykset ja muita ohjelmiston
valmistajan tai toimittajan tietoturvaohjeita noudatetaan. Tami edellyttis,
ettd organisaatiossa on mairitelty ja kdytossi prosessi, jolla tietoturvapéivi-
tyksid seurataan, testataan ja asennetaan tuotantoympéristoon.

Kaikkien hyvin ylldpidettyjen ohjelmien osalta valmistaja — joko kaupal-
linen toimija tai kehitysyhteiso — julkaisee sddnnollisesti paivityksid, jotka
sisdltavit vikojen korjauksia, uusia ominaisuuksia ja tietoturvapiivityksia.
Tietoturvan kannalta on Kriittistd, ettd ohjelmistoa kiyttdviassd organisaa-
tiossa seurataan julkaistuja tietoturvapiivityksid ja niiden tarpeellisuus
ja sopivuus omaan ymparistoon analysoidaan ja tidlld perusteella pidite-
tddn, mitkd pdivitykset ja milld aikataululla otetaan omaan jirjestelmain.
Ohjelmistotoimittajat yleensd luokittelevat pdivitykset eri Kkriittisyysastei-
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Ohjelmistopaivitysten
seuranta

Julkaistujen paivitysten
analysointi

Paivitysten asennus Paivitysten integrointi omaan
tuotantoymparistoon testiymparistoon ja testaus

Toimintaprosessi tietoturvapaivitysten suhteen.

siin niiden sisiltimien tietoturvakorjausten tirkeyden ja kiireellisyyden
mukaan.

Analyysin perusteella piditetdidn piivitysten asennusaikataulu, valitut
paivitykset integroidaan testiympérist66n ja niiden toimivuus varmistetaan
testauksella. Tdmain jilkeen piivitykset asennetaan tuotantoympiristoon.
Tyynpillisesti on syytd asentaa kaikki valmistajan suosittelemat piivitykset
ja vain poikkeustapauksissa jittdad pdivityksid asentamatta. Tuotantoympi-
riston paivitykset tehd4in useimmiten suunnitellun, sdznnoéllisen aikataulun
mukaan, esimerkiksi kuukausittain. Suunniteltujen piivitysten lisdksi asen-
netaan Kiireellisind kaikkein Kriittisimmiit tietoturvapiivitykset.

Ohjelmistopiivitysten seurannan tulee kattaa kaikki kdytdssi olevat ohjel-

ohjelman lisiksi ainakin:

www-palvelin
tietokantaohjelmisto
palvelimen kayttdjarjestelma.
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Workspace on turvalliseksi kehitetty.
Ohjelmiston turvallisuus testataan
maaraajoin ja useaan ofteeseen seka
osana ohjelmistokehitysta etta ulkopuolisen
toimijan auditoimana.

Smilehouse Oy:n tiedote Workspace-ohjelmiston tietoturvaprosessista.

Asianmukainen tietoturvapaivityksistd huolehtiminen vaatii riittdvin resurs-
soinnin ja hyvii teknistd osaamista. Useimmat verkkokauppiaat eivit hoida
tdtd prosessia itse, vaan se on osa ohjelmiston tai webhotellin tarjoajan
palvelua.

On kriittisen tidrkeidtd huolehtia, ettd tietoturvapiivitysten seuranta ja
pdivitys omaan ymparistoon tapahtuu: aivan liian usein ostetaan pelkistdan
verkkokauppaohjelmiston asennus, eiki sen ylldpidosta huolehdita lainkaan.
Kiytiannossi kaikista ohjelmista 16ydetddn aikaa mydten tietoturvaongelmia,
joten vanhan ohjelmistoversion kdyttimiseen liittyy merkittavia riskeja.

Prosessi vaatii jatkuvaa ammattitaitoista tyotd, joten on selvii, ettd se
maksaa varsin paljon. Pilvipalveluina hankituissa jarjestelmissid nimi kustan-
koituva kustannus voi olla hyvinkin vidhidinen. Sen sijaan omia jarjestelmis
yllapitavit maksavat kaikki kulut tdysimaidrdising itse. Tama viahentdd usein
huomattavasti lisenssimaksuttomien avoimen lihdekoodin ohjelmistojen
houkuttelevuutta: vaikka itse ohjelmistosta ei tarvitsekaan maksaa mitdin,
niin sen ylldpito itse maksaa helposti enemmsin kuin kaupallisen pilvipal-
velun kuukausimaksut.

Palvelimen tietoturva ja muut sovellukset
Todennikoisin hyokkidys verkkokauppaan tapahtuu juuri verkkokauppa-
ohjelmiston kautta, mutta hy6kkédys voi kohdistua my6s mihin tahansa

292



muuhunkin palvelimella ajettavaan ohjelmistoon. Palvelimella ei tule ajaa
mitddn ohjelmistoa, miti ei vilttimatti tarvita. Palomuurista avataan vain
ne portit ja sallitaan vain ne protokollat, jotka ovat verkkokaupan toiminnan
ja hallinnan kannalta tarpeellisia. Kaikkien muiden protokollien ja porttien
kiytto estetddn. Erityisesti on huomattava, ettd suoraa piaidsya tietokantaan
julkisesta verkosta ei tule sallia missdin olosuhteissa.

Tietoturvallisen palvelimen ylldpito on asiantuntemusta vaativa tehtava.
Taman takia on suositeltavaa vuokrata palvelin tihin erikoistuneilta yrityk-
siltd. Oma palvelin on mahdollinen ratkaisu vain, mikéli organisaatiosta
I6ytyy riittdavasti osaamista ja resursseja palvelimen tietoturvalliseen asen-
tamiseen ja yllapitoon.

Lokitiedot

Verkkokauppaohjelmiston ja web-palvelimen tulee tuottaa riittavii lokitietoa,
jotta tietomurtojen havaitseminen ja selvittiminen on mahdollista. Murtau-
tujat saattavat pyrkis peittimain jalkensd poistamalla lokitietoja. Taman takia
suositeltavin ratkaisu on kiytti erillistd lokipalvelinta, johon lokitiedot lahe-
tetddn. Mikdli timi ei ole mahdollista, tulee lokitiedot siirtdid palvelimelta
muualle sdannoéllisin viliajoin, esimerkiksi varmuuskopioinnin yhteydessa.

Tietoturva-auditointi ja -testaus

Tietoturvan taso voidaan varmistaa riippumattoman tietoturva-auditoinnin
avulla. Auditoinneissa tyypillisesti kdyd#in l14pi organisaation tietoturvaan
liittyvit kdytdnnot, ohjeet ja menetelmat.

Tietoturvatestauksessa testataan sovelluksen tietoturvan taso ja koete-
taan paikallistaa mahdollisia tietoturva-aukkoja, tyypillisesti tarkoitusta
varten tehtyjd ohjelmia hyodyntiden. Tietoturvatestaus on vilttimiton osa
verkkokauppasovelluksen kehitystyotid. Kiytettdessd valmiita ohjelmistoja
riittdd yleensi siitd varmistautuminen, ettd ohjelmiston valmistaja on tehnyt
asianmukaisen tietoturvatestauksen.

Tietoturvaa parantavat lisaosat ja ohjelmat
Verkkokaupan tietoturvaa voidaan parantaa, paitsi huolehtimalla verkko-
kauppaohjelmiston tietoturvatestauksesta ja piivittimisestd kdyttamalld
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myos tietoturvaa parantavia lisdosia tai ohjelmia. Nama toimivat kahdella
eri tavalla:

pyyntdjen suodatus
pyyntdjen analysointi ja estdminen.

Pyynt6jen suodatukseen perustuvat ohjelmat kisittelevit palvelimelle
tulevat viestit ennen verkkokauppaohjelmaa ja suodattavat niistdi mahdol-
lisesti haitallisen sisllon pois. Pyyntéjen analysointiin perustuvat ohjelmat
analysoivat palvelimelle tulevat pyynnot ja tarvittaessa pysayttivit haitalliset
viestit ennen verkkokauppaohjelmistoa. Ndiden ohjelmien etuna on mydos
niiden tuottama loki, mistd on helppo analysoida murtoyritysten mairii ja
vakavuutta.

olevien haavoittuvuuksien hyviksikayttod. Riskind on, ettd ohjelmat saat-
tavat haitata verkkokauppaohjelman normaalia toimintaa.

Kansallinen tietoturvaviranomainen: Cert-fi

Suomen kansallinen tietoturvaviranomainen on Viestintivirastossa toimiva
Cert-fi, jonka tehtdvini on tietoturvaloukkausten ennaltaehkiisy, havain-
nointi, ratkaisu seki tietoturvauhkista tiedottaminen.

Cert-fin sivulla on tietoturvaan liittyvii ajankohtaisia varoituksia, tietoa eri
ohjelmistojen haavoittuvuuksista seki ohjeita ja katsauksia. Sivusto on erittdin
hy6dyllinen. Verkkokaupan tietoturvasta vastaavan tulisi seurata varoitus- ja
haavoittuvuusilmoituksia. Nam4 saa tilattua kétevisti RSS-syotteena.

Toimintaohjeita tietomurron varalle

Rauhoitu. Muista hengittida. Al hatiile, silld se saattaa vain pahentaa tilan-
netta.

Tarvittaessa kytke tietoliikenneyhteys pois paalta esimerkiksi palomuurin
avulla.

Suunnittele tiedottaminen. Tutustu tdman Kirjan kriisiviestintada kasittele-
viin ohjeisiin. Jos kayttdjien henkilotietoja on viety, on hyva tiedottaa asian-
omaisia henkilokohtaisesti esimerkiksi sdhkdpostitse. Ripea tiedotus voi
toimia positiivisena viestina.
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Korjaa haavoittuvuus ja varmista, ettd palvelimelle ei ole asennettu ns. taka-
porttia (esimerkiksi ylimaaraisia tiedostoja), jonka kautta murtautuja voi
saada palvelimen takaisin hallintaansa.

limoita Googlelle ongelman, esimerkiksi haittaohjelman, poistamisesta. Tama
auttaa palauttamaan verkkokaupan sijoituksen Googlen haussa siina tapauk-
sessa, ettd se on tietoturvaongelman takia laskenut.

Sailyta lokitiedostot mahdollista rikosilmoitusta varten.
Tee rikosilmoitus poliisille, seka tapahtumailmoitus Cert-fille.
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Luettavaa

Verkko-osoitteiden kohdalla oleva mustavalkoinen nelié on QR-koodi, jonka
avulla osoitteen voi avata dlypuhelimessa tai tabletissa.

Yleista verkkokaupasta

Jukka-Pekka Lindén: Tee kauppaa netissi, Netera Consulting
2009

Kirja keskittyy nettikauppaan harrastuksena ja sivutoimena. Se ei ole tarkoi-
tettukaan suurten yritysten strategiaoppaaksi tai akateemiseksi oppikirjaksi,
vaan jakaa Kirjailijan omia kokemuksia nettikauppaharrastuksesta seki netti-
huutokaupoissa ettd pienissd verkkokaupoissa. Kirjan ala-otsikkona on
”Aloita maailman tuottavin harrastus jo tdnidin!”, miki antaa varsin osuvan
kuvan Kkirjan sisdllostd. Teos sisiltdd runsaasti kdytinnon esimerkkeji seki
ohjeita ja on hyddyllinen kuvaus yhden verkkokauppatoimijan omista koke-
muksista ja opeista. Kirja on hauskasti Kirjoitettu, viihdyttivi ja mukavaa
luettavaa.

Seppo Vehmas: Perusta menestyva verkkokauppa, Docendo 2008
Ensimmiinen suomalainen verkkokauppaa kisittelevi yleisteos. Kirja
sisdltédd joitakin yksittdisid hyvid ajatuksia, mutta on kokonaisuutena verrat-
tain heikkotasoinen.

Vilkas Group: Verkkokauppiaan oppaat:

Verkkokaupan kokonaisuus — verkkokaupankdynnin kasikirja
Verkkokaupan markkinointiopas

Eurooppalaiset Online-maksutavat — Selvitys eurooppalaisista maksutavoista
ja vaihtoehdoista

Vilkas Group tarjoaa verkkokauppiaalle oppaita verkkokaupasta yleensi,
verkkokaupan markKinoinnista ja selvitystd eurooppalaisista maksutavoista.
Niistd jalkimmainen on maksullinen, kaksi muuta ovat saatavilla ilmaiseksi.
IImaiset oppaat ovat melko suppeita, mutta tarjoavat hyvii tietoa, ovat muka-
vasti Kkirjoitettuja ja tarjoavat yhden niakokulman verkkokauppaan, joten ne
kannattaa lukaista 14pi.
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MyCashflow: Johdanto verkkokauppaan

MyCashflown tarjoama opas verkkokauppaan. Tamikin ilmaisteos on melko
suppea (n. 30 sivua), mutta on hyvin asiantunteva, painottaa oleellisia asioita
ja on siksi suositeltavaa lukemista.

Snoobi Akatemia, http://www.snoobi.fi/akatemia/
Monista verkossa olevista blogeista ja kirjoituksista haluan

]

nostaa esiin Snoobin kokonaisuuden, jota kutsutaan *
’Snoobi Akatemiaksi’. TAdma siséltdi joitakin oppaita seki

poikkeuksellisen hyvitasoisen blogin. Suosittelen myos
Snoobin uutiskirjeen "Viikon vinkit’ tilaamista.

Ihantola Eeva-Mari; Leppinen Pasi; Kuhanen Hanna; Sivonen
Irene: Yrityksen Kkirjanpito perusteet ja sovellusharjoitukset,
Gaudeamus 2010.

Kyseessd on kirjanpidon perusoppikirja. Taman Kirjan sijasta voit lukea
jonkin toisen kirjanpidon peruskirjan tai opetella Kirjanpidon perusteet
muuten. Kyseessi ei ole verkkokauppaan sininsi liittyvi kirja, mutta kannat-
tavaa ja menestyvii yritystoimintaa on vaikea harjoittaa, jos ei ymmarra
mitéd ovat tuloslaskelma, tase, myynti- ja kdyttokate, poistot, tilinp44tos,
kassavirtalaskelma jne. Tarkoitus ei suinkaan ole suositella, ettd verkko-

konkurssiin sen takia, ettd sen johto ei ymmarri talousluvuista mit4én.

Strategia

W. Chan Kim, Renee Mauborgne: Sinisen meren strategia,
Talentum 2007

Huippumenestynyt yrityskirja, joka opastaa siind, miten yritykselle laaditaan
erottuva strategia ja toteutetaan se. Kirjan keskeiset kisitteet ovat kuvaan-
nolliset ilmaisut punainen ja sininen meri. Punainen meri on virjdytynyt
keskendin verisesti taistelevien kilpailijoiden verestid punaiseksi, sininen
meri on alue, jolla Kilpailua ei ole. Kirjan mukaan yrityksen tulee pyrkii
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siirtymiin punaiselta mereltd uusia liiketoimintamalleja kehittdmallad sini-
selle merelle.

Monet liiketoiminnan konsultit, oppaat ja oppikirjat puhuvat siitd, miten
tarkedti Kilpailijoista erottuminen on, mutta harvat osaavat tarjota ohjeita
sithen, miten tdmi erottuminen kiytinnodssd suunnitellaan ja toteutetaan.
Sinisen meren strategian vahvuus on siini, etti se tarjoaa tihin konkreet-
tisia tyokaluja.

Kirjan heikkoutena mielestini on, ettd se kirsii hieman “naulailmiostid”:
jos sinulla on ainoana tydkaluna vasara, kaikki ongelmat tahtovat nayttii
nauloilta. Kirja selittdd monia menestystarinoita sinisen meren strategialla,
vaikka lukijaa usein mietityttdsd, onko Kkyse sittenkiin onnistuneesta tietoi-
sesta strategisesta suunnittelusta vai siité, ettd menneisyydessi tapahtunut
onnistuminen on jilkikidteen sovitettu Kirjan tyokaluihin.

Joka tapauksessa kirja on ihan aiheesta 25 kielelle kddnnetty myyntime-
nestys ja sen lukemista voi ehdottomasti suositella.

Hinnoittelu

Thomas T. Nagle, John E. Hogan: The Strategy and Tactics of
Pricing. A Guide to Growing More Profitably, Pearson Prentice
Hall 2006

Kirja on melko kidytinnonldheinen ja luettava ohje hinnoitteluun. Se ei ole
erityisesti suunnattu verkkokauppiaille, mutta monia sen kisittelemii aiheita
voi soveltaa myos hinnoitteluun verkkokaupassa. Teos on keskeinen lihde
tdmain kirjan hinnoittelua koskevassa osiossa.

Yrityksen arvonmaaritys ja yrityskauppa

Katramo yms: Yrityskauppa, WSOYpro 2011

Laaja, suomenkielinen, usean Kirjoittajan tuottama, yrityskaupan keskeiset
osa-alueet sisiltiva kisikirja.

Verkkokaupan juridiikka

Juha Laine (toim.): Verkkokauppaoikeus, WSOYpro 2001

Kirja on monipuolinen luotaus verkkokaupan oikeudellisiin kysymyksiin.
Se on suunnattu ensisijaisesti juridiikan ammattilaisille.
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Tietosuojavaltuutetun verkkosivut osoitteessa

www.tietosuoja.fi
Tietosuojavaltuutetun toimiston verkkosivuilla on laaja

ohjeistus mm. henkilotietojen kisittelystd ja sdahkoisesti
markKkinoinnista.

Kuluttajaviraston verkkosivut osoitteessa
www.kuluttajavirasto.fi
Kuluttajaviraston verkkosivut sisiltivit runsaasti ohjeita

ja tiedotteita yrityksille. Sivustolla on my6s nimenomaan

verkkokauppiaille tarkoitettu osio, joka sisiltdid ohjeita
keskeisistd verkkokauppaan liittyvisti aiheista:
markkinointi
sopimusehdot
asiakaspalvelu
tilauksen eteneminen ja sen jdlkeinen toiminta
kaupan peruuttaminen.

Sivustolta 16ytyvit myos mm. kuluttajaoikeuden linjaukset verkkokaupan

perustamiseen ja verkkokauppiaan muistilista.

Kaytettavyys
Nielsen Norman Group Report Series: E-commerce User
Experience, 2" edition

Nielsen Norman Groupin laaja 13 raportin kokoelma erittdin kattavasta verk-
kokauppojen kiytettdvyystutkimuksesta. Sisiltdd englanninkieliset raportit

seuraavista aiheista:

User Behavior and Executive Summary
Homepages and Category Pages

Product Pages

Shopping Carts, Checkout & Registration
Search

Customer Service

Selling Strategies



Wishlists, Gift Certificates, Gift Giving

Trust and Credibility

International Users

Store Finders and Locators

Confirmation Messages & Transactional Email
Methodology

Raporteissa on yhteensi yli 2000 sivua ja ne sisiltavit ldhes 900 suunnit-
teluohjetta. Raportit ovat olleet keskeiseni ldhteeni timan kirjan kiytetta-
Vyysosiossa.

Raporttien pienenid heikkoutena on niiden pohjaaminen pelkidstidin
tutkittua lisdtietoa siitd, miki olisi myynnin kannalta paras ratkaisu. Tisti
huolimatta niiden raporttien kiytettdvyysohjeita noudattamalla useimmat
kaupat varmasti pystyvit lisidmaan myyntidin.

useit.com: Jakob Nielsen’s Website, -
A0

www.useit.com

Jakob Nielsen on eris arvostetuimmista verkkopalveluiden
kaytettavyyssuunnittelun ja -tutkimuksen asiantuntijoista.

Hinen verkkosivullaan keskeinen ilmaissisilto on Nielsen

julkaisemat blogikirjoitukset ’Alertbox’.

Irmeli Sinkkonen, Hannu Kuoppala, Jarmo Parkkinen, Raino
Vastamiki: Kiytettidvyyden psykologia, Edita Publishing/ITPress
2002

Kognitiiviseen psykologiaan pohjaava kirja auttaa ymmartimain ihmisti
kdyttdjand ja siten parantamaan kiytettdvyyttd. Teos ei ole suositeltava
ainoaksi kiytettivyyskirjaksi, mutta auttaa hyvin lisidmiidn ymmairrysti
kaytettavyydesta.

Markkinointi

Philip Kotler, Kevin Lane Keller: Marketing Management, Pearson
Education 2012
14. painokseen saakka edennyt markkinoinnin klassikko.
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Koodiviidakko: Siahképostimarkkinoinnin opas.
Saatavilla osoitteesta http://www.sahkopostimark-
kinointi.info

Mm. sdhkopostimarkkinoinnin ohjelmistoja ja palveluita
tarjoavan yrityksen laatima opas sihkopostimarkkinointiin.

Tekniikka

Janne Jadskeldainen: Verkkopalvelun ostajan opas, Talentum 2010
Kirja on opas verkkopalvelun ostajalle. Se ei erityisesti keskity verkkokaup-
paan, joskin aihetta jonkin verran kisitelldin, mutta on yleisend ostajan
oppaana hyvii luettavaa myos verkkokaupan tekniikkaa ostavalle.

Tietoturva
Viestintiviraston Cert-fi -tietoturvaviranomainen,

www.cert.fi
Cert-fin sivuilla on tietoturvaan liittyvid ajankohtaisia varoi-
tuksia, tietoa eri ohjelmistojen haavoittuvuuksista sekid

ohjeita ja katsauksia. Sivusto on erittdin hyodyllinen. Verk-
kokaupan tietoturvasta vastaavan tulisi seurata Cert-fin varoitus- ja haavoittu-
vuusilmoituksia. Namai saa tilattua kitevisti RSS-sy6tteend.

The Open Web Application Security Project,
WWW.0Wasp.org
OWASP on maailmanlaajuinen jirjesto, jonka tavoitteena

]

on parantaa ohjelmistojen tietoturvaa. Jarjeston verkkosi-

nattua aineistoa, joiden avulla on mahdollista tehda tieto-
turvallisia sovelluksia.

Chris Shiflett: Essential PHP Security, O’Reilly 2006

Kompakti (n. 100 sivua) kirja PHP-ohjelmointikielellid tehtyjen sovelluksien
tietoturvan perusteisiin. Kirja on suunnattu ohjelmoijille. PHP-verkkokaup-
pojen toteutusta tai lisdosia tekevien tulisi lukea turvallisesta ohjelmoinnista
vahintididn timén verran.
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Apteekin verkkopalvelu
Fimean verkkosivut osoitteessa www.fimea.fi/
laakealan_toimijat/apteekit/verkkopalvelutoiminta
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Sanasto

A/B testaus

AdWords
B2B
B2C
Bing

Black Hat
-tekniikat

Brutto- ja netto-
kontaktit

c2C

Cert-fi

Certificate
Authority, CA

CPC
Directory-traversal
Diskonttaus

Display-verkosto

Dispositiivinen

Kahden erilaisen viestin, ulkoasun tai mainoksen testaa-
minen rinnakkain niiden tuottaman tuloksen mittaa-
minen ja vertailu.

Googlen hakusanamainonta

Yritysten valinen kauppa (Business to Business)
Kauppa yrityksilta kuluttajille (Business to Consumers)
Microsoftin hakukone

Kiellettyja ja epaeettisia tulosten manipulointiin perus-
tuvia hakukoneoptimoinnin menetelmia. Vastakohta
White Hat -tekniikat

Markkinoinnin yhteydessa kaytettavat termit. Perin-
teisessa markkinoinnissa jokainen mainonnalle altis-
tunut on kontakti, esimerkiksi lehden lukija tai radion
kuuntelija, joka on lukenut lehden jossa mainos on tai
kuunnellut radiota kun mainos on esitetty. Bruttokon-
taktit ovat kaikkien saavutettujen kontaktien summa,
sisaltaen siis mainostoistot samoille henkildille. Netto-
kontaktit ovat eri henkildiden maara, jolle mainosta on
esitetty. Verkkomainonnassa ei yleensa puhuta kontak-
teista.

Yksityishenkiléiden valinen kauppa. (Consumer to
Consumer)

Suomalainen viestintaviraston alainen tietoturvaviran-
omainen.

SSL-varmenteita myontava yritys

Katso napsautuskohtainen hinta

Verkkohyodkkays, jolla pyritadn paasemaan kasiksi palve-
limen tiedostojarjestelmaan.

Tulevan rahavirran nykyarvon laskeminen.

Muille verkkosivuille kuin Googlen omille upotetut
Googlen hallinnoimat mainokset.

Lakitermi: dispositiivinen sadnnds on voimassa, jollei
toisin ole sovittu.

303



DOS

Drop Shipment

EOQ-malli

Evaste

F-commerce site
(en)

Hakemisto

Hakukonemarkki-
nointi

Hakukoneopti-
mointi

Hallinnollinen
tietoturva

Hintajousto
HTTP

HTTPS

Hyperkilpailu
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Palvelunestohytkkays. Hyokkayksessa kohdetta, esim.
www-palvelinta kuormitetaan, niin ettéd se ei enaa
kykene toimimaan normaalisti.

Suoratoimitus. Liiketoimintamalli, jossa tuote toimi-
tetaan suoraan valmistajalta tai tukkumyyjalta asiak-
kaalle sen kulkematta vahittaismyyjan kautta.

Varaston optimoinnissa kaytettdva matemaattinen malli.
(Economic Order Quantity)

Evaste on merkkijono, jonka palvelin lahettda selaimella
ja jonka selain tallentaa kayttajan koneelle ja seuraavien
sivunlatauspyynt6jen yhteydessa lahettaa takaisin
palvelimelle. Evasteiden avulla eri sivunlatauspyynnot
pystytaan yhdistamaan kuuluvaksi samaan istuntoon.
Evasteet mahdollistavat my6s verkkokayttaytymisen
seurannan laajemminkin ja mm. mainonnan kohdista-
misen. (Cookie, sananmukaisesti kaannettyna keksi,
mita termia nakee myos kaytettavan.)

Facebookin sisalla oleva verkkokauppa.

Hakukoneen yhteydessa: hakukoneen muodostama tieto-
kanta verkkosivuista, josta haut tehdaan.
(index)

Hakukoneiden mainosten kautta tapahtuva mainonta.
(Search Engine Marketing, SEM)

Toimenpiteet, joilla verkkosivuston nakyvyytta ja sijoi-
tusta hakukoneen tuloksissa pyritddn parantamaan.
(Search Engine Optimization, SEO)

Tietoturvan organisointi osaksi yrityksen tai muun
organisaation toimintaa.

Tuotteen kysynnan muutos (jousto) hinnan muuttuessa.

Protokolla, jolla selain kommunikoi WWW-palvelimen
kanssa.

HTTP-protokollan salattu versio.

Yritysten uusi toimintaympéristd, jossa ne globalisaation
my6ta kohtaavat aikaisempaa paikallista kilpailua paljon
kovemman globaalin kilpailun. Maantieteellisesti rajoit-
tamaton verkkokauppa omalta merkittavalta osaltaan
my®6tavaikuttaa hyperkilpailun syntymiseen.



iMyynti

Kiinteat kustan-
nukset, KiKu

Kivijalkaliike

Konversio
(prosentti)

Kromi

Kumppanuus-
markkinointi

Kayttokate

Laskeutumissivu

Lokalisointi

Lunnasohjelma

Muuttuvat kustan-
nukset, MuKu

Myyntikate

Napsautussuhde

Kumppanuusohjelmassa iMyynti tarkoittaa myyntia
asiakkaalle, joka on nahnyt mainoksen, mutta ei
klikannut sita.

Kustannuslaskelmissa tarkasteluajanjaksolla myynnin
maarasta riippumattomat kustannukset.

Fyysinen myymala tai kauppa; liike jolla on kivijalka.
Vastakohta verkkokaupalle. (Brick(s) and Mortar store/
business, B&M business. Kirjaimellisesti suomen-
nettuna bricks and mortar tarkoittaa tiilid ja laastia,
mutta suomenkieliseen termistdédn on vakiintunut
ilmaisu kivijalkaliike.)

Se osuus verkkokaupan vierailijoista, jotka tekevat
ostoksen. Konversiotermia kaytetadn muuallakin
kertomaan kuinka moni kayttdja tekee halutun toimen-
piteen, esimerkiksi verkkomainoksen konversiopro-
sentti kertoo, kuinka moni asiakas klikkaa mainosta.
(conversion)

Kayttoliittymatermi: varsinaista sisaltéa ympardiva
kehys, esimerkiksi verkkokaupassa yla-, ala- ja
sivupalkit. (Chrome)

Markkinointitapa, jossa verkkokaupan suosittelijoille
maksetaan provisiota toteutuneista kaupoista. (Affiliate
Program/Marketing)

Taloudellinen tunnusluku:
Kayttokate = Myyntikate — kiinteat kulut

Sivu, johon kayttaja ohjataan mainoksella (landing
page).

Kayttoliittyman tai tekstin sovittaminen paikallisen
kielen, kulttuurin ja kaytantdjen mukaiseksi.

Haittaohjelma, jonka avulla kiristetdan kayttajalta rahaa.
(Ransomware)

Kustannuslaskelmissa myynnin maaran suhteessa
muuttuvat kustannukset.

Taloudellinen tunnusluku:
Myyntikate = Myynti — muuttuvat kulut

Google-mainoksiin liittyva termi. Suhdeluku, joka kertoo
kuinka usein mainosta klikataan suhteessa sen naytto-
kertoihin.
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Napsautus

Napsautuskoh-
tainen hinta, CPC

Offline-
markkinointi

Online-
markkinointi

PageRank

Pilvipalvelu

Porttikaytavasivu

Prinetti

Ransomware

Referenssihinta

Rekisteriseloste

Ristijousto

RSS-syobte

SEPA

Sisalto-
markkinointi
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Googlen mainoksiin liittyva termi: napsautus tapahtuu,
kun kayttaja klikkaa mainosta ja ohjautuu mainostajan
maarittelemalle verkkosivulle. (click)

Mainoksiin liittyva termi. Kun asiakas napsauttaa
mainoslinkkid, mainostaja maksaa tasta CPC-hinnan.
(Cost Per Click)

Verkon ulkopuolella tapahtuva markkinointi.

Verkossa tapahtuva markkinointi.

Googlen antama luokitus verkkosivuston arvolle.

Tietotekniikan ostaminen palveluna aikaperustaisesti
hinnoiteltuna.

WWW-sivu, jonka sisalto on erilainen hakukoneille ja
muille kayttajille.

Itellan tuote yritysasiakkaille. Prinetti-asiakkaan on
mahdollista sy6ttaa lahetyksen tiedot suoraan postin
jarjestelmaan ja tulostaa pakettikortit itse. Prinetti on
usein integroitu suoraan verkkokauppachjelmaan.

Lunnasohjelma. Haittaohjelma, jonka avulla kiristetdan
kayttajalta rahaa. Ransom (en) = lunnaat.

Psykologinen vertailuhinta, johon muita hintoja
verrataan.

Henkilotietolain (10 §) vaatima selvitys henkilérekiste-
ristd. Verkkokaupan tulee laatia rekisteriseloste ja sen
tulee olla nakyvissa verkkokaupassa.

Tuotteen kysynnan muutos jonkin toisen tuotteen hinnan
muuttuessa.

Verkkosydte eli paivittyvan tiedon valitystapa. Kaytetaan
usein paivittyvan digitaalisen sisallén, kuten blogien

ja uutisten julkaisemiseen. (lyhenne sanoista Really
Simple Syndication)

Euroopan laajuinen maksualue.
(Single Euro Payments Area)

Sisalléntuotantoa verkkokauppaan, jonka tarkoitus on
lisata verkkokaupan kavijamaaria ja sitouttaa asiakkaita.
(content marketing)



Sivunlatauspyyntd

Sivustokartta

Spammays

SQL

SQL-injektio

SSL

Vapaa kassavirta

VAR

Varaston
kiertonopeus

Varaston riitto

Verkkokaupan
konseptointi

White Hat
-tekniikat

XSS

Yandex

Selainohjelman lahettama pyyntd www-palvelimelle
jonkin tietyn sivun lataamiseksi.

Tiedosto, jonka avulla kerrotaan hakukoneelle mita
sivuja sivustoon liittyy. (sitemap)

Asiaton sahkdpostimarkkinointi. Termi on laajentunut
kattamaan my6s muun tyyppisen ei-toivottuun viesti-
tulvaan perustuvan markkinoinnin, esimerkiksi keskus-
telufoorumien tai blogien kommenttispammayksen.
(spam)

Tietokannan ymmartama kyselykieli, jota verkkokauppa-
ohjelmisto kayttad kommunikointiin tietokannan kanssa.
(Structured Query Language)

Verkkohyokkays, jossa pyritddn saamaan haittakoodia
tietokannan suoritettavaksi.

Verkkopalveluiden yhteydessa kaytettava salausmene-
telma. (Secure Sockets Layer)

Se osa myyntituloista, joka jaa jaljelle kun kaikki varsi-
naisen liiketoiminnan kulut on vdhennetty. Vapaa kassa-
virta = Liiketoiminnan tuotot — liiketoiminnan kulut

— liiketoiminnan verot — liiketoimintaan kohdistuneet
investoinnit — kayttépaaoman lisays.

Lisdarvomyyja (Value Adding Reseller)

Taloudellinen tunnusluku, joka ilmaisee montako kertaa
vuodessa varaston sisaltd vaihtuu. Varaston riiton
kaanteisluku.

Taloudellinen tunnusluku, joka ilmaisee miten pitkan
ajan varastossa oleva tavara riittaa. Varaston kiertono-
peuden kaanteisluku.

Verkkokaupan roolin maarittely monikanavaisessa
ymparistdssa.

Sallittuja ja hyvaksyttavia hakukoneoptimoinnin
menetelmia. Vastakohta Black Hat -tekniikat

Cross Site Scripting, verkkohyokkayksissa kaytettava
tekniikka.

Venaldinen hakukone
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Yritys-, yhteiso- ja verkkokauppahakemisto

A

Advanced Media 225

Amazon 59, 60, 61, 62, 197,
220

Apilaratas 266

Apple 154, 183

Apteekkituotteet.fi 105, 108

Apteekkiverkko.fi 107

Asiakkuusmarkkinointi-
liitto 15, 73

Atelier 129

Ateneum 229

B

Biltema 227
Bing 178, 208, 303
Bluebiit 229
BMW 192
Bolero.ru 72
Booking.com 21
BookPlus 135
Books.ru 72
Bubbleroom 120
Budget Sport 126

C

camelcamelcamel.com 59
Cellebs 117,118

Cert-fi 290, 294, 295, 301, 303
Checkout 275, 299

Clover Shop 261

Collector 277

Cosme Shop 228

Cuutio 11, 189

D

Dermoshop.fi 72
Descom 11,268
Diapers.com 220
Dostavka.ru 72

Dragracefi 21
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E

Ecommerce Finland 11, 74
Elisa 284

Ellok 123

Ellos 120, 121, 122, 123
Ennakkolippu.com 253
Esprit 143
Europehouse 139
Everyday 277
e-ville.com 11, 26
Exposin 53

F

Facebook 12,47, 74, 108, 135,
172, 174, 193, 196, 209,
210,211, 212, 213, 222,
231, 232, 233, 234, 235,
236, 237, 283, 304

Fimea 11, 101, 104, 108, 302

Finlayson 147, 148

Finnair 16

Fruugo 219

G

Gelo 12

Google 11,41,43,47, 70, 128,
150, 160, 162, 174, 180,
182, 183, 184, 185, 186,
187, 188, 191, 192, 193,
194, 195, 199, 200, 201,
202, 203, 204, 207, 208,
209, 212, 214, 252, 305

Google+ 231, 235

GroupOn 221

GuavaMedia 225

H

Hello Kids Oy 45
Helmets.fi 153

Hobby Hall 149

Hong Kong 130, 226, 233
Hotels.com 21

Huuto.net 220, 221

|

IAB Finland 11, 174
IBM 268

Inderes 11,79, 81
IRC-Galleria 231
Itella 70

J

Jimm’s PC 115

K

Kaupan liitto 73
Kiasma 229
Kiinatukku 11,26
Kimppadiili 221
Klarna 277
Konebox 19

L

Lapland hotels 72
Laukku-rasti 132
LinkedIn 74, 75, 231
Lumingerie 132
Luomulaatikko 34

M

MailChimp 199

Maksuturva 11,275

Microsoft 178, 183, 208

MTV3 221

Mulletoi.com 134

MuroBBS 232

MyCashflow 11, 185, 233, 258,
266, 267, 297

N

Nakkilan pyorda 137
Nebula 258

Nelly 128, 225
Netanttila 143
Netinparhaat.fi 219
Netmarket.fi 219
Nokia 20, 22

0

Odnoklassniki 72
Offerium 221
OneMoment Finland 196
Ostokset.fi 219

Ozon.ru 72



P

PayPal 272, 273, 277
Point 275
Poppamies 19

Pori Jazz 229
Prisma 139, 148
Punainen Risti 229

R

Rajala 126, 216
Ruohonjuuri 146
Ruokatori.fi 34
Ryanair 61

S

Sanoma 92, 221

Sigmatic 258

Smilehouse 11, 267, 268, 292

Snoobi 11, 158, 159, 297

Soprano 11,265

Spotify 218, 219

Stadium 139, 241

StylePit 140

Suomen pelastusalan keskus-
jarjesto 126

Suomen Verkkomaksut 275

Suomi24 231

Suomikauppa.fi 33, 72

Superkuva.fi 240

SupportMedia 225

Symmetria 11, 268

T

Teekauppa 234
Thawte 289

TNS 15
TradeDoubler 225
TradeTracker 225
Trex-Store 29
Twitter 231, 235, 283

v
Varmuusvarasto.fi 145, 146
Varusteleka 54
Veikkaus 16, 237
VeriSign 289
Verkkokauppa.com 16, 19,

24, 149
Verkkoteollisuus 11,67, 73, 74
Vilkas 11,233, 258, 267, 296
Virtuemart 182
Vistaprint 56
Vkontakte 72
Virisilmid 226

W

WebMoney 70

Web Monkey 266
www.bisnesverkko.com 230
www.directa.fi 230
www.eniro.fi 230
www.inoa.fi 230
www.pramea.info 230
www.suomenyrityshaku.fi 230
www.webinfo.fi 230
www.yrityshakemisto.fi 230
www.yritysluettelo.info 230
www.yritysopas.com 230
www.yritysrekisteri.com 230
www.yritystele.fi 230

Y
Yandex 70, 71, 208, 209, 307
YouTube 231, 235
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Asiahakemisto

A

A, Bja C avainsanat 180

A/B testaus 157, 303

Aasian tuonti 26

Absoluuttinen totuus 87

Ad Rank 203-204

AdWords 41, 41, 160, 162,
200-206, 303

AdWords mainosten hinnoit-
telu 203

Aggressivinen hinnoittelu 61

Apteekin verkkopalvelu 101,
302

Arkaluontoinen data 286-288

Arvon kommunikointi 53

Arvonlisdverotus 31, 68

Arvonméiritys 75-81

Arvonta 92, 222

Arvostelut 133-135

Arvostuskertoimet 78, 92

Asiakaslehti 226

Asiakaspalaute 155, 237

Asiakaspalvelu 27, 169, 242

Asiakassegmentti 32

Asiantuntija-arviointi 155

Avainsanakartoitus 45, 180

Avainsanatyokalu 41-46

Avoin lihdekoodi 264

B

B2B 96

B2B-verkkokauppa 18, 25, 71
B2C-verkkokauppa 18, 303
Banneri 213

Black hat 191

Breadcrums 116

C

Canonical-médrite 186
Chat 242

Checkout 275

City Deal 221
CloverShop 266
Collector 277
Commerce 268

Cost plus 47

CPC 203

Cros-site scripting 282
CSS 249
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D

DDOS 283

Descom 268

Directory traversal 283
Dispositiivinen 85
Domain-nimi 78, 251-253
DOS 283

Drop shipment 37

Drupal 266

Dynaaminen hinnoittelu 61

E

Elintarvikkeiden myynti 34

EOQ-malli 39

ePages 267

eResepti 105

Erikoistarjous 95

Erityinen kilpailuetu 28

Erityisosaaminen 29

Etujarjestot 73
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