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Esipuhe

Internet on monipuolinen ja joustava ympéristo, josta yha useampi suomalainen
saa toimeentulonsa. Nopean kasvun, kansainvilisyyden ja kustannustehokkuuden
vuoksi se on hedelmillinen kasvualusta liiketoiminnalle.

Tamén oppaan tarkoitus on tarjota perustietoa verkkoliiketoimintaa suun-
nitteleville yrittdjille. Oppaaseen pyrittiin kokoamaan tietoa suomalaisesta verk-
kokaupasta, nykyaikaisen verkkokaupan menestystekijoisté ja verkkokauppiaan
tyokaluista. Oppaan tarkoituksena on myos kannustaa suomalaisia verkkokauppi-
aita kehittdmadn verkkokaupoistaan entistd houkuttelevampia ja parempia ulko-
maisten kilpailijoiden rinnalle.

Tama ei ole opas verkkokauppaohjelmiston kayttdmiseen tai verkkokaupan
tekniseen rakentamiseen, vaan kisittelee asioita liiketoiminnan nakoékulmasta.
Vaikka verkkokauppa perustuukin uuteen teknologiaan, ovat menestyvien verk-
kokauppojen kilpailuedut harvoin teknisid. On huomattavasti tarkedampaa panos-
taa verkkokaupan sisdltoon, markkinointiin ja asiakkaiden palvelemiseen kuin
tekniikan sdadtamiseen.

Me kirjoittajat toivomme vilpittdmasti, ettd saat téstd oppaasta kipinoivid
ajatuksia menestyvin verkkokaupan rakentamiseen ja uutta virtaa kaupan kehit-

tamiseen.

Kajaanissa 15.10.2010
Ismo Ruotsalainen
Miska Narhi

Pekka Juntunen
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Tekijoista

Pulse247 Oy on suomalainen verkkokauppaan keskittynyt yritys, jonka paatuote
on helppokiyttoinen MyCashflow verkkokauppaohjelmisto. Yrityksen tavoitteena
on tehda verkkokaupasta helpompaa ja taimén oppaan tavoitteena on auttaa hah-
mottamaan verkkokaupan liiketoimintaymparistod ja lisété tietoisuutta verkko-
kaupasta.

Ismo Ruotsalainen on toinen yrityksen perustajista, hallituksen puheenjohtaja ja
yrityksen virallinen norttipaallikko. Ismolla on noin kymmenen vuoden kokemus
siahkoisestd liiketoiminnasta, verkkomarkkinoinnista seké Internet-palveluiden

teknisestd toteutuksesta.

Miska Nérhi on toinen yrityksen perustajista ja toimii kéayttoliittymasuunnitteli-
jana. Miskalla on noin kymmenen vuoden kokemus verkkosivustojen ulkoasun,

kaytettdvyyden ja konseptien suunnittelusta.

Pekka Juntunen on yrityksen kolmas osakas ja vastaa palvelun myynnista seka
markkinoinnista. Pekka keskustelee pdivittdin kymmenien verkkokauppiaiden
kanssa ja tuntee hyvin verkkokauppiaiden arkeen liittyvat haasteet.
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P e— Ilmaisen verkkokaupan perustaminen

hemmetin hyvi softa. on tosi helppoa ja nopeaa.

Yksinkertainen ja toimiva.
Sisaltaa kaiken tarvitta-
van pienelle kauppiaalle.

Upea tuote
Vihdoinkin tanne pohjolan perukoille

saadaan modernin oloista kotimaista verkkokauppasoftaa.

Toimiva ja
helppokayttainen

No nyt on tehty verkkokaupan perustaminen helpoksi.
Kaupan saa avattua noin minuutissa. g .
Tuotteet ja aloitusasetukset on todella helppo laittaa Lilan hyva

vaikkei ole aikaisempaa kokemusta. .

_ : _ verkkokauppaohjelma
Sain verkkokaupan auki alle tunnissa |
ja ensimmiaiset tilaukset tulivat samalle pdivdd. haukuttavaksi

MyCashflow-verkkokauppaohjelmisto tdyttda
nykyaikaiselle verkkokaupalle asetetut vaatimukset.

MyCashflow on suomalaiselle verkkokauppiaalle yksi parhaista

e o ellei paras valine verkkokaupan aloittamiseksi.
Harvoin ldhden mitadan luukuttamaan

Jja suosittelemaan suoraan,
mutta nyt on siihen aihetta: MyCashflow.

Loistavaa palvelua

Oletko sina seuraava tyytyvainen
MyCashflow verkkokauppias?

Lisatietoja saat joko pirauttamalla 045 262 3824
tai lahettamalla sahkopostia myynti@mycashflow.fi

MyCashflow


http://www.mycashflow.fi/?utm_source=johdanto-verkkokauppaan&utm_medium=pdf&utm_campaign=johdanto-verkkokauppaan
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Verkkokauppa on enemman
kuin pelkka myyntikanava

Verkkokaupankaynti luetaan Suomessa postimyynnin tavoin etdmyyntiin.

Verkkokauppa on nykyddn kuitenkin paljon enemmadn kuin pelkkd posti-
myyntikatalogi netissa.

Verkosta on muodostunut tiarked osa kuluttajien ostoprosessia. Kuluttajilla on
aiempaa enemmain kokemusta verkosta ja nettid hyodynnetdan yha monipuolisem-
min. Verkkokaupoissa tehdadn ostosten ohella tuote- ja hintavertailuja, blogeista
luetaan tuotearvioita ja keskustelupalstoilla jaetaan kokemuksia eri verkkokau-
poissa asioimisesta. Ostopaitos tehddankin yha useammin verkossa, vaikka tuote
ostettaisiinkin myymaélasta.

Verkkokauppa yleistyy ja kuluttajien kaytoés muuttuu yha kriittisemmaksi.

Verkkokauppiaan onkin hyodynnettéva verkon tarjoamat mahdollisuudet entisté
tarkemmin.
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Verkkokaupankaynti Suomessa

Suomalaista verkkokauppaa mittaavia yksittéisia tutkimuksia ja tilastoja on ole-
massa. Yhtendinen, selked ja luotettava verkkokauppatilasto hakee kuitenkin
edelleen muotoaan.

Itellan ja Asiakkuusmarkkinointiliiton tekemén tutkimuksen mukaan verkko-
kaupankéynnin arvo Suomessa vuonna 2008 oli lihes 1,4 miljardia euroa. Téssd
tilastossa mitataan suomalaista tavaroiden etdkauppaa eli verkkokauppaa ja perin-
teistd postimyyntid, mutta palveluja ei tdssa tilastossa mitata.

Verkkokaupankaynnin arve 1998-2008

1,40 mrd. € 40,00 %
1,30 mrd. € A\ 35,00 %
1,20 mrd. € 30,00 %
1,10 mrd. € I 25,00 %
1,00 mrd. € \ I 20,00 %
0,90 mrd. € \ I 15,00 %
0,80 mrd. € AL 10,00 %
o,7o0mrd. € +—— 5,00 %

0,60 mrd. € +——— 0,00 %

0,50 mrd. € T T 1 T T 1 1 T T -5,00 %

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Arvg === Muutos

Ldhde: ASML ry ja Itella

Kirjoitushetkelld (lokakuussa 2010) uusimmassa, Asiakkuusmarkkinointiliiton,
Kaupan liiton ja TNS Gallupin tekemissa tutkimuksessa verkkokaupan arvoksi
mitattiin pelkédstddn tammi-kesdakuussa 2010 lahes 4,8 miljardia euroa, josta koti-
maisen verkkokaupan osuus oli jopa 4 miljardia. Tutkimuksen mukaan verkko-
kaupan arvon uskotaan ldhenevin vuositasolla jopa 10 miljardia euroa vuoden
2010 loppuun mennessa. Téssé verkkokaupan seurannassa huomioidaan kuitenkin
myos palvelut, jotka muodostavatkin tutkimuksen mukaan suurimman osan (57
%) verkkokaupan kokonaisarvosta.

Mita verkossa myydaan

Palvelujen suuri osuus verkkokaupan arvosta selittyy suurimmaksi osaksi matkai-
lulla, jonka arvo ylittdd yksindankin 2 miljardia euroa. Matkailun ja matkustamisen
liséksi verkossa myytiin esimerkiksi asumiseen, vakuuttamiseen ja rahoitukseen
liittyvia palveluja.

Perinteista tavarakauppaa kokonaissummasta oli 41 % eli noin 2 miljardia
euroa. Loput 2 % muodostuivat erilaisista sisalloistd, esimerkiksi verkkolehtien
maksullisista aineistoista.

Suosituimpia verkko-ostoksia tavarakaupan osalta olivat elektroniikkaan ja

Verkkokauppa on enemman kuin pelkka myyntikanava



tietotekniikkaan, pukeutumiseen sekd liikenteeseen ja autoiluun liittyvit tuotteet.

Elektroniikka ja tietotekniikka
Pukeutuminen

Liikenne jaautoilu

Paasyliput

Musiikki ja elokuvat

Sisustusjapuutarha

Tavarakaupan verkkomyynnin arvo tuoteryhmittain

465 907 000 €
311505000 €
285974 000 €
162515 000 €
123306 000 €
104111000 €

Erikoisharrastustuotteet 79684 000 €
Kirjat 78705000 €
Keittio ja puhtaanapito 71438 000 €
Kauneustuotteet 52809 000 €
Urheiluvalineet 49 488 000 €
Tietokoneohjelmat 47686 000 €
Pelit 39133 000 €
Terveystuotteet 38563 000 €
Jalkineet 37682 000 €
Lastentarvikkeet ja lelut 27387000 €
Lehdet 27229 000 €
Lemmikkieldintarvikkeet 26233 000 €
Valokuvatuotteet 21829 000 €

Ldhde: TNS Gallup

Eri tutkimusten tulokset eivit ole vertailukelpoisia keskendin, silld mitattavien
asioiden lisdksi my6s tutkimusmenetelmait eroavat toisistaan. Uusimman verkko-
kauppatilaston luvut perustuvat kuluttajahaastatteluihin, minké vuoksi ne sisalta-
vit my0s arvonlisdveron, joka osaltaan selittdd yllattavan suuria lukuja.

Luotettava ja yhtendinen verkkokaupan seuranta on Suomessa vasta aluillaan.
Yhtd mielta yksittdisissa tutkimuksissa ollaan kuitenkin siitd, ettd suomalainen
verkkokaupankéynti jatkaa edelleen vahvaa, aina 90-luvun lopulta saakka alka-
nutta kasvuaan.

Verkko on nopea ja tehokas liikketoimintaymparisto

Verkkokauppa luo liiketoiminnalle huomattavia etuja jo toimintaympéristonsa
puolesta. Lisdksi itse verkkokauppa ja sen taustalla toimiva ohjelmisto tarjoavat
merkittavida kaupankayntid edistdvid ja tydvaiheita nopeuttavia toimintoja. Parhai-
ten verkkokaupan edut ndkyvit toiminnan tehostumisena ja kustannussaastoina.

Kuluttajan kannalta verkkokaupan keskeisin ero perinteiseen myymaldan
on vilittdoméan vuorovaikutuksen puuttuminen ostoprosessissa. Asiakas ei voi
rupatella myyjén kanssa kasvotusten. Verkkokauppias voi kuitenkin oikealla toi-
minnalla, esimerkiksi asiakaspalveluun ja tuotetietoihin panostamalla, vihentéa
kuluttajan tuntemaa epétietoisuutta ja tarjota kauppapaikan, josta ostaminen on
myos valittdomadn vuorovaikutukseen tottuneen kuluttajan kannalta turvallista
ja luotettavaa.

Liiketoimintaymparistona verkko on nopea ja tehokas. Verkon kautta tavoite-
taan myymalda laajempi asiakaskunta ja se mahdollistaa myos nopean ja tehokkaan
vuoropuhelun asiakkaiden ja myyjén vililld. Liséksi se tarjoaa rajoittamattoman
aukiolon sekd mahdollisuuden myymalaa laajempien valikoimien ylldpitdmiseen.

Itse verkkokaupassa kustannussidstoja syntyy jo tilausten kasittelyvaiheessa,
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kun asiakas tekee tilauksen verkossa itse. Tiedon siirtyessd automaattisesti ja sih-
koisesti kuluttajalta kauppiaalle ja toimittajalle, monia paéllekkiisid tyovaiheita jaa

pois ja virheiden mahdollisuus pienenee. Lisaksi esimerkiksi kiyttdoppaita, ohjeita

ja esitteitd voidaan tarjota sihkoisessd muodossa painatuksen ja postituksen sijaan.
Verkko on tehokas myyntikanava, mutta luo lisdksi valillisid vaikutuksia myos

verkkokaupan rinnalla toimivan perinteisen myyméldn myyntiin.

Verkkokaupan kdytdnnon toimintaa voidaan tehostaa edelleen erilaisilla integ-
raatioilla, joiden avulla verkkokauppa yhdistetdén yrityksen muihin jérjestelmiin.
Integroinnin tarpeen huomaa, kun verkkokaupan ylldpitoon kaytetty aika kuluu
enimmaikseen samojen tietojen pdivittdmiseen eri jarjestelmiin. Integrointien
avulla voidaan yksinkertaistaa esimerkiksi tuote- ja saatavuuspdivityksid ja hel-
pottaa kirjanpitoa.

Verkkoa hy6dyntdmalld voidaan parantaa myos asiakaspalvelua ja yrityksen
sisdistd markkinointia. Verkossa voidaan antaa erilaisia ohjeita ja tarjota vastauksia
yleisimpiin ongelmatilanteisiin. Liséksi voidaan tarjota mahdollisuus palautteen
lahettdmiseen. Yrityksen sisdisté tiedottamista voidaan tehostaa esimerkiksi koko-
amalla kaikki verkkokauppaan liittyvit tiedot yhdeksi sisédiseksi tietolahteeksi.
Téllainen ns. yrityswiki voi siséltad yleisten ohjeiden ja tietojen lisdksi esimerkiksi
tehtavilistoja ja keskustelupalstan. Sisdisen wikin avulla tieto on aina ajan tasalla
ja koko henkilokunnan saatavilla.

w. Valitse verkkokauppaohjelmisto huolella

Verkkokauppaohjelman ylivoimaisesti tirkein tekija on
kéayton helppous. Verkkokauppiaan on voitava kes-
i kittyd kaupantekoon, eiki tapella kaupan teknisten
ongelmien kanssa. Verkkokaupan siséllon pita-
. l minen ajan tasalla viestittdad asiakkaille kaupan
elinvoimaisuudesta ja esimerkiksi verkkokaupan
sisdisten mainosten ja kampanjoiden toteutuksen

on hyvé onnistua omin voimin.
l Erityyppisten tuotteiden myynti asettaa eri-
T "'i' laiset vaatimukset verkkokaupan taustalla toi-

mivalle ohjelmistolle. Ladattavien tiedostojen

myynnissi on jakelua voitava kontrolloida, kun

esimerkiksi varastotuotteiden myynnissé korostuu
luonnollisesti varastonhallinnan osuus.

Verkkokauppaohjelmiston hankinnassa kannattaa

huomioida my6s mahdolliset piilevat kulut. Nitd voivat
olla ohjelmistosta riippuen esimerkiksi ulkoasun suunnit-
telu, ohjelmistopéivitykset seka tietoturvan yllapito.
Verkkokauppaohjelmisto on verkkokaupan sydin, joten sen
valinta kannattaa tehdd huolellisesti. Jalkikédteen jérjestelmdn muuttaminen tai
vaihtaminen voi tulla kalliiksi.

Verkkokauppa on enemman kuin pelkka myyntikanava



Luotettavan verkkokaupan
tunnusmerkit

Luotettavuus on verkkokaupan elinehto. Avoimuutta ja lapindkyvyyttd
huokuvasta verkkokaupasta asiakas uskaltaa huoletta ostaa. Modernissa
verkkokaupasssa asiakas myas viihtyy.

Netin kéyttdjien kasvava maard ja lisadntynyt kokemus verkossa asioimisesta naky-
vit kuluttajien kayttaytymisessd ja odotuksissa. Kuluttajista on tullut verkossa
entistd kriittisempid ja kirsimattomampid.

Verkkokaupan perustietojen on yksinkertaisesti oltava kunnossa ja ajan tasalla
seka selkedsti kdvijoiden nahtavilla. Kilpailun kiristyessa on huomiota kiinnitettava
kuitenkin entistd enemmén myds tuotetietoihin seké ostoprosessin mutkattomuu-
teen ja kavijoiden viihtyvyyteen. Verkkokaupasta on rakennettava kiinnostava
kauppapaikka, jossa asioiminen on paitsi sujuvaa ja vaivatonta, myés mukavaa.

9 Luotettavan verkkokaupan tunnusmerkit



Luotettavuus syntyy perusasioista

Kuluttajan selked ja kattava informointi on olennainen osa luotettavaa verkko-
kaupankadyntid. Verkkokaupan perustietoihin kuuluvat yritys- ja yhteystiedot seké
sopimus-, tilaus- ja toimitusehdot. Kuluttajavirasto ja Suomen Asiakkuusmark-
kinointiliitto ovat laatineet verkkokauppiaille tiarkeista asioista Verkkokauppiaan
muistilistan. Ohje 16ytyy kuluttajaviraston verkkosivuilta.
Verkkokaupankiyntiin liittyy aina myos henkilotietojen késittelyé. Tietojen
kasittelystd on laadittava rekisteriseloste, joka kertoo asiakkaalle, mihin ja miten
hénen antamiaan tietoja kiytetddn ja miten tiedot on suojattu. Myos rekisteri-

seloste on liitettdva verkkokaupan yhteyteen.
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Laadukas ulkoasu luo positiivisen ensivaikutelman. Kuvassa verkkokaupat vasemmalta oikealle:

Yalo, Pahis Kauppahuone, Cybershop, Kukkakontti, Retkiaitta, Maston ja Villa Harmonie

Laadukas ulkoasu ja selkea kayttéliittyma
helpottavat asiointia

Verkkokaupan ulkoasuun kannattaa panostaa. Laadukas ulkoasu luo vierailijalle
positiivisen ensivaikutelman ja houkuttelee kurkistamaan pintaa syvemmaille.
Yhdessd asianmukaisesti toimivan kdyttoliittymén kanssa verkkokaupassa asiointi

helpottuu ja ostamisesta tulee vaivatonta.

Luotettavan verkkokaupan tunnusmerkit



1. Logo

Yleisin paikka logolle on sivuston vasen ylakulma.
Logon on hyva toimia samalla linkkina kaupan
etusivulle. Logon yhteydessa — erityisesti kaupan
etusivulla — esitetdan usein myos slogan, joka
kertoo sivustolla vieraileville lyhyesti verkkokau-

pan kantavan idean.

2. Toimintovalikko
Verkkokaupan asiakastiliin seka tilaukseen
liittyvat toiminnot l6ytyvat useimmiten nakyman

oikeasta ylakulmasta.

3. Tuoteryhmavalikko
Tuoteryhmavalikko toimii kaupan padasiallisena

siirtymistapana tuoteryhmasta toiseen.

4. Sisdiset mainokset
Alennuskampanjoita ja sesongin myyvimpia
uutuuksia voidaan esitella varta vasten suun-
nitelluilla mainosbannereilla, jotka etusivun
ensimmaisena elementtina herattavat kavijéiden

kiinnostusta ja keradvat todella hyvin liikkennetta.

5. Tuotenostot

Erityyppiset tuotenostot eri kategorioista ovat
etusivulla hyva tapa esitelld kaupan tuoteva-
likoimaa. Tuotenostoja voivat olla esimerkiksi
suosituimmat, uusimmat tai mainostettavaksi

asetetut tuotteet.

6. Ajankohtaiset tapahtumat
Kaupan viimeisimmista kampanjoista ja tuoteli-

sayksista on hyva tiedottaa kaupan uutispalstalla.

Fjallraven Para MT
Karke jehousut

Tasjoushiniaan 29 €

{

EN T
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0=
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Nain verkkokauppaan palaavat asiakkaat saavat nopeasti tiedon siita, mitd kaupassa on viime kaynnin jalkeen tapahtunut. Asi-

akkaille voidaan antaa mahdollisuus tilata uutiset myds sahképostiin, jolloin voidaan muistuttaa tulevista tarjouksista ja saada

asiakas palaamaan useammin.

7. Tietovalikko

Kattavat tiedot kaupasta ja tilaamisesta seka yhteystiedot ja yhteydenoton helppous kertovat luotettavasta toimijasta. Selkeat

tilausohjeet seka tiedot eri maksu- ja toimitustavoista helpottavat asiakkaita viemaan tilauksensa loppuun.

8. Vaihtoehtoinen tapa navigoida

Sivun alalaidassa on hyva toistaa joko tuoteryhmavalikko yksinkertaisemmassa muodossa tai antaa mahdollisuus selata tuot-

teita esimerkiksi tuotemerkeittain. Retkiaitalla on valikoimassaan kattavasti eri tuotemerkkeja, joiden pohjalta asiakas voi selata
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tuotevalikoimaa.
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9. Tuoteryhmaén etusivu
Naisten vaatteet
Paatuoteryhmat voidaan esitella kavijalle T U P P SIS
alaryhmittain, joiden avulla kévija voi kaventaa
nakymaadnsa. Kyseisen paatuoteryhman tuotteita
voidaan esitella lisaksi myds tuotenostojen

avulla. .

Perheteltat

a a g8

(10

@ = pm

10. Tuotelistasivu

Tuotelistasivulla padosassa ovat itse tuotteet.

Lyhyen tuotekuvauksen tuominen tuotelistoi-
hin on kateva tapa kertoa kavijalle tuotteen

tarkeimmat ominaisuudet tehokkaasti nopeaa

vertailua varten.

11. Tuotesivu

Yksittaisen tuotteen sivulla tuotteesta voidaan

Saloman Fast Il

59,00€ =

Lmm

D

kertoa tarkemmin kattavampien tuotekuvausten ja suurempien tuotekuvien avulla. Tuotteen hinta- ja saatavuustiedot ovat

ostamisen kannalta kriittista informaatiota ja ne onkin hyva esittaa ostotoimintojen yhteydessa. Kun asiakas lisaa tuotteen

ostoskoriin, hanté on muistutettava mita tuotetta han on ostamassa, ja annettava mahdollisuus vaihtaa valintaa. Erityisen

tarkeda tama on silloin, kun tuotteesta on valikoimassa eri malleja, vareja tai kokoja.

Kattavgt__t__uqtetiedot fa laadukkaat
kuvat lisaavat ostohalua

Tuotetietojen ja kuvien laatu vaikuttaa — kaupan uskottavuuden liséksi — oleelli-

sesti my0s kuluttajan ostopaétokseen. Verkkokaupassa kuluttaja ei pdase fyysisesti

tutustumaan tuotteeseen vaan tekee ostopaatoksen annettujen tietojen perusteella.

Tuotetietoihin panostaminen vidhentdd sekd asiakaspalvelun tyotaakkaa etté

asiakaspalautusten médréd ja parantaa osaltaan verkkokaupan asemaa myos haku-

konetuloksissa.

Verkkokaupan erilaiset ndkymiat mahdollistavat seké lyhyiden ettd kattavam-

pien kuvausten kayton. Tuotelistassa tuotteesta voidaan kertoa vain

tarkeimmat

ominaisuudet, kun tuotesivulla voidaan esittaa tuotekuvaus kokonaisuudessaan.

Tuotteen perustiedot kertovat tuotteen siséllon, tirkeimmét ominaisuudet,

hinnan ja toimituskulut. Tuotteesta kannattaa kuitenkin mainita my0s esimer-

kiksi erilaiset kéyttotarkoitukset, tuotteen mukana toimitettavat kiyttoohjeet ja

mahdolliset lisédvarusteet ja -palvelut. Mité kattavampi kuvaus on, sitd paremmin

se palvelee asiakkaita ja sitd paremmin tuote myy.

Laadukkaat tuotekuvat heréttévit kiinnostusta ja lisddvit ostohalukkuutta.

Kuvilla voidaan esitelld tuotteen yleisilmeen lisaksi myos yksityiskohtia, erilaisia

kayttotarkoituksia sekd eri tuotevariaatioita, kuten vareja ja malleja.

12
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Verkkokaupan markkinointi

Markkinointi on yksi tdrkeimmistd verkkokauppiaan huomiota vaativista
toimista. Hakukonemarkkinointi on loistava tyékalu uusien asiakkaiden
hankinnassa, mutta vasta asiakassuhteisiin panostaminen ja markkinoin-
nin ylldpitdminen luovat toiminnalle jatkuvuutta.

Téssa luvussa esitellddn verkkokaupan markkinointimahdollisuuksia verkossa. Ei
kuitenkaan kannata unohtaa perinteistenkdan markkinointikanavien ja mainos-
medioiden tehoa. Menestyvé verkkokauppias rakentaakin markkinointikoneis-
tonsa toisiaan tukevien konseptien varaan, useita eri kanavia ja niiden vahvuuksia
hyodyntamalla.

Pelkastddn suuriin kavijamaariin tahtdaminen voi olla petollista. Verkkokaupan
tunnettuus ja kaupassa jo asioineiden asiakkaiden suosittelu ovat ratkaisevassa
roolissa suomalaisen kuluttajan valitessa verkko-ostospaikkaansa. Verkkokaup-

piaan tulisikin panostaa entistd enemman myds asiakassuhteiden yllapitdmiseen.

13 Verkkokaupan markkinointi
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Verkkokaupan asiakashankinta

Hakukoneet ovat verkkokaupan kivijaiméérien kannalta ylivoimaisesti merkitta-
vin yksittdinen asiakashankintakanava. Monelle verkkokaupalle menestyminen
hakukoneiden tuloksissa on eldméin ja kuoleman kysymys; pudotus hakukoneen
tuloksissa ykkospaikalta muutaman sijan voi vihentdd myyntid jopa kymmenié
prosentteja.

Hakukonemarkkinoinnilla tarkoitetaan hakukoneiden hyédyntdmistd mark-
kinoinnissa silloin, kun kuluttajat etsivit tietoa tuotteista ja palveluista. Hakuko-

nemarkkinointi voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen:

_
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1 Hakukonemainonta

Hakukonemainonnalla tarkoitetaan tekstimainoksen sijoittamista hakutulosten
yhteyteen. Mainostaja médrittelee hakusanat ja budjetin, joiden perusteella mai-
nokset esiintyvit hakutulosten yhteydessa.

Tarkan kohdennettavuutensa lisiksi hakukonemainonta on helposti seurattava
ja kustannustehokas tapa saavuttaa potentiaalisia asiakkaita. Mainosten nakymi-
nen ei maksa mitddn vaan verkkokauppias maksaa ainoastaan verkkokauppaan
saapuneesta potentiaalisesta asiakkaasta. Yksittdisen klikkauksen hinta vaihtelee

muutamista senteisti muutamiin euroihin.

2 Hakukoneoptimointi

Hakukoneoptimoinnin tavoitteena on lisidtad verkkokaupan tuotteista kiinnostu-
neiden kavijoiden maédrad mahdollisimman korkeiden hakutulosten avulla. Haku-
koneoptimoinnin onnistuminen edellyttéd, ettd verkkokaupassa on riittavésti
hakukoneiden arvostamaa sisiltod ja verkkokaupan sivuihin on viitattu kaupan
ulkopuolisilta sivustoilta.

Verkkokaupan markkinointi
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Verkkokaupan nakyvyyden parantaminen

Verkko tarjoaa monia mahdollisuuksia verkkokaupan nakyvyyden parantamiseen.
Téllaisia ovat esimerkiksi erilaiset vertailut, verkkokauppapaikat ja linkkihakemis-
tot, jotka kokoavat yhteen eri verkkokauppoja ja niiden tuotevalikoimia.

Vertailut ja verkkokauppapaikat Linkkihakemistot
Vertaa.fi + Kaupat.com
Hintaseuranta.fi o Apurifi

Mikko.fi « Makupalat.fi
Huuto.net » Fennica.net
Fruugo.fi + Hakukone.net
Ostokset.fi + Dmoz.org

Vaivaton.com

Kumppanuusmarkkinoinnilla tarkoitetaan mainosjérjestelmas, jossa sivustojen
yllépitdjat nayttavat omilla sivuillaan verkkokaupan bannereita ja tekstimainoksia.
Kun heidan julkaisemansa bannerin kautta saapunut kivija tekee tilauksen, mak-
setaan sivuston yllapitédjalle korvaus. Tallaisia kumppanuusverkostoja tarjoavat
Suomessa esimerkiksi TradeDoubler, TradeTracker ja AdvancedMedia.

Asiakassuhteiden yllapitaminen verkossa

Verkkokauppiaan kannattaa toimia verkon ehdoilla ja hyddyntéda verkon tar-
joamat mahdollisuudet mahdollisimman kattavasti. Sosiaalinen media tarjoaa
verkkokauppiaalle monia mahdollisuuksia asiakassuhteiden ylldpitdmiseen ja
syventimiseen.

Aktiivinen verkossa toimiminen helpottaa verkkokaupan tunnettuuden lisdéan-
tymistd ja osaltaan edistdd luotettavuutta. Sosiaalisen median verkostoissa sana
kiertdd nopeasti yhteisojen sisdlld, mika edistdd myos uusasiakashankintaa tyy-
tyviisten asiakkaiden suositellessa verkkokauppaa ystavilleen.

Sosiaalisen median palvelut helpottavat yrityksen viestintéé ja informaation
kulkua molemmin puolin. Verkkokauppias saa arvokasta ja suoraa palautetta
toiminnastaan ja voi pitdd asiakaskuntansa ajan tasalla uusista tuotteista ja tarjo-
uksista. Asiakassuhteita voi yllapitdd kustannustehokkaasti esimerkiksi uutiskir-
jeiden avulla, bloggaamalla uutuustuotteista tai esittelemalld tuotteita YouTubessa.
Asiakaskontaktia voi parantaa my6s esimerkiksi Facebookin ja Twitterin avulla.

Keskustelufoorumeilla kauppias voi jakaa tietotaitoaan ja tehda verkkokaup-
paansa tunnetuksi oman alansa keskuudessa. Liialliseen mainostamiseen foo-
rumeilla suhtaudutaan jyrkésti, mutta asialliset viestit ovat tervetulleita. Jokai-
sessa viestissd verkkokaupan mainostamisen sijaan on parempi strategia asettaa
verkkokaupan osoite linkiksi viestien allekirjoitukseen ja keskittya kirjoittamaan
hyodyllisia vinkkeja muille lukijoille.

Verkkokaupan markkinointi
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Myynnin edistaminen ja suosittelujarjestelmat

Verkkokaupan myyntid voidaan tehostaa kaupan sisdisen markkinoinnin avulla.
Verkkokaupan sisiisilld mainosbannereilla voidaan kertoa vierailijalle esimerkiksi
tarjouksista, kampanjoista tai vaikkapa sesonkituotteiden loppuunmyynneista.
Myvyntia voidaan edistdd myos erilaisilla suosittelujarjestelmilld, joilla pyritaan
kasvattamaan tilauksen arvoa ehdottamalla asiakkaalle esimerkiksi lisdvarusteita
tai yhteensopivia tuotteita.

Suosittelujarjestelmat helpottavat vertailua ja kasvattavat tilauksen arvoa

Suosittelujarjestelmilla tarkoitetaan sitd, ettd kaupassa esimerkiksi tietylla tuote-
sivulla vierailevalle kuluttajalle ehdotetaan muita tuotteita, joista hén voisi olla
kiinnostunut. Suosittelujarjestelmét helpottavat kuluttajaa vertailemaan tuotteita,
mutta niiden avulla voidaan myds kasvattaa tilauksen arvoa. Suosittelujarjestelmét
perustuvat erilaisiin yhteyksiin tuotteiden vélilla.

Tuotteiden vertailua voidaan helpottaa tarjoamalla vaihtoehtoja. Asiakkaalle
voidaan ehdottaa esimerkiksi muita saman hintaluokan tai ominaisuuksiltaan
samankaltaisia tuotteita.

Asiakkaalle voidaan ehdottaa erilaisia lisdvarusteita ja tarvikkeita, jotka sopivat
tuotteeseen, jota hdn on tilaamassa.

Asiakkaalle voidaan ehdottaa myds tuotteita, joita muut asiakkaat ovat kyseisen
tuotteen lisdksi ostaneet.

Sisdisten myynninedistdmiskeinojen lisdksi myyntid voidaan luonnollisesti
tehostaa myos ulkoisin toimenpitein. Esimerkiksi alennuskoodit ovat erittdin
monikayttdisid tyokaluja verkkokauppiaalle. Niitd voidaan kayttaa esimerkiksi
pitkaaikaisesta asiakassuhteesta palkitsemiseen tai hyvityksena rikkindisesta
tuotteesta. Ne toimivat myos lahjakortteina ja kiitoksena hyvasté palautteesta tai
kehitysehdotuksesta.

Verkkokaupan markkinointi



Kavijaseuranta

Verkkokaupan kdvijdseuranta on yksi verkkoliiketoiminnan hyédyllisim-
mista erityispiirteistd. Kavijaseuranta tarjoaa yksityiskohtaista tietoa
kaupassa asioivista kuluttajista. Sen avulla voidaan seurata myds verk-
komarkkinoinnin tehokkuutta ja kaupan sisdllén toimivuutta.

Verkkokaupan kévijaseurannan tiarkeimmat mittarit ovat kévijaméaard, keskimaa-

rdisen tilauksen arvo ja konversioprosentti, joiden tulosta verkkokaupan koko-
naismyynti muodostuu.

Verkkokaupan siséllon kehittdmisen kannalta tdrkeitd tietoja ovat eri sivuilla
vietetyt ajat ja miltd sivuilta verkkokaupasta poistutaan. Verkkokaupan kavija-
seuranta kertoo lisdksi muun muassa mistd kaupungista tai maasta kavijit ovat
kotoisin ja esimerkiksi mité internet-selaimia he kayttavat.

17 Kavijaseuranta
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Konversio mittaa tavoitteiden toteutumista

Konversioprosentti kertoo, kuinka suuri osa kivijoistd on toteuttanut sivustolle
asetetun tavoitteen. Verkkokaupan tirkein tavoite on luonnollisesti tilaus, mutta
tavoitteiksi kannattaa kivijiseurannassa asettaa myos muita liiketoiminnalle tér-
keitd tapahtumia, kuten yhteydenotot ja asiakkaaksi rekisterditymiset.
Kévijaseurannan avulla voidaan tarkkailla myds ostoprosessia, jolloin ndhdéén,
mihin kassan vaiheeseen tilauksen teko useimmiten kariutuu. Ndin saadaan arvo-
kasta tietoa esimerkiksi maksutapojen ja toimituskulujen merkityksesté asiakkaille.
Verkkokaupan konversioon vaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi kaupan ensivai-
kutelma ja luotettavuus, kaupan ulkoasu ja selkeys sekd tuotetietojen ja kuvien
laatu. Konversiota voi parantaa my0s tarjouksien ja mainonnan tarkemman koh-

dentamisen avulla.

Verkkomarkkinoinnin tehokkuuden seuraaminen

Verkkomarkkinoinnin toimivuutta voidaan seurata tarkkailemalla esimerkiksi mitd
kautta vierailijat saapuivat verkkokauppaan, millé sivuilla he asioivat sekd mita
tuotteita ja kuinka paljon he ostivat. Kévijaseurantaohjelma erottelee verkkokaup-
paan saapuneet vierailijat sisddntulotavan mukaan, mikd mahdollistaa esimerkiksi
bannerimainonnan tehokkuuden mittaamisen. Hakukoneiden kautta saapuneiden
osalta kévijaseuranta kertoo lisdksi, milld hakusanoilla sivustolle on saavuttu.

Google Analytics

Ilmainen Google Analytics on monipuolinen ohjelmisto markkinoinnin, myynnin
sekd kavijoiden liikkeiden seuraamiseen. Saat silld arvokasta tietoa kivijoiden ja
asiakkaiden kayttaytymisesta.
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LISAPALVELU MYCASHFLOW VERKKOKAUPPAAN:

Snoobi

Snoobi on kotimainen kivi-

snoobi

jéseural’ltapalvelu, joka on Verkkokaupan raportti

kohdistettu suomalaisille
verkkokauppiaille. Snoo-
bin avulla kauppiaat saavat
tietoonsa verkkokauppansa
onnistumiset ja pullonkau-
lat. Palvelu on kiytossé noin
4000 sivustolla Suomessa.

Verkkokaupan tulosten
seuranta ja mittaaminen

Verkkokaupan tulosten ja

myyntiprosessin seuranta
sekd mittaaminen ovat ensi-
sijaisen tarkeitd aloittelevalle
kauppiaalle.

Niet mistd maksavat

ot 8 | S s

asiakkaasi 10ytavit sivustosi,

pam—rs

mitkd mainoskampanjat toi-
mivat parhaiten, miten haku-
koneoptimointi tuo tuloksia
seka loytavatko asiakkaasi kauppasi sosiaalisista medioista. Kavijaseuranta mah-
dollistaa maksimaalisen tuoton saamisen kohdentamalla markkinointia oikeaan
suuntaan.

Saat myos selville mitkd ovat suurimmat pullonkaulat tilausprosessissa verk-
kokauppasi menestyksen tielld ja mihin asioihin sinun tulisi panostaa.

Et jdd yksin raporttien ja numeroiden keskelle silld Snoobin asiantuntija auttaa
tulkitsemaan verkkokaupan kavijéliikenteestd oikeat asiat ja antaa ideoita ja kehi-
tysehdotuksia tulevaisuuden onnistumisille.

Kavijaseuranta
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Asiakaspalvelu

Sujuva suomenckielinen asiakaspalvelu on yksi kotimaisen verkkokaupan
merkittavimmistad kilpailueduista. Asiakaspalvelun ruuhkautumista voi-
daan vihentdd lisédmdlld informaatiota verkkokaupan sivuille ja hyddyn-
tamalla erilaisia sahkoisid asiakaspalvelujdrjestelmid.

Suomalaiset ovat varovaisia ostajia. Kun tiedustellaan
verkko-ostamisen esteitd, suomalaisilta kuluttajilta
nditd 16ytyy enemmain kuin EU:ssa keskimédrin. Suo-
malaisten kuluttajien pelot liittyvit erityisesti tieto-
suojaan sekd epdvarmuuteen tuotteen mahdollista
palautusta ajatellen. Asiakkaiden informointi tila-
uksiin, palautuksiin ja tietojen luovuttamiseen

liittyen onkin ensiarvoisen tarkeda.

Toimitusehdot ja vastuut

Toimitusehtojen avulla verkkokauppias voi
varautua mahdollisia riitatilanteita varten.
Ehtoja kirjattaessa olisi hyva suojata niin
kauppiaan kuin asiakkaankin oikeudet.
Toimitusten viivastymisistd kannat-
taa asiakasta informoida vélittomasti.
Jos annettu toimitusaika ei pidd, voi
asiakas hakea vahingonkorvauksia,
mikali my6hédstymisestd aiheutuu
vahinkoa. Etdmyynnissé viivastykselld
on myos takaraja. Jos toimitus viivastyy
ja tuote on maksettu, rahat on palautettava asiakkaalle 30 pdivan kuluessa.
Verkkokauppias kantaa vastuun tuotteen kuljetuksen aikana. Tuotteen katoa-
mis- ja rikkoontumistapauksissa verkkokauppias ei voi myoskaédn ohjata asiakasta
tavarantoimittajalle tai valmistajalle esimerkiksi takuuhuoltotilanteissa.
Vastuu hintatietojen paikkansapitivyydesta on kauppiaalla. Internetissi esitetty
tarjous on padsaantoisesti mainostajaa sitova, ja jos kuluttaja hyviksyy kaupassa
olevan tarjouksen, sitova sopimus on syntynyt. Poikkeuksena téstd on niin ilmei-

Asiakaspalvelu
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nen virhe, ettd kuluttajankin olisi se pitanyt huomata.

14 paivan palautusoikeus

Verkkokaupassa asiakas joutuu tekemién ostopédatoksensd kokeilematta tuotetta.
Téstd johtuen asiakkaalla on kuluttajansuojalain mukainen 14 pdivan palautusoi-
keus. Asiakas voi siis peruuttaa kaupan ilman syytd. Kuitenkin, jos tuote esimer-
kiksi kokonsa tai painonsa takia edellyttédd erityskuljetusta, ylimaardiset palau-
tuskulut voidaan laskuttaa kuluttajalta. Samoin, jos kuluttaja tilaa esimerkiksi
kotiinkuljetuksen normaalin postildhetyksen sijaan, siitd saa laskuttaa erikseen.
Muutamien tuotteiden kohdalla palautusoikeus ei pade. Tallaisia tuotteita ovat:

yksittdistilatut ja kotiin kuljetetut péivittdistavarat

nopeasti pilaantuvat tuotteet

majoituspalvelut

avatut sinetdidyt cd- ja dvd-levyt

konsertti- ja lentoliput

vedonlyontipalvelut

mittatilaustavarat

sanoma- ja aikakauslehdet, jos niitd ei ole myyty puhelimitse.

Verkkokauppaa koskevat samat pykaldt ja pelisddnnot kuin muutakin kulutta-
jakauppaa. Kuluttajaoikeus on linjannut verkkokaupan markkinointia ja sopi-
musehtoja. Linjaukset perustuvat olemassa oleviin lainsadnnéksiin ja kuluttaja-
asiamiehen ratkaisukéytdntoon, ja sisdltavat suosituksia ja ohjeita mallikelpoisen
verkkokaupan perustamiseen. Kuluttajaoikeuden linjaukset 16ytyvit kuluttajavi-
raston verkkosivuilta.

Sahkdiset asiakaspalvelujarjestelmat

Verkkokaupat tarjoavat yleisesti asiakaspalvelua sekd puhelimitse ettd sahkopostin
vilitykselld. Yhteydenottojen lisdéntyessd voi asiakaspalvelun hallitseminen olla
tyolastd ja asiakkaille vastaaminen hidastua. Asiakaspalveluohjelmiston avulla
voidaan pitédad kirjaa saapuneista yhteydenotoista ja niiden tilasta, esimerkiksi onko
asia avoin vai ratkaistu. Tikettipohjaisen asiakaspalvelujarjestelmin avulla suuri
madrd yhteydenottoja saadaan hallintaan, jolloin useampi henkil6 voi organisoi-
dusti ja henkilokohtaisesti vastata asiakkaiden kysymyksiin ajallaan.
Livechat-jérjestelmén avulla asiakas voi keskustella reaaliaikaisesti asiakas-
palvelijan kanssa samalla kun asioi verkkokaupassa ja tekee esimerkiksi tilausta.
Livechatin ensisijainen tarkoitus on helpottaa ostopéatoksen ja tilauksen tekoa,
mutta sitd voidaan hyddyntda myos myynnin apuvilineend. Asiakkaalle voidaan
suositella lisatarvikkeita ja muita tuotteita, joista asiakas voisi olla kiinnostunut.
Yksi livechatin parhaista puolista on sen nopeus. Livechat mahdollistaa puuttu-
misen esimerkiksi tilausongelmiin heti, ennen kuin asiakas ehtii tilata tuotteen

jostain muualta.

Asiakaspalvelu



Maksu- ja toimitustavat

Kattavasta maksuvalikoimasta [6ytyy jokaiselle sopiva tapa ostaa. Moni-
puolisten toimitustapojen avulla asiakkaat saavat lisdksi itse valita minne
paketti toimitetaan — ja kuinka kovalla kiireelld.

Verkkokaupankéynnissé kéytetdan monia eri maksu- ja toimitustapoja. Molempia

on syytd tarjota useita. Erilaiset tuotteet aiheuttavat omat vaatimuksensa, mutta
my0s asiakkaiden tarpeet ja mieltymykset vaihtelevat.

Sopivilla maksutavoilla kaupankaynti sujuu

Verkkokauppojen maksutavoista suositaan kuluttajien keskuudessa postiennakkoa,
laskua, pankkien verkkomaksuja ja luottokortteja. Yritysten vilisessa kaupassa

22 Maksu- ja toimitustavat
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kdytetddn mieluiten laskua.

Maksutapojen valintaan vaikuttavat asiakaskunnan yleisesti kiyttdmien mak-
sutapojen lisdksi myos verkkokaupan tuotevalikoima sekd yksittéisten tilausten
arvot. Arvoltaan pienet ostokset maksetaan mielellddn suoraan pankkien verkko-
maksulla tai luottokortilla. Arvokkaat tuotteet ja suuremmat tilaukset kasvattavat
asiakkaan riskié rahojen menettidmisestd, ja maksu suoritetaankin mielelldén vasta
toimituksen yhteydessd tai myohemmin. Suuret ostokset halutaan usein maksaa
myos erissd osamaksua kayttamalld.

Maksutapoja vertailtaessa kannattaa huomioida eri maksutapojen aiheuttamat
kulut — sekd myyjén ettéd asiakkaan osalta. Vaakakupin painoksi on hyva laskea
my0s maksutavan vaikutus kaupankéynnin vaivattomuuteen sekd maksun palau-
tuksen sujuvuus.

Kansainvilisessd kaupassa luottokortit ja PayPal ovat suosittuja maksutapoja.
Vaihtoehtoina voi miettid myos paikallisten pankkien verkkomaksuja.

Miten kuluttajat haluaisivat maksaa verkossa

2% 1%

= Verkkopankin kautta

= Tuotteen mukana tulevalla laskulla
= Luottokortilla

= Postiennakolla

= Jollain muulla tavalla

= Eiosaa sanoa

Toimitusvaihtoehdot ovat kriittinen
tekija verkkokaupassa

Halvempaa hintaa pidetéin yleisesti yhtend verkkokaupan kilpailuetuna. Toimi-
tustavat ja niistd koituvat kulut vaikuttavatkin merkittavasti asiakkaan ostopaétok-
seen. Suhteettoman suuret toimituskulut tai liian pitké toimitusaika voivat yllattaa
tilaustaan tekevén asiakkaan ja saada hénet muuttamaan mieltaan.

Erikokoiset tuotteet ja tilauskokonaisuudet vaativat tietysti erikokoisia toi-
mituksia, jotka vaikuttavat myos toimituskuluihin. Tuotteiden asettamien vaati-
musten liséiksi kannattaa huomioida my6s asiakaskunnan erilaiset mieltymykset.
Yksi haluaa toimituksen kotiinkuljetuksena, toinen noutaa paketin mieluummin
noutopisteestd. Joku taas haluaa noutaa verkosta tilaamansa tuotteet myymélasta.

Myds toimitusaika voi olla ratkaisevassa roolissa asiakkaan valitessa toimi-
tustapaa tilaukselleen. Pikatoimituksen tarjoaminen toimitusvaihtoehtona voi
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toimia hyvina lisdpalveluna tuotteen nopeasti haluaville asiakkaille. Pidemmissa
toimitusajoissa asiakkaan informointi korostuu. Useimmat kuljetuspalveluyritykset
ilmoittavat toimitusvahvistuksen yhteydessa seurantakoodin, jonka avulla asiakas
voi seurata lahetyksen kulkua.

Toimituskulujen esittaminen asiakkaalle

Asiakkaan tehdessa tilausta on térked, ettd toimitusvaihtoehdot ja -kulut esitetdadn
aikaisessa vaiheessa, mielellddn jo ennen kassalle saapumista. Jos asiakas yllatetdan
korkeilla toimitusmaksuilla vasta tilauksen vahvistamisen yhteydessd, voi asiakas
muuttaa mieltddn. Usein ostoskorit hylatadnkin sen jalkeen, kun toimituskulut on
néytetty asiakkaalle.

Toimituskulujen hinnoittelu voi kuitenkin olla hankalaa, eika tarkkoja toimi-
tuskuluja usein voida ilmoittaa asiakkaalle ennen kuin tiedetéén tilauksen koko-
naissisilto. Asiakkaalle kannattaa kuitenkin antaa mahdollisuus tutustua eri toi-

mitusvaihtoehtojen ominaisuuksiin ja hintoihin ennen tilauksen tekoa.

Ilmaisilla toimituskuluilla lisda myyntia

Ilmainen toimitus on yksi tehokkaimmista verkkokaupan myynninedistgjista.
Vaikka se on halvempien, pienikatteisten tuotteiden osalta usein mahdotonta, voi
silld parantaa arvokkaampien tuotteiden menekkia huomattavasti.

Yksi toimiva ratkaisu on myds tarjota toimitus ilmaiseksi tilauksen arvon ylit-
tdessd tietyn arvon, silld useamman tuotteen ldhettdminen kerralla on yksittéisia
toimituksia edullisempaa. Tama parantaa myynnin lisédksi myds varaston kiertono-
peutta. Lisdksi se edistdd osaltaan myos markkinointia, silld usein asiakas kerda
tuttavapiiristadn suuremman porukan, joka tilaa tuotteita yhdessa.

Maksu- ja toimitustavat
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Suomen Verkkomaksut

Vauhtia verkkokauppaan monipuolisten ja
turvallisten maksutapojen ansiosta.

Suomen Verkkomaksujen avulla verkkokauppa voi tarjota asi-
akkailleen mahdollisuuden maksaa ldhes milld tahansa kotimai-
sella maksutavalla. Koko verkkokaupan maksuliikenne hoituu
turvallisesti yhden palvelun kautta.

Monipuoliset maksutavat yhdella sopimuksella

Verkkomaksut tarjoaa verkkokauppaan kotimaisten pankkien
verkkomaksupainikkeet, Luottokunnan korttipalvelut seka lasku-
ja osamaksupalvelut kdyttoosi helposti ja nopeasti.

SV:n takaamaa maksuturvallisuutta

Verkkokauppa saa maksut nopeasti tililleen, tilitysviive verkkopankkimaksuissa
on 2 pankkipéivad ja luottokorttimaksuissa 10 pankkipdivéa. Lisaksi kuluttaja voi
turvallisesti ostaa verkkokaupasta, koska Verkkomaksut tarkistaa asiakasyritys-
tensd taustat huolellisesti ja vastaa siitd, ettd kuluttaja saa aina joko tilaamansa
tuotteen tai rahansa takaisin.

Tehokas maksujen seuranta

Palveluun kuuluvan Kauppiaspaneeli -tyokalun kautta verkkokauppa paisee tar-
kastelemaan kaikkia maksuja keskitetysti ja reaaliaikaisesti yhdestd paikasta ja
tilaustiedot tallentuvat varmuuskopioina jarjestelmaén.

Tydkalut myynnin analysointiin

Palvelu tarjoaa kattavat tilastointi- ja raportointity6kalut, joiden avulla myyntia ja
sen kehitystd on helppo seurata ja analysoida. Tieto on saatavilla seké graafisina
havainnollisina kaavioina ettd tarkkana numeerisena datana tarkempaa analy-

sointia varten.

Saastoa taloushallinnon kuluista

Kauppiaspaneelin avulla kaikki maksutapahtumiin liittyvit tiedot ovat helposti
saatavilla kirjanpitoon liitettdvassa muodossa.

Rajapintojen paivitykset

Suomen Verkkomaksut ylldpitad maksujarjestelmien rajapintoja keskitetysti eikd
verkkokauppiaan tarvitse huolehtia useista eri aikaan péivittyvistd rajapinnoista,

vaan kéytossd on ajantasainen versio jokaisesta maksutavasta.
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Maksuturva

Oletko tullut ajatelleeksi, ettd vaikka valtaosa kuluttajista kokee
verkkokaupassa asioinnin tédysin turvalliseksi, ei monikaan
tule ajatelleeksi, ettd verkkomaksuilla maksettaessa myyjé saa
rahansa ennen kuin kuluttaja on saanut ostoksensa.

Maksuturva-palvelu tuo verkko-ostamiseen perinteisen,

reilun kivijalkakaupan kauppatavan, jossa maksu ja tuote vaih-
tavat samanaikaisesti omistajaa. Palvelu turvaa verkkokauppata-
pahtuman tilauksesta toimitukseen ja peruutuksesta palautuk-
seen. Yhdelld sopimuksella kattava maksutapavalikoima, ajantasainen tilausten
seuranta ja rahapalautusten vaivaton késittely.

Ole asiakkaittesi luottamuksen arvoinen!

Maksuturva Basic —_—

+ Suomalaiset verkkomaksupainikkeet

+ Peruutuspalvelu asiakastyytyviisyyden takaamiseksi
+ Kotimaisten logistiikkayritysten toimitustenseuranta S
+ Ajantasainen tieto toimitusten etenemisestd

» Tieto vastaanotetusta toimituksesta

BAasiC
+ Toimitusaikojen seuranta kuljetusliikekohtaisesti
+ Vastaanottokuittauksen perusteella tehtavit
automaattiset tilitykset - 0o mo
+ Ajantasainen maksuliikenteen seuranta E—
+ Ilmainen tekninen tuki
Maksuturva Gold -

+ Suomalaiset verkkomaksupainikkeet 5
+ Visa, Visa Electron ja Mastercard (Luottokunta)
+ Peruutuspalvelu asiakastyytyviisyyden takaamiseksi | Maksutuas
» Kotimaisten ja kansainvilisten logistiikkayritysten
toimitustenseuranta Gold
+ Ajantasainen tieto toimitusten etenemisestd
+ Tieto vastaanotetusta toimituksesta
» Toimitusaikojen seuranta kuljetusliikekohtaisesti - 0o oo
+ Vastaanottokuittauksen perusteella tehtavit
automaattiset tilitykset
+ Ajantasainen maksuliikenteen seuranta
» Laajempi tilastointi ja raportointi

« Ilmainen tekninen tuki
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Klarna Laskulla myly(/minen
ja maksaminen verkkokaupassa

Laskulla maksaminen yleistyi kotimaisissa \"
verkkokaupoissa vuonna 2008, jolloin Klarna \ ’ ( a r n a

Oy avasi konttorinsa Suomessa. Maksutapana
lasku on otettu erittdin hyvin vastaan ja se
onkin jo melkein 1000 kotimaisessa verkkokaupassa kaytossa.

Jos kuluttaja itse saisi padttaa maksutapansa verkossa, olisi se viimeisimpien
tutkimusten mukaan joko verkkopankki tai jalkikdteen maksettava lasku, jossa on
14 vrk maksuaikaa. Ja tdimdhén on tdysin ymmarrettavad. Kukapa ei haluaisi ndhdé
tuotetta ennen kuin on maksanut sen. Joustavan maksutavan lisiksi verkkokauppa
voi tarjota asiakkaalleen lisdturvaa, kun tilauksen yhteydessi ei tarvitse luovuttaa
luottokorttinumeroa. Eikéd kauppiaankaan tarvitse pelitd laskulle myymist4, koska
Klara kantaa luotto- ja petosriskit kauppiaan puolesta, aina.

Osamaksukauppa tuo maksamiseen joustavuutta

Klarnan osamaksuilla kuluttajat voivat maksaa erittdin joustavasti myds suurem-
mat ostoksensa. Klarna Tili maksutavalla asiakas voi tehda tilauksia kaikista Klarna

Tili -maksutapaa tarjoavista verkkokaupoista ja kaikki ostokset yhdistyvit samalle

kuukausilaskulle.

Kiintedt osamaksukampanjat mahdollistavat verkkokaupalle erilaisten myynti-
kampanjoiden toteuttamisen, jolloin verkkokauppa voi tarjota asiakkailleen korot-
tomia osamaksukampanjoita 3, 6 ja 12 kuukauden osamaksuissa. Kuluttaja voi
halutessaan kaantad myos kaikki laskuostoksensa osamaksuksi, miké tuo entista
enemmdin joustavuutta maksamiseen.

My®os verkkokauppiaalle osamaksu on erittdin turvallinen maksutapa. Klarna
kantaa aina luotto- ja petosriskin kauppiaan puolesta ja tilittdd tilatun summan ker-
ralla. Klarna hoitaa myds kuukausilaskutuksen ja tilisopimukset kuluttajan kanssa
suoraan, jolloin kauppiaalle ei jad muuta tehtdvad kuin tilauksen toimittaminen.

Kuinka Klarnan palvelut toimivat?

Klarnan palvelut ldhdettiin alunperin kehittdim&én tavoitteena tehda verkosta
ostamisesta mahdollisimman helppoa ja turvallista. Klarna Laskulla ja Klarna
Tililla maksettaessa kuluttajan ei tarvitse tilausta tehdessdan luovuttaa esim. luot-
tokorttinumeroaan, vaan luottotarkistus tehddan henkil6tietojen perusteella. Mak-
saminen helpottuu huomattavasti muihin maksutapoihin verrattuna, koska tilaus
hoituu kokonaisuudessaan verkkokaupan omalla sivustolla eiké asiakkaan tarvitse
kéyd4 vahvistamassa tilausta esim. verkkopankissa. Lasku tulee paketin mukana
asiakkaan kotiin saakka. Osamaksuissa Klarna postittaa osamaksusopimukset ja
kuukausilaskut asiakkaalle.

Maksu- ja toimitustavat
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LISAPALVELU MYCASHFLOW VERKKOKAUPPAAN:

.

.

.

Matkahuolto tekee
verkkokaupan logistiikasta helppoa

Matkahuolto tarjoaa erittdin kilpailukykyisen kuljetuspalvelun verk- A
kokauppiaalle, jonka toiminta edellyttdd tuotteiden toimittamista
kuluttajille ympéri maan. Matkahuollon kuljetuspalveluiden kéyt-

tdjani saat monta etua. v

Edut verkkokauppiaalle

Matkahuolto tarjoaa erittdin kilpailukykyiset
hinnat ja kuljetusajat.

Matkahuolto kuljettaa toimitukset yli 1.200 nou-
topisteeseen Suomessa. Asiakkaasi voivat tilaus-
kohtaisesti valita itse mihin noutopisteeseen halu-
avat tuotteen toimitettavan.

Matkahuolto noutaa toimitukset kaikkialta Suo-

messa, sijaitsipa toimitilasi tai varastosi missa
tahansa.

Voit varmistaa tuotteiden maksun valitsemalla maksutavaksi Matkahuollon bus-
siennakon, joka on postiennakkoa vastaava palvelu.

Voit tulostaa osoitekortit ja seurata toimitusten etenemistd suoraan verkkokaupan
hallintatyokalusta.

Matkahuollon asiantuntija auttaa kuljetusratkaisujen optimoinnissa seké logis-
tiikan suunnittelussa.

Matkahuollon kumppanien avulla tuotetaan kaikki logistiikkaan liittyvét tarpeet
(tuontikuljetukset, varastointi ja jakelukuljetukset).

Edut verkkokaupan asiakkaille

Asiakkaasi saa mahdollisuuden valita hinelle parhaiten sopivan noutopisteen
markkinoiden tiheimmaéstd ja parhaiten avoinna olevasta yli 1.200 noutopisteen
verkostosta.

Toimitusvahvistukseen liitetddn Matkahuollon seurantakoodi, jolla asiakas voi
seurata ldhetystd Matkahuollon internetsivuilla.

Asiakkaasi saavat saapuneesta ldhetyksestd sdhkoisen viestin haluamallaan tavalla
esim. tekstiviestina.

Valitse Matkahuolto yhteistyokumppaniksi

Kaikki ndmé edut saat valitsemalla Matkahuollon kumppaniksi. Lisdtietoja palve-
luistamme saat nopeimmin sivuiltamme www.matkahuolto.fi.

Logistiikka
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Logistiikka

Sopivan kokoinen varasto takaa tuotteiden hyvdn saatavuuden heikentad-
mdtta yrityksen maksuvalmiutta. Varastoriskia voidaan pienentdd pitd-
malld valikoimissa tilaustuotteita, jotka toimitetaan suoraan valmistajalta
tai tukkurilta ilman vdlivarastointia.

Verkkokaupan logistiikka késittdd tuotteiden virran aina valmistajalta tai tukku-
rilta asiakkaalle saakka. Sopivan vilivaraston ylldpitdminen vapauttaa resursseja
esimerkiksi verkkokaupan markkinoinnin kéyttoon.

Tuotteiden sisaanostot ja varastointi

Tuotteiden sisddnostot ja varastointi sitovat suuren osan verkkokauppayrityksen
varoista. Pyrkimallda suurempiin kertahankintoihin ostohinta voi olla huomat-

tavasti edullisempi, mutta ylisuuret ja véérin ajoitetut sisdédnostot voivat johtaa

Logistiikka
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my6s maksuvalmiusongelmiin. Oleellista onkin 16ytdé sopiva tasapaino tuotteiden
hyvén saatavuuden ja varaston sitoman padoman vilille.

Varaston sitomaa pddomaa ja sopivaa kokoa voidaan arvioida erilaisten mitta-
reiden avulla. Yksinkertaisilla laskutoimituksilla voidaan mitata myds verkkokau-
pan muun logistiikan tehokkuutta ja toimitusten tuottavuutta.

Verkkokaupan logistiikan tehokkuuden mittareita

Verkkokauppiaalle sopivat samat logistiikan tehokkuuden mittarit kuin minka
tahansa tavarakauppaa harjoittavan yrityksen varastonhallintaan. Varaston kier-
tonopeus, tavaroiden viipyma varastossa, palautusprosentti ja toimitusten tuot-
tavuus ovat helposti laskettavissa verkkokaupan myynti- ja varastoraporteista.

VARASTON - MYYNTI
KIERTONOPEUS ~ VARASTON ARVO

Varaston kiertoaika voidaan laskea myynnin ja varaston arvon perusteella. Kun
varaston arvo tilikauden alussa on 27000 € ja tilikauden lopussa 22000 €, on varas-
ton arvo keskimaéarin 24500 €. Jos tilikauden myynti on 196 000 € varaston kier-
toajaksi saadaan 8 kertaa vuodessa (196000 € + 24500 €). Varaston kiertoajan
ollessa 8 kertaa vuodessa viipyvit tavarat varastossa keskimaérin 46 paivad (365
+ 8).

PALAUTUS- _ PALAUTUSTEN MAARA x I00
PROSENTTI - TILAUSTEN MAARA

Palautusprosenttia kannattaa seurata sddnnollisesti, koska lakisdéteisen velvoitteen
mukaan verkkokauppa vastaa palautuksen ja vaihdon kustannukset. Joillakin
toimialoilla, esimerkiksi vaatekaupassa, palautukset ovat niin yleisia, ettd ne kan-
nattaa huomioida hinnoittelussa.

TOIMITUSTEN  _ LASKUTETUT TOIMITUSKULUT
TUOTTAVUUS = MAKSETUT TOIMITUSKULUT

Toimitusten tuottavuus kertoo ovatko asiakkailta perityt toimituskulut kattaneet
lahetyskuluja. Arvon ollessa 1 ovat laskutetut ja maksetut kulut tasapainossa. Jos
arvo on alle 1, on osa kuluista jouduttu kattamaan tilauksen myyntikatteesta.

Logistiikan tehokkuutta kannattaa mitata jarjestelmallisesti ja useamman kerran
vuodessa, jolloin mahdollisiin ongelmakohtiin voidaan reagoida nopeasti.

Valmistautuminen kasvuun

Verkkokaupan liikevaihdon ja toiminnan kasvaessa varastonhallinta korostuu.
Yllapidettivid tuotetietoja on enemman, tavaravirta varastoon kasvaa, ldhetysten ja
palautusten maaré kasvaa ja asioita hoitaa yhd useampi tyontekija. Yksinkertaisista
asioista voi tulla hankalia, jos kasvuun ei ole varauduttu.

Kasvuun kannattaa valmistautua pitdmalla tuoterekisterit ja varasto hyvissa

Logistiikka



jarjestyksessd sekd organisoimalla tehtévid selkeiksi prosesseiksi. Palautusten késit-
telyt ja hyllytykset on hyvéa niputtaa esimerkiksi joka tiistain rutiiniksi.

Tuotevalikoiman ja volyymien kasvaessa tiettyyn pisteeseen verkkokaupan
varastonhallinta ja tdydennykset on jdrkevin hoitaa siihen suunnitellulla ohjel-
mistolla, joka sisaltda kaikki olennaiset raportit ja toiminnot.

Tilaustuotteet pienentavat varastoriskia

Usein verkkokauppiaat valttdvit varastoriskin hankkimalla useiden asiakkaiden
tilaamat tuotteet kerralla toimittajalta. Toimituksen saavuttua verkkokauppaan,
tuotteet ldhetetdidn edelleen eteenpiin asiakkaille. Témaé johtaa kuitenkin pitkiin
toimitusaikoihin ja useisiin paéllekkaisiin tyovaiheisiin.

Verkkokauppa voi pienentéd varastoriskid my0s toimittamalla osan tuotevali-
koimasta tilaustuotteina, jolloin tuotteita ei varastoida verkkokauppiaan toimesta
vaan toimitetaan suoraan valmistajalta tai tukkurilta asiakkaalle. Tilaus voidaan
ohjata kokonaan toimittajalle, jolloin viltetadn paéllekkdiset tydvaiheet tuotteiden
kerdamiseen, pakkaamiseen ja lahettdmiseen liittyen. Tama, ns. Drop shipping

-malli, on suosittua esimerkiksi tietotekniikka-alan verkkokaupoissa, koska kalliita
ja nopeasti vanhentuvia tuotteita ei kannata varastoida.

Tilausten toimittaminen

Tilauksen vastaanottamisesta ja toimittamisesta kannattaa ldhettdd asiakkaalle
tietoa. Se on hyvéa palvelua ja lisdd luottamusta. Verkkokaupan tilauksen toimit-
taminen kasittdd tuotteiden kerddmisen varastosta, asianmukaisen pakkaamisen
sekd ldhettdmisen.

Kerdaminen sujuu hyvin organisoidusta varastosta kitevasti varastopaikkojen
ja tuotenumeroiden avulla. Tuotteiden kerddmisté voidaan helpottaa my6s verkko-
kauppaohjelmistosta saatavilla kerdys- ja lahetyslistoilla. Verkkokauppaohjelmis-
ton hyddyntdminen voi nopeuttaa myos ldhettdmista esimerkiksi osoitekorttien
automaattisen tulostamisen avulla.

Tuotteiden pakkaamiseen kannattaa kiinnittdd huomiota. Hyvin pakatut tuot-
teet sdilyvit ehjing, jolloin asiakas sddstyy mielipahalta ja verkkokauppias palau-
tuskuluilta.

Verkkokauppa voi hankkia varastoinnin ja lahetyksen myos palveluna, jolloin
resurssit voidaan keskittéa sisddnostoihin ja markkinointiin. Varastopalvelun kay-
tostéd saadaan paras hyoty, kun verkkokauppaohjelmisto integroidaan toimimaan
automaattisesti yhdessd varastopalvelun jarjestelmin kanssa.

Ty - g
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Loppusanat

Verkon merkitys kuluttajien ostopaatosten teossa korostuu entisestdan. Verkko
tulisi ndhda entisté kiintedampana osana nykyaikaisen yrityksen toimintaympéris-
tod. Pelkat nettisivut yhteystietoineen eivit endd riité, jos kilpailija myy tuotteitaan
suoraan verkossa.

Verkkokauppa toimii hyvdana myyntikanavana, mutta sen hyodyt eivit rajoitu
pelkdstadan myynnin tehostumiseen. Verkkokauppa tarjoaa kattavat tyokalut mark-
kinointiin ja yksinkertaistaa myyntiyrityksen paivittéisia rutiineja. Verkkokauppa
on tekniikkalaji, mutta sen menestystekijat piilevét kuitenkin verkon tarjoamien
mahdollisuuksien liiketoiminnallisessa hyodyntédmisessa.

Teknologian nopean kehittymisen, jatkuvasti kovenevan kilpailun ja asiakkai-
den kasvavien vaatimusten vuoksi verkkokauppiaan on panostettava jatkuvaan
kehittymiseen. Verkkokaupan menestyksen eteen on tehtdva t6it4, ja uusia taitoja
ja tyokaluja on opiskeltava jatkuvasti. Kaikkea ei kuitenkaan tarvitse tehdi itse,
vaan oman osaamisen puutteita voi ja kannattaakin paikata kayttdmalld apuna
verkkoliiketoiminnan eri osa-alueiden ammattilaisia, joita Suomestakin 16ytyy

runsaasti.

Lisatietoa verkkokaupasta

Tdma opas raapaisi vain sen tiedon pintaa jota menestyvin verkkokaupan yllapi-
tdminen kauppiaaltaan vaatii. Siksi olemmekin koonneet MyCashflow’n sivuille
kattavan lisatietopaketin josta 16ytyy verkkoliiketoimintaa ja verkkokauppaa kasit-
televid kirjoja, blogeja ja muita hyodyllisia sivustoja.

www.mycashflow.fi/lisatietoa-verkkokaupasta
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