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Kuluttajien kiinnostus verkkokauppaa kohtaan on ollut jatkuvassa kasvussa ja tdméan paivan
kuluttajat kokevatkin verkkokaupat helppona tapana ostaa tuotteita. Myds pienten yritysten
on pystyttava vastaamaan kuluttajien lisdéantyneeseen kiinnostukseen verkkokauppojen palve-
lukokonaisuuksiin. Usein pienten yritysten on ollut haastavaa perustaa verkkokauppa tiedon-
puutteen vuoksi. Opinnaytetyon aiheena oli selvittdd verkkokaupan perustamiseen liittyvat
prosessit ja laatia opas verkkokaupan perustamiseen. Opinndytety6 tehtiin yhteistydssa Lau-
rea-ammattikorkeakoulun kauneudenhoitoalan koulutusohjelman kanssa.

Opinnadytetydhon laadittu opas sisaltaa tarkeimmat prosessit verkkokaupan perustamiseen
seka suoria linkkeja palveluntarjoajille. Oppaan tarkoitus on auttaa verkkokaupan suunnitte-
lussa ja perustamisessa sekd auttaa valitsemaan yrityksen tarpeisiin sopivat ratkaisut. Opin-
naytetyohon liitetyn oppaan avulla yritykset voivat lisdta tietoaan verkkokaupan perustami-
sesta ja sen avulla voidaan auttaa pienia ja keskisuuria yrityksid avaamaan verkkokauppoja.
Verkkokaupan avulla yritykset voivat parantaa palveluitaan seka kasvattaa liikevaihtoa. Op-
paan tarkoitus on myds madaltaa yritysten kynnysta perustaa verkkokauppa. Opinndytetydssa
kaytetty materiaali on koottu kirjallisuudesta seké internetléhteista. Kaytetty materiaali on
valittu vastaamaan pienten ja keskisuurten yritysten tarpeita verkkokaupan perustamiseen.
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Consumer interest in e-commerce has been growing steadily and today’s consumers regard
online stores as an easy way to buy products. Also small businesses must be able to respond to
consumers’ increased interest in online shopping. Unfortunately, it has been challenging for
small businesses to create online shops because of the lack of information. The aim of this
Bachelor’s thesis was to examine the creation of an online shop and to draw up a guide on
how to start an online shop. This thesis was done in collaboration with the Degree Programme
in Beauty and Cosmetics of Laurea University of Applied Sciences.

The guide contains the most important processes in the creation of an online shop, as well as
direct links to service providers. The guide is designed to help in the design and creation of
an online shop, as well as help the companies to choose the right solutions for their business
needs. The guide is planned to help companies increase their e-commerce information system
and it can be used to help small- and medium-sized enterprises to start online shops. An
online shop allows companies to improve their services and increase sales. Also the purpose of
this guide is to lower the threshold for companies to create online shops. The data that has
been used in this thesis is collected from the literature and Internet sources. The material
used is selected to meet the needs of small- and medium-sized enterprises as regards e-
commerce.
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Johdanto

Verkkokaupat ja niissa asioiminen ovat yleistyneet viime vuosina. Verkkokauppojen yleistymi-
nen onkin horjuttanut perinteisten kivijalkakauppojen asemaa markkinoilla. Nykyhetken kivi-
jJalkayrittdjien onkin vakavasti mietittéva, kasvatetaanko liiketoimintaa verkkokaupalla, jotta
kilpailussa voidaan pysya mukana. Toisaalta, yrittdminen voidaan aloittaa suoraan verkko-
kauppatoiminnalla. Aloittavan verkkokauppayrittajan tueksi ei juurikaan ole oppaita verkko-
kaupan perustamisen eri prosesseihin. Tasta johtuen opinnaytetydn aiheeksi valittiin verkko-
kauppa ja verkkokaupan perustamiseen liittyvat prosessit. Opinndytetyd tehdéaan yhteistyodssa
Laurea-ammattikorkeakoulun kauneudenhoitoalan koulutusohjelman kanssa. Opinndytetydn
tarkoitus on esitella verkkokaupan perustamiseen liittyvat prosessit seka tarkastella mita
seikkoja tulee ottaa huomioon verkkokauppaa suunnitellessa. Opinnaytetyd on rajattu kasitte-

lemaén ainoastaan verkkokaupan perustamiseen liittyvia prosesseja.

Tulevaisuudessa verkkokauppojen suosio kasvaa vield suuremmaksi. Myos ulkomaisten verkko-
kauppojen suosio tulee kasvamaan. Siksi on tarkeda ettd Suomessa luodaan tarpeeksi kotimai-
sia verkkokauppoja, jotta voidaan vastata ulkomaisten verkkokauppojen tarjoamaan kilpai-
luun. Verkkokaupat ovat yrityselamélle liikevaihdon kasvattamisen kannalta tarkeita. Valitet-
tavan usein pienet yritykset eivat uskalla lahte& perustamaan verkkokauppaa, koska yrittajan
tiedot ja taidot eivat riitd verkkokaupan perustamiseen. Opinndytetydn tavoitteena on luoda
selked opas kaikille verkkokaupan perustamisesta kiinnostuneille ja samalla madaltaa kynnys-

ta verkkokaupan perustamiseen.

1  Yleista tietoa verkkokaupasta

Verkkokaupoista ja niistéa ostamisesta on tullut viime vuosina yhéa yleisempaa. Verkkokaupois-
sa asioivat asiakkaat arvostavat seikkoja, joita perinteiset kivijalkakaupat eivéat pysty tarjoa-
maan. Tallaisia seikkoja ovat esimerkiksi verkkokauppaostosten mielekkyys, edullisemmat
hinnat seka verkkokauppojen kayton helppous. (Prnewswire 2015) Verkkokaupoilla on myds
huomattava merkitys kauppojen liiketoiminnalle. Kaupan liitto, ASML eli Asiakkuusmarkki-
nointiliitto ja TNS-gallup tekivat verkkotutkimuksen, jossa selvitettiin suomalaisten ostotot-
tumuksia verkossa. Tutkimuksen mukaan vuonna 2011 suomalaiset ostivat verkosta yhteensa
noin 10 miljardilla eurolla. Tutkimustulos kattaa sek& koti- etta ulkomaan verkko-ostokset.
Tutkimuksessa selvitettiin myds etté eniten verkosta ostetaan erilaisia palveluita. Niiden
osuus kaikesta verkkomyynnista on 54 %. Palveluiden suuri osuus verkkomyynnissa selittyy
matkailun ja erilaisten rahapelien suosiolla. Toinen merkittdvd myynnin osa-alue on erilaiset

tavarat. Niiden osuus kaikesta verkossa tapahtuvasta myynnista on 44 %. (Lahtinen 2013: 15.)



Suomalaisten verkko-ostaminen kasvaa jatkuvasti. Myds suomalaisuutta arvostetaan ja toistai-
seksi suomalaiset verkkokaupat ovat olleet kuluttajien suosiossa. Ulkomaalaisten verkkokaup-
pojen osuus kaikesta Suomessa tapahtuneesta verkkomyynnista on ollut 18 %. Toisaalta ulko-
maista verkkokauppaa vauhdittaa suomalaisia verkkokauppoja edullisemmat hinnat. Edulli-
simpia hintoja on esimerkiksi urheiluvalineissa tai lastentarvikkeissa. (Lahtinen 2013: 15.)
Verkkokaupan kasvusta kertoo myds viimeisimmat tutkimukset ihmisten ostotottumuksista
verkkokaupassa. Vuonna 2014 tehdyn tutkimuksen mukaan alkuvuoden ostojen maara oli kas-
vanut yhdeksélla prosentilla edellisesta vuodesta. Verkkokaupan kasvua hidastaa heikko talo-
ustilanne. Kuluttajat ovat véahenténeet palveluiden ostoja verkosta. Tasté kertoo esimerkiksi

heikentynyt matkailupalvelujen myynti. (TNS-gallup 2014)

Koska taloustilanne on muuttunut ja verkkokauppa on arkipaivaistynyt kuluttajille, on kaupan
alan toimijoiden muututtava. Jotta verkkokauppa voi menestya, on jokaisen arvoketjun jase-
nen pohdittava, minkélaisessa roolissa hén on. Perinteiset kilpailuedut kuten hinta, valikoima
tai saatavuus eivat valttamatta riitd. Verkkokaupat jotka osaavat erottautua kilpailijoista ja
ovat alallaan edellékavijoita, menestyvat varmemmin. (Hallavuo 2013: 34-35.) Taman paivan
kilpailuetuna onkin oman alan osaaminen ja toimiminen kapeammalla sektorilla. Oman alan
tunteminen antaa etulydntiaseman kilpailijoihin ndhden koska kapeammalla sektorilla toimi-
minen takaa sen, ettd kauppa tuntee tuotteet, niiden markkinoinnin seka tuntee omat asiak-
kaansa. (Lahtinen 2013: 28-29.)

Yksinkertaisimmillaan verkkokauppa on internet-sivu jolla esitellaan tuotteita seka kerrotaan
tavasta, jolla tuotteita voi ostaa. (Vehmas 2008: 4.) Verkkokaupan maéritelma toteutuu tiu-
kimman kriteerin mukaan, jos ostotapahtuman séhkdpostiviestintd on ainoastaan kauppiaalta
ostajalle, tilausvahvistusten muodossa. Verkkokauppa-nimeé voidaan kuitenkin kayttaa silloin,
kun ostettavia tuotteita on useampi kymmenen. Tuotteet tulee kuitenkin olla ryhmitelty ja
Jarjestetty ja ostoprosessin tulee olla automatisoitu. Tuoteryhmat olisi hyva linkittaa toisiin-
sa, jotta verkkokaupassa asioiva kuluttaja voi esimerkiksi vertailla tuotteita. Automatisoitu
ostoprosessi tarkoittaa verkkokaupassa tapahtuvaa tuotteiden lIoytamista ja valintaa. Verkko-
kaupan ostoprosessi tulee tapahtua helposti syéttamalla tarvittavat tiedot sekd kaupan hyvak-
symiselld, ilman muuta yhteydenpitoa verkkokauppaan. Jos I6ydetyn tuotteen tilaus vaatii
kummankaan osapuolen yhteydenottoa esimerkiksi puhelimitse, ei verkkokaupan méaaritelma
toteudu. Useimmiten verkkokauppa on tietokanta johon on tallennettu muuttuvat tuotetiedot
seka tuotteiden ryhmittelyn tiedot. Tata tietokantaa voidaan hyddyntaa erilaisiin tarpeisiin
kuten tuote-esittelyihin. Tietokannan ansiosta verkkokaupan tuotetietoutta voidaan myos
helposti muokata ilman muita muutoksia verkkokauppaan. Verkkokauppaan tallennettua muu-
ta tietoa voidaan my0s helposti muokata, eiké sité tarvitse tallentaa useampaan paikkaan.
(Vehmas 2008: 4-5.)



Perinteinen verkkokauppa antaa myytavista tuotteista runsaasti tietoa. Tyypillinen verkko-
kaupassa annettava tieto tuotteesta on erilaiset kuvat, tuotekuvaukset ja numeroarvot. Vaik-
kakin kuva on verkkokaupassa olennainen tiedonlédhde kuluttajalle, on tuotteesta kuitenkin
annettava tarpeeksi tietoa tekstimuodossa. Kun kuluttaja on 16ytanyt haluamansa tuotteet,
voi han koota niistd oman henkilokohtaisen ostoskorin. Kerattydan ostoskorin, han voi siirtya
tunnistautumiseen ja suorittaa maksun valitsemallaan maksutavalla. Toteutuneesta kaupasta
han saa vahvistuksen ja viimeiseksi tuotteet kotiinsa. Usein verkkokaupat tarjoavat liséapalve-
luna tietoa tarjouksista, kampanjoista, muista tuotteisiin liittyvista asioista seké tietoa osta-
jan ostohistoriasta. Taman paivan verkkokaupat yleensa tarjoavat asiakkailleen erilaisia asia-
kaspalveluratkaisuja, joissa itse tuotteen ostaminen on osa paljon laajempaa palvelua. Téllai-
nen palvelu on esimerkiksi verkkokauppa, jossa voi itse suunnitella omia tarpeita vastaavan
ratkaisun. Esimerkiksi verkkokauppa voi tarjota mahdollisuuden suunnitella itse uusi keitti®

ennen keittion ostoa. (Vehmas 2008: 6-7.)

2 Verkkokaupan perustaminen

Verkkokaupan perustaminen on haastavaa, vaikkakin teknisesti se ei ole monimutkaista. Verk-
kokaupan perustaminen onkin hanke, jolla halutaan kehittaa liiketoimintaa. (Hallavuo 2013:
77.) Verkkokauppaa perustettaessa tulee verkkosivujen ja verkkokaupan paatavoitteet selvit-
taa, ennen kuin sivuja aloitetaan rakentamaan. (Engberg, Filenius, Korpi, Pyyhtia, Relander,
Roponen, Seppa, Sulin&Vastamaki 2013: 31.) Jotta verkkokauppa voi menestyd, on yrityksella
oltava tahtoa ja kykya muutokseen. Muutokset yritystoiminnassa aiheuttavat aina lisatyota
organisaatiossa ja saattavat aiheuttaa vastarintaa. Yrityksella on my6s oltava edellytykset
verkkokaupan pyorittamiseen. Tallaiset edellytykset ovat mm. verkkokaupan ja siihen liittyvi-
en prosessien ymmartaminen. Tallaisia prosesseja ovat markkinointi, asiakkaiden toiminnan
seuraaminen ja ennustaminen seké kyky kasvattaa verkkokauppaa. Liséksi verkkokaupalla tu-
lee olla mahdollisuus menestymiseen. Esimerkiksi myytévien tuotteiden tulee olla verkossa
myymiseen soveltuvia. Jos edella mainitut edellytykset eivat toteudu, riskina onkin, etta
verkkokauppa ep&onnistuu huonon suunnittelun ja valmistautumisen takia. (Hallavuo 2013:
78-79.) Verkkosivujen toimivuutta ja tehokkuutta tulisikin seurata esimerkiksi myynnillisten
tavoitteiden asettamisella ja niitd seuraamalla. Muita tavoitteiden toteutumista mittaavia
keinoja ovat esimerkiksi seurata kavijéiden prosentuaalista osuutta liittya asiakasrekisteriin

tai verkkokaupan keskiostoksen mahdollista kasvua. (Engberg ym. 2013: 31)

Kaupankaynti on kansainvalistynyt verkkokaupan myota. Koska verkkokauppa on globaalia,
markkinat suuret ja kilpailu kansallista, on omalla verkkokaupalla pystyttava erottautumaan
kilpailijoista. Globaalilla rajattomilla markkinoilla on myds rajaton kilpailu. On pystyttava
luomaan mielikuva asiakkaalle, etté on alansa paras. (Lahtinen 2013: 28.) Koska kilpailu on

rajatonta, vaaditaan kilpailutekijoiden strategiakysymysten tarkkaa pohdintaa. Strategiaky-
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symyksissa, kuten milla seikoilla erottaudutaan kilpailijoista, mitka ovat oman verkkokaupan
kilpailukeinot muita verkkokauppoja vastaan tai yrityksen tavoitteet verkkokaupan toiminnal-
ta, on oltava valmiit vastaukset ennen kuin verkkokauppaa kannattaa perustaa. Jokaisen
verkkokauppaa perustavan tulee pohtia kyseiset kysymykset yksilollisesti, koska verkkokauppa
muuttuu jatkuvasti. Kilpailukeinot jaetaan yleensa kahteen eri luokkaan, kilpailullisiin perus-
vaatimuksiin seka erityiseen kilpailuetuun. Kilpailullisilla perusvaatimuksilla tarkoitetaan esi-
merkiksi hinnoittelua, palvelutasoa tai vaikka toimiminen kapealla erityisosaamisalueella.
Erityiselld kilpailukeinolla tarkoitetaan keinoa, jolla yritys pystyy erottautumaan muista kil-
pailijoista. Yleensa tallainen kilpailukeino voi olla esimerkiksi huippuosaaminen alalla. Toi-
saalta pelkka huippuosaaminen yhdella osa-alueella ei riité. Yrityksen muut osa-alueet, kuten
esimerkiksi toimitusaika, tulee olla kohtuullinen kilpailijoihin nédhden, jotta ostamiselle ei
olisi estettad. (Lahtinen 2013: 28-29.) Kilpailukeinona voi olla myds asiakkaalle tarjottava lisa-
arvo. Suomalaiset verkkokaupat voivat tarjota kotimaan markkinoilla lisdarvoksi esimerkiksi
kotimaisen asiakaspalvelun, maksamisen turvallisuuden tai lisdhyédyn kanta-asiakasohjelman
kautta. (Vehmas 2008: 24-25.)

2.1  Verkkokaupan osat

Verkkokauppa koostuu monista eri osista. Téllaisia osia ovat esimerkiksi palvelin ja domain-
eli verkkotunnus. Palvelin on tietokoneessa toimiva palvelinohjelmisto tai tietokone, joka
suorittaa palvelinohjelmistoa. Toinen tarkeéa verkkokaupan osa eli verkkotunnus, on osoite
josta palvelin l6ytaa verkkokaupan. Muita verkkokaupan osia ovat verkkokauppaohjelmisto

sekd mahdollinen kévijaseuranta. (Lahtinen 2013: 251.)

Verkkokaupan verkkokauppaohjelmisto jakautuu kahteen osaan. Ensimmainen osa on asiak-
kaille nakyva edusta, joka sisaltaa sivuston ulkoasun, tuotesivut- ja katalogit, maksujarjes-
telmat ja ehdot, asiakastilit ja erilaiset liitannat muihin palveluihin. Toinen osa on erilaiset
verkkokaupan taustajarjestelmét. Tallaisia taustajarjestelmia ovat esimerkiksi logistiikan hal-
linta, kavijaseurannat, integraatiot muihin jarjestelmiin, sdhkopostit, asiakkaidenhallinta se-
k& markkinointityokalut. Kavijaseurannalla halutaan seurata verkkokaupan nakyvyyttéa ja
mahdollista kasvua. Kavijaseuranta sisdltyy usein taustajarjestelmaan, mutta usein sen lisana
kaytetdan ulkoisia tyokaluja kuten Google Analytics. (Lahtinen 2013: 251-252.)

2.2 Verkkotunnus/Domain

Verkkokaupan perustaminen ja verkkotunnuksen saaminen vaatii aina yrityksen Y-tunnuksen.
Y-tunnus myonnetaan kun yritys on ilmoittanut toiminnan alkamisesta Verohallintoon seka
Kaupparekisteriin. (Verohallinto 2015) Verkkotunnuksen saa vasta kun rekisterdityminen

Kaupparekisteriin on lopullinen. (Viestintavirasto 2015) Verkkotunnus eli domain on verkko-
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osoite, jossa verkkokauppa toimii. (Lahtinen 2013: 253.) Verkkokauppaa perustettaessa on
ensimmaiseksi hankittava verkkotunnus. Verkkotunnuksen tulisi olla mahdollisimman yksil6lli-
nen ja verkkokaupan toimintaa kuvaava. Usein verkkokauppojen tunnukset perustuvat yrityk-
sen nimeen tai kuvaavat yrityksen toimintaa. Yleisimmat verkkotunnusten paatteet ovat "fi”
tai “com. (Lindén, 2009: 177.) Verkkotunnuksia myéntaa Viestintavirasto, mutta niita voi-
daan my6s ostaa ulkoisilta palveluntarjoajilta. Ulkoisilta palveluntarjoajilta verkkokaupan
perustaja voi ostaa myos verkkotunnuksen edellyttaman nimipalvelimen, verkkotilan kotisivu-
ja varten seka palvelun sahkodpostia varten. Viestintaviraston tehtava on myoés hallinnoida

mydnnettyja verkkotunnuksia. (Viestintavirasto 2014)

Verkkokaupan verkkotunnuksen hankkimisessa ongelmaksi voi muodostua halutun verkkotun-
nuksen saaminen, silla useimmat hyvat tunnukset ovat jo varattu. Verkkotunnusta hankkiessa
kannattaa kuitenkin tarkistaa halutun nimen saatavuus erilaisilla tunnuksilla kuten .fi- eli
Suomen maatunnus, .com eli kaupalliset sivustot tai .net eli yleiset verkkosivustot. Joitain
paatteitd kannattaa valttaa, jos verkkokaupan asiakkaaksi halutaan valtavaestoa. Tallainen

paate on esimerkiksi, xxx, joka on yleinen pornosivustoilla. (Lahtinen 2013: 253.)

Varattuja verkkotunnuksia on my6s mahdollista ostaa. Jos haluttu verkkotunnus ei ole vapaa-
na, on syyta harkita sellaisen ostamista. Maksullisia, varattuja verkkotunnuksia voi etsia eri-
laisten verkkopalveluja tarjoavien yritysten sivuilta. (Linden 2009: 178.) Fi-paatetta myénne-
taan ainoastaan suomalaisille yrityksille, yhteisoille sek& yksityishenkildille. Verkkotunnus jo-
ta haetaan, ei saa yllyttaa rikokseen tai loukata tai niissa ei saa olla suojattuja nimia tai
merkkeja. Verkkotunnus ei mytskadn saa muodostua henkilon nimista tai muodostua erilaisis-
ta yhtiomuodoista tai niiden lyhenteista. Kun haluttu verkkotunnus on saatu, on kuitenkin hy-
va muistaa etta sen hallinta on maéraaikaista. Verkkotunnus tulee uusia tietyin valiajoin.
(Lahtinen 2013: 254- 255.)

2.3 Palvelin tai palvelintila

Verkkokaupan toimimiselle on valttamatdnta oma palvelin tai ostettu palvelintila. Palvelin
huolehtii kaikesta verkossa tapahtuvasta liikenteesta. Se myds vastaa kaikesta verkkokaupan
sivustosta ja sen toiminnasta. Palvelimen tehtéva on myds toimia yhdessa verkkokauppaoh-
jelmiston kanssa. Palvelimella on oltava kdyttdjarjestelma joka toimii palvelimen perusoh-
jelmistona. Verkkokauppojen yleinen palvelin on LAMP. Se koostuu Linuxin kayttojarjestel-
mastd, Apachen palvelinohjelmistosta, MySQL:n tietokannasta sekd PHP:n ohjelmointikieles-
ta. Muita vaihtoehtoja omalle tai ostetulle palvelimelle ovat webhotelli tai virtuaalipalvelin.
Webhotellit ja virtuaalipalvelimet eivat toimi yhdessa tietokoneessa, vaan toiminnot ovat ja-
ettu moniksi virtuaalisiksi tietokoneiksi. Jokaiselle virtuaaliselle tietokoneelle on jaettu oma

tehtavéansa, josta kone vastaa. Tallaisia tehtavia voivat olla esimerkiksi muisti- tai levykapasi-
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teetti. Koska oman palvelimen hankkiminen, palvelimelle asetettujen vaatimusten takia, on
lahes mahdotonta ja kallista, on jarkevinta kayttda muita edella mainittuja vaihtoehtoja.
(Lahtinen 2013: 250-257.) Palvelinta valittaessa on syyta kiinnittdd huomiota palveluntarjo-
ajan palveluihin, sen sijaintiin, muihin asiakkaisiin seka palveluntarjoajan vakauteen yritykse-
na. Muita tarkeita seikkoja ovat esimerkiksi palveluntarjoajan tarjoamat neuvontapalvelut
ongelmatilanteissa. (Lindén 2009: 180.)

3  Verkkokauppaohjelmistoja

Erilaisia verkkokauppaohjelmistoja on markkinoilla huomattava maéara. Vaikka tarjonta on
runsasta, todellisia vaihtoehtoja verkkokauppaohjelmistolle on vain muutamia. Verkkokaup-
paohjelmistoja on kuitenkin kaytdssa kymmenittédin. Monet verkkokauppaohjelmistotoimitta-
jat lisdavat valikoimaa tarjoamalla samaa ohjelmistoa erilaisina paketteina. (Lahtinen 2013:
260.) Verkkokauppaohjelmistoa valittaessa on ensimmaiseksi paatettava, ostetaanko palvelu
avaimet kateen-palveluna vai rakennetaanko verkkokauppa itse? Verkkokaupan rakentaminen
itse tarjoaa paremmat mahdollisuudet muokata sivustoa ja sivustolla voidaan kehittaa erikois-
ratkaisuja. Muita sen etuja ovat erottautuminen muista verkkokaupoista seka mahdollisuus
erilaisiin lisatoimintoihin. Verkkokaupan rakentaminen itse vaatii teknista osaamista ja vaatii
sitoutumista. Jos edella mainittuja ominaisuuksia ei ole, on helpompi ratkaisu valita avaimet
kateen-palvelu. Avaimet kateen- palvelun hyvia puolia ovat valitdn kayttévalmius, palvelun
yllapito, tekninen tuki seka asiakasmaksuja varten valmiit pankkiyhteydet. Toisaalta avaimet
kateen-palvelu rajoittaa verkkokaupan laajentamista ja sivuston muokkaaminen on rajattua.
Usein on myds sitouduttava palveluntarjoajaan ja palvelutarjoajan kayttaméaan teknologiaan.

Valmiit ratkaisut eivat mydskaan erotu kilpailijoista. (Lindén 2009: 189-191.)

Verkkokauppaohjelmistoa valittaessa on ensimmaiseksi paatettava, ostetaanko palvelu avai-
met kateen-palveluna vai rakennetaanko verkkokauppa itse. Ennen ohjelmiston valintaa on
paatettava, mitka seikat verkkokauppaohjelmistosta halutaan painottaa. Vaikka ohjelmistoja
on todella paljon, yksikdan niista ei valttamatta toimi moitteettomasti jokaisella halutulla
osa-alueella. Muita tarkeita seikkoja ohjelmiston valinnassa ovat verkkokauppaohjelmistotoi-
mittajan vakavaraisuus ja uskottavuus. On myds erityisen tarkeaa vertailla verkkokauppaoh-
jelmistotoimittajan muita palveluita kuten yllapitopalveluita seka asiakastukea. Verkkokau-
pan tulisi olla my6s helppokayttdinen. Erityistd huomiota tulisi kiinnittaa erilaisten paivittais-
ten toimintojen automaattiseen suorittamiseen. Tallaisia toimintoja ovat esimerkiksi tilausten
kasitteleminen, varaston automaattinen pdivitys seka pakettikorttien tulostus. Periaatteena
tulisi olla etta kerran sydtettya tietoa kaytetaan joka paikassa, eikd mitaan tietoja tarvitse
kopioida ké&sin. (Lahtinen 2013: 260-263.)
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Verkkokauppaohjelmistoa valittaessa on myos tarkeda huomioida ohjelmiston suorituskyky.
Vaikka verkkokaupan kavijamaara olisi huomattava, on verkkokaupan pystyttava palvelemaan
ilman merkittaa palvelun hidastumista. Suorituskyky on merkittava ohjelmistoa valittaessa
erityisesti silloin, jos on odotettavissa suuria kavijamaarapiikkeja tai jos verkkokauppa on lii-

tetty prosessoriin joka kuormittaa jarjestelmaa. (Vehmas 2008: 104.)

3.1 Avoimen lahdekoodin eli itse muokattavissa olevia ohjelmistoja

Vapaasti kopioitavia, itse muokattavia ohjelmistoja kutsutaan avoimen lahdekoodin ohjelmis-
toiksi. Tallaiset ohjelmat ovat helposti muokattavissa verkkokaupan tarpeisiin. Valittaessa
tallainen verkkokauppaohjelmisto, on kayttajalla oltava hyva tekninen osaaminen. (Vehmas
2008: 69-70.) Yleinen avoimen koodin verkkokauppaohjelmisto on osCommerce. Ohjelmisto
tarjoaa ilmaisen ohjelmiston verkkokaupan perustamiseen. OsCommerce on erittéin suosittu.
Sen avulla on perustettu yli 260000 verkkokauppaa. Ohjelmiston etuna onkin verkkokaupan
yllapidon kokonaisvaltainen hallinta. (osCommerce 2015) OsCommercen kehittely aloitettiin
vuonna 2000. Ohjelmistoa kehitetdan jatkuvasti ja se on myds yleinen Suomessa. Ohjelmiston
etuna onkin laaja kaytto, joka takaa teknistéd tukea ongelmatilanteissa. (Lahtinen 2013: 264.)
OsCommerce on selkeasti kuluttajakauppaan suunniteltu. Se sisaltda helpot tydkalut verkko-
kaupan sisallon muokkaamiseen. Esimerkiksi verkkokaupan tuotteet ja tuotteiden tietokentat
ovat muokattavissa.(Vehmas 2008: 70-71.)

Toisaalta ohjelmistona osCommerce alkaa olemaan vanha. Kaikki ohjelmiston muokkaukset on
suoritettava myos ydintiedostoihin. Talléin verkkokaupan yllapidosta tulee rasittavaa. Tata
verkkokauppaohjelmistoa ei suositella uuden verkkokaupan pohjaksi. OsCommercen pohjalta
on kehitelty uudempia verkkokauppaohjelmistoja. Esimerkiksi Zen cart on uudempi, osCom-
merceen pohjautuva verkkokauppaohjelmisto. Se on helpommin muokattavissa kuin edelta-
jansa. Zen cart on myos yleisesti kdytossa, vaikkakaan ei yhta yleinen kuin osCommerce.
(Lahtinen 2013: 264-265.)

Varteenotettava vaihtoehto verkkokauppaohjelmistolla on Magento. Magenton omistaa Ebay
Inc. Magento on joustava ja helposti muokattavissa oleva ohjelmisto. Ohjelmiston kayttaja
hallinnoi verkkokaupan sisaltda, ulkondkoa ja toimintoja. Ohjelmisto on helposti muokattavis-
sa. (Magento 2015) Verkkokauppaohjelmisto tarjoaa myos runsaasti tukea kayttajalleen. Vaik-
ka Magento tarjoaa huomattavia mahdollisuuksia ohjelmiston muokkaukseen, vaikuttaa se
valitettavasti ohjelmiston suorituskykyyn. Suorituskykya voi kuitenkin parantaa esimerkiksi
hyddyntamalla valimuistin ominaisuuksia. (Lahtinen 2013: 265.)

3.2 Suljettuja kaupallisia ohjelmistoja
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ProsperCart on ohjelmisto, jonka omistaa Web Monkey Oy. Yritys on erikoistunut verkkokaup-
pachjelmistojen suunnitteluun seka toteutukseen. Web Monkey Oy jarjestda myos koulutusta
verkkokaupan perustamiseen. Yrityksen tarjoama ohjelmisto sisaltaa verkkokaupan perusta-
jalle ostotilausjarjestelman, varastonhallinnan seka kassajarjestelméan. Tatéa ohjelmistoa on

mahdollisuus myds saada pilvipalveluna. (ProsperCart 2015)

Merkittava haastaja ProspertCartille on CloverShop. CloverShop on kotimainen Apilaratas Oy:n
kehittdma ohjelmisto verkkokauppaan. Apilaratas Oy on aloittanut toimintansa kosmetiikan
verkkokaupalla vuonna 1998. Koska yrityksen vaatimuksia vastaavaa verkkokauppaohjelmistoa
ei ollut saatavilla, kehittivat he silloisen ohjelmiston itse. (CloverShop 2015) Verkkokauppaoh-
jelmisto on kehitetty erityisesti kotimaan markkinoille. Clovershop tarjoaakin suomenkieliset
kayttdohjeet ja -tuen, suomenkieliset valineet yllapitoon seka verkkokauppaohjelmisto tukee
suomalaisia verkkomaksupalveluita. Verkkokauppaohjelmiston kéayttéonotto onkin helppoa.
Ohjelmiston heikko puoli on ulkoasun maarittely. Jotta ulkoasu voidaan méaaritelld, vaatii se
teknista osaamista. (Vehmas 2008: 91.) Yrityksen liiketoiminta on sittemmin kehittynyt verk-
kokauppaohjelmistojen suunnitteluun. CloverShopin tarjoama ohjelmisto on erittain muokat-
tava asiakkaan tarpeisiin. Sen muokattavuus tekeekin siita erittéin suositun. (CloverShop
2015)

3.3 Pilvipalveluohjelmistoja

MyCashflow on suomalainen pilvipalveluna tarjottava verkkokauppaohjelmisto. Ohjelmistoa
on saatavana monena eri versiona. Versioista pienin on ilmainen. limaisen version puutteena
on rajallinen tuotemaara seka levytila. (MyCashflow 2015) Toisaalta MyCashflow tarjoaa pal-
veluita esimerkiksi verkkokaupan ulkoasun muokkaukseen sek& muihin verkkokaupan yllapi-
toon liittyviin asioihin. Maksulliset versiot tarjoavat huomattavasti parempia versioita verkko-
kaupan pyorittdmiseen. Suuremmille yrityksille MyCashflow tarjoaa jopa raataldityja ratkaisu-
ja suurempien yritysten tarpeisiin. Toinen kotimainen pilvipalveluohjelmisto on Vilkas Groupin
ohjelmisto. Ohjelmistoa on saatavilla erilaisina versioina ja sita kayttaa sadat suomalaiset
verkkokaupat. (Lahtinen 2013: 267.)

4 Verkkokaupan kaytto

Internet mahdollistaa kuluttajan siirtymisen kilpailevaan nettikauppaan vain yhdella klikkauk-
sella. Siksi on erittéin tarke&a, ettei kuluttajan ostopaatoksen tielld ole esteitd. Koska asiak-
kaiden taidot internetisséa vaihtelevat, on verkkokaupassa asioimisen oltava yksinkertaista ja
verkkokaupan kayton mahdollisimman helppoa. (Lahtinen 2013: 113.) Hyvan verkkokaupan
edellytyksia on, ettd verkkokaupasta I0ytaa etsimansa tuotteen helposti. Asiakkaan on kyet-

tava loytamaan tuote, osattava tehda tilaus ja maksaa tuote. Ostettavan tuotteen olisi myds
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oltava mahdollisimman vetéava ja houkutteleva. Kokonaisuudessaan ostokokemuksen olisi olta-
va mahdollisimman miellyttava ja helppo, jotta asiakas palaisi kauppaan uudelleen. (Engberg
ym. 2013: 31.)

Helpon kaytettévyyden lisdksi verkkokaupan tulisi tarjota kuluttajalle palvelua, mita kivijal-
kakaupasta ei saa. Tallaisia palveluita voi olla esimerkiksi tarkempi tieto ostettavasta tuot-
teesta, hintavertailu tai rajaton verkkokaupan aukioloaika. Tarkempi tuotetieto on erittéin
tarkeaa verkkokaupalle koska sen avulla verkkokauppa pystyy kilpailemaan kivijalkakauppoja
vastaan. Verkkokauppaa suunniteltaessa onkin tarkeda panostaa tuotteen tietoihin, kayttoko-
kemuksiin seké esimerkiksi kayttoturvallisuuteen. Hinta on myds merkittavassa osassa verkko-
kaupassa asioimiseen. Vaikka usein verkkokaupat antavat suorittaa hintavertailua ainoastaan
oman verkkokaupan sisalla, olisi kuluttajille annettava mahdollisuus vertailuun myés kilpaili-
joiden kanssa. Verkkokauppaa harjoittavan yrityksen on kuitenkin suojeltava omaa myyntika-
tettaan, joten hintakilpailuun ei valttamatta kannata lahteé&. Jos hinta on kalliimpi kuin Kil-
pailijalla, tulisi korkeampi hinta perustella kuluttajalle. Muita lisdarvoja kuluttajalle ovat
esimerkiksi ostopaineen puuttuminen, tieto tuotteen saatavuudesta seka lyhyt valimatka os-
toksille. (Vehmas 2008: 52-53.)

4.1 Sivuston ulkoasu

Verkkokauppojen ulkoasuissa on tapahtunut useita muutoksia viimeisen kahdenkymmenen
vuoden aikana. Ensimmaiset verkkokauppojen ulkoasut olivat graafisesti alkeellisia. Naissa
ensimmaisissa verkkosivustoissa ulkoasujen ainoita tehokeinoja olivat fontin vilkkuminen tai
varitys. Aiemmin verkkokauppojen ulkoasuissa on myos kaytetty tehokeinoina flash-
muotoilua, daniefekteja seka tekstimuotoilua. (Vehmas 2008: 60-61.) Tana paivana verkko-
kaupan ulkoasu on yksinkertainen ja usein kaikki tuotekategoriat sijaitsevat sivuston ylareu-
nassa. (Lahtinen 2013: 117-118.)

Sivustoa suunnitellessa ensimmaiseksi on mietittava sivuston ulkoasu ja onko sivusto tarkoi-
tettu isoille tietokonenaytdille vai mobiililaitteille. Mobiililaitteet vaativat erilaisia ratkaisuja
joten seuraavat suositukset koskevat ainoastaan suurille naytdille suunniteltavia sivustoja.
(Lahtinen 2013: 118.) Usein yksinkertainen sivusto mielletaan tyylikkaaksi ja ammattitaidolla
tehdyksi. Vaikka verkkosivun ulkoasun tulee tukea yrityksen imagoa ja persoonallisuutta, kan-
nattaa usein valita perinteisempi ulkoasu sivustolle. Verkkokaupassa asioivat asiakkaat toden-
nakoisesti vierailevat lukuisilla muillakin sivuilla, joten on luontevampaa, etté verkkosivustot
noudattavat samaa linjaa. (Lahtinen 2013: 118.) Toisaalta téllainen sivusto saattaa helposti
hukkua muiden sivustojen sekaan. Jos sivuston ulkoasuksi valitaan erikoisempi ratkaisu, saat-
taa se antaa sivustolle nékyvyyttd. Toisaalta se saattaa vahentaa kavijamaaria. (Vehmas 2008:
58.)
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Yleensa ostetuilla verkkokaupparatkaisuilla onkin vakiintunut ulkoasu. Ulkoasu koostuu neljas-
ta elementista. Sivuston ulkoasu sisaltaa ylapalkin, sivupalkit, alapalkin seka sivun keskella
olevan sisdltolaatikon. Usein ylapalkki sisaltéa yrityksen logon, mainoksen ja hakukentét.
Tanne olisi myds hyva sisallyttéa linkki verkkokaupan etusivulle. Sivuvalikot sisaltavat usein
valikot tuoteryhmiin, erilaisia linkkeja tai listauksen myydyimmista tuotteista. Lahes poikke-
uksetta ostoskori on sijoitettu oikean ylapalkin sivukulmaan. Jos verkkokaupan ulkoasusta ha-
lutaan jattaa sivupalkkeja pois, on suositeltavaa poistaa oikean puoleinen palkki. Vasemman
reunan palkki on vakiinnuttanut asemansa verkkokaupoissa ja liséa asiakkaan kayttomuka-
vuutta. Alapalkki sisaltaa yrityksen yhteystiedot ja mahdollisesti tietoa maksutavoista. Verk-
kokaupan sivustolla olisi myos oltava linkki toimitusehtoihin, rekisteriselosteeseen seka linkit
asiakaspalveluun. Jotta verkkokaupan kayttémukavuus olisi taattu, verkkokauppasivustolla on

oltava kaytdssd myos navigaatioelementti. Kaytetyin merkki on >. (Lahtinen 2013: 114-116.)

4.2 Tuotteiden ryhmittely

Tuotesivut ovat keskeinen osa verkkokaupassa tehtyyn kaupankayntiin. Tuotesivujen perus-
teella asiakas tekee ostopaatoksen tuotteesta. Kivijalkakaupassa asiakas voi koskea ja tutkia
tuotetta, mutta verkkokaupassa asiakkaan on luotettava tuotteesta annettuihin tietoihin. Sik-
si tuotteesta on oltava tarpeeksi tarkka kuvaus jotta ostopaatos olisi asiakkaalle helppo. Tuot-
teiden ryhmittely on tarkeaa verkkosivuston helpon kaytettéavyyden vuoksi. Ennen tuotteiden
ryhmittelya on hyva pohtia tuotteiden ryhmittelyn periaatteet. Suositelluin ryhmittely nou-
dattaa ryhmittelyn vakiintuneita kaytantoéja. Sivuston tuoteryhmat tulisi olla jaoteltu selkeds-
ti. Jos tuotteet voidaan ryhmitelld useampaan tuoteryhmaan, on ryhmittely epaonnistunut.
Jos tuotteita on vahan, kannattaa ne liitta4 osaksi jotain toista tuoteryhmaa. Toimivia ryh-
mittelyja ovat esimerkiksi erilaiset kategoriat ja tuotemerkit. Myynnissa olemattomia tuottei-
ta ei kannata esittaa ryhmittelyssa. Ryhmittelyssa kaytetaan tuotelistaussivua. Tuotelistaussi-
vulla esitellaan valikoimiin kuuluvat tuotekategoriat. Tuotelistaussivulla tulee olla nimi joka
kuvaa myytavaa kategoriaa, kuva josta myytavan tuotteen pystyy tunnistamaan, tuotteen hin-
ta, saatavuus, tiedot sek& ominaisuudet. Sivustolla tulee olla myds mahdollisuus jarjestella
tuotteita niiden ominaisuuksien perusteella. Verkkokaupan tarjonnan ollessa suuri tarvitsee
kayttaa myos tuoteryhmasivua. Verkkokaupan tarjonnan ollessa suppea voidaan tyytya pelk-
kaan tuotelistaussivuun. Tuotteiden onnistunut ryhmittely sekd kattavat tuotekuvaukset mi-
nimoivat asiakastyytymattomyyden sek& mahdolliset palautukset. (Lahtinen 2013: 119-124.)

4.3  Tuotekuvaukset

Verkkokaupassa tuotekuvaukset kuuluvat olennaisesti sivuston sisaltéon. Tuote on helpommin

tunnistettavissa kun siita voidaan nahda visuaalisesti kuva. Pelkka tekstillinen tuotekuvaus ei
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riita tuotteen tunnistamiseen. Verkkokaupassa kaytettévien kuvien tulee olla hyvalaatuisia ja
niissa oleva tuote tulisi esitelld jokaisesta kulmasta. Vaatteiden osalta on tarkeda etta vaate
on kuvattu elavan mallin paalla. Verkkokaupan tuotekuvissa tulisi olla myds mahdollisuus suu-
rentaa kuvia jotta tuotteen yksityiskohdat kuten esimerkiksi materiaali tulee hyvin esille.
Tuotteen varitys on kuvan liséksi hyva mainita myos tuotekuvauksen yhteydessa. Varien mai-
nitseminen tulee pitdéd mahdollisimman yksinkertaisena. Verkkokaupan asiakkaan on helpompi
ymmartéaa punaisen varin kuin roosan merkitys. Mikéli verkkokaupalla on valikoimissaan samaa
tuotetta useissa eri vareissa, tulisi jokaisesta tuotteen varista 16ytya kuva seka tuotekuvaus.
(Lahtinen 2013: 129-131.)

4.4  Tuotehaku

Asiakkaan kokema kayttomukavuus lisdantyy merkittévasta, jos verkkokauppasivustolla on
kaytettavissa tuotehakutoiminto. Jotta asiakas voi ostaa tuotteen, on hanen ensin ldydettava
se tuotevalikoimasta. Hakutoiminnon merkitys korostuu mité laajempi tuotevalikoima verkko-
kaupalla on. Tyypillisesti verkkokauppojen kayttama hakutoiminto on rajattu verkkokaupan
tuotteisiin, mutta haun tulisi tuottaa tuloksia my®s verkkokaupan yhteystietoja haettaessa.
Hakukentta sijoitetaan lahes poikkeuksetta verkkokauppasivuston oikeaan ylakulmaan. Haku-
kentté on yksinkertaisuudessaan tyhja palkki jonka toimintoa kuvaa viereinen nappi “etsi” tai

”hae”. Hakutoiminnon tulisi olla riittavan alykés ymmartamaan erilaisia hakusanoja. Haku-
kentén tulisi tunnistaa esimerkiksi seka kirjain- etté tuotehaut, jotta valtytdan useammilta
hakukentilta. Hyva hakutoiminto osaa korjata esimerkiksi kirjoitusvirheita tai vastaavasti tar-
joaa vélittémasti hakuvaihtoehtoja hakutermia kirjoitettaessa. Hakukentéan merkkien pituus
voi vaihdella myytavien tuotteiden mukaan mutta riittava oletuspituus on noin 30 merkkia.
Asiakkaat harvoin ymmartavat monimutkaisia hakutoimintoja, joten monimutkaisia hakusano-
ja tulisi valttaa. Jotta hakutoiminto olisi toimiva, olisi hakutulosten olla loogisia hakusanoille.
Esimerkiksi hakusanalla ’pdyta” tulisi hakutulosten olla poytia eikd poytaliinoja. Hakusanoja
seuraamalla voidaan parantaa verkkosivuston hakutoimintoa vastaamaan hakutoimintoa tuo-

tekuvauksiin. (Lahtinen 2013: 144-150.)

4.5 Saatavuustiedot

Verkkokaupasta tilattaessa tuotetta, olisi asiakkaan saatava tietoonsa tuotteen arvioitu saa-
pumisaika. Valitettavan usein verkkokaupat nayttavat tuotteen saatavuustiedot vasta tuot-
teen ostoskoriin lisdyksen jalkeen, jolloin saatavuustiedot tulevat asiakkaan kannalta liian
myohaan. Yksinkertaisimmillaan tuotteet ovat jaoteltu tuotteisiin jotka ovat heti saatavilla,
tuotteisiin jotka saadaan tilaamalla tai niihin joita ei saa tilattua ollenkaan. Jos tuotetta ei
ole saatavilla valittomasti, on asiakkaalle hyva kertoa tuotteen odotettavissa oleva toimitus-
aika. (Lahtinen 2013: 132.)
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4.6 Tuotteiden arvostelu

Verkkokauppojen tuotearvostelut auttavat muita mahdollisia tuoteostajia saamaan todellisen
kuvan ostettavasta tuotteesta. Samalla tuotearvostelut voivat auttaa verkkokauppayrittajaa
ymmartamaan myymidén tuotteita, arvioimaan tuotevalikoiman sisaltéd sekéa kohdistamaan
markkinointia. Positiiviset tuotearvostelut lisddvéat ostajan luottamusta verkkokauppaan lisa-
ten samalla myyntia. Negatiiviset arvostelut taas puolestaan lisdavat riskid menettéaa tuote-
myyntia. Toisaalta verkkokauppa mika uskaltaa avoimesti nayttaa myds negatiiviset arviot,
nayttaa ostajan silmissé luotettavalta. Negatiivisilla arvioilla voidaan my6s valttaa turhat tuo-
tepalautukset. Nain ollen tuotearvostelujen julkinen nékyvyys tuo verkkokaupalle huomatta-
vasti enemman etuja kuin haittoja. Tuotearvostelujen merkitys verkkokaupassa on siis suuri.
Silti tuotearvostelun mahdollisuuden kayttaa ainoastaan pieni maara verkkokaupan asiakkais-
ta. Siksi tuotearvioinnin tulisi olla asiakkaalle mahdollisimman helppoa ilman sisédankirjautu-
misen pakkoa verkkokauppaan. Kirjautumisen helppouden lisédmiseksi on suositeltavaa kayt-
taa esimerkiksi Facebookin yhteisoliitannaista. Asiakkaat jotka ovat jo kirjautuneet Faceboo-
kiin voivat kommentoida tuotetta suoraan. (Lahtinen 2013: 133-135.) Erilaiset sosiaaliset me-
diat ovatkin tana paivana tehokkaita tiedotusvalineita. Siksi on erityisen tarkeaa kuunnella
tuotearvosteluja sekd kommentteja verkkokauppaan liittyen. Sosiaalisissa medioissa tuotear-
vostelujen sekd kommenttien avulla voidaan nostaa yrityksen imagoa seka parantaa asiakas-

palvelua. (Engberg ym. 2013: 44.)

4.7  Ostoskori

Tuotteen siirtaminen ostoskoriin on verkkokaupan myynnin kannalta térkein vaihe. Taméan
vaiheen olisi oltava mahdollisimman helppo ja yksinkertainen ostajalle. Ostoskoriin lisédmisen
toimintonappain tulisi erottua ja olla helposti havaittavissa. On erityisen tarkeaa etté asiakas
ymmartaa ostoskorin sisallon seka tuotteen siirtymisen ostoskoriin. Useille verkkokaupoille on
tyypillista nayttaa ostoskorisivu, jolloin asiakas ei voi erehtyéa sivustosta. Mikali ostoskorisivun
jélkeen asiakas siirretdan takaisin tuotesivulle, on sivustolla oltava selked merkinta tuotteen
siirtymisesté ostoskoriin. Ostoskorin tulee olla vielda muokattavissa asiakkaan toiveiden mukai-
sesti. Ostoskorissa on myds hyva nakya vield valittujen tuotteiden tiedot kuten koot, vérit,
maarat ja hinnat.(Lahtinen 2013: 136-139.)

4.8 Tuotteen tilaaminen

Asiakkaan aloittaessa tilaamaan tuotetta, tulisi tilausprosessin olla mahdollisimman helppo,

looginen ja luotettava. Jos tuotetta tilaava asiakas kohtaa tilausprosessissa vastoinkaymisia,

todenndakdisesti han jattaa tuotteen tilaamatta. Valitettavasti tima vaikuttaa suoraan verk-
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kokauppatoiminnan liikevaihtoon. Ostamisen prosessi alkaa ostoskorista johon asiakas on siir-
tanyt tuotteet ostoa varten. Ostoprosessi jatkuu tyypillisesti kirjautumalla verkkokauppaan
seka toimitusosoitteen jattamiseen. Toimitustietoja kysyttaessa valitettavan usein verkko-
kaupat kysyvat turhia tietoja kuten syntymaaikaa. kaikki tallainen turhien tietojen tallenta-
minen tulisi jattaa pois tilausprosessin yksinkertaistamiseksi. Olennaista toimitusosoitelomak-
keen taytossa on myds lomakkeen tietojen tallentuminen virhetilanteissa, jotta asiakas valt-
tyy tietojen uudelleen kirjaukselta. Lomakkeen kayttdomukavuutta lisda myds tietokenttien
riittava pituus. Lomakkeen tulisi myds hyvaksya tietojen erilainen tallentaminen. Esimerkiksi
lomakkeen tulee hyvaksya puhelinnumero sen kaikissa kirjoitusmuodoissa. Lomakkeen virheel-
linen tayttd tulee ilmaista selkeasti. Kaytetyin virhemerkki virheilmoituksissa on punainen
teksti, jotta ilmoitus olisi asiakkaalle mahdollisimman selked. Toimitusosoitteen jattamisen
jalkeen valitaan toimitus- sekd maksutapa, vahvistetaan tilaus ja siirrytddn maksamaan tuot-
teita. Tyypillisesti maksutapahtuma tapahtuu maksunvalittajan kautta verkkopankkiin. Usein
tilausprosessi paattyy kiitokseen tilauksesta. Kiitossivu onkin paras paikka mainoksille joilla
halutaan saada lisamyyntia. Ostokseensa tyytyvainen asiakas on altis ehdotuksille liséostoista.
Kaiken kaikkiaan koko prosessin tulisi olla erittain looginen ja ennustettava. On tarkeaa etta
asiakas tietdd missa vaiheessa tilausprosessia on ja miten prosessi etenee. (Lahtinen 2013:
138-144.)

5 Maksaminen verkkokaupassa

Maksaminen on oleellinen osa verkkokaupankayntid. Myos tuotteen maksamisen tulee olla yk-
sinkertaista ja erittain helppoa, jotta maksutapahtuma saadaan paatokseen. Epaluotettavat
tai muutoin puutteelliset maksutavat ovat merkittéava puute verkkokaupankaynnille ja saatta-
vat vaarantaa koko kaupankaynnin. Verkkomaksujarjestelmat saattavat olla verkkokauppayri-
tykselle my6s huomattava kulu, joten on tarkeda perehtya mitk&a maksutavat sopivat yrityksen
tarpeisiin. Monipuoliset verkkomaksupalvelut ovat kuitenkin olennainen osa verkkokaupan
hyvaa palvelua. Mahdollisia verkkokaupan kaytossa olevia maksupalveluja ovat pankin verk-
komaksu, luottokortti, postiennakko, lasku tai yrityksen kaupan suuntautuessa ulkomailta teh-
tyihin tilauksiin, erilaiset kansainvéliset maksutavat. Ulkomaiset maksutottumukset ja niihin
liittyvat sdadokset saattavat poiketa suomalaisista merkittévasti. Esimerkiksi suomalaiset
verkkokauppakuluttajat suosivat verkkopankki- tai luottokorttimaksuja kun taas Saksassa luot-

tokortit eivat ole yleisesti kdytossa. (Lahtinen 2013: 272.)

5.1 Pankin verkkomaksu

Pankin verkkomaksu on suomalaisten suosima maksutapa verkkokaupassa. Jotta pankin verk-

komaksun saa osaksi verkkokaupan maksutapoja, on siité tehtavéa sopimus pankin kanssa tai

kaytettava maksunvalittajaa. Jos verkkokauppayrittdja padtyy solmimaan sopimuksen pankin
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kanssa, on erityisen tarkeaa huomioida, etta sopimus on tehtéva jokaisen pankin kanssa erik-
seen. Jokaiseen maksuja vastaanottavaan pankkiin on myds avattava tili asiakasmaksuja var-
ten. Sopimusten hinnat vaihtelevat pankkikohtaisesti. Pankin verkkomaksujen lisékustannuk-
siksi tulee viela pankkien maaritteleméat kuukausimaksut. (Lahtinen 2013: 273.) Pankkien
verkkomaksupalvelut takaavat kuitenkin verkkokauppayrittajalle riskitonta kaupankayntia,
koska asiakas maksaa ostoksensa heti. Pankin verkkomaksun yhteydessa asiakas myés tunnis-
tetaan. Pankin verkkomaksun hydtyja ovatkin vahaiset riskit verkkokaupalle sek& maksun siir-

tyminen verkkokauppiaalle valittdmasti. ( Danskebank 2014)

Vaikka pankkien tarjoamat omat verkkomaksupalvelut siirtavat asiakkaan rahat nopeasti yri-
tyksen tilille, ovat niiden kayttokustannukset huomattavasti suuremmat kuin kaytettéessa
maksunvalittdjaa. Maksunvalittajien palvelut sisaltavat kaikkien pankkien verkkomaksut ja
niista koostuvat asiakasmaksut ohjataan yhdelle tilille. Yhden tilin seuraaminen on kirjanpi-
dollisesti yksinkertaista ja saastaa verkkokauppayrittdjan aikaa. Yleensa maksunvalittajat tar-
joavat myds erilaisia raportteja maksutapahtumista. Yleisimpia verkkomaksuvalittajia ovat
esimerkiksi Suomen verkkomaksut, Checkout, Maksuturva seka Verifone. Maksunvalittajien
palveluihin voidaan myos yhdistaa seka pankkien- ettéd muiden maksulaitosten kuten luotto-
korttien maksutavat. Verkkokauppaan on myds mahdollista rakentaa yhdistelméapalvelu jol-
loin solmitaan pankin verkkomaksusopimus suurimpien pankkien kanssa ja jatetaan loput mak-
sutavat maksunvalittgjalle. (Lahtinen 2013: 274-275.)

5.2  Luottokortti

Suuri osa verkkokauppaostoista maksetaan luottokortilla. Luottokortilla voi maksaa kotimaas-
sa, ulkomailla sek& verkkokaupoissa. Luottokortti tarjoaa kayttédjalleen kuukauden korotonta
maksuaikaa. Yleisia luottokortteja ovat esimerkiksi Mastercard ja Visa. ( OP-Pohjola 2015)
Luottokortti mahdollistaa verkkokauppaostoksen vaikka asiakkaan silla hetkella kaytettavissa
olevat varat eivat tuotteeseen riittaisikdan. Mahdollisuus maksaa luottokortilla lisdd myos he-
rateostosten mahdollisuutta. Luottokortit ovat kansainvalisesti tunnettuja maksuvélineita,
joten luottokortti maksuvalineena lisdé potentiaalista asiakasmaaraa ulkomailta. Luottokort-
timaksaminen on myos asiakkaan kannalta turvallista, silla luottokorttiyhtio on vastuussa jos

tilattu tuote ei saavuta asiakasta. (Vehmas 2008: 122.)

5.3  Postiennakko

Postiennakko on maksutapa jossa asiakas maksaa tuotteen noutaessaan sen postista. Asiak-
kaan maksettu tuote tilitetdan verkkokauppiaan tilille. Postiennakkoa voidaan kayttaa seka
Kirjeisiin ettd paketteihin. Ainoastaan pikakirjeisiin tata mahdollisuutta ei voida kayttaa. Pos-

tiennakon hinnoittelu perustuu transaktioon ja on aina lahetyskohtainen. Tasté syysta sen
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kustannukset maksutapana voi nousta korkeaksi. Postiennakon heikkous maksutapana on myds
tuotteen noutamatta jattamisen helppous. Posti veloittaa myds noutamattomista lahetyksista
joten tuotteen noutamatta jattdminen nostaa tuotepalautusten maaraa seka kustannuksia.
(Lahtinen 2013: 275.)

5.4 Lasku

Lasku on yksinkertainen maksujarjestelma jonka etuna on sen edullinen maksujen vastaanot-
to. Kokonaiskustannuksiltaan laskuttamisen kustannukset saattavat kuitenkin nousta. Asiak-
kaan laskuttaminen voidaan tehdé kahdella eri tapaa. Asiakkaan laskuttaminen voidaan suo-
rittaa joko ennen tuotteen toimittamista tai jalkilaskutuksena, jolloin lasku lahetetédan tuot-
teen mukana tai vasta tuotteen toimittamisen jalkeen. Laskuttaminen ennen tuotteen toimit-
tamista on verkkokauppiaan kannalta riskitoénta, koska tuote toimitetaan vasta kun asiakkaan
maksu nakyy verkkokaupan tililla. Toisaalta maksujen seuraaminen on tyélasta ja tallainen
laskutusmenettely saattaa heikentda verkkokaupan yrityskuvaa. Asiakkaan laskuttaminen
tuotteen mukana tai jalkilaskutuksena on asiakkaan kannalta miellyttavin maksutapa sen tur-
vallisuuden vuoksi. Verkkokaupan asiakas voi jattaa tuotteen laskun maksamatta, jos tuotteen
toimituksessa tai tuotteessa ilmenee ongelmia. Verkkokauppiaan kannalta tallainen maksu-
menettely aiheuttaa ylimaaraista tyota seka luottotappioriskin. Luottotappioriski on huomat-
tava. Suuri osa maksuhairidista syntyy verkkokauppaostoksista. Luottotappioriskié voidaan
pienentaa kayttamalla rahoitusyhtidita kuten Klarna tai Collector, jolloin saatava maksu siir-
tyy rahoitusyhtiélle, joka vastaa luottoriskista seka hoitaa mahdolliset laskun perinnat. Jos
rahoitusyhtitta ei kaytetd, ongelmaksi jalkilaskuttamisessa muodostuu myds kuitenkin mah-
dolliset henkildtietoihin liittyvat vaarinkaytdkset. Toinen jalkilaskuttamisen ongelma on myos
verkkokauppaan viiveella saapuvat maksut, jotka aiheuttavat rahoituspddoman tarvetta.
(Lahtinen 2013: 275-276.)

5.5  Kansainvéliset maksujarjestelmat

Yleisin kaytdssa oleva kansainvélinen maksutapa on Paypal. Paypalin erikoisuutena on, etta

maksujarjestelméan avulla asiakas voi maksaa kansainvélisella luottokortilla ilman etté luotto-
korttinumero tulee kauppiaan tietoon. Tallainen maksutapa on asiakkaalle erittéin turvallista.
Paypal hinnoittelee palvelunsa transaktioiden mukaisesti sek& provisiomaksuun, jolloin palve-

lu on kallis verrattuna muihin verkkomaksutapoihin. (Lahtinen 2013: 277.)

6  Verkkokaupan tietoturva

Yleisin verkkokauppoihin kohdistuva tietoturvauhka on verkkohyokkays, jossa pyritdan mur-

tautumaan sivuston asiakastietoihin. Verkkohyokkaykset ovat ammattilaisrikollisten tekemia
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ja niilla tavoitellaan lahes poikkeuksetta taloudellista hyotya. Verkkohyokkayksilla rikolliset
kalastelevat verkkokauppojen asiakkaiden maksu- ja henkildtietoja ja myyvét niita eteenpain.
Verkkohyokkaykset toteutetaan murtamalla verkkokaupan tietoturvaohjelma, jolloin saadaan
kaikki verkkokaupan kayttajat levittamaan haittaochjelmia. Tallaiset haittaochjelmat pyrkivat
selvittdmaan esimerkiksi verkkotunnuksia, henkilétietoja seka osallistumaan palvelunesto-
hyodkkayksiin. Haittaohjelmilla saaduilla tiedoilla rikolliset voivat tehda erilaisia identiteetti-
varkauksia tai maksuvalinepetoksia. Verkkohytkkayksen motiivina saattaa olla my®és murretun
sivun sisallon muuttaminen. Esimerkiksi sivustolle saatetaan lisaté mainos, kyselylomake
verkkotunnuksia varten tai verkkokaupan kavija saatetaan ohjata toiselle sivustolle. Verkko-
hyokkaykset kohdistetaan lahes aina sivustoille joiden turvallisuustaso on murrettavissa.
Pankkien omat verkkosivustot ovat yleensa luotettavia niiden korkean tietoturvan vuoksi.
Verkkokauppojen tietoturvaa voidaan lisata erilaisilla liséosilla ja tietoturvapaivityksilla.
(Lahtinen 2013: 278-280, 294.)

6.1 Yleisimmat ongelmat verkkokaupan tietoturvassa

Yleisimmat ongelmat verkkokaupan tietoturvassa ovat verkkokauppasivustojen tietoturvan
puutteet tai viat. Verkkokauppaohjelmiston puutteellinen tietoturva saattaa aiheuttaa vapaan
paasyn verkkokaupan tiedostojarjestelmaan. Muita tietoturvauhkia ovat erilaiset palvelunes-
tohyokkaykset, SQL-injektio tai Cross-site scripting. Palvelunestohyokkayksen tarkoituksena
on lamauttaa verkko ja estda sen toiminta. Tallaisen hydkkayksen tarkoitus on hairita verk-
kosivuston toimintaa. Palvelunestohytkkéys toteutetaan ylikuormittamalla sivustoa esimerkik-
si lahettamalla useita sivunlatauspyyntdja yhta aikaa. Jotta kuormitus saadaan tarpeeksi suu-
reksi, kytetdan hyokkaykseen useita kaapattuja koneita. Tallaiset hydkkaykset kohdistuvat
harvemmin verkkokauppoihin ja niiden motiivina ovat usein poliittiset kannanotot. SQL-
injektio on verkkohyokkays jossa verkkokauppa ja tietokanta kommunikoivat. Verkkohydkka-
yksen tavoite on saada verkkokauppa muodostamaan SQL-kielisen koodin ja lahettdmaan se
tietokantaan. Tavoitteena on myds saada verkkokauppatietokantaan mahdollisimman paljon
omaa SQL-koodia. SQL-injektio on erittéin tehokas hydkkaystapa PHP-ohjelmointikielella teh-
tyihin verkkokauppoihin. Cross-site scripting hyokkayksessa sydtetaan ulkopuolelta tulevaa
jJavascript-koodia. Tallaiset hydkkaysten haavoittuvuudet ovat joko pysyvia tai ei-pysyvia.
Yleisin haavoittuvuus on ei-pysyva. Yleisin tapa hyokkaykselle on houkutella kayttaja paina-
maan linkkia, joka siséltaa haitallisen javascript-koodin. Haavoittunut sivusto lahettéa koodin
samaisessa muodossa takaisin kayttajalle. Vakavampi tietoturvaongelma syntyy jos tietoko-
neelle paasee pysyva haavoittuvuus. Pysyva haavoittuvuus pystyy muokkaamaan sivuston sisal-
toa seka lahettaméaan kaikille sivun lataajille haittakoodin. Cross-site scripting-hyokkaykset
ovat yleisimpia verkossa tapahtuvia hyokkayksia. Kansallinen tietoturvaviranomainen eli Cert-
fi, pyrkii toiminnallaan tiedottamaan verkkohyokkayksistd, ennaltaehkdisemaan seké ratkai-

semaan niisté aiheutuvia ongelmia. (Lahtinen 20113: 280-283, 294.)
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6.2 Maksamisen tietoturva

Maksamisen tietoturvaan kannattaa kiinnittaa erityistd huomiota verkkokauppaa perustetta-
essa. Maksujarjestelmat ovat usein avoimien lahdekoodiohjelmistojen lisdosia, joten niiden
laaduissa on eroja. Jos kauppias epailee oman verkkokaupan maksamisen turvallisuutta, on
syyta kayttéa asiantuntijoita tietoturvan arvioimiseen. Epailyttavissa tilaustapauksissa kan-
nattaa aina tarkistaa maksun saapuneen verkkokaupan tilille ennen tilauksen lahettamista.
Lahes kaikki verkkokaupat ovat kuitenkin sisaltavat maksujarjestelmén, jossa tilaajan tiedot
eivat tule kauppiaan tietoon. (Lahtinen 2013: 288.) Vaarinkaytosten vahentamiseksi esimer-
kiksi Nets myy verkkokauppiaille riskienhallintatytkaluja seka vaarinkayténestopalveluja.
(Nets 2015)

6.3 Arkaluontoisten tietojen sailytys

Tiedot jotka ovat oleellisia verkkokauppatoiminnalle kuten pankkien antamat salausavaimet
seka tunnukset tulee sailyttaa huolellisesti. Tallaisia tietoja ei tule jattaa kolmansille osapuo-
lille selaimeen, vaan ne tulee poistaa. Niitd ei myoskaan saa jattaa hakemistoihin. Tiedot jot-
ka ovat tallennettu paperille tai levykkeelle tulee séilyttaa lukitussa tilassa, kuten esimerkiksi
kassakaapissa. (Lahtinen 2013: 286.) Henkilotietolaki velvoittaa verkkokauppiasta suunnitte-
lemaan arkaluontoisten tietojen, kuten asiakas- ja maksutietojen sailytyksen seké velvoittaa

huolehtimaan ja suojaamaan saadut tiedot. (Tietosuojalaki 2015)

6.4  Muita huomioitavia seikkoja verkkokaupan tietoturvassa

Verkkokaupan tietoturvan kannalta on tarkedd maaritelld kenen vastuulle yrityksen tietoturva
kuuluu. Tietoturva on merkittava seikka liiketoiminnan jatkumisen kannalta, joten on luonte-
vaa ettd tietoturva-asiat kuuluvat myos johtotasolle, ei ainoastaan tekniikasta vastaavalle
henkilostolle. Tallaista tietoturvan hallintaa kutsutaan hallinnolliseksi tietoturvaksi. Hallinnol-
linen tietoturva tarkoittaa myos erilaisten teknisten toimenpiteiden lisaksi myos esimerkiksi
erilaisia salaussopimuksia sekéa varmuuskopiointeja. Hallinnollisen tietoturvan keskeisin tar-
koitus on kuitenkin minimoida yrityksen sisalta tulevia tietoturvariskeja. Verkkokaupan kes-
keinen tietoturva ulkopuolisia hyokkayksia vastaan voidaan varmistaa hankkimalla turvallinen
ohjelmisto ja olennaisesti tietoturvaan liittyvat lisédosat. Liséosan laadulla on suuri merkitys
tietoturvan kannalta. Jos lisdosa on vanha eika sitd ole paivitetty on verkkohydkkayksen riski
huomattava. Verkkokauppiaan kannattaa valita ohjelmiston lisdosaksi ohjelmisto jota on jat-
kuvasti kehitetty, silla on jatkuva yllapito, laaja kayttajakunta sekd vakaa valmistaja. Tieto-

turvan varmistamiseksi turhia palvelimella ajettavia ohjelmistoja tulee valttéda. Ehdoton vaa-
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timus tietoturvalle on kuitenkin se, etté verkkokaupan tietokantaan ei saa paastéaa julkisesta
verkosta minkaanlaista dataa. (Lahtinen 2013: 285-293.)

7  Logistiikka

Verkkokaupan kustannukset vaihtelevat eri rakenteiden mukaan. Verrattuna tavalliseen Kivi-
jJalkakauppaan verkkokauppa séastaa liiketilojen kustannuksissa. Toisaalta verkkokaupan kus-
tannuksista suuri osa menee logistiikkaan. Tallaisia logistisia kustannuksia nostavia seikkoja
ovat tilausten kerdily varastosta, pakkaaminen ja siind kaytettavat pakkausmateriaalit, tilat-
tujen tuotteiden lahettaminen sekd erilaiset toimituskulut. Myds verkkokaupassa myytavien
tuotteiden valikoima vaikuttaa kustannuksiin. Pienten ja kevyiden lahetysten toimittaminen
on huomattavasti edullisempaa kuin suurten ja painavien lahetysten. Merkittavaa on myds
verkkokaupan keskiostos. Korkealla keskiostoksella voidaan kattaa varastointi- seka lahetysku-
luja. (Lahtinen 2015: 37.)

7.1 Tuotteiden varastointi

Verkkokauppa tarvitsee varastotilat, jotka ovat riittavan suuret tuotteiden varastointiin.
Tuotteet on pystyttava sijoittamaan varastoon niin, etta ne ovat helposti saatavilla ja ne kan-
nattaa merkitd seurantakoodilla. Varaston ostamisen sijaan aloittavan verkkokaupan kannat-
taa aloittaa varastointi vuokraamalla varastotilat. Nain voidaan helposti varastotarpeen muut-
tuessa siirtya suurempiin tai pienempiin varastotiloihin. Nopeiden toimitusten ja varastonhal-
linnan kannalta on tarke&a, etté varastosta on helposti 16ydettavissa myydyt tuotteet seka
ajan tasalla olevat varastosaldot. Ajan tasalla olevat varastosaldot kertovat verkkokauppayrit-
tajéalle varastoon sijoitetun padoman, helpottavat ennakoimaan tuotteiden loppumisen seka
uusien tuotteiden tilaamista. Sen avulla tiedetaan myoés, mita tuotteita varastosta voidaan
toimittaa valittomasti sekd mahdolliset jalkitoimitukseen jaavat tuotteet. Varaston hallinnan
helpottamiseksi voidaan hankkia myos erilaisia laskentaohjelmia, jotka ilmoittavat varas-
tosaldon tippuessa liian alhaiseksi. (Linden 2009: 257-260.)

7.2 Posti- ja logistiikkayhtiot

Verkkokaupan toimittaessa tilauksia Suomen sisalld, on helpointa turvautua suomalaisiin kul-
jetusyhtitihin, kuten Posti tai Matkahuolto. Posti tarjoaa verkkokaupoille palvelua joka sisal-
taa tuotteen kuljetuksen lisdksi tavaran varastoinnin, tavaran vastaanoton, asiakaspalautuk-
set sekd asiakastilaukset. (Posti 2015) Myds Matkahuolto tarjoaa verkkokaupoille monipuolisia
logistiikkapalveluita. Matkahuolto tarjoaa verkkokauppayrittajalle nopeita kuljetuspalveluja,
joka sisaltaa kattavan kuljetusverkoston, edulliset hinnat sek& joustavat sopimusehdot. Mat-

kahuollon etuna on myds erilaiset verkkokauppiasta tukevat palvelut kuten Matkahuollon mai-



25

nosmateriaalit sekd mahdollisuus integroida palvelu suoraan verkkokauppaan. (Matkahuolto
2015) Ulkomaisista logistiikkayhtidista tunnetuimpia ovat Ups sekéa FedEx. Ups tarjoaa kan-
sainvalisia lahetyspalveluita, jotka siséltavat erilaisia ohjelmistoja logistiikkaratkaisujen hel-
pottamiseksi. (Ups 2015) FedEx tarjoaa puolestaan nopeita verkkokauppiaalle raataloityja

lahetysratkaisuja auttaen jopa lahetettyjen tilausten tullauksessa. (FedEx 2015)

7.3  Toimituskulut

Toimituskulut ovat verkkokauppojen suurimpia kuluja. Tilauksen loppuvaiheessa tulevat toi-
mituskulut olisi kerrottava asiakkaalle mahdollisimman aikaisin tilausta tehdessa, jotta toimi-
tuskulut eivat tulisi asiakkaalle yllatyksend. Nain estetddn asiakasta perumaan ostopaatosta.
Jotta toimituksesta aiheutuvat kulut saadaan katettua, kulut on lisdttéva tuotteiden hinnan
paalle. Taysimaaraiset toimituskulut saattavat estéa ostopaatdksen ja tekevéat verkkokaupan
liilketoiminnasta kannattamatonta. Jos halutaan tarjota asiakkaalle pienempia toimituskuluja,
on asiakas ohjattava ostamaan suurempia eria kerrallaan. Nain saadaan myos keskiostosta
nostettua korkeammaksi seké kynnys ostamiseen madaltuu. (Lahtinen 2013: 54-55.) My®&s eri
logistiikkayhtididen kanssa kannattaa solmia sopimuksia jotka pienentavéat toimitusten kus-
tannuksia. (Vehmas 2008: 155-156.)

7.4  Toimitusehdot

Toimitusehtojen tarkoitus on suojata verkkokauppiasta ja verkkokaupasta tilattuja tuotteita
ostajan vaadrinkaytosten varalta. Toimitusehdot sisaltavat usein erilaisia kokonaisuuksia, kuten
toimitus- ja palautusehdoista. Tarkein seikka toimitusehdoissa on kuitenkin verkkokauppiaan
oikeuksien suojaaminen. Tallaisia oikeuksia ovat verkkokauppiaan oikeus omistaa toimituksen
sisaltd, oikeus muuttaa hintoja tai toimitusehtoja, toimituksen evadminen tai kayttajan vas-
tuu aiheuttamastaan vahingosta. (Vehmas 2008: 132-133.) Toimitusehtojen tulee olla selkeéat
ja sijoitettu niin, etta asiakas ei voi vieda tilausta loppuun ilman toimitusehtojen nakemista.
Toimitusehdoissa tulee selkeéasti ilmoittaa toimintatavat erilaisissa toimitustilanteissa. Téllai-
sia toimintatapoja ovat esimerkiksi toimituksiin liittyvat kustannukset, mahdolliset viivastyk-
set, tuotteen loppuminen seka ostetun tuotteen vaihto-oikeus. Asiakkaalle on selkeasti ilmoi-
tettava tuotteen toimitustavoista, siihen liittyvista kustannuksista seka aikataulusta. Jos asi-
akkaalle luvataan toimittaa tuote maaratyn ajan sisalla, on lupaus talldin sitova. Laki kuiten-
kin vaatii, ettd tuote on toimitettava viimeistaan 30 paivan kuluessa. Mikali asiakkaan tilaama
tuote on loppu, on siitéd ilmoitettava asiakkaalle valittomasti. Mikali tuotteelle on luvattu
vaihto-oikeus, on siihen liittyvat ehdot kerrottava asiakkaalle jo etukadteen. Verkkokauppiaan
on myos hyva muistaa, etta etdostoksia voi tehda ainoastaan taysi-ikaiset asiakkaat. Huolta-
jalla on oikeus perua alaikdisen asiakkaan tilaus. Vaikka asiakas ei olisikaan alaikdinen, on

hanella oikeus perua kauppa 14 paivéan sisalla. Peruuttamiseen liittyvista palautusvaihtoeh-



26

doista on kerrottava asiakkaalle selke&sti. Asiakkaalle on kerrottava selkeasti myds miten
tuotteiden kanssa tulee menetelld jotta han ei meneté oikeuttaan peruuttaa kaupat. Peruut-
tamisen menetys aiheutuu yleensa ostetun tuotteen kaytosta tai kayttdonotosta. Jos peruu-
tusoikeudessa on poikkeuksia, tulee ne kertoa etukateen. Mikali asiakas on maksanut tuotteen
etukateen, on verkkokauppias velvollinen palauttamaan maksun viimeistaan 30 paivan kulues-

sa palautuksen saapumisesta. (Kuluttajavirasto 2015)

8 Lainsaadanto

Verkkokaupan lainsdadantda maarittelee kuluttajasuojalaki. Kuluttajasuojalain tarkoitus on
saadella elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan vélista kauppaa. Muita verkkokauppatoiminnalle
olennaisia lakeja ovat henkiltietolaki, sahkodisen viestinnan laki, sopimattoman elinkeinotoi-
minnan menettelylaki, kirjanpitolaki ja erilaiset verolait. Henkilétietolain tarkoitus on maa-
rittad arkaluontoisten henkil6tietojen sailytys, ndin estetaén niiden leviaminen ja vaarinkayt-
t6. Sahkoisen viestinnan laki sekd sopimattoman elinkeinotoiminnan menettelylaki sdatelevat
markkinointia. Kirjanpitolaki seka verolait maarittavat miten verkkokaupan kirjanpito tulee

tehdd, sekd mitd maksuja verkkokauppias on velvoitettu maksamaan. (Lahtinen 2013: 87.)

8.1 Kuluttajansuojalaki ja etdmyynti

Kuluttajansuojalaki maarittelee verkkokaupan etdmyynniksi, koska sopimus kaupasta on tehty
etaviestimella, eivatka osapuolet ole kaupanteossa lasné. Jotta sopimus kaupasta tayttyy, on
kauppiaan toimitettava tilattu tuote 30 paivan kuluessa tilauksen saapumisesta. Toimitusaikaa
voidaan pidentaa, jos se on selkeasti ilmoitettu asiakkaalle ennen tilauksen syntymisté. Jos
kuitenkin tuote on loppunut eikd sitéd voida toimittaa asiakkaalle luvatun ajan sisélla, on siita
ilmoitettava asiakkaalle valittdémasti. Jos asiakas on maksanut tuotteen jo tilausvaiheessa, on
verkkokauppiaan velvollisuus palauttaa rahat viimeistadn 30 paivan kuluessa tilauksen saapu-
misesta. Jos toimitusajaksi on sovittu poikkeuksellisesti jokin pidempi aika, tulee rahat pa-
lauttaa viimeistaan sovittuna viimeisend toimituspaivana. Jos toimitusehdoissa on ollut selkea
maininta loppuneen tuotteen korvaamisesta toisella hyddykkeelld, voi verkkokauppa lahettaa
tilatun tuotteen tilalle vastaavan tuotteen. Laissa on méaaritelty korvaavan tuotteen laatu,
vastaavuus alkuperaiseen tuotteeseen sekd vastaavan tuotteen kuluttomuus kuluttajalle. (Ku-
luttajasuojalaki 2015)

8.2  Virheellinen tavara
Kuluttajasuojalaissa maaritellaadn millainen tavara on virheellinen ja mitka ovat eri osapuol-

ten velvollisuudet tallaisessa tilanteessa. Kuluttajasuojalaki kuvailee virheettémén tavaran,

jos jokin naista kuvauksista ei sovi tuotteeseen, maaritellaan se silloin virheelliseksi. Lahto-
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kohta virheettéman tuotteen maarittelyyn on, etta tuotteen on vastattava kaikin puolin sita
kuvausta jonka myyjé on tuotteesta antanut ja mité ostohetkella tuotteesta on sovittu. Tuot-
teen tulee kestaa se aika, mika yleisesti on odotettavissa tuotteen kayttoiaksi. Tuotteen on
my®s oltava soveltuva sen kayttdtarkoitukseen ja myyja on velvoitettu ilmoittamaan, jos tuo-
te ei ole kayttotarkoituksen mukainen. Tuotteen mukana on myos tultava kokoamisohjeet
sekd suomeksi etté ruotsiksi. Jos tuote ei sisalla kokoamisohjeita, ohjeet ovat puutteelliset
tai ne eivat ole luettavissa, maaritelldan tuote virheelliseksi. Jos tuote todetaan virheellisek-
si, tulee ostajan ilmoittaa tuotteen virheellisyydesta kohtuullisessa ajassa. Jos ilmoitusta vir-
heellisesté tuotteesta ei tule kohtuullisessa ajassa, ostajan oikeus reklamaatioon paattyy.
Poikkeuksena tésta on kuitenkin tuote, joka esimerkiksi on terveydelle vaarallista tai verkko-
kauppias on toiminut huolimattomasti. Verkkokauppias voi korvata virheellisen tuotteen joko
korjaamalla tai vaihtamalla tuote uuteen. Ostaja voi kieltaytya virheellisen tuotteen korjauk-
sesta, jos siita esimerkiksi koituu haittaa tai tuotteen arvon alentumista. Ostaja voi myos vaa-
tia kaupanpurkua, jos tuotteen toimittaminen tai korjaaminen eivat onnistu. Myds myyjé voi
kieltaytya virheen korjaamisesta, jos siita koituu kohtuuttomia kuluja tai jos korjaamiselle on

ylivoimainen este. (Kuluttajasuojalaki 2015)

8.3  Palautus- ja peruutusoikeus

Kuluttajalla on oikeus peruuttaa kauppa 14 paivan sisalla. Palautusoikeudella taataan kulut-
tajan mahdollisuus tutustua tuotteeseen ennen lopullista ostopaatosta. Palautuksen ehtona
on kuitenkin, ettd palautetun tuotteen on oltava myyntikuntoinen eli toisin sanoen kayttama-
ton. Palautuksen on myos tapahduttava 14 pdivan sisalla. llmoitus palautuksesta riittaa ja os-
tettu tuote on palautettava myyjalle kohtuullisen ajan kuluessa. Myyjan on informoitava asia-
kasta palautuksesta, mutta erityisia palautusehtoja ei tule esittaa. Palautuksen syyta voidaan
kysyd ja siita voidaan saada arvokasta tietoa liiketoiminnalle, mutta sita ei saa asiakkaalta
vaatia. Jos palautus aiheuttaa ostajalle erityisia kuluja, on myyja velvollinen korvaamaan ne.
(Kuluttajasuojalaki 2015)

9  Virheet verkkokaupan kaynnistamisessa

Jotta verkkokauppa voi menestya, on verkkokaupalla oltava edellytykset menestykselliseen
kaupankayntiin. Menestyksekas kaupankéaynti verkkokaupassa lahtee koko yrityksen organisaa-
tion halusta onnistua. Verkkokaupalla on oltava selkea kuva asiakkaiden ostokayttaytymisesta
ja markkinoiden jatkuvasta muutoksesta. Verkkokauppa tuleekin rakentaa kuluttajalle yrityk-
sen toiminnallisuuden mukaan. Verkkokauppa tulee rakentaa ostajien eri kanavien mukaan,
nain mahdollistetaan mahdollisimman suuri kayttajakunta. Verkkokaupalle ei myos kannata
asettaa liian suuria myyntitavoitteita. Myyntitavoitteiden asettamisessa on tarkedd ymmartaa

ala, jolla kauppaa kéydaan seka sen asettamat rajoitukset. (Hallavuo 2013: 157-158.) Jos
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kaikki edellda mainitut seikat ovat kunnossa, on syyta selvittaa verkkokaupan kavijamaarat.
Kavijamaarat voidaan selvittda esimerkiksi monitoroimalla IP-osoitteita. IP-osoitteiden moni-
torointi paljastaa ovatko vierailut tehty esimerkiksi kotilaajakaistaliittymista. Toinen keino
selvittéa asiakaskunnan suuruutta ja sen kiinnostusta tuotteisiin on tutkia navigointipolut. Jos
asiakkaat ovat vierailleet tuotesivuilla kauemmin, osoittaa se kiinnostusta tuotteisiin. Jos
nain ei ole, on syyta tarkistaa tuotevalikoimaa. Jos verkkokaupalla on tarpeeksi asiakkaita,
on seuraava askel selvittda asiakkaiden ostamattomuus. Ostamattomuuden vahentamiseksi,
asiakkaalle on luotava mielikuva tuotteesta, jonka han tarvitsee. Tata mielikuvaa vahviste-
taan yksityiskohtaisilla tuotetiedoilla ja annetaan ostajalle varmuus tuotteesta. Kun mieliku-
va ja tuotteen varmuus ovat asiakkaan silmissé taattu, on verkkokauppiaan vield vakuutettava
ostajalle, etté tuotteen hinta on sopiva. Ostopaatdsta voidaan vield nopeuttaa tarjoamalla
tarjousta, jossa on maaritelty tarjouksen voimassaoloaika. Verkkokauppiaan tulee myos var-
mistaa, etté ostaja kokee varmuutta tuotteen saapumisesta ja oikeellisuudesta. Jos ostajan

kaikki esteet ostolle on poistettu, on verkkokaupan toiminta taattu. (Vehmas 2008: 249-251.)

10 Opas verkkokaupan perustamiseen

Verkkokaupan perustamisen kaytannon prosesseista ei 16ydy tietoa kirjallisuudesta. Verkko-
kauppaa kasitteleva kirjallisuus keskittyy lahinna liiketoiminnan rakentamiseen, markkinoin-
tiin seka brandin rakentamiseen. Taman oppaan tarkoitus on antaa tietoa tiivistetysti niista
kaytannon prosesseista, jotka ovat olennaisia verkkokaupan perustamisessa. Verkkokaupan
perustaminen on monelle pienelle yritykselle suuri liiketoiminnan strateginen muutos. Verk-
kokaupan perustaminen mielletdan yleenséa vaikeaksi sekéa kalliiksi toteuttaa, eivatka sen
tuomat kustannukset kata verkkokaupan tuloja. Tama opas verkkokaupan perustamiseen, on
tarkoitettu kaikille verkkokaupan perustamisesta kiinnostuneille. Samalla sen tarkoitus on
madaltaa kynnysta verkkokaupan perustamiseen. Oppaan avulla yrityksen on helppo suunni-
tella ja toteuttaa verkkokaupan avaamista. Opas on erinomainen tydkalu yritykselle, joka
suunnittelee verkkokaupan avaamista ilman minkaénlaisia ennakkotietoja verkkokaupan
avaamisesta. Oppaasta voidaan etsia tietoa esimerkiksi domainin hakemisesta, palveluntarjo-
ajista seka erilaisista maksujarjestelmistéa. Oppaassa esiteltyjen linkkien avulla yritys pystyy
myos kartoittamaan verkkokaupan mahdollisia lisdkustannuksia sekd huomioimaan seikat, jot-

ka verkkokaupan avaamisessa tulee huomioida.

Oppaan tarkoitus on my®s antaa tietoa ja vinkkeja kdytannon prosesseista jotka liittyvat
verkkokaupan perustamiseen. Opas tarjoaa verkkokaupan tiedon ja linkkien liséksi verkkokau-
pan lainséadantéon. Opasta voidaan kayttaa hyvaksi verkkokaupan suunnittelussa tai kaytan-
non toteutuksessa. On kuitenkin hyva muistaa, etta oppaassa esitellyt palveluntarjoajat tai
logistiikkayritykset eivat valttamatta ole jokaiseen yritykseen soveltuvia. Verkkokaupan tu-

leekin rakentua yrityksen liiketoiminnan ja yrityskuvan mukaiseksi, joten verkkokauppaa ra-
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kennettaessa verkkokaupparatkaisut tulee valita yrityksen tarpeiden mukaan. Verkkokauppaa
suunniteltaessa tai perustettaessa onkin tarkeda pohtia yrityksen tarpeita ja rakentaa verkko-

kauppa niiden pohjalta.

11 Pohdinta

Tana paivana ihmisten elama on kiireistd. Perheiden ruuhkavuodet, lisdantynyt vaatimustaso
tydelamassa ja suorituskeskeinen yhteiskunta ovat asettaneet ihmisille valtavat paineet suo-
riutua kaikista elamén perusasioista. Ihmisten vapaa-aika on vahentynyt ja sita kautta muka-
vuudenhalu on lisdéntynyt. Verkkokauppa on vastannut tehokkaasti ihmisten ajan puutteeseen
ja mukavuudenhaluun. Verkkokauppa on auki juuri silloin kun kuluttajalla on aikaa, eika ku-
luttajan tarvitse lahted kauppoihin etsimaan tarvittavia tuotteita tai palveluita. Verkkokaup-
pojen avulla kuluttaja voi siis etsia tuotteita tai palveluita valitsemanaan ajankohtana, tilata

ne kotiinsa ja saastaa aikaa.

Internetin yleistymisen avulla, asioiminen verkkokaupoissa on arkipaivaistynyt kuluttajien
keskuudessa jo vuosien ajan. Kuluttajien on helppo etsia tietoa tuotteista tai palveluista
omalta kotisohvalta, juuri silloin kun se itselle on sopivinta. Verkkokauppojen tuotevalikoimat
ovat yleensa kattavat ja hinnat edullisemmat. Verkkokauppa mahdollistaa my6s tuotteiden tai
palvelujen vertailun seka tarkastelun helposti ja katevasti. Myos edulliset toimituskulut ovat
osaltaan olleet yksi syy, miksi verkkokauppojen suosio on ollut suurta. Tuotteet saapuvat suo-
raan kotiovelle tai l&hipostiin. Verkkokaupat ovat lisdnneet myos erikoiskauppojen nakyvyyt-
ta, liikkevaihtoa ja asiakaskuntaa. Verkkokaupan avulla kaupat voivat kasvattaa asiakaskuntaa

lahes rajattomasti.

Verkkokaupan merkitys kaupoille on ollut valtavassa kasvussa jo vuosien ajan. Vaikka verkko-
kauppa haviaa perinteisille kivijalkakaupoille siind, ettd asiakas ei voi koskea tai tunnustella
tuotetta, ovat verkkokauppojen edut, kuten halvemmat hinnat, kayton helppous ja aukiolo-
ajat houkutelleet verkkokaupoille kayttajia ympari maailmaa. Kansainvalistyminen ja rajojen
aukeaminen ovat tuoneet mahdollisuuden kuluttajille tilata verkkokauppojen valityksella
tuotteita maan rajojen ulkopuolelta. Verkkokauppojen lisddntyminen onkin tuonut perinteiset
kivijalkakaupat uuden tilanteen eteen. Perinteiset kaupat eivat pysty tarjoamaan kuluttajille
palveluita, joita verkkokaupat tarjoavat. Verkkokauppojen kattavat tuotevalikoimat ovat tuo-
neet kaupan alalle uudenlaista kilpailua, jota aiemmin kivijalkakaupat eivét ole kohdanneet.
My6s pienten yritysten on pystyttava vastaamaan tahan kasvaneeseen kilpailuun pysyéakseen

asiakkaiden vaatimusten mukana.

Opinnaytetydna toteutetun oppaan verkkokaupan perustamiseen, on tarkoituksena antaa

pienyrittdjille tukea ja vinkkeja verkkokaupan perustamiseen, sekd madaltaa verkkokaupan
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perustamisen kynnysté. Opasta voidaan kayttad myos opetusmateriaalina kaupan alan koulu-
tuksissa. Opinnaytety6 aloitettiin verkkokaupan prosessien ja saadosten tutkimisesta. Verkko-
kaupankaynnista ja sen markkinoinnista loytyi paljon kirjallisia lahteita, mutta verkkokaupan
perustamisesta kertovia julkaisuja ei juurikaan ollut. Opinnaytetydn teoria osuudessa joudut-
tiin nojautumaan ainoastaan muutamiin kirjallisiin lahteisiin. Vaikka kirjallisia lahteita oli va-
han, 16ytyi niista tarvittavaa tietoa tehokkaasti. Tyossa kaytettiin my6s paljon internetlahtei-
ta. Opinndytetydn kirjallinen prosessi aloitettiin sisallysluettelon rakentamisella. Sisallysluet-
teloon pyrittiin tuomaan kaikki keskeisimmat verkkokaupan perustamiseen liittyvat prosessit,
sekd saadokset, joita avattiin opinnaytetyon teoriaosuudessa. Liitteeksi opinnaytetyéhon lii-
tettiin opas verkkokaupan perustamiseen, johon on tiivistetty keskeisimmat seikat joita tulee
ottaa huomioon verkkokauppaa perustettaessa. Oppaassa esitellyt linkit ovat aloittavalle
verkkokauppiaalle ehdotuksia, joita voidaan kayttaa verkkokaupan avaamisessa. Jokaisen
verkkokauppiaan tulee kuitenkin miettid verkkokaupparatkaisut yksilollisesti seka yrityksen

tarpeiden mukaiseksi.

Madaltamalla verkkokaupan perustamisen kynnystéa saataisiin pienyrittajat perustamaan
verkkokauppoja. Pienet yritykset pystyisivat vastaamaan suurten yritysten tarjoamiin lisépal-
veluihin, kuten verkkokauppojen edullisempiin hintoihin, kdytén helppouteen ja aukioloaikoi-
hin. Verkkokaupan etuna pienille yrityksille olisi myds suuremman asiakaskunnan saavuttami-
nen. Erityisesti erikoisalan kaupoille tama olisi erittdin tarkeda kannattavuuden ja liikevaih-
don kannalta. My0s yritysten maaraa voitaisiin nostaa verkkokauppojen myéta. Yritysten maa-
ran lisdantyessa tyollisyytta saataisiin kasvatettua ja Suomen taloudellinen tila kohentuisi.
Lisdéntyneella verkkokauppojen maaralla kasvatettaisiin myos kansainvalistd kaupankayntia.
Kansainvalisella kaupankaynnilla saataisiin lisattya suomalaisten tuotteiden vientia ja samalla

kasvatettaisiin suomalaisten yritysten tunnettavuutta ulkomailla.

Tulevaisuudessa verkkokauppojen merkitys kaupankaynnille on merkittava ja sen osuus kai-
kesta kaupankéaynnisté tulee kasvamaan. Siksi tulevaisuuden kaupan alan erityisosaajien tulisi
tutustua verkkokaupan eri osa-alueisiin ja perustamisen prosesseihin. Kasvattamalla suoma-
laisten verkkokauppojen maaraa, taataan suomalainen kilpailukyky kansainvéalisen kilpailun
kasvaessa.
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Liite 1

Opas verkkokaupan perustamiseen

Opas verkkokaupan perustamiseen on tarkoitettu kaikille verkkokaupan perustamisesta kiin-
nostuneille. Taman oppaan tarkoitus on myds antaa tietoa ja vinkkeja kdytanndn prosesseista,
jotka liittyvat verkkokaupan perustamiseen. Opas tarjoaa vinkkeja ja suoria linkkeja domainin
hakemisesta aina verkkokaupan lainsdadantoon. Opasta voidaan kayttaa hyvéaksi verkkokaupan
suunnittelussa tai kdytannon toteutuksessa. On kuitenkin hyva muistaa, etta oppaassa esitel-
Iyt palveluntarjoajat tai logistiikkayritykset ovat ainoastaan esimerkkeja, eivatka valttamatta
ole jokaiseen verkkokauppaan soveltuvia. Verkkokauppa tuleekin rakentaa yrityksen liiketoi-
minnan ja yrityskuvan mukaiseksi, joten verkkokauppaa suunniteltaessa verkkokaupparatkai-
sut tulee valita yrityksen tarpeiden mukaan.

Kuva 1: Opas verkkokaupan perustamiseen sisaltaa linkkeja verkkokaupan perustamisen tueksi

Ennen verkkokaupan perustamista mietittévia seikkoja

Verkkokaupan perustaminen on teknisesti yksinkertainen prosessi. Suurempi haaste onkin
miettia ennen verkkokaupan perustamista verkkokaupan edellytyksia onnistumiseen. Ensim-
mainen haaste verkkokaupalle ovat tuotteet joita myydaan. Tuotteiden on oltava sellaisia,
jotka soveltuvat verkkokauppaan, ne on helppo pakata, varastoida ja lahettéa. Jotta verkko-
kaupassa myytavat tuotteet menisivat kaupaksi, on verkkokaupan syyta selvittaa tuotteiden
kohderyhma ja sen ostokayttaytyminen. Myds verkkokauppasivustoon tulee kiinnittda huomio-
ta. Sivuston tulee olla kohderyhmaélle suunnattu, visuaalisesti miellyttéva seka ostohalukkuu-
teen vetoava. Naiden térkeiden myyntiin vaikuttavien seikkojen liséksi on tarkeaa, etté sivus-
to on hyvin jasennelty eli asiakas I0ytaa haluamansa tuotteet helposti ja se on helppo kayt-
taa. Sivuston ulkoasulla ja kaytettavyydella luodaan ostajalle mielikuva luotettavasta verkko-
kaupasta, jossa on mukava asioida. Jotta verkkokauppa loisi mielikuvaa ajankohtaisesta ja
aktiivisesta verkkokaupasta, tulee sivustoa ja sen sisaltoa paivittaa tasaisin valiajoin. Myos
verkkokaupan mainontaan, kuten hakukoneoptimointiin tulee varata varoja jotta nakyvyys
internetissa olisi taattu. Verkkokauppiaan on myds syytd panostaa sosiaaliseen mediaan, jossa
kayttajakokemusten jakaminen on arkipaivaa. Aloittavan verkkokauppiaan on myds hyva poh-
tia liikeidean toimivuutta sekd muita kaytannon seikkoja. Aloittava yrittdja saa tukea yrityk-
sen perustamiseen liittyvissa seikoissa Yritys-Suomen palvelusta.

Lisatietoa Yritys-Suomen palvelusta osoitteesta: https://www.yrityssuomi.fi/
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Vinkkeja yrityksen nimen valintaan:
http://www.prh.fi/fi/kaupparekisteri/yritystennimet.html

Varatut yritysnimet tai Y-tunnukset voidaan tarkistaa osoitteesta:
https://www.ytj.fi/yrityshaku.aspx?path=1547;1631;1678&kielikoodi=1

Verkkokaupan perustamiseen liittyvéat prosessit

Verkkokaupan perustamiseen liittyvat kaytannon prosessit ovat helposti toteutettavissa. Tal-
laisia prosesseja ovat Y-tunnuksella haettava domain eli verkkotunnus, palvelimen tai palve-
lintilan hankinta seka verkkokauppaohjelmiston valinta. Jotta verkkokauppa olisi ostajalle
mahdollisimman miellyttava ostokokemus, tulee verkkokaupan olla myds helppo kayttaa.
Verkkokaupan kaytettavyyteen liittyy olennaisesti verkkosivuston ulkoasu ja toiminnot seka
verkkokaupan maksutavat. Verkkokaupan tulee myds pyrkia hyvaan asiakaspalveluun. Hyva
asiakaspalvelu koostuu nopeista ja luotettavista toimituksista, turvallisuudesta seka verkko-
kauppaa koskevan lainsdddéannoén noudattamisesta.

Verkkokaupan perustamiseen liittyvat
prosessit

Maksutapojen

Pl valinta seka
Domainin ja ’
palvelimen

valinta

tutustuminen
sekd sen
noudattaminen

Logistiikan
st suunnittelu
valinta se

sivuston
suunnittelu

Kuva 2: Verkkokaupan perustamiseen liittyvat prosessit

Domain eli verkko-osoite

Yritykset voivat hakea verkkotunnusta Y-tunnuksen avulla. Seuraava askel verkkokaupan pe-
rustamisessa onkin domainin eli verkko-osoitteen hankkiminen. Verkko-osoitteen tulisi olla
mahdollisimman hyvin yrityksen toimintaa kuvaava seka helposti muistettavissa. Verkko-
osoitteen yleisimmat paatteet ovat .fi (suomen maatunnus), .com (kaupalliset sivustot) seka
.net (eurooppalaiset sivustot). Verkkotunnuksia myéntéda Viestintavirasto tai sellainen voidaan
ostaa ulkoisilta palveluntarjoajilta. Valitettavan usein hyvan verkkotunnuksen hankkiminen
voi olla vaikeaa, koska parhaimmat niista ovat varattuja.

Lisatietoja verkkotunnuksen hankkimisesta: https://www.viestintavirasto.fi/attachments/fi-
verkkotunnusesite.pdf

Verkkotunnuksen tilaaminen Viestintavirastolta:
https://domain.fi/info/index/hakeminen.html
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Muutamia ulkoisia palveluntarjoajia jotka tarjoavat verkko-osoitepalveluita:
https://www.hostingpalvelu.fi/asiakkaat/domainchecker.php
http://nethost.fi/portaali/?whmcsportal[page]=https://nethost.fi/billing/domainchecker.php

http://domainturva.fi/domainpalvelut/

Haku palveluntarjoajista: https://domain.fi/s/Fl/IspSearch

Vaikka useat ulkoiset palveluntarjoajat tarjoavat mahdollisuuden tarkistaa valittémasti, onko
valittu verkkotunnus vapaana, voi verkkotunnuksen vapautta tarkastella myos Viestintéviras-
ton sivuilta: https://domain.fi/s/FI/DomainNameSearch/FullSearch

Yleisimmat verkkotunnuksia koskevat kysymykset seka vastaukset:
https://domain.fi/info/index/tietoa/useinkysytytkysymykset.html

Palvelimen valinta

Toimiakseen verkkokauppa tarvitsee palvelimen. Palvelintila voi olla oma tai ostettu. Kaytan-
noéssa oma palvelin on vaatimustensa ja kustannusten vuoksi vaikea toteuttaa. Muut vaihtoeh-
dot omalle tai ostetulle palvelintilalle ovat webhotelli tai virtuaalipalvelin. Webhotellit ja
virtuaalipalvelimet eivat toimi yhdessa tietokoneessa, vaan toiminnot ovat jaettu moniksi vir-
tuaalisiksi tietokoneiksi.

Palvelintiloja ja webhotelleja tarjoavia yrityksia:
http://www.welcomnet.fi/

http://www.localnet.fi/

http://www.hostingpalvelu.fi/

Tietokeskuksen opas liiketoiminnan parantamiseen seka IT-palveluiden ostamiseen:
http://opas.tietokeskus.com/tietokeskus opas liiketoiminnan parantamiseen.pdf?tilaa=

Verkkokauppaohjelmistoja

Verkkokauppaohjelmiston valinta on tarkea yrityksen strateginen valintaprosessi. Tarkeda
verkkokauppaohjelmiston valinnassa on kartoittaa verkkokauppaohjelmiston tekniset paalin-
jat, verkkokauppaohjelmistotoimittajien kartoittaminen seka palveluiden kustannus- ja tekni-
nen vertailu. Verkkokauppaohjelmiston valinnassa on vaihtoehtoja. Aloitteleva verkkokauppi-
as voi valita avoimen lahdekoodin, asennettavien tai pilvipalveluohjelmistojen vélilla. Jos
verkkokaupan ulkoasua tai siséltéa halutaan muokata, kannattaa verkkokauppaohjelmistoksi
valita avoimen lahdekoodin ohjelmisto. Toisaalta valmis asennettava verkkokauppaohjelmisto
on helppo valinta, jos halutaan ulkoistaa verkkokaupan toimintoja. Useat pilvipalveluna tar-
jottavat ohjelmistot ovat ilmaisia, mutta vaativat kayttajaltaan IT-osaamista, eivatka ne ole
helposti muokattavissa.

Avoimen ldhdekoodin verkkokauppaohjelmistoja:
http://www.jlcommerce.fi/oscommerce-p-47.html
http://www.zen-cart.com/
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http://magento.com/

Asennettavia verkkokauppaohjelmistoja:
http://www.prospercart.fi/

https://ssl.clovershop.com/x4/

Pilvipalveluun perustuvat ohjelmistot:
https://www.mycashflow.fi/

http://www.vilkas.fi

Verkkokaupan ulkoasu

Verkkosivun ulkoasun tulee tukea yrityksen imagoa ja persoonallisuutta. Vaikka ulkoasun tu-
leekin tukea naité seikkoja, kannattaa ulkoasussa noudattaa verkkosivuille vakiintuneita kay-
tantodja. Verkkokaupan ulkoasu koostuu neljasté elementista. Verkkokaupan ulkoasu siséltaa
ylapalkin, sivupalkit, alapalkin seké sivun keskella olevan sisaltélaatikon. Lahes poikkeuksetta
ylapalkki siséltaa yrityksen logon, mainoksen ja hakukentéat. Sivuvalikot sisaltéavat usein vali-
kot tuoteryhmiin, linkkeja tai listauksen myydyimmista tuotteista. Ostoskori on sijoitettu oi-
kean ylapalkin sivukulmaan. Jos verkkokaupan ulkoasusta poistetaan sivupalkkeja, on suosi-
teltavaa poistaa oikean puoleinen palkki. Vasemman reunan palkki lisdé asiakkaan kayttomu-
kavuutta. Alapalkki sisaltaa yrityksen yhteystiedot ja mahdollisesti tietoa maksutavoista.
Verkkokaupan sivustolla olisi my®s oltava linkki toimitusehtoihin, rekisteriselosteeseen seka
linkit asiakaspalveluun.

N
Unlluz by
Kuva 3: Ostoskori on yleinen symboli verkkokaupan ostoskorille

Lisatietoa ja vinkkeja verkkokaupan ulkoasuun:
http://www.hameenuusyrityskeskus.fi/img/file.php?id=170

http://www.pokis.fi/7-tekijaa-menestyvaan-verkkokauppaan/

http://www.suomalainenverkkokauppa.fi/static/verkkokaupan-ulkoasuohje.pdf

http://blogi.lamia.fi/verkkokaupat/verkkokaupan-suunnittelu-myynnin-maksimoimiseksi/

Yritystili ja maksuliikenne

Yritystoiminnan maksuliikenteen kannalta on tarkeaa, etta yrityksella on oma pankkitili johon
asiakkaiden maksut siirtyvat. Pankit tarjoavatkin erilaisia palveluita yritysasiakkaiden maksu-
liilkennetarpeisiin.
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Lisatietoa pankkien tarjoamista yrityspalveluista:
https://www.op.fi/op/yritysasiakkaat/maksaminen-ja-

laskutus/maksaminen?id=51210&srcpl=8

http://www.danskebank.fi/fi-fi/Yritysasiakkaat/Keskisuuri-yritys/Tilit-ja-kortit/Pages/Tilit-

ja-kortit.aspx
https://www.handelsbanken.fi/shb/inet/istartfi.nsf/FrameSet?OpenView&amp;iddef=&amp;

na-
vid=10 Verkkopalvelut&amp;sa=/Shb/Inet/ICentFi.nsf/Default/qEEQ057F79AD633289C22574FA
002175F0

Jotta verkkokaupassa asioiva asiakas voi maksaa ostamansa tuotteet, on verkkokaupalla olta-
va erilaisia maksutapoja. Yleisimmat verkkokauppojen kayttssa olevat maksutavat ovat pan-
kin verkkomaksu, luottokortti, postiennakko, lasku tai kansainvaliset maksutavat. Kaytetyim-
mat maksutavat ovat pankin verkkomaksu ja luottokortti, mutta hyvén asiakaspalvelun ta-
kaamiseksi verkkokaupan asiakkaille kannattaa tarjota vaihtoehtoisia maksutapoja. Pankkien
kanssa tehtavéat sopimukset saattavat tulla verkkokauppiaalle kustannuksiltaan kalliiksi, joten
usein verkkokaupan maksutavat kannattaa keskittaa verkkomaksuvalittdjille jotka tarjoavat
kaikkien pankkien sek& luottokorttien maksutavat. Vaihtoehtoisesti verkkokauppa voi paatya
yhdistelmaratkaisuun jossa pankin verkkomaksusopimukset tehdaéan suoraan suurimpien pank-
kien kanssa ja loput maksutapasopimukset maksunvalittajan kanssa.

Yleisimmat verkkomaksuvalittajat:
http://www.pavytrail.com/

http://www.checkout.fi/

https://www.maksuturva.fi/fi/
https://www.verifone.fi/fi/Finland/Start/

Nets tarjoaa verkkokauppiaalle lisaturvaa maksutapahtumiin riskinhallintatytkaluilla seka
vaarinkaytonestopalvelulla: http://www.nets.eu/fi-fi/tuotteet-ja-
palvelut/verkkomaksaminen/turvallisuus/Pages/default.aspx#tabl

Postiennakkopalvelua tarjoaa Posti. Palvelu on lisapalveluna osana Postin lahetyspalveluita.
Lisatietoa postiennakosta:
http://www.posti.fi/yritysasiakkaat/laheta/kuljetuspalvelut/kuluttajille-
kotimaassa/economy.html

Jos maksutavaksi valitaan lasku, verkkokaupan kannattaa laskutuksen helpottamiseksi hankkia
oma laskutusohjelma. Esimerkkeja muutamista laskutusohjelmista:
http://www.passeli.fi/

http://www.netvisor.fi/palvelut/sahkoinen-taloushallinto/sahkoinen-
laskutus/?gclid=CLWMzviD2sQCFXDLtAodNKAAdQ
http://www.zervant.com/fi/index.php?gclid=CJ2n2LmE2sQCFOIGwwodAzgA8qg

Laskutus voidaan hoitaa my6s rahoitusyhtion kautta. Yleisimpia rahoitusyhtidita ovat:
https://klarna.com/fi/myy-klarnalla/lasku

http://www.everyday.fi/everyday-verkkomaksu/kauppiaalle

https://www.collector.se/fi/etusivu/Yrityksille/Commerce/LaskuOsamaksu/
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Jos verkkokaupalla on kansainvélista toimintaa ja tuotetilaukset saapuvat ulkomailta, on syy-
ta pohtia kansainvalisten maksutapojen liittdmista verkkokaupan maksutapoihin. Yleisin kay-
tossa oleva kansainvalinen maksutapa on PayPal:
https://www.paypal.com/fi/webapps/mpp/merchant

PayPal

Kuva 4: Paypal

Verkkokaupan tietoturva

Verkkokaupan yleisimméat ongelmat tietoturvassa ovat verkkokauppasivustojen tietoturvan
puutteet. Puutteellinen tietoturva saattaa aiheuttaa vapaan paasyn verkkokaupan tiedosto-
jarjestelmaan. Muita tietoturvauhkia ovat erilaiset palvelunestohydkkaykset, SQL-injektio tai
Cross-site scripting. Palvelunestohytkkayksen tarkoituksena on lamauttaa verkko ja estaa sen
toiminta. Verkkohyokkaysten haavoittuvuudet ovat joko pysyvia tai ei-pysyvid. Yleisin haa-
voittuvuus on ei-pysyva. Vakava tietoturvaongelma syntyy, jos tietokoneelle paasee pysyva
haavoittuvuus. Pysyva haavoittuvuus muokkaa sivuston siséltoa seka lahettaa kaikille sivun
lataajille haittakoodin.

Lisatietoa palvelunestohydkkayksesta:
https://www.viestintavirasto.fi/kyberturvallisuus/tietoturvanyt/2007/05/P 12.html

Lisatietoa SQL-injektiosta:
https://www.viestintavirasto.fi/kyberturvallisuus/tietoturvanyt/2011/12/ttn201112021528.ht
ml

Lisatietoa Cross-site scriptingista:
https://www.viestintavirasto.fi/kyberturvallisuus/tietoturvanyt/2008/03/P 6.html

Viestintavirasto tiedottaa sivuillaan ajankohtaisista tietoturvauhkista seké haavoittuvuuksista:
https://www.viestintavirasto.fi/kyberturvallisuus.html

Kansallinen tietoturvaviranomainen on nimeltdan Cert-fi. Sen tavoitteena on ennaltaehkaista
ja tiedottaa tietoturvauhkista seka ratkaista niita:
https://www.viestintavirasto.fi/kyberturvallisuus/viestintavirastontietoturvapalvelut/cert-
fi.html

Logistiikka

Suuri osa verkkokaupan kustannuksista menee logistiikkaan. Téllaisia logistisia kustannuksia
ovat varastointi, tilausten keraily varastosta, pakkaaminen, pakkausmateriaalit, tilattujen
tuotteiden lahettdminen seka erilaiset toimituskulut. Myds verkkokaupassa myytévien tuottei-
den valikoima vaikuttaa kustannuksiin. Pienten ja kevyiden ldhetysten toimittaminen on huo-
mattavasti edullisempaa kuin suurten ja painavien lahetysten. Logistisia palveluita tarjoavat
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Suomessa Posti ja Matkahuolto. Tunnetuimpia ulkomaisia logistiikkayhtioita ovat Ups ja Fe-
dEx.

Postin logistiset palvelut: http://www.posti.fi/yritysasiakkaat/posti-palvelee/logistiikka/

Matkahuollon logistiset palvelut: https://www.matkahuolto.fi/fi/yrityksille/kuljetus-ja-
rahtipalvelut/

Lisatietoa Upsista: http://www.ups.com/content/fi/fi/index. jsx?WT.svI=SolHeader

Lisatietoa FedExista: http://www.fedex.com/fi/

FedEx

Erprass
Kuva 5: FedEx

Toimitusehdot

Verkkokauppatilauksen yhteydessa asiakkaalle tulee ilmoittaa tuotteen toimitusehdot. Toimi-
tusehdot suojaavat verkkokauppiasta ja verkkokaupasta tilattuja tuotteita vaarinkaytdsten
varalta. Toimitusehdot sisaltéavat usein esimerkiksi toimitus- ja palautusehdot. Tarkeinta toi-
mitusehdoissa on kuitenkin verkkokauppiaan oikeuksien suojaaminen, kuten esimerkiksi toimi-
tuksen sisallon omistaminen sek& oikeus muuttaa hintoja tai toimitusehtoja.

Esimerkki toimitusehdoista:
https://www.maksuturva.fi/fi/ohjeet/materiaalipankki/materiaalit-
verkkokauppaan/esimerkki-verkkokaupan-yleisiksi-toimitusehdoiksi/

Verkkokauppaa koskeva lainsdadanto

Verkkokauppaa saatelee kuluttajasuojalaki. Verkkokauppa kuuluu kuluttajasuojalaissa eta-
myyntiin ja sita sdadellaan kuluttajasuojalain luvussa 6. Kuluttajasuojalain tarkoitus on saa-
della verkkokauppiaan ja kuluttajan valista kaupankayntia. Jotta kaupan méaaritelma tayttyy,
on kauppiaan toimitettava kuluttajan tilaama tuote 30 paivan kuluessa tilauksen saapumises-
ta. Kuluttajasuojalaki méaarittelee myds millainen tavara on virheellinen ja mitk& ovat eri
osapuolten velvollisuudet virheellisen tavaran toimituksessa. Virheettéman tuotteen on vas-
tattava kaikin puolin kuvausta, jonka myyjé on tuotteesta antanut. Kuluttajalla on oikeus pe-
ruuttaa kauppa 14 paivéan sisalla. Palautusoikeus takaa kuluttajan mahdollisuuden tutustua
tuotteeseen ennen lopullista ostopaatosta. Palautuksen ehtona kuitenkin on, etté palautetun
tuotteen on oltava kayttamaton. Palautuksen on tapahduttava 14 paivéan sisalla.

Kuluttajasuojalaki: https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038#L6

Muita verkkokauppaa saatelevia lakeja:

Laki sopimattomasta menettelysta elinkeinotoiminnassa:
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19781061

Henkilotietolaki: http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990523
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Sahkdisen viestinnan tietosuojalaki: https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2004/20040516

Tuotevastuulaki: https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1990/19900694

Kirjanpitolaki: https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1997/19971336

Erilaiset verolait: http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/asiasanat/?key=Vero&id=4376

Lisatietoa ja tukea verkkokauppatoimintaan

Verkkoteollisuus ry: http://verkkoteollisuus.fi/fi/

Kaupan liitto: http://www.kauppa.fi/

Asiakkuusmarkkinointiliitto: http://www.asml.fi/

Suomen yrittajat: http://www.yrittajat.fi/
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