Lauri Kalliokoski

VERKKOKAUPPOJEN KAYTETTAVYYDEN JA
VISUAALISTEN OMINAISUUKSIEN VAIKUTUS
ASIAKKAAN KAYTTAJAKOKEMUKSEEN

o
H

JYVASKYLAN YLIOPISTO

INFORMAATIOTEKNOLOGIAN TIEDEKUNTA
2023



TIIVISTELMA

Kalliokoski Lauri

Verkkokauppojen kiytettivyyden ja visuaalisten ominaisuuksien vaikutus
asiakkaan kayttdjakokemukseen

Jyvaskyla: Jyvaskyldn yliopisto, 2023, 22 s.

Tietojdrjestelmétiede, kandidaatintutkielma

Ohjaaja: Jorma Kyppo

Kilpailu verkkokauppojen vililld on tiukkaa, kun suurin osa kuluttajista ostaa
tuotteitaan ja palveluitaan verkosta. Verkkokaupan menestykseen vaikuttaa
moni tekijd, mutta yksi tairkeimmistd on kéyttdjakokemus, joka vaikuttaa suoraan
asiakkaan ostokdyttdytymiseen. Tiedostamalla kayttdjakokemukseen vaikutta-
vat pddelementit yritykset voivat kehittdd verkkokauppaa vastaamaan heiddan
asiakkaiden odotuksia. Siksi tutkielmassa tarkasteltiin erityisesti kayttdjakoke-
muksen tekijoitd verkkokaupan kontekstissa ja etsittiin keinoja kehittdd verkko-
kaupan kayttdjakokemusta. Tutkimuksen fokus oli suoraan kuluttajille myyta-
vissd tuotteissa ja palveluissa. Lahteind kdytettiin vertaisarvioituja artikkeleita
arvostetuista julkaisuista.

Tutkimuksessa huomattiin, ettd kdytettavyys on merkittdava tekija
kayttdjakokemuksen muodostumisessa ja sen perusta. Kadyttdjakokemukseen liit-
tyvilld muilla seikoilla, kuten esimerkiksi luottamuksella, koukuttavuudella ja si-
vustolla olevan informaation laadulla oli vaikutus. Tutkimus esitteli my6s suun-
taa antavia ohjeita verkkokaupan kayttdjakokemuksen kehittamiseksi. Lisdksi vi-
suaalisilla elementeilld on suuri merkitys verkkokaupan kayttdjakokemukseen.
Hyvin suunniteltu ulkoasu, selked navigointi ja houkuttelevat kuvat voivat
kaikki vaikuttaa siihen, kuinka kayttdja kokee verkkokaupan. Visuaaliset ele-
mentit voivat myos lisdtd verkkokaupan luotettavuutta ja herittdd asiakkaan
mielenkiinnon, mikd voi parantaa verkkokaupan menestysta.

Kasvava kilpailu verkkokauppojen viélilld verkostoituvassa maail-
massa asettaa suunnittelijoille yhd suurempia haasteita, kun he pyrkivit saa-
maan oman palvelunsa muiden huomioon. Koska teknologia kehittyy nopeasti
ja ohella kdyttdjakokemukseen tulee uusia elementtejd, vanhentuu tutkimustu-
lokset nopeasti. Tdten on syytd tehdd jatkotutkimuksia aiheesta saannéllisin vé-
liajoin.

Asiasanat: verkkokauppa, kdyttdjakokemus, kdytettdvyys, visuaaliset elementit,
ostokdyttdytyminen
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The competition between online stores is fierce as most consumers purchase their
products and services online. User experience is one of the most important fac-
tors affecting the success of an online store, as it directly impacts customer buying
behavior. Acknowledging the elements affecting user experience, companies can
develop their online stores to meet their users’ expectations. Due to this study
specifically examined the factors affecting user experience in the context of an
online store and sought ways to improve it. The focus of the research was on
products and services sold directly to consumers. Peer-reviewed articles from
reputable publications were used as sources.

The study found that usability is a significant factor in forming user
experience and its foundation. Other factors related to user experience also had
an impact, such as trust, engagement, and the quality of information on the site.
The research also presented some guidelines for improving the user experience
of an online store. Furthermore, visual elements play a significant role in the user
experience of an online store. A well-designed layout, clear navigation, and ap-
pealing images can all affect how a user experiences an online store. Visual ele-
ments can also increase the credibility of an online store and pique a customer's
interest, which can improve its success.

In the increasingly interconnected world, the growing competition
between online stores poses significant challenges for designers as they strive to
attract attention to their own service. As technology is advancing rapidly and
new elements are being introduced to user experience, research findings become
outdated quickly. Therefore, it is important to conduct follow-up studies on the
topic at regular intervals.

Keywords: online store, user experience, usability, visual elements, purchase be-
havior



KUVIOT

KUVIO 1 Kayttdjakokemuksen muodostuminen..........cccocoeeveeveniiniinenenne.



SISALLYS

5

JOHDANTO ...t 6
KAYTTAJAKOKEMUS JA KAYTETTAVYYS ...coooviiiiiieeeeeeceeeeeeeeeeas 8
21 KayttdjakoKemus ..ot 8
2.2 KEYtettaVYYS. oo 9
2.3 Kayttdjakokemuksen ja kdytettdvyyden suhde............ccccceeinienninn 10
VERKKOKAUPPOJEN KAYTETTAVYYS. ..o, 11
3.1 Verkkokauppa kasitteend...........ccccecuevverininiiniiniininicicicncceeceee 11
3.2 Verkkokauppojen Kaytettavyys......ccocovviviiiiiiinininiiicicnciicccien, 12

3.2.1 NaVIZOINti..c..eiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiccc e 12

3.2.2 HaKU .ottt 12

3.2.3 TUOESIVUL.....coiiiiiiiiiiiiici e 13

3.2.4 KaSSAPIOSESSI ...c.vviuiiniiiiiiiiiiiiieiiieiiieit ettt 13

3.2.5 MODIili....ociiiiiiiiiiiiiii 14
VISUAALISTEN ELEMENTTIEN VAIKUTUS VERKKOKAUPASSA ..... 15
4.1 Visuaaliset elementit..........cccccueriririieiiininiiniiicicccceces 15
4.2 Visuaaliset elementit verkkokaupassa..........ccccceueverieienieninencicnicnncns 16
4.3 Visuaalinen hierarkia..........ccccoceoviniiiiiinininiiiinncceeccs 17
YHTEENVETO.......cooiiiiiiiicc e 18

LAHTEET ....oovivititetete ettt sttt s s esesesesesnas 20



1 JOHDANTO

Internetin nousu on tuonut ennenndkemaittomida mahdollisuuksia yrityksille ja
organisaatioille markkinoida tuotteitaan ja palveluitaan verkossa. Taman seu-
rauksena perinteiset kivijalkamyymaldt ovat yhd enemman siirtdneet painopis-
tettddn verkkokauppoihin. Nykypdivdand on helpompaa kuin koskaan luoda
verkkokauppa kolmannen osapuolen tyckalujen avulla. Kilpailu verkkokauppo-
jen markkinoilla on kuitenkin tehnyt menestymisesta haastavaa yrityksille. Hyva
tuotevalikoima ei endd riitd takaamaan menestystd, vaan verkkokauppojen on
myos keskityttdva verkkosivustojen suunnitteluun ja toimivuuteen houkutellak-
seen ja sdilyttddkseen asiakkaita.

Kéytettdvyys ja kayttokokemus ovat ratkaisevia tekijoitd verkkokaupan
suunnittelussa. Asiakkaat, jotka kokevat verkkokaupan vaikeasti navigoitavaksi
tai kdytettavaksi, todenndkoisemmin hylkdavat sen ja siirtyvét kilpailijan sivus-
tolle.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on tutkia, miten kdytettdavyys ja visuaa-
liset elementit vaikuttavat asiakaskokemukseen verkkokaupoissa. Tutkimus tar-
kastelee kaytettdvyyden ja kdyttokokemuksen vilistd suhdetta ja tunnistaa kriit-
tiset tekijat, jotka vaikuttavat asiakastyytyvdisyyteen ja sahkoisen kaupankéyn-
nin menestykseen. Tutkimus késittelee kahta ensisijaista tutkimuskysymysta:

1. Vaikuttaako kidytettdvyys ja visuaaliset elementit kdyttokokemukseen
verkkokaupoissa?

2. Mitkad ovat kriittiset kdytettdvyyden ja visuaalisten elementtien tekijat,
jotka vaikuttavat positiiviseen asiakaskokemukseen verkkokaupoissa

Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on tarjota arvokasta tietoa kaytettavyy-
den, visuaalisten ominaisuuksien ja asiakaskokemuksen vélisestd suhteesta verk-
kokaupoissa. Tutkimalla kriittisia tekijoitd ja parhaita kdytantsja verkkokaupan
suunnittelussa, yritykset voivat saavuttaa kilpailuetua ja lisdtd mahdollisuuksi-
aan menestyd verkkokauppa markkinoilla.
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Tutkimus on tehty kirjallisuuskatsauksena, jossa kdytetddn olemassa olevaa
tutkimuskirjallisuutta kaytettdavyydestd, kayttokokemuksesta ja verkkokau-
poista. Tutkimus kayttdd padasiassa Google Scholaria ja JYKDOKia kirjallisuu-
den loytdamiseksi, ja perinteisid Google-hakuja suoritetaan myos. Avainsanoja,
kuten kdytettavyys, kdyttokokemus, UX, verkkokauppa ja visuaaliset elementit
kaytetddan relevantin kirjallisuuden 16ytamiseksi.



2 KAYTTAJAKOKEMUS JA KAYTETTAVYYS

Ensimmadisessa sisdltoluvussa kasitellddn kayttdjakokemuksen ja kdytettavyyden
maédritteitd ja tutkitaan niiden suhdetta. Luvussa kerrotaan molempien késittei-
den piirteitd, sekd kuinka ndmaé késitteet eroavat toisistaan. Monessa tilanteessa
namad késitteet kulkevat kdsi kddessd, siksi ndiden suhdetta on hyvé avata. Ta-
mén jdlkeen siirrymme tarkastelemaan ndiden maaritteiden merkitysta verkko-
kaupan kontekstissa.

2.1 Kiyttdjikokemus

Kayttdjakokemus (UX, engl. user experience) on olennainen osa ohjelmistojen
suunnittelua ja kehitystd. Kayttdjakokemuksella voidaan vaikuttaa suoraan sii-
hen, miten kayttdjdat ovat vuorovaikutuksessa tuotteen kanssa ja miten he néke-
vt sen. Viime vuosikymmenelld on panostettu yhd enemman positiivisen kaytt-
kokemuksen luomiseen kéyttdjien tyytyvaisyyden ja uskollisuuden lisddmiseksi.

Hassenzahlin ja Tractinskyn (2006) mukaan kayttdjakokemus maari-
tellddan "henkilon kokonaiskokemukseksi tuotteen, jarjestelméan tai palvelun kéay-
tostd". Tamd mdadritelmd kattaa laajan valikoiman tekijoitd, kuten visuaalisen
suunnittelun, kdytettdvyyden ja saavutettavuuden sekd monenlaiset emotionaa-
liset reaktiot. Hyva kayttokokemus vastaa kadyttdjan tarpeita ja odotuksia ja on
lisaksi helppokéayttoinen.

Kéyttdjakokemuksen merkitys ohjelmistosuunnittelussa on lisdanty-
nyt lahivuosina. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd positiivinen kayttokokemus
lisdd kdyttdjien tyytyvdisyyttd ja uskollisuutta (Hassenzahl, 2010). Sitd vastoin
negatiivinen kdyttokokemus voi johtaa turhautumiseen, tuotteesta luopumiseen
ja negatiivisen maineen levidmiseen, miké voi vaikuttaa epdsuotuisasti tuotteen
brandiin (Ghasemaghaei & Watson, 2015).

Esteettomyys on yksi tarked tekija kayttdjakokemuksessa. Tuotteet tulee
suunnitella siten, ettd ne ovat kaikkien kayttdjien, myds vammaisten, kdytetta-
vissd. Tahdn voi siséltyd tuotteen yhteensopivuuden varmistaminen aputeknii-
koiden kanssa sekd selkeén ja yksinkertaisen kielen kdyttaminen.



2.2 Kiytettivyys

Kaytettavyydelld tarkoitetaan tuotteen tai jdrjestelmédn helppokadyttoisyyttd ja
opittavuutta erityisesti interaktiivisten teknologioiden, kuten verkkosivustojen,
ohjelmistojen tai mobiililaitteiden yhteydessd. Kéytettdvyydessd on varmistet-
tava, ettd kayttoliittyma on intuitiivinen, kdyttdjaystdvallinen ja tehokas, jotta
kayttdjat voivat saavuttaa tavoitteensa nopeasti ja turhautumatta.

Yksi kdytettivyyden alan edelldkavijoistd on Jakob Nielsen, joka
maddrittelee kdytettdvyyden "laatuattribuutiksi, joka arvioi kadyttoliittymien help-
pokayttoisyyttd" (Nielsen, 1993). Nielsen Norman Groupin mukaan (Nielsen,
2012) kaytettdvyyden arvioinnissa on viisi keskeistd tekijada (KUVIO 1): opitta-
vuus, tehokkuus, muistettavuus, virheet ja tyytyvdisyys. Opittavuus kuvaa sitd,
kuinka helppoa kadyttdjien on oppia kdyttaimaan tuotetta tai palvelua. Tehokkuus
oppineet kdyttamaan tuotetta tai palvelua. Muistettavuus tarkoittaa sitd, kuinka
helposti kdyttdjat muistavat, miten tuotetta tai palvelua kdytetddn, kun sit4 ei ole
kaytetty hetkeen. Virheet kuvaavat sitd, kuinka monta virhetta kayttdjat tekevat
kayttdessddn tuotetta tai palvelua ja kuinka helposti ndaméa ovat kumottavissa.
Lopuksi tyytyvdisyys mittaa sitd, kuinka tyytyvdisia kadyttdjat ovat tuotteen tai
palvelun yleiseen kadyttokokemukseen.

Social
acceptability

Utility

Easy to learn

Efficient to use

System acceptability

Practical
accepta-
bility

Easy to remember
tibili
. Y Few errors
gﬁ:;a' Subjectively
pleasing

Etc.

KUVIO 1 Kiytettdavyyden muodostuminen (Nielsen, 1993)

Ndiden seikkojen lisdksi on useita muita tekijoitd, jotka voivat vai-
kuttaa tuotteen tai jdrjestelmdn kaytettdvyyteen. Esimerkiksi kayttoliittyman
suunnittelu, tiedon organisointi, kielen ja symbolien kaytto, jarjestelmén reagoin-
tikyky kayttdjan syotteisiin, kdyttdjélle annettava palaute, jarjestelmén saavutet-
tavuus eri kdyttdjaryhmille sekd kayttdjan aikaisempi ajatusmalli samanlaisesta

jarjestelméstd vaikuttaa jarjestelman kaytettdvyyteen (Shneiderman & Plaisant,
2010).
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Kaytettdvyyden mittaaminen on tdrkedd huomiota vaativien alueiden tun-
nistamiseksi ja parantamiseksi. Kdytettdvyyden mittaamiseen on olemassa erilai-
sia menetelmid ja mittareita, kuten kdytettdvyystestaus, heuristinen arviointi,
kognitiiviset lapikdynnit ja kyselyt (Rubin & Chisnell, 2008). Kaytettdvyystes-
tauksessa tarkkaillaan kayttdjid heiddan suorittaessaan tehtdvid jarjestelman
kanssa ja kerdtddn tietoja heiddn suorituskyvystddn, virheistddn ja subjektiivi-
sesta palautteesta. Heuristiseen arviointiin kuuluu jarjestelmén arviointi, joka pe-
rustuu tiettyihin kdytettdvyysperiaatteisiin tai heuristiikkaan. Kognitiiviset lapi-
kaynnit sisdltaviat kayttdjan ajatteluprosessin simuloimisen jdrjestelméan kayton
aikana, jotta mahdolliset kdytettavyysongelmat tunnistettaisiin. Kyselyissd tie-
dustellaan kayttdgjiltd heidan tyytyvdisyyttddn jarjestelmaéstd ja heiddn mielty-
myksiddn jarjestelméan jatkosuunnittelua ajatellen.

2.3 Kiyttdjakokemuksen ja kiytettivyyden suhde

Kayttdjakokemuksen ja kdytettdvyyden késitteet liittyvat laheisesti toisiinsa,
mutta niiden vuorovaikutuksesta ei ole selvad yksimielisyyttd. Kdytettavyys voi-
daan madritelld selkedsti ja sitd voi mitata helposti, kun taas kayttdjakokemus on
laajempi kasite, joka sisdltdd laajemmin fyysisen, psykologisen ja mekaanisen
vuorovaikutuksen kayttdjien ja tuotteiden sekd palveluiden tai teknologian va-
lilla.

Hassanin ja Galal-Edeenin (Hassan & Galal-Edeen 2017) kehittama
viitekehys osoittaa, ettd kdytettdvyys on osa kidyttdjakokemusta ja jopa sen ydin.
Tama sopii yhteen nikemyksen kanssa, ettd hyva kadytettdvyys on positiivisen
kayttdjakokemuksen edellytys. Tama ei kuitenkaan yksinddn takaa tyydyttavaa
kayttdjakokemusta. Raitan ja Oulasvirran (2014) tutkimus tulokset tukevat ky-
seistd teoriaa. Tulokset osoittavat, ettd koettu kdytettavyys vaikuttaa merkitta-
vasti negatiivisiin kayttdjakokemuksiin, mutta vihemman positiivisiin.

Moczarny (Moczarny, 2012) teki tutkimuksen verkkokaupan alalla
selvittddkseen, miten kaytettdvyys vaikuttaa kayttdjakokemukseen. Osallistujia
pyydettiin suorittamaan tehtdvid verkkokauppasivustolla. Tulokset osoittivat,
ettd kdytettavyydelld on merkittava vaikutus kayttdjakokemukseen, silld osallis-
tujat, joilla oli parempi kayttdjadkokemus sivustosta, arvioivat sen myos kaytetta-
vyyden kannalta korkeammalle.

Kaiken kaikkiaan kayttdjakokemuksen ja kdytettdvyyden vilinen suhde on
monimutkainen ja monitahoinen, ja useat tekijdt vaikuttavat niiden vuorovaiku-
tukseen. Vaikka kadytettdvyys on tiarkeds, se ei ole ainoa hyvian kayttdjakokemuk-
sen tekijd, vaan myos subjektiivisilla tekijoilld voi olla merkittdva rooli.
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3 VERKKOKAUPPOJEN KAYTETTAVYYS

Toisessa sisdltoluvussa késitellddn verkkokauppojen kaytettavyyttd. Luvussa
avataan aluksi verkkokauppaa kisitteend, jonka jdlkeen syvennytddn tutkimaan
kaytettavyyttd verkkokaupassa. Tdssd luvussa tutkitaan kdytettdvyyden kan-
nalta tirkeimpid verkkokauppa elementtejd ja verkkokaupan kayttod dlylait-
teella kuten puhelimella.

3.1 Verkkokauppa kisitteend

Verkkokaupalla tarkoitetaan sdhkoistd tavaroiden ja palveluiden kauppaa, jossa
teknologia mahdollistaa nopean ja kattavan tiedon vilittdimisen ostajien ja myy-
jien valilla (Lightner, 2003). Viime vuosina verkkokaupan suosio on kasvanut sen
mukavuuden, joustavuuden ja saavutettavuuden ansiosta. Statistan raportin
mukaan (Pasquali, 2023) maailmanlaajuisen verkkokauppamyynnin ennustettiin
nousevan 5.7 biljoonaan dollariin vuoteen 2022 mennessd, mika kertoo verkko-
kauppojen suuruudesta digitaalisena markkinapaikkana.

Yksi verkkokauppojen tarkeimmistd eduista on niiden tarjoama mu-
kavuus. Asiakkaat voivat selata ja ostaa tuotteita mukavasti omasta kodistaan
ilman, ettd heiddn tarvitsee kdyda fyysisesti kaupassa. Tama on erityisen hyodyl-
listd niille, jotka asuvat syrjdisilld alueilla tai joilla on rajoitettu liikkuvuus. Li-
sdksi verkkokaupat ovat yleensd auki vuorokauden ympari, jolloin asiakkaat voi-
vat tehdd ostoksia silloin, kun heille sopii.

Toinen verkkokaupan etu on niiden joustavuus. Toisin kuin perin-
teiset kivijalkakaupat, verkkokaupat voivat tarjota paljon laajemman valikoiman
tuotteita ja palveluita, koska niilld ei ole samoja fyysisid tilarajoituksia. Lisdksi
verkkokaupat voivat helposti pdivittdd tuotetarjontaansa ja hintojaan, mika hel-
pottaa sopeutumista asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja markkinatrendeihin.
Kaiken kaikkiaan verkkokaupat ovat mullistaneet vahittdiskaupan tarjoamalla
asiakkaille enemmén mukavuutta, joustavuutta ja saavutettavuutta kuin perin-
teiset kivijalkakaupat.
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3.2 Verkkokauppojen kiytettivyys

Mitd on verkkokauppojen kdytettdvyys ja mitkd ovat sen kannalta tdrkeimpid
elementtejd? Sahkoisen kaupankdynnin myotd verkkokaupoista on tullut tarkea
alusta yrityksille myyda tuotteitaan ja palveluitaan. Koska verkkokauppoja on
kuitenkin niin paljon, on tdrkeds, ettd yritykset tekevit verkkosivuistaan kaytta-
jaystdvallisid ja helppokdyttoisid positiivisen kdyttokokemuksen varmista-
miseksi.

Verkkokaupassa kdytettdavyys tarkoittaa, ettd kdyttdjien pitdisi pystya 1oy-
tamddn etsimédnsd tuotteet nopeasti ja helposti ja saatava ostoprosessi loppuun
ilman hammennystd tai turhautumista. Hyvan kéytettdvyyden omaava verkko-
sivusto lisdd asiakastyytyvdisyyttd, vahentdd poistumisprosentteja ja ndin ollen
lisdd myyntid. Verkkokaupan kadytettdvyyteen patee kappaleessa 1.2 avatut viisi
kaytettavyyden keskeistd tekijdd - opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheet
ja tyytyvdisyys. Nama on hyva pitdd mielessd, kun suunnittelee tehokasta ja kayt-
tajaystavallistd verkkokauppaa. Seuraavaksi tutkimme tarkemmin keskeisia ele-
menttejd verkkokaupoissa, joita on navigointi, haku, tuotesivut, kassaprosessi ja
mobiiliresponsiivisuus.

3.2.1 Navigointi

Navigointi on kriittinen osa verkkokaupan kaytettavyyttd, silld sen avulla kiyt-
tajat loytavat etsiménsa tuotteet nopeasti ja helposti. Nielsen Norman Groupin
(Whitenton, 2015) mukaan tehokkaan navigoinnin tulee olla johdonmukaista, na-
kyvéad ja helppokayttoistd. Navigoinnin tulee olla ndkyvasti esilld sivun yldosassa,
ja siind tulee kayttdd selkeitd ja ytimekkdita merkintdjd, jotka kuvaavat tarkasti
sisdltod tai tuotteita. On myos tdrkedd rajoittaa navigointi luokkien esimerkiksi
tuotekategorioiden lukumaddrdd nayton koon mukaan, silld liian monet luokat
voivat vaikeuttaa sivustolla liikkumista. On suositeltavaa kdyttdd yksinkertaista
hierarkkista rakennetta, jossa yldtason luokat ovat laajoja ja yleisid ja alaluokat
tarkempia.

Avattavat valikot voivat olla tehokkaita alaluokkien nédyttdmiseen, mutta
on tdrkedd varmistaa, ettd niitd on helppo kayttdd sekd poytikoneilla ettd mobii-
lilaitteilla. Nielsen Norman Group suosittelee valikkorakenteen testaamista kayt-
tdjien kanssa ongelmien tai sekaannusten tunnistamiseksi ja tarvittaessa muutos-
ten tekemiseksi. Pddnavigoinnin lisdksi on tdrkedd sisdllyttdd myos toissijainen
navigointi, kuten hakupalkki ja linkit tilin asetuksiin tai ohjesivuihin. Hyvin
suunniteltu navigointijdrjestelmé voi auttaa parantamaan ja lisidmaan kayttdja-
kokemusta.

3.2.2 Haku

Haku on toinen keskeinen osa kaytettavyyttd verkkokaupoissa. Hakupalkki on
tarked ominaisuus kayttdjille, jotka etsivét tiettyd tuotetta, ja se voi myos auttaa
kayttdjid, jotka eivit ole varmoja, mistd tuotteen l6ytavit. Hakutoiminnon tulee
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olla helposti 16ydettdvissd, ja se on hyva sijaita ndkyvéssd paikassa, kuten otsikon
laheisyydessd tai sivun yldosassa. Kadyttdjien tulisi myos pystyd tarkentamaan
hakutuloksiaan suodattimilla, kuten hinnan tai luokan mukaan.

On tdarkedd varmistaa, ettd hakutulokset ovat osuvia ja tarkkoja. Kayttdjien
ei pitdisi joutua selaamaan epdolennaisten tuotteiden sivuja 16ytddkseen etsi-
maéddnsd tuotetta. Baymard Instituten (Baymard Institute 2023) tutkimuksen mu-
kaan 70 prosentilla verkkokauppasivustoista haun kéytettdvyys on huono puhe-
limella, joten on tdarkedd kehittdd tdtd ominaisuutta kdyttokokemuksen paranta-
miseksi. On myos tarkedd tarjota automaattisia hakuehdotuksia, sekd kuvaavia
tuotekuvia hakutuloksissa, kun kayttdjat kirjoittavat hakupalkkiin. On my0s tér-
kedd varmistaa, ettd hakutoiminto on optimoitu erityyppisille kyselyille, kuten
kirjoitusvirheille tai synonyymeille. Kaiken kaikkiaan hyvin suunniteltu haku-
toiminto voi helpottaa kayttdjad loytamddn etsiménsa tuotteen ja siten lisddmaan
myyntid.

3.2.3 Tuotesivut

Nielsen Norman Groupin (Sherwin, 2019) mukaan toimivat tuotesivut ovat valt-
tamattomiad verkkokauppasivustoille, koska ne voivat rakentaa kayttdjien luotta-
musta ja uskottavuutta sekd lisdtd myyntid. Toimivien tuotesivujen luomiseksi
on tarkedd sisdllyttdd laadukkaat tuotekuvat, silld ne ovat ensisijainen elementti,
jota kayttdjat kayttavat tuotteiden arvioinnissa. On suositeltavaa kayttdd moni-
puolisia tuotekuvia, kuten zoomattavia ja tuotteen kayttokontekstissa nayttavia
kuvia. Yksityiskohtaiset ja tarkat kuvaukset tuotteen ominaisuuksista, teknisista
tiedoista ja eduista ovat my0s tarkeitd, jotta kayttdjat ymmartavat, mitd he osta-
vat. Kuvausten tulee olla ytimekkéitd, nopeita lukea ja niissd on kaytettava yk-
sinkertaista kieltd. Asiakkaiden arvostelujen ja arvioiden sisdllyttiminen on
myos erittdin tarkedd.

Sherwin suosittelee, ettd arvostelut laitetaan esille ndkyvaésti ja ettd kayt-
tdjat voivat lajitella ne kriteerien, kuten pdivamadran, luokituksen ja hyddyllisyy-
den, mukaan. Lisidksi on tdrkedd antaa selkeidt hintatiedot, mukaan lukien mah-
dolliset alennukset tai tarjoukset. Toimintakehotuksen, kuten "Lisdd ostoskoriin"
-painikkeen, sisdllyttiminen on myos valttaméatontd. Lopuksi on tdarkedd antaa
tietoja toimitus- ja palautuskdytdnnoistd. Hyvin suunniteltu ja informatiivinen
tuotesivu voi auttaa parantamaan kdyttokokemusta ja lisidmddn tuloksia.

3.24 Kassaprosessi

Kassaprosessi on yksi kriittisimmistd kdytettdvyyden elementeistd verkkokau-
poissa, koska se voi vaikuttaa kayttdjien ostopdidtokseen. Kassaprosessi tulee
suunnitella mahdollisimman yksinkertaiseksi ja suoraviivaiseksi, ja siind on
hyvé olla mahdollisimman vdhian vaiheita ja hdiriotekijoitd. On tarkedd antaa sel-
keét ja helposti ymmarrettavit ohjeet koko prosessin ajalle. On myos olennaista
tarjota useita maksuvaihtoehtoja kayttdjien mieltymysten mukaisesti, kuten luot-
tokortit, PayPal ja Apple Pay.
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Ostoskorin hylkddmisen todenndkoisyyden vdhentdmiseksi on tdarkedd
antaa kayttgjille arvioitu toimituspdiva ja tarjota ilmainen toimitus tai muita kan-
nustimia, kuten alennusta seuraavasta ostoksesta. Baymard Instituten (Baymard
Instituten, 2023) tutkimuksen mukaan keskimddrdinen ostoskorin hylkdamispro-
sentti on 69,99 %, joten on merkittdvad virtaviivaistaa kassaprosessia ja puuttua
kaikkiin ongelmiin, jotka saattavat saada kayttdjat hylkdamdan ostoksensa. Lo-
puksi on ratkaisevaa tarjota kdyttdjille vahvistussivu ja sdahkopostikuitti, joka il-
moittaa heille oston onnistumisesta. Hyvin toteutettu kassaprosessi voi auttaa li-
sddmddn tuloksia ja rakentamaan kayttdjien uskollisuutta.

3.2.5 Mobiili

Mobiiliresponsiivisuus on keskeinen tekija verkkokaupan kaytettivyyden kehit-
tamisessd, koska yhd useammat kayttdjat tekevit ostoksia dlypuhelimilla ja tab-
leteilla. Mobiiliresponsiivinen verkkosivusto on suunniteltu mukautumaan eri
ndyttokoko- ja resoluutiovaatimuksiin, jotta kayttdjat voivat helposti kayttas si-
vustoa milld tahansa laitteella ja navigoida sielld saumattomasti.

Mobiiliresponsiivisen verkkosivuston suunnittelussa on suositelta-
vaa kdyttdd responsiivista suunnittelukehystd, kuten Bootstrappia tai Foundatio-
nia, joka sddtdd automaattisesti asettelua ja sisdltod kdytettdavan laitteen mukaan.
Lisdksi on tdrkedd varmistaa verkkosivuston nopea latausaika, silléd hitaat lataus-
ajat voivat lisdtd sivustolta poistumisprosentteja ja pienentdd konversioita.
Googlen tutkimuksen (Google, 2023) mukaan 32 % mobiilikdyttdjistd hylkaa
verkkosivuston, jonka latautuminen kest&a yli kolme sekuntia.

Mobiiliresponsiivisuuden parantamiseksi on tarkedd kayttdad suuria
fontteja ja selkeitd kuvia, sekd varmistaa, ettd kaikki painikkeet ja linkit ovat riit-
tavéan suuria, jotta niitd on helppo painaa sormella tai peukalolla. Liséksi on kriit-
tistd varmistaa, ettd verkkosivuston mobiili- ja tyopoytdversioissa on yhdenmu-
kainen branddys ja sivunelementit, jotta kayttdjdt saavat saumattoman kayttoko-
kemuksen kaikilla laitteilla. Mobiiliresponsiivinen verkkosivusto voi auttaa pa-
rantamaan verkkosivun tuottoa, rakentamaan kayttdjien uskollisuutta ja paran-
tamaan sijoituksia hakukoneissa, silld Google arvioi mobiiliresponsiivisuuden si-
joitustekijand hakutuloksissa.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kdytettdvyys on olennainen osa verkko-
kauppoja. Keskittymalld navigointiin, hakuun, tuotesivuun, kassaprosessiin ja
mobiiliresponsiivisuuteen yritykset voivat parantaa kdyttokokemusta ja loppu
viimein lisdtd myyntia.
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4 VISUAALISTEN ELEMENTTIEN VAIKUTUS
VERKKOKAUPASSA

Vaikka kaytettdvyys ja kdyttokokemus ovat tirkeitd tekijoitd, myos visuaalisilla
elementeilld on ratkaiseva rooli verkkokauppakokemuksen muovaamisessa. Té&-
min luvun tavoitteena on tutkia visuaalisten elementtien, kuten kuvien, videoi-
den, virien, logojen ja muiden elementtien vaikutusta verkkokaupoissa.
Seleznovan, Rudinskan ja Kusykin (2020) mukaan visuaaliset myyn-
ninedistdjadt kuten vérit valaistus ja tuotteiden esillepano ei koske vain kivijalka-
myymaloitd vaan myos verkkokauppoja. Kirjoittajat uskovat, ettd nykyaikaisen
markkinoinnin perimmadinen tavoite ei ole vain tavaroiden tai palveluiden osta-
minen, vaan myos asiakasuskollisuuden saavuttaminen. Oston helppous, palve-
lun laatu, tuotteen hinta ja tuotteiden nykyisten trendien noudattaminen ovat
tarkeimpid edellytyksid ostomotivaation ja uskollisuuden muodostumiselle.

4.1 Visuaaliset elementit

Visuaaliset elementit viittaavat erilaisiin suunnittelukomponentteihin, jotka
muodostavat verkkosivuston, sovelluksen tai muun digitaalisen median visuaa-
lisen estetiikan. Nama elementit voivat sisdltdd kuvia, videoita, virejd, typogra-
fiaa, logoja, asettelua, vlilyontejd ja muita graafisia elementtejd. Visuaalisten ele-
menttien avulla luodaan visuaalinen hierarkia, joka ohjaa kayttdjan huomiota,
parantaa sisdllon luettavuutta ja kdytettdavyyttd sekd luo omaleimaisen brandiku-
van. Niitd kdytetddn myos emotionaalisen yhteyden luomiseen kayttdjan kanssa
vdlittden brandin arvoja ja persoonallisuutta. Visuaalisten elementtien tehokas
kayttd on valttamatontd houkuttelevan ja tehokkaan kayttdjakokemuksen luo-
miseksi sekd brandiuskollisuuden ja tunnettavuuden rakentamiseksi.
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4.2 Visuaaliset elementit verkkokaupoissa

Verkkokaupassa visuaaliset elementit ovat tdrkeitd positiivisen asiakaskoke-
muksen tarjoamiseksi. Verkkokaupan visuaalinen esitys ja ulkoasu vaikuttavat
voimakkaasti asiakkaan pddtokseen tutkia, ostaa ja palata uudelleen. Asiakkaat
kiinnittdvat ensin huomiota verkkosivuston ulkoasuun; se voi joko luoda tai rik-
koa heidédn ostoskokemuksensa. Monet tekijit vaikuttavat visuaaliseen houkut-
televuuteen, kuten varimaailma ja typografia. Nielsen Norman ryhmaé on havain-
nut, ettd kdyttdjat muodostavat ensivaikutelman verkkosivustosta 50 millisekun-
nin sisdlld (Fessenden, 2017).

Yksi tapa luoda houkutteleva ensivaikutelma on pitdd suunnittelu
yksinkertaisena ja selkednd. Googlen toteuttaman tutkimuksen mukaan liiallinen
madrd drsykkeitd voi johtaa kdyttdjien ahdistukseen tai turhautumiseen, jos verk-
kosivusto vaikuttaa epamiellyttavéltd. Siksi suunnittelijoiden tulisi keskittyd luo-
maan kayttdjaystavallisia kayttoliittymid maksimaalisen houkuttelevuuden ja
kayton helppouden saavuttamiseksi. (Interaction Design Foundation, 2018)

Valokuvilla ja videoilla on suuri vaikutus verkkokaupan kaytetta-
vyyteen. Ndiden visuaalisten elementtien avulla asiakkaat saavat informatiivi-
semman ja miellyttdvamman ostoskokemuksen (Hollingsworth, 2018). Journal of
Interactive Marketing -julkaisussa julkaistun tutkimuksen mukaan tuotesivut,
joissa on mukaansatempaavia visuaalisia komponentteja, kuten laadukkaita va-
lokuvia tai videoita, houkuttelevat enemman ostajia verkossa. Tama johtuu siitd,
ettd visuaaliset vihjeet auttavat vélittdmaan tarkeitd tuotetietoja, kuten koon, va-
rin ja tekstuurin (Jeannot, 2022).

Verkkokauppa hyotyy symbolien ja muiden visuaalistenkuvakkei-
den kéytostd. Vierailijat voivat ymmartdad nopeasti, mihin painikkeeseen tai link-
kiin kuvake liittyy, jolloin heiddn ei tarvitse lukea mitddn tekstid (Babich, 2018).
Kayttdjat saattavat arvostaa aikasddstod ja vahentynyttd henkistd stressid, jonka
tama tarjoaa. Pittsburghin yliopistossa tehdyn tutkimuksen mukaan kuvakkei-
den kéyton on todettu lisddvan tehokkuutta ja vahentdvéan virheitd verkkotehté-
vid suoritettaessa (Pittsburghin yliopisto, 2022).

Verkkokaupan vdrimaailmalla voi olla merkittdva vaikutus asiakas-
aloihinsa ja padtoksentekoonsa. Kiireellisyyden tunteen vuoksi punaista voidaan
kayttdad korostamaan tarjousta tai kiinnittimaan huomiota kampanjaan. Sininen
puolestaan liitetddan luotettavuuteen, miké tekee siitd sopivan varin verkkosivus-
tojen suunnitteluun (DashBurst, 2014). Vidrien valinta on kuitenkin harkittava
huolellisesti, jotta kayttdjd ei ole hdkeltynyt tai himmentynyt. Winnipegin yli-
opiston tutkimuksen mukaan kayttéjat pitaviat verkkosivustoista, joissa on rajoi-
tettu varimaailma, koska liian monet vérit voivat hdiritd ja vaikeuttaa keskitty-
mistd tdrkeisiin tietoihin (Singh, 2006).

Verkkokaupan visuaalisilla ominaisuuksilla on merkittdva vaikutus
sen kayttokelpoisuuteen. Verkkosivuston visuaalinen tyyli, mediasisélto, ikono-
grafia ja varimaailma vaikuttavat vierailijoiden tyytyvdisyyteen. Suunnittelijat



17

voivat tehdd verkkokaupoista kdyttdjaystdvallisempid ja tarjota paremman koke-
muksen asiakkaille korostamalla minimalistista estetiikkaa, strategista visuaa-
lista apua ja hyodyntamalld ikonografiaa ja varimaailmaa.

4.3 Visuaalinen hierarkia

Visuaalinen hierarkia on suunnittelun keskeinen periaate, joka auttaa jdrjesta-
mddn ja priorisoimaan tietoa siten, ettd se on katsojan helppo ymmartaa. Se viit-
taa visuaalisten elementtien jarjestimiseen suunnittelussa tarkeysjarjestykseen,
jossa tarkeimmit elementit ovat nakyvimmat. Tdméd voidaan saavuttaa kaytta-
malld erilaisia suunnitteluelementtejd, kuten kokoa, virid, kontrastia ja tyhjaa ti-
laa.

Suositun graafisen suunnittelun alustan Canvan mukaan (Marshall,
2023) visuaalinen hierarkia auttaa ohjaamaan katsojan silmdd suunnitellusti
verkkosivuston ldpi ja viestimddn haluttua viestid tehokkaasti. Marshallin mu-
kaan kontrastin kdytto on yksi tarkeimmistd ndkokohdista visuaalisessa hierar-
kiassa. Vasta-asettelulla, kuten vastakkaisilla vireilld, koilla ja muodoilla, suun-
nittelijat voivat luoda selkedn eron eri elementtien valill4 ja kiinnittdd katsojan
huomion suunnittelun tdrkeimpiin osiin.

Tyhjan tilan kdyttd on myos tarkedd visuaalisessa hierarkiassa. Jat-
tamalld alueita tyhjiksi suunnittelijat voivat luoda tasapainoisen ja miellyttdvan
ndkoisen sivuston, samalla kun kiinnitetddn huomiota tarkeimpiin elementteihin.
Tama on erityisen tehokasta yhdistettynd kontrastivéreihin ja erikokoisiin ele-
mentteihin.

Yhteenvetona voidaan todeta, etti visuaalinen hierarkia on tiarkea
suunnittelun periaate, joka auttaa jarjestiméaan ja priorisoimaan tietoa selkedlld
ja intuitiivisella tavalla. Suunnittelijat voivat kédyttdd kontrastia, tyhjda tilaa ja
muita suunnitteluelementtejd luodakseen tehokkaan ja vaikuttavan visuaalisen
hierarkian, joka ohjaa katsojan silmén verkkosivuston ldpi ja valittdd halutun
viestin.
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5 YHTEENVETO

Tdssd tutkimuksessa tutkittiin B2C-verkkokauppojen kiytettivyyden ja visuaa-
listen elementtien vaikutusta kayttdjakokemuksen, sekd mitkd ovat kriittisimpia
elementtejd, joita tdytyy ottaa huomioon verkkokauppaa rakentaessa kaytetta-
vyyden ndkokulmasta. Tutkimus toteutettiin kirjallisuuskatsauksena, jossa kay-
tettiin tutkielman aiheeseen liittyvadd lahdekirjallisuutta. Tutkielmassa oli kaksi
tutkimuskysymystd, jotka olivat seuraavat:

1.Vaikuttaako kdytettdvyys ja visuaaliset elementit kdyttokokemukseen verkko-
kaupoissa?

2.Mitkd ovat kriittiset kdytettdavyyden ja visuaalisten elementtien tekijat, jotka
vaikuttavat positiiviseen asiakaskokemukseen verkkokaupoissa?

Tutkimus aloitettiin avaamalla kdytettavyyttd sekd kdyttdjakokemusta, jotka mo-
nesti kulkevat kadsikddessd. Ensimmadisessd asialuvussa myos tutkittiin ndiden
suhdetta toisiinsa. Seuraavaksi tutkimuksessa kaytiin lapi kdytettavyyttd verk-
kokaupan kontekstissa sekd mitkd ovat kriittisimmat kaytettdvyys elementit
verkkokaupassa ja kuinka ne vaikuttavat kiytettavyyteen. Kolmas asialuku sy-
ventyi visuaalisiin elementteihin ja niiden vaikutukseen verkkokauppa ympéris-
tossd. Tutkimuskysymyksiin ei saada vastausta lukemalla yhtd asialukua kirjal-
lisuuskatsauksesta, vaan vastaus koostuu tutkimuksen kokonaiskuvasta ja niista
johdetuista synteeseista.

Tutkimuksessa havaittiin, kuinka toimiva kédyttdjakokemus ei
koostu yksin kdytettdivyydestd, mutta on suuri edellytys sen saavuttamiseksi.
Hyvian kayttdjadkokemuksen saavuttamiseen on suunnittelijan sukellettava sy-
vemmialle kdyttdjan ajatusmaailmaan kuten emotionaaliseen reaktioon, jonka si-
vusto kéyttdjdlle antaa. Verkkokauppa kontekstissa huomattiin, kuinka kaytetta-
vyyteen vaikuttaa viisi keskeistd tekijdd: opittavuus, tehokkuus, muistettavuus,
virheet ja tyytyviisyys. Ndiden lisdksi tutkimuksessa huomattiin, ettd verkko-
kaupassa on viisi tarkeintd elementtid, joita ovat navigointi, haku, tuotesivut,
kassaprosessi ja mobiiliresponsiivisuus. Jokaisessa elementissd on tiarkedd huo-
mioida, ettd kdyttdjd saa tarvittavan informaation mahdollisimman helposti ja
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nopeasti jotta kadyttdjd ei turhaudu ja keskeytd ostoprosessia. Viimeisessa sisdlto-
luvussa tutkittiin visuaalisten elementtien kuten varien kuvien ja videoiden vai-
kutusta kdytettdvyyteen. Visuaalisten elementtien avulla kéyttdjd saa informatii-
visemman ja luotettavamman kuvan verkkokaupasta. Visuaalisen hierarkian
avulla onnistutaan myos johdattamaan asiakkaan silmad oikealla tavalla sivus-
tolla, jotta asiakkaan olisi helpompi ja miellyttavampi kadyttdd sivustoa, ja ndin
ollen suuremmalla todenndkoisyydelld pddtyy ostamaan sivustolta.

Tutkimus prosessin aikana havaittiin, ettd jatkuva teknologian ja
verkkopalveluiden kehitys muodostaa haasteen tutkimuksen ajankohtaisuudelle
ja patevyydelle. Vaikka kdytettdvyyteen liittyvid tutkimuksia on tehty paljon
2000-luvun alkupuolella, niiden soveltaminen nykyaikaisiin verkkokauppakult-
tuureihin vaatii tarkkaa harkintaa. On tdrkedd huomioida, ettd verkkokaupat
ovat kehittyneet merkittdvésti viime vuosien aikana, ja siksi vanhempi tutkimus
ei vilttdmattd ole endd padtevdd tai hyodyllistd nykyajan verkkokaupan ymmar-
tamiseksi. Esimerkiksi asiakkaat kdyttavat nyt enemman dlypuhelimia ja muita
mobiililaitteita verkkokaupoissa asioimiseen, mikad vaikuttaa merkittavésti sii-
hen, millaisia kdytettdvyyteen liittyvid haasteita verkkosivustoilla esiintyy. Siksi
on tarkedd, ettd tutkimusta kdytettdvyyteen ja muihin verkkokauppaan liittyviin
aiheisiin liittyen tehdddn jatkuvasti ajan tasalla olevilla menetelmilld ja teknii-
koilla. Tamé varmistaa, ettd tutkimus antaa ajan tasalla olevia vastauksia nyky-
aikaisiin verkkokaupan haasteisiin, joiden ymmartaminen on tidrkedd yritysten
menestykselle. Tdstd syystd tutkimuksessa onkin yritetty 16ytdd mahdollisim-
man tuoretta informaatiota liittyen aiheeseen.

Jatkotutkimukset tdhdn aiheeseen liittyen voisivat olla laajempia ja
muodostumisesta. Yksi tirked tutkimusaihe voisi olla brandin maineen, tuotteen
hinnan ja asiakaspalvelukanavien laadun vaikutus kayttdjakokemukseen. Nama
tekijat voivat vaikuttaa merkittavasti kdyttdjan kokemukseen tuotteesta tai pal-
velusta, ja tutkimalla niiden vaikutuksia voitaisiin saada parempi kokonaiskuva
siitd, miten kayttdjat arvioivat kokemuksiaan. Lisdksi on tdrkedd huomioida, ettd
teknologian kehitys voi vaikuttaa suuresti kdyttdjakokemuksen muodostumi-
seen. Siksi on suositeltavaa tehdd uusia tutkimuksia kaytettdvyydestd muuta-
man vuoden vilein, jotta voitaisiin pysyd ajan tasalla siitd, miten teknologian ke-
hitys vaikuttaa kayttdjakokemukseen. Toinen hyvé jatkotutkimuksen aihe olisi
visuaalisten elementtien tutkiminen mobiililaitteilla. On tidrkeda selvittdd, onko
visuaalisilla elementeilld erilainen painoarvo mobiililaitteilla verrattuna tietoko-
neisiin. Mobiililaitteiden pienempi ndytto voi vaikuttaa siihen, miten kayttajat
havaitsevat visuaalisia elementtejd ja miten ne vaikuttavat kokemukseen. Taméan
tutkimuksen avulla voitaisiin kehittdd parempia mobiilikdyttoliittymid ja var-
mistaa, ettd ne toimivat optimaalisesti mobiililaitteilla.
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