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Tutkielmassa verrataan asiakkaan kokemia hyotyjé ja uhrauksia hinen asioidessaan perinteisissa
ja verkkokirjakaupoissa. Tavoitteena on tutkia, mitd hydtyjé ja uhrauksia asiakkaat pitdvat
tirkeind ja eroavatko hyddyt ja uhraukset seké niiden tirkeys asioitaessa ndissd kahdessa eri
kauppamuodossa.

Tutkielman teoreettisessa osuudessa selvennetddn kuluttajan kokeman arvon, hyddyn ja
uhrauksen késitteitd, esitellddn muutamia kuluttajan kokeman arvon ja hyddyn luokittelumalleja
sekd kuvaillaan hyotyjen ja uhrausten jakoa kdytannollisiin ja elamyksellisiin ulottuvuuksiin.
Liséksi luodaan suppeahko katsaus nykyajan kirjakauppapalveluihin niin perinteisten kuin
verkkokirjakauppojenkin nidkokulmasta. Teoriaosuudessa pyritddn myds alustavasti
selvittiméén, miti erilaisia hyotyjé ja uhrauksia asiakkaat kokevat kirjakaupoissa asioidessaan.

Tutkielman empiriaosuus pyrkii tukemaan teoriaosuutta ja vastaamaan tutkimuksen ongelmaan,
eli kuvailemaan asiakkaan kokemia hyotyjd ja uhrauksia kahdessa kirjakaupan eri
kauppamuodossa. Empiriaosuus suoritettiin haastattelemalla 14 kirjakaupoissa vieraillutta
asiakasta. CIT-menetelmén avulla pyrittiin haastatteluissa saamaan asiakkailta kuvauksia heidén
asiointikokemuksistaan ja etenkin selvittimadn ne kriittiset hyddyt ja uhraukset, jotka
voimakkaasti vaikuttivat asiakkaan kokemukseen.

Haastattelujen perusteella selvisi, ettéd kirjakauppakontekstissa kuluttajat kokivat etenkin
kaytannollistd hyotyd ja joutuivat tekemddn kdytannollisid uhrauksia, seké perinteisissé etti
verkkokirjakaupoissa asioidessaan. Eldmykselliset hyodyt ja uhraukset jaivit selkedsti taka-
alalle, eikd niitd pidetty yhtad tirkeind asiointikokemukseen vaikuttavina tekijoind kuin
kaytdnnollisid. Todettiin kuitenkin myds, ettd asiakkaat kokivat saavansa hiukan enemmaén
elamyksellisid hyotyjd perinteisissé kirjakaupoissa asioidessaan kuin verkkokirjakaupoissa
asioidessaan. Vastaavasti verkkokirjakaupan puolella kdytannolliset hyodyt korostuivat hiukan
perinteisid kauppoja voimakkaammin.

Yksi keskeisistd havainnoista oli, ettd elamyksellisten ja kdytdnndllisten hydtyjen arvostus on
suuresti riippuvainen asiakkaan paamadristd. Kirjakauppakontekstissa osa asiakkaista nékee
kirjan ostamisen olevan pakonomainen rutiini, jolloin kdytdnnollisten hyotyjen tarkeys korostuu.
Osa asiakkaista pitdd sitd vastoin kirjojen ostamista hauskana ajanvietteend, jolloin
elamykselliset hyodyt ovat tdrkeimmasséd osassa kulutuskokemusta arvioitaessa. Useimmissa
tapauksissa kuitenkin seké kaytdnnollisid ettd elamyksellisid hyotyjé tarvitaan yhta lailla
tuottamaan onnistunut kulutuskokemus.
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1. Johdanto

1.1. Tutkimuksen taustaa

Uuden vuosituhannen alkaessa véhittdiskauppaa kohtaa jdlleen wuusi haaste
sdhkodisessd kaupankdynnissd. Aikaisemmin uskottiin, ettd yritykselle riittdd vain
Internetissa esilld oleminen. Tétd oletusta tukivat myds Internet-yhteyksien maérén
nopea kasvu ja Internetin kdyttomahdollisuuksien lisdédntyminen kotitalouksissa. Nyt
tilanne onkin yhtdkkid muuttunut, silld on huomattu, ettei kuluttaja millddn voi
pysyd alati kehittyvdn teknologian ja jatkuvasti muuttuvien kaupankiyntitapojen
perdssd. Kuluttajien on esimerkiksi miltei mahdotonta muistaa tai edes tietdd
kaikkien heitd kiinnostavien yritysten Internet-osoitteita. Yritykset kilpailevatkin nyt
tosissaan pédstikseen kuluttajan muistiin, saadakseen oman osuutensa kuluttajan
tietoisuudesta (share of mind). Siksi sdhkoistd kauppaa kdyvit yritykset ovat
lisinneet runsaasti perinteisten viestintdvilineiden (off-line media) kéyttoa.
Yritykset ovat huomanneet, ettid niiden kannattaa kdyttdd kaikkia mahdollisia tapoja
saavuttaakseen asiakkaansa. Yhd useammat yritykset ovatkin siksi siirtymissd ns.
moni- tai kaksikanavaratkaisuun, eli ne markkinoivat ja tarjoavat tuotteita ja
palveluita kuluttajille sekd sdhkoisesti Internetissd ettd perinteiselld tavalla

vihittiisliikkeissi. !

Asiakkaat suorittavat mielelldén ostoksensa kaikista tarjotuista paikoista, tai ainakin
ovat tyytyviisid saadessaan vapauden valita eri mahdollisuuksien vililld. USA:ssa
syyskuussa vuonna 2000 tehdyn tutkimuksen mukaan 59 prosenttia kuluttajista,
jotka ostivat tietyn véhittdiskaupan tuotteita Internetistd, olivat ostaneet tuotteita
myOs saman véhittdiskaupan liikkeestd. Ndméd multikanavakuluttajat ovat
vahittdiskaupalle erittdin arvokkaita, silli Jupiter Research— tutkimustoimiston
mukaan he kéayttdvét ostoksiinsa yhteensd noin kolmanneksen enemmén rahaa kuin

selkedsti yhteen kanavaan sitoutuneet kuluttajat. Lisdksi huomattiin, ettd suurin osa

" Minthorn 2000, s.41



online-ostajista (Internetid ostamiseen kéyttdvistd kuluttajista) kadyttdd molempia,
sekd Internetid ettd fyysisesti olemassa olevaa vihittdiskauppaa hyvikseen
hankkiessaan tietoja tuotteista tai ostaakseen tuotteita. 68 prosenttia online-ostajista
etsii tietoa tuotteista ensin Internetissé, ja ostaa tuotteen lopulta tavallisesta kaupasta.
54 prosenttia heisté toimii pdinvastoin, eli tutkii tuotetta ensin kaupassa ja ostaa sen
tdimén jdlkeen Internetistd. Kuluttajat kokevat siis selkedsti saavansa hyotyd tasti

monikanavaratkaisusta.

Kuluttajan kokema hyoty jaetaan yleensd eldmykselliseen (hedonistic) ja
kaytinnélliseen (utilitarian) hydtyyn.> Kuluttajan kokemia kiytannollisid hyotyjd
voivat olla esimerkiksi ostamisen helppous, nopeus, sujuvuus ja edullisuus.
Eldamyksellisid hyotyjé taas voisivat olla esimerkiksi ostoksilla kdymisen yhteydessi
koettu rentoutuminen, seikkailu ja hauskanpito sekd mahdollisuus viestittdd omaa
arvomaailmaa tai omaa statusta ulospdin. Kun yritys kéayttdd tuotteidensa
tarjoamiseen sekd perinteistd tapaa ettd Internetid, kokee asiakas saavansa seké
elamyksellistd ettd kdytdnnollistd hyotyd. Asiakkaan omat valinnat ja mielihalut

maédrittelevdt, minkilaista hyotyd hén kokee kultakin kanavalta saavansa.

Talla hetkelld Internetissd toimivien yritysten heikkoutena on mm. se, ettd ne eivit
pysty tarjoamaan asiakkaille tarpeeksi eldmyksid ja sosiaalisia kontakteja. Tamén
takia useat yritykset ovatkin perustaneet Internet-toimintansa lisdksi fyysisid
toimipisteitd. Esimerkiksi Sony on avannut Yhdysvalloissa megaostoskeskuksen,
joka koostuu useista interaktiivisista kaupoista ja palveluista, jotka on suunnattu
koko perheelle. Ndin Sony pystyy tarjoamaan asiakkaalle hyotyd tekemaélld
ostamisesta enemmén kuin rahan ja tavaroiden vaihtoa. Yhdistdmalld Internetin ja
fyysisen kauppakeskuksen Sonyn Megakeskus tarjoaa asiakkaille eldmysrikkaan ja
hauskan ostospéivédn koko perheen kanssa, antaen asiakkaille mahdollisuuden kokea

seki elamyksellisii ettd kiytannollisid hyotyja.*

? Lipke 2000, s.41
3 Mm. Hirschman & Holbrook 1982
* Walsh & Godfrey 2000, s.91



1.2. Tutkimusongelma ja tutkimuksen rajaus

Tédmin tutkimuksen tarkoituksena on tutkia, kokevatko kuluttajat saavansa erilaisia
hy6tyja ja uhrauksia kun he ostavat kirjoja verkosta verrattuna sithen, kun he ostavat
niitd perinteisestd kirjakaupasta. Tavoitteena on tutkia, mitd hyotyjd ja uhrauksia
asiakkaat pitdvét tirkeind ja eroavatko hyddyt ja uhraukset sekd niiden tirkeys
asioitaessa ndissd kahdessa eri kauppamuodossa. Tutkimuksessa siis verrataan
asiakkaan kokemuksia kidytettdessd niitd kahta eri kauppamuotoa. Tutkimuksen

ongelma on jaettu yhteen péa- ja kolmeen sitd tukevaan tutkimuskysymykseen

Tutkimuskysymyksené on:
”Miten kirjakauppa-asiakkaan kokema hyoty ja uhraus eroavat, kun verrataan

asiointia perinteisissa kirjakaupoissa ja verkkokirjakaupoissa?”

Padkysymysti tukevia alakysymyksid ovat:
”Minkdélaisia erilaisia hyotyja ja uhrauksia asiakkaat kokevat?”,
”Mitka néistd hyodyistd ja uhrauksista koetaan erittdin tiarkeind?” ja

”Miten ndméa hyddyt ja uhraukset voidaan luokitella?”

Tutkimuksessa kaytetddn viitekehyksend Chandonin, Wansinkin & Laurentin
kehittelemdd luokittelua asiakkaan kokemista hyddyistd. Viitekehys esitellddn

tarkemmin pailuvussa 2.

Tutkimus kasittelee ainoastaan kuluttajalle suunnattua véhittdiskauppaa, eli yritysten
vidlinen kauppa on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle. Koska tarkoituksena on tutkia
sitd, minkélaista asiakkaan kokema hyoty ja uhraus oikein on ja kuinka se eroaa
ostettaessa perinteisistd ja verkkokirjakaupoista, rajataan tutkimus tarkastelemaan
asiaa pelkdstddn asiakkaan ndkokulmasta, eikd mahdollisia kirjakaupoille tai muille
osapuolille koituvia hyotyjd tai uhrauksia oteta tarkasteluun mukaan. Lisdksi
tutkimus koskee vain asiakkaan subjektiivisesti kokemaa hyotyé ja uhrausta , eli sitd

hyotyd tai uhrausta, jonka asiakas ostokokemuksensa perusteella tuntee saavansa.



Tarkoituksena ei mydskéén ole tutkia kirjakaupan kdyttdmia erilaisia myyntikanavia,

vaan asiakkaan kokemusta ndiden kanavien kautta asioitaessa.

Tutkimuksessa kdytetddn runsaasti perinteisiin ja verkkokirjakauppoihin liittyen
késitteitd ostaminen ja asiointi. Ostamisella tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa sitd,
ettd asiakas on todella ostanut jotakin kyseisestd kaupasta. Asioinnilla sitd vastoin
tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakas kdy kaupassa esimerkiksi katselemassa mité
sieltd 10ytyy, eikd hédn vilttiméttd edes osta mitdin. Néiden késitteiden ero on syyti
ymmértdd, silld tdssd tutkimuksessa on tarkoitus tutkia nimenomaan asiakkaiden
kokemia hyotyjd heiddn asioidessaan kirjakaupoissa ja sitd kautta mahdollisesti
saada my0s vihjeitd siitd, missd tilanteessa ja minka takia he asioivat kulloinkin

tietyssd kaupassa.

Valitsin tutkimuksen kohteeksi kirjakaupat juuri siksi, ettd kirjat sopivat hyvin
verkon kautta myytdviksi ja ne ovat olleet jatkuvasti Internetin eniten myytyji
tuotteita yhdessd tietokonealan tuotteiden, musiikkiddnitteiden sekd viihde- ja
matkailupalveluiden kanssa. Ne ovat juuri sellaisia tuotteita, joita kuluttajan ei
tarvitse ndhdd, kokeilla tai maistaa ennen ostopddtoksen tekoa, silli kirjojen
ominaisuudet ovat helposti kerrottavissa verkon vilitykselli.” Kuitenkaan Internet-
kirjakaupat eivdt ole pystyneet tuhoamaan perinteisid kirjakauppoja, silld edelld
todetun mukaisesti kuluttajat ostavat edelleen myos tavallisista kirjakaupoista ja
ovat yhd enenevdssd mairin siirtyméssd kuluttamaan usean eri kanavan kautta,
valiten heille kulloinkin parhaiten sopivan tavan. Siksi edelleen onkin olemassa

runsaasti kirjakauppoja seké sdhkoisessa ettd perinteisessd muodossa.

Holt® on tutkinut kuluttamisen syité ja eri kuluttamistapoja. Hén jakaa kuluttamisen
neljddn eri ulottuvuuteen, ja kisittelee kuluttamista kokemuksena, yhdistdjina,
luokittelijana ja pelind. Kulutus voidaan hdnen mukaansa nahdd kokemuksena, kun
se tuo esille kuluttajan subjektiiviset ja emotionaaliset reaktiot kulutettavaiin

objekteihin. Yhdistdjand kuluttaminen toimii, kun kuluttaja yhdistdd itsensd

> Hyvonen & Pylviniinen 1999, s.1, 16-17
% Holt 1995, s.2-3



tuotteeseen ja piddsee ndin osaksi sithen liittyvdd symboliikkaa. Kulutus
luokittelijana tarkoittaa sitd, ettd kulutetut objektit luokittelevat kuluttajansa eri
luokkiin esimerkiksi yhteiskunnassa. Kuluttaminen pelind tarkoittaa sitd, ettd
kulutettavat objektit toimivat ikddn kuin apuvilineind yhteyden saamisessa muihin
kuluttajiin. Téssd tutkimuksessa keskitytddn ndistd kuluttamisen muodoista
ensimmadiseen, eli kuluttamiseen kokemuksena, silld tarkoituksena on selvittda
minkélaisia subjektiivisia ja emotionaalisia kokemuksia kuluttaja saa asioidessaan

kirjakaupoissa ja mitd hyotyéd hén kuluttamisestaan kokee saavansa.

1.3. Tutkimuksen metodologia ja eteneminen

Tutkimuksen ensimmadinen luku alkaa johdanto-osalla, jossa on tarkoituksena
esitelld muutamia sdhkGiseen ja perinteiseen kaupankdyntiin tdllda hetkelld
vaikuttavia trendeja ja lyhyesti tarkastella sitd, miksi kaupankdynti usean kanavan
kautta on télld hetkelld kiinnostavaa ja tirkeédtd sekd yritysten ettd asiakkaiden
ndkokulmasta. Johdanto-osan jilkeen seuraavat tutkimuksen tavoitteet, ongelman
esittely, rajaus ja metodologia. Toisessa luvussa esitellddn tirkeimpid kuluttajan
kokemaan arvoon ja hyotyyn sekd uhraukseen liittyvid teorioita ja késitellddn
asiakkaan kokeman hyddyn ja uhrauksen kisitettd ja madritelldén tarkemmin mitd
niilld tissd tutkimuksessa tarkoitetaan. Kolmannessa luvussa késitelldédn perinteisia
ja séhkoisid kirjakauppoja sekd pohditaan, mitd hyotyé ja uhrauksia ndiden kanavien
kautta asioiminen voisi tuoda asiakkaalle. Neljannessd luvussa seuraa johdatus
tutkimuksen empiriaosuuteen ja tarkempi selvitys haastatteluaineiston keruu- ja
analysointimenetelmistd. Viides luku on varsinainen tutkimuksen empiriaosuus eli
kdytdnnon tutkimus siitd, minkilaisia hyotyjd ja uhrauksia asiakkaat todella kokevat
saavansa asioidessaan perinteisessd ja sdhkoisessd kirjakaupassa. Viimeisessd eli
kuudennessa luvussa ovat vuorossa tiivistettynd tutkimuksen tulokset, paédtelmat ja

jatkotutkimusmahdollisuudet.

Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen. Tutkimusotteena on kéytetty
nomoteettista tutkimusta ja tutkimus on deskriptiivistd eli kuvailevaa. Téama
tutkimus pyrkii siis kuvailemaan asiakkaan kokemaa hyotyd mahdollisimman

tarkasti. Tutkimuksessa yleinen tulkinta ja hypoteesit pohjautuvat esitettyyn teoriaan



ja empiriahavainnoista etsitddn tukea tulkinnalle ja hypoteeseille. Teoriaosuudessa
esitellddn siis asiakaan kokeman hyddyn ja uhrauksen késitettd ja sen mahdollisia
luokittelumalleja sekd pyritdén 16ytdmaddn muutamia mahdollisia asiakkaan kokemia
hyotyjd ja uhrauksia sekd verkkokaupan ettd perinteisen kirjakaupan asiakkaan
ndkokulmasta. Tésté teoriasta on sitten nostettu esiin muutamia tarkemmin rajattuja
kysymyksid eli varsinainen tutkimusongelma ja sitd tukeva muutama alakysymys.
Empiriaosuuden tarkoituksena on hankkia vastaukset niihin esitettyihin
kysymyksiin, ja empiriaosuuden vastausten perusteella voidaan sitten katsoa, saako

esitetty teoria tukea vaiko ei.

Tutkimus koskee ainoastaan perinteisid ja verkkokirjakauppoja ja kuvaa asiakkaan
kokemia hyotyjd ja uhrauksia niissd asioidessa, eikd se ole yleistettdvissd minka

tahansa palvelun tai tavaran kulutukseen.

1.4. Ldhdeaineiston kritiikki

Pddluvun 2 kuluttajan kokeman arvon ja hyddyn sekd uhrauksen késitteiden
maédrittelemiseen on kdytetty runsaasti kirjallisuutta ja tieteellisid julkaisuja, jotka
kattavasti esittelevit eri tutkijoiden madritelmid ja luokitteluja kuluttajan kokemasta
arvosta. Kuluttajan kokema arvo ja hyoty ovat olleet suosittuja tutkimusaloja, joten
tdhidn tutkimukseen on otettu mukaan vain tdmdn tutkimuksen kannalta
oleellisimmat tutkimukset ja maddrittelyt. Hieman muita enemmén esille pédésee
Holbrookin arvotypologia, silld se tarjoaa laajuudessaan ja yksityiskohtaisuudessaan

hyvin kattavan kuvan kuluttajan kokemista arvoista ja niiden luokitteluperiaatteista.

Toinen voimakkaasti esilld oleva luokittelu on Chandonin, Wansinkin & Laurentin
hyd6tyluokittelu, silld se toimii timén tutkimuksen viitekehyksend, jonka pohjalta
empiriaosuuden tuloksia tarkastellaan ja empiriaosuudessa esille tulleet asiakkaiden

kokemat hyddyt ja uhraukset luokitellaan.

Verkkokirjakauppoja ja perinteisid kirjakauppoja kisittelevdssd padluvussa 3 on
pohjana kéytetty erityisesti Hyvosen & Pylvéandisen sekd Alan, Paulinin & Revon

teoksia. Lisdksi on kdytetty muutamia ulkomaisia ja kotimaisia tutkimuksia l&hinnd



lukijan kannalta tarpeellisten taustatietojen esittelemiseksi. Kotimaisten ldhteiden
osuus on ndissd padluvuissa merkittdva, silld tutkimukseni tarkoituksena on tutkia
suomalaisten kuluttajien kokemia hyotyjd kirjakaupoista ostettaessa. Nama ldhteet
eivdt ole yhtd tunnettuja ja merkittdvid kuin padluvussa 2 kdytetyt 1dhteet, mutta
tarkoituksena onkin ldhinnd antaa lukijalle yleiskuva suomalaisesta kirjakauppa-
asiakkaasta ja hidnen kokemistaan hyodyistd ja uhrauksista kdytdnnon tasolla.
Kéytetyt ldhteet ovat sithen tarkoitukseen hyvin sopivia, koska ne ovat hyvin
kéytdnnonldheisid. Liséksi tima osuus painottaa enemmaén verkkokirjakauppoja kuin
perinteisid kirjakauppoja, silld asiointia perinteisissd kaupoissa on tutkittu jo
huomattavasti kauemmin kuin asiointia verkkokaupassa ja jokaisella lukijallakin on
jo tietty Kkésitys siitd, mitd perinteinen kirjakauppa tarjoaa. Vastaavasti
verkkokirjakauppa ei vilttimattd ole kaikille lukijoille yhti tuttu, joten sen tarjoamat
hyodyt ja uhraukset on tarpeen esitelld perusteellisemmin. Verkkokirjakauppojen
uutuudesta ja kiivaasta muutostahdista johtuen tdhdn osuuteen valitut

verkkokauppaa kisittelevét ldhteet ovat korkeintaan kaksi vuotta vanhoja.



2. Asiakkaan kokema arvo, hyoty ja uhraus

2.1. Kasitetarkastelua

Englanninkielisessa kirjallisuudessa esiintyvit késitteet customer experienced value
ja customer perceived value suomennetaan usein kuluttajan kokemaksi arvoksi, kun
taas customer experienced benefits suomennetaan kuluttajan kokemiksi hyoddyiksi.
Riippuen tutkijan tieteenalasta ja tieteenalan sisdisestd koulukunnasta ndita késitteitd

kdytetddn hiukan eri tavalla.

Kuluttajan kokema arvo on viime vuosikymmenelld tullut suosituksi
tutkimusalueeksi mm. markkinoinnin ja erityisesti kuluttajakdyttdytymisen
tutkimisen parissa. Tama ei ole mitenkddn ihmeellistd, silld kuluttajan kokema arvo
on hyvin keskeinen késite markkinoinnissa, etenkin jos markkinoinnin
médritelméksi otetaan Kotlerin ndkemys markkinoinnista. Kotlerin mukaan
markkinointi on yrityksen johdon hallitsema prosessi, joka koostuu vaihtamisen
edellytyksistd ja tdytintoénpanosta.” Vaihtaminen voidaan tissd médritelld kahden
osapuolen viliseksi suoritukseksi, jossa kumpikin osapuoli antaa jotakin arvokasta

(something of value) saadakseen itse jotakin vield arvokkaampaa.®

Kotler itse madrittelee kuluttajalle tuotetun arvon (customer delivered value)
seuraavasti: Kuluttajalle tuotettu arvo on se erotus, joka saadaan vihentimdlld
kuluttajan  kokonaiskustannukset (total cutomer cost) kuluttajan kokemasta
kokonaisvaltaisesta arvosta (total customer value). Kuluttajan kokonaiskustannukset
ovat niitd kustannuksia, jotka kuluttaja kohtaa vertaillessaan, hankkiessaan ja
kayttdessddn tuotetta tai palvelua. Kuluttajan kokema kokonaisvaltainen arvo taas

tarkoittaa niitd hyotyja, jotka kuluttaja saa tuotteesta tai palvelusta.’

" Kotler 1991
8 Holbrook 1999, s.1
? Kotler 1997, s.38



Kuluttajan kokemaa arvoa tutkimalla voidaan siis ymmartdd, miksi ja missd
tilanteissa vaihtaminen eli ostaminen ja myyminen toteutuvat. Kuluttajan tiytyy siis
kokea saavansa vaihdosta jotakin vield arvokkaampaa kuin mistd hin itse luopuu,

jotta vaihto voisi ylipddtién tapahtua.

Zeithamlin’’ mukaan kuluttajan kokeman arvon kisitettd kiytetddn yleensd neljalld
eri tavalla. Ensimmadisen yksinkertaisen méérittelyn mukaan kuluttajan kokema arvo
on hinta, eli asiakkaan kokema arvo on yksinkertaisesti sen hinnan suuruinen, minka
hén tuotteesta maksaa. Seuraavat kaksi midrittelyd nikevdt molemmat kuluttajan
kokeman arvon hyddyn ja kustannusten suhteena. Toisen méidrittelyn mukaan
kuluttajan kokema arvo on se, miti saan vastineeksi siitd mitd annan, eli arvo
ndhddan ikdan kuin vaihtoprosessin tuloksena. Kolmannen maédrittelyn mukaan
kuluttajan kokema arvo on tuotteen laatu suhteessa sen hintaan eli tissi
madrittelyssd painotetaan laatua arvon tuojana. Neljds madrittely on néistd laajin, ja
sen mukaan kuluttajan kokema arvo syntyy kaikista niistd tekijoistd jotka vaikuttavat

osto- ja kulutuskokemukseen.

Kuluttajan kokemaa arvoa ovat tutkineet myos erityisesti suhdemarkkinoinnista
kiinnostuneet tutkijat Gronroos ja Ravald'', jotka kasittelevit kuluttajan kokemaa
arvoa hyotyjen ja uhrausten (kustannusten) suhteena. Tdma maidrittely pohjautuu

mm. Monroen arvomairittelyyn, jossa:

koetut hyodyt
kuluttajan kokema arvo =

koetut uhraukset."

Koetut hyddyt voivat tdssd olla yhdistelmd mm. tuotteen fyysisid ominaisuuksia,
palveluominaisuuksia, tuotetukea, ostohintaa ja laatua. Koettuihin uhrauksiin taas

luetaan kaikki ne kulut, jotka asiakas kohtaa tehdessdin ostosta, mukaan lukien

10 Zeithaml 1988, s.13
' Gronroos & Ravald 1996, 5.21-22
12 Monroe 1991, s.38
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ostohinta, kuljetuskustannukset, korjaukset ja ylldpito. Tamid Monroen
arvomddrittely on miltei identtinen Zeithamlin’® oman arvoméérittelyn kanssa, silld
Zeithaml ndkee kuluttajan kokeman arvon kuluttajan perinpohjaisena arviointina
tuotteen hyodyllisyydestd ottaen huomioon se mitd saadaan ja se mitd siitd
Jjoudutaan vastineeksi antamaan. Nama tutkijat nikevét kuluttajan kokeman arvon
olevan siis se ero, joka muodostuu vdhennettdessd kuluttajan kokemat uhraukset

hidnen kokemistaan hyodyista.

Gronroos ja Ravald' toteavat, etti kuluttaja voi kokea saavansa ostotilanteessa
hyo6tyd kahdella eri tavalla. Kuluttaja hyotyy siité, ettd hdnelle annetaan jotakin lisda,
jotakin sellaista, mikd on hinen mielestddn tdrkeédtd tai jonka avulla hin hyo6tyy
jotenkin muutoin, tai jonka hin kokee ainutlaatuiseksi. Toisaalta kuluttaja hyotyy
myoOs siitd, ettd hdneltd otetaan jotakin pois, eli hénen uhrauksensa tehdddn
ostotilanteessa mahdollisimman pieneksi, esimerkiksi nopeuttamalla palvelua. Tdma
arvojen jaottelu on aika suppea, joten sitd ei kéytetd tdssd tutkimuksessa esiin
tulevien arvojen luokitteluun. Yksinkertaisuudessaan se kuitenkin auttaa aihepiirin
hahmottamista ja helpottaa kuluttajan kokeman arvon ja hyddyn sekd uhrausten

suhteen ymmartamista.

Woodruff' toteaakin, ettd kuluttajan (asiakkaan) kokema arvo voidaan mééritelld
usealla eri tavalla. Arvo mééritelldén usein suhteessa tutkijan omaan nidkokulmaan ja
sovitetaan omiin tarkoitusperiin sopivaksi. Useista arvomaarittelyistd 16ytyy hinen
mukaansa kuitenkin my0s yhteisid pirteitd, kuten mm. se, ettd asiakkaan kokema
arvo liittyy aina jonkun tuotteen kéyttoon. Lisdksi arvo ndhdddn usein asiakkaan
itsensd kokemana eli asiana, joka ei ole myyjén péétettdvissd. Asiakkaan kokema
arvo edellyttdd yleensd myo0s jonkinlaisen vaihdon tapahtumista. Vaihdossa asiakas
saa jotakin (laatua, hyotyd, vastinetta) ja vastavuoroisesti antaa jotakin saadakseen
tuotteen kayttoonsd (hinta, uhraukset). Kuitenkin Woodruftkin ndkee arvojen
médrittelyissd my0s paljon eroavaisuuksia. Suurin ongelma hénen mielestién on se,

ettd arvoa pyritddn usein madrittelemédén toisten yhtd vaikeasti maédriteltdvien

13 Zeithaml 1988, s.14
' Grénroos ja Ravald 1996, s.25-27
15 Woodruff 1997
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késitteiden, kuten hyddyn, vastineen tai laadun avulla. Woodruff kysyykin,
voidaanko laatua arvona pitdd samana asiana kuin hyotyd ja onko hydty jokin
konkreettinen osa tuotetta vai onko se jotakin, jonka asiakkaat kokevat tuotetta

kuluttaessaan.

Kuluttajan subjektiivisesti kokemaa arvoa on tutkinut myos Holbrook'®. Hin
madrittelee arvon vuorovaikutteiseksi ja suhteelliseksi mieltymyskokemukseksi
(interactive relativistic preference experience). Koettu arvo on Holbrookin mukaan
vuorovaikutteista, silld siihen liittyy selked vuorovaikutus subjektin eli kuluttajan
sekd objektin eli tuotteen tai palvelun vélilld. Kuluttaja siis arvioi tuotteen tai

palvelun hinelle tuottamaa arvoa.

Koettu arvo on my0s suhteellista, koska tietyn kuluttajan kokema tietyn tuotteen
arvo voidaan maéiritelld vain verrattuna hinen kokemiinsa arvoihin muista tuotteista
ja siksi, ettd koettu arvo vaihtelee yksildstd toiseen eli on yksilollistd sekd siksi, ettid
koettu arvo on aina sidoksissa tiettyyn tilanteeseen.El Tatd koetun arvon
subjektiivisuutta korostaa myds Zeithaml'’. Hinen mukaansa koettu arvo vaihtelee
yksil6ittdin ~ ja  tilanteittain, koska kuluttaja voi esimerkiksi arvioida

kulutuskokemustaan eri tilanteissa aivan eri tuoteominaisuuksien mukaan.

Koettu arvo on Holbrookin mukaan my6s mieltymys, silld se liittyy voimakkaasti
mm. yksilon makuun, asenteeseen ja mielipiteeseen. Lisdksi koettu arvo on
kokemus, silld varsinainen arvo ei pohjaudu pelkdstddn ostettuun tuotteeseen,

palveluun tai brandiin, vaan se pohjautuu voimakkaasti koko kulutuskokemukseen.m

Holbrook on timédn mééritelminsd pohjalta kehitellyt asiakkuuden arvosta
luokittelun, joka tyypittelee erilaiset koetut arvot tehokkuudeksi (kdytdnnollisyys),
peliksi (hauskuus), erinomaisuudeksi (laatu), estetiikaksi (kauneus), statukseksi
(menestys), etiikaksi (moraali), kunnioitukseksi (maine, eng. esteem) ja

henkisyydeksi (usko). Namai tyypit on jaettu vield kolmeen eri laatuun, joita ovat

16 Holbrook 1999, s.5-9
17 Zeithaml 1988, s.14
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sisdinen/ulkoinen arvo, itseen suuntautunut/muihin suuntautunut arvo ja

aktiivinen/ei-aktiivinen arvo.'®

Holbrookin mukaan koettu arvo on ulkoinen, kun tuotteen avulla saavutetaan
vélillisesti jokin ldhinnd kdytdnnollinen hyoty, esimerkiksi avain, jolla on arvoa,
koska se avaa oven. Sisdistd arvoa taas saadaan, kun kulutuskokemus on itsessdin

tarked, kuten esimerkiksi elimyksend koettava huvipuistokiiynti.ﬂ

Itseen suuntautuneesta arvosta puhutaan, kun kulutus tapahtuu vain itsensé ja oman
hyodyn takia, kuten esimerkiksi urheileminen. Muihin suuntautunut arvo tuo myos
arvoa itselle, mutta muiden kautta tai muiden takia. Esimerkkinid tdstd muihin

suuntautuneesta arvosta voisi olla vaikka kalliin puvun ostaminen.m

Aktiivinen arvo on silloin, kun kuluttaja aktiivisesti tekee tuotteella tai palvelulla tai
niiden kanssa jotakin eli tuote toimii kulutuskokemuksen vélineend, kuten
esimerkiksi pelattaessa videopelejd. Arvo on vastaavasti ei-aktiivinen, kun tuote
tekee jotakin tai saa jotakin aikaan kuluttajassa. Esimerkkind tdstd voisi olla

taidemaalauksen ihaileminen museossa.'”

Témi Holbrookin asiakkaan kokeman arvon typologia tarjoaa kattavan jaottelun
kuluttajan kokemista arvoista, mutta timén tutkimuksen puitteissa ei ole mahdollista
erotella kuluttajan kokemia hyotyjd niin tarkasti, ettd ne voitaisiin selkeésti asettaa
tadhdn malliin. Témén takia malli toimii tutkimuksessa 1dhinnd kuluttajan kokeman

arvon kisitettd selkeyttdvina tekijana.

'8 Holbrook 1999, s.12
Y Holbrook 1999, s.12-24
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TAULUKKO 1. A typology of Consumer Value

ulkoinen sisdinen

itseen suuntautunut aktiivinen tehokkuus peli

ei-aktiivinen |erinomaisuus estetitkka

muihin suuntautunut |aktiivinen status etiikka

ei-aktiivinen |kunnioitus henkisyys

Lédhde: Holbrook 1999, s.12

Peterin & Olsonin®’ mukaan asiakas usein vertailee ja arvostaa tuotetta sen mukaan,
mitd vaikutuksia tuotteen ostamisella asiakkaalle on. Asiakas ei siis pelkdstddn
arvosta tuotetta sen fyysisten ominaisuuksien mukaan, vaan myos sen mukaan, mita
seurauksia tuotteen ostamisesta voi olla. N4&itd seurauksia on kahdenlaisia:
toiminnallisia ja psykososiaalisia. Toiminnalliset seuraukset ovat tuotteen
ostamisesta seuraavia konkreettisia tai fyysisid lopputuloksia, kuten se, ettd ndlka
hévidd leivan syomisen jdlkeen ja se, ettd tietynlaisella avaimella voi avata
tietynlaisen oven. Psykososiaaliset seuraukset tarkoittavat niitd psykologisia ja
sosiaalisia  seurauksia, jotka ovat asiakkaan ndkokulmasta sisdisid ja
henkilokohtaisia, kuten esimerkiksi se, miten tuotteen ostaminen vaikuttaa asiakkaan
mielialaan tai itsetuntoon. Hienojen vaatteiden ostaminen voi saada asiakkaan
tuntemaan olonsa itsevarmaksi ja saamaan kunnioitusta muiden silmissd. Peterin &
Olsonin mukaan asiakkaan kokemat hyddyt ovat siis niitd toivottuja seurauksia,

Jjoita asiakkaat haluavat, kun he ostavat ja kdyttdivit erilaisia tuotteita.

20 peter & Olson 1996, 5.88-90
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2.2. Tutkimuksen viitekehys — hyoétyjen luokittelumalli

Chandon, Wansink & Laurent®' ovat tutkineet myynninedistdmisen tehokkuutta ja
luoneet samalla luokittelun, joka kuvaa kuluttajan kokemia kéytdnndllisid ja
elamyksellisid hyotyjd myynninedistimiskampanjoiden yhteydessad. Tutkijat nékevit
tissd asiakkaan kokeman hyédyn olevan se
myynninedistimiskampanjakokemukseen liittyvd arvo, johon voi kuulua sekd
myynninedistimisen kokeminen ettd itse kuluttamisen kokeminen. Tutkijoiden
mukaan kuluttajat siis vastaavat myynninedistimiskampanjoihin, silli ne tuottavat
asiakkaalle positiivisia kokemuksia eli Holbrookin®® méiritelmin mukaan tuottavat

asiakkaalle arvoa.

Mielestdni tdmdn tutkimuksen aihepiirin ndkokulmasta parhaiten asiakkaan
kokemaa arvoa ja hydtyd selventdd ja mddrittelee Monroen® méritelmi arvosta
hyotyjen ja uhrausten suhteena (katso s.13). Siten kuluttajan kokemalla arvolla
tarkoitetaan tissd tutkimuksessa Zeithamlin®® mairitelmin (katso s.14) mukaan
kuluttajan perinpohjaista arviointia tuotteen (palvelun) hyodyllisyydesti ottaen

huomioon se mitd saadaan ja se mitd siitd joudutaan vastineeksi antamaan.

Tasséd tutkimuksessa keskeisessd roolissa oleva kisite asiakkaan kokema hyoty on
siten Monroenf] midritelméd mukaillen yhdistelmd niisti asiakkaan kokemista
positiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvit jollain tavoin ostettavaan tuotteeseen,
tarjottavaan palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan. Asiakkaan
kokemat uhraukset ovat vastaavasti yhdistelmd niistd negatiivisista ominaisuuksista,
jotka liittyvit jollain tavoin ostettavaan tuotteeseen, tarjottavaan palveluun,

asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan.

2! Chandon, Wansink & Laurent 2000, s.68
22 Holbrook 1999, s.5

2 Monroe 1991, .38

24 Zeithaml 1988, s.14
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Chandonin, Wansinkin & Laurentin®® laatima asiakkaan kokemien hyotyjen
luokittelu on siten my6s hyvin sovellettavissa my0s tdmén tutkimuksen aihepiiriin,
silld asiakkaan kokemalla hyddylld tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa sitd positiivista
kokemusta, jonka asiakas saa asioidessaan perinteisessd tai verkkokirjakaupassa.
Asiakkaan kokemalla uhrauksella tarkoitetaan siten sitd negatiivista kokemusta,
jonka hdn mahdollisesti joutuu ldpikdyméén asioidessaan perinteisessd tai

verkkokirjakaupassa.

Juuri esitetyn kuluttajan kokeman hyddyn ja uhrauksen maédritelmdn pohjalta
pyritddn tissd tutkimuksessa luokittelemaan asiakkaan kokema hyoty ja uhraus eri
ulottuvuuksiin Chandonin, Wansinkin & Laurentirlﬁ mallin mukaan, seki
perinteisistd ettd verkkokirjakaupoista ostettaessa. Tdmé hyotyjen luokittelu sopii
hyvin tidmén tutkimuksen viitekehykseksi, silli se on kattava, mutta kuitenkin
tarpeeksi selked asiakkaan kokemien hyotyjen jaottelu. Vaikka malli onkin
suunniteltu 1dhinnd koettujen hy6tyjen jaotteluun, sopivat tdsséd tutkimuksessa esille
tulevat asiakkaan kokemat uhraukset myds hyvin tdhdn luokitteluun, silld ne ovat
useissa tapauksissa koettujen hydtyjen vastakohtia kuuluen kuitenkin hyotyjen

kanssa samoihin luokkiin.

Chandonin, Wansinkin & Laurentier luokittelun mukaan asiakkaan kokemat
hyodyt voidaan jakaa kuuteen eri ulottuvuuteen, eli sddstdmiseen (rahallinen etu),
laatuun  (laadun parantuminen), helppouteen (etsinndn ja pdidtoksenteon
helpottuminen), arvojen ilmaisuun (omien arvojen ja itsekdsityksen ilmaisu ja
laajentaminen), seikkailuun (stimulointi ja vaihtelevuus) sekd viihteellisyyteen
(hauskuus ja estetitkka). Namai esitetyt ulottuvuudet voidaan sitten jakaa myos sen

mukaan, ovatko ne kdytdnnollisid (utilitarian) vai elamyksellisia (hedonistic).

Useat tutkijat ovat kuluttajan kokemia arvoja tutkiessaan jakaneet ne kaytdnnollisiin
ja eldmyksellisiin arvoihin. Asiakkaan kokemat kadytdnnolliset hyddyt ja uhraukset
ovat kokemuksia, joita voidaan kuvailla sanoilla vilineellinen, toiminnallinen ja

kognitiivinen. Kaytdnnéllisten hydtyjen avulla asiakas pyrkii siis johonkin toiseen

2 Chandon, Wansink & Laurent 2000, s.68-69
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pddmaiddrddn, ja koettu hyOty toimii tdmén toisen padmaidrdn saavuttamisen
vilineend.”® Kaytannolliset uhraukset ovat siten niiti negatiivisia kokemuksia, jotka
asiakas tuntee kokevansa, kun hén pyrkii tiettyyn paamaardan. Asiakkaan kokemat
elamykselliset hyddyt ovat sitd vastoin hyotyjd, joita voidaan kuvailla sanoilla ei-
vélineellinen, kokemuksellinen ja tunteellinen. Eldmyksellisid hyotyjd arvostetaan
niiden itsensd takia eikd niiden mahdollistamiin kaytdnnollisiin tarkoituksiin juuri
kiinniteta huomiota.ﬂ Elamykselliset uhraukset ovat siten niitd negatiivisia

kokemuksia, jotka asiakas kokee uhrauksina niiden itsensi takia.

Babin, Darden & Griffin?’ ovat tutkineet kiytinnollisid ja elimyksellisid arvoja
etenkin shoppailukontekstissa. Siind kdytdnnolliset arvot tulevat esille voimakkaasti
esimerkiksi silloin, kun ostoksilla kdynti koetaan pakonomaiseksi rutiiniksi. Silloin
asiakas toimii vain saadakseen jonkin asian tehtyd, kuten vaikkapa saadakseen
jouluostokset valmiiksi, ja kdytdnnollisilld asioilla kuten ajalla ja rahalla on suuri
merkitys. Eldmyksellisen toiminnan taustalla taas on halu tehdi asioita siksi, koska
tekeminen tuottaa mielihyvdd. Useat asiakkaat kokevat shoppailun tuottavan
mielihyvaa, eivitkd pida sitd pakollisena pahana ja kokevat siksi saavansa ostosten
teosta eldmyksellisid arvoja, kuten vithdytystd ja hauskuutta. Molempia arvoja siis

tarvitaan yhtdlailla tuottamaan kokonainen kulutuskokemus.

Vaikka tdssd tutkimuksessa keskitytddnkin kuluttajan kokemien hydtyjen eikd
koettujen arvojen tutkimiseen, ovat nima kisitteet kuitenkin niin lihelld toisiaan®,
ettdi ndmd hyddyt voidaan myds arvojen lailla jakaa kaytdnnollisiin ja
eldmyksellisiin hyotyihin. Chandonin, Wansinkin & Laurentin®® mallin kolme
ensimmadistd hyotyd, eli sddstdminen, laadun parantuminen ja helppous ovat
selkedsti kaytdnnollisid hyotyjd, silld niitd arvostetaan sen mukaan, minkélainen
kyky niilld on auttaa asiakasta pddsemidn haluttuun padmairdédn. Omien arvojen

ilmaisu, seikkailu ja viihteellisyys kuuluvat vastaavasti enemménkin eldmyksellisiin

2® Hirschman & Holbrook 1982, p.100

" Babin, Darden & Griffin 1994, s.1-4

28 Mm. Zeithaml 1988

29 Chandon, Wansink & Laurent 2000, s.68-69

17



hyo6tyihin, silld niitd arvostetaan niiden itsensi takia. Ne stimuloivat ja hauskuttavat

kuluttajaa seki korostavat kuluttajan itsetuntoa.

Mallin ensimmaistd kdytdnnollistd hyotyd eli sddstdmistd tapahtuu silloin, kun
asiakas maksaa tuotteesta vihemmén kuin hin olisi ollut valmis maksamaan.
Asiakas voi kuitenkin nidhdad sddstdimisen hyotynd my0s siten, ettdi se vdhentda
ostamisesta koituvaa haittaa. Laadun asiakas taas kokee hyotynd, kun hin saa
kéyttdmalladn rahamiirdllda parempaa laatua kuin yleensd. Laadun parantuminen
liittyy siten myos edelliseen hydtyyn eli sddstamiseen, silld molemmissa hyodyissa
asiakkaan rahan arvo nousee. Laadun parantuessa asiakas kuitenkin yleensa kayttda
enemmédn rahaa ostokseensa, silld hydodyn koetaan ensisijaisesti tulevan laadun
kasvamisesta eikd rahan sdédstdmisestd. Helppous on vastaavasti hyoty, jonka asiakas
kokee saavansa, kun hin 16ytdé tietoa haluamastaan tuotteesta tai ensinnékin 16ytaa
itse tuotteen ja lopulta saa sen ostettua mahdollisimman nopeasti, vaivattomasti ja
kitevasti. Asiakas hyotyy siitd, ettd hinen ei tarvitse kuluttaa aikaa, rahaa tai vaivaa

saadakseen haluamansa.*°

Mallin neljds hyoty eli arvojen ilmaiseminen kuluttamalla on hyoty, jos asiakas etsii
keinoja ilmaista itseddn. Asiakas voi kuluttamalla pyrkid ilmaisemaan arvoja, jotka
ovat hénelle tirkeitd tai jotka ovat yleisesti moraalisesti oikein. Asiakas voi myds
kuluttamisen avulla pyrkid laajentamaan omaa késitystddn itsestdéin tai saamaan
sosiaalista hyvdksyntdd ja tunnustusta, nostamaan omaa statusta itsensd tai muiden
silmissd. Arvojen ilmaiseminen voidaan ndhdd sekd kaytdnnollisend ettd
elamyksellisend hyotynd. Se, kumpaan hyotyluokkaan arvojen ilmaiseminen kuuluu,
on riippuvainen asiakkaan tarkoitusperistéi.31 Téassd tutkimuksessa se luokitellaan

kuitenkin selvyyden vuoksi kuuluvaksi elamyksellisiin hyotyihin.

Viides hyoty eli kuluttamisen tarjoama mahdollisuus seikkailuun on asiakkaalle jo
selked eldmyksellinen hyoty, silld ihminen etsii luonnostaan aina jotakin uutta,

mielenkiintoista ja vaihtelevaa. Eldmys, seikkailu ja etsiminen liitetdéinkin usein

3 Chandon, Wansink & Laurent 2000, s.68-69
31 Zeithaml 1988, s.14
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ostoksilla kdymiseen ja shoppailuun. Tatd shoppailuun liittyvdd eldmyksellisyyttd

ovat tutkineet enemmaéan mm. Babin, Darden & Griffin*? sekd Kahn.*

Viihteellisyys on my0s ulottuvuus, jonka asiakas kokee hyotynd kuluttaessaan.
Kuluttaminen, etenkin juuri edelld mainittu shoppailu on usein asiakkaille viihdetta,
toiminto, josta asiakas usein nauttii ilman mitddn tietoista hyddyn tavoittelua.
Viihteellisyys tarkoittaa siis sitd, ettd asiakkaalla on ostokokemuksensa aikana eri

tekijoiden aikaansaama miellyttivi olotila.**

TAULUKKO 2. Tutkimuksen viitekehys. Asiakkaan kokeman hyodyn
ulottuvuudet Chandonin, Wansinkin & Laurentin
mukaan.

asiakkaan kokema hyoty hyodyn laatu

sddstdminen (savings) kaytannollinen

laadun paraneminen (quality) kaytannollinen

helppous (convenience) kaytdnnollinen

arvojen ilmaisu (value expression) kéytannollinen / eldmyksellinen

seikkailu (exploration) elamyksellinen

viihteellisyys (entertainment) elamyksellinen

Lahde: Chandon, Wansink & Laurent 2000, s.68-69.

32 Babin, Darden & Griffin 1994
33 Kahn 1995
34 Chandon, Wansink & Laurent 2000, s.68-69
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3. Kirjakauppapalvelut

3.1. Kirjojen sdhkdinen kauppa

Elektronisella tai sdhkoiselld kaupankédynnilld tarkoitetaan tietoverkkojen, eli tdssd
tapauksessa Internetin ja erityisestt WWW:n avulla kdytdvad liiketoimintaa. Tdméa
toiminta sisdltdd palveluiden, tuotteiden ja informaation esittelemisen, myymisen,
maksamisen ja jakelun eri muodoissaan seké teknologiat, jotka mahdollistavat ndma

toiminnot.*

Téssd tutkimuksessa kéytetdén selvyyden vuoksi sdhkodisestd kaupankdynnistd
lyhyempdi ja yleiskieleen vakiintunutta sanaa verkkokauppa. Téssd tutkimuksessa
verkkokaupoilla tarkoitetaan kaikkia WWW:ssd kirjoja myyvid ja liiketoimintaa
harjoittavia yrityksid, yhdistyksid tai yksityisid ihmisid. Niitd kuluttajia, jotka ovat

ostaneet jotakin verkkokaupasta, kutsutaan online-kuluttajiksi.

Kirjat kuuluvat selkeésti verkkokaupan ostetuimpiin tuotteisiin. Taydellisid tilastoja
kulloisenkin hetken tilanteesta on miltei mahdoton saada, silld mittaustavoista
riippuen luvut saattavat vaihdella huomattavasti. Vuonna 1998 kaksikymmenténelja
prosenttia niistd suomalaisista online-kuluttajista (eli kuluttajista, jotka olivat
tilanneet jotakin verkon kautta), olivat tilanneet kirjoja. Samassa tutkimuksessa
selvisi, ettd tulevaisuudessa kirjoja voisi ajatella tilaavansa Internetin kautta noin
kolmannes kaikista kuluttajista.’® Vuonna 2000 kaksikymmentéyhdeksén prosenttia
online-kuluttajista koko maailmassa oli ostanut verkosta kirjoja eli heitd oli jo

melkein kolmannes kaikista online-kuluttajis‘[a.37

Verkossa kirjoja myyvit jo tuhannet perinteiset kirjakaupat, kustantajat sekd uudet
pelkdstddan verkossa toimivat yrittdjdt. Verkkokirjakaupan tdmédn hetken ehké

tunnetuin yritys on yhdysvaltalainen Amazon.com, joka myy kirjoja ainoastaan

3 Jarvinen 1996, 5.9
36 Taloustutkimus Oy 1998
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verkon vilitykselld. Amazon on kuitenkin vetdnyt verkkoon mukanaan myds

perinteisii kirjakauppoja, kuten yhdysvaltalaisen Barnes & Noblen.™

Barnes & Noble kuuluu nykyisin verkon merkittdvimpiin kirjakauppoihin Amazonin
ja saksalaisen kustannusyritys Bertelmannin kanssa, joka kéytti Barnes & Noblen
apua ldhtiessian mukaan verkkokauppaan.®® Nami verkkokirjakaupat ovat
kansainvélisestikin merkittidvié, ja etenkin Amazonin ongelmista ja menestyksesté
on kirjoitettu ja puhuttu laajalti.** Vaikka useimmat verkkokirjakaupat ovatkin
edelld esiteltyjen tapaan englanninkielisid, 10ytyy verkosta jo runsaasti myds

muunkielisid kirjakauppoja.

My06s Suomessa perinteiset kustantajat ja kirjakaupat ovat siirtyneet myymaéddn
kirjoja Internetin kautta. Télld hetkelld verkossa toimii jo useita kymmenid
kirjakauppoja sekd pienempid kirjoja myyvid yhdistyksii ja kerhoja.*® Tissd
tutkimuksessa ei kuitenkaan keskitytd erilaisten verkkokirjakauppojen eroihin, joten
kaikkien olemassa olevien kirjakauppojen luetteleminen tdssd ei ole
tarkoituksenmukaista. Riittdd, kun toteamme, ettd kuluttajalla on siis Suomessakin
mahdollisuus ostaa kirjoja joko Internetin tai perinteisten kirjakauppojen kautta ja

ettd ndin useat asiakkaat ovatkin myds tehneet.

3.2. Perinteinen kirjakauppa

Perinteisilld kirjakaupoilla tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa sellaisia kirjakauppoja,
jotka myyvit kirjoja fyysisesti olemassa olevasta kaupparakennuksesta, johon
asiakaan on mentdvd ostamaan haluamansa kirja. Sama yritys voi harjoittaa
litkketoimintaa sekd perinteiseen tapaan ettd verkossa, jolloin perinteiselld
kirjakaupalla tarkoitetaan tdssé sitd yrityksen liitketoiminnan osaa, joka ei tapahdu

verkossa. Perinteisiin kirjakauppoihin ei téssd tutkimuksessa lasketa mukaan

> Fetto 2000

¥ Hyvénen & Pylviniinen 1999, s.11
3% mm. Kauppalehti 1.2.2001

0 http://www.lexitec. fi/kirjasuora.html
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kirjakerhoja, jotka toimivat ainoastaan postin vélitykselld, eivdtkd omista kiintedta

myymalaa.

Suomessa on télld hetkelld noin 350 yleiskirjakauppaa sekd lisdksi noin 100
erikoiskirjakauppaa ja muita kirjoja myyvid yhdistyksid. Yleiskirjakaupoilla
tarkoitetaan kauppoja, joilla on kiinted myyméla ja jotka myyvit kaikenlaisia kirjoja,
kun taas erikoiskirjakaupan valikoima on jollakin tapaa rajoitettu.’’ Suomen
Kustannusyhdistys Ry:114 on tdlld hetkelld 83 jadsenyritystd, jotka vastaavat n.
kahdeksastakymmenestd prosentista (80%) maan kirjatuotannosta ja —myynnisti.
Suomen ISBN-keskuksessa on rekisterditynd useita satoja kustantajia, mutta useat
niistd ovat tieteellisid tai muita pienid organisaatioita, jotka julkaisevat vain harvoja
kirjoja. Suomessa on kuitenkin videstoon verrattuna yksi maailman laajimmista

kirjakauppaverkoista, vaikka monet kaupat ovatkin pienii.*

Vuonna 1998 wvarsinaiset kirjakaupat myivdt noin kolmanneksen kaikista
kotimaisista kirjoista. Kustantajien suoramyynti, kirjakerhot ja muu postimyynti
muodosti toisen kolmanneksen ja muut jakelukanavat, mm. Internet, viimeisen
kolmanneksen. Noin puolet ndiden kirjakauppojen kokonaismyynnistd tulee kirjoista
ja toinen puoli muista oheistuotteistalﬁ Kirjakauppa Suomessa onkin miltei aina
ollut myds paperi-, koulu- ja toimistotarvikekauppa ja osa kaupoista myy myds

muita tuotteita, kuten esimerkiksi tietotekniikkatarvikkeita.*

1970-luvun alkuun saakka miltei kaikki kirjat myytiin yleiskirjakaupoissa, silld sitd
ennen kirjoja sai myydé vain kirjakaupoissa maérdhintajirjestelmian mukaan. Kun
méiirdhinnat kiellettiin lailla vuonna 1971 ja laki antoi mahdollisuuden kirjojen
myyntiin my0s elintarvikeliikkeissd, tulivat kirjat myyntiin myds tavarataloihin ja

péivittiistavarakauppoihin.**

I Repo 1999, s.14
*2 http://www.booknet.cultnet. fi/yhdistykset/sky/
* Repo 1999, 5.30
* Repo 1999, 5.29
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Nykyédédn kirjakauppa toimii kustantajalle ikddn kuin néyteikkunana, johon
kustantaja voi asettaa tuotteitaan nikyville. Ideana on, ettd asiakas voi sitten kdyda
kaupassa ja etsid sekd vertailla eri kirjoja. Kuitenkin kdytdnndssa tilan puutteen ja
korkeiden kustannusten takia kirjakaupan on mahdotonta pitdd edes kaikkia
kotimaisia kirjanimikkeitd saatavilla myymaldvalikoimassaan. Koska vain harvoissa
suomalaisissa kirjakaupoissa on enemmaén kuin 5000 kirjanimikettd heti saatavilla,
on kauppojen elintirkeédtd kuulua noin 100.000 nimekettd siséltivdidn FinnBooks -
tietokantaan, josta kaupat nikevét heti halutun kirjan saatavuustiedot tai esimerkiksi

tietyn kirjailijan kaikki saatavilla olevat teokset.*

3.3. Koetut hyodyt ja uhraukset kirjakaupoista ostettaessa

Kokemukset eri maista ovat osoittaneet, ettd kirjan ostaja arvostaa kiireetontd ja
viihtyisdd ympéristdd, jossa kirjoja saa katsella, koskea ja selata kaikessa rauhassa.
Kirjojen myyntipaikan pitdisi olla valikoimaltaan laaja, hintatasoltaan edullinen,
helppopéésyinen, asiantunteva ja sen pitdisi tarjota ainakin jonkinasteista palvelua.
Asiakas pitdd myos tdrkednd sitd, etti myyjd osaa tunnistaa, minkélaista palvelua
asiakas haluaa.*® Jos titd olettamusta tarkastellaan tutkimukseen valitun Chandon,
Wansink & Laurentin®’ mallin mukaan, huomataan, ettd asiakkaat arvostavat
perinteisessd  kaupassa sekd kéytdnnollisida ettd eldamyksellisid  hyotyja.
Eldmykselliset hyddyt kuten kiireettdmyys, viihtyisyys ja selailumahdollisuus ym.
voidaan luokitella tarkemmin seikkailu- ja  viihteellisyys-ulottuvuuksiin.
Kéytannolliset hyoddyt kuten valikoiman laajuus ja helppopéédsyisyys seké
asiantunteva palvelu voidaan luokitella helppous-ulottuvuuteen ja edullisuus
sddstdmis-ulottuvuuteen. Useissa perinteisissd kirjakaupoissa asiakkaan on jo

mahdollisuus kokea kaikki ndma hyodyt.

Perinteinen kauppa on oivaltanut meneillidn olevan trendin; kuluttajien halun
viihtyd ja kokea eldmyksid ollessaan ostoksilla. Suurella osalla kuluttajista tulee

olemaan yhd enemmin vapaa-aikaa, jonka kéytostd kilpaillaan tulevaisuudessa

* Repo 1999, s. 27,30
*® Repo 1999, 5.30-31
47 Chandon, Wansink & Laurent 2000, s.68-69
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ankarasti. Kirjakaupat ovat yhtd lailla muiden kauppojen ohella tdssd trendissé
mukana. Tiloja uusitaan, palvelua parannetaan ja asiakkaat pyritddn saamaan
liikkeisiin keinolla milld hyvinsa.*® Apuna asiakkaiden houkuttelemiseen kiytetiin
erilaisia tapahtumia ja kilpailuja, kuten esimerkiksi kirjakaupoissa tunnettujen
kirjailijoiden vierailuja. Shoppailueldmyksen ja viihteellisyyden tarjonnassa
perinteinen kirjakauppa on siis verkkokirjakauppaa huomattavasti edelld. Mutta
miksi sitten verkkokauppa, joka ei millddn pysty tarjoamaan vaikkapa kirjojen
selailumahdollisuutta tai juurikaan muita eldmyksellisid hy6tyjd, on kuitenkin

pystynyt valtaaman alaa perinteiseltd kirjakaupalta?

Kun myymélét eli perinteiset kirjakaupat ja verkkokirjakaupat otetaan vertailuun,
nimedd Repo® laajan kirjavalikoiman yhtend verkkokirjakaupan yleisesti
tarkeimpind pidettynd etuna. Edulla tarkoitetaan téssd niitd kuluttajaan vaikuttavia
toimintoja tai palveluita, jotka ovat kirjoittajien mukaan parempia verkkokaupassa
kuin perinteisessd kaupassa. Tdmén tutkimuksen ndkokulman mukaan niitd etuja
késitelldén tdssd asiakkaan kokemina hy6tyind, silld hyotyhdn médriteltiin jo
aikaisemmin siksi positiiviseksi kokemukseksi, jonka asiakas saa ostaessaan kirjoja
perinteisestd tai verkkokirjakaupasta. Naméd edut voidaan siten myods luokitella

tutkimuksen viitekehyksen mukaan eri hy6tyulottuvuuksiin.

Verkkokirjakauppojen tirkeimpind pidetty hydty on Revon® mukaan laaja
kirjavalikoima, joka tdssd luokitellaan tutkimuksen mallin mukaisesti
kaytannolliseksi helppous-hyodyksi, silld se helpottaa asiakasta 10ytdméaéan halutun
kirjan. Suomessa tdma pitee erityisesti ulkomaisten kirjojen kohdalla, silld yksikadan
perinteinen myymadld ei pysty pitdmédn valikoimissaan kaikkia suomalaisia, saati
sitten ulkomaisia nimikkeitd. Toinen hyoty on toimitusten nopeus (kdytdnndllinen
helppous-hyoty), mutta sekin pdtee vain ulkomaisten kirjojen osalta, silld
perinteinen kirjakauppa pystyy saamaan suomalaisen kirjan myymaélainsa aivan yhta
nopeasti kuin verkkokirjakauppa toimittamaan sen asiakkailleen. Viimeinen yleisesti

tunnettu viite on se, ettd verkkokirjakauppa pystyy myyméén kirjat halvemmalla

* Lampikoski & Lampikoski 2000, s.148-149
¥ Repo 1999, s. 31
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kuin perinteinen (kdytdnnollinen sddstamis-hyoty). Tami ei kuitenkaan aina pidé
paikkaansa, silli usein verkkokaupasta tilatessa kaikki kustannukset, kuten
esimerkiksi  kuljetuskustannukset, eivdt sisdlly kirjan hintaan. Se tekee

hintavertailusta vaikeata.

Hyvosen ja Pylviniisen™ tutkimuksessa verkkokirjakaupoista selvisi, ettd asiakkaat
kokevat saavansa hyoOtyd erityisesti verkon laajasta kirjavalikoimasta, erilaisten
lisdpalveluiden  tarjonnasta, kirjojen edullisuudesta, kauppojen  vilisten
hintavertailujen mahdollisuudesta, vaivan ja ajan sddstostd sekd mahdollisuudesta
saada kirjat nopeasti kuriirikuljetusten avulla. Tosin on huomattava, ettd esimerkiksi
suomalaisten kirjojen osuus ulkomaisissa verkkokaupoissa on usein hyvin pieni,
joten laaja kirjavalikoima ei ldheskdén aina ole totta mydskédn verkossa. Kuten jo
aikaisemminkin mainittiin, my6skddn kirjojen edullisuudesta ei aina olla yhtd
mieltd. HyvOsen ja Pylvindisen tutkimuksessa vertailtiin 65 eri kirjan hintaa, ja
tulokseksi saatiin, ettdi ndiden kirjojen ostohinnat olivat ulkomaisissa
verkkokirjakaupoissa selvisti alhaisempia kuin perinteisissd kirjakaupoissa.
Vertailtaessa kirjojen kokonaishintaa eli ostohintaa, johon on lisdtty —mm.
kuljetuskustannukset, olivat verkkokirjakaupat my0s useissa tapauksissa
edullisempia, ellei kirjaa kuljetettu kalliin kuriiripalvelun kautta. Lopputuloksena
todettiin kuitenkin, ettd ndin suppean tutkimuksen perusteella on mahdotonta sanoa,
kumpi vaihtoehdoista, verkko- vai perinteinen kirjakauppa, tarjoaa kuluttajalle
edullisempia kirjoja. Verkkokirjakauppojen asiakkailleen tarjoamat
hintavertailupalvelut ndhtiin kuitenkin hyvidnd keinona selvittdd kunkin kirjan

edullisin tarjoaja.

Asiakkaiden verkkokaupoista ostettaessa kokemat hyddyt olivat Hyvosen ja
PylvéinéiisenST tutkimuksessa siis ldhinnd kaytdnnollisida hyotyjd. Tutkimuksessa
saatiin kuitenkin viitteitd my0s elamyksellisistd hyodyisti, silld asiakkaiden todettiin
arvostavan erityisesti verkkokaupan tarjoamia lisédpalveluita, kuten verkkokauppojen
yhteyteen syntyneitd verkkoyhteisdjd ja erilaisia kauppojen jérjestdmid

verkkotapahtumia. Verkkoyhteiso tarjoaa asiakkaille yhteenkuuluvaisuuden tunnetta

* Hyvénen & Pylviniinen 1999, 5.64-75
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ja mahdollisuuden ilmaista itsedéin, mikd voidaan luokitella hydtynd arvojen ilmaisu
—ulottuvuuteen. Erilaiset verkkotapahtumat kuten asiakaskokoontumiset, tapaamiset
yrityksen johdon tai tirkeiden yhteyshenkildiden kanssa ym. voivat myds toimia
arvojen ilmaisupaikkoina, mutta téllaisista tapahtumista saatu hyoty voidaan
mielestini sijoittaa myds seikkailu-ulottuvuuteen, silld téllaisiin tapahtumiin
osallistuminen on usein jdnnittdvdd ja se tarjoaa ainakin vield toistaiseksi myos

uutuudenviehdtysté.

Talaga ja Tucci’' ovat tutkineet USA:ssa opiskelijoiden suhtautumista oppikirjojen
ostoon Internetistd ja vertailleet samalla eroja perinteisiin kirjakauppoihin. He
tutkivat, kuinka hinnoittelu, tiedon etsintddn kuluva aika sekd rahallinen ja
toiminnallinen riski vaikuttivat opiskelijoiden ostopédétoksiin
opiskelukirjamarkkinoilla verkkokaupoissa. Hinnoittelun tutkimisessa keskityttiin
kahteen eri hintaan, eli ilmoitettuun hintaan ja siithen lopulliseen hintaan, jonka
asiakas lopulta joutuu maksamaan kirjasta, kun mukaan on laskettu vélilliset kulut
eli mm. ajan kiyttd sekd tarpeelliset fyysiset ponnistelut. Tutkimuksessa keskityttiin
myo6s selvittiméddn tiedon etsimiseen kuluva aika, rahallinen riski seké
toiminnallinen riski. Tiedon etsintdén kuluvalla ajalla tarkoitetaan tissd sitd aikaa,
joka kuluu, kun ostaja etsii ja arvioi sekd voi tilata kirjan Internetistd sekd se aika,
jonka asiakas joutuu odottamaan ennen kuin hén saa sen luettavakseen. Rahallisella
riskilld tarkoitetaan sitd, ettd kirja ei vélttimaéttd vastaakaan siitd maksettua hintaa tai
ettd tilaus Internetissd menee pieleen, eikd kirja saavukaan vaikka se on maksettu.
Toiminnallinen riski taas tarkoittaa sitd, ettd kirja ei toimi kuten piti ts. sen sisilto ei

vastaa odotuksia tai kirja on vaéra.

Talagan & Tuccin® tutkimuksessa saatiin selville, ettd useimmat opiskelijat eivit
kéyttdneet verkkokirjakauppaa, ennen kuin he olivat varmistaneet, ettd kirjaa ei ole
saatavilla tavallisesta kirjakaupasta. Lisdksi huomattiin, ettd ne verkkokirjakaupat,
jotka tarjoavat kirjojen takaisinostomahdollisuutta (kdytdnnollinen séédstimis-hyoty),
olivat huomattavasti suositumpia kuin muut. Todettiin myds, ettd hinnoittelun

Internetissé pitéisi olla huomattavasti alempi kuin tavallisessa kirjakaupassa, jotta

°! Talaga & Tucci 2001, s.11-14
>? Talaga & Tucci 2001, s.16-18
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hinta olisi tirkein kriittinen tekija ostopédatoksessd. Tutkimuksen opiskelijat eivét
mydskéidn olleet valmiit maksamaan lisdd nopeasta kuljetuksesta, vaan parin kolmen
pdivan toimitusaika koettiin riittdvéksi. He arvostivat myods enemmin sellaisia
kirjakauppoja, jotka maksoivat palautetusta kirjasta kiteiselld, eivdtkd ainoastaan
antaneet mahdollisuutta ostaa rahalla muita kirjoja. Johtopéddatoksend tutkimuksesta
oli, ettd asiakkaalle Internetissd ilmoitettu hinta on vain osa sitd hintaa, jonka
kuluttaja kokee maksavansa ja hinta yleensdkin on vain yksi osa ostopéddtoksen
teossa. Ndin ollen tutkijat paittelivdt, ettd perinteisilld kirjakaupoilla on erittdin
hyvdt mahdollisuudet kilpailla verkkokirjakauppojen kanssa, etenkin jos ne
kiinnittdvit huomiota verkkokirjakauppojen yleisiin heikkouksiin eli kirjojen
takaisinostomahdollisuuteen, palauttamisen vaivattomuuteen, kirjan toimittamiseen
kuluvaan aikaan ja rahaan, sekid yleensd ottaen sen varmistamiseen, ettd kaikki
asiakkaisiin kohdistuvat toiminnot ovat luotettavia (kdytdnnolliset sddstamis-, laadun

paranemis- ja helppous-hyddyt).

Talagan ja Tuccin® tutkimus antaa my®s joitakin viitteitd siitd, minkélaisia hyotyja
kuluttajat kokevat saavansa ostaessaan verkkokirjakaupasta verrattuna perinteiseen
kirjakauppaan. On ehké tavallista, ettd vastaajat kokivat saaneensa verkkokaupasta
lahinnd kaytannollisid hyotyjd, mutta samalla on myos mielenkiinoista huomata, ettd
verkkokirjakauppojen heikkouksina esiin nousivat hyodyt olivat myds kaytannollisia
(kirjojen takaisinostomahdollisuuden puuttuminen, palauttamisen vaivalloisuus),
eivitkd opiskelijat lainkaan kiinnittdineet huomiota verkkokaupasta saataviin tai
sieltd puuttuviin eldmyksellisiin hy6tyihin. On my0s huomattava, ettd tutkimus
tehtiin USA:ssa gollege-opiskelijoiden keskuudessa, jotka ovat tottuneet ostamaan
opiskelukirjansa kétevisti koulun kaupasta. Ndméd opiskelijat eivdt vélttdméttd
edusta kovinkaan hyvin oman tutkimukseni kohteita, eli tavallisia suomalaisia
kirjakauppojen asiakkaita. Lisdksi tutkittaessa asiointia verkkokirjakaupoissa on
huomioitava, ettd eri mailla on erilaiset lainsddddnnot esimerkiksi Kkirjojen

palauttamisen suhteen.

>3 Talaga & Tucci 2001
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Ala & Paulin’ jakavat verkkokaupan hyddyt asiakkaan nikokulmasta tarkasteltuna
tuotteisiin,  asiointikokemukseen, asiakaspalveluun sekd asiakkaan riskin
vihentdmiseen liittyviin hyOtyihin. Yksi tuotteisiin liittyvd hyéty on mm.
maailmanlaajuinen ostoalue, eli ostaminen ei ole endd rajattu maantieteellisesti.
Tosin  kieliongelmat, kalliit ulkomaanmaksuliikenneveloitukset ja  erdit
lainsdddannolliset seikat rajoittavat titdkin hyotyd. Laajentunut tuotevalikoima on
my®0s tuotteisiin liittyva hyoty, koska suuremman ostoalueen ansioista asiakkaalla on
mahdollisuus valita useammista myyjistd, jolloin tarjolla voi olla tuotteita, joita ei
muualta saa. Etenkin ulkomaisia kirjoja hankittaessa tdmé hydty on suuri verrattuna
perinteisiin kirjakauppoihin. Alhaisempi hinta on kolmas tuotteisiin liittyvd hyoty,
silld usein verkkokauppiaat tarjoavat tuotteitaan perinteisid kauppiaita halvemmalla.
Verkosta ostamisen vaivattomuus voi pienentdd etsintd- ja matkustuskustannuksia ja
ostoksiin kdytettyd aikaa, mutta toisaalta kirjan hintaan on usein lisdttavd vield
toimituskustannukset sekd mahdolliset vélilliset kustannukset, kuten laitehankinnat
ja Internet-aika, jolloin ostamisesta saattaakin tulla kalliimpaa kuin perinteisisti
kirjakaupoista ostettaessa. Tdssd tutkimuksessa viitekehyksend kéytettdvin
luokittelun mukaan ndmé téssd luetellut tuotteisiin liittyvdt hyddyt ovat pddasiassa
kaytdnnollisid hyotyjd, silld ne liittyvdt ldhinnd helppous- ja sddstdminen-

ulottuvuuksiin.

Itse asiointikokemukseen liittyvid hyotyja ovat ostamisen vaivattomuus seka
impulssiostot. Ostamisen vaivattomuus on moniulotteinen hyoty, joka koostuu mm.
siitd, ettd asiakas vapautuu aukioloaikojen seuraamisesta verkkokaupan ollessa auki
miltei aina. Verkkokaupan avulla asiakas voi tehdd ostoksia kotoaan, joten
ostamiseen liittyvit fyysiset ponnistelut vdhenevdt, kun myymaildin ei tarvitse
matkustaa eikd ostoksia kantaa kotiin. Tdmé helppous ja vaivattomuus johtavat
helposti impulssiostoihin, jotka Ala & Paulin®® nikevit myds asiakkaan kokemina

hy6tyina.

% Ala & Paulin 1999, 5.56-61
%> Ala & Paulin 1999, s.58
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Mielestidni impulssiostot voidaan kuitenkin n#hdd ldhinnd uhrauksina, vaikka ne
ostotilanteessa saattavatkin tuottaa mielihyvad, silli useasti asiakkaat katuvat
impulssiostojaan miltei heti ostokokemuksen jédlkeen, ja saattavat seuraavalla
kerralla verkkokaupassa asioidessaan jopa tietoisesti valttdd impulssiostojen
tekemistd tai koko kauppaan menemisté. Lisdksi olen myos sitd mieltd, ettd verkossa
tulee tehtyd huomattavasti harvemmin impulssiostoja kuin perinteisissa
kirjakaupoissa. Tamaé siksi, ettd verkossa ei perinteisten kirjakauppojen tapaan vield
juurikaan kuljeksita hyllyjen vélissd penkoen alekirjakasoja, vaan sielld l&hinnd
etsitddn haluttu kirja tai aihepiiri hakusanojen avulla ja ostetaan tulokseksi tullut
kirja jos se sopii omaan tarpeeseen. Téssd esitetyistdi hyddyistd ostamisen
vaivattomuus on sindnsd selkedsti tutkimukseen wvalitun luokittelun mukaan
kéytannollinen hyo6ty, joka asettuu mukavuus -ulottuvuuteen, kun taas impulssiostot
ovat elamyksellisid ja tarkemmin seikkailuun liittyvid hyotyjd, mutta vain silloin,

kun ne todella tarjoavat asiakkaalle mielihyvaa.

Asiakaspalveluun liittyvia hyotyja Ala & Paulin® esittelevit nelja. Ensimméinen on
tuotetietouden helppo saatavuus ja hyvit mahdollisuudet ajantasaisuuteen. Talld
tarkoitetaan sitd, ettd verkossa tuotetiedot ovat helposti esitettdvissa ja péivitettavissi
verkon multimediaominaisuuksien ja edullisuuden vuoksi, joten asiakkaat saavat
tuotteesta paljon tietoa eikd sen etsiminen ole vaikeata (kdytdnndllinen mukavuus-
hyoty). Tosin kaikki verkkokaupat eivdt vield kdytd kunnolla hyvikseen
multimedian tarjoamia mahdollisuuksia, vaan ne esittivit tuoteinformaation

edelleen hyvin suppeasti ja perinteiseen tapaan.

Tuote- ja hintavertailujen helppous on toinen hydty, silli verkon avulla néitd
vertailuja on paljon helpompi tehdd kuin siirtymilld fyysisesti paikasta toiseen.
Verkossa onkin jo esilli useita palveluita, joiden avulla asiakas voi l0ytda
halvimman tarjoajan eri verkkokauppojen joukosta (kdytdnnéllinen helppous- ja
laadun paranemis-hydty). Rddtdléinti on my0s asiakaspalveluun liittyvé hydty, silld
verkkokaupassa voidaan tuotteita tai kauppapaikkaa rddtdloidd vastaamaan

asiakkaan tarpeita. Asiakkaalle voidaan myds tarjota tuotteita ja sellaisia

%% Ala & Paulin 1999, 5.59-60
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erikoistarjouksia, joista hdnen oletetaan olevan kiinnostunut. Lisdarvopalvelut ovat
elamyksid, joita verkkopalvelujen tulisi tarjota asiakkailleen. Né&itd voisivat olla

esimerkiksi erilaiset vertailevat osto-oppaat ja kirja-arvostelut.”’

Eldmyksien tarjoaminen verkossa on jiddnyt véhidiseksi, ja tdimé alue onkin juuri se,
jossa verkkokaupat vield hédvidvit perinteisille kaupoille ja jota verkkokauppojen
tulisi kehittdd entistd enemmain. Eldmysten tarjoaminen verkossa on vaikeata, mutta
niitd voisi syntyéd esimerkiksi personoinnin eli pitkélle viedyn yksilollisen palvelun
avulla. Ndistd esitetyistd hyodyistd tuotetietouden helppo saatavuus ja hyvit
mahdollisuudet ajantasaisuuteen sekéd tuote- ja hintavertailujen helppous voidaan
luokitella tutkimukseen valitun luokittelun mukaan kaytdnnolliseksi, helppoutta
lisddviksi hyodyiksi. Raatdlointi ja lisdarvopalvelut ovat oikeastaan seké
elamyksellisid, viihteellisid hyotyjd, ettd kidytannollisid, helppoutta ja laatua lisddvia
hyotyjd. Raatéldinti tarjoaa toisaalta viihteellisyyttd ja mahdollisuutta yksilollisten
arvojen ilmaisuun, mutta toisaalta se lisdd helppoutta tekemélld ostamisesta

vaivattomampaa ja mahdollistamalla paremman laadun tarjoamisen.

Viimeinen hydtyryhmd Alan & Paulinin®® mukaan on asiakkaan riskid vdhentivit
seikat, eli henkilokohtainen turvallisuus ja tuotteiden palautusmahdollisuus.
Asiakkaan turvallisuus lisdéntyy, koska verkkokaupassa voi periaatteessa esiintyé
nimettomdnd eikd myymadldan matkustamisesta tule fyysisid riskejd. Turvallisuus
voidaan téssd ndhdd sekd elamyksellisend arvojen ilmaisuun liittyvdnd hyotyna, ettd
kaytannollisend mukavuus- hyotyna. Toisaalta kirjoittajat eivét ole ottaneet lainkaan
huomioon mm. maksutavoista syntyvdd turvattomuutta tai sellaista turvattomuutta,
jota asiakas voi kokea mm. teknisten laitteiden kanssa toimiessaan. Liséksi
turvattomuutta voi verkossa esiintyd my0s siind mielessd, ettd sielld voivat kaikki

toimia vapaasti, eli myyjakin voi olla anonyymi tai jopa huijari.

Kirjoittajien mukaan verkkokaupassa on lisdksi perinteistd kirjakauppaa parempi

tuotteiden palautusmahdollisuus, silld se luokitellaan etdkaupaksi, jossa asiakkaalla

37 Ala & Paulin 1999, 5.60
% Ala & Paulin 1999, 5.60-61
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on Kuluttajansuojalain (38/1978, 6 luku 6 §) mukaan seitsemidn pidivin
palautusoikeus eikd kuluttajan ei tarvitse ilmoittaa syytd verkkokaupasta
palautukseen. Verkkokaupan maailmanlaajuisuus tosin mutkistaa tdtd ongelmaa,
silld eri maiden lainsddddnndt eivdt takaa samanlaisia palautusoikeuksia ja
kéytdnnossd kirjojen palauttaminen ei ole helppoa ainakaan jos kyseessd on
ulkomainen kirjakauppa. Alan ja Paulinin mukaan perinteisessd kirjakaupassahan
tuotetta ei yleensd voi palauttaa, ellei se ole viallinen.” Tdmi palautuskiytintd
kuitenkin vaihtelee eri kauppojen vililld, joten tdllainen yksiselitteinen toteamus ei
varmasti aina pidd paikkaansa. Kirjojen palautusmahdollisuus on luokittelumallin

mukaan 1dhinnd kiytdnnollinen sédéstamis-hyoty.

Lampikosken & Lampikosken® mukaan verkkoshoppailu tarjoaa asiakkaille paljon
hyotyjd. He painottavat erityisesti Internetin tarjoamaa mahdollisuutta saada tietoja
verkon kautta muilta tuotteen tai palvelun kayttdjiltd, jolloin tuotevertailut
helpottuvat. Asiakasta verrataankin nykyédin usein perhoseen, joka lentdd kukasta
kukkaan eli kaupasta kauppaan. Internet tarjoaa tillaiselle perhosasiakkaalle
paratiisin, jossa asiakas voi seikkailla vidrien ja kuvien keskuudessa ja etsid ja
muokata haluamiaan tuotteita. Kirjoittajat ovat sitd mieltd, ettd juuri tidma
radatdlointimahdollisuus tekee verkkokaupankdynnin mielenkiintoiseksi.
Verkkokirjakauppoja ajatellen radtdlointi voisi tarkoittaa esimerkiksi kirjaa, jota

kirjoitettaisiin ja jonka juoni kulkisi tdysin lukijoiden toiveiden mukaisesti.

Tarkasteltaessa asiakkaan kokemia hyotyjd julkaistun kirjallisuuden pohjalta
voidaan todeta, ettd asiakkaan kokemat hyddyt painottuvat verkkokirjakaupan osalta
lahinnd kaytdnnéllisiin ja perinteisistd kaupoista saatavat hyddyt eldmyksellisiin
hy6tyihin. On kuitenkin huomattava, ettd tima jako ei ole tdysin selked eika tarkoita
sitd, etteik0 joissain tapauksissa verkkokauppa voisi pdihittdd perinteisen
kirjakaupan eldmyksellisten hy6tyjen tarjonnassa ja péinvastoin. Tama tarkoittaa
sitd, ettd alan tutkimuksissa on myds todettu, ettd verkkokirjakaupat pystyvit

tarjoamaan asiakkailleen eldamyksellisid hyotyjd mm. rddtdldinnin ja personoinnin

%% Ala & Paulin 1999, 5.61
%0 1 ampikoski & Lampikoski 2000, s.149-151
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avulla sekd kdyttamailld hyvdkseen Internetin ja teknologian tarjoamaa uutuuden
viehitystd ja oppimisen iloa. Samalla tavoin todetaan, ettd perinteiset kirjakaupat
voivat tarjota asiakkailleen kdytdnnollisid hyotyja mm. kattavan henkilokohtaisen
palvelun avulla, joka ei verkossa ole samassa mittakaavassa mitenkédan mahdollista.
Samaa logiikkaa noudattaen asiakkaiden pitdisi joutua kokemaan perinteisessd
kaupassa ldhinna kéytdnnollisid uhrauksia elamyksellisten hy6tyjen vastapainona ja
verkkokaupassa eldmyksellisid uhrauksia eli elimyksellisten kokemusten puutetta

kéytannollisten hyotyjen ollessa voimakkaana esilla.
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4. Tutkimuksen empiriaosuuden toteutus

4.1. Hyédyn/uhrauksen operationaalistaminen ja mittaaminen

Operationalisoitaessa asiakkaan kokeman arvon, hyddyn ja uhrauksen késitteitd
kohdataan niiden monimutkaisuudesta ja laajuudesta aiheutuvia ongelmia.
Voidaankin kysyd, onko edes mahdollista kehittdé sellaista skaalaa tai mallia, joka
ottaisi huomioon kaiken sen, mikd voidaan liittdd kuluttajan kokemaan arvoon
olemalla samalla tdysin luotettava ja validi, vai kannattaako asiakkaan kokemaa
arvoa tai koettuja hyotyja mitata aina kulloinkin tarkoitukseen sopivalla vilineelld.®!
Kéytdnndssa yrityksissd voidaan eri tilanteissa kehittdad eri asiakasryhmille tai jopa
yksildille omat arvomallit, jotka poikkeavat toisistaan. Néiden yksil6llisten
arvomallien teossa voidaan kéyttdd hyvdksi mm. kentéltd kerdttyjd tietoja tai

fokusryhmékeskusteluja.®

Tdhén tutkimukseen valittu asiakkaan kokeman hyodyn luokittelumalli on alun perin
tarkoitettu  mittaamaan ja luokittelemaan asiakkaiden kokemia hydtyjd
myynninedistimiskampanjoihin liittyen. Empiriaosuuden haastattelujen perusteella
totesin, ettd kirjakauppa-asiakkaiden asiointikokemukset voidaan my6s hyvin
luokitella tdmén luokittelumallin mukaisesti, vaikka se onkin suunniteltu muuta

kiyttod silmélld pitden. Toisaalta huomasin, etti mm. Holbrookin®

kéayttdma
arvojen luokittelu ei tdhén tutkimukseen olisi sopinut, silld sen kaikkiin luokkiin ei
suorittamieni haastattelujen perusteella olisi tullut lainkaan mainintoja. Mielestdni
tdmd antaa tukea ajatukselle, jonka mukaan kuluttajan kokemia arvoja tutkittaessa
aineiston kerdys-, mittaus-, tulosten tulkitsemis- ja mahdollinen luokittelutapa
riippuvat suuresti alasta, johon niitd sovelletaan. Téten kuluttajan kokeman arvon ja

hyodyn késitteitd tulkittaessa ja mitattaessa tulisi aina ottaa huomioon se tilanne ja

tarkoitus, jota tehtdva tutkimus palvelee.

%! parasuraman 1997, 5.2
62 Anderson & Narus 1998, s.54
% Holbrook 1999, s.12
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4.2. Tutkimusaineiston keruumenetelmé ja analysointi

Tutkimuksen empiriaosuudessa tiedonhankintamenetelmand kaytettiin sellaisten
asiakkaiden haastatteluja, jotka asioivat perinteisessd kirjakaupassa. Esitutkimus,
jonka tarkoituksena oli testata haastattelutekniikkaa sekd kysymysten muotoa ja
asettelua suoritettiin Tampereen Kirjakaupassa 3.4.2001. Esitutkimuksen perusteella
selvisi mm. se, ettd on erittidin vaikeata 10ytdd haastateltaviksi asiakkaita, jotka ovat

asioineet sekd verkko- ettd perinteisissd kirjakaupoissa.

Varsinaisia tutkimukseen mukaan tulevia haastatteluja suoritettiin yhteensd 14.
Seitsemédn varsinaista haastattelua tehtiin kahtena eri pédivdand (6.4.2001 ja
17.4.2001) Tampereen Kirjakaupassa. Silloin haastateltaviksi pyrittiin saamaan
mahdollisimman monta asiakasta, jolla oli asiointikokemuksia sekd verkko- ettd
perinteisistd kirjakaupoista. Kuten esitutkimusta tehdessé jo huomattiin, oli tillaisten
asiakkaiden osuus kuitenkin vidhidinen. Siksi haastateltavista neljdlli ei ollut
kokemusta verkkokirjakaupoista, mutta heiddt otettiin kuitenkin tutkimukseen
mukaan, silld he osasivat hyvin ilmaista niitd hyotyjé, joita he kokivat perinteisista
kirjakaupoista ostaessaan. Téllaisten asiakkaiden kohdalla pyrittiinkin selvittiméaan
mahdollisimman tarkkaan ne hyddyt, joita he kokivat asioidessaan perinteisissd
kirjakaupoissa sekd lisdksi ne syyt, minkd takia he eivdt olleet kokeilleet
verkkokirjakauppoja. Kolmella haastatelluista oli kokemusta sekd perinteisistd ettéd
verkkokirjakaupoista. Toiset seitsemén haastattelua tehtiin yliopisto-opiskelijoiden
keskuudessa Tampereen Yliopistolla Kauppatieteiden opiskelijoiden kerhohuoneella
18.4.2001 sekd 23.4.2001, jotta mukaan saataisiin lisdd my0ds verkkokirjakaupoissa
asioineita kuluttajia. Kaikilla ndilld seitsemélld opiskelijalla oli asiointikokemuksia
molemmista kauppamuodoista. Kaikista haastateltavista 9 oli miehid, idltddn 17-49
vuotta ja 5 naisia, idltddn 17-55 vuotta. Vastaajien keski-ikd oli 28 vuotta ja
mediaani 24 vuotta. Verkkokauppaa kdyttdvét eniten juuri 15-35-vuotiaat miehet,

joten haastattelujen ikdjakauma edustaa titi hyvin.**

% http://www.inf.vtt.fi/pdf/misc/msstudy-demand.pdf
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Haastatteluja tehtdessd kiytettiin Critical Incident- tekniikkaa, jonka avulla on
tarkoitus saada esille ne asiat, joilla on suuri vaikutus haastattelun kohteeksi valitun
yksilon toimintaan. Tarkoituksena oli siis saada tietoon sellaisia kirjojen
ostopaikkaan liittyvid asioita, jotka ovat haastateltavan mielestd kaikkein tirkeimpié
ja kriittisimpid. Tdma tapa sopii hyvin téllaiseen tutkimukseen, jossa tarkoituksena
on mahdollisimman tarkkaan kuvailla asiakkaan kokemia hyd6tyjd ja erotella
merkitsevit hyodyt muista yleisistd hyoddyistd. CIT-menetelmédd kéytettdessa
haastattelijalla ei ole valmista kysymyslomaketta, vaan hin etenee haastattelussa
asiakkaan mukaan, pyrkien mm. toistavien kysymysten avulla pddsemédn yha

lihemmiksi haastateltavaa ja yhi syvemmille asiakkaan kokemukseen.®

Flanagan® kehitti Critical Incident- tekniikan alun perin teollisuuden kiyttoon,
mutta sitd on jilkeenpdin kéytetty hyvidksi useilla eri aloilla, kuten koulutus-,
henkil6stohallinta- ja johtamistutkimuksissa. Markkinointiin liittyen CIT:id on
kaytetty erityisesti palveluun ja sen laatuun liittyvissd tutkimuksissa, joissa on
tarkoituksena ollut erotella asiakkaan positiivisia ja negatiivisia kokemuksia

palveluista.

CIT-menetelmd on kokoelma erilaisia tarkoin médériteltyjd toimintatapoja, joilla
kerdtddn havaintoja ithmisten kdyttaytymisestd ja pyritdén luokittelemaan havainnot
siten, ettd niistd on hyotyd kdytdinnon management-tasolla. Haastattelun aikana CIT
kerdd tietoa niistd tapahtumista ja kdyttdytymistavoista, jotka johtavat menestykseen
tai epdonnistumiseen tietyn tehtdvin suorittamisessa. Tarkat kuvaukset ndistd
tapahtumista ja kéyttdytymisesti ovat ns. kriittisid tapahtumia.®’ Tissd
tutkimuksessa kriittinen tapaus mairitellddn tietyksi asiakkaan kokemaksi hyddyksi
tai uhraukseksi tai tietyiksi koetuiksi hyoddyiksi ja uhrauksiksi, joiden takia
haastateltava valitsee verkkokirjakaupan tai perinteisen myymaildn tai jotka hin

kokee erittdin tarkeiksi hyodyksi tai uhrauksiksi asioidessaan kirjakaupassa.

% Chell 1998, 5.55
% Flanagan 1954
67 Bitner, Booms & Tetreault 1990, s.72
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CIT:in suurin etu on, ettid se tuottaa tarkkaa ja yhdenmukaista tulkintaa ihmisten
kidsityksistd eri tapahtumien kulussa. Krititkki CIT:id kohtaan keskittyy yleensd
validisuuden ja reliabiliteetin ympdrille, silld CIT jattdd tutkijalle paljon tulkinnan
varaa mm. koskien kriittisen tapauksen méérittelemisti ja aineiston luokittelua. CIT-
menetelmd ndyttdd kuitenkin sopivan hyvin juuri sellaiseen tutkimukseen, jonka
tarkoituksena on joko lisdtd ymmarrystd jostakin vdhdn tutkitusta ilmiostd tai
kuvailla mahdollisimman tarkasti jotakin todelliseen maailmaan liittyvdd ilmiota.*®
Téssd tutkimuksessa on tarkoituksena tarkasti kuvailla asiakkaan kokemia hyotyjé ja
uhrauksia verkko- ja perinteisistd kirjakaupoista ostettaessa, eli CIT-menetelmé

sopii siten hyvin timén tutkimuksen suorittamiseen.

CIT-menetelmdssd haastateltavaa pyydetddn kuvailemaan tietty tapahtuma
mahdollisimman tarkasti, tdssd tutkimuksessa kysymyksessd on siis kirjakauppa-
asiointikokemus. Toistavien ja tarkentavien kysymysten avulla pyritdén siihen, ettd
haastateltava kertoisi mahdollisimman tarkan kuvauksen asiointikokemuksestaan ja
pystyisi erottelemaan kokemuksestaan tietyt kriittiset tapaukset, jotka ovat asiakaan
mielestd erittdin  tdrkeitd asiointikokemukseen vaikuttavia tekijoitd; tdssd
tapauksessa hyotyjd tai uhrauksia.”” Tétd tutkimusta varten tehdyt haastattelut
(esitetty tutkimuksen liitteend) koostuivat pddasiassa seuraavista kysymyksistd seka

niiden jatko- ja tarkennuskysymyksisti:

¢ Voisitteko kuvailla mahdollisimman tarkkaan onnistuneen/epdonnistuneen
asiointikokemuksen perinteisessd/verkkokirjakaupassa?”

¢ ”Miké siind kokemuksessa oli kaikkein oleellisinta, ettd tunsitte sen olevan
onnistunut/epdonnistunut?”

¢ “Tuleeko teille vield jotakin muuta positiivista tai negatiivista mieleen

perinteisistd/verkkokirjakaupoista?”.

Haastateltavilta kysyttiin ensin perinteisen kirjakaupan kokemuksia ja vasta sen

jélkeen verkkokirjakauppakokemuksia, elleivit asiakkaat ottaneet asiaa itse puheeksi

%8 Bitner, Booms & Tetreault 1990, s.72-73
% Chell 1998, 5.57-59
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jo heti alkuvaiheessa. Niin pyrittiin valttdmédan sitd, ettei asiakkaalle heti
haastattelun alkuvaiheessa syntyisi mielikuvaa kahden eri kauppamuodon
vertailuasemasta vaan ettd asiakkaat voisivat tdysin ilman mitéén ennakko-oletuksia
kertoa omista kokemuksistaan. Haastattelujen jilkeen aineisto litteroitiin ja

analysoitiin.

Staussin’® mukaan CIT-menetelmilld kerdtyn aineiston analyysi kdy lipi useita
vaiheita. Ensimmadisend aineistosta hyldtddn sellaiset haastattelut, jotka eivit tiytd
tiettyjd kriteereitd. Mm. Bitner, Booms & Tetreault ovat mééritelleen téllaiset
minimikriteerit, mutta kuten useissa muissakin teoksissa, heiddn esittiméansi
kriteerit koskevat 1dhinnd palvelun laadun mittaamista. Heiddn mukaansa tutkittavan
tapauksen tiytyy siséltdd kontakti palveluntarjoajan ja asiakkaan vililld, tapauksen
taytyy olla joko erittdin onnistunut tai epdonnistunut, tapauksen tiytyy olla muista
tapauksista erillinen ja siind pitdi olla tarpeeksi yksityiskohtia, jotta haastattelija voi

sen oikein ymmirti ja tulkita.”'

Tdhdn tutkimukseen soveltuvan haastattelun minimikriteereind olivat edelld
esitettyjd kriteereitd mukaillen seuraavat seikat: Haastateltavan pitdd osata nimetd
selkeitd koettuja hyotyjé, eli positiivisia asiointikokemuksia ja/tai selkeitd uhrauksia
eli negatiivisia kokemuksia. Haastateltavan pitdd myOs osata nimetd niitd
ehdottoman  tirkeitd hyotyjd tai  uhrauksia, jotka liittyvdt kyseiseen
asiointikokemukseen, eli kokemuksen tulee olla erittdin hyddyllinen tai sen tulee
sisdltdd selkeitd uhrauksia. Myos tdhdn tutkimukseen valituissa haastatteluissa oli

oltava tarpeeksi yksityiskohtia, jotta niitd voidaan oikein tulkita.

Seuraavaksi haastatteluja analysoitaessa haastatteluissa kuvaillut tapahtumat jaetaan
sopiviin luokkiin; tdssd tutkimuksessa asiakkaiden kokemat kriittiset hyodyt ja
uhraukset luokiteltiin Chandonin, Wansinkin & Laurentin (katso s. 19) mallin

mukaisesti eri hyotyluokkiin. Tdma tapahtuu kdymalla aineistoa lépi useaan kertaan

70 Stauss Berndt 1993, 5.413
m Bitner, Booms & Tetreault 1990, s.72-73
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ja etsimilld kerrotuista tapahtumista samankaltaisia koettuja hyotyjd. Luokittelun
validisuutta ja luotettavuutta voidaan lisédtd mm. tekemaélld luokittelu useaan kertaan
ja testaamalla sopivatko muualta saatavat aineistot luokitukseen. Tédssd
tutkimuksessa viitekehyksend kéytetddn valmista luokittelumallia, koska tdmin
mallin avulla voidaan helpommin vertailla asiakkaiden kokemia hyotyjd kahdessa
eri kauppamuodossa. Tutkimuksessa kéytettivd hyotyjen jaottelu eri hyotyluokkiin
testattiin my0s yhden tutkimuksen ulkopuolisen henkilon, kauppatieteen yo. Jussi
Leskisen avulla. Luokittelujen yhtenevéisyydeksi saatiin 78%, mitd voidaan pitdd
hyvina.”

Tutkimusta varten tehtiin siis yhteensd 14 haastattelua neljana eri pdivand. Tehdyistd
14 haastattelusta nousi analysointivaiheessa esiin yhteensd 55 kappaletta kriittisid
tapauksia, eli sellaisia hyoOtyjd tai uhrauksia, jotka voimakkaasti vaikuttivat
asiakkaan toimintaan asiointitilanteessa ja joiden vastaaja mainitsi olevan itselleen
erittdin tarkeitd. HyOtyjd kriittisistd tapauksista oli 40 ja uhrauksia 15. Naistd

perinteisiin kauppoihin liittyi 27 ja verkkokauppoihin 28 mainintaa.

Koska haastatteluista oli mahdollista saada irti myds muita asiakkaan kokemia
hy6tyjd ja uhrauksia kuin ne kaikkein kriittisimmait, paétettiin kaikki muutkin koetut
hyodyt ja uhraukset molempien kauppatapojen kohdalla esittdd téssd tutkimuksen
tuloksina, silld niiden avulla voidaan paremmin ja kattavammin kuvailla perinteisen
ja verkkokirjakaupan eroja kuin pelkkien kriittisten tapausten tarkastelulla. Kun
mukaan otettiin kaikki asiakkaiden mainitsemat koetut hyddyt ja uhraukset, seké
kriittiset ettd vihemmaén tirkedt, 10ytyi hyotyihin liittyvid mainintoja yhteenséd 105 ja
uhrauksiin liittyvid mainintoja 36. Niistd perinteisiin kauppoihin liittyi 68 ja
verkkokauppoihin 73 mainintaa. Tutkimuksen tuloksia esiteltdessd kdyddin ensin
lapi kaikki koetut hyddyt ja uhraukset jaettuina kuuteen eri alaluokkaan sekd sen

jélkeen tarkastellaan mitka niisté olivat asiakkaiden mielesté kaikkein kriittisia.

Kriittiset hyodyt jaettiin  analysointivaiheessa kahtia  kdytdnnollisiin =~ ja
elamyksellisiin hyotyihin. Joidenkin hyo6tyjen kohdalla rajanveto kaytdnnéllisen ja

elimyksellisen hyddyn kohdalla oli ongelmallista. Pédpiirteissdén luokittelussa

72 Stauss Bernd 1993, s. 413-114

38



noudatettiin kuitenkin periaatetta, jonka mukaan kaytdnnollinen hyo6ty toimii
keinona jonkun muun pddméérdn saavuttamiseksi, eldmyksellisen hyddyn ollessa

vastaavasti tarked sen itsensa takia.

Vastaavasti tarkasteltaessa kaikkia koettuja hyotyjd luokiteltiin ndmi hyddyt ensin
kahtia kéytdnnollisiin ja eldmyksellisiin =~ hyotyihin ja sitten vield kuuteen
alaluokkaan, jotta niiden hahmottaminen olisi helpompaa. Tarkoituksena ei ollut
saada aikaan mitddn kattavaa luokkajakoa, vaan pilkkoa koetut hyodyt erilaisiin
luokkiin, jotta lukija voisi helpommin niitd tulkita ja ymméirtdd. Samalla tavoin
esitettyjen taulukkojen kohdalla lukijan on syytd muistaa, etti niissd esitetyt
prosenttiluvut ovat tdysin riippuvaisia tutkijan valitsemasta luokittelukriteerista, eikd
niitd siksi tule tulkita liian tarkasti. Lukujen esittdmiselld onkin tdsséd siis pyritty
selkeyttimdin erilaisten hydtyjen yhtd mahdollista luokittelutapaa eikd niinkddn

korostamaan mitddn luokkien vélisié eroja.

Eldmyksellisten hyotyjen kohdalla etenkin seikkailu- ja viihtyvyys-ulottuvuuksien
vilinen rajanveto oli hankalaa, mutta tdssd tutkimuksessa raja vedettiin tdysin sen
perusteella, mikd haastatteluissa esiin tulleiden hydtyjen taustalla oli. Esimerkkind
henkil6kohtainen palvelu, jonka olisi voinut luokitella kdytdnnolliseksi helppous-
hyodyksi silld perusteella, etti se edesauttaa kirjojen nopeaa I0ytymistd tai
elamykselliseksi arvojen ilmaisu-hyddyksi, koska se mahdollistaa sosiaalisen
vuorovaikutuksen. Toisaalta henkilokohtainen palvelu voi myos lisdtd viihtyvyytta.
Tassd tutkimuksessa henkilokohtainen palvelu asetetaan kuitenkin eldmykselliseen
arvojen ilmaisu-hyotyyn kuuluvaksi, silld haastatteluista kdvi selkeésti ilmi, ettd
henkilokohtainen palvelu edesauttaa sosiaalisten kontaktien syntymistd ja silld
tavoin tuo myos useita erilaisia lukuisiin hyotyluokkiin kuuluvia hyotyjad. Kohdassa
5.1., jossa esitellddn kaikki koetut hyddyt, esitellidin myos kunkin hyotyluokan

kohdalla erikseen sovellettavat luokitteluperusteet.
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5. Tutkimuksen tulokset

5.1. Kaikki asiakkaiden kokemat hy6dyt ja uhraukset

Koska haastatteluaineistosta nousi esiin myds muita mielenkiintoisia seikkoja kuin
asiakkaiden kaikkein tdrkeimmiksi ja kriittisiksi kokemat hyddyt ja uhraukset,
esitetddn tdssd ensin kaikki asiakkaiden mainitsemat asiointikokemukseen liittyvit

hyodyt ja uhraukset. Vasta timén jdlkeen kohdassa 5.2. paneudutaan kaikkein

Kaikki asiakkaiden kokemat hyddyt ja uhraukset jaettiin Chandonin, Wansinkin &
Laurentin luokittelun mukaisesti kuuteen eri alaluokkaan, joista sddstdminen, laadun
paraneminen ja helppous ovat kdytdnnollisid ja arvojen ilmaisu, seikkailu sekid
viihteellisyys kuuluvat elamyksellisiin hyo6tyihin. Téhdn luokitteluun on siis otettu
mukaan kaikki koetut hyddyt ja uhraukset, sekd kriittisiksi madriteltiavat ettd kaikki
muut mainitut. Alla oleviin taulukoihin on laskettu kunkin hyodtyluokan saama

prosenttiosuus kaikista maininnoista.

TAULUKKO 3. Kaikki koetut hyodyt perinteisessi ja verkkokaupassa
asioitaessa (% kokonaismaininnoista).

Hyodyt Perinteinen kauppa Verkkokauppa

Sadstaminen 15% 11%

Laadun paraneminen 10% 4%

Helppous 37% 70%

Kiytinnolliset hyodyt yht. 62% 85%

Arvojen ilmaisu 12% 8%

Seikkailu 17% 2%

Viihteellisyys 10% 6%

Eliéimykselliset hyodyt yht. 38% 15%

Kaikki hyodyt yht. 100% 100%
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TAULUKKO 4. Kaikki koetut uhraukset perinteisessi ja
verkkokaupassa asioitaessa (%
kokonaismaininnoista).

Uhraukset Perinteinen kauppa Verkkokauppa
Sadstaminen 6% 5%

Laadun paraneminen - 15%

Helppous 56% 70%

Kiytinnolliset uhraukset yht. | 62% 90%

Arvojen ilmaisu 6% 5%

Seikkailu 6% 5%

Viihteellisyys 25% -

Eliéimykselliset uhraukset yht. |38% 10%

Kaikki uhraukset yht. 100% 100%

5.1.1. Sdastaminen

Saastdminen eli rahallinen hyoty sai useita mainintoja asiakkaiden haastatteluissa.
Asiakkaat kokivat, ettd perinteisistd kirjakaupoista he saivat kirjoja edullisesti eli
halpaan hintaan. Tdhén perinteisen kirjakaupan sédstdmiseen liittyvéit maininnat (15
% perinteisten kirjakauppojen kokonaismaininnoista) saattoivat tosin johtua osaksi
siitd, ettd kirjakaupassa, jossa osa haastatteluista suoritettiin, oli kyseiselld hetkelld
tarjolla huomattava miérd edullisia ale-kirjoja. Liséksi osa ndistd maininnoista oli
sellaisten asiakkaiden, jotka eivit olleet vierailleet verkkokirjakaupoissa, joten he
saattavat kokea perinteiset kirjakaupat edullisiksi vain siksi, ettei heilld ole mitdén
vertailukohdetta. Kuitenkin tutkittaessa myos sellaisten henkiléiden vastauksia,
jotka olivat kdyneet sekéd perinteisessd ettd verkkokirjakaupoissa, huomattiin, etti
my6s he kokivat joissakin tapauksissa perinteiset kirjakaupat edullisiksi. He
mainitsivat, ettd perinteisistd kirjakaupoista voi tehda halpoja kirjaostoksia etenkin
erilaisten alennuskampanjoiden aikana. My0s antikvariaatit koettiin edullisiksi ja
rahallista hyotyd tarjoaviksi. Ainoastaan yksi asiakas (6% perinteisten kauppojen
uhrausten kokonaismaininnoista) koki sddstamiseen liittyvdd uhrausta eli hdan koki

joutuvansa maksamaan perinteisissé kirjakaupoissa kirjoista kalliin hinnan.
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Aina tulee hyvid kokemuksia. Aina I6ytdd hyvid ja halpoja kirjoja.../... Niin, ja sitten on se,
ettd kun mulla on vaihtoehtoja paljon. Mun ei tartte ostaa koskaan tdyshintasta kirjaa kun
mdd aina loyddn tddltikin jotain. Mdd voin odottaa sen ajan, kun se kirja tulee tinne, jos se ei
00 jossain muualla.

(Mies 44, asioi perinteisissd  kirjakaupoissa  kuukausittain, ei ole kiyttdnyt

verkkokirjakauppoja. Haastattelu 2.)

No ndistd aleista I6ytid ihan hyvid kirjoja joskus. Siis halvalla. Ja sitten kun on kaikki
joulualet ja semmoiset niin kylld mdd sitten kiertelen ja katselen, ettd mitd edullista l6ytyy ja
joskus on saanut tosi halvalla jonkun kivjan mikd ei varmaan muuten oo menny kaupaks.
(Nainen 24, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu
11.)

Verkkokirjakauppojen kohdalla sddstdminen vastasi 11% verkkokauppojen hydtyjen
kokonaismaininnoista. Ldhes kaikki verkkokirjakaupoissa vierailleet mainitsivat
kirjojen edullisuuden olevan yksi syy sithen, miksi he ostavat kirjat
verkkokirjakaupasta. Vastauksista voitiin myos todeta, ettd joidenkin haastateltavien
kohdalla kirjan edullisuudesta johtuva koettu sééstd oli se ainoa hydty, jota
verkkokaupasta ldhdettiin hakemaan. Asiakkaista osa mainitsi, ettd he ostavat
verkkokaupasta ainoastaan silloin kuin heiddn haluamansa kirja on sielld

edullisempi kuin perinteisessé kirjakaupassa.

Niin kattoin mitd se sielld (verkkokirjakaupassa) maksaa ja huomasin, ettd se on halvempi
kuin mitd se maksaa kirjakaupassa. Ja ostin sitten sieltd.. Mdd ostan sieltd mistd halvimmalla
saa.

(Nainen 24, asioi perinteisissd kirjakaupoissa kerran kuussa, verkkokirjakaupoissa useita

kertoja vuodessa. Haastattelu 10)

Ja sitten kun se tuli ulkomailta (verkkokirjakaupasta) niin se oli edullisempi.../...Joo ostin sen
saman tddltd ja puoleen hintaan sain netistd.
(Nainen 55, asioi perinteisissd kirjakaupoissa monta kertaa kuussa, verkkokirjakaupoissa

muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 5.)

No se ettd sieltd (verkkokirjakaupasta) sai halvemmalla.../... Mutta tietysti kun saa
halvemmalla, siindhdn se idea on. Kylld mdd sitten meen hakeen tosta kirjakaupasta, jos se on
saman hintainen.

(Nainen 23, asioi perinteisissa kirjakaupoissa kuukausittain, verkkokirjakaupoissa muutaman

kerran vuodessa. Haastattelu 8.)
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Haastatteluista kavi kuitenkin ilmi my0s se, ettd verkkokaupan avulla ei valttdmatta
saada  sddstod. Yksi asiakas (5%  verkkokaupan kaupan uhrausten
kokonaismaininnoista) oli epdluuloinen kirjan toimituskustannuksia kohtaan ja koki
uhrauksena sen, ettd toimituskustannusten kanssa kirja tulee kuitenkin maksamaan
saman verran kuin perinteisessd kirjakaupassa. Tétd epdluuloisuutta lisdd varmasti
se, ettd useissa verkkokirjakaupoissa kirjojen hintaan liséttavét toimituskulut eivit
ole hyvin esilld eikd asiakas aina tiedd varmasti ulkomailta tilatessaan, kuinka
suureksi kirjan lopullinen hinta tulee muodostumaan. N4iitd toimituskulujen
suuruutta ja epidselvyyttd valittavia asiakkaita oli kuitenkin vain yksi, joten
toimituskulujen suuruuteen ei muutoin kiinnitetty kovinkaan paljon huomiota eiké

sitd koettu asiointia haittaavana uhrauksena.

Joo oon md kiyny (verkkokaupassa) sillai ettd jos sieltd olis jotakin tosi halvalla. Mutta sitten
kun on sillai ettd jees kirjan hinta on halvempi, niin sitten se on sataviiskymppia postikulut.

(Mies 17, Asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu 3.)

Asiakkaat kokivat siis saavansa sddstdmiseen liittyvdd hyotyd sekd verkko- ettd
perinteisissd kirjakaupoissa asioidessaan. Useat asiakkaat kokivat kirjan hinnan
tarkedksi elementiksi, mutta siitd, kumpi kauppamuoto tarjoaa enemmaéin rahallista
sddstod, ei oltu yksimielisid. Tamid saattaa johtua myos siitd, ettd perinteiset
kirjakaupat jirjestdvit usein alennusmyyntejd, jotka eivit verkkokaupassa ainakaan
vield ole yhtd yleisid. On my0s huomattava, ettd kirjojen edullisuus vaihtelee
huomattavasti eri kauppojen vélilld ja etenkin verkossa eri kaupoissa erilailla
muodostettavat kirjan hintaan mahdollisesti lisdttdvit toimituskulut vield lisdévét
edullisuuden vertailemisen hankaluutta. Hyvénen ja Pylvindinen” vertailivat 65
verkosta ostetun kirjan hankintahintaa vastaaviin perinteisiin kirjakauppoihin
Suomessa ja totesivat, ettd etenkin ulkomaisten verkkokirjakauppojen hintataso oli
selvdsti matalampi myos silloin, kun toimituskustannukset laskettiin hintaan
mukaan. Ainoastaan kallista kuriirikuljetusta kdytettdessd hinta kohosi perinteisid

kauppoja korkeammalle. He kuitenkin huomauttavat, ettei yksiselitteisesti voida

7 Hyvénen & Pylviniinen 1999, s.72.
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sanoa verkkokirjakaupan olevan perinteisid kauppoja edullisempi tai toisinpdin, silld

etenkin eri toimitustavat voivat muuttaa kirjan kokonaishintaa huomattavasti.

5.1.2. Laadun paraneminen

Laadun paranemisella tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa sitd, ettd asiakas voi tietysti
paikasta samalla rahamdirilld ostaa parempaa laatua kuin hén saisi toisesta paikasta
tai sitd, ettd hintoja laskemalla hénelle on annettu mahdollisuus ostaa normaalisti
hénelle liian kalliita tuotteita. Kirjoihin timén laadun paranemisen soveltaminen on
luonnollisesti hiukan hankalaa, silld kirjathan ovat aina hyvin samankaltaisia, osti ne

sitten verkkokirjakaupasta tai tavallisesta kirjakaupasta.

Téssd tutkimuksessa laadun paraneminen médritelldéinkin siten, ettd se koskee myds
sitd, ettd asiakkaan on mahdollista tietdd tarkalleen minkélaisen ja minkd nékodisen
kirjan hén saa. Nidin laadun paranemiseksi luetaan esimerkiksi se, ettd asiakas
perinteisessd kirjakaupassa asioidessaan pystyy ndkemddn kirjan ulkonddn ja
sisdllon tarkasti sekd se, ettd hén voi luottaa kauppiaan olevan laillinen myyji. Néin
syntyvd luotettavuuden lisdédntyminen lasketaan tdssd tutkimuksessa kuulumaan

laadun paranemisen piiriin.

Téllaisen laadun paranemis-médrittelyn mukaan 10% perinteisen kirjakaupan
kokonaismaininnoista koski sitd, ettd asioinnin koettiin parantavan tuotteen laatua.
Perinteisen kirjakaupan puolella ei noussut esille yhtddn laadun paranemiseen
liittyvid uhrauksia. Perinteisissd kirjakaupoissa asiakkaat kokivat hydtynd sen, ettd
he voivat ndhda kirjan kunnolla sisélté ja ulkoa ennen sen ostamista, jotta he tietdvét
onko se sopiva esimerkiksi lahjaksi. Asiakas saa siis parempaa laatua, kun han tietda
tarkkaan saavansa juuri haluamansa tuotteen, jossa on esimerkiksi kauniita kuvia ja
kaunis kansi. Perinteisestd kirjakaupasta asiakas tietid myOs aina saavansa
halutessaan tietyn sidontamallin kirjan, kuten esimerkiksi kovakantisen kirjan eiké

pehmeiti taskupokkariversiota.
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Niin kylld mun mielestd kirjat pitdd kuitenkin ostaa sillain ettd sdd saat koskee. Selata ja
ndhdd sitd kuvia ja kokonaisuutta. Nytkin haen ristidisiin ja ei kylld emmdd voi sitd netistd
tilata. Kun sielld tarvii tavallaan olla jossain ndhny.

(Nainen 55, asioi perinteisissd kirjakaupoissa monta kertaa kuussa, verkkokirjakaupoissa

muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 5.)

Ettd kun tddlld kirjakaupassa nékee heti millainen kirja se on, niin tua netissd ei oikeen pysty
sillai néikeen sitd.
(Nainen 17, asioi perinteisissd useita kertoja vuodessa, ei ole ostanut verkkokirjakaupoista.

Haastattelu 1.)

Muita perinteiseen kirjakauppaan liittyvid laadun paranemis-hyd6tyjd kirjan siséllon
ja ulkonddn ndkemisen lisdksi oli mm. se, ettd niissd asiakas voi huoletta luottaa
kauppiaaseen ja kauppaan ja toiminnan lainmukaisuuteen. Lisdksi mainittiin hyotya
tuottavat lisdpalvelut, jotka kohottavat tuotteen laatua. Yksi yleinen lisdpalvelu on
se, ettd perinteisissd kaupoissa on usein mahdollisuus saada kirja kdtevasti pakettiin
ilman eri lisdmaksua. Taméd on varmasti erittdin mukava hyoty etenkin lahjaksi

tulevan kirjan kohdalla.

Verkkokirjakauppojen kohdalla esiintyi vain muutama laadun paranemiseen liittyva
maininta (4% verkkokirjakauppojen kokonaismaininnoista). Laadun paranemiseen
liittyvat uhraukset saivat sitd vastoin 15% verkkokauppaan liittyvistd kaikista

uhraus-maininnoista.

Mainitut hyodyt koskivat sitd, ettd asiakas kokee saavansa paremmanlaatuista
tavaraa tai palvelua kdyttden kuitenkin saman maaridn rahaa. Muutama asiakas koki,
ettd verkkokaupasta ostaessaan he saavat samalla rahalla parempia tuotteita kuin
perinteisestd kirjakaupasta. Tdmén koetaan toteutuvan etenkin silloin, kun
perinteiselld kaupalla ei ole tiettyd kirjaa valikoimassaan ja se pitdd tilata, silld
silloin asiakas ei nde edes kirjan kansikuvaa eikd hin saa kirjasta juuri mitddn tietoa,
silld perinteisen kaupan tietojarjestelmissa kirjasta on esilld usein vain minimiméaéara
tietoja ilman mitédn kansikuvia. Verkkokaupassa asiakas voi miltei aina tutustua
ainakin kirjan kanteen seké lukea muiden kirjan lukeneiden asiakkaiden arvosteluja.

Toisaalta uhrauksena ndhtiin se, ettei kirjan sisdltod voida verkossa ndhdd samalla
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tavoin kuin kirjakaupassa, ainakaan silloin kun kyseinen kirja on perinteisesti

kaupasta heti saatavilla.

No mdd tilaan verkosta ainakin sen takia kun mdd haluan vaan sellaisia kovakantisia

l6ydy, on vaan pokkareita. Niin netistd saa sitten samaan hintaan sen kovakantisen kun tddltd
sais pokkarin.
(Nainen 24, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu

11.)

Ja sitten se on huonoo, ettd jos ettii jotain ammattikirjallisuutta, niin sitd ei ikind oo tarpeeksi
(perinteisissd kirjakaupoissa). Ja sitten sitd pitdis tilata, mutta siind joutuu ostaan niinkuin
sian sdkissd kun sielld kaupassa ei oo mitddn tietoa siitd kirjasta. Netistd voi ainakin aina
lukea arvosteluja siitd kirjasta ja ndhdd kansikuvan ja sillain..

(Mies 24, asioi perinteisissd ja verkossa muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 14.)

Laadun paraneminen ei siis saanut yhteensd kovinkaan paljon mainintoja, mutta
etenkin ne asiakkaat, jotka eivét olleet kokeilleet verkkokirjakauppoja tai eivét olleet
tilanneet sieltd mitdén, kokivat perinteisissad kirjakaupoissa hydtynd sitd, ettd kirjan
ndkee ja sitd voi selata ennen ostamista. Tamd mainittiin usein myds syyna siihen,
miksi vain perinteisissd kirjakaupoissa asioineet asiakkaat eivit olleet kéyttineet
verkkokirjakauppoja kirjojen hankintaan. Joidenkin asiakkaiden mielestd kirjaa ei
edes tarvitse nihdd ennen ostamista, silld sen ulkonddlld ei ole mitdin merkitysta.
Osa asiakkaista oli my0s sitd mieltd, ettd kirjan ulkondko ja siisteys on térkedtd vain
tietyissd tilanteissa. Haastatteluiden perusteella voidaan péételld, ettd jos asiakas on
ostamassa kirjaa pelkdstddn omaan kayttoonsd esimerkiksi tenttid varten, ei kirjan
ulkonddn ja sisdllon tarkka tuntemus ilmeisesti ole yhtd tarkedtd kuin esimerkiksi

silloin, jos kirja ostetaan lahjaksi.

Haastattelujen perusteella voidaankin todeta, ettd laadun paraneminen nidkyy eri
lailla  verkkokirjakaupoissa ja  perinteisissd  kirjakaupoissa.  Perinteisissd
kirjakaupoissa laadun paraneminen on enemminkin luotettavuuden lisdéntymistd,
kun voidaan olla varmoja esimerkiksi myyjén aikeista sekd kirjan ulkonddstd ja
sisdllostd. Verkkokaupassa asiakkaat eivdt kokeneet saavansa yhtd paljon

luotettavuutta, mutta esimerkiksi paremmanlaatuisten eli tdssd tapauksessa
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kovakantisten kirjojen saanti perinteisen kirjakaupan pehmedékantisten kirjojen
hinnalla, ndhtiin yhtend verkon kautta saavutettavana hyotynd. Verkkokauppaan
liittyvdt uhraukset koskivat sitéd, ettei kirjan siséltod voida néhdi ja tarkastaa yhtd
hyvin kuin perinteisissd kaupoissa jos kirja on sielld paikalla sekd siihen, etté
verkkokirjakauppoihin ei aina voi luottaa, silld verkossa toimii useita tuhansia

yrittdjid, joiden toiminnan luotettavuudesta asiakas ei koskaan voi olla varma.

5.1.3 Helppous

Helppous madriteltiin tdssd tutkimuksessa siten, ettd asiakas kokee asioimisen
helpoksi, kun hén onnistuu vdhentdmiin kirjan etsintddn ja ostamiseen liittyvid
kuluja. Téssd kohdassa néilld kuluilla tarkoitetaan ldhinnd abstrakteja kuluja, eli
fyysisid ponnisteluja ja aikaa. Rahallinen sddstiminenhin kéisiteltiin jo kohdassa
4.3.1. Myoskddn henkilokohtaista palvelua ei késitelld tdssd kohdassa, vaikka se
omalta osaltaan auttaakin vihentdmiéin ainakin kirjan etsinnésti aiheutuvia kuluja.
Tassd tutkimuksessa henkilokohtaisen palvelun maininnat liittyivdt kuitenkin
enemmén eldmyksellisen kokemuksen puoleen, joten henkilokohtainen palvelu

kisitellddn vasta kohdassa 4.4.1.

Helppous sai perinteisten kirjakauppojen kohdalla yhteensd 37% perinteisten
kauppojen hydtyjen kokonaismaininnoista ja oli yksi eniten mainituista hyodyisté
joita asiakkaat tunsivat saavansa. Negatiivisiin kokemuksiin liittyvét maininnat
olivat yhteensd 56 % perinteisten kauppojen uhrausten kokonaismaininnoista.
Erityisen usein mainittiin hyotyna se, ettd kirjat ovat selkedsti esilld ja kirjakaupasta
16ytd4 heti nopeasti sen, minkd haluaa. Taméd on selkedsti helppouteen liittyva
kokemus, silld nopeasti l0ytdiminen vdhentdi kirjan etsimiseen meneviai aikaa. Useat
asiakkaat mainitsivatkin, ettd perinteisessé kirjakaupassa asioitaessa he haluavat aina
16ytd4 haluamansa kirjan mielellddn nopeasti ja vaivattomasti. Muutamat asiakkaat
valittivat, ettei kirjaa aina 10yda perinteisistd kirjakaupoista, koska kirjat ovat eri
kaupoissa jérjestettynd erilailla ja epdmadriisistd pinoista on vaikea 16ytdd jotakin
tiettyd haluttua kirjaa. Tdma kirjan l0ytdmisen vaikeus néhtiin siis uhrauksena, joka

joudutaan tekeméén, kun kirjaa mennéén ostamaan perinteisestd kirjakaupasta.
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No sitd ettd ainakin kun tddlld kaikki kirjat on hyvin selkeesti esilld, ettd tua on toi kirja ja tua
on toi kirja ja tua on toi kirja ja sitten kun hakee jotain tiettyd kirjaa niin sitten heti tietdd, ettd
tonne. Ja ettd tuolta koytdd ton ja tuolta ton. Ettei niinku vaikka oo ihan sikinsokin sekasin.

(Nainen 17, asioi perinteisessd kirjakaupassa kuukausittain, ei ole asioinut

verkkokirjakaupassa. Haastattelu 1.)

Kun mdd vihaan sitd ettd kun md ldhen ettiin sieltd jotain kirjaa sieltd hyllystd niin ne ei oo
ikind sielld.

(Mies 23, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu 12.)

Helppoutena koettiin myds mm. se, ettd perinteisissd kaupoissa kirjan ostaminen ja
sen maksaminen on nopeaa ja yksinkertaista. Maksamista pitivdt yksinkertaisena
etenkin ne asiakkaat, jotka eivit olleet vierailleet verkkokirjakaupoissa. He myos
mainitsivat maksamiseen liittyvien hankaluuksien olevan yksi tarkeimmistd syisti
sithen, ettd he eivit ole asioineet verkkokirjakaupoissa. Maksamisen perinteisissd
kirjakaupoissa koettiin olevan yksinkertaista, koska sithen voi kayttdd tavallisesti
mitd tahansa maksuvilinettd eikd itse maksamisen kanssa tule yleensd mitdin
muitakaan ongelmia. Muutamia mainintoja saivat myos kirjojen palautusoikeus ja
palautuksen yksinkertaisuus ja ongelmattomuus sekd kirjojen hintojen selked

esilldolo.

Verkkokirjakaupoissa helppous sai myos runsaasti eli 70% verkkokirjakauppojen
kokonaismaininnoista. Tarkeind néhtiin etenkin laaja kirjavalikoima ja kirjojen
etsinndn ja vertailujen helppous. My0s se, ettei verkkokirjakauppaan tarvitse
fyysisesti liikkua tiettynd aikana seka se, ettd itse ostotapahtuma on hyvin vaivaton,
yksinkertainen ja nopea, saivat mainintoja. Verkkokirjakauppaan liittyvid uhrauksia
mainittiin myds useita, kuten toimitusajan pituus, maksamiseen ja ostamiseen
liittyvit tekniset ongelmat sekd palautuksen vaikeus. Ndamé uhraukset kattoivat

yhteensé jopa 70% verkkokauppojen uhrausten kokonaismaininnoista.

Asiakkaat eivit itse asiassa kovinkaan usein maininneet laajaa kirjavalikoimaa
verkkokaupoista puhuttaessa. Laaja kirjavalikoima tulikin esille vain siind, kun
asiakkaat mainitsivat, etti he olivat useissa tapauksissa pakotetut ostamaan kirja

verkkokirjakaupasta, silld sitd ei ollut saatavilla perinteisestd kirjakaupasta. Useat
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asiakkaat mainitsivat uhrauksena sen, ettd perinteisissd kirjakaupoissa on huono
valikoima etenkin ulkomaalaisten kirjojen osalta ja mieltden sen negatiiviseksi
kokemukseksi. Néissd tapauksissa asiakkaat olisivat ostaneet kirjan perinteisesté

kaupasta, jos se olisi sielld ollut heti saatavilla.

Kun  Tampereelta ei Iéytynyt mistddn  kirjakaupasta  sitd, niin  sitten  sieltd
(verkkokirjakaupasta) 10yty.../...sitten just jos ei mistddn muualta 0ydy, ettd niin kuin
viimeisend keinona.

(Mies 17, asioi perinteisissi  kirjakaupoissa  harvemmin kuin  kuukausittain,

verkkokirjakaupoissa muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 3.)

No oikeestaan kun mdd en saanu suomesta niin kun mdd en ihan tarkkaan tienny, ettd mistd
mdd saisin. Niin netistd kun voi sitten hakusanoilla ettii ja kun koitin sitten kaikkia
hakusanoja kun mdd halusin ihan sen tietyn, missd oli se tietty. Mdd I6ysin sen, sitten kun mdd
selasin niitd ja se oli sitten se.../... joo ja saa suuren valikoiman.

(Nainen 55, asioi perinteisissd kirjakaupoissa monta kertaa kuussa, verkkokirjakaupoissa

muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 5.)

Kirjojen etsimisen helppous ndhtiin myds selkednd hyotynd. Verkkokirjakaupat
tarjoavatkin usein mahdollisuuden etsid tiettyd kirjaa erilaisten hakusanojen
perusteella, esimerkiksi tekijdn, kirjan nimen, aihepiirin ym. mukaan. Lisdksi
verkossa on tarjolla useita itsendisid palveluita, joiden avulla asiakas voi helposti
hakusanojen avulla etsid sen kaupan, joka tarjoaa halutun kirjan silld hetkelld
kaikkein edullisimmin. Tosin erddt asiakkaat nékivdt uhrauksena sen, ettd
verkkokirjakaupat ovat niin erilaisia, etteiviat hakutoiminnotkaan vélttaméttd aina ole
helppoja kayttdd. Myos ulkomaisten verkkokauppojen englanninkielisyys oli erdian
asiakkaan mielestd ongelmallista, koska se hidastaa ja hankaloittaa

asiointitapahtumaa.
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Niin sitten mdd menin nettiin ja avasin monta selainta ja laitoin meneen haut monella sanalla
ja hakukoneella. Than parissa minuutissa hoitu. Kaikki listat 16yty tosi hyvin ettd mitd kirjoja
on ja sillain.. Noissa ulkomaisissa on parempi info niistd kirjoista tai yleensdkin ettd mitd
kirjoja on olemassa.../.... No huonoo on se, ettd ne kaikki kaupat on erilaisia, siis sieltd on
vdlilld tosi vaikee I6ytdd sitd infoo kun ei tiedd mistd alkais kun ne on tosiaan niin erilaisia
kaikki. Vihdn puolikankeeta se tiedon loytidminen kuitenkin.

(Mies 24, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa muutaman kerran vuodessa. Haastattelu

14.)

Se on aika kdtsy juttu ettd voi hakee sen ettd missd se kirja on halvin tuolla netissd. Ettd
laittaa vaan sen kirjan nimen ja sitten eteen tulee lista ettd tuolta kaupasta saa just nyt
tarjoushintaan. Niin sieltdhdn se sitten kannattaa ostaa.

(Nainen 24, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu
11.)

Asiakkaat kokivat hy6tynd myo0s sen, ettd verkkokauppoja voi kayttdéd koska tahansa
vaikka kotoa késin sekd sitd, ettd itse ostaminen ja ostotapahtuma verkkokaupoissa
on useimmiten yksinkertaista ja nopeaa. Asiakkaat kokivat hyotyvdnsd myo0s siitd,
ettei verkkokirjakauppaan tarvitse fyysisesti litkkkua seké sen, etté itse ostotapahtuma
on yksinkertainen ja véhid ponnisteluja vaativa. Uhrauksena ndhtiin tosin myds se,
ettd isokokoisia kirjoja tilatessa ne eivdt suinkaan tule kotiin asti kannettuina, vaan

ne tdytyy itse kuitenkin noutaa postista.

Joo se on se kdtevyys, tai siis se, ettd niitd voi tilata kotoa késin ihan mihin vuorokauden
aikaan haluaa ja se on aika yksinkertaista, sitten ne vaan kilahtaa postiluukusta, ei tartte
mihinkddn mennd niitd ostaan.

(Mies 25, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa pari kertaa vuodessa. Haastattelu 9.)

Ja tosi yksinkertaista oli tilaaminen, ei muuta kuin nappia painettiin.
(Nainen 24, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu
11.)

Verkkokauppojen nopeuden kohdalla asiakkaiden mielipiteet jakaantuivatkin
selkedsti kahtia. Toisten mielestd perinteinen kirjakauppa on itse asiassa nopea tapa
saada haluttu kirja, silld verkkokirjakaupan toimitusajat ovat liian pitkid. Toisten

mielestd taas verkkokirjakaupan toimitusaika on ihan sopiva ja he kokivat kirjan
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saapuneen nopeasti, vaikka sen tulo kestikin useita pidivid. Perinteisen kirjakaupan
toimitusaika koettiin myds liian pitkdksi niissd tapauksissa, kun kirjaa ei ollut
saatavilla ja se piti tilata. Ndin koettiin etenkin jos kirjakauppa teki tilauksensa vain
kerran viikossa ja kyseisen viikon tilaus oli jo ldhtenyt. Silloin asiakkaan olisi
pitdnyt odottaa oman tilauksensa ldhtemisté jopa seuraavalle viikolle. Suuriman osan
mielestd kirjan sai kuitenkin perinteisistd kirjakaupoista yleensd nopeasti, ellei edelld
mainitun kaltaisia poikkeustilanteita oteta huomioon. Verkkokirjakaupoistakaan
kirjaa ei aina saatu ilmoitetun toimitusajan puitteissa, vaan sen saanti venyi joskus
asiakkaiden mukaan liian pitkdksi esimerkiksi yritysten varastokirjanpitoon

liittyvien ongelmien takia.

Se oli helppo sieltd (verkkokirjakaupasta) tilata kun laitto tiedot sinne ja se tulikin musta
hirveen nopeesti, tuliks se niinku viikossa.../...Se vaan et se on tavallaan kun se niin nopeesti
tuli kotiin ja sain netin kautta maksaa, ettei tarvinnut lihtee postiennakolla maksaan.
Sittenhdn siitd menis se idea siitd nopeudesta kokonaan, jos sen joutuis postista hakeen.

(Nainen 24, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa muutaman kerran kuussa. Haastattelu

10.)

Verkkokirjakauppaan liitettiin = negatiivisina  kokemuksina myds etenkin
maksamiseen liittyvdt ongelmat. Kaikilla asiakkailla ei ollut kaytettavissdin
luottokorttia tai he eivét halunneet kdyttda sitd verkossa. Maksamiseen liittyi my0s
muita ongelmia, kuten se, ettei laskua voinut laittaa yrityksen nimelle kun oli
rekisterditynyt yksityishenkilond. Mielenkiinoista oli, etti etenkin ne asiakkaat,
jotka eividt olleet vierailleet verkkokirjakaupoissa kokivat maksamiseen liittyvét
vaikeudet uhrauksina. Tottuneet verkko-ostajat sitd vastoin tdhdensivét sitd, ettei

maksamiseen juurikaan liity mitddn ongelmia eivitka he ole niistd huolissaan.

Sekd perinteisen ettd verkkokirjakaupan koettiin tarjoavan runsaasti helppouteen
liittyvid hyotyjd. Ndméi hyodyt eroavat toisistaan siten, ettd perinteisen kirjakaupan
osalta korostuu kirjan etsimisen, 10ytdmisen ja ostamisen nopeus ja yksinkertaisuus.
Verkkokaupan puolella esille nousivat ndiden ohella fyysinen helppous, eli se, ettid
kauppaan ei tarvitse ldhted fyysisesti sekd se, ettd itse ostotapahtuma on nopea ja
tapahtuu fyysisesti hyvin pienin ponnistuksin. Myds verkkokirjakaupan kattava

kirjavalikoima joka puuttuu useista perinteisistd kaupoista ndhtiin selkednd hyotyna.
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Asiakkaat kokivat uhrauksina perinteisen kaupan puolella kirjojen hitaan ja vaikean

etsimisen ja huonon valikoiman.

Verkkokirjakaupan puolella uhrauksina koettiin sitd vastoin tietotekniset ongelmat,
kuten maksamisen hankaluus esimerkiksi silloin, jos asiakas ei halua tai voi kayttia
luottokortteja sekd kauppojen erilaisuudesta ja vieraskielisyydestd johtuvat
kdytdnnon ongelmat kirjaa etsittdessd ja tilattaessa. Myds toimitusaika koettiin
joissain tapauksissa lilan pitkéksi. Yhteenvetona voidaankin sanoa, ettd
verkkokirjakaupat tarjoavat asiakkailleen helpomman tavan ostaa kirja kuin
perinteiset kirjakaupat, mutta vain siind tapauksessa, ettd asiakas tietdd mitd han
haluaa ja etsii, eikd hédnelle tule ongelmia tai kysyttdvaa kirjasta tai mistdén siihen
liittyvistd. Asiakkaalla tulee siis myds olla riittdvét tietotekniset taidot, jotta néité

ongelmia ei niin helposti padse syntymién.
5.1.4. Arvojen ilmaisu

Arvojen ilmaisulla tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa sitd, ettd asiakas ilmaisee
kayttadytymisellddn itselleen tdrkeitd arvoja tai kokee ostamisensa avulla olevansa
esimerkiksi vastuullinen ostaja. Asiakas voi my0s ilmaista itseddn ostamisen avulla
nostaakseen statustaan tai saadakseen enemmin valtaa. Arvojen ilmaisemiseen
liittyy my0s pyrkimys sosiaalisiin kontakteihin, vuorovaikutukseen ja keskindiseen
kanssakdymiseen. Arvojen ilmaisu sai haastateltavilta perinteisten kauppojen
puolella 12% perinteisten kauppojen kokonaismaininnoista ja verkkokaupan
puolella 8% verkkokaupan kokonaismaininnoista. Arvojen ilmaisuun liittyvid
uhrauksia oli vain muutamia, yksi molempien kauppatapojen kohdalla eli 6%
perinteisten kauppojen uhrausten kokonaismaininnoista ja 5% verkkokirjakauppojen

uhrausten kokonaismaininnoista.

Yksi tdrked esille noussut asia oli henkilokohtainen palvelu. Perinteisissd kaupoissa
henkil6kohtaista palvelua pidettiin tirkeédnd etenkin silloin, kun asiakas ei tiennyt
tarkalleen mitd kirjaa hén oli tulossa etsimién tai silloin, kun tietyn kirjan etsimiseen
ei haluttu tai voitu kéyttdd runsaasti aikaa. Silloin henkilokohtainen palvelu néhtiin

todella hyodylliseksi asiaksi, jonka avulla voitiin paremmin valita itselle sopiva
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kirja. Keskustelu henkilokunnan kanssa auttoi asiakasta usein valitsemaan juuri
asiakkaalle itselleen sopivan kirjan. Yksi asiakas mainitsi myo0s, ettd hdnestd tuntuu
mukavalta, kun henkilokunta tulee heti auttamaan, jos hin etsii jotakin koulukirjaa,
vaikka hén onkin vasta nuori ja véhétuloinen. Henkilokohtainen palvelu tarjoaa miti
ilmeisimmin asiakkaalle tunteen siité, ettd hdnestd vilitetdén ja hidn on tdrked, kun
hintd vaivaudutaan palvelemaan hyvin. Verkkokirjakaupan kohdalla tima
henkilokohtaisen palvelun ja vastavuoroisuuden puute ndhtiin vastaavasti

uhrauksena.

No esimerkiksi tissd kirjakaupassa on sellainen myyjd joka on ollu sielld kotona
kirjakaupassa, missd mind oon asunu. Kun se tietdd kirjoista ja siltd saa sitten apua. Tieddn,
ettd hdin lukee uutuudet ja sanon ettd mdd tarvin vaikka 20-vuotislahjaa niin hdn tietdd heti
ettd mitd.../...se on se kontakti ja jotenkin henkilokohtainen ote.

(Nainen 55, asioi perinteisissé kirjakaupoissa monta kertaa kuussa, verkkokirjakaupoissa

muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 5.)

Ja sitten joskus on hyvd palvelu niinku tddlldkin.../...Ettei oo tungettelevaa, mutta sitten saa
apua jos haluaa. Nykkin tuli heti joku auttaan kun mdd en [oytdny. Kun aina ne ei tuu, kattoo
vaan ettd toi on tollanen nuori ei silld oo rahaa.

(Mies 17, asioi perinteisissd  kirjakaupoissa harvemmin  kuin  kuukausittain,

verkkokirjakaupoissa muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 3.)

Perinteisen kirjakaupan puolelta mainittiin myds se, ettd asiakas koki 10ytdvansi
perinteisistd kirjakaupoista hienoja ja kauniita kirjoja, jotka varmasti ndyttavét
upeilta kirjahyllyssd. Sama asiakas ndki kuitenkin verkkokirjakaupan tarjoavan
itselleen hyotyd siind mielessd, ettd sieltdi hdn saa ostettua ulkomaankielisid
kovakantisia kirjoja eikd hénen tarvitse ostaa perinteisestd kirjakaupasta

pehmedékantisia pokkareita kirjahyllyd rumentamaan.

No kun mdd haluan vaan sellaisia kovakantisia kirjoja, kun ne néyttdd hyvdltd kirjahyllyssd ja
on jotenkin mukavampia kuin sellaiset pehmedt. Niin verkossa on toisaalta hyvd kun
ulkomaiset kirjat on kovakantiset niin kalliita kaupoissa eikd niitd edes oikeen l6ydy, on vaan
pokkareita.

(Nainen 24, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu

11.)
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Tétd kovakantisten kirjojen statusasemaa kuvaa hyvin my6s Taskukirja Loisto Oy:n
toimitusjohtaja Outi Mikisen kommentti MTV3:n haastattelussa™. Hén oli sité
mieltd, ettd kun asiakas siirtyy kovakantisista kirjoista pokkareihin, kirjojen
kéyttoarvo kylld kohenee, mutta samalla niiden statusarvo laskee. Statuksen
merkitystd asiakkaille kuvaa hyvin myds kommentti perinteisen kirjakaupan ja
verkkokirjakaupan yhdistelméstd Internet-kirjakahvilasta ja sen tarjoamasta statusta
nostavasta hyodystd. Internet-kirjakahvilat ovat esimerkiksi kirjakauppojen
omistamia kahviloita, joissa asiakkailla on mahdollisuus kdyttdd Internetid ja ostaa
kirjoja samalla kun he nauttivat kupin kuumaa kahvia. Tdsséd tapauksessa asiakas
koki niissd kidymisen trendikkddnd ja omaa statusarvoa nostattavana, vaikka hén ei

valttdmattd olisi edes ostanut yhtdén kirjaa.

Sellaiset kirjakauppakahvilat maailmalla on kylld ihan kivoja ne on silleen trendikkditd.

Hesassakin on sellainen dlykkokahvila jossa voi surffailla ja tilata sitten kirjoja.

(Mies 24, asioi perinteisissi ja verkossa muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 14.)

Verkkokaupan  arvojen  ilmaisemiseen  liittyvdt = maininnat  liittyivét
verkkokirjakaupan ja yleensd verkko-ostamisen trendikkyyden lisdksi siihen, ettéd
verkosta saa hyvin vinkkejé siitd mitd muita kirjoja muut saman kirjan ostaneet ovat
henkkineet. Verkossa useat kirjakaupat tarjoavat palveluita, joissa kirjan lukeneet
voivat ldahettdd kirjasta oman kommenttinsa kaikkien luettaviksi sekd palvelua, jossa
kirjaa tilatessaan voi néhdé listan niistd kirjoista, joista muut saman kirjan ostaneet

ovat olleet kiinnostuneita.

Muutama kommentti liittyi myds siihen, ettd verkossa voi ostaa mitd haluaa ilman,
ettd kirjaa tai itsedédn tidytyy jotenkin hdvetd. Verkkokirjakaupan tarjoamana hyotyna
ndhtiin siis my0s se, ettd itseddn ei ole pakko ilmaista ellei halua, vaan verkossa
asiakas voi toimia tdysin anonyymisti ja ostaa tdysin haluamiaan kirjoja
tarvitsematta peldtd muiden asiakkaiden tai myyjien halveksuntaa. Tdma itsend

ilmaisun pakko ndhtiin vastaavasti perinteisissd kirjakaupoissa uhrauksena.

™ Outi Mékinen, MTV3:n Huomenta Suomi-ohjelmassa 22.4.2001.
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Ja sitten se myyjd vield sano, ettd laitetaan varmaan pakettiin kun tdd tulee lahjaksi. Siis
sindnsd ithan hyvdd palvelua, mutta mua vihdn otti pddhdn kun se oli kylld ihan ittelle tulossa.
Niin ettd vihdn hdvetti sanoa ettd kylld se on ihan omaan kédyttoon, ettd meikdldinen tdssd
lukee nditd lastenkirjoja.

(Nainen 24, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu

11.)

On erittdin  mielenkiintoista  todeta, ettd asiakkaat kokivat arvojen
ilmaisemismahdollisuuden lisdksi hydtynd myods sen, ettd halutessaan heiddn ei
valttdmattd tarvitse ilmaista itseddn tai arvojaan, vaan he voivat toimia anonyymisti
tai ainakaan heiddn ei tarvitse kohdata myyjid ja muita asiakkaita kasvotusten.
Vaikka henkilokohtainen palvelu ja kontakti ndhtiin tdrkeind hyotyiné, kokivat erdét
asiakkaat henkilokohtaisen vuorovaikutuksen myyjien kanssa joissakin tilanteissa

epamiellyttavaksi ja yrittivét valttda sitd mahdollisuuksien mukaan.

Perinteisten kirjakauppojen kohdalla arvojen ilmaisu- hyddyt olivat usein
henkilokohtaisen ja asiantuntevan asiakaspalveluun liittyvid sekd omaa statusta ja
trendikyyttd kohottavia. Verkkokirjakaupan todettiin myos olevan trendikds tapa
ostaa, ja myo0s silld voidaan kohottaa omaa statusta. Verkkokirjakaupoista puuttuu
kuitenkin henkilokohtainen palvelu oikeastaan kokonaan, ja wuseat asiakkaat
mainitsivatkin  sen olevan este verkkokirjakaupassa asioinnille ja  yksi
verkkokirjakaupan negatiivista ominaisuuksista, etenkin jos he eivdt tienneet

tarkalleen mité kirjaa he etsivat.

5.1.4. Seikkailu

Seikkailu-hyodylld tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa sitd, ettd asiakas kokee
stimuloituvansa ja  kokevansa seikkailunomaista jdnnitystd asioidessaan
kirjakaupoissa. Tdhdn seikkailukokemukseen liitetddn tidssd myos asiakkaan
vaihtelunhaluisuus ja erilaisuuden etsiminen. Kirjakauppakontekstissa seikkailu
tarkoittaa 1dhinnd sitd, ettd asiakkaalla on mahdollisuus kierrelld kirjakauppoja ja

etsid erilaisia kirjoja.
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Néin médriteltynd seikkailu sai yhteensd 17% perinteisten kirjakauppojen hydtyjen
kokonaismaininnoista. Seikkailuun liittyvid uhrauksia oli perinteisten kauppojen

puolella vain yksi eli 6% perinteisten kauppojen uhrausten kokonaismaininnoista.

Hyotynd asiakkaat kokivat esimerkiksi sen, ettd perinteisissd kirjakaupoissa on
mahdollisuus rauhassa kierrelld ja etsid ja katsella 10ytyyko kaupasta mahdollisesti
jotakin muutakin mielenkiintoista. Joidenkin asiakkaiden mielestd oli myos tarkeéta,
ettd kiertdmiselle oli riittdvésti aikaa eikd tarkoituksena ollut 10ytda vélttamétta
mitdén tiettyd kirjaa vaan pédasia oli, ettd kirjakauppaa sai todella kierrelld itsekseen
rauhassa ja se, ettd asiakkaalla oli mahdollisuus néhdi kerralla useita erilaisia
kirjoja. Vastaavasti verkkokauppaan ja seikkailuun liittyvd uhraus oli se, ettei

verkkokirjakaupassa paise kisin koskettelemaan ja selailemaan kirjoja.

Aina mdd tuun katseleen. Todella harvoin etsii jotain tiettyd.
(Mies 19, kiy perinteisissd kirjakaupoissa kerran viikossa, ei ole asioinut

verkkokirjakaupoissa. Haastattelu 7.)

No ettd jos on jotain muutakin mielenkiintoista, niin niitd voi kattella tddlld hyvin. Nikee
kaikki mitd on esilld, niin niitd voi ihan vapaasti kattella, ettid jos on joku muukin
mielenkiintoinen kirja kuin se, mitd on hakemassa.

(Nainen 17, asioi perinteisissd kirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Ei ole asioinut

verkkokirjakaupoissa. Haastattelu 1.)

Toinen selkedsti esille noussut seikkailuun liittyva hyoty on se, ettd kirjakerdilijét ja
kirjoista kiinnostuneet asiakkaat voivat tehdd perinteisistd kaupoista hyvid ja
edullisia kirjaloytdja. Téssd yhteydessd mainittiin my6s impulssiostot, joita
kirjakerdilijan tulee helposti tehtyd etenkin alennusten aikoihin. Impulssiostoja ei
ndhty vélttdimattd hyotyind vaan ldhinnd uhrauksina, mutta asiakkaat tunsivat
impulssiostojen olevan tdysin itsestddn kiinni, eli heiddn mielestddn he ovat itse
vastuussa myoOs mahdollisten huonojen ostosten teosta. Voi olla, ettd impulssiostot
ndhdédédn jo niin lujasti shoppailuun ja ostoksilla olemiseen liittyvind tapahtumina,
ettd ne loppujen lopuksi kuuluvat jo oleellisesti oman osanaan onnistuneeseen

asiointikokemukseen.
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Joskus kylld tulee ostettua ihan litkaa kun on nditd edullisia kirjoja niin hyvid. Nykkin mulla
on tassd tad Egyptin kertomuksia, kun mdd olin sielld viime vuonna oppaana. Ja mdd laitan
sen tihdn hyllyn pddlle ny kun ettd jos joku ostais sen, niin mun ei tarvis. Mutta ei sitd
kuitenkaan kukaan siitd ota ja sitten mun pitdd ostaa se. Kun se on niin edullinen ja mdd etin
Jjust tommosia tiettyjd kirjoja.../... mutta ittehdn siind virheensd tekee.

(Mies 44, asioi perinteisissa  kirjakaupoissa  kuukausittain, ei ole asioinut

verkkokirjakaupoissa.)

Sanotaan ettd joskus, jos mdd on ns. shoppailemassa ja mdd nddn jotain tarjouksia ettd nyt
meilld on kirjoja puoleen hintaan tai jotain niin sit md saatan mennd. Ja sanotaan ettd itelleni
kun ostan kirjoja niin 80% niistd mdd ostan jouluna koska mdd oon ostamassa lahjoja
joillekin ihmisille. Sit kun mdd etin jotain kirjoja ja sit kun mdd nddn sieltd torkeen siistin
urheilukirjan toi on pakko saada tai sit ne on yleensd tosi halpoja.

(Mies 23, asioi perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Haastattelu 12.)

Verkkokaupan puolella seikkailu sai vain yhden maininnan, joka liittyi siihen, ettid
verkkokaupassa saa rauhassa katsella kirjoja ilman ettd kukaan tulee héiritsemaén.
On echkd hiukan yllattdvaa, etteivdt asiakkaat maininneet verkko-ostamista
jénnittdvand tai vaihtelua tarjoavana tapana tehdd kirjaostoksia, vaan ainoastaan
perinteisissd kaupoissa shoppailu koettiin hiukan seikkailunomaiseksi. Ainoastaan
yksi asiakas mainitsi, ettd verkossa voi hyvin pitdd useita kauppoja auki yhté aikaa ja
siirtyd nopeasti kaupasta toiseen. Hankin kuitenkin niki sen ldhinné kaytdnnollisend
hy6tyné siind mielessd, ettd se vihensi kirjan etsintdén kuluvaa aikaa, eikd ndhnyt

siind mitdédn seikkailullisuuteen tai elimykselliseen kokemukseen viittaavia piirteita.

Kuluttajahan voi verkossa mm. Lampikosken & Lampikosken” mukaan
periaatteessa hyppid kaupasta kauppaan vaivattomasti ja seikkailla vaellusmaisesti
vérikkdissd basaarikujia muistuttavissa ostosparatiiseissa. Ainakaan tdmédn
tutkimuksen perusteella asiakkaat eivdt kuitenkaan vield koe verkkokauppoja
ainakaan kirjakauppojen osalta kovinkaan seikkailunomaisiksi tai jénnitystd

tarjoaviksi ostospaikoiksi.

Haastattelujen perusteella voidaan siis todeta, ettd perinteinen kirjakauppa tarjoaa

asiakkaiden mielestd hiukan enemmén seikkailuun liittyvid hyotyjd  kuin

> Lampikoski & Lampikoski 2000, 5.150-151
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verkkokirjakauppa. Tdméd voi kirjakaupoissa tapahtua vaikka sisustuksellisilla
elementeilld taikka asettelemalla kirjat siten, ettd asiakas kokee niiden etsimisen ja
selailun olevan jo itsessddn seikkailunomaista. Verkkokirjakaupoilla taas on kaikki
edellytykset kehittyd seikkailunomaisiksi ostosparatiiseiksi, mutta tdmén
tutkimuksen perusteella asiakkaat eivdt juuri arvosta verkkokaupan tarjoamaa

seikkailullisuutta eivitka juurikaan koe sen olevan edes tarpeellista.

5.1.5. Viihteellisyys

Viihteellisyydelld tarkoitetaan tissd sitd, ettd asiakas tuntee viihtyvédnsd tai
huvittelevansa ollessaan ostoksilla kirjakaupoissa. Viihteellisyyttd lisddvit
esimerkiksi erilaiset Kkilpailut, ilmaislahjat ja muut tapahtumat sekd tietysti
miellyttivit sisustusmateriaalit ja oikein valittu taustamusiikki.’® Perinteisten
kirjakauppojen kohdalla viihteellisyys sai 10% kokonaismaininnoista ja
verkkokirjakauppojen osalla 6%. Viihteellisyyteen liittyvd uhraus perinteisen
kaupan puolella sai 25% perinteisten kauppojen uhrausten kokonaismaininnoista.

Verkkokaupan puolella ei tullut mainintoja viihteellisyyteen liittyvistd uhrauksista.

Perinteisissd kirjakaupoissa vithdytddn asiakkaiden mukaan hyvin, silldi ne ovat
rauhallisia ja hiljaisia paikkoja, joissa kirjojen tuoksu lisdd tunnelmaan oman
vivahteensa. Etenkin antikvariaatit koettiin viihtyisind paikkoina, joihin oli mukava
mennd. Asiakkaat eivdt maininneet kilpailuja tai tapahtumia viihtyvyyden lisddjind,
vaan mainintoja saivat miellyttdvd sisustus ja rauhallinen ilmapiri, mikd ei

kirjakauppojen ollessa kyseessd ole lainkaan ihmeellista.

Tddlld on kiva, kun tdd on rauhallinen ja hiljainen ja yleensdkin kirjakaupat on sellaisia
rauhallisia paikkoja, missd tahansa pdin kaupunkia onkaan.../... Kun on muualla kiire niin
tddlld on hiljaista.

(Mies 17, asioi perinteisissd kirjakaupoissa kerran viikossa. Ei ole asioinut

verkkokirjakaupoissa. Haastattelu 7.)

Perinteisten kauppojen tunnelmaa pidettiin hyvéni, mutta verkkokirjakauppa ei juuri
saanut mainintoja viihtyvyydestd. Toisaalta verkkokirjakaupan tunnelman

puuttuminen tai sen vithtyvyys eivit myoOskdidn olleet asiakkaiden mielestd
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mitenkddn tdrkeitd, silld verkkokirjakauppaan ei mennd etsimdin viihteellisyytta

vaan sielld vain ostetaan kirja mahdollisimman yksinkertaisesti ja nopeasti.

Antikvariaateissa on myds kiva tunnelma, mutta ei tdmmosissd tavallisissa suuremmissa
kirjakapoissa oo ihan semmosta. Ja tuolta netistd puuttuu se tunnelma kokonaan, mutta ei
silld oo mitddn merkitystd, kun sieltd mennddn vaan hakeen se mitd halutaan..

(Mies 49, asioi perinteisissi kirjakaupoissa kerran viikossa, verkkokirjakaupoissa

kuukausittain. Haastattelu 6.)

Ainoa viihtyvyyteen liittyvd hyoty jonka asiakkaat kokivat saavansa
verkkokirjakaupoista oli itse asiassa hyoty, joka puuttuu perinteisté kirjakaupoista ja
sen takia se ehkd tulikin esille 1dhinnd keskusteltaessa perinteisen kirjakaupan
ongelmista. Muutamat asiakkaat mainitsivat nimittdin, ettd verkkokirjakaupassa on
miellyttdva asioida, koska silloin heiddn ei tarvitse asioida epdmiellyttdvien myyjien
kanssa nuhjuisissa liikkeissd. Osa asiakkaista oli sitd mieltd, ettd perinteisissd

kaupoissa on joskus huono asiakaspalvelu, joka tekee asioinnista epamiellyttavaa.

Ettd joutuu niitten kanssa asioimaan niitten eldmddn kylldstyneiden myyjien kanssa ja sitten
ne kirjakaupat on niin nuhjusia ja rumia. On Hesassa jotain ihan kivoja moderneja hienoja ja
tosi komeita kirjakauppoja, mutta Tampereellakin on jotain ihan kauheita.

(Mies 24, asioi perinteisissd ja verkossa muutaman kerran vuodessa. Haastattelu 14.)

Perinteisissd kirjakaupoissa viihdyttiin siis 1dhinnd niiden rauhallisen tunnelman
takia. Toisaalta nuhjuiset, vanhat kaupat ja epamiellyttivdt myyjidt vdhensivét
vithtyvyyttd. Verkkokirjakaupan osalta viihteellisyys ei saanut juuri mainintoja,
mutta tdstd ei voida suoraan pédtelld, ettd verkkokirjakaupat eivdt olisi omalla
tavallaan viihtyisid, vaan pikemminkin sen, ettd viihteellisyys verkkokirjakaupoissa
ei ole niin vélttimitontd kuin perinteisisséd kirjakaupoissa asioitaessa. Tdmé saattaa
johtua siitd, ettei verkkokirjakaupassa haluta viettdd runsaasti aikaa vaan sieltd
halutaan ostaa tietty kirja mahdollisimman nopeasti. Siksi viihteellisyys ei

verkkokirjakaupassa ole ilmeisesti kovin oleellista.

76 Chandon, Wansink & Laurent 2000, s.69
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5.2. Asiakkaiden kokemat kriittiset hyodyt ja uhraukset

Asiakkaan kokemat kriittiset hyodyt ja uhraukset ovat siis niitd koettuja hyotyja ja

uhrauksia, jotka voimakkaasti vaikuttavat asiointikokemukseen kirjakaupoissa ja

ovat asiakkaiden mielestd erittdin tirkeitd ja oleellisia. Edellisessd kohdassa

esitellyistd kaikista hyodyistd valittiin kriittisiksi ne koetut hyodyt ja uhraukset, joita

asiakkaat pitivit tdrkeimpind ja jotka siten vaikuttivat ostoskokemukseen erittdin

positiivisesti tai negatiivisesti.

Alla oleviin taulukoihin on laskettu kriittisten hyotyjen ja uhrausten prosenttiosuudet

kustakin luokasta molempien kauppamuotojen osalta. Johtuen siité, ettd luokittelu

tassdkin kohdassa oltaisiin voitu tehdd usealla eri tavalla, toimivat nidma luvut

l1dhinnd selkeyttdvind ja hahmottamista auttavina lukuina eika niité tule tulkita tdysin

absoluuttisesti.

TAULUKKO 5. Koetut kriittiset hyodyt perinteisessi ja
verkkokaupassa asioitaessa (%
kokonaismaininnoista).

Hyodyt Perinteinen kauppa Verkkokauppa

Sadstaiminen - 29%

Laadun paraneminen 26% -

Helppous 47% 64%

Kiytinnolliset hyodyt yht. 73% 93%

Arvojen ilmaisu 13% 7%

Seikkailu 7% -

Viihteellisyys 7% -

Elimykselliset hyodyt yht. 27% 7%

Kaikki hyodyt yht. 100% 100%
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TAULUKKO 6. Koetut Kkriittiset uhraukset perinteisessi ja
verkkokaupassa asioitaessa (%
kokonaismaininnoista).

Uhraukset Perinteinen kauppa Verkkokauppa
Sadstaminen - 9%

Laadun paraneminen - 9%

Helppous 84% 64%

Kiytinnolliset uhraukset yht. | 84% 82%

Arvojen ilmaisu - 9%

Seikkailu 8% 9%

Viihteellisyys 8% -

Eliéimykselliset uhraukset yht. |16% 18%

Kaikki uhraukset yht. 100% 100%

5.2.1. Kiriittiset hyodyt ja uhraukset perinteisista kirjakaupoista

ostettaessa

Tarkeimmiksi koetuiksi kéytdnnollisiksi hyodyiksi (47% perinteisen kirjakaupan
kriittisistd hyodyistd) asiakkaat mainitsivat sen, ettd henkilokohtainen palvelu auttaa
etsiméén, valitsemaan ja ostamaan halutun kirjan nopeasti ja vaivattomasti seki sen,
ettd kirjan saa kaupasta nopeasti, koska yleensd sen saa heti mukaan. Ndma koetut
hyodyt voidaan siten luokitella kaytdnndllisiksi helppous-hyoddyiksi. Lisdksi
tarkednd pidettiin sitd, ettd asiakas pystyy ndkeméédn kirjan ulkonddn ja sisdllon
ennen ostopédidtoksen tekoa (26%). Tadmé luotettavuuden lisddntyminen luokitellaan
tassd tutkimuksessa kdytdnnolliseksi laadun paranemis-hyodyksi, koska asiakas

tuntee saavansa parempaa laatua kun hén tietda tarkalleen mitd hdn on ostamassa.

Asiakkaat eivét juurikaan maininneet eldmyksellisid hyOtyjd erittdin térkeind tai
oleellisina toimintaan suuresti vaikuttava hyotyind. Tarkeimméksi elamykselliseksi
hyddyiksi perinteisen kaupan puolella nousi perinteisen kirjakaupan rauhallinen ja
hiljainen tunnelma (13% perinteisen kaupan kriittisistd hyodyistd), joka voidaan

luokitella tarkemmin viihteellisyys-hyddyksi. Muutamia mainintoja saivat myds
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oman statusarvon nouseminen ostamisen avulla (7%), joka voidaan luokitella omien
arvojen ilmaisu-hyddyksi sekd mahdollisuus tehdd hyvid 16ytoostoksia kaupoissa

kierrellessé (7%), joka voidaan luokitella eldimykselliseksi seikkailu-hyddyksi.

Perinteisen kirjakaupan puolella tairkeimmiksi koetuiksi uhrauksiksi kdyténnollisten
uhrausten puolella ndhtiin huono ja suppea kirjavalikoima etenkin ulkomaisten ja
ammattikirjallisuuden osalta (43% perinteisen kirjakaupan kriittisistd uhrauksista)
sekd kirjojen etsimisen ja loytdmisen vaikeus ja hitaus (33%). Myds fyysisen
vaivannddn paljous koettiin uhrauksena (8%). Nédmi kaikki uhraukset voidaan

luokitella kdytdnnolliseen helppous-luokkaan kuuluviksi uhrauksiksi.

Eldmyksellisten uhrausten puolella perinteinen kauppa sai vain muutamia
mainintoja, jotka liittyivdt kauppojen nuhjuisuuteen (8% perinteisen kirjakaupan
kriittisistd uhrauksista) sekd huonojen impulssiostojen tekemiseen (8%). Kauppojen
nuhjuisuus ja epadmiellyttdivyys kuuluu viihteellisyys-luokkaan ja huonot
impulssiostot voidaan vastaavasti luokitella seikkailu-luokkaan kuuluviksi

uhrauksiksi.

Naistd voidaan padtelld, ettd asiakkaat kokivat kaikkein tdrkeimpdnd hyotynd
perinteisistd kirjakaupoista ostettaessa sen, ettd heilld on sielld henkilokohtaisen
palvelun avulla mahdollisuus etsid, valita ja ostaa kirjat nopeasti ja vaivattomasti
sekd sen, ettd kirjan ulkondon pystyy itse ndkemddn ennen sen ostamista.
Vastaavasti asiakkaat kokivat tdrkeimpdnd uhrauksena perinteisissd kaupoissa
asioidessaan sen, ettei perinteisistd kirjakaupoista aina ole saatavilla haluttua kirjaa
suppean valikoiman takia sekd sen, ettei haluttua kirjaa aina loydy helposti, vaikka
se olisikin jossakin hyllyssd. Tdma on tilanne etenkin silloin, kun henkildkohtaista
palvelua ei esimerkiksi ruuhkan takia ole saatavilla. Useimmat asiakkaat kokivat
siis, ettd koetut kdytinnolliset hyodyt ovat tdrkedmpid kuin eldimykselliset hyodyt
perinteisissd kirjakaupoissa asioitaessa. Samoin koettiin uhrauksien kohdalla, silld
kéytannollisiksi luokiteltavat uhraukset saivat huomattavasti enemmén mainintoja
kuin eldmykselliset tarkasteltacssa asiointikokemukseen voimakkaasti vaikuttavia

hy6tyja ja uhrauksia.

62



5.1.2. Kiriittiset hyodyt ja uhraukset verkkokirjakaupoista

ostettaessa

Verkkokaupan kohdalla tdrkeimmaéksi hyodyksi nousi kirjan helppo ja nopea
etsiminen, valitseminen ja ostaminen (35% verkkokirjakauppojen kriittisistd
hyodyistd) . Asiakkaat kokivat, ettd verkosta kirjan 16ytdd helposti mm. erilaisten
hakupalvelujen avulla, se on helppo valita kattavan ja ajankohtaisen
tuoteinformaation sekd kirja-arvostelujen avulla. Lisdksi kirja on yksinkertainen
tilata, koska itse tilaus on fyysisesti hyvin helppo ja sujuu nopeasti. Tdma hyoty
voidaan luokitella kédytdnnolliseksi helppous-hyddyksi. Helppouteen liittyva hyoty
on my0s laaja kirjavalikoima (29%), jonka myoskin koettiin olevan erittdin tirked
hyoty verkkokirjakaupoissa asioitaecssa. Myods sédédstdmis-hyddyksi luokiteltava

kirjojen edullisuus (29%) néhtiin tarkeéna.

Elamyksellisid hyotyjd ei juurikaan pidetty térkeind, silld verkkokirjakaupan
puolella elimykselliset hyodyt saivat vain yhden omien arvojen ilmaisuun liittyvan
maininnan, joka koski hienojen ja hyvéinnédkdisten kirjojen ostoa kirjahyllyé

koristamaan (7% verkkokirjakaupan kriittisistd hyddyistd).

Kéytannollisten uhrausten puolella tirkeimmaéksi nousivat erilaiset Kkirjojen
tilaamiseen ja maksamiseen liittyvdt ongelmat ja epdvarmuustekijit (46%
verkkokirjakaupan kriittisistd uhrauksista), jotka voidaan luokitella tissd helppous-
luokkaan kuuluviksi. Asiakkaat kokivat, ettei verkossa ole luotettavaa antaa
esimerkiksi luottokorttitietoja. Lisdksi peléttiin, ettd kirjojen toimituksessa, itse
laskussa tai palautuksessa voi eteen tulla ongelmia, jotka ovat vaikeita ratkaista.
Myds se, ettei ndiden ongelmatilanteiden sattuessa verkossa ole ketddn auttamassa,
koettiin ongelmalliseksi. Muutamia mainintoja saivat niin ikdén helppous-luokkaan
kuuluva toimitusaikojen pituus (18%), sddstdmis-luokkaan kuuluva toimituskulujen
kalleus (9%) seké se, ettei kirjan sisdltdd voi ostettaessa ndhdd (9%). Tama uhraus

kuuluu laadun paranemis-luokkaan.
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Eldmyksellisid uhrauksia mainittiin vain muutama. Maininnat koskivat sité, ettei
kirjoja voi verkossa kosketella (9% verkkokirjakaupan kriittisistd uhrauksista), joka
kuuluu seikkailu-luokkaan, sekd sitd, ettd verkosta puuttuu sosiaalinen
kanssakdyminen miltei kokonaan (9%). Tdméd vuorovaikutuksen puute voidaan

lukea omien arvojen ilmaisu-luokkaan kuuluvaksi uhraukseksi.

Verkkokirjakaupan tdrkeimpdnd hyétynd koettiin siis se, ettd verkkokirjakauppa
tarjoaa edullisia kirjoja laajasta valikoimasta ja ndmd kirjat ovat nopeasti ja
vksinkertaisesti loydettdvissd, valittavissa ja tilattavissa. Tdrkeimpind uhrauksina
ndhtiin maksamiseen  ja tilaamiseen liittyvdt luotettavuus-  ja
toiminnallisuusongelmat. Verkkokaupassa asioivat kokivat selkeésti kdytinnollisten
hyotyjen ja uhrausten vaikuttavan heiddn asiointikokemukseensa enemmdn kuin

eldmyksellisten hyotyjen ja uhrausten.

5.3. Vertailua ostamisen syista

Haastatteluista nousi esiin myds muutama muu mielenkiintoinen huomio puhtaiden
koettujen hyotyjen lisdksi. Ne asiakkaat, jotka olivat asioineet seké perinteisissd ettéd
verkkokirjakaupoissa, tunsivat selkeésti saavansa erilaista hyotyd kustakin kaupasta.
Sen takia useat heistd osasivatkin hyvin méiéritelld ne tilanteet, jossa he kéyttavit
perinteistd kauppaa ja verkkokauppaa. Asiakkaista muodostui selkedsti kaksi eri
ryhmaia, jotka ostivat eri tilanteissa perinteisistd ja verkkokaupoista seké yksi ryhma,

joka ei ollut asioinut verkkokaupoissa ollenkaan.

Ensimmaéinen ryhmi koostuu asiakkaista, jotka ostivat verkkokaupasta vain siind
tilanteessa, ettd he eivét olleet 10ytineet kirjaa mistddn kirjakaupasta. He olivat siis
jo kiertdneet ja kyselleet kirjaa perinteisistd kirjakaupoista, mutta kun sitd ei ollut
saatavilla, he olivat ostaneet sen verkkokirjakaupasta. Nama asiakkaat eivit siis olisi
ostaneet kirjaa verkkokirjakaupasta, jos se olisi ollut heti saatavilla perinteisestd
kirjakaupasta. Hinta ei siis ollut tdssd ratkaiseva tekijd, vaan se, ettd kirjaa ei
yksinkertaisesti ollut nopeasti saatavilla perinteisestd kirjakaupasta joten heiddn oli

pakko etsid se muualta.
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Toinen selkedsti erottuva ryhma oli asiakkaat, jotka ostivat kirjan verkkokaupasta
vain, jos se sielld oli edullisempi. Nama asiakkaat olivat usein jo ottaneet selville
kirjan hinnan perinteisissd kirjakaupoissa ja sitten vertailivat kirjan hintaa
verkkokaupassa. Jos kirja oli sielld toimituskuluineen halvempi, he ostivat se. Jos
sen sijaan kirja oli verkkokaupassa kalliimpi, he olivat valmiita ldhtemééan

perinteiseen kirjakauppaan ostamaan kirjan sielt4.

Ainoastaan yksi asiakas oli sitd mieltd, ettd ensin kannattaa etsid kirjaa
verkkokirjakaupasta ja vasta sitten perinteisestd kirjakaupasta, jos kirjaa ei verkossa

jostain syysté ole saatavilla.

Kolmas ryhmai eli asiakkaat, jotka eivit olleet ostaneet verkkokaupasta, ilmoittivat
syiksi sen, ettd verkossa kirjoja ei voi kosketella eiké haistella eikéd niiden sisdltod
nde, eikd ongelmien sattuessa kukaan ole auttamassa. Myo6s Internetin luotettavuutta

etenkin maksuliikenteen osalta pidettiin heikkona.

Niéistda kommenteista voidaan paitelld, ettd verkkokirjakauppa ei ole vield
saavuttanut perinteisen kirjakaupan asemaa. Asiakkaiden vastauksista voidaan
selkedsti huomata, ettd suurin osa heistd nikee verkkokirjakaupan edelleen
toissijaisena ostopaikkana perinteisen kirjakaupan ollessa vield ensisijainen

ostopaikka.
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6. Pohdintaa

6.1. Paatelmat

Tutkimuksen tarkoituksena ja péédtutkimusongelmana oli selvittdd, eroavatko
asiakkaiden kokemat hyodyt ja uhraukset asioitaessa verkkokirjakaupoissa ja
perinteisissd kirjakaupoissa. Tutkimuksen péddongelmaa tukevia alakysymyksid
olivat myds se, minkélaisia erilaisia hyotyjd ja uhrauksia asiakkaat kokevat ja miten
ndmi voidaan luokitella. Ndihin kahteen alakysymykseen vastattiin pddluvussa 5,
jossa asiakkaiden kokemia hyotyjd ja uhrauksia ensin analysoitiin ja sitten
luokiteltiin. Voitiin todeta, ettd asiakas kokee kirjakaupoissa asioidessaan useita
erilaisia hyotyjd ja uhrauksia, jotka ovat luokiteltavissa Chandonin, Wansinkin &

Laurentin mallin mukaisesti.

Kun vertaillaan asiakkaan kokemia hyotyjda ja uhrauksia molemmissa
kauppamuodoissa, voidaan todeta, ettd ne eroavat toisistaan ldhinnd hyvin
yksityiskohtaisella kéytdnnollisten ja eldmyksellisten hydtyjen ja uhrausten
alaluokkiin kuuluvilla tasolla, kuten péddluvussa 5 voitiin asiakkaiden kokemuksia
tarkastellessa huomata. Tutkimuksen perusteella ei voida kuitenkaan todeta, ettéd
asiakkaat pitdisivdt esimerkiksi eldmyksellisid hyotyjd tdrkedmpand kuin
kéytannollisid hyotyjd perinteisissé kirjakaupoissa asioidessaan. Voidaan kuitenkin
sanoa, ettd asiakkaat kokivat saavansa ememmidn tdrkeitd eldmyksellisid hyétyjd
perinteisissd kirjakaupoissa asioidessaan, silld perinteisten kirjakauppojen puolella
27% kriittisten hyoOtyjen maininnoista liittyi eldmyksellisiin hy6tyihin, vastaavan
luvun verkkokirjakauppojen puolella ollessa vain 7%. Samoin asiakkaat kokivat,
ettd verkkokirjakaupat tarjosivat enemmdn tdrkeitd kdytinndllisid hyotyja kuin
perinteiset kirjakaupat, sillda verkkokirjakauppojen puolella 93% kriittisista
hy6tymaininnoista liittyi kéytdnndllisiin  hyotyihin perinteisten kirjakauppojen

puolella vastaavan luvun ollessa 63%.

Tastd voidaan péitelld myos, ettd asiakkaat kokevat etenkin kdytdnndlliset hyodyt

tarkeind sekd verkko- ettd perinteisissd kirjakaupoissa asioidessaan. Myos kriittiset
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uhraukset painottuvat molemmissa kauppatavoissa kéytidnnolliselle puolelle, mika
saattaa johtua siitd, ettd useat haastateltavista kokivat kirjan ostamisen olevan
enemmadnkin rutiinitehtdvd ja pakollinen suoritus kuin mikdén varsinainen
shoppailueldmys. Tdméi tukee Babinin, Dardenin ja Grifinin’’ kokemuksia siiti, etti
kéytannolliset arvot tulevat vahvasti esille ostoksilla kdymisen kohdalla etenkin

silloin, kun ostaminen koetaan pakonomaiseksi rutiiniksi.

Némid tulokset vahvistavat kuitenkin sitd olettamaa, ettdi myos kirjakaupoissa
onnistuneen  kulutuskokemuksen  saavuttamiseksi  tarvitaan  yleensd  sekd
kéytinndollisia ettd eldmyksellisid hyotyjd, etenkin jos kirjan ostaminen ndhd&in
yleensd ottaen mukavana tapahtumana eikd pelkkdnd pakollisena tehtévéna.
Onnistuneen kulutuskokemuksen aikaansaamiseksi asiakkaan on koettava jotakin
elimyksellistd, mutta samalla hinelle tdytyy tarjota myds kdytannollisid hyotyja.
Kéytannolliset hyodyt voidaankin ndhdd ikddn kuin perusasioina, joiden on ensin
oltava kunnossa, jotta asiakkaalle voidaan menestyksellisesti tarjota my0s
elaimyksellisid hyotyjd. Tutkimuksen mukaan molemmat kauppatavat, sekd
verkkokauppa ettd perinteinen kirjakauppa pystyivit jo tarjoamaan asiakkaalle
runsaasti kdytdnnollistd hyotyé, vaikka toisaalta todettiin, ettdi myds kaytdnnollisid
uhrauksia  jouduttiin  tekemdidn runsaasti. Tamd viittaa sithen, ettd
kirjakauppakontekstissa kéytdnnollisten hyotyjen rooli on hyvin suuri sekd
onnistuneiden ettd epdonnistuneiden kokemusten vaikuttajana ja eldmykselliset
hyodyt koetaan sitten tietyissd tilanteissa ikddn kuin bonuksena tidydentimiin

onnistunutta ostoskokemusta.

On kuitenkin huomattava, ettd ne asiakkaat, jotka pitdvit kirjan ostamista vain
pakollisena tehtdvdnd, esimerkiksi useat koulukirjojen ostajat, eivdt valttimatta
tarvitse lainkaan eldmyksellisid elementtejd voidakseen saada onnistuneen
kulutuskokemuksen. Onnistuneen kulutuskokemuksen sisdltd
kirjakauppakontekstissa on siis voimakkaasti riippuvainen siitd, mikd asiakkaan
tarve itse asiassa on. Jos asiakas haluaa ostaa koulukirjan seuraavana piivdna

alkavaa i1kdvdi kurssia varten, hidn pitdd kdytdnnollisid hyotyjd huomattavasti

" Babin, Darden & Griffin 1994, s.1-4
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tairkedmpind kuin eldmyksellisid. Vastaavasti kirjakerdilija, joka nauttii kirjojen
etsimisestd ja hyllyjen penkomisesta, arvostaa eldmyksellisid hyotyja enemmén.
Haastattelujen perusteella voidaan siis sanoa, ettd kirjakauppakontekstissa
asiakkaiden pddamadrit ja tarpeet vaihtelevat niin suuresti, ettd esimerkiksi mitdén
yhtd yleispdtevdd mallia koettujen hyodtyjen ja uhrausten eroista perinteisessd ja

verkkokirjakaupassa on mahdoton muodostaa.

6.2. Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkimuksen pddongelmana oli selvittdd, kuinka kuluttajan kokema hyoty ja uhraus
eroaa hédnen asioidessaan perinteisissa kirjakaupoissa verrattuna
verkkokirjakauppoihin. Tarkoituksena oli kuvailla néitd hyotyjd ja uhrauksia ja jakaa
ne sopiviin luokkiin, mikd onnistuikin hyvin. Kuvailun avulla saatiin myos tietoa
ndiden hyotyjen ja uhrausten eroista ja siitd, missd tilanteissa ja milloin asiakas

valitsee perinteisen kirjakaupan tai verkkokirjakaupan.

Jatkotutkimusmahdollisuutena olisi esimerkiksi yhden hyddyn/uhrauksen tai
hy6tyryhmén (kdytannollinen/elamyksellinen) tutkiminen syvillisemmin.
Haastatteluja lisddmalld ja kvantitatiivisten menetelmien avulla voitaisiin tuloksia
lisdksi paremmin yleistdd sekd tutkia, milld hyodyilld ja uhrauksilla on merkitsevéa
vaikutusta asiakkaan kulutuskokemukseen ja mitkd hyodyistd ovat vdhemmain

merkitsevia.

Kuluttajan kokema arvo ja hyoty ovat laajoja kisitteitd, joita voi késitelld monella
eri tavalla, joten yksi pienimuotoinen tutkimus ei riitd kuin korkeintaan antamaan
yleiskuvan aiheesta. Lisdksi se, ettd sdhkoéinen kaupankdynti eldd télld hetkelld
kovaa muutosta, takaa sen, ettd asiakkaan verkkokaupasta kokemat hyodyt voivat
muuttua hyvinkin nopeasti verkkokauppojen kehittyessd paremmin asiakkaiden
toiveita huomioon ottavaan suuntaan. Talloin on tutkittava uudelleen, miten koetut

hyddyt eroavat ndiden kauppamuotojen valilla.
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LIITE 1.

TAULUKKO 7. Esimerkkeji koetuista kiytannollisista hyodyisti ja
uhrauksista perinteisissa kirjakaupoista ja
verkkokirjakaupoissa asioitaessa

sddstiminen laadun helppous
paraneminen
perinteinen | < alekirjat < voi ndhda < kirjojen etsiminen
myymali halpoja siséllon ja nopeata
ulkondoén < kirjat saa nopeasti
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H o | e | S
Y verkko- < yleenséd < kirjat < laaja tuote-valikoima
0 kauppa edullisempi koskemattomia ¢ kirjojen etsiminen
D ostohinta ¢ ulkomaiset kirjat | nopeata
Y kovakantisia < hintavertailut
T yksinkertaisia
< ostotapahtuma
yksinkertainen
< fyysisesti vaivaton
perinteinen |¢ osakirjoista | - ¢ huono valikoima
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¢ pitdd liikkkua
fyysisesti
< tilaus kestdd kauan
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LIITE 2.

TAULUKKO 8. Esimerkkeja koetuista elimyksellisista hyodyisti ja
uhrauksista perinteisisti kirjakaupoissa ja
verkkokirjakaupoissa asioitaessa.
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LIITE 3.
Asiakkaiden haastattelut:

Haastattelut perjantaina 6. huhtikuuta 2001 Tampereen Kirjakaupassa klo 14.00-15.30.
Haastattelu 1:

Sukupuoli: nainen
Ika: 17
Asioi: Perinteisissé kirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Ei ole asioinut verkkokirjakaupoissa.

K: Tuleeko jotakin hyvaa tai huonoa mieleen yleensi téllaisista kokemuksista kun asioit
kirjakaupoissa?

V: No ei kylld, kylld yleensd on ihan hyvin onnistunut kaikki.

K: No mité siind on tavallaan hyvad, mika siind on hyvadi? Sanotaan, ettd milloin tillainen asiointi on
onnistunut sun mielestd hyvin? Voitko kuvailla jonkun sellaisen kokemuksen, ettd mita siitd on jadnyt
mieleen ja millainen tunnelma on ollut?

V: No sitd ettd ainakin kun tddlld kaikki kivjat on hyvin selkeesti esilld, ettd tua on toi kirja ja tua on
toi kirja ja tua on toi kirja ja sitten kun hakee jotain tiettyd kirjaa niin sitten heti tietdd, ettd tonne. Ja
ettd tuolta Ioytdd ton ja tuolta ton. Ettei niinku vaikka oo ihan sikinsokin sekasin.

K: Just. No tota...onko sitten timmdisid epdonnistuneita tapahtumia tai asiointikokemuksia?

V: En nyt silld lailla muista, ettd tulis mieleen, ettd olis ollu jotain sellasia huonoja.

K: Ettd aina oot ldhteny hyvilld mielin pois?

V: Joo.

K: No tuleeko sulle jotain muuta hyvda tai huonoa mieleen timmaoisesté kirjakaupasta kun si asioit
taalla, muuta kuin se, ettd sd 16ydét nopeesti ne kirjat mitd haluat.

V: No ettd jos on jotain muutakin mielenkiintoista, niin niitd voi kattella tddlld hyvin. Nékee kaikki
mitd on esilld, niin niitd voi ihan vapaasti kattella, ettd jos on joku muukin mielenkiintoinen kirja
kuin se, mitd on hakemassa.

K: Oletko ikinéd kidynyt internetistd ostamassa mitdan?

V: En, koska méé en oikeen pysty ostaan, kun méé haluan aina tietdd niin tarkkaan, ettd millainen
kirja on ja miltd se ndyttda.

K: Niin, ettd se on tirkeétd se sisdllon tietdminen vai?

V: Niin ettd kaikista tdrkein juttu on niinkun tddlld kirjakaupassa nékee heti millainen kirja se on,
niin tua netissd ei oikeen pysty sillai néikeen sitd.

K: Selvé, kiitos. Kysyisin vield, ettd minka ikdinen séd oot ja kuinka usein kayt taalla?

Ve 17. Ja mdd kdyn tddlld aina kun meilld vaihtuu jakso koulussa kun tarvii uusia kirjoja. En
oikeestaan muuten.

K: Ok, se oli sitten siind. Kiitoksia vield kerran.

Haastattelu 2:

Sukupuoli: mies
Ika: 44
Asioi: Perinteisissé kirjakaupoissa kuukausittain, ei ole asioinut verkkokirjakaupoissa.

K: Tuleeko jotakin hyvéa tai huonoa mieleen tillaisista asiointikokemuksistanne, kun te asioitte
tdmmoisissd kirjakaupoissa?

V: Aina tulee hyvid kokemuksia. Aina loytid hyvid ja halpoja kirjoja.

K: Niin, ettd se on tirkeédta, ettd 10ytda kirjoja ja se edullisuus...

V: On totta juu se ettd ne on halpoja.

K: No onkos mitién huonoja kokemuksia?

V: No ei oikeestaan, ei oikeestaan, ihan omat valinnat tekee, niin ettd syyttikoon itteensd.

K: No mites tota...voitko kuvailla tapahtuman, ettd milloin asiointi téllaisessa kirjakaupassa olis
onnistunut jotenkin hyvin, ettd minkélainen tunnelma silloin on ollut?

V: No jos on semmoinen kirja mistd mdd tykkddn. Kun mdd etsin aina ihan spesiaalikirjoja. No se on
aina silloin.



K: Niin, ettd se on térkedts, ettd 16ytdd juuri helposti sen tietyn kirjan?

V: Niin, ja sitten on se, ettd kun mulla on vaihtoehtoja on paljon. Mun ei tartte ostaa koskaan
tdyshintasta kirjaa kun mdd aina l6yddn tddltdkin jotain. Mdd voin odottaa sen ajan, kun se kirja
tulee tinne, jos se ei 0o jossain muualla.

: Aivan. Elikka siis silld nopeudella ei tavallaan ole kauheesti merkitysta siind?

No ei ei ei ei, ei missddn tapauksessa.

: Etté se edullisuus on tarkedmpaa?

Joo aina joku muu tulee tilalle sitten.

No tota, sulla ei ollut kauheesti huonoja kokemuksia?

Ei, ei oo.

On sujunut aina hyvin.

Joo.

Kuinka usein kéyt kirjakaupoissa?

Kdyn tddlld aina kun olen suomessa pari kertaa vuodessa.

Mutta noin yleensd, kdytkd usein kun olet ulkomaillakin?

Kdyn ja ostan paljon ja silloin ostan kylld valitettavasti tiydelld rahalla.

Joo.

Ja englantilaisia kirjoja.

Joo. Ootko tuolta internetistd ostanut ikiné kirjoja?

En oo enkd toistaiseksi varmaan ostakaan.

Just. Mikédhén siind on, etta...

Se on niin mukava tddlld, kun ndd kirjat haisee.

: Niin, tilla on tavallaan mukava olla niinku taalla?

Joo.

: Ja tavallaan saa kosketella.

V: Juu niin on. Uusi sukupolvi tulee (=alkaa ostamaan internetin kautta) kylld sitten, ne on kaiken
tottunu hakeen jo ala-asteelta saakka. Ettd mdd ymmdrrdn, ettd ne varmaan, mutta ei meiddn ikdiset.
Se tulee se sukupolvi tossa ihan perdssd, ne on lukiossa ny korkeintaan. Ne ei oo vield maksukykyisid
ne jokka on siittd innostunu.

K: Joo se on varmaan néin.

V: Joskus kylld tulee ostettua ihan liitkaa kun on nditd edullisia kirjoja niin hyvid. Nykkin mulla on
tdssd tad Egyptin kertomuksia, kun mdd olin sielld viime vuonna oppaana. Ja mdd laitan sen tihdn
hyllyn pddlle ny kun ettd jos joku ostais sen, niin mun ei tarvis. Mutta ei sitd kuitenkaan kukaan siitd
ota ja sitten mun pitdd ostaa se. Kun se on niin edullinen ja mdd etin just tommosia tiettyjd kirjoja.
K: Niin etté tulee ostettua vihén liikaa joskus kun on halpoja?

V: Joo, mutta ittehdin siind virheensd tekee.

K: Néinkin sen voi sanoa. Voinko vield kysya tieddn ikdinne ja sitd kuinka usein asioitte
kirjakaupoissa?

V: Joo mdd oon 44 ja mdd kdyn tddlld aika usein.

K: Sanotaanko, ettd useita kertoja kuukaudessa vai?

V: No ehkd kerran kuussa ainakin.

K: Selva, kiitoksia.

A NASASASANASAINASAIASA

Haastattelu 3:

Sukupuoli: mies
Ika: 17
Asioi: perinteisissa ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa.

K: Tuleeko teille jotakin hyvéa tai huonoa mieleen asiointikokemuksista kirjakaupoissa?

V: No se on huonoo, ettd tarvii tulla tinne se matka kun tdd on tddlld keskustassa. Ja sitten joskus on
hyvd palvelu niinku tddlldkin.

K: Minkdélaista se hyva palvelu on?

V: Ettei oo tungettelevaa, mutta sitten saa apua jos haluaa. Nykkin tuli heti joku auttaan kun mdd en
loytdny. Kun aina ne ei tuu, kattoo vaan ettd toi on tollanen nuori ei silld oo rahaa.

K: No tuleeko sulle jotain muuta mieleen siitd hyvistd kokemuksesta?

V: No netistd sain ainakin kerran kétevdsti...vai onks tdssd nettikauppa kans mukana?

K: Joo mun piti sitd kysyd vdhén ajan pddstd, mutta kerro ihmeessa siitd?

V: Joo yhden kirjan kerran tosiaan ostin.



K: Mikds siiné olis sitten tavallaan...oliko se sun mielestd onnistunut tai epdonnistunut se asiointi?
V: No kylld se onnistu. Kun Tampereelta ei [0ytynyt mistddn kirjakaupasta sitd, niin sitten sieltd
loyty.

K: Se suurin syy oli siis se, ettet 16ytdnyt sitd muualta?

V: Joo.

K: No mitenkds sitten ettd, sanotaan sillain ettd oliko siind asiointikokemuksessa jotain hyvia juttuja?
Kun hait sen kirjan sieltd, niin miten se sujui?

V: No kyllihdn se sujui ihan hyvin, mutta se siind aika kun se kirja tulee, niin siindhdn kestdd
puoltoista viikkoo vihintddn, ettd se oli huonoo. Mutta ei siind muuten ollu mitddn, ihan onnistunu se
oli.

K: Ei ollu mitdén ongelmia siind?

V: Ei. Kylld nykydcdn voi luottaa noihin turvallisuusjuttuihinkin ihan hyvin kylld ne on ihan ok. Mutta
se on vaan, ettd kun pitdis maksaa tolla visalla ja kun ei ne sitd myénnd kaikille niin ettd mullakaan
ei 0o. Niin se on vihdn vaikee tilata.

K: Joo. No tuleeko vield jotain hyvad tai huonoa mieleen niisté kirjakaupoista?

V: Mulla on kylld se, ettd mdd haluan néihdd sen konkreettisesti, ettd se jotenkin on luotettavampaa
sillain. Ettd aina voi periaatteessa valita sellaisen hyvikuntoisen kirjan.

K: Niin etti sisdllon nikee.

V: Joo just kun voi luottaa paljon paremmin siithen minkd kirjan saa ja minkdlainen se on. Kun
netissd ei oikein voi. Tekis mieli tilata jotain englannikielisidkin kirjoja, niin niihin tarttee just sen
visan kanssa.

K: Just. Oliko se siis tirkein syy siithen netistd ostamiseen, ettd sitd ei 16ytynyt taalta?

V: Joo just se.

K: Ootko ajatellu ostavasi uudestaan netista?

V: No ehkd sitten just jos ei mistddn muualta l6ydy, ettd niin kuin viimeisend keinona.

K: Ootko kédyny netissa kirjakaupoissa ihan vaan kattelemassa ettd miti sieltd 10ytyy?

V: Joo oon md kdyny sillai ettd jos sieltd olis jotakin tosi halvalla. Mutta sitten kun on sillai ettd jees
kirjan hinta on halvempi, niin sitten se on sataviiskymppia postikulut.

K: Niin ettd toimituskustannusten kanssa se edullisuus ei endé olekaan. Olisko se sitten jos se olis
edullinen, niin mitis sitten?

V: Kylli ehkd joo mutta sitten ne on kuiteski aina ne toimituskulut, ettd pitdis tilata koko vuoden
kirjat samantien ettd sais halvemmalla.

K: Niin ja nekin pitdisi sitten noutaa postista?

V: Joo ja sitten olis hankalaa vuoden pddstd alkaa vaihtaan, ettd meilld on vaihtunu kirjasarja ettd
tdd ei kelpaa, niin sitten nettiin olis tosi hankala.

K: Palauttaminen olisi hankalaa vai?

V: Joo. Kun ei niistd tiedd ettd onnistuuko se.

K: Aivan. No en héiritse teitd pidempééan, mutta kysyisin vield iéin ja sitten sen, ettd kuinka usein kayt
ndissé kirjakaupoissa ja nettikirjakaupoissa?

V: Joo mdd on lukiossa, 17v. Ja emmdd tddlld niin usein kdy, en ihan joka kuukausi ainakaan. Ja
netissd vahdn sama homma, ei sinne loppujen lopuksi kovin usein tuu mentyd.

K: Eli sanotaan sitten vaikka ettd kdyt kuitenkin useita keroja vuodessa?

V: Joo.

K. Okei, kiitti paljon haastattelusta.

Haastattelu 4.

Sukupuoli: mies
Ika: 30
Asioi: perinteisissa kirjakaupoissa useita kertoja vuodessa. Ei ole asioinut verkkokirjakaupassa.

K: Tuleeko teille jotakin hyvéa tai huonoa mieleen asiointikokemuksista kirjakaupoissa?

V: No emmdidi tiedd.

K: No jos ajatellaan, ettd siitd kun sdé tuut tinne kauppaan siihen kun sdi lahdet pois, niin mité siind
vilisséd on tarvinnut tapahtua, ettd sdd oot hyvalld mielella?

V: No ehki se, ettd mdd l0yddn jotakin mitd mdd oon hakenu.

Onko se kaikkein tarkeinté siind?

K: Joo ja tietysti sitten se, ettd saa mahdollisimman halvalla. Mutta tirkeintd on se, ettd se loytyy se
kirja silleen vaivattomasti ettei tarvi ettid.



: Onko jotain muuta viela tarkedta?

No kans ettd nopeesti saa sen kirjan, ettei tarvi jonottaa tddlld jos on kiire.

No onko yleensé niin vai...?

No siis en mdd tddlld sillai hengaile, ettd tuun hakeen sen mitd haluan. Yleensd saa aika nopeesti.
No onkos sulla ollut téllaisia epdonnistuneita kokemuksia?

No kylld tietysti aina joskus.

No mités sillon on tapahtunu?

No jos sitd ei lGydy sitd mitd mdd haluan.

Eli onko olennaista se 16ytyminen vai onko se ettei sitd ole ollenkaan saatavilla?
No se, ettei loydd sitd heti nopeesti.

Ootko ostanut internetistd ikind kirjoja?

En oo.

No minka takia?

No kun niihin ei voi kosketella sielld.

Niin ettd se on tarkedtd, ettd voi nihda ja koskettaa niiti kirjoja?

Joo.

No onko jotain muuta vield jota tulee mieleen?

No ei kylld oo.

: Okei, ei sitten muuta. Saanko kysya vield minka ikédinen olet ja kuinka usein kéyt kirjakaupoissa?
Joo mdid oon kolmekymppinen ja kéyn tddlld ehkd sillain kerran parissa kuussa.
: Selvi, kiitos kovasti haastattelusta.

Haastattelu 5:

Sukupuoli: nainen
Ika: 55
Asioi: Perinteisissi ja verkkokirjakaupoissa monta kertaa kuussa.

K: Tuleeko teille jotakin hyvéa tai huonoa mieleen asiointikokemuksista kirjakaupoissa?

V: No mdd tuun tinne katteleen ja tykkddn tdssd kattella niitd ja kylld mulla joskus on joku tavoitekin
ettd tuun vaan ostaan jotain kirjaa.

K: No minkilainen olis semmoinen hyvé asiointikokemus kirjakaupassa? Miti silloin voi tapahtua?
V: No esimerkiksi tdssd kirjakaupassa on sellainen myyjd joka on ollu sielli kotona kirjakaupassa,
missd mind oon asunu kun se tietdd kirjoista ja siltd saa sitten apua. Tieddn, ettd hdn lukee uutuudet
Jja sanon ettd mdd tarvin vaikka 20-vuotislahjaa niin hdn tietdd heti ettd mitd.

K: Ettd osaa neuvoa ja tietdd mikd on nyt in?

V: Niin ja sitten semmoinen kontakti ja jotenkin henkilokohtainen ote.

K: Joo.

V: Ettd on niin kuin tietoinen.

K: Eli se ammattitaito on tarkedd myyjilla?

V: Just.

K: No onkos jotain huonoja kokemuksia? Ihan yleensd, ettd ei valttdmatta tdssad kaupassa?

V: Ei. Onhan se tietysti jos on ihan téykeetd asiakaspalvelua, ettd on kiire. Ja silloin jos ei ite tiedd
Jjotain eikd myyjdkddn tiedd niin sitten.

K: Niin se jai sitten se ostaminen sithen?

V: Joo. Mutta kylld mun pitdd ihan hakemalla hakee jotain huonoo ei kylld...

K: Just. No ootko ikind internetistd ostanut kirjoja?

V: Joo oon.

K: No mikis siind sitten olis hyvid puolia? Tai semmosia positiivisia ominaisuuksia?

V: No se ettd voi samantien tilata heti nopeesti. Tietysti siind taytyy ite tietdd ettd mitd...

K: Niin ettd taytyy tietdd mitd haluaa kun ei ole ketdén kertomassa?

V: Niin kuin siind ei ole sitd palvelua. Sitd vastavuoroisuutta ei oo, ettd vois kysyd.

K: Joo. No oliko siihen joku syy, ettd ostit silloin sieltd netista?

V: No oikeestaan kun mdd en saanu suomesta niin kun mdd en ihan tarkkaan tienny, ettd mistd mdd
saisin. Niin netistd kun voi sitten hakusanoilla ja kun koitin sitten kaikkia hakusanoja kun mdd
halusin ihan sen tietyn, missd oli se tietty. Mdd I6ysin sen, sitten kun mdd selasin niitd ja se oli sitten
se.

K: Niin kun sielld pystyy helposti hakeen niita?

V: Joo ja saa suuren valikoiman.



K: Just. Mutta sekin oli sitten ldhinna sen takia, ettd et [0ytanyt sitd tadlta.

V: Joo juuri. Ja sitten kun se tuli ulkomailta niin se oli edullisempi.

K: Oli halvempi?

V: Joo ostin sen saman tddltd ja puoleen hintaan sain netistd. Ja se tuli tosi nopeesti mdd
ihmettelinkin miksei ne sieltd kaupasta sitd saanu tai miks se olis ollu jotakin vaikee saada, kun se
tuli mulle sitten niin nopeasti.

K: Oliko siiné sitten jotain huonoja puolia siiné nettiasioinnissa?

V: Ei.

K: Kaikki sujui ihan hyvin?

V: Joo. Ainoo tietysti sitten se ettd sinnehdn tuli sitten joitakin mainoksia sitten mutta se tuntu musta
ihan hyviltd, ettd meiddn valikoimissa on tdtd uutta.

K: Séhkéopostiin tuli?

V: Joo. Mutta en md kokenu sitd mitenkddn..se oli ihan kiva.

K: Tuleeko jotain muuta vield mieleen? Jotain hyvié tai huonoja puolia?

V: Niin kylld mun mielestd kivjat pitdd kuitenkin ehkd ostaa sillain ettd sdd saat koskee. Selata ja
ndhdd sitd kuvia ja kokonaisuutta. Nytkin haen ristidisiin ja ei kylld emmdd voi sitd netistd tilata.
Kun sielld tarvii tavallaan olla jossain nihny, ettd se on niinku pikkasen yksinkertaisempaa se
ostotapahtuma (netissd), mutta kylld sitd jos vihdnkin mietit, ettd mikédhdn se olis niin kylld siind
tarvii olla sitten joku henkilé auttamassa. Ja kylld se tarvii olla tdmmdinen monella aistilla
tapahtuva. Ostotapahtuma on kuitenkin tdrked ja kun siind on se ihminen joka tietdd, ei tarvi olla
mikddn kirjallisuusihminen. Tarvii vaan olla kiinnostunut.

K: Aivan. No ei mulla muuta, kiitos mielipiteistdsi. Saanko vield kysyéd minka ikdinen olet ja kuinka
usein kayt kirjakaupoissa ja verkkokirjakaupoissa.

V: Oon 55 ja kiiyn kylld aika usein ainakin kattelemassa, mutten vélttimdttd osta. Ainakin joka
kuukausi.

K: Ok, laitan ettd kuukausittain. Kiitos vield kerran.

Haastattelut tiistaina 17 huhtikuuta 2001 Tampereen Kirjakaupassa klo 12.00-13.00.
Haastattelu 6:

Sukupuoli: mies
Ika: 49
Asioi: Perinteisissa kirjakaupoissa kerran viikossa, verkkokirjakaupoissa kuukausittain.

K: Tuleeko teille jotakin hyvai tai huonoa mieleen asiointikokemuksistanne kirjakaupoissa?

V: No ei mitddn huonoa.

K: No entis jotakin hyvéaid. Minka takia ostokokemus téélla olisi hyva?

V: Mdd etsin aina alennuskirjoja. Loytyy kaikkia loytokirjoja. Mdd oon semmoinen kirjakerdilijd.
K: Et vélttimatta etsi aina yhti tiettya kirjaa?

V: En etsi.

K: Joo. No voitko sitten kuvailla tarkemmin yhden tapahtuman, joka on sujunut ja onnistunut hyvin?
Ettd olisi onnistunut hyvin asiointi kirjakaupassa?

V: Yleensd silloin on hankittu joku sellainen kirja mikd muutoin on kiven alla.

K: Sellainen miti ei helposti muualta saa?

V: Joo. Siind ei oo vilid ettd onko se edullinen, kunhan sen vaan saa.

K: Mika siind on térkeintd sitten?

V: Se, ettd sen saa. Sitten mdd oon yleensd joutunut tilaan Internetistd niitd kirjoja. Kun se
nettikirjakauppa on se mistd saa. Kylld se on ihan ykkonen.

K: Mikai siitd tekee ykkdsen? Miksi se on niin hyva?

V: Kato sullon niin valtava tid valikoima mistd sdd voit ettid, maanlajuisesti. Ja sitten kun sdd itte
tilaat jonkun verkkokaupan kautta niin se kestid mutta aina tulee. Mdd oon amerikoista tilannu
kirjan ja se on kolme viikkoo ja se on postiennakolla kotona. Ja paljon halvemmalla kuin
kirjakaupasta.

K: Mika siind sitten on olennaista ja kaikkein tarkeinta?

V: Tottakai se edullisuus on tirkeetd kun sen saa puoleen hintaan kun mitd se olis tddlld.

K: Aivan. Kéytko joskus ihan katselemassa sieltd netistd, ettd mité sieltd 16ytyy?

V: En sielld kdy ikind kattelemassa. Sielld mdd heti tieddin.

K: Ettd sulla on jo joku kirja aina mielessd kun kéyt siella?



V: Joo ja se pitdis jostain loytdd.

K: Entis tavallisiin kirjakauppoihin? Tuletko my0s ténne aina ostamaan jotain tiettya kirjaa?

V: En. Ja kaikkein parhaita on antikvariaattiset kirjakaupat ettd niitd mdd kierrdn paljon.

K: Mikds niisté tekee niin mielenkiintoisia?

V: On paljon kirjoja, joista on painos loppu ja niitd ei loydy kuin sieltd. Antikvariaateissa on myés
kiva tunnelma, mutta ei tdmmdsissd tavallisissa suuremmissa kirjakapoissa oo than semmosta. Ja
tuolta netistd puuttuu se tunnelma kokonaan, mutta ei silld oo mitddn merkitystd, kun sieltid mennddn
vaan hakeen se mitd halutaan.

K: Kerroit, ettd kiyt kuitenkin useimmin td4ll4 kuin internetissd. Miksi ndin?

V: No kun tddlld voi kattella ja kerdilld kirjoja. Sieltd netistd sitten haen vaan jos tieddn tarkkaan
minkd kirjan haluan.

K: Onko ollut jotain huonoja kokemuksia verkkokirjakaupoista? Etté ei olisi asiointi onnistunut
hyvin?

V: No kun mulla on se, ettd mdd en anna visakorttini numeroo Internettiin ettd kaikista ei saa
ostettua. Eli maksut ja maksaminen on joskus vaikeeta, muutama kauppa on kariutunut sithen. Kun
mdd en anna luottokortin numeroo.

K: Ok. Voinko kysyé minka ikédinen olet?

V:Joo kohta viiskymppinen. 49.

K: Ok. No vield yks, ettd kuinka usein sdé kéyt kirjakaupoissa? Netissa ja perinteisissd? Sillain ettd
kerran vuodessa vai kerran kuussa?

V: No tddlld (perinteisissd kirjakaupoissa) kdyn varmaan viikoittain, mutta netissd ehkd kerran
kuussa.

K: Selvé, ei sitten muuta kuin kiitoksia ja hyvad péivéinjatkoa.

Haastattelu 7:

Sukupuoli: mies
Ika: 19
Kuinka usein kéy: Perinteisissé kirjakaupoissa kerran viikossa. Ei ole asioinut verkkokirjakaupoissa.

K: Tuleeko sulle mieleen jotain asiointikokemusta, joka olis onnistunut hyvin, kun olet kdynyt
kirjakaupassa? Miti silloin on tapahtunut?

V: Joo tulee. Elikkd se oli tdmmoisessd pienessd divarissa, jossa tuttu myyjd hin ensimmdisend kun
astuin sisddn niin tdd tuttu myyjd tarjosi kirjaa, ettd tdstd sdd piddt ja antoi sitten vield alennusta
siitd.

K: Mika siind oli sitten olennaista ja tirkeétd, ettd se tuntui hyvaltd kokemukselta?

V: No se, kun se oli niin henkilokohtaista. Sitd ei oo suurissa kaupoissa yleensd.

K: Onko sulla jotain huonoja kokemuksia?

V: No ei kylld oo.

K: Aina on sujunut hyvin?

V: Joo ei kylld oo mitddn huonoja kokemuksia.

K: Oletko ikiné ostanut internetisté kirjoja?

V: En oo.

K: Onko siihen joku syy?

V: Ehkd se on tdmd rahanvaihto. Ettd se vihdn pelottaa. Ja yleensdkin jos sieltd tilais jotain, niin se
olis varmaan ulkomailta. Kotimaassa sen voi helpommin hakea ihan kaupasta.

K: Just. Mika siité tekee helpomman siitd hakemisesta?

V: No se on se henkilékohtaisuus ettd voi puhua jonkun kanssa.

K: Onko se sitten tirkeéti, ettd voi puhua siitd kirjasta vaikka?

V: Ongelmatilanteissa se on, kun netissd ei voi oikein kysyd apua. Sielld pitdd tietdd mitd hakee.
Vaikka jos haluaa toista painosta tai jotain. Ettd kun niitd lisdtietoja ei saa heti, kun ei voi keltddn
kysyd.

K: Tuletko aina etsimién jotain tiettya kirjaa kun tulet tillaiseen perinteiseen kirjakauppaan?

V: Aina mdd tuun katseleen. Todella harvoin etsii jotain tiettyd. Tddlld on kiva, kun tdd on
rauhallinen ja hiljainen ja yleensdkin kirjakaupat on sellaisia rauhallisia paikkoja, missd tahansa
pdin kaupunkia onkaan.

K: Ettd vdhén niinkun rauhoittuun voi tulla tdinne?

V: Just. Kun on muualla kiire niin tddlld on hiljaista.

K: Aivan. No minka ikdinen oot?

V: Mdd oon 19.



K: Just. Kuinka usein sdé kdyt kirjakaupoissa?
V: Varmaan joka viikko. Mutten mdd aina osta.
K: Joo ei tissé tarvikaan ostaa aina. Kiitoksia haastattelusta.

Haastattelut keskiviikkona 18 huhtikuuta 2001 TaY:n Kauppatieteiden opiskelijoiden
kerhohuoneella klo 13.00-14.00.

Haastattelu 8:

Sukupuoli: nainen

Ika: 23

Kuinka usein kdy: perinteisissd kirjakaupoissa kuukausittain, verkkokirjakaupoissa useita kertoja
vuodessa.

K: Voisitko kuvailla jonkun hyvin sujuneen ostokokemuksen kirjakaupassa. Mité silloin tapahtui?
V: No mdd oon saanut ainakin hyvdd palvelua ja sitten mdd oon loytinyt sen haluamani kirjan.
Yleensd mdd kdyn kirjakaupassa sillain, ettd mdd tieddn mitd mdd haluan. Muuten mdd en kdy sid
yleensd sillai.

K: Et kéy katselemassa, ettd mitd mielenkiintoista voisi 16ytya?

V: No en mdd, paitsi jos oon poikakaverin kanssa kun se aina kattelee. Sillon mdd voin niinku
kattella, mutta en mdd niinku oma-aloitteisesti yleensd kdy.

K: No mainitsit dsken tuossa hyvén palvelun. Minkalaista on hyva palvelu, mité sill tarkoitat?

V: Asiantuntevaa ja ystdvdllistd.

K: No osaatko sanoa, miké téssd hyvin sujuneessa asiointikokemuksessa olisi kaikista tirkeintd sulle?
V: Se, ettd sen kirjan loytdd. Emmdd ehkd kuitenkaan, vaikka niinku palvelu on tdrkeditd, niin
kirjakaupassa se ei ehkd oo ihan niin tarkedtd. Kun sieltd ne on ne kirjat mitd mdd meen ostaan.
Mutta tietysti sekin on tirkeetd, ettd siind vaiheessa kun sen kirjan ostaa, niin ei tarvi hirveesti
Jjonottaa. Ettd jos mdd oon jonkun ottanut, niin sitten mdd vaan haluan lihtee nopeesti meneen.

K: No onko sulla epidonnistuineita kokemuksia? Etté olisit 1ahtenyt huonolla mielin pois
kirjakaupasta?

V: No ei. En ainakaan muista.

K: Joo. Tuleeko sulle jotain muuta hyvii tai huonoa mieleen asioinnista kirjakaupassa?

V: No valikoima. Ettd kun kdy kattoon jossain Akateemisessa jotain erityiskirjoja, niin sid on aika
vihdn. Ettd ehkd se valikoima niinku silleen pitdis olla parempi.

K: Just. Ootko ostanut netistd ikind kirjoja?

V: Oon pari kertaa.

K: No onko se onnistunut se asiointi silloin?

V: No oikeestaan tdd viimeinen asiointi ei kauheen hyvin onnistunu.

K: No mikés siind oli?

V: No sen takia kun me tilattiin, se oli oikeestaan mun poikaystdivdlle se kirja. Ja se olikin sitten, mun
poikaystavd oli loytinyt tuolta, sen kaveri vihjas, ettd sen saa tuolta divarista paljon halvemmalla sen
saman kirjan. Ja sit se olikin niinku, ettd ei me sit otetakaan sitd. Tosiaan kun se oli ihan
pilkkahintaan divarissa. Ja me oltiin tilattu se ja se tuli sitten ja niin tota sitten se palautus oli ihan
kauhee rumba. Kun me ldhettiin sitd palauttaan, niin sitten niinku mdd soitin, ettd miten tdd
palautetaan, niilld ei ollu mitddn ehtoja niinku siind. No sit me ldhetettiin se takasin ja mdd niinku
pistin sinne tilinumeron, ettd ne palauttaa tilille. Ja sitten niitten niinku piti maksaa vield ne
postikulut, ettd me ei jouduta mitddn maksaan siittd. Niin sitten sinne tilille ei tullu mitddn, niin kun
varmaan ei me muistettu edes kattoa varmaan kuukauteen. Sit mdd soitin ja joo meillon tdssd
tammastd remonttia, ettd kylld se kohta tulee. Ettd kylld ne hyvin ystavdllisid oli, mutta ehkd vihdn
pihalla ton nettihomman kanssa. No se ei tullu vieldkddn sinen tilille ja mdd soitin uudestaan. No sit
se tuli. Ettei ollu hirveen pro meininki. Hirveesti sai vaivaa ndahdd.

K: Just. Sulla on kuitenkin ollut ihan onnistuneitakin kokemuksia?

V: Joo.

K: No mités silloin tapahtui?

V: No se oli niinkun ettd mdd vaan tilasin ja se vaan tuli. Ettd hain ja maksoin. Se oli niin kuin
helppoo.

K: Joo. Voitko vield mééritelld tarkemmin, ettd miké siiné oli helppoo?



V: No silleen ettei tarvinnu mitddn sddtdd. Se tuli kylld aika nopeesti ja vaivattomasti. Ei siind
mitddn ihmeellistd. Se vaan oli tossa toisessa vihdn ongelma ton palautuksen kanssa, ettd kun ei oo
ennen tullu eteen, niin ei tienny mitd pitdd tehdd.

K: Mikis siind oli ehdottoman olennaista, ettd sdd koit sen onnistuneeksi?

V: No se ettd sieltd sai halvemmalla ja sitten ettd saa sellaisia kirjoja, mitd ei muualta saa. Vaikka
emmdd tiedd, kai ne tilaa kauppaankin sen jos niilld ei oo. Mutta tietysti kun saa halvemmalla,
siindhdn se idea on. Kylld mdd sitten meen hakeen tosta tavallisesta kaupasta, jos se on saman
hintainen. Kun sen joutuu kuitenkin postista hakeen sen netistd tilatun kirjan. Ja sitten tuli mieleen
vield tosta tavallisesta kaupasta, ettd kun sielld voi pldrdtd sitd kirjaa niin se on hyva.

K: Joo. No tuleeko sulle vield jotain muuta mieleen verkkokirjakauppa-asiointikokemuksista? Jotain
positiivista tai negatiivista, jotain sulle tirke&ta?

V: No se tietty se nopeus, sen tilauksenteon nopeus ja sitten se, ettd sieltd netistd l6ytdd yleensd
helposti ne kirjat.

K: Sulla ei oo ollu ongelmia sen kanssa, ettei olis 10ytynyt sitd mitd haluaa?

V: Ei oo, ne on aika yksinkertaisia ne hakujutut sielld netissd.

K: Just. No kuinka vanha sai oot?

V:23.

K: Ok. No miten sanoisit, ettd kuinka usein kiyt perinteisissé kirjakaupoissa ja sitten
nettikirjakaupoissa?

V: No ehkd kerran kuussa tavallisissa ja sitten vihdn harvemmin noissa nettijutuissa.

K: Ok, kiitos kovasti haastattelusta.

Haastattelu 9:

Sukupuoli: mies
Ika: 25
Kuinka usein kiy: perinteisissi ja verkkokirjakaupoissa muutaman kerran vuodessa.

K: Voitko palauttaa mieleen jonkun onnistuneen asiointikokemuksen kirjakaupassa? Miti silloin
tapahtui?

V: Joo no se oli kun mdd halusin pddsykoekirjoja ja sain ne suurinpiirtein kotiin.

K: Kerrotko vdhin tarkemmin, mité siind tapahtui?

V: Mdd menin sinne kauppaan ja se (myyja) kysy, ettd mitd kirjoja mdd haluan ja kun niilld ei ollu
niitd silloin tammikuussa vield niin se pisti tilaukseen ja ne kirjat tuli sitten nopeesti kotiin.

K: Mika siind oli tarkeintd, miké siiné oli kaikkein parasta, etté se oli susta hyva kokemus?

V: No se, ettd ei kulunut kauheesti aikaa ja vaivaa. Ettd se oli muutaman minuutin juttu. Ettd se oli
tosi nopee.

K: Onko sulla ollut joitakin epdonnistuneita kokemuksia?

V: No ei kylld.

K: Joo. Onko sulla aina se tietty kirja, mitd etsit vai kdytko joskus katselemassa, ettd mitd muuta
16ytyy?

V: En kdy. Mulla on aina joku mielessd. Mdd en hirveesti kirjakaupoissa aikaani vietd.

K: Selva. No tuleeko sulle jotain muita hyvid kokemuksia mieleen?

V: No ei mutta yks huono tulikin. Kun kerran yhessd liikkeessd yhen kirjan tilaaminen kesti ihan
pddttomdn kauan niin se oli huono.

K: Mika siité tarkalleen ottaen teki huonon?

V: No kun se ei tullu nopeesti.

K: Eli nopeus on siind tarkedta.

V: Joo.

K: No oletko ostanut kirjoja joskus internetista?

V: Joo oon.

K: No voitko palauttaa mieleen jonkun kokemuksen. Oliko se hyva vai huono?

V: No kerran toimitus kesti ihan hirveen kauan.

K: Joo. Kerro vdhén tarkemmin, ettd montako kirjaa tilasit ja niin edespédin?

V: No mdd tilasin neljd kirjaa ja sitten mdd maksoin ne visakortilla ja sitten niitd tipahteli yks
toisensa jilkeen parin kuukauden pddstd postiluukusta.

K: Just. No miké siind oli suurin ongelma, ettei se susta ollut hyvad kokemus?

V: No se toimitusaika.
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K: No onko sulla ollu hyvid kokemuksia verkosta ostamisesta?

V: Oon. Joku palvelin joskus ollu hidas mutta se varmaan johtuu omasta modeemista.

K: Just. No miké niissd onnistuneissa kokemuksissa on tarkeétd, ettd ne tuntui susta onnistuneilta?
V: Joo se on se kdtevyys, tai siis se, ettd niitd voi tilata kotoa kdsin ihan mihin vuorokauden aikaan
haluaa ja se on aika yksinkertaista, sitten ne vaan kilahtaa postiluukusta, ei tartte mihinkddn mennd
niitd ostaan.

K: Just. Eli se on tirkedti, ettd voit tilata mistd vaan silloin kuin itselle sopii?

V: Joo. Ja se on aika nopeeta se itse tilaus. Se on sitten eri juttu koska ne kirjat tulee, se toimitusaika.
K: No kéytkd joskus netissd ihan vaan katselemassa, ettd mitd kirjoja sieltd 16ytyy?

V: No en. Kylld mdd aina tieddn, mitd mdd etin. Ja ne loytyy aina aika helposti netistd.

K: No mika olis semmoinen kaikkein tdrkein asia, jonka koet hyvéksi kun ostat sieltd netista?

V: No se kdtevyys.

K: Nopeus vai...?

V: Nopeus. Ettd ei tarvi ndhdd aikaa ja vaivaa ettid ja kiertid hakemassa jotain tiettyd kirjaa ettd
l6ytyyko sitd vai eiko.

K: Ok. No tuleeko sulle vield jotain hyvii tai huonoa mieleen, sellaista mika olis sulle tarkeéta
mdistd verkkokirjakauppakokemuksistasi?

V: No ei, kylld tissd oli jo kaikki.

K: Ok. Saanko vield kysyd, ettd minka ikdinen oot ja kuinka useasti kiyt kirjakaupoissa. Siis
kuukausittain vai viikoittain vai kuinka?

V: No méd oon 25 ja kdyn aika harvoin, ehkd muutamia kertoja vuodessa sekd noissa tavallisissa ja
nettikaupoissa.

K: Ok. Kiitti.

Haastattelu 10:

Sukupuoli: nainen
Ika: 24
Kuinka usein kéy: perinteisissi ja verkkokirjakaupoissa muutaman kerran kuussa.

K: Onko sulla mielessé jotakin sellaista asiointikokemusta, joka olis sujunut hyvin? Mitd on
tapahtunut, ettd oot 1dhteny hyvilld mielin kaupasta pois?

V: Hyvilld mielin. No mdd oon menny hakeen jotain koulukirjaa ja mdd oon saanu sen, niin sitten.
Vaikka se onkin ollu ettd se maksaa jotain 300 niin mdd tieddn, ettd mdd tarvin sen kirjan.

K: Eli se hinta ei ole siiné tarked?

V: No ei. Kun mdd ldhden hakeen, niin mdd tieddn jo yleensd, ettd paljonko se suurinpiirtein maksaa.
Ettd se on se mikd se on. Mdd oon iloinen kun se 10ytyy yleensd kun ei kaikki aina 16ydy.

K: Mika siind sitten on tirkedta?

V: Heti kun kdvelee vaan ja ndkee kun sielld on ne kyltit ettd mistd loytyy mitdikin kirjoja. Esimerkiks
espanjankielen kirjoja niin suoraan sinne ja sieltd hyllystd se loytyy heti sitten. Ettei tarvi mennd
kysymddn niiltd myyjiltd kun ne on aina niin ettd "hoh, en tiedd, katotaas koneelta”.

K: No kéytkd joskus ihan vaan katselemassa ja kierteleméssd, vai tieddtkd aina, onko sulla joku tietty
kirja aina mitd haet.

V: Kdyn mdd joskus kattelemassakin, mutta kylld mdd yleensd kun mdd kirjakauppaan meen, niin
mdd tieddn kylld ettd jotain mdd meen hakeen sieltd. Harvemmin kdyn kiertelemdssd, joskus voin
kdyda.

K: No onko sulla ollut semmoisia epdonnistuneita kokemuksia?

V: On niinku ettei oo saanu kirjaa.

K: No voitko kuvailla tarkemmin?

V: No joo oikeestaan mulle tuli mieleen kun mua itse asiassa suoraan sanoen vihdn vitutti, kun mdd
olin ostanut kalenterin ja menin siihen ostaan vidlilehtid ihan niitd papereita. Semmoinen pieni ohut
nippu niitd oli ja se maksoi ihan niinku jotain neljdkymppid. Attelin ettd mdd en rei’istd rupee
maksaan niin paljoo. Ja vieressd oli paksu nippu sellaisia joissa oli neljd reikdd, niin se oli paljon
halvempi. Ettd minkd takia se oli niin kallis se mitd mdd tarvin. Mua drsytti, ettd minkd takia reidstd
pitid maksaa enemmdin. Se oli suhteessa ihan dlyttomdn kallis.

K: No tuleeko sulle jotain muuta mieleen asiointikokemuksista kirjakaupoissa? Jotain sulle tarkeata?
V: No ei sillain. Joskus on vihdn hidasta palvelua.

K: No onkos sulla kokemusta verkkokirjakaupoista?

V: Joo oon yhden ja ainoon kerran oon mdd tilannu ja tykkdsin..
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K: Just. Se oli siis onnistunut kokemus?

V: Joo oli. X:std menin tilaan kirjan, se oli helppo sieltd tilata kun laitto ne sinne ja se tulikin musta
hirveen nopeesti, tuliks se niinku viikossa. Ja se tuli suoraan postilaatikkoon. Ja sit lasku tuli ja sen
pysty internetin kautta maksaan niin se oli ihan kiva. Sitd mdd eka pelkdisin, ettd pitdis postiennakolla
mennd hakeen postista, mutta ei onneks tarvinnu mennd.

K: Just. No mika siiné oli tirkein tekijd, etti se oli sun mielestd onnistunut?

V: Se tuli nopeesti ja suoraan kotiin.

K: Just. Huonoja kokemuksia sulla ei 0o netistd?

V: Ei kun mulla on tdd yks vaan.

K: Ok. No oliko sulla joku syy silloin, etté ostit sen kerran verkkokaupasta?

V: Joo se oli halvempi. Se tuli postikuluineenkin halvemmaksi kuin mitd kirjakaupassa.

K: Aivan. No ootko kdynyt verkkokirjakaupoissa katselemassa, ettd mité sieltd [0ytyy?

V: En. Jos mdd tarvin jonkun tietyn kirjan, niin sit mdd meen kattoon sitd (verkkokirjakauppaan) ettd
mdd tidn ehkd minkd hintanen se on kirjakaupassa kun kaverit on puhunu. Sit mdd meen itte kattoon
sieltd (verkkokirjakaupasta) niinku tin kirjan kanssa mistd puhuin. Niin kattoin mitd se sielld maksaa
ja huomasin, ettd se on halvempi kuin mitd se maksaa kirjakaupassa. Ja ostin sitten sieltd. Mdd ostan
sieltd mistd halvimmalla saa.

K: Tuleeko sulle jotain muuta mieleen vield verkkokirjakaupoista, jotain sulle térkedta?

V: Ei kai. Se vaan et se on tavallaan kun se niin nopeesti tuli kotiin ja sain netin kautta maksaa, ettei
tarvinnut lihtee postiennakolla maksaan. Sittenhdn sittd menis se idea siitd nopeudesta kokonaan, jos
sen joutuis postista hakeen.

K: Ok. No minka ikdinen sdd oot?

V: Oon 24.

K: Just. No kuinka usein sdi kdyt molemmissa kirjakaupoissa, siis tavallinen ja netti?

V: No ehkd sillain pari kertaa kuussa tulee kdytyd ainakin kattomassa.

K: Ok. Kiitos kovasti ajastasi.

Haastattelut maanantaina 23 huhtikuuta 2001 TaY:n Kauppatieteiden opiskelijoiden
kerhohuoneella klo 12.00-13.30.

Haastattelu 11:

Sukupuoli: nainen
Ika: 24
Kuinka usein kdy: perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa

K: Voitko kuvailla jonkun hyvin onnistuneen kokemuksen kun oot asioinu kirjakaupassa?

V: Hyvin kokemuksen. Kai ne melkein aina on hyvid. Siis esimerkiksi viime vuonna mdd hain jotain
kirjaa ja loysin sen nopeesti ja ei ollu jonoa niin se oli ihan hyvd kokemus kun sen sai nopeesti mitd
halusi.

K: Mika siind oli kaikkein tarkeintd?

V: No se, ettd se loytyi nopeesti. Kun mdd inhoon sitd, ettd mun tarvii pyorid sielld ja etsid sitd
pinoista kun sitd ei kuitenkaan I6ydy ja kukaan ei ehdi auttaan.

K: just. No onko sulla jotain huonoja kokemuksia?

V: No joo kai...ei mulle mitddn ihmeellistd tuu mieleen. Viimeks vissiin kdvin ostaan ton Harry
Potterin uusimman kirjan niin se oli vihdn hankalaa.

K: No kuvailistiko hukan tarkemmin, ettd miké siini oli huonoa?

V: No mdd menin sinne kauppaan ja sitten mdd ettin, ettd missdhdn se on se kirja. Kun se oli
englanninkielinen, niin mdd en oikeen tienny mistd sitd pitdis hakee. Kun mdd haluan lukea aina
kaikki alkuperdiskielelld noi kirjat. Tai siis ne mitd mdd osaan ne kielet, suomennoksissa menettdd
aina jotain. Niin siis sitten mdd menin sinne ja etin sitd enkd mdd loytiny kun mdd etin sitd sieltd
englanninkielisten osastolta. Ja sitten menin kysyyn kun meinas mennd hermot, niin sitten se loyty
heti ja se olikin sielld lastenkirjojen osastolla. Vaikka emmdid tajua kuka lapsi sitd egnlanniks lukee
kun se on niin paksukin. Ja sitten se myyjd vield sano, ettd laitetaan varmaan pakettiin kun tdd tulee
lahjaksi. Siis sindnsd ihan hyvdd palvelua, mutta mua véihdn otti pddhdn kun se oli kylld ihan ittelle
tulossa. Niin ettd vihdn hévetti sanoa ettd kylld se on ihan omaan kdyttoon, ettd meikdldinen tdssd
lukee nditd lastenkirjoja.

K: No kéytko joskus ihan vaan katselemassa, ettd mité sieltd 16ytyy?
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V: No aika harvoin. No ndistd aleista l6ytdd ihan hyvid kirjoja joskus. Siis halvalla. Ja sitten kun on
kaikki joulualet ja semmoiset niin kylld mdd sitten kiertelen ja katselen, ettd mitd edullista loytyy ja
joskus on saanut tosi halvalla jonkun kirjan mikd ei varmaan muuten oo menny kaupaks. Mutta ei
niissd kauheen usein tuu kdytyd, joskus on tietty kiva kun kirjat on oikeesti kivoja ja mdd luen aika
paljon, niin kdydd katselemassa, ettd mitd hienoja uusia kirjoja loytyy.

K: Just. No ootko tilannut verkosta ikind kirjoja?

V: Oon joo pari kirjaa tilannu.

K: No voitko kuvailla jonkun tapahtuman tarkemmin, vaikka jonkun onnistuneen?

V: No joo mdid etin jotain tiettyd markkinoinnin kirjaa ja sitten mdd menin sinne nettiin ja hain
hakusanalla, vissiin sen tekijin perusteella ja l6yty sitten heti. Ja tosi yksinkertaista oli tilaaminen, ei
muuta kuin nappia painettiin ja sitten se oli hyvdi kun se tuli suoraan kotiin se kirja kun se ei ollut
liian iso. Aika nopeesti se tuli kylld ja siind oli sitten lasku mukana ettd tosi kdtevdd, ei tarvinnut
ldhtee ettiin sitd tuolta muualta.

K: No mika siind oli erittdin oleellista, ettd sdd koit sen onnistuneeksi?

V: No se, ettd ei tarvinnut ldhtee kierteleen noita kauppoja kun en yhtddn tiennyt I6ytyyko sitd niistd.
Ja oli se aika edullinenkin, vaikka emmaé tiedd mité se olis maksanu muualla.

K: Just, no onko sulla sitten negatiivisia kokemuksia?

V: Joo on. No kun mdd haluan vaan sellaisia kovakantisia kirjoja, kun ne ndyttad hyvdlti
kirjahyllyssd ja on jotenkin mukavampia kuin sellaiset pehmedit. Niin verkossa on toisaalta hyvd kun
ulkomaiset kirjat on kovakantiset niin kalliita kaupoissa eikd niitd edes oikeen loydy, on vaan
pokkareita. Niin netistd saa sitten samaan hintaan sen kovakantisen kun tddltd sais pokkarin. Niin
mieluummin mdd sitten sieltd sen otan. Mutta se huono puoli on, ettd niistd on tosi vaikee netistdi
erottaa, ettd mikd niistd nyt sitten on kovakantinen, kun niitd sidontamalleja on niin monia. Yhtdikin
kirjaa kun hain tuolta x:std niin siihen tuli sitd samaa kirjaa varmaan kymmenen eri kappaletta ja
kymmenen eri hintaa. Ja parilla sanalla selitetty, ettd miten se on sidottu se kirja ja kun niitd ei
ymmdrrd edes suomeks niin saati sitten englanniks. Niin jdi sitten tilaamatta, kun en yhtddn tiennyt
mikd niistd olis pitdnyt ottaa. Kun ei viitsi ihan liikaakaan maksaa kuitenkaan.

K: Aivan. No tuleeko sulle jotain muuta positiivista tai negatiivista mieleen verkkokirjakaupoista ja
sun asiointikokemuksista niissd?

V: No se on aika kiitsy juttu ettd voi hakee sen ettd missd se kirja on halvin tuolla netissd. Ettd laittaa
vaan sen kirjan nimen ja sitten eteen tulee lista ettd tuolta kaupasta saa just nyt tarjoushintaan. Niin
sieltihdn se sitten kannattaa ostaa. Voi niinkun vertailla niitd kauppoja keskendin tosi helposti.
Kdydd monessa kaupassa vaikka kiertelemdssdkin kun voi pitdd monta kauppaa auki yhtd aikaa ja
sitten vaan kattella ettd mitd l6ytyy.

K: Aivan. No kaytko sdd usein sielld katselemassa vaan vai tieddtko aina ettd minka kirjan haluat?

V: No kylld mdd joskus kédyn kun on sellaisia kirjoja joita ehkd vois ostaa, niin kdy kattoon ettd
paljonko ne maksaa ja sitten voi lukee mitd muut on sanonu niistd muut lukijat. Voi sitten kun on
kaupungilla niin kattoa ettd onko se halvempi tua tavallisessa. Kun kylld mdd sen sitten sieltd ostan
jos se on sielld halvempi. Mutta en mdd kylld jaksa kdydd kun ehkd yhessd kaupassa, emmdd lihe
kiertddn koko kaupunkia. Ja yleensd tietdd ettei ainakaan noita meiddn tenttikirjoja loydy edes voista
kaupoista niin sitten voi tilata suoraan netistd, kun ei silld hinnalla sitten oo vdlid jos sen tosiaan
haluaa. Mutta sillon silld on kun sitd on saatavana joka paikasta ja on vaikka nédhny mainoksissa,
niin silloin kannattaa vertailla.

K: Just. Minkés ikdinen séd olet?

V: Oon 24.

K: Okei. Kuinka usein sdé kayt kirjakaupoissa yleensa?

V: No sanotaan ettd en ihan joka kuukausi mutta melkein.

K: Ok. No ei mulla sitten oo enempai kysyttidvaa, kiitos kovasti.

Haastattelu 12:

Sukupuoli: mies

Ika: 23

Kuinka usein kdy: perinteisissd ja verkkokirjakaupoissa useita kertoja vuodessa

K: Onko sulla ollut jotakin onnistunutta asiointikokemusta kirjakauppoihin liittyen?

V: Joo on.
K: No kuvailisitko jonkun hyvin onnistuneen asiointikokemuksen véhén tarkemmin?
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V: No mdd kdvin tossa tota x:ssd. Se tapahtu viime kesdnd mdd olin pankissa téissd ja sielld oli
sellainen uus tutkinto mihin piti ostaa oppikirjoja. Ja mulla oli muistaakseni ne kirjailijat tai jotain
tammostd. Ja mdd menin vaan sinne kauppaan mdd aattelin niinku ettd mdd joudun sieltd ldjdstd
kaivaan taas kirjoja mutta mdd menin kassalle sitten ja sanoin ettd tdllaiset kivjat tarvis. Se oli et joo
joo et vihdn saattaa kestdd ny. Ja mdd olin ettd mitd helvettid...ja se meni johonkin sinne taakse
ndpytteleen se muija sitd konetta. Ja sit se tuli ilmottaan mulle, ettd tdd loytyy hyllystd ja tdd pitdd
tilata. Mdd olin ettd jaa, ettd mun ei tarvinnu tehd mitddn se oli niinku tosi hyvd.

K: Just. No mika siind oli sun mielesta kaikkein tarkeintd, ettd sdd koit sen onnistuneeksi sen
tapahtuman?

V: Se oli se palvelu. Kun mdd vihaan sitd ettd kun md lihen ettiin sieltd jotain kirjaa sieltd hyllystd
niin ne ei oo ikind sielld. Mdd joudun kuitenkin aina kysyyn.

K: No onko sulla ollut epdonnistuneita kokemuksia.

V: No..jaa...no useimmiten on just sillain ettei oo jotain kirjaa. Varsinkin ulkomaalaisia jos ettii niin
harvoin.

K: Tuleeko sulle jotain muuta hyvéi tai huonoa mieleen viela kirjakaupoista?

V: No...positiivista on ettd joskus on tosi hyvid myyjid ettd ne suosittelee jotain. No huonoo. Emmd
nyt tiid. Yleensd ne on niin pienid...niin yleensd se menee niin, ettd ne on niin pienid ne kaupat, ettei
sielld oo mitddn. Tai sitten kun sdd meet Helsinkiin johonkin liikkeeseen niin sit on seittemdn
kerrosta ja sitten on ithan niiku ettd missd on vessa ja missd on kirjat.

K: Just. No ootko ostanut ikind verkkokaupasta kirjoja?

V: Joo.

K: No onko sulla semmoista etté olis onnistunut hyvin. Voitko kuvailla sellaista tapahtumaa joka olis
onnistunut hyvin?

V: No emmdd tid. Se onnistu normaalisti.

K: No kerro vihén ettd mité sdi teit siella?

V: No mdd oon x:std ollu kolmee kirjaa ostamassa. Ja yhen mdd niistd sain ja kahta ei ollu. Ettd ettd
sieltd on hyvd kokemus ja erittdin huono kokemus. Hyvdd oli siis ettd mdd menin sinne, mulla oli
kirjan nimi, etsin sen siitd, tuli suoraan kansi ja tdlldin l6ytyy varastosta -tila ja se tuli sitten
muutaman pdivdn pddstd. Ok, tosi helppoo.

K: Just.

V: Ja siind oli vield kiva kun se tuli suoraan kotio jos se on tarpeeks pieni se kirja. Se on aina hyvd.
Kirja kun on yleensd niinku, ettei sun tarvi heti sitd saada vilttimdttd. Se ei oo niinku sellainen juttu.
K: Ettd sulla oli aikaa odottaa sitd kirjaa se muutama paiva?

V: Joo.

K: No entds huono kokemus. Mitis siiné tapahtu?

V: No se oli sillain ettd mdd menin sinne ja mdd olin kysyny sitd ensin kirjakaupoista sitd kirjaa ja
sitd ei loytynyt ja ne sano, ettd se on kustantajalta loppu, ettd sitd painosta ei oo tulossakaan. Ja sit
mdd menin tdnne x:n ja se loyty niitten varastosta. Siis sen koneen mukaan. No mdd oottelin sitten ja
ei mitddn kuulunu ja siind oli ettd joku seittemdn pdivdd menee. Muistaakseni kymmenen pdivid meni
niin sieltd tuli sdhkopostiviesti, ettd tota joo ettd valitettavasti kirja on loppu varastosta, ettd
yritdmme saada sitd. Sit meni taas joku viikko, ja sit tuli ettd joo ettd valitettavasti nyt kirja ei ole
saatavilla ettd yritetddn saada jostain lisdd. Emmdd viittiny siihen siten mitddn sanoo ja sit sieltd tuli
viesti ettd tdd on niinku kustantajalta loppu. Sama viesti minkd mdd sain parissa sekunnissa tuolta
kaupasta. Se on niinku vihdn huonoo. Jirjestyksessd vikaa et varastokirjanpito on muuta kuin mitd
se todellisuudessa on.

K: No tuleeko sulle jotain muuta mieleen minké koet positiivisena tai negatiivisena verkkokaupoissa?
V: Ei oikeen. Helpompaa se on.

K: Siis mill4 tavalla se on helpompaa?

V: No siis ettd mun ei tarvi ldhtee mihinkddn ja mdd loyddn ne niinku satahelpommin. Ja mulle
riittdd se kansikuva, samalla lailla mdd katon jossain kirjakaupassakin mdd katon sitd. Ja mdd luen
sen arvostelun jostain muualta kuin sieltd takakannesta. Ja kylld se on vihdn edullisempaa ehkd.

K: No kun sulla oli molemmista kaupoista hyvid kokemuksia, niin osaatko sanoa sitten, ettd missi
tilanteessa tai miksi menet ostamaan sen kirjan kirjakaupasta tai netista?

V: Sanotaan ettd kylld mulla on ainakin semmoinen vakiintunut tapa, ettd jos mdd etin kirjaa niin
mdd etin sitd netistd ja jos mdd en jostain syystd lGydd sitd netistd niin mdd meen kirjakauppaan.
Yleensd se menee ndin. Sanotaan ettd joskus, jos mdd on ns. shoppailemassa ja mdd nédn jotain
tarjouksia ettd nyt meilld on kirjoja puoleen hintaan tai jotain niin sit md saatan mennd. Ja sanotaan
ettd itelleni kun ostan kirjoja niin 80% niistd mdd ostan jouluna koska mdd oon ostamassa lahjoja
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Jjoillekin ihmisille. Sit kun mdd etin jotain kirjoja ja sit kun mdd nddn sieltd térkeen siistin
urheilukirjan toi on pakko saada tai sit ne on yleensd tosi halpoja.

K: Just. Sanoit, ettd kéyt tavallisissa kaupoissa joskus katselemassa vaan niin kdytkd myos verkossa
katselemassa, ettd mité sieltd vois 16ytya?

V: En mdd verkossa kdy...verkossa mdd en eksy koskaan vahingossa kirjakauppojen sivuille.

K: Just. No mii kysyn vield sun ién ja sitten se, kuinka usein kdyt ndissi kirjakaupoissa?

V: No mdd oon 24 ja mdd kdyn aika harvoin, ehkd molemmissa kuitenkin muutamia kertoja vuodessa
mutta ei kylld joka kuukausi.

Haastattelu 13:

Sukupuoli: mies
Ika: 24
Kuinka usein kéy: perinteisissi ja verkkokirjakaupoissa muutaman kerran vuodessa.

K: Voitko muistella jotakin hyvin sujunutta kokemusta kirjakaupassa ja kuvailla sitd vahidn?

V: No mdd kdyn aika harvoin. Siitd on vihdn aikaa.

K: No oliko silloin onnistunut kun viimeksi kévit?

V: No se oli kauhee jouluruuhka ettei se mitddn kauheen kivaa ollu. Eikd saanu mitddn ohjausta ettd
se oli semmoista vihdn niinkun livkuhihnajuttua. Ruuhkan takia kai, emmdd tid olisko se muuten
ollu.

K: Mika siind sun mielesté oli kaikkein huonointa siind kokemuksessa?

V: No siind meni aikaa. Mutta ei se oikeestaan haitannu paljoo, kun se oli semmoista jouluostoksilla
kdyntid niin se oli semmoista hengailua muutenkin. Muuten olis voinu mennd hermot kun ei kukaan
kerkid auttaan.

K: No onko sulla jotain hyvdi kokemusta?

V: No kylld kaikki on aina...ettd kun menee ostaan jonkun kalenterin, ettei tarvi ettid sillain niin
silloin on hyvd. Se vdhdn riippuu siitd ettd mitd sieltd hakee. Kun mdd kdyn niin harvoin.

K: Just, ettd se on kuitenkin hyvé, ettd 10ytdd sen mitd hakee, ettei tarvitse hirveesti etsid?

V: Joo ettd I6ytdd ja sitten joku voi auttaa jos ei l6ydd.

K: No mitenkés verkkokirjakauppa, ootko ostanut ikind sieltd?

V: No emmdd oo ostanu, mutta oon kylld kiyny katsomassa ja tieddn niistd aika paljon.

K: No onko sulla ollut sielté sitten onnistunutta kokemusta?

V: No joo. Kattelin koneelta ihan mielenkiinnosta, ettd miltd néyttdid netiikirjakauppa se oli
semmoista surffausta, ettd mdd en sitten ostanut mitddan mutta kattelin. Sieltdhdn voi jostain x:std
esimerkiks kattoo vaikka mitd.

K: No mité kaikkee séa sieltd katsoit?

V: Tota no siis itse asiassa mitd itse haluaa niin voi katsoa. Ettd esimerkiksi jotain kurssikirjoja
esimerkiks. Ettd jotain tdmmosid...tai siis se on niin laaja se kauppa ettd sieltd voi ihan muutakin
loytdd kuin ihan pelkkid bestsellereitd. Kun mdd en mitddn harvinaisuuksia lue ettd ne on yleensd
ihan tommosia tavallisia jos mdd nyt yleensd mitddn luen.

K: Just. No onko sieltd sitten sun mielestd helppo 16ytdd kaikki tarvittava?

V: No kyllihdn niissd on hyvit hakukoneet. Ja semmoinen systeemi, ettd voi periaatteessa...ettd kun
oot kiinnostunut jostain kirjasta, niin se ehdottaa sulle jotain samantyylistd kirjaa. Joka on tykdnny
tdstd on ostanu nditdkin. Niilld on semmoinen oma systeemi, semmoinen suositussysteemi, ettd kun
sdd arvostelet sen kirjan niin voi sitten lukea muut sen arvostelun.

K: No onko sulle tirkeéta, ettd sdd voit lukea muiden arvosteluja tai kirjoittaa itse?

V: Jos joku tuntematon kirja...vihdn niinkun voi verrata elokuviin, ettd siitd haluaa tietdd vihdn
Jjotain siitd kirjasta ettei mee rahat hukkaan. Sillai ettd kylld sen aihealueen tietdd otsikosta ja muusta
mutta sitten ettd sen sisdllon tietdd, niin se on aika tdrkeetd, ettd joku muu on niinkun tavallaan
kokeillut etukdteen ettd minkdlainen se on.

K: Just. Onko sulle tirkeéta. . .tai kiinnostutko yleensa niista kirjoista, joita siind sitten esitetién, etti
ne on hyvia tai ettd ne ketka osti tdtd kirjaa niin osti nitdkin?

V: No ei...tai siis on se hyédyllinen toiminto, mutta jotkut sitd saattaa kéyttdd jotkut ei. Voi siitd
saada vinkkejd, jos sdd esimerkiksi etsit jotain kirjaa ettd sdd et tiedd kirjan nimee niin silloinhan se
on loistava, kun siihen tulee ne kaikki aiheeseen liittyvit kirjat. Se auttaa ihan varmaan vaan
pelkkddn ettimiseen. Ettd sdd voit kattella sitten ettd mikd ndistd tin aihealueen kirjoista sopis mulle
parhaiten, lukee niitten arvostelut ja silleen.
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K: No onko sulla ollut sitten epdonnistunutta kokemusta nettikirjakaupoissa?

V: No ei oikeestaan kun mdd en ostanu mitddn, ettd siindhdn se sitten vois kdydd huonosti. Musta
tuntuu ettd ainoo mikd siind vois olla, kun mdd oon asiaa miettiny kuitenkin, niin se mikd vois
epdonnistua on se, ettd toimitus kestdis liian kauan. Ettd ei kauheen mielelldidin odottelis. Ja sitten
maksun kanssa vois olla jotain. Kirja on niin sellainen, ettd sdd tieddt mitd sdd saat niin ei siind
oikeestaan muuta oo mikd siind vois olla.

K: Eli puhuit tosta toimitusajasta ja se maksamisen epdvarmuudesta. Niin onko sulle sitten tarkedta,
ettd saat sen kirjan aina heti?

V: Joo jos sulla on esimerkiksi kirja jonka sdd tarvit johonkin tenttiin ja se on vaikka kuukauden
pddstd ja se kirja tulee vaikka kolmen neljdn viikon pddstd niin kylld mua ainakin ottais pddhdn. Ettd
menin ostaan kirjan eikd sitd saa heti. Tai sitten jos olis joku mielettomdin makee uusi kirja, ettd
olisin vaikka vesi kielelld odotellu sitd ja siind kestdis monta viikkoo kun sen sais ja mdd olisin saanu
sen heti kirjakaupasta. Se on vihdn harmi. Se kylld riippuu tilanteesta ja omista kokemuksista ettd
jaksaako odottaa.

K: No mites nyt sitten kun seuraavan kerran meet ostaan kirjaa, niin 1dhdetko netin vai kirjakaupan
suuntaan. Mité luulet?

V: Aattelin ettd kun ei oo vield netistd ostanut niin voisin ihan mielenkiinnosta kokeilla sieltd. Kattoo
kunnolla ettd miten se toimii. Mutta jos se ois kalliimpi toimituskuluineen, sen verran mdd
kuitenkin...ettd jos mdd joudun maksamaan enemmdn ja odottamaan kauemmin niin emmdd sitd
halua kuitenkaan. Mdd poljen sitten mieluummin pyordlld tohon ja kdyn hakeen sen kaupasta. Kun
saan sen halvemmalla ja nopeemmin.

K: Aivan. Tota minka ikdinen séd oot?

V:23.

K: Just. No kuinka usein sié kayt tavallisissa ja nettikirjakaupoissa vaikka ihan ketselemassa, ei tarvi
olla ostanut?

V: No aika harvoin loppujen lopuks. Ehkd muutaman kerran vuodessa.

K: Ok, ei mulla sitten muuta. Kiitti kovasti haastattelusta.

Haastattelu 14:

Sukupuoli: mies

Ika: 24

Kuinka usein kdy: perinteisissd ja verkossa muutaman kerran vuodessa

K: Voisitko kuvailla jonkun hyvin onnistuneen asiointitapahtuman, kun olet kdynyt kirjakaupassa?
V: No kerran kun oltiin lahjakirjoja ostamassa kun oltiin ldhossd Venezuelaan matkalle. Niin
loydettiin helposti niitd kirjoja ja valikoima oli tosi erinomainen. Ja sitten yksi kirjoista oli
espanjaksikin saatavilla niin me otettiin niitd heti sitten kaks. Ettd se oli kiva kun sai valita, yleensd
on tommosia vaan yks vaihtoehto.

K: Just. No mitd sdd sanoisit, ettd mika siitd teki onnistuneen siitd tapahtumasta, miké oli se tiarkein
juttu?

V: No ehkd se valikoima silld kertaa oli hyvd. Ja se kirja oli aika edullinen kanssa ja sitten oli
kdtevid kun sen sai pakettiin saman tien.

K: Just. No tuleeko sulle jotain huonoo kokemusta mieleen?

V: No eipd oikeen. No ei kylld oikeen oo huonoja kokemuksia ettd aina on sujunut ihan ookoo, joskus
on vihdn huonoa palvelua mutta emmdd ny muista mitddn sellasta yksittdistd tilannetta ettd ois ollu
tai siis ettd se olis haitannu jotenkin.

K: Ok. Entés tuleeko jotain muuta vield mieleen jotain positiivistd tai negatiivista sun kokemuksista
kirjakaupoissa?

V: No musta on kiva kdydd joskus kattomassa ettd mitd on tarjolla niinku lehtid ja kirjoja kanssa. Ja
sitten kiva selailla niitd kirjoja, ainakin jos jotain lahjakirjoja ostaa mitd pitdd kattoo ettd ei oo
sellasia rumia. Kun me Idhettiin sinne Venezuelaan me ostettiin sellasia Suomi-kirjoja niin niitd on
pakko kattoo niitd kuvia ja silleen, ettei ne ndytd ihan vendldisiltd niin kuin ne monet néyttdd. Nikee
sen kokonaisuuden niistd kirjoista. Ja se on aika nopeeta ostaa sieltd ja sitten helppo ndhd ettd
minkdlainen se kirja on ja mitd se sisdltdd ja miltd se ndyttdd. Ja sitten joskus on halpaakin kun kun
ditilld on sellainen kortti (alennuskortti) niin silld saa alennusta niin silld tulee joskus ostettua jotain
koulukirjoja.

K: Just. No entis negatiivisia?
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V: No huonoa on joskus se, ettd joutuu niitten kanssa asioimaan niitten eldmddn kylldstyneiden
myyjien kanssa ja sitten ne kirjakaupat on niin nuhjusia ja rumia. On Hesassa jotain ihan kivoja
moderneja hienoja ja tosi komeita kirjakauppoja mutta Tampereellakin on jotain ihan kauheita. Tai
on ne kai jotain remontoinutkin tddlld just kuulemma. Ja sitten se on huonoo, ettd jos ettii jotain
ammattikirjallisuutta, niin sitd ei ikind oo tarpeeksi. Ja sitten sitd pitdis tilata, mutta siind joutuu
ostaan niinkuin sian sdkissd kun sielld kaupassa ei oo mitddn tietoa siitd kirjasta. Netistd voi ainakin
aina lukea arvosteluja siitd kirjasta ja ndhdd kansikuvan ja sillain.

K: Eli se on sulle tirkeéts, ettd ne olis sellaisia viihtyisid?

V: Joo mutku ne on niin rumia ja sitten on huono palvelu. Sellaiset kirjakauppakahvilat maailmalla
on kylld ihan kivoja ne on silleen trendikkditd. Hesassakin on sellainen dlykkokahvila jossa voi
surffailla ja tilata sitten kirjoja. Mutta ne on niin kuin miellyttivid eikd nuhjuisia.

K: Sanoit, ettd sdd kdyt joskus ihan katselemassakin vaan, ettd mité 16ytyy. Ettd sulla ei oo aina
mielessd jotain tiettyé kirjaa?

V: Joo kylld mdd kéiiyn joskus sitten tietty tulee mentyd ihan sen oheiskaman takia niikuin kaikkia
muita paperia ja kirjekuoria ja sellaista ja sitten jos on lehtid niin niitd selaan, ettd mitd uusia lehtid
maailmalla on. Mutta en mdd sillain sielld hengaile kun ne on yleensd niin nuhjuisia.

K: Just. Sd4 mainitsitkin tossa jo netin, eli oot kiyny sielld katselemassa tai ostamassa kirjoja?

V: Oon joo.

K: No voitko kuvailla yhden tapahtuman véhin tarkemmin, sellaisen joka sun mielesté oli
onnistunut?

V: No mulla oli ekaks ongelma, ettd mdd tarvin gradua varten infoa btob elektronisesta
litketoiminnasta. Niin sitten mdd menin nettiin ja avasin monta selainta ja laitoin meneen haut
monella sanalla ja hakukoneella. Than parissa minuutissa hoitu. Kaikki listat loyty tosi hyvin ettd
mitd kirjoja on ja sillain. Noissa ulkomaisissa on parempi info niistd kirjoista tai yleensdkin ettd mitd
kirjoja on olemassa. Sitten kattelin ulkomaisista kaupoista niitd sisdllysluetteloita ja kustantajatietoja
Jja luin muitten arvioita ettd mitd muut on tykdnny siitd kivjasta. Ja sitten ettd mitkd niistd on
suomesta saatavilla kattoin suomalaisista. Sitten niistd otin sen halvimman mitd l6ytyy, kaikissa ei
ees ollu niitd kaikkia kirjoja mitd halusin. Ostin ne sitten netistd suomalaisesta kaupasta kun sielld
oli halvinta, tavallisessa kaupassa oli melkein puolet kalliimpaa...ostin viis kirjaa ja mun ei tarvinnu
siind vield maksaa mitddn ja ne tuli tosi nopeesti, ei mitddn ongelmia tosi kdtevdsti, paitsi ettd yks
kirja oli kustantajalta loppu niin sitd ei tullu.

K: Just. No mika siitd teki sun mielestd onnistuneen, mika siiné oli kaikkein tarkeinta?

V: Ehdottoman tirkeetd oli jaa varmaankin se kattavin ja uusin kirjavalikoima ja hyvd informaatio.
Ja sitten ne oli halvalla, mutta oikeestaan sekin vaikutti ettd mun firmalla on jotain yhteistyotd sen
x:n kanssa, emmdd siitd olis muuten edes tienny.

K: No onko sulla ollut epdonnistuneita kokemuksia?

V: No tilaus oli kylld vihdn kémpelo tossa dskésessd kun halusin laittaa ne firman laskuun mutta
sinne juttuun ei voinu kirjautua siind netissd niinku yritysasiakkaaks. Niin siind oli vahdn sdhldystdi
ja vaikeeta sinne piti sitten ldhettdd sdhkopostia ja sitten loppujen lopuks maksoin ne ensin ite, ettd se
ei onnistunu ettd ne olis laskuttanu firmaa eikd mua. Ainakaan sieltd netin kautta se ei onnistunut.
Olis pitdny jotenkin muuten sopia. Se oli vihdn hankalaa.

K: Just. No tuleeko sulle mieleen jotain muuta positiivistd tai negatiivista verkkokirjakauppoihin ja
sun omiin kokemuksiin liittyen?

V: No hyvdd on se ettd netistd on helppo saada tietoa kirjoista ja voi kdydd monessa eri kaupassa
ithan niinku kattelemassa ja vertailemassa, avaan monta selainikkunaa auki yhtd aikaa ja laitan haun
meneen joka kaupassa jostain kirjasta niin sitten tulee tosi nopeesti ne tiedot ja voi sitten heti tilata.
Yleensdkin se on aika nopeeta toi tilaaminen. Ja positiivista on kanssa se, ettei tarvi asioida niitten
nuhjuisten akkojen kanssa vaan saa olla kotona vaikka sohvalla maata.

K: Entés negatiivista?

V: No huonoo on se, ettd ne kaikki kaupat on erilaisia siis sieltd on vdililld tosi vaikee loytdd sitd
infoo kun ei tiedd mistd alkais kun ne on tosiaan niin erilaisia kaikki. Vihdn puolikankeeta se tiedon
loytdminen kuitenkin. Ja sitten se on huonoo kun on noin paljon noita firmoja ei oikein voi luoda
luotettavaa kuvaa niistd kun ei tiedd kuinka ne toimii ja ei oikeen loydy mitddin tietoa niistd firmoista.
Ja sitten tietty aina vdhdn epdvarma maksuista ja sitten palautuksista. Ja sekin tietty ettd ne on
vieraalla kielelld on hankalaa.

K: Just. No kaytkd joskus netissd ihan katselemassa, ettd mité 16ytyy, vai onko sulla aina joku tietty
kirja mielessa?

V: No ei villttamdttd, kdytdn sitd nettid kanssa siihen, ettd etsin informaatiota kirjojen sisdllostd ettd
mitd kirjat sisdltdd, niinku sisdllysluetteloja ja tietoa kustantajista. Tdd niinku ulkomaisista tdd
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informaation ja sisdllon selvittdminen ja sitten kdyn ostamassa ne kirjat kotimaisista joissa ei 0o niin
paljon tietoo.

K: Minka takia sitten ostat kotimaisesta loppujen lopuksi?

V: No se on yksinkertaisempaa sitten hintojen kanssa kun niistd saa helpommin selville, ettd mitd se
toimitusmaksu on ja sitten se, ettd jos siind on jotain vikaa siind kirjassa niin sen voi helposti
palauttaa.

K: selvd. Minkds ikdinen sdd oot?

V: Oon 24.

K: Just. Kuinka usein sié kdyt ndissd molemmissa kirjakauppamuodoissa?

V: No ehkd pari kertaa vuodessa vaan tulee kdytyd.

K: Ok, kiitti kovasti haastattelusta.
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