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Tiivistelma

Verkkokaupan konversio eli kavijoiden ja ostajien prosentuaalinen suhde on yksi seu-
ratuimpia sahkodisen kaupankaynnin lukuja, jota yritykset pyrkivat systemaattisesti
kasvattamaan. Verkkokaupan ostoskorin kayttokokemus on yksi merkittavin tekija
konversion muodostumisessa. Kaytettavyydeltddn helppo, johdonmukainen ja riitta-
van monipuolinen ostoskori takaa ostajalle positiivisen kayttoékokemuksen, joka auttaa
kasvattamaan verkkokaupan konversiota.

Tassa opinnaytetyona toteutetussa kehittdmishankkeessa tutkittiin kohdeorganisaa-
tion eli Lippupiste Oy:n verkkokaupan ostoskoria laadullisen tapaustutkimuksen muo-
dossa. Tutkimuksen tavoitteena oli [6ytaa ostoskorista suurimmat ongelmat, jotka hei-
kentavat ostajien kayttokokemusta. Monimenetelmallisen tutkimuksen aineisto keréat-
tiin asiantuntijahaastatteluiden, kaytettavyystestauksen seké heuristisen arvioinnin
avulla. Asiantuntijahaastattelu toteutettiin kohdeorganisaation kuluttajarajapinnassa
tydskenteleville neljalle asiantuntijalle. Kaytettavyystestaukseen valittiin viisi keske-
naan erilaisen taustan ja osaamistason omaavaa henkiloda. Naiden kahden tutkimuk-
sen keskeisimmat l16ydokset arvioitiin lopuksi Jakob Nielsenin 10 heuristisen saannon
avulla. Tutkimus rajattiin koskemaan ainoastaan tietokoneella asiointia ja ulkopuolelle
jatettiin my6s kolmansien osapuolten tarjoamat palvelut, kuten maksutavat.

Tutkimustulokset osoittivat Lippu.fi-verkkokaupan ostoskorin kaytettavyyden olevan
yleiselld tasolla hyva. Tutkimuksessa esiin nousseet kayttajan kayttokokemusta hei-
kentavat tekijat liittyivat lahjakortilla maksamiseen, yleisiin ohjeistuksiin tai niiden
puuttumiseen sekéa ostoprosessin virhetilanteisiin. Tutkimustulosten perusteella koh-
deorganisaatiolle laadittiin lista kehitysehdotuksista, joita kehittamalla Lippu.fi-verkko-
kaupan ostoskorin kayttbkokemusta ja konversiota saadaan parannettua.
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Abstract

Online conversion rate (the number of conversions divided by the total number of visi-
tors) is one of the most tracked eCommerce figures that companies are systematically
trying to increase. The eCommerce shopping cart user experience is one of the most
important factors which affect the conversion. Easy-to-use, consistent and versatile
shopping cart provides the buyer with a positive user experience increasing the
eCommerce conversion.

The objective of this qualitative case study thesis was to research the usability and
user experience of Lippu.fi shopping cart. The aim of the study was to find the main
problems of the shopping cart that impair the user experience. This qualitative case
study utilized triangulation which enabled using multiple data collection methods. The
data was collected through expert interviews, usability testing and heuristic evalu-
ation. The expert interviews were attended by four experts who work on the consumer
interface at Lippu.fi. Five people with different backgrounds and skills were selected
for usability testing. The central findings of expert interviews and usability testing were
evaluated using the 10 heuristic rules of Jakob Nielsen. The research was limited to
computer-based transactions and excluded third-party services such as payment met-
hods.

The research results showed that the usability of the Lippu.fi shopping cart is gene-
rally on good level. Factors that impair the user experience were related to gift card
payment, inadequate guidance, and purchase process errors. Development propo-
sals were prepared for the organization based on the results of the research. Develo-
ping these shopping cart elements, organization can improve the shopping cart user
experience and increase the conversion.
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