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Verkkokaupan palvelun laatu ja siihen liitettavét hyodyt ja esteet
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Tiivistelma

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittéa millainen késitys kuluttgjilla on matkatoimiston
verkkopalvelun laadusta ja millaisia hyotyja ja esteita verkkokauppaan yleisesti koetaan liittyvan.
Tutkimusongelma pyrittiin ratkaisemaan osaongelmien avulla, jotkaolivat: millaisia hy6tyja ja
esteita verkkokauppaan liitetdan, mista tekijoista verkkopalvelun laatu muodostuu ja miten
asiakkaat kokevat Suomen Matkatoimiston verkkopalvelun.

Tutkimuksen aineisto keréttiin postikyselyn ja Internet-kyselyn avulla. Aineistoa analysoitiin
Pearsonin korrelaatiokertoimen, varianssianalyysin ja faktorianalyysin avulla. Aineiston analyysissa
kéytettiin SPSS 11.0 —ohjelmaa.

Tutkimuksessa selvisi, etta Suomen Matkatoimiston asiakkaat ovat melko kokeneita Internetin ja
verkkokaupan kayttgjia, mutta ylléattavan harvaoli silti tehnyt matkavarauksia verkon kautta.
Tulosten perusteella vaikuttaisi siltg, ettd verkkopalvelusta haetaan |&hinné tietoa, mutta varsinainen
varaus tehddan edelleen perinteisin keinoin, joko soittamalla, tai asioimallatoimistossa.

Tulosten mukaan suurimmat verkkokaupan esteet liittyvét tietoturvaan ja henkilGtietojen suojaan.
Tutkittaessa tuloksia tarkemmin huomattiin, etta kokemuksella on suuri merkitys suhtautumisessa
esteita pienempind kuin kokemattomammat vastagjat. Kokeneemmat vastagjat pitivat myos Suomen
Matkatoimiston verkkopalvelun laatua parempana.

Tutkimuksen tulosten pohjalta voidaan todeta, ettd Suomen Matkatoimiston verkkopalvelu on
laadultaan hyvaa. Tarkeda olisikin saada yleiset asenteet verkkokauppaa kohtaan myonteisemmiks.
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