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Verkkosivujen optimoinnilla parempaan

asiakaskokemukseen

JULKAISTU 3.6.2021

NyKkyisin jokaisen yrityksen ja erityisesti verkkokauppojen tulisi panostaa asiakkaiden
digitaalisen asiakaskokemuksen kehittamiseen. Asiakaskokemus muodostuu joka kerta
kun asiakas vierailee verkkopalvelussa ja siihen vaikuttavat monet tekijat, kuten yrityksen
ja sen kilpailijoiden viestinnan ja kaikkien aiempien asiointikokemusten muokkaamat
odotukset. Asiakas peilaa odotuksiaan yritysten toimintaan ja valitsee ne palveluntarjoajat,
jotka pystyvat tayttamaan tai ylittamaan hanen odotuksensa. Taman vuoksi pelkka
miellyttavaan visuaaliseen ulkoasuun perustuva ensikokemus ei riitd, vaan asiakkaan on
tunnettava olonsa tyytyvaiseksi joka kerta, kun han asioi palvelussa. Asiakkaiden on
pystyttava helposti loytamaan etsimansa sisallot tai hyddykkeet sivustolta, saamaan niista
tarvitsemaansa lisétietoa ja halutessaan ostamaan ja saamaan ne itselleen juuri heille
sopivalla tavalla. LTO-mallin (I6ytaminen, tietaminen ja ostaminen) hyddyntaminen auttaa
yritysta kehittdméaan verkkopalveluaan taman tavoitteen saavuttamiseksi. Mallin kolme
osa-aluetta auttavat tunnistamaan optimoitavia sisaltéja ja rakenteita

verkkosivujen asiakaskokemuksen parantamiseksi aina verkkosivuille saapumisesta

ostohetkeen saakka. Verkkosivujen asiakaskokemuksen optimoinnissa tarvitaan

ymmarrysté digitaalisen markkinoinnin perusteista, kuten asiakkaan ostoprosessista ja

suunnittelun SIKS-mallista. Naista voi lukea enemman julkaisemastamme Digitaalisen

markkinoinnin kasikirjasta.

Asiakkaan ostoprosessi alkaa tarpeen tunnistamisesta ja johtaa siihen, etta asiakas I6ytaa
tarpeisiinsa sopivan tuotteen. Taman jalkeen asiakkaat yleensa vertailevat eri
tuotevaihtoehtoja ja siihen he tarvitsevat kaikki keskeiset tuotteen kayttdon ja ostamiseen
littyvat faktat. Lopuksi asiakkaan pystyttava tilaamaan tai ostamaan ja maksamaan

haluamansa tuote, ja saamaan se kayttéonsad mahdollisimman vaivattomasti. Kussakin
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vaiheessa asiakkaan on saatava sivustolta tarvittava ohjeistus ja tieto, jotta ostaminen olisi

helppoa ja miellyttavaa. Tassa artikkelissa tutustumme LTO-mallin osa-alueisiin.

LTO: Loytdminen

Loytamiseen liittyy luonnollisesti sivuston ja sen eri sisaltdjen hakukoneoptimointi, koska
merkittava osa asiakkaista loytaa sivut yleensa hakukoneen avulla. Ensimmaiseksi tulee
varmistaa, etta asiakas l6ytaa etsiméansa tuotteen hakukoneella ja laskeutuu suoraan

kyseisen tuotteen sivulle. Tassa tuotesivun hakukoneoptimointi on oleellisen tarkeaa.

Hakukoneoptimoinnin lisaksi Ioytamisessa tarkeaa ovat: 1) selkea ja koko sivuston
kattava navigaatio 2) miellyttava ja helppokayttdinen tuoteselaus, seké 3) monipuolinen
sivuston siséinen hakutoiminto. Parhaassa hakuominaisuudessa on mukana
automaattinen taydennys, joka tunnistaa ihmisten normaalisti kayttaman kielen ja antaa
hyvia tuloksia sen pohjalta. Taman ominaisuuden avulla asiakasta voidaan ohjata

muidenkin tuotteiden tai palveluiden luokse kuin niiden, joita han alun perin oli etsimassa.

Selkea ja kattava navigaatio on keskeinen tekija tuotteiden loytamisessa ja hyvan
asiakaskokemuksen rakentamisessa. Asiakkaan pitaa loytaa verkkosivuilta etsimansa
asiat nopeasti ja pystyttava siirtymaan palvelun eri osien valilla sujuvasti. TA&méan vuoksi
navigaation tulee olla selke&, johdonmukainen seka looginen nimenomaan asiakkaan
nakokulmasta. Hyva navigaatio on kattava ja helpottaa asiointia ja siirtymista
verkkopalvelun eri osien valilla. Navigaation kattavuus on tarkead, koska yritys ei voi
tietdd, mille sivulle asiakas ensimmaiseksi paatyy palvelussa esimerkiksi hakukoneen
kautta. Navigaatioelementtien sivuston etusivulla (paavalikko), kategoriasivuilla
(paavalikko, sivuvalikko) ja tuotesivuilla (paavalikko, leivanmurut) yhdessa informatiivisten
opastetekstien kanssa tulisi ohjata asiakasta koko ajan konversiota kohti. Hyva tapa
toteuttaa navigointi on sijoittaa sen elementit kaikille sivuille samalla lailla joko sivun
ylaosaan tai vasemmalle sivulle, koska ne ovat yleisesti vakiintuneita tapoja ja asiakkaille
tuttuja. Verkkosivustoa suunniteltaessa kannattaa kayttaa riittvasti aikaa

sivustorakenteen ja samalla navigaation seka opastetekstien suunnitteluun.

Vaivattomasti toimiva tuoteselaus on myds hyvan léytamisen kannalta. Osalle asiakkaista
pitaa tarjota verkkopalvelu, jossa I6ytaminen ja eri vaihtoehtojen vertailu ovat keskeisessa

roolissa. Selailua voidaan pitaa verkko-ostamisen elamyksellisena vaiheena, jossa monia
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asiakkaita kutkuttaa hyvien I6yt6jen tekemisen mahdollisuus. Tuotteiden pitda olla
houkuttelevasti esilla ja selaamisen helppoa sekéd mahdollisuuksien mukaan
keskeyttamatontd. Tama mahdollistaa ostosten tekijan pysymisen palvelussa
mahdollisimman pitkaan lisdten ostamisen todennakdoisyytta. Tarkea on laadukkaisiin ja
monipuolisiin tuotekuviin seké -videoihin panostaminen. Ne lisd&vat ostohalukkuuden

lisdksi asiakkaiden kiinnostusta ja luottamusta sivustoa kohtaan.

Toisille asiakkaille hyva asiakaskokemus syntyy siita, etta haluttu tuote 16ytyy
mahdollisimman vaivattomasti ja nopeasti. Taman vuoksi hakukoneen kautta sivulle
saapuvan asiakkaan on aina laskeuduttava etsimanséa tuotteen sivulle. Useat
verkkokaupat myds tuovat etusivulleen kyseisena aikana trendikkaita tuotteita I6ytamisen
nopeuttamiseksi. Nopeaa tuotteiden I6ytamista edistaa

sisdisen hakutoiminnon suodatinominaisuus, jota hydodyntamalla asiakas pystyy helposti
valitsemaan ne tuote- tai palveluvaihtoehdot, jotka kiinnostavat hantd. Tama on téarkea
ominaisuus silloin, kun verkkokaupassa on satoja, jopa tuhansia vaihtoehtoja asiakkaille.
Toimivaan tuoteselaamiseen liittyy myos se, ettéd asiakkaan valitessa jonkun tuotteen
tarkempaan tarkasteluun, h&nen pitdé pystya vertailemaan sita helposti muihin saman
sivuston tuotevaihtoehtoihin seka palaamaan samaan paikkaan painaessaan selaimen
takaisinnappia tai sivustolla olevaa paluulinkkia. Toimivaan tuoteselaukseen liittyvat myos
automaattiset suositukset, jotka ehdottavat tuotteita selaaville korvaavia tai tdydentavia
tuotteita ja palveluita esimerkiksi niiden suosion ja muiden asiakkaiden ostokayttaytymisen
perusteella. Automaattiset suositukset voivat olla my6s cookie-pohjaisesti personoituja,
jolloin kaytetaan asiakkaiden aiempaa asiointikayttaytymista perusteena valikoiman

raataldimiseksi sivuille palaaville kavijoille.

Loytamiseen vaikuttavat seikat jotka on huomioitava
suunnittelussa:

« Suunnittelu ja kehittdminen ovat asiakaskeskeisia
« Sisallot hakukoneoptimoidaan

« Sivuston eri elementtien ja kuvien tekninen optimointi suoritetaan eri laitteille ja

selaimille nopeuden ja laadukkaan kokemuksen varmistamiseksi



e Monipuolinen sisainen hakutoiminto suodattimineen
o Trendikk&at tuotteet ja sisallét nostetaan esille sivustolla
o Koko sivuston kattava looginen ja selkea navigointijarjestelma

« Navigointielementit sijoitetaan samalla tavalla eri sivuile joko sivun yldosaan tai

vasemmalle sivustalle
o Sivustolla kaytetdan vakiintuneita sivuelementteja ja verkkosymboleita
o Navigoinnissa kaytetaan kayttajia ohjaavia teksteja ja selkedasti erottuvia symboleita
e Tuoteselaus on nopeaa ja helppoa
e Kuvien koko on optimoitu
o Paluunappi aina sivun lopussa ja tuotesivuilla
e Logo sijoitetaan sivun yldosaan ja on aina linkki sivuston etusivulle
« Sivuston suunnittelussa on huomioitu saavutettavuus

« Sivuston kaytettavyytta arvioidaan jatkuvasti mm asiakasdatan avulla ja sita

kehitetddn ja paivitetdan jatkuvasti pienin askelin

o Konversion parantamiseksi sivuston eri elementit A/B testataan

LTO: Tietaminen

Kaikkia asiakkaita kiinnostaa millaisia hyotyja he saavat valitessaan tietyn tuotteen tai
palvelun. Tehdesséaan sisaltja sivustolle yrityksen pitaa siis miettia, miksi ja miten
asiakkaat ostavat tiettyja tuotteita ja mita he pitavat tarkeana ostopaatosta tehdessaan.
Tyypillisimmin tunnistettuja arvoja asiakkaille ovat tuotteiden vertailukelpoiset
ominaisuudet ja hyotyja rahan tai ajan sdasto, helppokayttoisyys, terveellisyys ja
turvallisuus. Tuotefaktojen kertomisen liséksi tuotesivuilla on pyrittava luomaan myos

ostamiselle suotuisa tunnelma.

Arvoja ja hyotyja voidaan maarittdd ominaisuudet, edut, hyédyt -analyysin avulla. Tassa
analyysissa mietitddn, mita etuja ja hyo6tyja tuotteen mitattavista ja todennettavista
ominaisuuksista asiakkaalle syntyy. Keskeisista tuoteominaisuuksista maaritetadan tuote-

edut ja kuvataan ne asiakkaalle koituvina hyotyina kirjallisesti ja usein myds visuaalisessa



muodossa. Jokaisen tuotteen kohdalla tulisi pohtia tarkeimpid asiakkaiden ostopaatoksiin

vaikuttavia tekijoita ja korostettava erityisesti niihin liittyvia tuote-etuja.

Jokaisesta tuotteesta pitdéd luoda yksityiskohtainen, keskeiset tekniset tiedot ja kayttoon
littyvat ominaisuudet sisaltava tekstikuvaus. Laadukas, avainsanat sisaltavéa tuotekuvaus
on keskeinen edellytys hakukoneoptimoinnin, navigaation ja automaattisen taydennyksen
toimivuudelle. Tuotteet on tekstin lisaksi esiteltava myds useilla korkealaatuisia ja
hakukoneoptimoiduilla kuvilla ja mahdollisesti myds videolla. Kuvituksessa ja videoissa on
puhtaiden tuotekuvien lisaksi hyva esitellda mahdollisuuksien mukaan tuotetta positiiviseen
savyyn tyypillisessa kayttotilanteessa. Tuotesisaltdja suunniteltaessa kannattaa muistaa,
ettd ihminen tekee ostopaatoksensa aina tunteella. Tuotesisaltdjen on oltava tyyliltdan

asiakkaille sopivia ja my6ds emotionaalisesti konversioon ohjaavia.

Asiakkaalle tarkeda tieto on myos tuotteiden todellinen saatavuus, toimitusaika ja —tapa
seka toimituskulu. Valitettavan yleinen huonoa asiakaskokemusta tuottava virhe on myyda
aktiivisesti tuotteita, joita ei ole varastossa. Jos asia selviaa asiakkaalle vasta maksamisen
yhteydessa tai sen jalkeen, voi asiakas pettya, hylatad ostoskorinsa ja vaihtaa kauppaa.
Asiakastyytyvaisyytta ja -uskollisuutta ei mydskaan lisaa tilanne, jossa esimerkiksi lahjaksi

ostetun tuotteen saa vasta selvasti luvatun toimitusajan ja merkkipaivéan jalkeen.

Tietamiseen vaikuttavat seikat jotka on huomioitava
suunnittelussa:

o Tuotetieto on monipuolinen ja kattava ja pyrkii vastaamaan kaikkiin asiakkaiden

tiedontarpeisiin
o Tuotetieto esittelee tuote-edut selkedsti

o Tuotekuvat ja videot ovat selkeita ja monipuolisia seka esittelevat tuotteiden liséksi

niiden etuja eri kayttotilanteissa

e Sivuston graafinen ilme nostaa tuotteet hyvin esiin ja luo ostamiselle positiivisen

tunnelman
o Tuotekuvaukset on laadittu asiakkaisiin vetoavalla tavalla

« Sivustolla oleva tieto on ajantasaista ja paivitettya



e Tuotesivuilla on riittavasti asiakkaiden tekemia tuotearviointeja

« Sivustolla voi olla erilaisia tuotevalintaa helpottavia asiantuntijaoppaita seka

tuotevertailua helpottavia elementteja
« Asiakkaille mahdollista kysya lisatietoja: chat, sahkoposti, puhelin
« Sivustolla yleinen UKK ja tuotesivuilla tuotteisiin liittyvat kysymykset vastauksineen
o Asiakasta ohjataan kohti konversiota selkeilld ja erottuvilla toimintakehotteilla

o Sivustolla esitetddn realistisesti ja ymmarrettavasti tieto tuotteiden saatavuudesta ja

toimitusajasta

« Sivustolla on kayttssa automaattiset suositukset

LTO: Ostaminen

Verkkokaupan tehtavana on myyda tuotteita ja kaiken sen sisallon pitaa edistaa
konversiota. Verkkokaupan graafisen ilmeen on nostettava tuotteet esiin ja luotava
myynnin kannalta suotuisa tunnelma. Taman vuoksi on suositeltavaa kayttaa selkeita
vareja ja erottuvia tuotekuvia seka tarkoituksenmukaisia ja kayttéa helpottavia visuaalisia

elementteja esimerkiksi valikoissa.

Asiakkaan ostoprosessin etenemisessa tarkeaa on se, etta han loytad etsimansa
informaation helposti, kilnnostuu yrityksen tarjoamista tuotteista ja vakuuttuu niiden
soveltumisesta tarpeisiinsa. Tahan vaikuttaa suuresti riittava tuoteinformaation maara ja
asiakkaan tuotteista saamien hyodtyjen ymmarrettava viestinta. Selkeasti tuotteen edut ja
muut ominaisuudet esitteleva kuva-, video- ja tekstipohjainen informaatio myy tuotteen
verkkokaupassa. Koska verkkokaupassa ei ole juurikaan perinteisia myyijia, pitaisi
jokaisesta tuotteesta olla niin paljon tietoa saatavilla, etta asiakkaiden kaikkiin mahdollisiin
kysymyksiin vastataan etukateen. Verkkokauppa voi parantaa asiakasarvoaan tarjoamalla
asiantuntija-arvioita tuotteista, erilaisia valintaoppaita, tuotteiden helpon
vertailumahdollisuuden, asiakkaiden arvioita tuotteesta sek& muuta asiakkaille hyodyllista
sisaltba. Myds muiden asiakkaiden tuotearvioinnit ovat tarkeitd, koska ihmiset luottavat
niihin muuta informaatiota enemman. Osa ihmisista ei edes osta verkkokaupoista, jossa ei

ole mahdollisuutta perehtyé vertaispalautteisiin.



Hyvaan asiakaskokemukseen kuuluu yleensa myds mahdollisuus kysya tarvittaessa
listietoa séhkopostilla, chatissa tai maksuttomassa puhelinpalvelussa. Laadukas ja
asiakkaan tarpeen mukainen asiakaspalvelu voi olla ratkaiseva tekija kaupan ja
pitkdaikaisen asiakassuhteen syntymiselle erityisesti, jos asiakas on epavarma

ostotilanteessa.

Oleellista on tehd&d maksaminen asiakkaille mahdollisimman nopeaksi ja vaivattomaksi.
Asiakkaan pitaisi paasta maksamaan maksimissaan yhden klikin jalkeen tehtyaan
paatoksen tuotesivulla eiké asiakkaita kannata pakottaa kirjautumaan tai luomaan
asiakastunnuksia tarpeettomasti. Heiltd on kerattava ainoastaan se tieto, joka on valitun
maksuvaihtoehdon ja hyvan asiakaspalvelun kannalta valttamatonta. Ylimaaraisen tiedon
kerddminen asiakkaista heikentaa heidan luottamustaan kauppiasta kohtaan ja samalla

konversiota merkittavasti.

Toimitustavoista on hyva tarjota erihintaisia ja -pituisia toimitusaikoja huomioiden
digitaalisten tuotteiden ja palveluiden seka fyysisten tuotteiden toimituserot. Tavaroita
toimitettaessa useimmiten riittavat erilaiset pakettipalvelut, joissa paketit toimitetaan
esimerkiksi postin itsepalveluautomaattiin tai lahimp&&n mahdolliseen toimituspaikkaan.
Suurten ja raskaiden tuotteiden kuten kodinkoneiden ollessa kyseessa, tuotteet pitaa
toimittaa haluttuun paikkaan kohtuullista korvausta vastaan. Toimituskulu ja mahdollinen
tuotteen palautuskustannus voivat myds olla asiakkaalle syy hylata ostoskori ennen
maksamista, joten on hyva pohtia toimituskulujen siséltamista katteeseen. Kannattaakin
pohtia voiko esimerkiksi toimituskulujen minimoimisella rakentaa hyvaa asiakaskokemusta

ja sitouttaa asiakkaita.

Ostamiseen ja palveluihin vaikuttavat seikat jotka on
huomioitava suunnittelussa:

¢ Sivustolla on ostamisen kannalta tarkeéat asiakkaiden luottamusta lisaavat

indikaattorit esimerkiksi asiakkaiden tekemat tuotearvioinnit ja sertifikaatit
« Mikali yrityksen kumppaneissa on tunnettuja brandeja, kannattaa tama tuoda esille
o Asiakas saa taydellisen hintatiedon ilman negatiivisia yllatyksia

« Sivusto tarjoaa useita maksutapoja ja viestii ne selkeasti



o Tietoturvan korostaminen
o Asiakkaista kerataan vain tarpeellinen tieto
« Sivusto tarjoaa useita esimerkiksi nopeudeltaan erilaisia kuljetusvaihtoehtoja

o Asiakkaalla on mahdollisuus seurata tilauksensa etenemista logistisessa
jarjestelmassa, jotta asiakas tietaa milloin se on tulossa hanelle

o Sivustolla esitetddn selkeasti tieto kuljetus- ja palautuskustannuksista

« Sivustolla esitetddn selkeasti tieto kaupanpurun saanndista (etakauppalain-

s&adanto)
o Kanta-asiakasjarjestelma

o Asiakkaiden tyytyvaisyytta seurataan ja palautteisiin reagoidaan nopeasti ja

asiallisesti

Jotta asiakkaiden odotukset voi tayttaa ja ylittda, on niita seurattava jatkuvasti.
Verkkosivun ja -kaupan jatkuva kehittaminen on edellytys laadukkaan asiakaskokemuksen
turvaamiseksi ja kilpailukyvyn sailyttamiseksi. Koska asiakkaiden halut ja tarpeet
muuttuvat ajan myota ja kilpailijat kehittavat omaa toimintaansa, on jokaisen
kilpailukyvystaan huolehtivan verkkopalvelun tarjoajan myos kehitettdva omaa
asiakaskokemustaan jatkuvasti. Tahan kuuluu sisallon paivittaminen ja kunakin
ajankohtana trendikkaan ja kiinnostavan sisallén nostaminen esiin asiakkaille.
Asiakaskokemuksen ja konversion kannalta on tarke&é varmistaa, etté verkkosivuston

sisaltd on hiottu huippuunsa.

Hakukoneoptimointi on myds jatkuvaa tyota, jossa on tarkeaa huolehtia tarkeiden
hakusanojen tunnistamisesta ja omien hakusanojen kilpailukyvystd. Samoin sivustoa pitaa
kehittaa teknisesti riittdvan usein, jotta se toimii saumattomasti asiakkaiden uusien
laitteiden ja ohjelmistopaivitysten kanssa. Myds sivuston ulkoasua kannattaa kehittaa
pienin askelin jatkuvasti verkkokaupan imagon ja konversion parantamiseksi. Esimerkiksi
Hotjarin tydkalujen avulla voidaan tarkastella mita kayttajat tekevat sivustolla ja sen
jalkeen optimoida eri kayttajakokemukseen vaikuttavia elementteja havaintojen
perusteella. Kaikissa néissa toimenpiteissa asiakasdatan analysointi ja hyddyntadminen

seka sisaltdjen A/B testaaminen ovat keskeisessa roolissa.



Asiakaspalautteen aktiivinen keradminen ja analysointi on oleellinen verkkopalvelun
kehittajan toiminto. Sivustolla pitda olla vahintdéan palautteen keraamiseen tarkoitettu
lomake. Kaikkeen asiakaspalautteeseen on tarkedd myos reagoida nopeasti ja asiallisesti.
Asiakkailta voi saada hyvia ideoita sivuston kehittamiseen. Lisaksi asiakkaille on tarkeaa
luoda mielikuva, jonka mukaan he ovat yritykselle tarkeité ja se valittad heidan tarpeistaan
ja mielipiteistaan.

Mika Maéatta, projektipaallikko, lehtori digitaalinen liikketoiminta ja peliteollisuus

Miikka Blomster, lehtori digitaalinen markkinointi

Digitaalisen markkinoinnin osaamista voi hyvin syventdd OAMK:n Digityy— ja Dimmy-

koulutuksissa
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Verkkosivujen optimointi on taidetta
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