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Saavutettavuus on yritykselle kilpailuvaltti

Milld perusteella sind valitset missd verkkokaupoissa asioit? Painaako vaakakupissa eniten sivuston
luotettavuus, kotimaisuus, ostamisen helppous vai esimerkiksi tuotteen hinta?

Onnistunut asiakaskokemus verkossa tukee asiakasta léipi ostoprosessin

Paytrailin vuoden 2022 verkkokauppatutkimuksen mukaan ostamisen helppous on asiakkaille tirkein
tekijd verkkokaupassa. Jopa yli puolet ostoksista jad ostoskoriin, ilman ettd ostos viedddn loppuun
asti (Freshrelevance 2022). Tdma voi toki olla osoitus siitd, ettd me kuluttajat mielellamme teemme
niin sanottuja ikkunaostoksia nyt verkossa Toisaalta timd varmasti kielii my0s siitd, ettd oston
suorittamista ei ole tehty tarpeeksi helpoksi asiakkaalle — asiakaskokemus verkossa ei ole tukenut
ostamista.

Asiakaskokemuksen merkitys kilpailuetuna on kasvanut. Gartnerin tutkimuksen (Pemberton 2018)
mukaan jopa kaksi kolmasosaa markkinointijohtajista katsoo kilpailevansa markkinoilla vain
asiakaskokemuksen perusteella. Tdtd lukua selittinee osaltaan digitalisaatio ja kaupan siirtyminen
enenevissd méérin verkkoon, jossa on helppo vertailla hintoja ja 10ytdd sekd vertailla mahdollisia
kauppakumppaneita. Samalla myds kilpailijoiden on helpompi pitdd silmdllda mitd muut tekevat
markkinoilla ja varmistaa, ettd kilpailuetua ei synny niin helposti esimerkiksi pelkéstd hinnasta tai
oheispalvelusta.

Saavutettava verkkopalvelu on Kiyttijiystavillinen ja helposti loydettivissi

Miten asiakaskokemusta sitten voi hioa ja parantaa verkossa? Yksi mainio apu tdssd on Euroopan
unionin saavutettavuuskriteerit, jotka antavat konkreettista ohjeistusta sithen, miten palvelut verkon
vilitykselld voidaan tehdd helposti kéytettdviksi, toiminnallisiksi ja kokonaisuudessaan
saavutettaviksi mahdollisimman monille asiakasryhmille.

Saavutettava verkkosivusto tosin yksindén ei tuota menestysté, sen lisdksi asiakkaiden tulee 16ytdd
se. Saavutettava sivusto ei ole vain kéyttdjdystdvéllinen, se on myds verkossa helpommin
16ydettdvissd ja asiakkaan ostopolut saavat useimmiten alkunsa hakukoneesta. Googlen orgaaniseen
hakuun vaikuttavat muun muassa sivuston teknisten toteutuksen laatu ja sivuston viestinnén selkeys
— samoja tekijoitd, joita myds saavutettavuuskriteerit tukevat.

Disko-hanke tukee yrityksii saavutettavuuden kehittimisessa

Haaga-Helia on mukana vuosina 2022—2023 DISKO-hankkeessa, joka tarjoaa opastusta ja ohjeistusta
saavutettavuuteen liittyen yrityksille ilmaiseksi. Haaga-Helia toteuttaa hankkeessa verkkokaupan
digitaalista mystery shoppingia hyddyntdmélld Sales & eCom Labin psykofysiologisia
mittauslaitteistoa.

Koehenkildille annetaan tehtivéksi asioida tietyissd verkkokaupoissa, ja laitteisto taltioi samalla
henkilon kasvoilta havaittavat tunnereaktiot, silménliikkeet sekd muutokset stressitasossa.
Haastattelulla tdydenndmme mittaustuloksia. Tulosten avulla saamme selville, mihin henkil6t



kiinnittdviat huomiota testattavissa verkkokaupoissa, mikd aiheuttaa hankaluuksia tai drtymistd ja
toisaalta mitkd kohdat toimivat hyvin. Tarkastelemme siis, onko ostaminen tehty helpoksi.

Edelld mainittu tutkimus on vain esimerkki hankkeen sisédllostd. Hankkeen mittavat tietopaketit seké
tapahtumat tarjoavat konkreettisia apukeinoja liikketoiminnan kehittdmiseen.
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