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Voittavan asiakaskokemuksen
opas verkkokauppiaille: Miten
tunnistat ja kehitat ratkaisemisen
arvoisia ongelmia ostopolun
varrella.



Koulutuspaivan sisalto

Osa 1 - Asiakasymmdirrys

Tutustutaan keinoihin, joilla voit oppia lisaa

asiakkaistasi ja palvella heitd paremmin

Asiakaskokemuksen jaljilla

Asiakasymmarryksen rikastaminen

Asiakasprofiilien luominen

Osa 2 - Konsepti ja sen viestiminen

Kaydaan lapi kilpailuetujen ja asiakaslupauksen
merkitys asiakaskokemuksen rakentamisessa

e Kilpailuetujen tunnistaminen

e Kilpailuetujen kiteyttaminen
asiakaslupaukseksi

e Asiakaslupaus koko liiketoiminnan
punaisena lankana

Happihyppy klo 14:00



Koulutuspaivan sisalto

Osa 3 - Verkkokaupan asiakaslédhtoinen
kehittéiminen

Selvitetaan mihin asioihin kauppa raukeaa tai
ratkeaa, ja miten kehitat kauppaa ketterasti

e Verkkokaupan asiakaskokemuksen
kulminaatiopisteet

e Kaupan esteiden tunnistaminen

e Verkkokaupan jatkuva kehittaminen leanisti

Koulutusosio pddttyy klo 15:30

Tyopaja - Verkkokauppasi
asiakaskokemuksen arviointi

Tehdaan yhdessa kevyt asiakaskokemus-

auditointi sinun verkkokaupallesi

e Auditointipohjan avaaminen
e VYhteinen lapikaynti

e Kehitysvinkit ja huomiot

Lopetus klo 17:30
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And Now for Something
Completely Different Oy
Design Idealist, Founder
Huhti 2018 - Nykyinen

Space Nation
Senior UX Designer
Huhti 2017 - Touko 2018

Mirum Agency
Senior Service Designer
Marras 2016 - Huhti 2017

Futurice
Senior UX Designer
Loka 2015 - Loka 2016

Mapventure
CMO, Design lead
Touko 2020 - Nykyinen

Wunder UK
UX Designer
Maalis 2014 - Syys 2015

Nitro
Concept & UX Designer
Marras 2011 - Maalis 2014

Mainostoimisto Matti
Founder, Creative
Elo 2009 - Marras 2011
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And Now for Something
Completely Different Oy
Business Creative, Founder
Huhti 2018 - Nykyinen

Mapventure Redland / A
CleO) Senior Copywriter J istundt d @-‘l
Touko 2020 - Nykyinen Marras 2015 - Marras 2018 riseen, verk

oisee
Kaakaopapu.fi Nitro A \
eCommerce manager Copywriter eise
IEelUl e 207e) —"Lelie 205 Maalis 2011 - Joulu 2014 rkko
emaileri Osuuskunta Kaikidea
Marketing Specialist Creative

Kesa 2010 - Maalis 2011 Elo 2008 - Touko 2010




Nain autamme asiakkaitamme

“Onko suunnittelemallemme
tuotteelle olemassa kysyntaa?”
= Markkinatarpeen
asiakaslahtoinen selvittaminen

“Keita asiakkaamme ovat ja miten
palvelemme heita paremmin?”
- Asiakasymmarryksen
laadullinen rikastaminen

“Miten luomme ketterasti
prototyypin ja testaamme sita?”
= Uuden digitaalisen
palvelutuotteen muotoilu

“Miten poistamme pullonkauloja
ja kehitamme konversiota?”
- Olemassa olevan digitaalisen
palvelun parantaminen

“Miten viestimme
palvelustamme vaikuttavasti?”
= Markkinointiviestinnan
konseptointi

“Milla metodeilla opimme
jatkuvasti lisda asiakkaistamme?”
= Asiakkaiden jatkuva
osallistaminen



Kansallinen
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Design thinking

Asiakaslahtdinen metodi, johon
tyotapamme nojaa



Vahemman oletuksia, enemman
tietoa. Design thinking varmistaa,
etta suunniteltu palvelu vastaa
oikeiden asiakkaiden oikeisiin
tarpeisiin.



Maaritelma

Suunnitteluajattelu (Design Thinking; myos
'muotoiluajattelu’) on jatkuvaan ideointiin perustuva
ideologia ja toimintamalli. Malli yhdistaa empatian,
luovuuden ja rationaalisuuden ollen tiiviisti kytkdksissa
yrityksen tuotekehitykseen ja koko liiketoimintaan.

https://fiwikiversity.org/wiki/Suunnitteluajattelu_(Design_Thinking)



Sovellamme tybssamme design thinking ja lean startup -malleja: aluksi pyrimme ymmartamaan
palvelun kayttajan tarpeita mahdollisimman tarkasti, jotta voimme maaritella ratkaisemisen
arvoiset ongelmat; sen jalkeen nopean ideoinnin, prototyyppien ja testaamisen avulla karsimme
toimimattomat ratkaisut tehokkaasti pois, jolloin jaljelle jaa toimivaksi todistettu konsepti.



‘“Problem worth solving”

Suunnittelutyon ensimmainen tehtava ei ole loytaa
oikeaa ratkaisua, vaan oikea kysymys johon
lahdetaan etsimaan ratkaisua. Harvoin on
mahdollista ratkaista kaikki asiaan liittyvat ongelmat
kaikkien kannalta, joten oikean ongelman loytyminen
on erittain tarkeaa optimaalisen lopputuloksen
kannalta.



ToOenNE TV
RATEA\SL

Double diamond -malli kuvaa suunnittelumme eri vaiheita visuaalisesti: ensin useita
vaihtoehtoisia toteutuksia pidetaan mahdollisina, sitten niita rajataan vasten
asiakasymmarrysta. Tata seuraa uusi, valistuneemman tiedon varaan rakennettu
kokeilemisen vaihe. Lopuksi tyo viimeistellaan ja toimitetaan.



Kosketuspisteet

Jokainen asiakaskokemus koostuu useista eri
kosketuspisteista. Kaikki pienetkin hetket, jossa
loppuasiakas on kontaktissa yrityksen kanssa, on
mahdollisuus rakentaa parempaa palvelua, on se
sitten tilausvahvistus, pakkaus tai puhelu
asiakaspalveluun.



ASIAKAS

lD§o°\

SuunnITTELE

Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on aina oikeassa, vaikka asiakas
ei ihan aina olisikaan. Aidosti asiakaskeskeinen
tekeminen on yrityksen tarkein kilpailutekija
2020-luvulla. Pyrimme aina suunnittelemaan
ratkaisuja, jotka maksimoivat asiakaskokemuksen
arvon.



ME

YRITYS

LOPPL-
ASIARAS

Yhdessa tekeminen

Uskomme, etta kaikki parhaat puolemme
yhdistamalla ja kaikkia sopivasti kuuntelemalla
pystymme suunnittelemaan parhaan mahdollisen
ratkaisun. Tekemalla suunnittelutyon yhdessa
loppuasiakkaan ja tilaajan kanssa, saamme aikaiseksi
kaikille merkityksellisemman lopputuloksen.



Miten talla
tehdaan rahaa?

Rahaa voisi
tehda ja me
pystyisimme,

. R mutta kukaan ei
Rdhad voisi tehda halua
ja asiakkaat
haluaisivat, mutta --.
emme pysty
tekemaéan

. Asiakkaat .

L haluaisivat ja me .
P P osaisimme, Mita tahan
KUka taman mutta rahaa

haluaa? tasta ei tule

tarvitaan?

Kokonaisvaltaisuus

Tuotteesta/palvelusta tulee sita todennakdisemmin
menestys, mita holistisemmin sita on tarkasteltu eri
nakokulmista suunnittelun aikana.

Design thinking ja lean startup -tydskentelyymme on

sisaanrakennettu palvelun kriittinen ja
asiakaslahtoinen arviointi jokaisessa vaiheessa. Se

varmistaa lopputuloksen hyodyllisyyden tilaajan ja
loppuasiakkaan kannalta.



Huomio, huomio!

Asiaa tulee nyt paljon ja
sukkelasti. Ottakaa kiinni sielta
mista saatte ja kysykaa meilta
lisaa. Jeesaamme mielellamme

jokaista kauppaa kunkin omien
tarpeiden mukaan.



1 - Asiakasymmarrys

Mita asiakkaasi todella tarvitsevat ja
miksi he ostavat sinulta



MITEN TAHAN PAADYTTIIN?

LAHDE: FORRESTER RESEARCH, INC.

Massatuotannon
aikakausi

Teknologian
mahdollistama
massatuotanto tekee
teollisista valmistajista
menestyjia.

Aikakauden voittajia:
* Ford

* GE

e Standard Oil

Globaalin jakelun
aikakausi

Entista paremmat
globaalit yhteydet ja
logistiikan jarjestelmat
tekevit jakelusta
menestyksen avaimen.

Aikakauden voittajia:
* Toyota

* UPS

- VW

Informaation
aikakausi

Internetiin yhdistetyt
tietokoneet tarkoittavat
siti, etti tiedonkulkua
hallitsevista tahoista tulee
ylivoimaisia.

Aikakauden voittajia:
* Amazon

* IBM

e Nokia

Asiakkaiden
aikakausi

Voimaantuneet
asiakkaat vaativat
yha parempaa
asiakaskokemuksen
tasoa.

Aikakauden voittajia:
* Facebook

* Wolt

* Netflix



Jokainen verkkokauppias tietaa,
mita hanelta on ostettu.
Harvempi kuitenkaan tietaa,
miksi niin on tapahtunut.



1.1.

Asiakaskokemuksen
jajilla



Tiedamme, etta on olemassa
erilaisia verkko-ostajia...

e Inspiraatiota etsiva fiilistelija

e  Palvelua haluava maksukykyinen
e Insindorihenkinen Excel-vertailija
e Ainainen alennusten etsija

e Vastuullisuutta painottava

e Kiireinen pikaostaja

° Jne.



...ja toisaalta tyokaluja datan
keraamiseen ja mittaamiseen

Ostohistoria, keskiostos, palaavien asiakkaiden maara,
churn, CLV, liikkenteen lahteet, arviot, NPS-indeksi... jne.

Naista voidaan oppia paljon ja niiden avulla kauppaa
voidaan kehittaa hyvin pitkalle.



Mutta on jotain, mita data ei
useinkaan paljasta.






1.2.

Asiakasymmarryksen
rikastaminen



Harva haluaa tehda verkko-ostoksia. Se
on vain valttamaton valivaihe matkalla
elamyksiin tai tarpeiden tayttamiseen.

‘Jobs to be done” on palvelumuotoilun kéasite, jolla selvitetdan ihmisten
toiminnan syvempia motiiveja. Se on verkkokauppiaillekin hyva ohjenuora
asiakasymmarryksen rikastamiseen.



Even though customers buy this...
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Miten syvennan ymmarrystani
asiakkaistani helposti?

Lyhyt vastaus: verkkokyselyilld ja puhelinhaastatteluilla. Kysy naita:

Miksi asiakkaasi ostivat tuotteesi tai palvelusi?
Miten he kayttavat sita? Enta miten usein?
Miten he lOysivat sinut?

Miksi he paattivat ostaa juuri sinulta?
Millaisiksi ostajiksi he kokevat itsensa?



TEHTAVA

Mita asiakkaasi haluaa saavuttaa
verkkokauppasi avulla?

Kirjoita paperille tiarkein asia, jota asiakkaasi haluavat saada aikaiseksi
ostamillaan tuotteilla/palveluilla

Aikaa 5 min. Kaydaan lapi vapaaehtoisesti keskustellen.



1.3.

Asiakasprofiilien
luominen



Jos tekee kaikkea kaikille,
on tuloksena aika usein
ei kenellekéicin mitdadn.



Asiakasprofiilien tarkoitus on ohjata
liiketoimintaa tunnistettujen
kayttaytymismallien perusteella

Hyvat asiakasprofiilit ovat ostokayttaytymisen kuvausta. Ne luovat yhteisen kielen
yrityksen siséalla, opettavat ajattelemaan asiakaslahtoisesti ja katsomaan kauppaa eri
asiakkaiden silmin. Profiileja kannattaa kehittda jatkuvasti — jossain tulevaisuudessa
siintéda ehka piste, jossa jokaisen asiakkaan kokemus on hanelle personoitu.



Asiakasprofiilit

Asiakasymmarryksen tyokalu



Mista on kyse?

Luodaan fiktiivinen asiakas, joka edustaa tarkeaa asiakasryhmaa. Profiiliin voidaan
tiivistaa asioita, joilla tunnistetaan massasta kaupallisia mahdollisuuksia.

Miten otetaan kayttoon?

Asiakasprofiilit kannattaa rakentaa aluksi perusdatan ja perstuntuman pohjalle, sitten
niita voi syventaa ja paivittaa jatkuvan asiakasdialogin perusteella.

Miksi kaytetaan?

Asiakasprofiilien tekeminen auttaa ajattelemaan kohderyhmittain. Niiden ei tarvitse olla
tarkkaa tiedetta, vaan kohdentamisen tyokaluja, joilla paasee vauhtiin.



ASIAKASPROFIILI

Nimi ja titteli

Yritys

Asiakastyytyviisyys

Ominaista heille

A
it
Mit

Ostamisen

syyt

www.different fi

Tirkeys

Ongelmat

Harrastukset

itk mu at heit

Miten palvelemme heita?
Vit me Cletarne, & ne alsavat?

Asuminen

Villaisessa koti heilla on?
Viissapain asuu?

Kanavat

fissa kar

Sosiaalis

Mitai toivovat
meilta?

M ;
Mitd haluavat

Kulutus

Kuinka paljon he tuovat rahaa?
si? Per kuuka

Per vuosi? Per kuukausi?

Muut brandit




Nimi ja titteli
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TEHTAVA

Keita sinun verkkokauppasi
asiakkaat ovat?

Kirjoita paperille kaupallisesti tarkein asiakasprofiilisi ja anna
hanelle nimi. Mika on tyypillista hanen ostokayttaytymiselleen?

Aikaa 5 min. Kaydaan lapi vapaaehtoisesti keskustellen.



2 - Konsepti ja sen
viestiminen

Millainen verkkokauppa myy
paremmin kuin kilpailijansa®?



“Kilpailuedun puuttuminen on
Jjohtanut siihen, ettda 90 %
yrityksisti on luisunut
hintakilpailuun - tai jamdéhtianyt
harmaaseen massaan.”

Markku Vierula - Loyda kilpailuetusi



21.

Kilpailuetujen
tunnistaminen



Tietavatko uudet asiakkaasi, miksi
sinulta kannattaa ostaa ja minkalaisen
ostokokemuksen he sinulta saavat?

Kaupan positiointi kannattaa tehda aina
kilpailua ja asiakastarpeita vasten.



Kilpailuetu voi perustua
kolmeen vaihtoehtoon:

1. Yritys kilpailee hinnalla 2. Yritys differoituu 3. Yritys fokusoituu
Kaikkien kustannus- Rajattuun asiakasarvoon Rajattujen segmenttien
pisteiden optimoinnista keskittymisestd tehdaan palvelemisesta tehdaan
tehdaan kilpailuetu kilpailuetu kilpailuetu
W\ reima

MasterClass

DESENIO %UMINGERIE

TOKMANNI Fin(lﬂa‘z son



Asiakaspalvelu

Tuotteiden
visuaalisuus ja
esitystapa

Sisallot

Vastuullisuus
prosesseissa

Valikoima

2. Yritys differoituu

Rajattuun asiakasarvoon
keskittymisesta tehdaan
kilpailuetu

Toimitustavat ja
-nopeus

Markkinointi-
viestinta
(tone of voice)

Asiantuntemus

Ostoa helpottavat
tyokalut



Tekijat, joiden vuoksi sinulta jatetaan ostamatta

Tekijat, jotka tayttavat liikketoiminnan perusvaatimukset

Tekijat, joiden avulla viet kilpailijoiltasi kauppaa



2.2,

Kilpailuetujen kiteyttaminen
asiakaslupaukseksi



Asiakaslupauksesi kertoo, minkalaista
arvoa tuotat asiakkaallesi

e Kertoo ostajalle mita on odotettavissa ja miksi ostoksia
kannattaa tehda juuri taalta

e Tarvitsee tuekseen toimenpiteita, jotka konkretisoivat
lupausta ja vahvistavat viestia

e  On parhaimmillaan koko liiketoiminnan ja verkkokaupan
ytimessa: koko kauppa rakentuu asiakaslupauksen
ymparille ja toteuttaa sita



ASIAKAS-
NAKOKULMA:
Onko lupaus
merkityksellinen ja

uskottava?
ASIAKAS-
N LUPAUS
SISAINEN KILPAILIJA-
NAKOKULMA: NAKOKULMA:
Onko lupaus Onko lupaus

motivoiva? erotteleva?












the other ..
danish guy

The Fundamental Layer
of Confidence

- ACON

We Are the Thrill Seekers

It’s not cool. It’s warm

GIGANTTI )

Se nyt vaan on tyhmaa
maksaa liikaa



2.3.

Asiakaslupaus koko liiketoiminnan
punaisena lankana



Hyva asiakaslupaus
toteutuu kaikissa
kohtaamispisteissa.

Mainonta

Asiointi kaupassa

Asiakaspalvelu

Unboxing

Suosittelu



5 vinkkia asiakaslahtoisen
kulttuurin luomiseen:

Rutiininomaisia yhteydenottoja asiakkaisiin soittamalla ja
henkilokohtaisella viestilla.

Jaetut viikoittaiset asiakastarinat joita esitellaan sisdisissa
kanavissa.

Asiakasprofiilijulisteet toimiston seinalla muistuttamassa
erilaisista asiakastyypeista.

Katsotaan tiimin kanssa yhdessa, kun joku uusi ihminen kayttaa
verkkokauppaa.

Otetaan paatdksentekoon mukaan vaihtuva asiakkaan edustaja.



TEHTAVA

Mita sina
lupaat asiakkaillesi?

Kirjoita paperille mita asioita sinun kauppasi lupaa asiakkailleen.
Miten sen voisi tiivistaa yhteen lauseeseen?

Aikaa 5 min. Kaydaan lapi vapaaehtoisesti keskustellen.



3 - Verkkokaupan
asiakaslahtoinen kehittaminen

Rakenna kauppa niille, jotka
haluavat sinulta ostaa



3.1.

Mista verkkokaupan
asiakaskokemus koostuu?



Verkkokauppaostajan
ulkoinen ostopolku

Thinking - Doing - Feeling



Verkkokaupan
sisainen ostopolku
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Thinking - Doing - Feeling



Digitaaliset
kosketuspisteet

REFERENSSSIT
EMAIL \ FOORUMIT / SOME
X verkKosivusTO(M) / LANDARIT TAPAHTUMAPERUSTEINEN :
MAKSETUT SISALLOT EMAIL UUTISKIRJEET
SOSIAALINEN MEDIA ) ) ”
HAKUKONEET (SEO) 4 ; THIESO TUOTEARVOSTELUT
KOLMANNEN 0SAPUOLTEN SOVELLUSKAUPAT \ \ —
, SIVUSTOT ‘ UX (softa)
SEM / SOME -MAINONTA \ .
; _ irApp \ FOORUMIT / SOME
KOEKAYTTO (Saa$S tms.) ] / #HASHTAG
. . \ Kirjautuminen Retentio
Tietoisuus Harkinta Ostos Palvelu K " /
\ Avaintapahtumat In-App Aaass
- KOLLEGAT, WORD OF MOUTH \ KIVIJALKA
k. " KOHDISTETUT KYLMASOITOT SUORAPOSTITUS \‘ ’
\ OHDISTETY ol " ASIAKASPALVELU (puhelin) \ KIITOS! (tarrat yms.)
MESSUT" it - v ;

\

B ) JALLEENMYYJAT '\
* \ “TAPAHTUMAPERUSTEISET SOITOT

MYYNTISOITOT (sql) \



TYOKALU

Asiakaspolku

Kartta asiakkaan kokemukseen



Mista on kyse?

Asiakaspolku erittelee asiakaskokemuksen seikkaperaisesti ja lineaarisesti. Polun avulla
voidaan keskittya tunnekokemuksen kartoittamiseen palvelun aikana.

Miten otetaan kayttoon?

Kaydaan asiakkaan kanssa lapi heidan palvelukokemuksensa kosketuspiste kerrallaan,
ja sitten tarkennetaan jokaisen vaiheen hyvat ja huonot puolet.

Miksi kaytetaan?

Asiakaspolun maarittely auttaa katsomaan palvelua asiakkaan nakékulmasta ja nostaa
usein kehityskohteita, pullonkauloja ja preferensseja esiin.



ASIAKASPOLKU

Palvelun vaiheet

Kosketuspisteet

Miten olet ollut palvelun/yrityksen

Tunnekokemus

Miten olet kokenut palvelur

eri vaiheet?

Huippuhetket
Mit « Ivelus

palvelua

Pettymykset

Mahdollisuudet

Millais

i Ennen

Aikana

Nimi ja titteli

Yritys

Jalkeen

www.different fi




ASIAKASPOLKU

Palvelun vaiheet

Kosketuspisteet

Tunnekokemus

Huippuhetket

Pettymykset

Mahdollisuudet

Nimi ja titteli

Yritys
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LUKKVUMINEN OLI TODELLA HELPPOA! TULI OSTETTVA MUKANA OLI KIVA
NAVTINNOLLISEN HELPPOA ENEMMAN KVIN PIT, PIKKY YLLATYS!
TOTRVT ARVIOT JOILLAKIN HINTA OLIKIN VAHAN ENEMMAN TILAVSVARVISTUS NAYTTI
SIvILLA OLI SELVASTT KUIN MIHIN OLIN ALUNPERIN VIRHEILMOITUKSELTA

MAKSETTVTA TA SE SOl
VUSKOTTAVUVTTA

TEIDAN KAVPASSA PITAISI OLLA
LINKKETA MUILLE
ARVOSTELVSIVUSTOILLE

VARAVTUNVT.

HINTA TA OSTOSKORIN SISALTS
VOISt NAKYA KOKO ATAN
PAREMMIN

PAKETIN SEVRAAMINEN
VOISt OLLA HELPOMPAAKIN




3.2.

Kaupan esteiden
tunnistaminen



Verkkokaupan
10 yleisinta ongelmaa

Verkkokaupan hitaus
Pakollinen rekisterdityminen

Liian mutkikas ja ajattelua vaativa
ostopolku

Vasta lopussa selvidvat piilotetut
tai epaselvat kustannukset

Puutteelliset maksu- ja
toimitusvaihtoehdot

Liian vaikea navigaatio

Tuotetekstit ovat joko liian lyhyita
tai geneerisia

Tuotekuvia on liian vahan tai ne
eivat kerro tuotteesta tarpeeksi

Verkkokauppaan paastikseen
pitaa tulla kotisivun kautta

Hakutoiminto ei osaa kontekstia
eika loyda oleellisia tuotteita



TYOKALU

‘“Lentoonlahtolista”

Kartta asiakkaan kokemukseen



Mista on kyse?

Verkkokaupan kaupallisuus koostuu monista todella pienista asioista, joita asiakas
kokee ostopolun varrella. Monet niista on hyvin yleisia ja helposti poistettavissa.

Miten otetaan kayttoon?

Kaydaan kauppiaan kanssa lapi heidan verkkokauppansa ja katsotaan miten listassa
olevat asiat toteutuvat tai ovat toteutumatta.

Miksi kaytetaan?

Konversio on verkkokaupan oleellisimpia mittareita ja sitd voidaan nostaa helposti
poistamalla suurimmat esteet ostopolun varrelta.



Koko sivuston yleiset

[J Paasivut (etusivu, laskeutumissivu, tuotesivu) latautuvat nopeasti (5 sekuntia tai vahemr

Li sta [J Jokaisella sivulla on toimintakehotus (jopa 404 virhesivulla, tulossivu tyhjélla tuloksella,
blogitekstit, meista -sivu)
[J Kiittavat asiat (kuten napit) ovat selvasti painettavissa (hover-tilat, pyéristetyt kulmat,
hienovarainen kaltevuus, alleviivatut linkit)

Keraamamme lista koostuu y[] Evasteilmoituspalkki voidaan sulkea tai hyvaksyé helposti (alle 2 sekunnissa)

sadasta kohdasta, jolla
verkkokaupan konversiota
voidaan parantaa. Osa on
helppoja korjata, osa vaatii
vahan tyota.

Evasteilmoituspalkki ndkyy kokonaan yhdella ruudulla ilman scrollausta

Sivusto tarjoaa toivelistoja, joka on helpoin ensimmainen vaihe kassalla

Nappien ja linkkien otsikot alkavat verbilld ja ajalla (esim. "Osta nyt")

Kohteilla, joita ei voi klikata, ei ole ominaisuuksia, jotka viittaisivat niiden olevan klikattavi

000000

Toimintakohteiden (painikkeet, lomakkeet) vélilla on riittavasti tilaa, jotta kayttaja ei osu u

tai vaéariin kohteisiin

[J Kauppa tarjoaa lissmyyntimahdollisuuksia kassasivun ja kiitossivun vélill4; jos kayttdja p
lisata tilaukseen toisen tuotteen, hénen ei tarvitse sy6ttaa kaikkia maksutietoja uudelleer

Taté listaa kiiydéiéin lapi [J Kaupan logo sijoitetaan samaan paikkaan jokaisella sivulla; logon napsauttaminen palau

myahemmin tyapajassa kayttajan loogisimmalle sivulle (esim. kotisivulle)

koulutuksen j slkeen. O §-|vuslto"kay.tta.a hienovaraisia mikroanimaatioita (esim. pulsseja) korostaakseen jokaisen

térkeinta toimintakehotusta

[J Sivusto ei sisélla arsyttavia ponnahdusikkunoita vadraan aikaan (liian aikaisessa vaihees:

[J Etusivulla mainostetaan koko sivuston laajuisia tarjouksia sivun yldosassa (esim. limaine
toimitus) kiireellisyyden ja niukkuuden laukaisimilla ("Vain tdnéan") ja linkitetylla
toimintakehotuksella ("Osta myydyimmat tuotteet nyt")

M1 Sivuston laaiuisen tariouksen vidpalkki on nakvvasti esilld ia siind on selke3 toimintakeh:



TEHTAVA

Mitka ovat suurimmat esteet
ostamiselle sinun verkkokaupassasi?

Kirjoita paperille kolme isointa asiaa sinun verkkokaupastasi, jotka
vaikeuttavat kaupan tekemista talla hetkella.

Aikaa 5 min. Kaydaan lapi vapaaehtoisesti keskustellen.



3.3.

Verkkokaupan jatkuva
kettera kehittaminen



Mita on kettera kehittaminen -
5 keskeista ajatusta Lean startup

LA

-metodologiasta

Testaa usein ja opi nopeasti

Havainnoi ja mittaa oikeaa asiakaskayttaytymista
Seuraa vain lukuja, joilla on merkitysta

Ole valmis muuttamaan suunnitelmia

Pysy ketterana



TYOKALU

A/B-testi

Konversion optimointia



Kaava testille

[Todisteiden] perusteella uskomme, etta jos
muutamme [muutoksesi] asiakkaille
[asiakasryhma], se parantaa heidan
asiakaskokemustaan. Tiedamme, etta tama on
totta, jos [ensisijainen mittari| paranee. Tama
on tavoiteltavaa, koska ensisijaisen mittarin
nousu korreloi kannattavuuden kasvun kanssa.



Kaava taytettyna

[Haastatteluissa havaittujen kaytettavyysongelmien]
perusteella uskomme, etta jos muutamme [nappeja
lisaamalla niihin selitystekstit] asiakasryhmaélle [60
plus-vuotiaat], se parantaa heidan asiakaskokemustaan.
Tiedamme, ettda tama on totta, jos [ostoskoriin lisattyjen
tuotteiden maara] nousee. Tama on tavoiteltavaa, koska
ensisijaisen mittarin nousu korreloi kannattavuuden kasvun

kanssa.



Design Sprint

Viikossa ideasta prototyyppiin



Mika on
Design Sprint?

Design Sprintin idea on kasata pieni, mutta monipuolinen ryhma, pyhittaa
viisi paivaa kalenterista sprintille ja edeta ripeaa vauhtia ongelmasta
testattuun ratkaisuun.

Design Sprint on vahan kuin aikakone tulevaisuuteen, jonka avulla naet
tuotteesi testattuna ja hahmoteltuna.



Sprintin rakenne

S

Maanantai

Rakennetaan
kartta ongelmasta
ja aloitetaan sen
ratkaisu.

v

Tiistai

Hiotaan ideoista
yhteinen ratkaisu
ja priorisoidaan
ratkaisut.

Keskiviikko

Rakennetaan
prototyyppi
opittujen asioiden
pohjalta.

Torstai

Prototyyppia ja
muita nousseita
ajatuksia
testataan
kohderyhmien
edustajilla.

g

Perjantai

Summataan
opittuja asioita
yhdessa ja hiotaan
tarvittaessa

prototyyppia.



Sprintin edut

e Saadaan tarpeeksi iso osa liiketoiminnan paattajista samaan tilaan
suunnittelijoiden kanssa, niin kaikki saadaan sitoutettua ja ymmartamaan
kokonaisuuden.

e Saadaan tehtya bisneksen kannalta oleellisimpia ratkaisuja nopeasti

e Suunnittelijat ovat lasna jatkuvasti, niin feedback loop pysyy lyhyena ja
suunnitelmat kehittyvat nopeasti oikeaan suuntaan

e [Edetaan nopeasti kohti prototyyppia jota myods Design sprintin aikana
testataan oikeilla asiakkailla



Kiitos paljon!

PALAUTETTA!

Kirjoittakaa paperille mika oli parasta
tassa koulutuksessa ja jattakaa ne
omille paikoillenne. Jos seuraatte
striimia, lahettakaa viesti.
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