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KAIKKI NE HYLATYT OSTOSKORIT -

HUONOLLA KTRJAUTUMISKOKEMUKSELLA ON HINTANSA!

yrityksisté sanoo
menettaneensa
asiakkaita
digitaalisissa
palveluissaan hankalan
kirjautumisprosessin
vuoksi

Kirjautumiskokemusten tila 2022

kuluttajista
sanoo, ettd on
hylannyt
ostoskorin
hankalan
kirjautumis-
prosessin vuoksi

#- “Remember, every ‘mistake’ your customer makes, it’s not
because they’re stupid. It’s because your website sucks”

kuluttajista sanoo,
ettd hylkada ostoskorin
tai asiointiprosessin
usein hankalan
kirjautumisprosessin
vuoksi - ja aikoo
toimia niin
jatkossakin

yrityksistd sanoo
rekisterditymis-
prosessin olevan

yksi merkittavimmista
digitaalisten
palveluiden
haasteista

.HousToNn.INc. H

- Peep Laja, Founder of ConversionXL -
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ALKUSANAT

Suuret alustajatit Amazon, Google ja Apple ovat opettaneet meille viime vuosina
miltd hyvad digitaalinen asiointikokemus tuntuu. Sujuvan ja vaivattoman digitaa-
lisen palvelukokemuksen taustalla kyseisilld toimijoilla on paitsi vuosien tyo,
myo6s tarkasti mietitty kokonaisuus, joista hyvad kokemus asiakkaalle rakentuu.
Yksi sujuvan asioinnin avaintekijoéistd on tekija, josta ei paljon puhuta -
asiakkaan helpoksi tehty tunnistautuminen ja sen my6td sujuva kirjautumiskokemus.

Ensivaikutelmalla on merkitysta.

Digitaalisissa asiointipalveluissa tai verkkokaupoissa kirjautumisikkuna on usein
yksi ensimmdisistd vuorovaikutteisista toiminnoista asiakkaan ja bréandin valilla.
Se on palveluja tarjoavalle yritykselle kuin oven avaus asiakkaalleen
kivijalassa. Tunnistautumisen myotd asiakas saa yksil®éllisen identiteetin. Taman
avulla asiakaskohtaisen datan kerdaminen mahdollistuu, sitd voidaan hyddyntaa
personoidun palvelun ja relevantin tarjooman kohdentamiseksi sekd sujuvamman
asiointikokemuksen rakentamiseksi.

Houston Inc. Consultingin toteuttama Kirjautumiskokemusten tila 2022 - tutkimus
luotaa digitaalisten palveluiden rekisteréintiin ja kirjautumiseen liittyvia
kokemuksia paitsi suomalaisten kuluttajien ja myds palveluja tarjoavien tahojen
silmin. Tutkimus on toteutettu toukokuussa 2022.

—_— 09/22 .HousTon.INc. H



KRESKEISET
HAVAINNOT.
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86%0 72%0

kuluttajista kuluttajista

myontaa kayttavansa olettaa yritysten pitéavan
samoja salasanoja huolta tietoturvasta seka
palvelusta toiseen asiakastiedot turvassa

Suomalaisten yritysten kirjautumispalvelut eivat
taysin vastaa toivottuja

Kuluttajat kayttaisivat B VYritykset tarjoavat
55%
4@ 0, 0, o,
41% 44% ES
38% 365
o
35%
30%
20 24%
17%
Vahva Kerta- Salasanaton Sosiaalisten Biometrinen
tunnistautuminen  kirjautuminen tunnistautu- alustapalveluiden tunnistautuminen

(8s0) minen tarjoama
tunnistautuminen

81%06

kuluttajista

on hylannyt ostoskorin,
liian hankalan
kirjautumisprosessin
vuoksi

89%0

yrityksista

sanoo menettdneensa
digitaalisissa
palveluissa asiakkaita
hankalan kirjautumis-
prosessin vuoksi

73%0

kuluttajista

on haluttomia
antamaan yrityksille
henkilékohtaisia
tietoja itsestaan
vastineeksi
yksiléllisesta
palvelukokemuksesta

Merkittavimmat kuluttajia
rekisterdéintikokemuksessa
turhauttavat tekijat

60%0

turhautuu pitkien
kirjautumis- tai rekiste-
réoitymislomakkeiden
tayttédmisesta

55%0

turhautuu uuden tunnuksen
ja salasanan luomisesta
jokaista sovellusta tai
verkkopalvelua varten

A45%0o

turhautuu yrittéessaan
keksia salasanaa, joka
tayttdd turvavaatimukset

.HousTon.INc. H



DIGITAALINEN
ASIOINTIKOKEMUS
KARSII.
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HANKALAKSI TEHTY KIRJAUTUMISPROSESSI TURHAUTTAA
KULUTTAJIA - VAIKUTUS ASIOINTIKOKEMUKSEEN ON MERKITTAVA

turhautuu pitkien turhautuu turhautuu uuden turhautuu

kirjautumis- tai henkildékohtaisten tunnuksen ja yrittédessdan keksia

rekisterditymis- tietojen tayttamisen salasanan luomisesta salasanaa, joka

lomakkeiden vaateesta (henkilé- jokaista sovellusta tayttaa

tayttamisesta turvatunnus, passin tai verkkopalvelua turvavaatimukset
numero tmv.) varten

o Kuluttajista my6ntda kayttdvadnsd samaa salasanaa uudelleen useammalla kuin yhdelld tililla,
E;ES /G) silla salasanaliiténnédiset haasteet ovat yksi merkittavimmist& turhautumista aiheuttavista
tekijoistd digitaalisissa palveluissa ja asiointikanavissa.

Kirjautumiskokemusten tila 2022 — .HousTon.Inc.
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VAIN KAKSI VIIDESTA SUOMALAISESTA YRITYKSESTA TARJOAA
NOPEAN, ALLE MINUUTIN KESTAVAN REKISTEROITYMISEN

yrityksista arvioi yrityksista arvioi yrityksistad arvioi yrityksista arvioi
verkkopalvelunsa verkkopalvelunsa verkkopalvelunsa verkkopalvelunsa
rekisterditymisprosessin rekisterditymisprosessin rekisterditymisprosessin rekisterditymisprosessin
vievan asiakkaalta vievan asiakkaalta vievan asiakkaalta vievan asiakkaalta

yli viisi minuuttia yhdestd viiteen minuuttia 10 sekunnista alle 10 sekuntia

yhteen minuuttiin

Yrityksistd ei osaa arvioida, kuinka kauan heidéan
70/0 y . e . . . # Esimerkki
verkkopalvelunsa rekisterdintiprosessi kestaa
Wolt-kirjautuminen vie alle 10
sekuntia hydédyntamalla alusta-
B .HOUuSTON.INC. palvelujen tunnistautumista.



PALAAVAN ASTAKKAAN SUJUVA TUNNISTAMINEN ON LOJALITEETIN
KANNALTA KRIITTISTA - VAIN NELJANNES SUOMALAISISTA
YRITYKSISTA TARJOAA TODELLA NOPEAN KIRJAUTUMISEN

16%0

yrityksisté arvioi
verkkopalvelunsa
uudelleen
kirjautumisprosessin
vievan asiakkaalta
vahintdan yhden
minuutin

Al‘bﬁ) Suomalaisista yrityksistd ei osaa arvioida,

19%06

yrityksisté arvioi
verkkopalvelunsa
uudelleen
kirjautumisprosessin
vievan asiakkaalta
30 sekunnista yhteen
minuuttiin

35%0

yrityksisté arvioi
verkkopalvelunsa
uudelleen
kirjautumisprosessin
vievan asiakkaalta
10-30 sekuntia

kuinka kauan heidéan

verkkopalveluunsa uudelleen kirjautuminen kestaa

.HOUSTON.INC.

26%0

yrityksistéd arvioi
verkkopalvelunsa
uudelleen
kirjautumisprosessin
vievan asiakkaalta
alle 10 sekuntia

Tiesitko?

Uudelleenkirjautuminen Nordnettin
hyédyntéden iPhonen Face-ID:ta
vie alle sekunnin.
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HUONO KOKREMUS
KARKOTTAA ASIAKKAAT.

.............



KIRJAUTUMISELLA ON MERKITYSTA! - SUOMALAISET YRITYKSET
MENETTAVAT POTENTIAALISIA ASIAKKAITA DIGIKANAVISSA

yrityksista sanoo yrityksista sanoo yrityksista sanoo yrityksista sanoo
menettaneensa asiakkaidensa hylkaavan rekisterditymis- kirjautumisprosessin
asiakkaita ostoskorin tai prosessin olevan yksi olevan yksi
digitaalisissa keskeyttadvén asiointi- merkittédvimmista digitaalisten
palveluissaan hankalan prosessin toistuvasti, digitaalisten palve- palveluiden
kirjautumisprosessin koska kirjautuminen on luiden haasteista haasteista

vuoksi liian hankalaa

"Sort customer-facing priorities first. Always."
Kirjautumiskokemusten tila 2022 — # - Susan Tynan, CEO & Founder, Framebridge - .HOUSTON.INC.



- POTENTIAALISET ASIAKKAAT SIIRTYVAT TOISAALLE - SUOMALAISET
KULUTTAJAT HYLKAAVAT OSTOSKORIN TAI ASIOINTIPROSESSIN
KIRJAUTUMISEEN LIITTYVIEN HANKALUUKSIEN VUOKSI

kuluttajista sanoo, ettad on kuluttajista sanoo, etta miehet hylkaavat ostoskorin
keskeyttanyt rekisterditymisen hylkaa ostoskorin tai naisia todenndkdéisemmin,
verkkopalveluun tai hyléannyt asiointiprosessin usein mikali kirjautumisessa on
ostoskorin hankalan tai hankalan tai ty6laén haasteita tai se on tydlés
ty6laan kirjautumisprosessin kirjautumisprosessin vuoksi

vuoksi - ja aikoo toimia niin

jatkossakin

B .HousTON.INC. Kirjautumiskokemusten tila 2022 —
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KRIRJAUTUMISKOKEMUS
VAIKUTTAA
OSTOKAVYTTAYTYMISEEN.

.............
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TODENNAKOISYYS ASIOIDA DIGIKANAVISSA
KASVAA, MIKALI KIRJAUTUMINEN ON
YKSINKERTAISTA JA VAIVATONTA

suomalaisista kuluttajista sanoo suomalaisista kuluttajista
asioivansa todenndkdisimmin sanoo asioivansa todenndkdisimmin
verkkopalvelussa tai sovelluksessa, verkkopalvelussa tai sovelluksessa,
jos voi kayttdd samaa tunnusta ja jos voi kayttdad salasanatonta
salasanaa yrityksen eri palvelua

palvelukanavissa

#- Vinkki!
Distruptoivat palvelut tarjoavat keinoja
. .HOUSTON.INC. tunnistautumiseen, kuten Netflix, apuna toinen laite.



HELPOMPIA
RIRJAUTUMISPALVELUITA
KRAIVATAAN.

.............



8%ob

Lahes kymmenes
(8%) suomalaisista
yrityksista
ei tarjoa
asiakkailleen
mitdan téssa
mainituista
kirjautumispalveluista

B .HOUSTON.INC. —_—

Suomalaisten yritysten kirjautumispalvelut
elvat taysin vastaa toivottuja

Kuluttajat kayttaisivat I Yritykset tarjoavat
60
55%
"0 44%
O,
o ()
35%
30%
20 -
24%
0
Vahva Kerta- Salasanaton Sosiaalisten Biometrinen
tunnistautuminen  kirjautuminen tunnistautu- alustapalveluiden tunnistautuminen
(Ss0) minen tarjoama
tunnistautuminen
09/22



SUJUVUUTTA JA HELPPOUTTA HAETAAN KAYTTAMALLA
SAMAA TUNNUSTA JA SALASANAA PALVELUSTA TOISEEN

suomalaisista suomalaisista
kuluttajista myontaa kuluttajista myontaa
kayttavansa samaa kayttavansa jatkuvasti
salasanaa useissa samaa salasanaa
digipalveluissa

Kirjautumiskokemusten tila 2022

nuorista (18-24 vuotiaat) suomalaisista
kuluttajista

mybéntda kayttavansa samaa

salasanaa palveluissa jatkuvasti
verrattuna vanhempaan ikaryhmaan

(yli 65 -vuotiaat)

.HousTon.INc.



YRITYKSIA PIDETAAN
TIETOTURVASTA
VASTUULLISENA.

.............



P

PALVELUIDEN TURVALLISUUTTA PIDETAAN YRITYSTEN VASTUULLA,
MUTTA TURVALLISUUDEN TASOA ON VATIKEAA TUNNISTAA

suomalaisista palveluja tarjoavista suomalaisista suomalaisista
kuluttajista odottaa ja yrityksista on samaa kuluttajista sanoo, kuluttajista sanoo,
olettaa, ettd palveluja mieltd asiakkaiden ettd tietoturvalliset ettd tietoturvalliset
tarjoavat yritykset odotuksista naita verkkopalvelut tai verkkopalvelut tai
pitavat henkiloétiedot kohtaan digitaalisen sovellukset on helppo sovellukset on vaikea
digitaalisen asioinnin asioinnin tietoturvaan tunnistaa tunnistaa

ja ostamisen osalta liittyen

turvassa

zgggcyq)\ls;_1£3cyq) Nuorempien asiakkaiden on vanhempia helpompi tunnistaa

verkkopalveluiden tietoturvallisuus

.HousTon.Inc.



-.

HENKILOKOHTAISEN DATAN LUOVUTTAMINEN MIETITYTTAA
SUOMALAISIA KULUTTAJIA HUOLIMATTA MAHDOLLISUUDESTA
PAREMPAAN ASTOINTIKOKEMUKSEEN

kuluttajista on haluton kuluttajista haluaa kuluttajista sanoo kuluttajista sanoo
antamaan yrityksille pitédd henkildkohtaiset antavansa yrityksille antavansa erittéin
henkildékohtaisia tietoja tiedot yksityisina ja mielelldan mielelldan

itsestdan vastineeksi hyvaksyvat sen myodta henkildékohtaisia henkildkohtaisia
yksiléllisesta persoonattoman tietoja, mikali tietoja ja jakavansa
palvelukokemuksesta kokemuksen asiayhteys on oikea ne rajoituksetta,

mikali palvelukokemus
on henkilékohtaisempi

23(5C5Q3\155.551ﬁaﬁ) Takkdammat kuluttajat ovat nuoria haluttomampia antamaan yrityksille
henkildékohtaisia tietoja itsestaén

B .HOUSTON.INC.



TUTKIMURKSEN
TAUSTA JA TOTEUTUS.
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TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA VASTAAJAPROFIILIT

TOTEUTUS
Online -kysely
kahdelle eri

vastaajaryhmalle
toukokuussa 2022

MARKKINA-ALUE

Suomi

YRITYSPROFIILI
Suuret
Keskisuuret

Pienet

Kirjautumiskokemusten tila 2022

VASTAAJAT

Vastaajaryhmd 1. N=1000
Kuluttajat vastasivat
verkkopalveluihin
toimintaan ja palveluiden
sujuvuutta koskeviin
monivalintakysymyksiin.

Vastaajaryhma 2. N=207
Markkinointi- ja
tietohallintopédattajat
vastasivat verkko-
palveluiden tarjoamista ja
kehittamista koskeviin
kysymyksiin.

IT ja Telekommunikaatio

Muut

Media, informaatio ja viestinta

Teollisuus

Terveys

Koulutus

Talous ja laki

Kauppa ja tukkukauppa

Matkailu

TOP TOIMIALAT

15 20

.HousTon.Inc.

25



YHTEENVETO.
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Loppusanat

Alati kasvava maara asiointikanavia on tuonut mukanaan saumattoman ja tieto-
turvallisen kanavasta toiseen siirtyvan asiointikokemuksen toiveen, jopa vaateen.
Kukapa meistd ei toivoisi helppoa asiointia ja juuri itsellemme relevanttia tarjoomaa
asioidessamme verkkokaupassa. Tai sujuvasti toimivaa ja turvallista palveluasiointia
digikanavissa, asioimmepa sitten mobiilisti tien padallad, palvelupdatteelld asiointi-
pisteessd tai selaimella kotona.

Aivan liian usein palveluiden kayttdhaasteet kuitenkin tarpeettomasti hidastavat, ja
jopa estavat asioinnin tai ostamisen. Ja aivan turhan usein haasteet liittyvat
rekisterdinti- tai kirjautumisprosessiin. Huono kirjautumiskokemus viekin pohjan
sujuvalta kokonaisasioinnilta.

Asiakkaan sujuva kirjautuminen ja sitad myoten mutkaton kanavasta toiseen asiointi
on keino edistéa asiakashankintaa ja rakentaa lojaliteettid. Kirjautumiskokemuksella
on mahdollisuus rakentaa todellista kilpailuetua digitaalissa palveluissa

valjastaen ne siihen, missd ne ovat parhaimmillaan - ajasta ja paikasta riippu-
mattomaan, monipuoliseen ja silti personoituun, turvalliseen ja sujuvaan asiointiin.

Hyvien kirjautumiskokemusten puolesta.

— 09/22 .HousToNn.INC.



Not because 1t's
easy, but
because 1t's
hard.

.HOUSTON.INC.



