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Poradnik:
User experience

Jalkk poprawa UX 2wiekszy
sprzedaz w Twoim eSklepie
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SPIS TRESCI:

1. Wstep do UX

- Czym jest UX i z czym nalezy go jesc?

2. Osiem btedow w UX, ktére irytuja
klientow sklepow internetowych

- Praktyczny przewodnik po tym, jak nie powinien wygladac sklep
internetouvy.

3. UX, czyli klucz do konwersji w eCommerce

Wywiad z zespotem user experience PayU

4. Jalk 2abrac sie 2a UX w firmie?

- 0d czego zaczac, na czym sie skupi¢, o czym pamietac, kiedy rusza sie
2 wtasnym sklepem internetowym.
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Wstep do UX

- Caym jest UX i 2 caym nalezy go jesc¢?

User experience sklepu internetowego to wszystkie
wrazenia, jakich internauta doswiadcza podczas wizyty.
Dotyczy to  zardwno  funkcjonalnosci  (konstrukgji

asortymentu, wyszukiwarki i filtrow czy dostepu do
roznych metod ptatnosci), jak réwniez estetyki (doboru
fontow i kolordw czy ogolnego wygladu strony).

Teoretycznie wiec wszystko jest proste, poniewaz -
upraszczajac - chodzi o to, by strona sklepu podobata sie
odwiedzajacym i by nie mieli watpliwosci, w jaki sposob
nalezy sie po niej poruszac. Projektujac jg, trzeba pamietac
o tym, 2e nie bedzie ona stuzy¢ wytacznie do ekspozycji
produktow, lecz ma z nimi potaczyc klientdw. Dobry UX
bedzie stanowi¢ most pomiedzy Twoim pomystem na biznes
I strone internetowa sklepu, a przychodami, ktére mozesz
uzyskac ze sprzedazy. Ktopot polega jednak na tym, 2e migjsc,
w ktérych mozna sie potknag, zrazi¢ do siebie klienta i tym
samym 23przepasci¢ szanse na sprzedaz - jest mnostwo.

Na wuser experience sktadaja sie wszystkie 2zabiegi
przedsiebiorcy, ktory juz ma pomyst na swoj eSklep, zna jego
asortyment, a takze wie, komu chce sprzedawac produkty
lub ustugi. Wowczas musi w najdrobniejszych szczegdtach
zaprojektowac podroz uzytkownika po sklepie. Wyobrazi¢
sobie (albo przetestowat, wcielgjac sie w role kupujacego),
jakie kroki bedzie podejmowal w trakcie swojej sciezki
2akupowej. Zastanowic¢ sie, czy konkretna ikona bedzie
dla niego zrozumiata. Czy bedzie wiedzie¢, jak wypetnic
dany formularz (o ile w ogole jest sens, zeby to robit).
Czay nie bedzie miat problemdw ze znalezieniem produktuy,
wskazaniem, jaki sposob ptatnosci czy dostawy jest dla
niego najwygodniejszy albo 2 2apisaniem sie do newvslettera.
Te 2z pozoru niewiele znaczace ruchy moga zadecydowac
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o byc¢ albo nie byc¢ sklepu, przesadzi¢, czy uzytkownik
kliknie przycisk ,kup”, czy tez skieruje kursor na krzyzyk
I 2zamknie karte ze strong internetowg Twojego sklepu.
A Zeby zatroszczyc sie o dobry user experience, najczesciej
nie wwystarczy zwykte wwyczucie. Projektowanie UX jest
bowiem eklektyczna dziedzing, w ktorej przydaje sie
znajomosc¢ psychologii, designu, programowvania, socjologii,
content marketingu i copywritingu, a3 nawet filozofii.

Jezeli jeszcze nie jestes przekonany, 2e UX to
wazna sktadowa Twojego biznesu internetowego,
to powinny przekona¢ Cie ponizsze  statystyki:

€ 79 % 0saob, ktérym nie spodoba sie to, co zobacza na stronie
internetowej, opusci ja i tego, co ich interesuje, posauka na
innej (2rodto: Google)

@ 48 % internautdw odczuwa frustracje, jezeli strona mobilna
nie jest dobrze zoptymalizowana, a 52 % czuje wowczas
mniejszg ochote do nawigzania wiezi 2z firmga (Google)

€ 82 % konsumentéw sprawia frajde czytanie adekwatnych
tresci na stronach firm (Quick Sprout), 3 60 % czuje dzieki
temu pozytywne skojarzenia z marka (Media Connection)

€ 95 % o0so0b 2gadza sie ze stwierdzeniem, 2e ,dobry
user experience po prostu ma sens” (Econsultancy)
—do 2020 roku tzw. customer experience, czyli doswiadczenia
uzytkownika, stanie sie  waznigjszym  czynnikiem
wyroznigjacym marki niz ich produkty czy cena (Walker)
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8 btedow w UX, ktore
irytuja klientow sklepow
internetowych

Media spotecznosciowe s3 juz jednym 2 najwazniejszych
lkanatow taczgcych marki 2 klientami i wiele wskazuje na to, ze
ich status w kolejnych latach bedzie sie umacniac.

Wielka kariera angielskiego 2zwrotu user experience jest
uzasadniona. UX wptywa na pierwsze wrazenie, caty proces
zakupu, przejscie do ptatnosci czy kwestie 2wigzane z rejestracja
i danymi klienta. Nie brakuje zatem miejsc, w ktorych sklep moze
2razi¢ uzytkownika i tym samym — 2aprzepasci¢ szanse N3 wy2sz3
sprzedaz. O wskazanie, jakie btedy w zakresie user experience
najczesciej mMozna spotka¢ na stronach polskich  sklepow
internetowvych, poprosilismy Dawida 2astroznego, szefa zespotu
user experience w PayU.

Btedy w UX, ktore irytuja klientow sklepdw internetowych
1. Brak celu

Jaka korzys¢ oferuje ta konkretna strona Twojego sklepu
internetowego? Jesli uzytkownik nie zrozumie tego od razu po
wejsciu, w najlepszym wwypadku bedzie przegladat ja losowo,
3 W najgorszym - opusci ja. Wszystko, co sie znajduje na stronie,
musi by¢ podporzadkowane jednemu celowi, ktdry musisz jasno
okreslic.

2. Niejasna nawigacja

Kategorie i filtry powinny zaprowadzi¢ do celu jak najkrotsza droga
- nie zamieniaj swojej strony w labirynt. Nie kaz zgadywac, co
mozna klikna¢ na stronie. Forma aktywnych fragmentow tekstu
I strony musi jednoznacznie wskazywac na link lub przycisk.

Same przyciski tez s3 wazne - te z etykietami ,0K", ,Dalej
wywotuja zmieszanie. Klient obawia sie je klikna¢, poniewaz nie
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wie, co sie wtedy wydarzy. Przycisk powinien informowac o akgji,
3 najlepiej zacheca¢ do niej (np. ,wybierz metode ptatnosci”).

3. Paraliz wyboru

,Co powinienem kliknac?” - jezeli klient zada sobie to pytanie, to
znaczy, ze nie jest dobrze. Kazdy ekran moze oferowac wiele opdji,
ale musisz wskazac¢ te jedng, ktora doprowadzi do osiggniecia
celu. Wyrdznij ja: wielkoscig, kontrastem albo potozeniem.
| stosuj to wwyroznienie konsekwentnie w catym sklepie.

4. Odwracanie uwagi

Nie rozpraszaj klients, ktéry juz wie, co ma klikna¢. Reklamy
I wyskakujace okienka zadziatajg, jezeli pokazesz je w odpowiedzi
na cos, co uzytkownik zrobit (lub czego nie zrobit). Na przyktad kiedy
zdecydowvat sie na zakup, nie nalezy kusi¢ go pustym polem na kod
rabatowvy, bo zacznie go szukac¢ w Google i moze juz nie wracic.
Jesli klient ma kod, znajdzie nawet dyskretna opcje, zeby go uzyc.

S. Stawianie barier

Uzytkownik przyszedt cos kupi¢, a3 nie zatozy¢ konto. Zreszta
dopoki nie ztozy zamowienia, nie ma w tym 2adnego interesu.
Co innego tuz po transakgji: klient zaufat, chce $ledzi¢ swoje
zamowienie. 23as sklep ma juz wiekszosc¢ danych odbiorcy —dlatego
rejestracja nie bedzie wymagata wiele dodatkowego wuysitku.

6. Wscibskie pytania

Standardem jest podawanie adresu e-mail, bo klient juz rozumie,
ze chcesz wysyta¢ mu powiadomienie o zamowieniu. Ale po co
numer telefonu albo data urodzin? Czemu miatby podawac adres,
jesli zamowvienie odbiera w paczkomacie? Dlaczego ma deklarowac
pte¢? ,Przeciez to nie Twoja sprawa’ mysli klient (no, chyba ze
dobrze uzasadnisz powaad).
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Czasem milczenie jest ztotem - ale nie w handlu internetowym.
Klient zrobit co$ dobrze? Powiedz mu o tym. Cos$ sie nie udato?
Chciatby o tym wiedzie¢. Zapewnij przejrzysta komunikacje na
stronie i w mailach (to zmniejsza liczbe telefondw na infolinie).
Uruchom na swojej stronie czat - to ostatnio ulubiona forma
kontaktu, bo nie trzeba czekac, odpowiedz jest szybsza | mozna
Ja zachowvac.

Lubisz wypetniac¢ formularze? Nikt nie lubi. Na kilka pytan jeszcze
mozna odpowiedzie¢, ale widok kilkunastu juz zniecheca. Jesli
naprawde musisz je umiesci¢ na stronie, to podziel proces ich
wypetniania na kilka tur. Bo kiedy zrobi sie pierwszy krok, to zrobi
sie tez nastepny. A jesli chcesz miec pewnosg, 2e klient nie porzuci
Twojej strony, pomaoz wypetni¢ formularze.

Ksiegowos¢ internet

37.5 PLN
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Formularz idealny, czyli jak pomdc klientowi
przez to przejsc:

’ Imie i nazwisko wpisywane razem

Imie i nazwisko

Jan Kowalski

‘ LUlicd”, ,Numer domu” i ,Numer lokalu” scalone w jedno pole: ,Adres”

Adres

ul. Jana Pawta Il 156/50

‘ Automatyczna podpowiedz miejscowosci po wpisaniu kodu pocztowego

Kod pocztowy Miasto

00-950 Warszawa

‘ Automatyczna podpowiedz kraju, waluty i jezyka (sama flaga nie oznacza jezykal)

Kraj

Polska v

‘ Dtuzsza lista opcji uszeregowana alfabetycznie

Kraj

wybierz v

Afganistan

Algieria

Andora

‘ Radio button zamiast dropdown do wyboru sposrdd mniejszej liczby opcji

‘® karta “ przelew " ptatnos¢ przy odbiorze

‘ Akceptowanie ciggu cyfr przedzielonego myslnikami lub spacjami

Numer telefonu

560 00-00-250

‘ Informacja o wymaganym formacie widoczna przed wypetnieniem pola

Hasto

Hasto musi mie¢ przynajmniej 8 znakdw

‘ Informacja o btedzie i sposobie jego naprawy widoczna od razu po wypetnieniu pola

E-mail

j-kowalski@gmailcom A Nieprawidtowy adres e-mail



UX, cayli klucz do
lkonwersji w eCommerce

Od pierwszego kontaktu z ofert3 do wygodnej ptatnosci online
- jak bezbolesnie przeprowadzi¢ klienta przez caty proces
2akupowvy? Ktore sklepy internetowe - i dlaczego — maja dobry
user experience, a ktore odstraszaja klientéw?

Zapytalismy ekspertdw z zespotu user experience w PayU -
Justyne Piwnicka, Dawida Zastroznego oraz Ewe Liszkowuska - jak
wiele znaczy UX w sklepie internetowym.

Podobno kazdy intuicyjnie czuje, czym jest user experience.
Ale gdybyscie mieli wyjasni¢ doktadnie, na czaym polega, to
powiedzielibyscie, ze jest to...

Dawid Zastrozny: UX to wszystko, czego doswiadczasz
w kontakcie z jakims przedmiotem, ustuga lub przestrzenia. Nie
chodzi tylko o uzytecznose, chociaz to podstawowe kryterium. To
catos¢ wrazen, na ktora sktada sie wiele roznych drobiazgow. Czy
to, z czego korzystasz, jest wygodne? Czy tatwo 2 tego korzystac?
Czy spetnia swoje zadanie? Czy chcesz z tego korzystac ponownie?
Czy jest piekne? My te drobiazgi uktadamy w taki sposob, zeby
wrazenie byto jak najlepsze.

Justyna Piwnicka: UX to spojrzenie przez pryzmat osoby, ktora
bedzie z danego produktu korzystac. Caty zbior interakgji miedzy
uzytkownikiem a serwisem, ustuga lub urzadzeniem.

Ewa Liszkowska: To projektowanie pozytywnych doswiadczen
I ograniczanie wszelkich mozliwych frustracji, najlepiej do zera.
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W jakim stopniu poprawa user experience moze przetozy¢ sie
na wzrost konwersji i skutecznosci sklepu internetowego? Czy
da sie to amieray¢?

Justyna: Poprawienie uzytecznosci sklepu ma ogromny wptyw na
konwersje. Wystarczy na biezaco monitorowac ruch, aby okreslic,
czy ostatnie poprawki na stronie przyniosty oczekivany skutek.
Oczywiscie trzeba sprawdzi¢ szczegotowo — nie tylko miesieczne
stupki obrotowy, ale raczej poszczegolne elementy strony,.

Dawid: Kazde zaniedbanie UX kosztuje. Znany jest przypadek,
kiedy zmiana tylko jednego przycisku przyniosta wtascicielowi
sklepu 300 miliondw dolarow (prawdopodobnie chodzi o zmiane
na stronie Amazong, ale jest to niepotwierdzona informacja — red.).

Justyna: Trzeba jednak podkresli¢, ze poprawa doswiadczen
uzytkownika nie jest wytacznie kwestig zmiany kolorow przyciskow
albo potozenia zdjec.

Dawid: Moim ulubionym przyktadem s3 formularze, poniewaz
tatwo mozna je zepsuc, ale | rdwnie tatwo da sie je naprawic.
Dzieki narzedziom mozna analizowac wskazniki  przejsc¢
na poszczegolne strony formularza. Tak sprawdzimy, na
ktorych  elementach  zatrzymuja  sie  uzytkownicy. Mozna
przeprowadzac¢ testy A/B, matymi krokami badajac niewielkie
zmiany, ktore ostatecznie moga mie¢ ogromne konsekwencje.

Czy przedsiebiorca jest w stanie sam sprawdzi¢, czy jego sklep
internetowy ma dobry user experience?

Justyna: Najlepigj zrobic¢ to jeszcze przed uruchomieniem sklepu,
aby nie dac¢ uzytkownikom powodow do narzekan. Sposobow
jest co najmnigj kilka, w zaleznosci od wiedzy i kompetengji. Jesli
zupetnie sie Nna tym nie znamy, trzeba zleci¢ to profesjonalne
agencji. Podczas tworzenia strony mozna skonsultowac jej wyglad
I uzytecznosc z rodzing czy znajomymi. Najwazniejsze jest jednak
spotkanie z realnymi uzytkownikami i obserwacja ich zachowvania.

Ewa: Jesli nie mamy budzetu na audyt profesjonalnej firmy,
mozna sobie poradzi¢ testujgc serwis na kilku potencjalnych
klientach. Pozwoli to wwytapac¢ i naprawi¢ ewentualne btedy,.
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Dobrze jest stale pozostac otwartym na uwagi i komentarze
klientow. | reagowac, jesli pojawi sie jakis problem.

2atozmy, 2e dopiero buduje swdj sklep internetowy. Na co
powinienem przede wszystkim zwrdci¢ uwage, 2eby umili¢
vzytkowunikowi pobyt na stronie?

Dawid: Najpierw dowiedz sie, kim s3 twoi przyszli klienci. Co
lubig? Co jest dla nich wazne? Jakie maja potrzeby? NMajac te
wiedze, mozesz zaczac tworzyc reladje, ktora twoj sklep wyrozni
sie na tle konkurencji. | ktéra klient bedzie chcist utrzymywac.

Ewa: Przemysl swoj asortyment — na jakie kategorie mozesz go
podzielic? Czy lepiej dzieli¢ wedtug rodzaju produktu (plecaki,
namioty, latarki), czy wedtug aktywnosci, do ktorej moga stuzyc
(kemping, turystyka, fitness)? Czy nazwy kategorii beda jasne dla
twoich klientow? Korundy dla jubilera sa czyms oczywistym, dla
amatorki bizuterii handmade juz niekoniecznie...

Dawid: Kazdy sklep internetowy musi byc¢ uzyteczny. To znaczy,
ze ktos, kto odwiedza go po raz pierwszy, nie moze miec zadnych
watplivosci, co ma zrobic.

Ewa: Dobre zdjecia to podstawa. Twoi klienci nie moga wziac
produktu do reki, potrzebujs wiec duzych, doktadnych zdjec.
2blizenie na materiat kurtki, 0zdobne vwvykonczenie przy torebce
- to wszystko moze pomoc w decyzji 0 zakupie. Bardzo wazne
s3 takze filtry i wyszukiwarka. Moga znacznie utatwic¢ zakupy
w sklepach o szerokim asortymencie, ale tez wprowadzi¢ w btad
- np. jesli wyszukiwarka nie potrafi dopasowac nazwy wpisane]
w liczbie mnogiej (drewniane guziki) do konkretnego produktu
(guzik drewniany), uzytkownik dostanie btedna informacje o braku

drewnianych guzikow.

Do tego wupewnij sie, 2e two] sklep dzista poprawnie
Nna urzadzeniach mabilnych - to juz nie dobra praktyks,
3 koniecznos¢. | uruchom w nim wygodne ptatnosci
elektroniczne https://wwwu.payu.pl/oferta-handlowa. 2Znacznie
w ten sposob utatwisz robienie zakupow swoim  klientom.
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Czy takie elementy jak prostota, przejrzystosc i design 2alez3
od grupy docelowej sklepu albo branzy, w ktorej dziata?

Justyna: Wszystkie trzy elementy sa wazne. Provwadzenie biznesu
to sztuka kompromisu. 2 jednej strony ma byc¢ prosto i vwygodnie,
z drugiej chcemy sprzedac jak najwiecej i stworzyc jak najbardziej
wypetniony koszyk zakupowwy. Design jest wazny, bo serwis
powinien by¢ nowoczesny i sprawiac, ze przegladanie go bedzie
przyjemnoscia. Jednak strona to nie jest obraz w galerii. Mia petnic¢
przede wszystkim funkcje uzytkowsa.

Robitam kiedys badanie bardzo dobrze wygladajacego serwisu
2 daltonista. Gdy w jakim$ polu formularza pojawit sie btad,
informacja o tym nie byta wyswietlana, tylko kolor ramki zmieniat
sie na czerwony. 0soba nierozpoznajaca barw nie byta w stanie
wskazac zadnej zmiany, ktéra nastapita na stronie. Nalezy wiec
uwzgledni¢ potrzeby roznych uzytkownikow - takze o0sob
2 dysfunkgjami oraz mniej biegtych w dziataniach w sieci.

Dawid: Najwazniejsza jest uzytecznosc. Piekna strona, ktora
poswieca uzytecznost na rzecz estetyki, bedzie nieskuteczna.
Natomiast jesli uzytkownik odwiedzi dwie strony, obie
beda uzyteczne, ale tylko jedna z nich bedzie piekns, to
nie mam watplivvosci, na ktdéra wrdc chetniej. Oczywiscie
nacisk na estetyke zdecydowanie zalezy od grupy docelowej
I nie kazdy sklep musi inwestowac¢ w bardzo efektowny
projekt. Wazne jednak, 2eby strona nie byta niechlujna.

Co Was najbardziej denerwuje na stronach sklepow
internetowych? Caym eSprzedawcy 2zniechecaja Was do
2alkupodw?

Justyna Piwnicka: Osoby zarzadzajace stronami sklepdw czesto
nie Maja pojecia, w jaki sposob uzytkownicy z nich korzystaja.
Potwierdzenie zakupu, ktore ucieka z ekranu telefonu, brak
ustanowionej hierarchiiinformagji, przyciski we wszystkich kolorach
teczy. Na kazdym etapie procesu w wielu sklepach internetovvych
widac btedy. Podczas wyboru produktu — sciezka kategorii czesto
jest zbyt krotka. Podczas wypetniania danych i wyboru metody
dostawy - panuje zbyt duzy chaos, a to przeciez bardzo czuty
moment. Natomiast jako uzytkowunika najbardziej denerwuja mnie
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wyskakujace zewszad okna, ktérych na urzadzeniu mobilnym nie
mMozna wytaczyc¢. Rozumiem 2e s3 po cas, ale to mnie skutecznie
zniecheca do odwiedzania takich stron.

Dawid 2astrozny: Nie lubie, kiedy sprzedawca zajmuje moj czas
2bednymipytaniami. Kupujac cos w sklepie stacjonarnym, nie musze
ustala¢ haset dostepu, deklarowac narodowosci i udowadniac, ze
nie jestem robotem. Utrudnianie zakupu koniecznoscia rejestradi
jest niemadre, bo rejestracje mozna zasugerowac zaraz po zakupie.
Sprzedawca ma wtedy wiekszos¢ danych — jedyne, 0 €O MUSI
zapytac, to hasto. Ma tez przekonujace argumenty: mozlivosc
Sledzenia zamowienia i rabaty dla zaregjestrowanych klientowv.
Dziata tu reguta zaangazowania: juz 2zaufatem sprzedawcy
I zrobitem zakupy, wiec teraz dokoncze rejestracje.

Denerwujace s3 tez agresywne, nieoczekivane proby zwrocenia
uwagi: zaproszenia do newvslettera i grona obserwatorow na
Facebooku czy informacja o stosowaniu plikdw cookies - kazdy
2 tych komunikatéw mozna przekazac w ciekawy i nienachalny
SpPOsob.

Bardzo zwuracam uwage na tresci — dobrze napisane i zilustrowane
witascivwymi  zdjeciami nie zmuszaja mnie do poszukivania
informacji poza sklepem. Doceniam dbatos¢ o estetyke
I gtosuje portfelem. Tu znodw warto przypomnie¢ sobie zakupy
poza internetem: jednorazowo cena moze byc¢ ostatecznym
argumentem, ale to do mitych miejsc chetnie wracamy.

Ewa Liszkowska: 2decydowanie najbardziej denerwujaca jest
koniecznosc rejestracji — oczywiscie nieco tatwigj jest monitorowac
swoje zamowienia, jesli ma sie konto, ale mimo wszystko rejestracja
powinna byc¢ opcjonalna. Kolejnym powaznym dla mnie btedem s3
mate, niezbyt czytelne zdjecia i brak filtrow w sklepach z szerokim
asortymentem. Bardzo utrudnia to wybor produktow i zniecheca
do poszukiwan. Na trzecim migjscu postawitabym koniecznosc
podawania wszystkich danych kontaktowych, niezaleznie od
formy dostawy: dlaczego mam podawac adres zamieszkania, jesli
odbieram przesytke w paczkomacie albo kupuje plik do pobrania? No
I na koniec - brak maobilnej wersji sklepu. Coraz czesciej przegladamy
asortyment sklepu na urzadzeniach maobilnych. Jesli nie dziata

prawidtowo, opuscimy go i poszukamy produktow u konkurendji.
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Cz2y mozecie wskazacésklepyinternetowe, ktére majg szczegolnie
dobry UX?

Justyna: Bardzo lubie Pan tu nie stat (https://pantuniestal.com) -
sklep z polska odzieza. Jest potaczeniem prostoty, przejrzystosci,
ale widac¢ tez kilka charakterystycznych dla niego elementowu.
Przegladanie produktow jest przyjemne, kategorie jasne, sam
proces podsumowania i ptatnosci - zrozumiaty. W dodatku ma
newsletter, ktory lubie ogladac. A to wyjatkowy sukces.

Bardzo dobrze radzi sobie rowniez Answear (http://answear.com/).
Przy takiej réznorodnosci produktdw ogromne znaczenie maj3
kategorie — oni kategoryzacje wykonali bardzo dobrze. Brakuje
rozmiaru konkretnego modelu? Mozesz zostawic adres, dadza ci
2na¢, kiedy produkt bedzie dostepny. Sam interfejs tez zacheca
do pozostania na stronie chwile dtuzej.

Niezle dzista tez Booking.com (http://www.booking.com) - nie
tylko umozliwia wygodny wybor ofert, ale tez wwykorzystuje
nasze emocje. Kto chce, 2zeby pokd) hotelowy, ktérym jest
zainteresowany, zostat zarezerwowany przez innNg osobe wtasnie
ogladajaca te oferte? Wtasnie takie tricki sprawiajg, ze podjecie
decyzji jest duzo szybsze. Mimo ze na listach ofert umieszczona
jest ogromna liczba informagji - strona jest czytelna. Mysle, ze

kompromis konwersji i uzytecznosci zostat tu osiagniety.

LUOD']E?],SB!UH],UE?d'/V\/\/\N\

Dawid: Jest wiele dobrych sklepow, dlatego nie chce 2adnego
faworyzowac. Nie chce tez faworyzowac Amazona, na ktorego
przyktad wielu ludzi lubi sie powotywac. To nie jest wzorzec
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2 Sevres. Kazdy przypadek jest inny. To, co sprawdza sie dla jednej
grupy odbiorcow, nie sprawdzi sie dla innej, dlatego tak wazne
jest zrozumienie potrzeb swoich klientow. Fajnym, jaskrawym
przyktadem sa Japonczycy: oszczedne strony z duza iloscia
pustej przestrzeni, ktore teraz podobaja sie w Europie, w Japonii
MOoga zostac uznane za niepowazne. Dlaczego? Bo maja za mato
szczegotowe) tresci, a to w Kraju Kwitnacej Wisni niedopuszczalne
uchybienie.

Ewa: 2 dobrym UX jest tak, ze sie go nie zauwaza. Jesli chetnie
wracasz do jakiegos sklepu, zakupy robisz w nim bezproblemowvo,
produkty znajdujesz szybko i ogolnie ,mito ci sie klika” - to znaczy,
ze ktos sie bardzo postarat, zebys sie tak poczut. Cyfrowe.
pl, 2alando, Endo - to s3 tego typu sklepy. Przejrzysta szata
graficzna, duze wyrazne zdjecia, dobra nawigacja wspomagana
przemyslanymi filtrami i wwyszukivvarkami, ale tez wygodny proces
podawania danych, kilka opcji dostawy i szybkie ptatnosci - to
wszystko sprawia, ze zakupy robi sie przyjemnie.

A od ogladania ktdrych eSklepdw bolg Was oczy?

Dawid: Bola mnie oczy od bezmyslnych reklam, ktore odwuracaja
uwage od produktéw oferowanych w sklepie. Bola mnie
tez bardzo czeste btedy jezykowe i uzywanie sformutowan
zrozumiatych wytacznie dla ich autora (wtasciciels, pravvnika lub
informatyka). Szkoda, ze niewiele sklepow korzysta z prostych
mozliwosci utatwiania uzytkownikowi zakupow. Po co w polskim
sklepie koniecznos¢ wyboru kraju 2 listy, na ktorej szczycie jest
Afganistan? Dlaczego uzytkownik musi zastanawiac sie, w jakim
formacie powinien podac¢ swoj adres? Dlaczego sklep sam nie
uzupetni miasta na podstawie podanego kodu pocztowego?

Ewa: Btedy czesto wynikaja nie z niedbalstwa, a3 zwyczajnie
2 braku Swiadomosci. Zdarza sie, ze majac najlepsze checi, mozna
przedobrzyc¢. Takim przyktadem jest sklep KoloroweMarzenia.pl
(http://wwww.kolorowemarzenia.pl/), gdzie oprocz zbyt jaskrawej
szaty graficznej wita nas az piec¢ rodzajow menu. Domyslam sie,
ze misto to utatwic¢ poszukivania, ale nadmiar opgji przyttacza
I sprawia wrazenie chaosu. Przyktadem niepotrzebnego
podawania danych jest sklep internetowego klubu Media Mama

(http://mediamama.pl/), w ktorym przy zamowieniu dostepu do
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webinarium trzeba podac... adres zamieszkania. Tu tez trudno
posadzac witascicieli o zta wole, bo korzystaja z gotowej platformy
sklepu, ktora nie zawsze tatwo dostosowac. W kilku sklepach
2 artykutami do rekodzieta zdarzyto mi sie ostatnio zgubi¢, bo po
uzyciu wyszukiwarki i wybraniu produktu nie wiedziatam, do ktorej
kategorii trafitam - 2adna opcja w menu nie byta podswietlona.

Jak 2atem oceniacie polskie eSklepy pod wzgledem user
experience? Wida¢, ze ich tworcy dbaja o UX, cay traktuja go po
macoszemu?

Justyna: Korzystanie 2z polskich serwisdw wcigz wymaga
mocnych nerwowu. Ale mysle, 2e nie nalezy popadac w pesymizm.
Profesjonalne ustugi UX rozwiijaja sie i s3 na rynku coraz mocniejsze,
cho¢ na pewno musimy wykonac jeszcze sporo pracy. To taki
obszar, w ktorym trudno o doskonatose, bo rozne sa potrzeby
uzytkownikow i rézne kompetencje w korzystaniu z urzadzen.
Mimo wszystko warto wprowadzi¢ pewne 23sady, aby korzystanie
2 serwisow nie byto udreka, a mitym doswiadczeniem, aby choc
troche zrekompensowac bolesny moment wydawania pieniedzy,.

Dawid: Na szczescie wida¢ dobre checi. S3 juz Swiadomi
witasciciele eSklepow, ktérzy wwyroznisja sie podejsciem do
klienta. Ale wcigz jeszcze spora czes¢ polskiego eHandlu
idzie na skroty i utrwala te sama agresywna brzydote, ktorej
nie sposob przeoczy¢ na spacerze. Zmiana wymaga odwagi,
ale sie optaca. | coraz wiece] przedsiebiorcow to dostrzega.

Projektowanie doswiadczen uzytkownika — to brzmi bardzo
artystycznie. To 23jecie, w ktdrym lepiej odnajduja sie humanisci,
czy raczej umysty Sciste o odpowiedniej wrazliwosci? )Jakie
lkompetencje i predyspozycje s3 potrzebne, zeby by¢ dobrym
UX designerem?

Justyna: To =zgjecie, w ktorym odnajduja sie ludzie roznych
2awodowy, specjalizacji i zainteresowan. Moze to byc¢ wtasciwie
kazdy. W naszym zespole jest jezykoznawca i ttumacz jezyka
tajskiego (Dawid), osoba po turystyce i rekreacji (Ewa), 3 ja
skonczytam socjologie. Jestem badaczem, wiec studia pomogty
mi rozwinac¢ umiejetnosci i daty branzowa wiedze. Przydaje sie
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intuicja, pasja i chec¢ zdobywania wiedzy. Moze miec je humanists,
umyst scisty, jak i artysta.

Dawid: Moim zdaniem to jest forma sztuki uzytkowej, ale nasz
2aw0d nie jest zajeciem zarezerwowanym dla wybranych. Trzeba
by¢ dociekliwym i gtodnym wiedzy. Empatia, zmyst plastyczny
I lekkie pi6ro na pewno bardzo utatwiaja te prace. Projektant
musi miec¢ oko do szczegotowy, badacz powinien umiec rozmawiac
2 ludzmi. Przede wszystkim jednak trzeba mie¢ zdrowy rozsadek
I odwage, 2eby wszystko kwestionowac.

Ewa: Projektowvanie doswiadczen uzytkowunika to praca zespotows
- potrzebny jest przynajmniej jeden projektant i jeden uzytkownik.
ljeszcze programista, ktory okresliramy technologiczne. Waznejest,
2eby by¢ otwartym na innych ludzi. 2eby umied wstuchad sie w ich
potrzeby. Do tego przyda sie smykatka do projektowania, dziecieca
radosc z odkrywania nowych mozlivosci. | troche poczucia humoru
—wtedy tatwigj 0 kreatywnosc. Brzmi humanistycznie, bo w koncu
0 projektowanie dla ludzi tu chodzi. Ale méwimy o technologiach,
wiec bez scistego umystu trudno bedzie ubra¢ pomyst w konkretne
rozwiazania. Moja babcia mawviata o architektach, ze to taki dziwny

twor — ni to inzynier, ni artysta. | 2 nami jest chyba podobnie.

Justyna Piwnicka
Sogjolozks, badaczka UX. Wielbicielka gier planszowych, pokojow zagadek typu
escape room oraz poorozy autostopem.

Dawid 2astrozny

Projektant UX, jezykoznawca i ttumacz jezyka tajskiego. Lider zespotu UX w PayU,
wczesniel kierownik UX | komunikagi marketingowej w Merlinie. Kocha przyrode,
lotnictwo | dalekie podroze.

Ewa Liszkowska

Projektant UX, zawodowo | prywsatnie. Studiowsta architekture oraz turystyke.
Zanim zwigzata sie zawodowo z projektowsniem, organizowata wyjazdy
outdoorowe | swietnie sie przy tym bawita. Mitosniczka aktywnego wypoczynku
oraz lalkarstwa.
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User experience nie jest 2 pewnoscia pierwsz3 rzeczg, o ktéra
martwi sie Swiezo upieczony wtasciciel sklepu internetowego.
Ale z cat3 pewnoscia nie powinien by¢ tez ostatnig, o ktora sie
2atrosacay.

O user experience trzeba myslec juz na dtugo przed uruchomieniem
sklepu internetowego, a takze na etapie jego testowania. O ile
bowiem sam pomyst na dziatalnos¢ moze byc¢ dobry, grupa
docelowa wtasciwie okreslona, popyt na sprzedawane produkty
bezbtednie oszacowany, o0 tyle caty biznes moze sie rozbic
0 S2czegoty zwigzane z wygladem i funkcjonowvaniem sklepu—takie
jak ekspozycja produktow, dobdr fontdw i kolordw, prezentacja
produktow, funkcjonalnose wyszukivvarki i filtrow czy estetyka.

Co zatem powinienes$ zrobi¢ w zakresie user experience, zanim
w 0gole uruchomisz swoj biznes?
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Droga do dobrego UX:

Poznaj swojego klienta:
kim jest, co lubi, czego potrzebuje, kiedy i jak kupuje?

© ©

Szanuj czas klienta:

ogranicz liczbe formularzy/nie 2adawaj
2bednych i 2byt trudnych pytan

Inwestuj w dobre zdjecia:

duze, doktadne i szczegotowe

Dostosuj estetyke do uzytecznosci: %D
1

2rob porzadek w asortymencie:
jasne kategorie i nazwy produktow

Badz mobile:
uvwzglednij uzytkownikéw komputerdw, laptopowy,

tabletow i smartfondw, nie zarzucaj klienta pop-upami

Ucz sie od najlepszych:

Sprawdz, jakie rozwigzania stosuja giganci

(np. Alibaba, Allegro), ale i mate, niszowe sklepy

2ainwestuj w funkcjonalnosc:

wynajmij specjalistdw, sprawdz réz2ne warianty,
popros innych o przetestowanie Twojej strony
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1. Poznaj swoich klientéw

Perfekcyjna znajomosc grupy docelowej powinna stac u podstaw
kazdego biznesu — nie tylko internetowego - i wydawac by sie
mogto, ze ePrzedsiebiorcy zdaja sobie z tego sprawe. Nic bardziej
mylnego. Wtasciciele sklepow internetowych niestety zbyt
rzadko zastanawiajg sie nad tym, co ich klienci lubig, co jest dla
nich istotne czy jakie s3 ich potrzeby. A takze — czy w ogole beda
w stanie sprawnie poruszac sie po ich sklepie internetowym.

Tworzac  biznes internetowy, trzeba bowiem nie tylko
zastanowi¢ sie, kto moze kupowac dane produkty i ustugi,
ale tez kiedy i w jaki sposob bedzie to robic. Trzeba wejsc
w buty dzi, na ktoérych chce sie oprze¢ swoj biznes.

2. S2anuj cz2as vzytkownikow

,Nie ma gtupich pytan, sa tylko gtupie odpowiedzi” - gtosi stare
polskie przystowie. Prowadzac sklep internetowy, trzeba jednak
0 nim zapomnie¢. Zadawanie zbednych pytan potencjalnym
klientom — i tym samym marnowanie ich czasu - to powazny btad
W user experience, ktory moze spowodowact spadek wuskaznika
konwersji. Niepotrzebne, automatycznie generowane pytania czy
nachalne prosby o wypetnienie formularzy, kiedy nie sa one do
niczego potrzebne, tworza sztuczne bariery — to one 0drozniaja
sklepy internetowe od tradycyjnych. Przeciez w biznesie
internetowym chodzi witasnie o budowanie jak najbardzig
naturalngj relagji z uzytkownikiem, a nie - jak stusznie zauwazyt
Dawid Zastrozny — o bezcelowe deklarowanie w ankietach

narodowosci czy udowadnianie, ze nie jest sie robotem.

Dlatego zanim uruchomisz swoj eSklep, zastanow sie, czy
wszystkie formularze, ktorych wwypetnienia  oczekujesz od
uzytkownikow, sa niezbedne. A jezeli tak, to czy niezbedne sa
wszystkie pytania, ktére w nich zamiescites. | czy klienci beda
w stanie tatwo sie 2 nimi uporac¢. W koncu, zamiast przekopywac
sie przez bezwartosciowy kwestionariusz, mogliby sie skupi¢ na
zakupach i wydawaniu pieniedzy w Twoim sklepie. Pomysl o tym
w ten sposob.
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3. Naucz sie, jak postepowac ze zdjeciami

W ubiegtym roku radzilismy czytelnikom bloga PayU, jak robic
profesjonalne zdjecia produktow do eSklepu. Robilismy to,
poniewaz klienci czesto w ciggu zaledwie kilkudziesieciu sekund
podejmuja decyzje, czy s3 zainteresowani produktem, czy tez nie
— I w duzej mierze robig to wtasnie na podstawie zdjec. Niestety
wielu eSprzedawcow wcigz zapomina, ze dobrg fotografia
produktowa mozna poprawic user experience strony, 3 co za tym
idzie — takze sprzedaz.

2djecia powinny byc¢ zatem:

duze

doktadne

szczegotowe (2eby mozna byto dostrzec na nich kazdy detal)

L R R 2

Co zatem nalezy zrobi¢ przed uruchomieniem strony? Mozna sie
nauczyc fotografii produktowej, przechodzac specjalistyczny kurs.
WMozna tez zaufac profesjonalistom (np. ze studia packshotowego)
I powierzy¢ im 2zrobienie 2zdje¢ produktow eksponowanych
w sklepie. Oba warianty wymagaja zarowno czasy, jak i pieniedzy.
Ale majac na uwadze to, 2e niewtascivwe zdjecia moga zniweczyc
nawet najlepiej zaplanowany biznes, warto w nie zainwestowac.

4. 2tap balans

Stworzenie dobrego user experience strony internetouve)
Wymaga wyczucia i nieztej reki do designu. Ale przede wszystkim
UX potrzebuje zdrowego rozsadku, poniewaz mimo wszystko
na stronie wazniejsza od estetyki jest uzytecznosc. To ona -
3 nie tadnie dobrane grafiki czy kolory — w najwiekszym stopniu
przektada sie na sprzedaz.

Jezeli kto$ ma artystyczna dusze i chcistby ja przenies¢ na
strone sklepu, ktéry sprzedsje opony, karnisze albo pralki, moze
to nie byc¢ najlepszy pomyst. | odwrotnie - rekodzieto, sztuka
czy produkty kolekcjonerskie nie moga byc¢ prezentowane na
siermieznej stronie. Przed startem biznesu warto sie zastanowic,
jak strona powinna byc¢ wywazona, aby podobac sie i stuzyc
klientom. Klientom - podkreslamy - a nie wtascicielowi sklepu.
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S. Przemysl asortyment. | to, jak go chcesz pokazaé

Sklep sklepowi nierdwny i nie kazdy da sie prowadzi¢ wedle
jednakowvego szablonu.Jednak niezaleznie odtego, czy sprzedaje sie
w sieci elektronike, buty, rekodzieto, czy tez praktycznie wszystko
(jak Amazon), nalezy prowadzi¢ go starannie i przejrzyscie. 0soba
odwiedzajaca strone sklepu nie moze odnies¢ wrazenia, ze na
jego internetowych potkach panuje chaos.

Dlatego zastanow sie, jak chcesz zaprezentowad swoj
asortyment:

na jakie kategorie go podzielic?

czy dzieli¢ go wedtug produktow czy aktywnosci, do ktorych
stuzg?

czy nazwy produktow beda jasne dla uzytkownikow?

L 2R 4

6. Pamietaj o stronie mobilnej

W 2017 roku w petni funkcjonalna strona mobilna - nierdzniaca
sie pod wzgledem uzytecznosci od wersji desktopowe) -
powinna byc¢ standardem w kazdym eSklepie. Ale niestety
nie jest. Niektorzy wwtasciciele sklepow internetowych nadal
23pomingja o mobilnej stronie swojego biznesu. Inni zas
okazuja sie zbyt zachtanni na pieniadze z reklam | zasypuja
uzytkownikow tzw. pop-upami (automatycznie pojawiajacymi
sie oknami z okreslonymi tresciami - najczesciej reklamowuymi).

Na etapie planowania, jak ma wygladac sklep internetowvy, nalezy
uwzglednic rozne grupy uzytkownikow: tych, ktorzy beda korzystac
2 niego przy pomocy laptopow i komputerdw stacjonarnych,
oraz tych, ktorzy beda to robi¢ na smartfonach i tabletach. To
bardzo wazne, szczegolnie ze urzadzenia maobilne odpowiadaja
juz 23 ponad potowve ruchu w internecie. Wydaje sie tylko kwestia
czasuy, kiedy przy ich pomocy uzytkownicy zaczng robi¢ wiekszosc
swoich zakupow.
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7. 2obacz, jak to robia najlepsi

Stworzenie odpowiednio dziatajacej wyszukivuarki,
czytelnego  layoutu  sklepu czy dobranie  filtrow  nie
jest proste. tatwo mozna sprawi¢, ze sklep stanie sie
nieczytelny albo poruszanie sie po nim bedzie udreka. | wielu
przedsiebiorcow internetowych nie wie, jak temu zapobiec.

A mozna to zrobic¢ bardzo prosto - podpatrujac, jak poszczegolne
rozwigzania wygladaja w najlepszych sklepach. 2 jednej strony
warto przeanalizowag, jak funkcjonuja wyszukiwarki czy filtry (czy
w 0gole jaki jest user experience) w poteznych multibrandowvych
platformach, takich jak Amazon, Alibaba czy Allegro, 3 z drugieg)
zerkna¢ na mate i specjalistyczne sklepy, ktore nigjednokrotnie
potrafia lepigj trafia¢ w gusta swoich odbiorcow niz giganci.

8. 2ainwesty;j

Btedem jest zabieranie sie za tworzenie user experience, kiedy nie
ma sie odpowiedniej wiedzy, narzedzi lub wsparcia (niekoniecznie
eksperckiego).

Najskuteczniejszym sposobem na 2zbudowanie dobrego UX
sklepu jest zainwestowanie w specjalistowy, ktorzy podpowiedzs,
jak nalezy kategoryzowac produkty, tworzy¢ formularze lub
pisac tresci na strone. To jednak wymaga pieniedzy. Jezeli sie
nimi nie dysponuje, trzeba zainwestowat swoj czas - testujac
rozne warianty, analizujac  funkcjonalnos¢  sklepu, probujac
wczuc sie w role uzytkownika. Ale mozna takze zainwestowac
w ludzi. Wystarczy zebrac grupe kilku osob, ktore wejda w buty
internautow i przetestuja strone Twojego sklepu. Sprawdzg, czy
to, co dla Ciebie wydaje sie oczywiste, jest rownie klarowne dla
Twoich potencjalnych klientowu. A jesli uda Ci sie namowvi¢ do tego
znajomych, zrobisz to zupetnie bezptatnie.

Inwestycja w jeden 2z tych trzech obszarow - 3 ngjlepig
we wszystkie z nich - jest zdecydowanie bezpiecznigjszym
rozwigzaniem niz bezgraniczna wiara w swoj3a intuicje. Jak dobra
by ona nie byta.
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Szukasz aktualnych wiadomosci i przydatnych porad ze
Swiata eCommerce?

Czytaj bloga PayU:

| 23pisz sie na nasz praktyczny newsletter.

Dodgj tez
- to specjalny fanpage, stworzony dla przedsiebiorcow,
ktorzy chca rozwija¢ sprzedaz online w swojej firmie.
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