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sa aveti grija la lansarea propriului eShop
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Introducere Tn UX

- ce este un UX si despre ce este vorba?

Prin ,experienta utilizatorilor eShop” ne referim la toate impresiile
pe care le are un utilizator de internet in timp ce viziteaza site-ul web
al unui eShop. Acestea privesc atat functionalitatea (aranjamentul
sortimentului, browserul, filtrele si disponibilitatea diferitelor me-
tode de plata), cat si caracteristicile estetice (alegerea fonturilor si
a culorilor, sau modul Tn care arata site-ul in general).

Din punct de vedere teoretic, totul pare simplu, deoarece - pur si
simplu - faptul este de a face site-ul atractiv si usor de navigat
pentru potentialii clienti. Astfel, in timp ce il proiectam, ar trebui
sa tinem minte ca rolul sau nu este numai de a prezenta produsele,
ci si de a construi o legatura intre produs si client. Un bun UX va
servi ca o punte intre ideea dvs. de afaceri si design-ul site-ului dvs.
pe de o parte, si profiturile pe care le puteti castiga pe cealalta.
Problema este cd exista numeroase domenii in care se pot esua,
indepadrta clientii si, prin urmare, risipi 0 sansa de a genera vanzari.

Experienta utilizatorului consta in toate eforturile depuse de intre-
prinzator atunci cand are deja ideea cum ar trebui sa functioneze
Si sa para eShopul, cunoaste gama viitoare de produse si identifica
potentialii clienti pentru bunurile sau serviciile care vor fi oferite.
Apoi, intreprinzatorul ar trebui sa-si imagineze intreaga calatorie
a clientului Tn jurul eShop - imaginati-va (sau testati pe cont pro-
priu, jucand partea clientului) ce pasi va face clientul in timpul
calatoriei; ganditi-va daca icoanele specifice sunt clare pentru
toata lumea; verificati daca formularele sunt usor de completat
(sau daca este rezonabil sa fortati clientii sa faca acest lucru);
testati daca clientii nu vor avea probleme cu gasirea produsului
necesar, alegerea celei mai convenabile metode de plata / livrare
sau abonarea la buletinul informativ.
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Aceste miscari aparent putin semnificative pot determina succesul
sau esecul eShop si pot deveni factorul decisiv pentru cumparare,
facand ca clientul sa faca clic pe butonul ,cumpara” in loc sa
indrepte cursorul pe butonul X pentru a iesi din site-ul eShop. Cu
toate acestea, intuitia nu este suficienta pentru a crea o experienta
buna pentru utilizatori, deoarece proiectarea UX este un proces
eclectic care necesita cunostinte de psihologie, design, programare,
sociologie, marketing de continut, copywriting si chiar filozofie.

Daca Tnca nu sunteti sigur daca UX este o parte importanta a
eCommerce-ului dvs., atunci urmatoarele cifre ar trebui sa va
convinga:

® 79% dintre cei care nu-i plac ceea ce vad pe un site il parasesc
Si Tncep sa caute ceea ce sunt interesati in alta parte (sursa:
Google);

® 48% dintre utilizatorii de internet se confrunta cu frustrare
daca un site mobil nu este bine optimizat si 52% dintre acestia
sunt mai putin susceptibili de a stabili o legatura pozitiva cu
compania (Google),

® 82% dintre consumatori se bucura de acesta atunci cand
gasesc continut adecvat pe site-uri web (Quick Sprout) si 60%
isi asuma asociatii pozitive cu marca pe aceasta baza (Media
Connection),

® 95% dintre persoane sunt de acord cu afirmatia ca ,experienta
buna a utilizatorilor are sens” (Econsultancy); - pana in 2020,
experienta clientului va deveni un factor distinctiv mai important
pentru o marca decat produsele si preturile sale (Walker).
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Opt defectiuni UX care
deranjeaza clientii eShop

Aceste neajunsuri determina impiedicarea cumparaturilor de
la eShop-uri si descurajarea rapida a clientilor. Aruncati o privire
asupra barierelor posibile care ar putea duce la o incetinire
a afacerii dvs.

Faptul cd termenul ,experienta utilizatorului” a devenit, Tn ultimul
timp, un cuvant cheie, pare a fi bine fundamentat. UX influenteaza
prima impresie, intregul proces de cumpadrare, plati sau probleme
legate de inregistrare sau de datele personale ale clientului.
Astfel, exista o multime de locuri in care un eShop poate descuraja
clientii sai potentiali si, prin urmare, risipeste o schimbare pentru
un volum mai mare de vanzari. Din acest motiv, [-am Tntrebat pe
Dawid Zastrozny, liderul echipei de experti pentru utilizatori de la
PayU, pentru a evidentia cele mai populare defectiuni UX care pot
fi gasite in eShop-urile poloneze.

Defectiuni UX care deranjeaza clientii eShop
1. Nici un scop

Care este beneficiul vizitei site-ului eShop? Daca utilizatorii nu
primesc acest lucru la Tnceput, atunci in cel mai bun caz, vor naviga
in mod aleatoriu, dar in cel mai rau caz, vor iesi pur si simplu. Totul
pe site trebuie sa fie in intregime subordonat unui singur scop pe
care trebuie sa-l specificati foarte clar.

2. Navigare neclara

Categoriile si filtrele ar trebui sa duca la produsul sau serviciul
vizat 1n cel mai scurt mod - nu faceti din site-ul dvs. un labirint.
In plus, nu fortati clientii s& ghiceasca ce si unde sa faca clic.
Forma elementelor active ale textului si site-ului ar trebui sa
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indice fara echivoc un hyperlink sau un buton. Aceleasi butoane
joaca, de asemenea, un rol important in proces - acelea care
poarta eticheta ,OK" sau ,Continud” cauzeaza confuzie. Clientii
se tem sa faca clic pe ele, deoarece nu stiu ce se va intampla n
continuare. Astfel, fiecare buton trebuie sa informeze despre
actiunea pe care o declanseaza sau chiar mai mult - sa incurajeze
sa o intreprinda (de exemplu, ,selectati formularul de platd”).

3. Dorinta paralizata

.Ce sd aleg?" — daca clientii isi pun aceste intrebdri, atunci nu este
bine. Fiecare ecran poate oferi mai multe optiuni, dar trebuie sa
evidentiati cel care permite clientului sa-si atinga obiectivul.
Eliminati-l cu marimea, contrastul sau locatia. Utilizati acest mod
de marcare a optiunilor 1n intregul magazin.

4. Atentia distrasa

Nu distrageti clientii care stiu deja pe ce sa faca clic. Anunturile
Si ferestrele pop-up vor functiona, dar numai daca le folositi ca
raspuns la ceva pe care utilizatorii l-au facut (sau nu l-au facut)
inainte. De exemplu, atunci cand clientii s-au hotdrat sa cumpere
ceva, nu Tncercati sa-i ispititi cu un camp gol pentru a introduce
un cod de promovare, deoarece ei vor incepe sa-l caute in Google
Si existd sansa sa nu se mai intoarca la site-ul tau. Daca un client
are deja un cod, el sau ea va gasi chiar si o optiune discreta pentru
a o folosi.

5. Ridicarea barierelor

Clientii viziteaza site-ul dvs. pentru a cumpara ceva, nu pentru
a crea un cont. Nici un client nu este interesat de inregistrare,
Cu exceptia cazului plasarii unei comenzi. Lucrurile arata diferit
dupa tranzactie: clientul si-a pus increderea in magazin si astfel
doreste s& urmareasca ordinea. In acest caz, magazinul a colectat
deja cele mai multe detalii personale ale clientului, astfel ca
inregistrarea nu implica multe probleme suplimentare.
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6. Intrebari neobisnuite

Solicitarea unei adrese de e-mail este un standard, clientii inteleg
ca doriti sa le trimiteti feedback cu privire la comanda. Dar numarul
de telefon si data nasterii? De ce ar trebui clientul sa dea adresa
sau daca produsul va fi primit la un compartiment? De ce sa oferiti
informatii despre sexul cuiva? Intr-o astfel de situatie, clientii se
gandesc de obicei: ,Nu te priveste.” (cu exceptia cazului in care le
dati o ratiune cu adevarat convingatoare pentru a face acest lucru).

7. Nici un feedback

Uneori, tacerea este de aur, dar nu in eCommerce. Clientii au facut
ceva In mod corespunzator? Spune-le despre asta. Ceva n-a mers
bine? Clientii ar dori sa afle despre asta. Garantati o comunicare
transparentd pe site-ul dvs. web si in e-mailurile dvs. (centrul dvs.
de apel va fi mai putin ocupat). Configurati chat live pe site-ul dvs.
- n ultima vreme a devenit una dintre cele mai populare forme
de comunicare, deoarece nu trebuie sa asteptati, feedback-ul este
imediat si puteti salva informatiile de pe dispozitiv.

8. Formulare dificile

Iti place s& completezi formulare? Nimanui nu-i place. Puteti
raspunde la cateva intrebari, dar zeci de intrebari 1i fac pe oameni
sa se simta descurajati. Daca intr-adevar trebuie sa le includeti
pe site-ul dvs., impartiti procesul de completare in cativa pasi
- dacd faceti primul pas, atunci unul este, de asemenea, gata
sa faca ceva mai mult. Si daca doriti sa fiti sigur ca clientul nu va
parasi site-ul dvs., pur si simplu ajutati-l sa completeze formularele.
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Uniti numele si prenumele intr-un singur cdmp de introducere

Nume complet

[ John Smith }

Uniti ,Strada”, ,Nr." si ,Nr. apartament” intr-un singur cdmp de introducere

Adresa

[ 34 Washington Street }

Setati automat orasul pe baza codului postal

Cod postal Oras

{ 06320 } [ London }

Recunoasteti locatia pentru a seta tara, moneda si limba
(nu utilizati numai pavilioanele pentru a selecta limba)

Tara

[ Polonia v }

Sortati listele de derulare mai lungi in ordine alfabetica

Tara

Alegeti
Afghanistan
Albania
Algeria

Andorra

Utilizati butoanele radio Tn loc de listele derulante pentru a alege din mai putine optiuni

®) Plata cu card Transfer bancar Plata la livrare

Permiteti utilizatorilor sa separe secventele digitale cu linii sau spatii

Numar telefon

[ 560 00-00-250 }

Explicati formatul de date necesar inainte ca utilizatorii sa inceapa tastarea

Parola

(parola dvs trebuie s3 conting
cel putin 8 caractere)

Informati despre erori si explicati cum sa le remediati Tnainte
ca utilizatorii sa Tncerce sa trimita formularul

E-mail

} (V& rugam, introduceti

{ j-kowalski@gmail.com 0 adresa de mail valabils)
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UX sau cheia spre conversie
in comertul electronic
(eCommerce)

De la prima atingere cu oferta la o plata convenabila on-line
- cum sa directionezi fara probleme pe client prin intrequl
proces de cumparare? Ce eShopuri si de ce au o buna experienta
a utilizatorilor si care dintre ele descurajeaza potentialii clienti?

Am cerut expertilor din echipa de experti de la PayU - Justyna
Piwnicka, Dawid Zastrozny si Ewa Liszkowska - sa explice cat de
important este UX-ul pentru un eShop.

Ei spun ca toata lumea stie prin intuitie care este experienta
utilizatorului. Dar daca ati explica mai detaliat ceea ce este,
atunci ati spune ca este ...

Dawid Zastrozny: UX este tot ceea ce experimentam cand intram
in contact cu orice obiect, serviciu sau spatiu. Nu este vorba doar
de functionalitate, desi acesta este criteriul de baza. Este vorba
despre intreaga impresie, si este facuta din multe detalii minuscule.
Este ceea ce utilizati usor de utilizat? Este usor de utilizat? Are
calitatea? Doriti sa o utilizati Tnca o data? Este dragut? Am pus
toate aceste detalii Intr-o imagine mai mare pentru a imbunatati
toate impresiile cat de mult putem.

Justyna Piwnicka: UX este despre a privi un produs in modul in
care utilizatorii il privesc. Vreau sa spun intregul set de interactiuni
dintre utilizator si serviciu sau aparat.

Ewa Liszkowska: Proiectarea experientelor pozitive si limitarea
tuturor frustrarilor posibile.

Cat de multa experienta imbunatatita a utilizatorilor se poate
traduce intr-o mai buna conversie si eficacitate a eShop? Este
posibil sa se masoare acesti factori?
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Justyna: Imbunatatirea functionalitatii magazinului are un impact
deosebit asupra conversiei. Pastrati-va ochii pe traficul de zi cu zi
si verificati daca cele mai recente Tmbunatatiri au rezultat si au
produs rezultatul dorit. Detaliile sunt importante — nu numai cifrele
lunare, ci anumite parti ale site-ului.

Dawid: Tot ceea ce neglijezi din costurile UX. Odata ce s-a intdmplat
ca doar o schimbare a butonului a profitat de 300 de milioane de
dolari (probabil pe site-ul Amazon, neconfirmat- eds).

Justyna: Dar ar trebui sd subliniem cd experienta Tmbunatatita
a utilizatorilor nu este doar o chestiune de schimbare a culorii
butonului sau a locatiei fotografiei.

Dawid: Formele sunt exemplul meu preferat, deoarece este la fel de
usor sa le strici, precum sa le si imbunatatesti. Avem instrumente
pentru a analiza modul in care oamenii trec de la o pagind a
formularului la alta. Asta ne arata unde s-au blocat. Putem efectua
toate aceste teste A / B pe care le folosim pentru a examina pas
CuU pas toate acele mici modificari care ar putea avea consecinte
profunde.

Pot antreprenorii sa verifice pe cont propriu daca eShopurile
lor au o experienta buna pentru utilizatori?

Justyna: Este recomandabil sa faceti acest lucru inainte de a de-
schide magazinul, doar pentru a evita reclamatiile clientilor.
Exista cel putin cdteva moduri de a face acest lucru, in functie de
cunostintele si competentele dvs. Daca nu stiti nimic despre acest
lucru, atunci este mai bine sa comandati un astfel de serviciu de
la 0 agentie profesionala. Cand creati site-ul dvs., puteti consulta
prietenii si familia despre aspectul si functionalitatea acestuia. Cu
toate acestea, cel mai important lucru este de a intalni utilizatorii
reali si de a observa cum se comporta.

Ewa: Daca nu exista bani pentru un audit profesional, puteti pur si
simplu sa testati site-ul cu cativa potentiali clienti — acest lucru va
va oferi sansa de a detecta si elimina defectele. Este Intotdeauna
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bine sa ramai deschis la comentariile si remarcele clientilor si sa
reactionezi, daca este cazul.

Sa presupunem cad abia incep sa-mi construiesc propriul eShop.
La ce trebuie sa ma concentrez pentru a garanta ca utilizatorii
care viziteaza site-ul meu web se vor simti bine?

Dawid: Tn primul rénd, aflati care sunt clientii viitori. Ce le place?
Ce este important pentru ei? Care sunt nevoile lor? Cu astfel de
cunostinte, puteti Tncepe sa construiti o relatie care sa reziste
in afara magazinului Tmpotriva concurentilor. O relatie pe care
clientul ar dori sa o mentina.

Ewa: Ganditi-va la sortimentul dvs. - cum sa il impartiti in anumite
cateqgorii? Este mai bine sa clasificati produsele dupa tipul lor (de
exemplu, rucsaci, corturi sau torte) sau prin activitatea pe care
0 sustin (de exemplu, camping, turism, fitness)? Este modul in
care ati numit cateqgoriile clare clientilor dvs.? Corundul poate
parea familiar unui bijutier, dar nu neaparat unui entuziast de
bijuterii lucrate manual ...

Dawid: Fiecare eShop trebuie sa fie functional. In general, fiecare
persoana care 1l viziteaza pentru prima data nu ar trebui sa aiba
indoieli cu privire la ce sa faca acolo.

Ewa: Imaginile bune sunt fundamentale. Clientii dvs. nu au nici
0 posibilitate sa preia produsul si sa il examineze, deci au nevoie
de fotografii mari si detaliate. Materialul sacoului sau marginea
decorativa a unei genti - astfel de lucruri pot ajuta clientul sa ia
decizia de a cumpara un produs. De asemenea, filtrele si un
browser par importante. Astfel de factori faciliteazd achizitiile in
magazinele care ofera o gama larga de produse. Pe de alta parte,
acestia pot, de asemenea, sd induca in eroare, de exemplu, atunci
cand browserul nu atribuie substantive la plural produsului (de
exemplu, nasturi din lemn) (de exemplu nasture din lemn), iar
clientul primeste informatii false ca nu exista nasturi de lemn
disponibili. In plus, asigurati-va cd magazinul functioneaza bine pe
dispozitivele mobile — nu mai este o practica bung, ci 0 necesitate.
Includeti ePayments convenabile https://www.payu.pl/en/ - oferte
comerciale pentru a simplifica cumparaturile clientilor dvs.
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Factori precum simplitatea, claritatea si designul depind de
grupul tinta sau de linia de activitate a magazinului?

Justyna: Toti acesti trei factori sunt importanti. Rularea unei
afaceri inseamna compromisuri. Totul ar trebui sa fie simplu si
convenabil, dar vrem sa vindem cat mai mult posibil si sa oferim
cea mai larga gama de produse. Designul este important, deoarece
site-ul trebuie sa arate modern si utilizarea acestuia ar trebui sa
fie o placere. Cu toate acestea, site-ul web nu este o expozitie de
arta. In primul rand, trebuie sa fie functional.

Am realizat un studiu pe un site bine conceput si unul dintre
respondenti a fost o persoana daltonistd. Atunci cand respondentul
a facut o greseala in ceea ce priveste forma, nu au fost afisate
informatii, doar cadrul a schimbat culoarea rosie. Persoana dalto-
nista s-a dovedit incapabila sa afiseze vreo schimbare pe site.
Asadar, trebuie sa luam in considerare nevoile diferitelor persoane
— si cele cu disfunctii si cele mai putin competente pe internet.

Dawid: Functionalitatea este cea mai importanta. Orice site frumos
care sacrifica functionalitatea in favoarea frumusetii se va dovedi
ineficient. Cu toate acestea, in cazul in care un utilizator viziteaza
doua site-uri web, atat functionale, cat si dragute, este evident
pentru mine care dintre ele ar dori sa viziteze din nou. Bineinteles,
acordarea unui accent special pe calitdtile estetice depinde in mod
cert de grupul tintg, si nu de fiecare eShop trebuie sa investeasca
intr-un proiect uimitor. Dar este important sa evitati neglijenta.

Ce va deranjeaza cel mai mult pe site-urile eShop? Cum va
descurajeaza comertul electronic sa faceti cumparaturi?

Justyna Piwnicka: Este frecvent faptul ca persoanele care admi-
nistreazasite-urilewebeShopnuaunicioideedesprecumleutilizeaza
clientii. Confirmarea de achizitie care nu se potriveste ecranului
telefonului, lipsita de ierarhie de informatii, butoane in toate culorile
curcubeului... Puteti observa neajunsuriin toate etapele procesului.
Cand alegeti categoria, se dovedeste adesea ca traseul categoriei
este prea scurt. Cand introduceti detalii personale si alegeti metoda
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de livrare - este prea haotic, chiar daca acesta este un moment
foarte delicat. Dar, in calitate de utilizator, sunt foarte deranjat de
toate aceste ferestre de tip pop-up pe care nu le puteti dezactiva
pe dispozitivul mobil. Inteleg ca sunt acolo dintr-un motiv oarecare,
dar cred ca ma descurajeaza efectiv sa vizitez astfel de site-uri.

Dawid Zastrozny: Nu-mi place cand un agent de vanzari ma
deranjeaza cu intrebari nesatisfacatoare. Cand cumpar ceva de la
un magazin de caramida si mortar, nu trebuie sa creez o parolg,
sa-mi declare nationalitatea sau sa demonstrez ca nu sunt boot.
A face ca cumparaturile sa fie dificile prin solicitarea inregistra-
rii pare de neinteles, deoarece poti cere sd te autentifici dupd
cumparare. Agentul de vanzari are deja cea mai mare parte
a datelor - asa ca parola este singurul lucru care trebuie solicitat.
In plus, vanzatorul are argumente convingatoare: posibilitatea de
a urmari ordinea si reducerile pentru clientii inregistrati.

Exista si regula de implicare — am avut incredere in vanzdtor si am
facut cumparaturile, asa ca voi finaliza procesul de inregistrare.
De asemenea, incercarile agresive si neasteptate de a atrage
atentia sunt iritante: invitatia la buletinul informativ sau profilul
Facebook, informatii despre cookie-uri — fiecare dintre aceste
mesaje poate fi difuzat intr-un mod interesant si neagresiv.

Chiar Tmi concentrez atentia asupra continutului — datorita unui
text care este bine scris si ilustrat cu fotografii adecvate, nu voi
incerca sd gasesc informatii in alta parte. Apreciez grija la calitatile
estetice si votez cu portofelul meu. De asemenea, meritam sa ne
amintim de cumparaturi pe care le facem Tn lumea reala, nu pe
internet: pretul scazut poate fi factorul decisiv o singura data, dar
ne intoarcem cu mai multa nerabdare in locurile frumoase.

Ewa Liszkowska: Necesitatea de a va conecta este cu siguranta
cea mai enervanta - desigur, este usor sa monitorizati comanda
daca aveti un cont, dar in ciuda acestui fapt, inregistrarea ar trebui
sa fie optionald. Fotografiile mici si putin clare sunt un alt minus,
la fel ca filtrele lipsa Tn magazinele cu 0 gama larga de produse.
Acest lucru Tngreuneaza cumparaturile si descurajeaza cdutdrile.
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In al treilea rand este necesitatea de a oferi toate informatiile de
contact, indiferent de metoda de livrare - de ce trebuie sa-mi dau
adresa daca primesc coletul la un compartiment sau cumpar un
fisier descarcat? In cele din urma - nu existd un site mobil. Din
ce In ce mai des, trecem prin sortiment pe dispozitivele noastre
mobile. Daca un astfel de site nu functioneaza corect, parasim
magazinul si incepem sa cautam produse 1n magazine competitive.

Puteti sa ne dati cateva exemple de eShopuri care au un UX
exceptional de bun?

Pan tu nie stat (https://pantuniestal.com) - un magazin
care imi ofera imbracaminte poloneza - mda atrage intr-adevar.
Acesta reprezinta o combinatie de simplitate si claritate, dar
are si cateva caracteristici distinctive. Cdutarea produselor este
o placere, categoriile sunt clare, chiar procesul de finalizare a
comenzii Si de plata - inteligibil. Mai mult, ei au un buletin informativ
pe care Tmi place foarte mult sa-1 citesc. Si acesta este un succes
exceptional. De asemenea, Answear (http://answear.com/) se com-
porta foarte bine in acest sens. Cu o astfel de varietate de produse
categoriile sunt foarte importante, si au reusit sa-si clasifice bu-
nurile foarte bine. Unele produse intr-o anumitd dimensiune nu
sunt disponibile? Puteti sa va dati adresa si va vor informa despre
disponibilitatea acesteia. Interfata insdsi incurajeaza vizitarea
site-ului putin mai mult.

@ oot

wo2easaiunued nmmnn
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De asemenea, Booking.com (http://www.booking.com) functione-
aza bine - va permite sa selectati ofertele intr-un mod convenabil,
dar in acelasi timp este emotiv. Nu va place niciodata cand o ca-
mera de hotel interesata este rezervata de o alta persoana care
navigheaza simultan cu oferta. Astfel de trucuri cauzeaza sa luati
deciziile mult mai repede. Chiar daca lista de oferte contine o mul-
time de informatii, site-ul este clar. Cred ca acesta este un exemplu
de compromis reusit intre conversie si functionalitate.

Dawid: Exista multe magazine bune, asa ca nu vreau sa favorizez
nici unul. De asemenea, nu vreau sa favorizez Amazon, care este
frecvent sustinut ca un exemplu de urmat. Nu exista standardul
Sevres in acest domeniu. Fiecare caz este diferit. Ceea ce functio-
neaza pentru un grup de clienti nu va functiona pentru altul si de
aceea este atat de important sa intelegeti nevoile clientilor dvs.
Japonezii sunt un exemplu bun si distinctiv: site-urile economice
cu mult spatiu gol care par atat de populare Tn Europa sunt acum
considerate neserioase in Japonia. De ce? Pentru ca au un continut
prea putin detaliat si in tara soarelui rasare, acest lucru este con-
siderat o neglijenta inacceptabila.

Ewa: In practica, nu observati un bun UX. Daca va intoarceti usor la
un magazin, faceti usor cumparaturile acolo, gasiti rapid produse
si in general ,va place sa faceti clic" - atunci inseamna ca cineva
a vazut ca ati fost multumit de acest sentiment. Cyfrowe.pl,
Zalando, Endo - acestea sunt exemple de astfel de magazine.
Design clar, fotografii mari si distincte, navigatie prietenoasa su-
stinuta de filtre bine gandite si browsere, dar si un proces convenabil
de introducere a detaliilor personale, mai multe optiuni de livrare
Si plata rapida - datorita tuturor acestor factori, cumparaturile
sunt o placere.

Si care eShops va dau o durere de cap cand va uitati la site-
urile lor?

Dawid: Anunturile fara sens, care imi distrag atentia de la pro-
duse, Tmi dau o durere de cap, la fel ca si greselile lingvistice
foarte frecvente si expresiile care sunt clare numai pentru autor
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(proprietar, avocat sau specialist IT). Este pacat ca atat de putine
magazine folosesc optiuni simple care faciliteaza cumparaturile.
De ce un magazin polonez obliga clientii polonezi sa-si aleaga tara
dintr-o lista care incepe cu Afganistanul? De ce utilizatorii trebuie
sa-si faca griji cu privire la formatul corect al adreselor lor? De
ce magazinul insusi nu identifica orasul sau localitatea bazandu-se
pe codul postal deja introdus?

Ewa: Deficientele nu rezulta adesea din neglijenta, ci din lipsa de
cunostintd. Se Tntampla sa exagerezi chiar daca ai cele mai bune
intentii - la fel ca KoloroweMarzenia.pl (http://www.kolorowe-
marzenia.pl/) unde, in afara de culoarea stralucitoare, avem cate
cinci meniuri de ales. Cred ca a fost destinat sa faca navigarea mai
usoara, dar excesul de optiuni este coplesitor si pare haotic.

Magazinul online Media Mama (http://mediamama.pl/) este un
exemplu de magazin care cere clientilor sdi informatii complet
inutile - de exemplu, trebuie sa introduceti adresa dvs. la accesarea
seminariilor web. Cu toate acestea, proprietarii sai nu ar trebui
sa fie banuiti de vointa rea, deoarece folosesc o platforma gata
facuta uneori greu de ajustat. M-am pierdut in mai multe magazine
care ofera produse de artizanat - le-am folosit browserele, pro-
dusele selectate si apoi nu aveam idee in ce categorie am ajuns,
din moment ce nici o optiune din meniu nu a fost evidentiata.

Deci, cum evaluati eShopurile poloneze in ceea ce priveste
experienta utilizatorului? T§i ingrijesc proiectantii UX-urile sau
le ignora?

Justyna: Inca aveti nevoie de nervi foarte puternici pentru a face
cumpadraturi in eShopurile poloneze. Dar cred ca nu este nevoie sa
cadem in pesimism. Serviciile profesionale UX se dezvolta si devin
din ce in ce mai prezente pe piatd, desi inca mai sunt multe de
facut In acest sens. Este 0 zond in care realizarea perfectiunii este
dificila, deoarece clientii au nevoi diferite; ele difera de asemenea
in ceea ce priveste competenta lor 1n utilizarea site-urilor web.
Cu toate acestea, trebuie sa introducem cateva standarde pentru
ca utilizarea eShops sa nu mai fie o Tncercare, ci o experienta
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placuta - doar pentru a compensa putin clientul pentru momentul
dureros de a cheltui banii.

Dawid: Din fericire, vedem bunavointa. Exista proprietari cons-
tienti de eShop care se remarca prin abordarea lor fata de clienti.
Dar o mare parte din eCommerce-ul polonez inca foloseste scur-
taturile si pastreaza aceeasi uratenie agresiva, care este imposibil
de trecut cu vederea pe strazi cand mergem pe jos. Schimbarea
necesita curaj, dar se plateste. Si tot mai multi antreprenori rea-
lizeaza interdependenta.

Proiectarea experientei utilizatorului - suna foarte artistic. Este
o0 sarcina pentru specialistii in domeniul stiintelor umaniste sau
pentru cei care au o minte stiintifica cu sensibilitate specifica?
Care sunt competentele si predispozitiile indispensabile pentru
designerii buni de UX?

Justyna: Este o slujba pentru oamenii de diferite profesii, specia-
lizari si interese. De fapt, toata lumea este pregatita sa lucreze in
acest domeniu. Echipa noastra include un lingvist si un traduca-
tor thailandez (Dawid), absolvent in turism si recreere (Ewa), iar
eu am absolvit sociologia. Sunt cercetator, asa ca studiile mele
M-au ajutat sa-mi dezvolt abilitatile si sa ofer expertiza. Intuitia,
pasiunea si dorinta de a invata sunt utile. Aceste caracteristici pot
fi caracteristice unui specialist in stiinte umaniste, al unei minti
stiintifice, precum si al unui artist.

Dawid: Pentru mine, este o forma de arta functionald, dar profesia
noastra nu este rezervata celor alesi. Trebuie sa aveti intrebari me-
reu si nevoie de cunoastere. Empatia, flerul pentru artele plastice si
scriitorul talentat fac cu usurinta aceasta munca. Designerii ar trebui
sa aiba ochi si detalii la fata locului, in timp ce cercetatorii ar trebui
sa stie cum sa vorbeasca cu oamenii. Dar, Tnainte de toate, trebuie sd
aveti o abordare comuna si curajul sa intrebati totul.

Ewa: Proiectarea experientei utilizatorului este o lucrare in echi-
pa - este nevoie de cel putin un designer si un utilizator. Si, de
asemenea, un specialist IT care va defini cadrul tehnologic. Este
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important sa fiti deschisi altora. Sa fie capabili sa-si identifice
nevoile. Un fler pentru proiectare si o bucurie copilareasca de a
dezvalui noi posibilitati par importante. Si simtul umorului, pentru
ca ofera creativitate. Suna foarte liberal, in genul artelor, pentru
ca este vorba despre proiectarea pentru oameni. Dar vorbim
despre tehnologie, deci ar fi dificil sa transpunem ideile intr-o solu-
tie reala, fara oameni care sa aiba o minte stiintifica. Bunica mea
obisnuia sa spuna ca arhitectii sunt niste creaturi ciudate - o cruce
intre ingineri si artisti. Acelasi lucru se poate spune despre noi.

Sociolog, cercetator UX. Admirator de jocuri pe tabla, sali de evadare si
hitchhiking.

Designer UX, lingvist si traducator thailandez. Liderul echipei PayU UX, fostul
manager de comunicare si marketing UX la Merlin. lubeste natura, aviatia
si calatoriile lungi.

Designer UX - in calitate de profesionist si de persoana privata. A studiat
arhitectura si turismul. Inainte de a deveni un designer profesionist, ea a organi-
zat evenimente in aer liber si s-a bucurat mult de aceasta activitate. Entuziasta
in privinta actiunilor de petrecere a timpului liber si de marionete.
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Calea catre UX perfect:

Cunoasteti-va clientul:
Cine este, ce fi place, cand si cum face cumparaturi?

=

Respectati timpul clientului:
Reduceti numarul de formulare / nu puneti
intrebarile inutile si prea dificile

Investiti in fotografii bune:
Mari, precise si detaliate

Adaptati estetica la utilitatea:

Faceti ordine in sortiment:
Categorii si denumiri de produse clare

Fiti mobile:

Tineti cont de utilizatori de calculatoare,
laptopuri, tablete si smartphon-uri,

nu asaltati clientul cu pop-up-uri

Invatati de la cei mai buni:
Verificati ce solutii utileaza gigantii (de ex. Alibaba,
Allegro), dar si magazine mici de nisa

Investiti in functionalitate:
Beneficiati de serviciile specialistilor, verificati diferite
variante, rugati-i pe altii sa testeze site-ul dumneavoastra
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Cum se ajunge la UX
la eShop-ul dvs?

Experienta utilizatorilor cu siguranta nu este primul lucru pe
care un proprietar al eShop-ului sa-| faca sa-si faca griji. Dar cu
siguranta nu ar trebui sa fie ultimul lucru pe care sa-l ocupati.

Trebuie sa va ganditi la experienta utilizatorului cu mult inainte
de a lansa eShopul; este, de asemenea, ceva care trebuie luat in
considerare in etapa de testare. Chiar daca ideea pentru afacerea
dvs. pare a fi bung, grupul tinta bine identificat, cererea de produse
perfect apreciata, intreaga dvs. afacere se poate baza pe detalii
legate de aspectul sau functionarea eShop - cum ar fi afisarea
produselor, selectarea fonturilor si a culorilor, si functionalitatea
filtrului sau caracteristicile estetice

Prin urmare, ce ar trebui sa faceti in domeniul experientei utili-
zatorului inainte de a va stabili afacerea?

Cum puteti obtine un bun UX:

® Cunoaste clientii: cine sunt ei, care sunt nevoile lor, unde si
cum cumpara bunuri

® Valoreaza timpul clientilor: limitarea numarului de formulare
/ nu puneti Intrebari inutile si prea dificile

Investeste in fotografii bune: mari, exacte si detaliate
Ajusteaza caracteristicile estetice la functionalitate

Organizeaza sortimentul: categorii clare si nume de produse

Fii mobil: include utilizatori de computere, laptopuri, tablete
Si smartphone-uri, nu abunda clientul cu ferestre pop-up

® invata de la cei mai buni: vezi solutiile introduse atat de gigan-
ti (Alibaba, Allegro), cat si de magazine de nisa mici

® Investeste in functionalitate: angajeaza experti, verifica dife-
rite optiuni, cere altora sa testeze site-ul dvs. web
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1. Ajunge sa iti cunosti clientul

Cunoasterea perfecta a grupului tinta este fundamentala pentru
fiecare afacere - nu numai eCommerce - si, astfel, se poate presu-
pune ca eBusinessmanii sunt pe deplin constienti de acest lucru.
Nu puteai fi mai departe de adevar. Din pdcate, proprietarii de
eShop nu acorda prea multa grija clientilor lor, ceea ce este impor-
tant pentru ei si care sunt nevoile lor. Si o alta intrebare - clientii
stiu cum sa navigheze competent in eShops?

Atunci cand creati afaceri online, nu este suficient sa identificati
cine ar putea cumpara anumite bunuri si servicii, deoarece este la
fel de important sa aflati cand si cum ar face clientii acest lucru. Ar
trebui sa fiti in locul oamenilor pe care doriti sa va bazati afacerea.

2. Respecta timpul clientului tau

Vechiul proverb polonez spune ca nu exista intrebari stupide, ci doar
raspunsuri stupide. Totusi, ar trebui sa uitati de el in timp ce rulati
eShopul. Solicitarea clientilor dvs. de intrebari nesatisfacatoare -
Si, astfel, pierderea timpului lor - este o greseald serioasa a utili-
zatorului care poate duce la o conversie mai redusa. Intrebarile
inutile, generate automat sau cererile agresive de completare
a unor formulare inutile, creeaza bariere artificiale - si asta este
ceea ce distinge eShops de magazinele de caramida si mortar.
Amintiti-va ca eCommerce vizeaza construirea celei mai naturale
relatii cu clientul, si nu despre — cum a observat in mod corect
Dawid Zastrozny - necesitarea unor declaratii inutile de nationali-
tate sau dovezi ca cineva nu este un boot.

Astfel, Tnainte de lansarea eShop-ului, ganditi-va si verificati daca
toate formularele pe care le asteptati de la clientii dvs. sunt cu
adevarat necesare. Daca da, verificati daca toate intrebadrile incluse
in aceste formulare sunt necesare. Daca da, ganditi-va daca clientii
dvs. nu vor avea probleme in a le raspunde. La urma urmei, s-ar
putea sa se concentreze asupra cumparaturilor si sa cheltuiasca
bani la magazinul dvs., In loc sa sape printr-un chestionar fara
valoare. Gandeste-te la asta in felul acesta.
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3. Tnvata cum sa utilizezi fotografiile

In anul precedent am sfatuit cititorii blogului PayU cum s& faca
fotografii profesionale ale produselor care vor fi vandute la
eShopuri. Am facut acest lucru, deoarece adesea le ia clientilor doar
cateva zeci de secunde pentru a lua o decizie dacd sunt interesati
de un produs sau nu si alegerea lor se bazeaza in mare mdsura
pe fotografiile pe care le vad. Din pacate, multi proprietari de
eShop uita inca cd o imagine buna poate Tmbunatati experienta
utilizatorilor site-ului si, in consecintd, genereazad vanzari mai mari.

Astfel, fotografiile ar trebui sa fie:
® mari
® exacte

® detaliate (astfel incat clientul sa poata vedea fiecare detaliu)

Deci, ce ar trebui sa faceti inainte de lansarea site-ului dvs.? Puteti sa
faceti un curs de specialitate si sa invatati fotografii de produs. Puteti
sa aveti incredere in profesionisti (de exemplu, dintr-un studio de
fotograf) si sa fi incredintati cu efectuarea fotografiilor la produsele
disponibile la magazin. Ambele optiuni consuma timp si bani. Dar din
moment ce stim ca fotografiile proaste pot bloca chiar si o afacere
care a fost planificata pana la ultimul detaliu, este recomandabil
sa investesti in obtinerea de poze bune

4. Pastreaza balanta

Crearea unei experiente bune de utilizare a unui site web necesita
intuitie si talent pentru design. Dar, in primul rand, UX necesita bun
simt, deoarece functionalitatea site-ului este totusi mai importanta
decdt caracteristicile sale estetice. Functionalitatea - grafice sau
culori bine selectate - se traduce prin vanzari mai mari.

Daca aveti sufletul unui artist si doriti sa 1l exprimati pe site-ul
unui magazin de vanzare de anvelope, tije de cortind sau masini
de spalat - amintiti-va ca uneori ar putea fi o idee rea. Si invers
- artizanatul, operele de arta sau obiectele de colectie nu ar
trebui sa fie prezentate pe un site nepoliticos. Tnainte de a incepe
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afacerea, este intotdeauna o idee buna sa va ganditi cum trebuie
sa fie echilibrat site-ul, doar pentru a-l face atractiv si util pentru
potentialii clienti. Am accentuat aici - pentru clienti, nu pentru
proprietarul eShop.

5. Gandeste-te la sortiment. Si cum vrei sa arate asta?

Fiecare magazin este diferit si este imposibil sa le rulati in acelasi
mod. Cu toate acestea, indiferent daca vindeti electronice, pantof,
obiecte de artizanat sau practic orice (cum ar fi Amazon), ar trebui
sa conduceti magazinul cu atentie si transparent. Este esential sa
evitati situatiile in care persoanele care viziteaza site-ul magazi-
nului au sentimentul ca sunt haotice.

Astfel, ganditi-va cum doriti sa prezentati sortimentul dvs.:
® cum il puteti imparti in categorii?

® este mai bine sd il clasificati in functie de produse sau de desti-
natia lor?

® numele produselor sunt clare pentru utilizatori?
6. Aminteste-ti de site-ul web mobil

In 2017, un site mobil pe deplin functional, care nu difera in functie
de functionalitatea sa de la versiunea desktop, ar trebui sa fie un
standard in fiecare eShop. Din pdcate, nu este. Unii proprietari
de eShop uita inca de aspectul mobil al afacerii lor. Altii se dovedesc
prea lacomi pentru banii de la anunturi si Tsi inunda clientii cu
ferestre de tip pop-up (afiseaza automat ferestre noi cu continut
specific — de obicei anunturi).

Atunci cand planificati modul in care ar trebui sa arate eShop-ul,
ar trebui sa tineti cont de diferite grupuri de utilizatori: cei care
vor face cumparaturi pe laptopuri si computere desktop si pe cei
care folosesc smartphone-uri si tablete. Este foarte important, mai
ales ca dispozitivele mobile sunt deja responsabile pentru jumatate
din traficul pe internet. Se pare ca este o chestiune de timp ca
clientii sa faca majoritatea cumpadraturilor pe dispozitive mobile.
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7. Vezi cum poate face ceea ce este mai bun

Crearea unui browser de lucru adecvat, aspectul clar sau filtrele
corecte nu sunt o sarcind usoara. Esecul in acest domeniu ar putea
face magazinul impenetrabil si navigarea ar deveni un chin. Multi
eBusinessmani nu stiu cum sa Tmpiedice acest lucru.

Si acest lucru se poate face destul de usor - prin a vedea cum
arata anumite solutii In cele mai bune magazine. Pe de o parte,
puteti analiza modul in care browserele sau filtrele (sau intreaga
experienta a utilizatorilor) functioneaza pe platforme uriase, multi-
brand precum Amazon, Alibaba sau Allegro, pe de alta parte daca
va puteti uita la magazine mici si specializate care uneori stiu
cum sd satisfaca nevoile clientilor mai bine decat cele ale gigantilor.

8. Investeste

Este o mare greseala sa recurgeti la crearea experientei utili-
zatorului fara cunostintele, instrumentele si sprijinul necesar (nu
neapdrat de la experti).

Cea mai eficienta modalitate de a construi un bun UX este de a
investi in specialisti care vor sugera cum sa clasificati produsele,
cum sa creati formulare sau cum sa creati continutul adecvat. Cu
toate acestea, acest lucru necesita bani. Daca nu aveti, trebuie
sa va investiti timpul si sa testati variante diferite, sa analizati
functionalitatea magazinului sau sa jucati rolul unui potential
utilizator. Dar puteti investi si in oameni. Este suficient sa adune un
grup de persoane care vor actiona ca utilizatori de internet si vor
testa site-ul dvs. Ei vor verifica daca ceea ce ti se pare evident este,
de asemenea, evident pentru potentialii clienti. Si daca reusesti sa-i
convingi pe prietenii tai sa faca asta, vei primi ajutorul lor gratuit.

Investitia in oricare dintre aceste trei domenii - desi este mai bine
sa investesti in toate acestea dintr-o data - este o solutie mult mai
sigura decat increderea nelimitata Tn propria dvs. intuitie, indife-
rent cat de precisa este.
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Cautati stiri actualizate si sfaturi utile de la lumea
eCommerce?

Cititi blog-ul PayU:

si aboneaza-te la newsletter-ul nostru practic.

Adaugati, de asemenea, pe Facebook

- O pagina speciala pentru fani pentru antreprenorii care
doresc sa Tsi creasca vanzarile online in compania lor.
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