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Prirucku pripravili kolegové z polské evropské centraly PayU.
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Vstup do UX

- Co to je UX?

UX je zkratka pro User experience, tedy pro uzivatelskou zkuSenost.
UX internetového obchodu jsou vSechny dojmy, které navstévnik
ziska v prubéhu navstévy tohoto e-shopu. Tyka se jak funkcionality
(strom kategorii, vyhledavani a filtry, pripadné pristupy k riznym
platebnim metodam), tak i vzhledu (zvolené fonty a jejich barva
nebo obecné vzhled stranky).

Teoreticky je tedy vSechno snadné, protoze - zjednoduSené - jde
0 to, aby se e-shop libil navstévnikim a oni neméli pochybnosti
o tom, jakym zpUsobem se zde maji pohybovat. PFi projektovani
e-shopu je nutné si pamatovat, Ze nebude slouZit pouze k vystaveni
produktd, ale ma za ukol tyto produkty spojit s klienty. Vyvazena
UX vytvori most mezi vasim podnikatelskym napadem a prijmem,
ktery muUzete ziskat prodejem produktl. Problém ale spociva
v tom, Ze mist, kde mUzeme klopytnout a odradit tak klienta od
nakupu, je prilis mnoho.

VSechny kroky podnikatele, ktery jiz ma napad na svuUj e-shop,
zna jeho sortiment, a také vi, komu chce prodavat produkty nebo
sluzby, sméruji k UX. Musi podrobné vyprojektovat trasu uzivatele
po e-shopu. Predstavit si (nebo otestovat prevtélenim se do kupu-
jiciho), jaké kroky ucini v pribéhu svého nakupu. Zamyslet se, jestli
pro néj bude konkrétni ikona srozumitelna. Jestli bude vedét, jak
vyplnit formular (jestli vibec dava smysl ho pouzit) nebo registraci
k odbéru newsletteru. Jestli nebude mit problémy s nalezenim
produktu nebo se zvolenim nejpohodlnéjsiho zplUsobu platby.

Tyto zdanlivé nepfilis dulezité pohyby mohou rozhodnout o tom,
zda e-shop bude nebo nebude fungovat, o tom, zda navstévnik
klikne na tlacitko ,koupit”, nebo naopak nasmeéruje kurzor na kiizek
a v prohlizeci zavie kartu s vasim obchodem. Abyste se postarali
o dobrou UX, obvykle nestaci pouze obycejny pocit. Projektovani
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UX je totiz mnohovrstevna oblast, kde se hodi védomosti z psycho-
logie, designu, programovani, sociologie, content marketingu,
copywritingu a dokonce filozofie.

Pokud si stale nejste jisti, ze UX je dUlezita souc¢ast vaseho inter-
netového byznysu, mozna vas presvédci nize uvedené statistiky.

® 79% uzivatell, kterym se z néjakého dlvodu internetova
stranka nelibi, ji opusti a to, co je zajima, hledaji jinde (zdroj:
Google)

® 48% o0sob pocituje frustraci, pokud responzivni stranka neni
dobfe optimalizovana a 52% uzivatelt pak citi mensi chut
k navazani obchodniho kontaktu s firmou (zdroj: Google)

® 85% osob rado ¢te adekvatni obsah na strankach firem (zdroj:
Quick Sprout) a 60% diky tomuto citi pozitivni spojeni se znackou
(zdroj: Media Connection)

® 95% 0sob souhlasi se zjisténim, ze ,dobra UX ma jednoduse
smysl” (zdroj: Econsultancy), do roku 2020 se pro Uspéch znac-
ky stane tzv. customer experience, Cili zakaznicka zkuSenost,

vvvvvv
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8 chyb u UX, které irituji
navstévniky internetovych
obchodu

Socialni média jsou jednim z nejdulezitéjSich kanall propo-

jujicich firmy s klienty a vSe ukazuje na to, Ze jejich status bude
v dalSich letech upeviiovat svoji pozici.

Anglické frazi ,User Experience” je predpovidana velka budoucnost.
UX ovliviiuje prvni dojem, cely nakupni proces, prechod k platbé
nebo otazky spojené s registraci a Udaji o klientovi. Nechybi tedy
mista, kde muUze e-shop snadno sveho uzivatele ztratit a promarnit
tak Sanci na realizaci nakupu.

Nejcastéjsi chyby u UX, které irituji klienty internetovych ob-
chodu podle zkuSenosti Dawida Zastrozného, vedouciho tymu
User experience v PayU.

1. Chybi cil

Jaké vyhody nabizi konkrétné vas internetovy obchod? Pokud to
uzivatel nepochopi ihned po vstupu na stranky, pak je v nejlepsim
pripadé bude prohlizet nahodné a v nejhorsim pripadé je opusti.
VSe, co se na strance nachazi, musi byt podfizené jednomu cili,
ktery musi byt zi‘ejmy na prvni pohled.

2. Nejasna navigace

Kategorie a filtry by mély zaveést k cili nejkratsi cestou, nevytvarejte
ze sveé stranky labyrint. Nedopustte, aby klient musel hadat, co ma
na strance udélat. Forma aktivnich fragmentud textl a stranky musi
jednoznacné ukazovat na odkaz nebo tlacitko. Samotna tlacitka
jsou také dulezita, vhodny je text ,OK". Tlacitka ,Dale” vyvolavaji
zmatek. Klient ma na né strach kliknout, protoze nevi, co se muize
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stat. TlaCitko by mélo informovat o akci, a nejlépe vybizet (napf.
.Zvolte metodu placeni”).

3. Rozhodovaci paralyza

.Na co bych mél kliknout?" Pokud si klient klade takovou otazku,
znamena to, Ze to je Spatné. Kazdy displej mize nabizet mnoho
voleb, ale musi nabidnout tu jednu, ktera povede k dosazeni cile.
OdliSte ji velikosti, kontrastem nebo umisténim. A pouzivejte toto
odliSeni dUsledné v celém obchodu.

4. Odvraceni pozornosti

Nerozptylujte klienta, ktery jiz vi, na co ma kliknout. Reklamy
a vyskakujici okénka zafunguji, pokud se zobrazi jako odpovéd
na néco, co uzivatel udélal (nebo pokud néco neudélal a mél).
Napr. kdyz se rozhodl nakoupit, neni vhodné ho lakat slevovym
kodem, protoze ho zacne hledat na Googlu a jiz se nemusi vratit.
Jestli ma klient kod, urcité nalezne i nevyrazné umisténi, aby
ho mohl pouzit.

5. Zbytecné prekazky

Uzivatel priSel néco koupit a ne se registrovat. Ostatné dokud ne-
udéla objednavku, nemame v tom jesté zadneé zajmy. Néco jiného
je jiz po transakci: klient dal e-shopu divéru a chce sledovat svou
objednavku. Obchod ma zase témeér viechny informace o odbérateli,
proto registrace nebude vyZzadovat pfilis dodatecného usili.

6. Dotérné otazky

Standardem je uvedeni e-mailové adresy. Klient to chape tak, ze
mu chcete zaslat informace o objednavce. Ale proc vyzadovat Cislo
telefonu nebo datum narozeni? Proc¢ by mél uvadét adresu, kdyZz bu-
de objednavku vyzvedavat osobné? Proc¢ by mél deklarovat pohlavi?
,Do toho ti nic neni,” mysli si klient. (Vyjimkou jsou pripady, kdy
e-shop relevantné odtvodni, proc je pro ného tato informace ddlezita.)
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Nekdy je mlceni zlatem, ale ne v internetovéem obchodé. Udélal
klient néco spravné? Reknéte mu o tom. Néco se stalo? Chtél
by 0 tom védét. Zaructe transparentni komunikaci na strankach
i v e-mailech (snizuje to pocet telefonatt na infolince). Nastavte
si na vasich strankach chat, v posledni dobé je to oblibena forma
kontaktu, protoze neni potfeba cekat. Odpovéd je rychla a je
mozne ji ulozit.

Vyplhujete radi formulare? Nikdo to nema rad. Na nékolik otazek
je jesté mozné odpoveédeét, ale pohled na nékolik desitek odrazuje.
Pokud ho opravdu potrebujete umistit na stranky, pak rozdélte

jeho vyplhovani na nékolik fazi. A pokud chcete mit jistotu, ze klient
neopusti vasi stranku, pomozte mu formular vyplnit.
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Jméno a prijmeni uvést dohromady

|méno a prijmeni

{ Jana Kucerova }

LUlice”, ,Cislo popisné” uvedené v jedné kolonce: ,Adresa”

Adresa

{ Brozikova 2615/16 }

Automaticka napovéda mésta po uvedeni PSC

psC Mésto

[ 301 00 J [ Plzen 3 }

Automatickd napovéda statu, mény a jazyka (samotna vlajka neoznacuje jazyk!)

Stat

[ Ceska republika v }

Del3i seznam voleb sefazen abecedné

Stat

Vyberte
Afganistan
Albanie

AlzZirsko

Andora

Radio button misto dropdown pro vybér mezi mensim poctem moZnosti

®) karta prevod platba pri prevzeti

Akceptace fady Cisel rozdélené pomlckami nebo mezerami

telefonni Cislo

{ 377 374 222 }

Informace o poZadovaném formatu je viditelna pred vyplnénim kolonky

Heslo

Heslo musi mit
minimalné 8 znakl

Informace o chybé a zplsobu napravy je viditelnd ihned po vyplnéni kolonky

E-mail

[ j.kucerova@gmail.com } Nespravny formét e-mailu!
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UX, Cili kli¢ ke konverzi
VvV e-commerce

Jak bezbolestné provést klienta celym procesem nakupovani
od prvniho kontaktu s nabidkou az k pohodlné platbé online?
Které internetové obchody maji dobrou UX a které odstrasuji
klienty?

Zeptali jsme se expertl z tymu User Experience v PayU - Justyny
Piwnické, Dawida Zastrozného a Ewy Liszkowske.

Pry kazdy intuitivné citi, co je User Experience. Pokud byste ale
méli ddkladné vysvétlit, v ¢em spociva, co byste rekli?

Dawid Zastrozny: UX je vSechno, s ¢im se setkate pFi kontaktu
s néjakym predmeétem, sluzbou nebo prostorem. Nejedna se pouze
0 uzitkovost, i kdyZ to je zakladni kritérium. Jedna se o celek dojmd,
které jsou slozeny z mnoha malickosti. Je uzivani e-shopu pohodlné?
Jednoduché? Spliuje své zadani? Chces ho pouzivat opakované?
Je hezky? Skladame jednotlivé malickosti takovym zpUsobem, aby
byl dojem co nejlepsi.

Justyna Piwnicka: UX je pohled o¢ima osoby, ktera bude dany
produkt vyuzivat. Cely soubor interakci mezi uZivatelem a servisem,
sluzbou nebo zafizenim.

Ewa Liszkowska: Je to projektovani pozitivnich zkuSenosti a ome-
zovani vsech moznych frustraci, nejlépe na nulu.

Jak moc se zlepSeni UX mizZe promitnout na zvySeni konverze
a ucinnosti internetového obchodu? D3 se to zmérit?

Justyna: ZlepSeni UX ma velky vliv na konverzi. Postaci pribézné
monitorovat pohyb uzivateld a je snadné vyhodnotit, zda posledni
Upravy na strance prinesly o¢ekavany efekt. Samozi'ejmeé je potieba
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podrobné kontrolovat nejen mésicni vysi obratu, ale zejmeéna jedno-
tlivé elementy na strance.

Dawid: Kazdé zanedbani UX néco stoji. Je znam pripad, kdy pouze
zména jednoho tlacitka prinesla majiteli obchodu 300 miliony
dolard (pravdépodobné se jedna o zménu na strance Amazonu, ale
neni to potvrzena informace - pozn. red.).

Justyna: Je potfeba ale zduraznit, ze zlepSeni UX neni vyhradné
otazka zmeény barev u tlacitek nebo umisténi obrazku.

Dawid: Mym oblibenym prikladem jsou formulare, protoze je mozné
je lehce pokazit, ale rovnéz se daji lehce opravit. Diky nastrojam je
mozné analyzovat ukazatele prechodui na jednotlivé stranky formu-
lare. Tak zkontrolujeme, na kterych elementech se uzivatelé zastavi.
Je mozneé provest A/B testy, kdyZz po malych kriccich zkoumame
malé zmeény, které mohou mit v kone¢ném dusledku velkou vahu.

Je podnikatel schopen sam zkontrolovat, jestli jeho internetovy
obchod ma dobrou UX?

Justyna: Nejlepsi je to udélat pred spusténim obchodu, abychom
nedali uzivatelim ddvod ke kritice. ZpusobU je nékolik na zakladé
zkuSenosti a kompetenci. Jestli tomu vabec nerozumime, je nutné
sverit tuto problematiku odbornikiim. V prubéhu vytvareni stranky
je mozné konzultovat jeji vzhled a uzivatelnost s rodinou nebo
prateli. Nejdulezitéjsi je ale setkani s realnymi uzivateli a sledovani
jejich chovani.

Ewa: Pokud nemame rozpocet na audit profesionalni firmy, mu-
Zeme si poradit testovanim stranky na nékolika potencionalnich
klientech. Pomuze to odhalit a opravit nalezené chyby. Je dobré
zUstat otevieny pripadnym pripominkam a komentardm klientd.
A reagovat, pokud se objevi néjaky probléem.

Predpokladejme, Ze teprve pfFipravuji svij internetovy obchod.
No co bych se mél zamérit, abych klientim zprFijemnil pobyt na
strance?

Pfirucka: User experience (uzivatelska zkuSenost) 10



Dawid: Nejprve si zjistéte, kdo jsou vasi budouci klienti. Co maji
radi? Co je pro né dulezité? Jaké maji potieby? Pokud mame tyto
informace, mizZeme zacit vytvaret vztah, kterym se vas e-shop odlisi
od konkurence. A ktery bude chtit klient udrzovat.

Ewa: Promyslete si svlj sortiment. Na jaké kategorie ho mUzete
rozdélit? Je lepsi délit podle produktd (batohy, stany, baterky),
nebo podle aktivit, ke kterym mohou slouzit (kempovani, turistika,
fitness)? Budou nazvy kategorii srozumitelné pro vase zakazniky?
Priklad: pro klenotnika je korund nécim samozi'ejmym, ale pro ama-

Dawid: Kazdy internetovy obchod musi byt uZivatelsky privétivy.
To znamena, ze nekdo, kdo ho navstivi poprve, nemdze mit zadné
pochybnosti, co ma udélat.

Ewa: Dobré fotografie jsou zaklad. Vasi klienti nemohou vzit pro-
dukt do ruky, potrebuji tedy velké a presné obrazky. Priblizené na
materidl na bundé, ozdobné ukonceni na kabelce... To vSe muze
rozhodovat o konec¢ném nakupu. Velmi dulezité jsou také filtry
a vyhledavani. Mohou velmi uleh¢it nakupy v obchodech s velkym
mnozstvim produktd. Ale také uveést v omyl. Napi. pokud vyhleda-
vaC nedokaZe prizpUsobit nazvy uvedené v mnozném Cisle (dfe-
véné knofliky) ke konkrétnimu produktu (knoflik dieveény), uzivatel
dostane chybnou informaci o chybéjicich dievénych knoflicich.

Takeé se presvédCte, ze vas obchod funguje spravné na mobilnich
zafizenich. To jiz neni jen dobra vyhoda, ale nutnost.

Ktery z element( jako jednoduchost, dostatecna nabidka nebo
design uprednostnit?

Justyna: VSechny tfi elementy jsou dulezité. Byznys je uméni kom-
promisy. Z jedné strany to ma byt jednoduché, z druhé strany chceme
prodavat co nevice. Design je dUlezity, protoze stranky by mély byt
moderni a zpUsobit, ze prohlizeni bude prijemné. Ale stranky nejsou
obraz v galerii. Maji zejména plnit uzivatelskou funkci.
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Analyzovala jsem velmi dobfe vypadajici servis s barvoslepym
Clovékem. Kdyz se v néjakéem policku formulare objevila chyba,
informace o tom nebyla zobrazena, pouze barva ramecku se zmé-
nila na Cervenou. Barvoslepa osoba nemeéla Sanci zaregistrovat
jakoukoliv zménu, ktera se vyskytla na strance. Je potieba tedy
zohlednit potfeby riznych uzivatell. A takeé lidi, ktefi nejsou prilis
zbéhli pfi pouzivani internetu.

Dawid: Nejdulezitéjsi je uzitkovost. PEkna stranka, u které pre-
vlada estetika na Ukor uzitkovosti, bude neucinna. Naopak jestli
uzivatel navstivi dvé stranky, obé budou funkcni, ale pouze jedna
z nich bude hezka, tak neni zadnych pochyb, kterou si vybere. Sa-
mozi‘ejmé, tlak na estetiku rozhodné patii mezi cile UX. Je dule-
Zité, aby stranka nevypadala fusersky.

PayU: Co vas nejvice roz€iluje na strankach internetovych obcho-
da? Cim vas prodejci odradi od nakupu?

Justyna Piwnicka: Osoby, které provozuji internetovy obchod,
velmi c¢asto nemaji potuchy o tom, jakym zpusobem uzivatelé
jejich stranky vyuzivaji. Potvrzeni nakupu, které zmizi z displeje
na mobilu, chybi srozumitelné sefazeni informaci, tlacitka jsou
ve vSech barvach duhy. Pri kazdé etapé procesu jsou vidét chyby.
Napriklad pFi volbé produktu je struktura kategorii ¢asto prilis
kratka. V prabéhu vyplhovani Udajd a volby zplsobu dopravy
nastava prilis velky chaos, a to je prece velmi dulezity moment.
Mé jako uzivatele nejvice rozCiluji vSemozné vyskakujici okna, ktera
na mobilnim zarizeni nelze vypnout. Chapu, ze k néCemu slouzi,
ale toto muize opravdu odradit od navstévy takovych stranek.

Dawid Zastrozny: Nemam rad, kdyZ prodejce plytva mym ca-
sem zbytecnymi dotazy. PFi nakupovani v kamenném obchodé
nemusim zadavat zadna hesla, uvadét narodnost a dokazovat,
Ze nejsem robot. Komplikace nakupu spojené s nutnou registraci
nejsou rozumné, protoze reqgistraci je mozné nabidnout ihned po
dokonceni objednavky. Prodejce ma v ten okamzik vétsinu udajq,
jediné, na co se musi zeptat, je heslo. Ma k tomu také argumenty:
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moznost sledovat objednavku a slevy pro zaregistrované klienty.
Funguje zde pravidlo zaangazovani: jiz jsem dal divéru prodejci
a udélal objednavku, tedy jiz dokoncim i registraci.

RozCilujici jsou také agresivni, neoCekavané pokusy upoutat po-
zornost. Napriklad pozvanka k odebirani newsletteru, informace
0 poctu sledujicich na Facebooku nebo o pouzivani souborl
cookies. Kazdy z téchto komunikatl je mozné zobrazit zajimavym
a nedotérnym zpUsobem.

Hodné vénuji pozornost obsahu. Dobie napsané texty, doplnéné
spravnymi obrazky, mé nenuti hledat informace na jinych stran-
kach. Ocenuji péci o estetiku. Zde je dobré opét si pFipomenout
nakupy mimo internet: jednorazové muze byt cena poslednim
argumentem, ale na pfijemna mista se radi vracime.

Ewa Liszkowska: Rozhodné nejvice frustrujici je nutnost regis-
trace. Samozi‘ejmé je mnohem jednodusSSi monitorovat svou ob-
jednavku, kdyz jste zaregistrovan, ale i piresto by méla byt registrace
volitelna. DalSi, dle mého nazoru, chybou jsou malé, Spatné Citel-
né obrazky a chybégjici filtry v obchodech s Sirokym sortimentem.
Velmi to komplikuje volbu vyrobkl a odrazuje od hledani.

Na tfetim misté bych zminila nutnost uvedeni vSech kontaktnich
Udaju, nezavisle na formé dodani. Pro¢ mam uvadét adresu byd-
listé, pokud si zasilku vyzvedavam osobné nebo kupuji soubor ke
stazeni? No a na konec: chybgjici responzivni web. Cim dal vice
vyuzivame mobilni zafizeni k prohlizeni zbozi na internetu. Pokud
web v mobilu nefunguje spravné, opustime ho a hledame produkty
u konkurence.

MuzZete uvést internetové obchody, které maji velmi dobfe
zpracovany UX?

Justyna: Mam rada ,Pan tu nie stat” (https://pantuniestal.com) -
obchod s polskym oble¢enim. Jedna se o spojeni jednoduchosti,
prehlednosti, ale je zde vidét i nékolik pro néj charakteristickych
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elementu. Prohlizeni produktul je prijemné, kategorie jsou zietelné,
samotny proces shrnuti a plateb srozumitelny. Ma také newsletter,
ktery velmi rada prohlizim. A to je vyjimecny Uspéch. Velmi dobfe
si také vede Answear (http://answear.com/). U takové rdznorodosti
produkty maji velky vyznam kategorie, kategorizace tu provedli
velmi dobf'e. Nemaji vas rozmeér konkrétniho modelu? MUzete zde
nechat e-mail, daji vam védeét, jakmile bude produkt dostupny.
Samotné rozhrani také vybizi k tomu, abyste zUstali jeSté chvili.
Dobre funguje takeé Booking.com (http://www.booking.com) - nejenze
umoznuje pohodlnou volbu nabidek, ale také vyuziva nase emoce.
Kdo chce, aby hotelovy pokoj, ktery meé zajima, byl zarezervovany
jinou osobou, ktera se pravé diva na nabidku? Pravé takoveé triky
zpusobuji, ze rozhodnuti je mnohem rychlejsi. | presto, ze je na
strance umisténé velké mnozstvi informaci — stranka je Citelna.
Myslim si, ze kompromis konverze a uzitkovosti zde byl dosazen.

Dawid: Je hodné dobrych obchodl, proto nechci uvadét zadny
konkrétni. Nechci favorizovat ani Amazon, na jehoz priklad se
velmi mnoho lidi odvolava. Kazdy pripad je jiny. To, co je ovéreno
pro jednu skupinu odbérateld, nemusi fungovat pro jinou, proto je
dulezité pochopeni potreb svych klientd. Dobrym, kriklavym pfi-
kladem jsou Japonci: skromné stranky s velkym mnoZstvim prazd-
ného mista, které se nyni libi v Evropé, mohou byt v Japonsku
povazovany za neseriozni. Pro¢? ProtoZze maji malo podrobného
obsahu, a to je v Japonsku neodpustitelné pochybeni.

wo2easaiunued nmmnn
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Ewa: Dobré UX je takove, Ze si ho ani nevSimnete. Jestli se radi
vracite do néjakého obchodu, nakoupite v ném bez problémd, pro-
dukty naleznete rychle a jednoduse feceno ,pfijemné se vam klika"
- to znamena, Ze nékdo si dal zalezet, abyste se tak citili. Takove
obchody jsou napfiklad: Cyfrowe.pl, Zalando, Endo... Prehledna
graficka Uprava, velké vyrazné fotografie, dobra navigace podpo-
rovana promyslenymi filtry a vyhledavaci, ale také pohodlny proces
zadavani Udaju, nékolik moznosti dopravy a rychla platba - to vse
zpUsobuje, Ze nakup se stava prijemnym.

A z jakych e-shopU vas doslova boli o€i?

Dawid: Boli mé oci z bezmyslenkovitych reklam, které zbytecné
odvraceji pozornost od produktd nabizenych v obchodé. Nemam
také rad velmi casté jazykové chyby a pouzivani frazi, které jsou
pochopitelné pouze pro jejich autora (majitele, pravnika nebo
informatika). Je Skoda, Ze malo obchodl vyuziva jednoduché
moznosti pro ulehceni nakupl svym klientim. Proc je v polskéem
obchodu nutnost volby kraje ze seznamu, na jejimz zacatku je
Afganistan? Proc¢ se musi uZivatel zamyslet, v jakém formatu ma
uveést svou adresu? Proc¢ obchod sam nedoplni mésto na zakladé
uvedeného smeérovaciho ¢isla?

Ewa: Chyby ¢asto vynikaji z nedbalosti a jednoduse z chybégjicich
zkuSenosti. Stava se, Ze i kdyz mame ten nejlepsSi zameér, ¢asto to
muazeme prehnat. Takovym prikladem je obchod KoloroweMarze-
nia.pl (http://www.kolorowemarzenia.pl/), kde vas kromé kriklavé
grafiky uvita az pét typd menu. PFedpokladam, ze to mélo zjed-
vodit pocit chaosu. Prikladem nepotrebného zadavani udaju je
internetovy obchod klubu Media Mama (http://mediamama.pl/), ve
kterém je pii objednavce pristupu k webinafi nutné zadat bydlisté.
Je velmi slozité soudit majitele, protoze pouzivaji hotovou plat-
formu, kterou neni vzdy jednoduché pfizpasobit. V nékolika ob-
chodech s rukodélnymi produkty se mi podafilo ztratit, protoze
po pouziti vyhledavani a volbé produktu jsem nevédeéla, do které
kategorie jsem piesla, Zadna volba se v menu nezvyraznila.
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Jak tedy hodnotite polské e-shopy dle jejich UX? Lze vysledovat,
zda jejich tvirci dbaji o UX nebo mu nevénuji prilis pozornosti?

Justyna: Nakup v polskych e-shopech vyzaduje ¢im dal veétsi nervy.
Ale myslim si, Ze neni nutné propadat pesimismu. Profesionalni
sluzby UX se rozvijeji a maji na trhu kazdym dnem silnéjsi pozici,
i kdyz je potieba vykonat jeSté hodné prace. Je to takova oblast,
ve které je tézké dosahnout dokonalosti, protoze existuji rlzné
potieby uzivatell a rizné kompetence pfi pouzivani systému.

Dawid: Nastésti je ale mozné vidét pokroky a ochotu. Jiz je mno-
ho svédomitych majiteld e-shopu, ktefi se odliSuji pristupem ke
klientovi. Ale porad jeSté velka ¢ast polského internetového ob-
chodu vyuziva zkratky a upeviuje tu stejnou agresivni osklivost,
kterou neni mozné piehlédnout. Zména vyzaduje odvahu, ale ta se
poté vyplaci. A ¢im dal vice podnikatell to jiz postiehlo.

Utvareni zkuSenosti uZivatele - to zni velmi umélecky. Je to
obor, kde se uplatnuji lépe lidé humanitné, nebo spiSe umélecky
zaméreni? Jaké kompetence a predispozice jsou potiebné,
abyste byli dobrym UX designérem?

Justyna: Je to obor, ktery je vhodny pro rizna povolani, specia-
lizace a zajmy. MlzZe to byt v podstaté kazdy. V naSem tymu je
jazykovedec a prekladatel thajského jazyka (Dawid), osoba, ktera
cestovala (Ewa) a ja jsem vystudovala sociologii. Jsem vyzkumnice,
takze studia mi pomohla rozvinout znalosti a dala mi zkuSenosti
z oboru. Hodi se intuice, vasen a chut se ucit. M(ze je mit huma-
nista i umeélec.

Dawid: Podle mé jde o formu uzitkového uméni. Je nutné byt ba-
davy a mit chut se ucit. Empatie a tvarna mysl urcité zjednodusuje
tuto praci. Projektant musi mit smysl pro detail, vyzkumnik by mél
umeét mluvit s lidmi. Hlavné je potieba mit zdravy rozum a odvahu.

Ewa: Projektovani uzivatelského prozitku je kolektivni prace, po-
tiebny je minimalné jeden projektant a jeden vyzkumnik. A jesté
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programator, ktery zhodnoti technologické moznosti. Je dulezité
byt otevieny. A umét vyslechnout potreby uzivatell. K tomu se takeé
hodi prirozeny talent pro projektovani, détinska radost pfi odhalo-
vani novych moznosti. A také Spetka smyslu pro humor, kreativita
je potom mnohem jednodussi. Zni to humanisticky, protoze se
jedna zejména o projektovani pro lidi. Ale mluvime o technolo-
giich, takze bez zdravého rozumu bude velmi slozité napad re-
alizovat do konkrétni podoby. Moje babicka o architektech fikala,
Ze jsou to takovi divni tvorové — ani inZenyri, ani umélci. A s nami je
to asi podobné.

*k*k

Justyna Piwnicka

Sociolozka, vyzkumnik UX. M3 rada deskové hry, zabavné hry typu escape
room nebo cestovani autostopem.

Dawid Zastrozny

Projektant UX, jazykovédec a prekladatel thajského jazyka. Vedouci skupiny UX
v PayU, drive vedouci UX a reklamové komunikace v Merlinu. Miluje pfirodu,
letectvo a cestovani do odlehlych zemi.

Ewa Liszkowska

Projektant UX, profesionalné i soukromé. Studovala architekturu a cestovni
ruch. NeZ zacala profesionalné pracovat jako UX projektant, organizovala
outdooroveé vylety a skvéle se u toho bavila. Rada aktivné odpociva a miluje
loutkarstvi.
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UZivatelskd zkuSenost urcité neni prvni véc, ktera trapi nového
majitele internetového obchodu. Ale neméla by byt ani posledni,
o kterou bude pecovat.

O UX je potfeba uvazovat jiz pfed spusténim internetového obcho-
du a také v pribéhu jeho testovani. Samotny napad na podnikani
muaze byt dobry, cilova skupina vymezena, poptavka na prodavané
produkty precizné zpracovana, ale presto muze cely byznys ztros-
kotat na detailech spojenych se vzhledem a fungovanim e-shopu.

Co byste tedy méli udélat v oblasti user experience, nez spustite
svUj byznys?
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Cesta k dobré UX:

Poznejte svého klienta:
Kdo je, co ma rad, co potiebuje, kdy a jak nakupuje?

=

Vazte si casu klienta:
Omezte pocet formulard / nezadavejte
zbytecné a prilis slozité otazky

linvestujte do dobrych fotografii:
Velké, piresné a podrobné

Prizplsobte estetiku uzitkovosti:
E-shop by mél dobfre vypadat, v prvni
fadé ale musi byt funkéni

Udélejte si poradek v produktech:
Zretelné kategorie a nazvy produktd

Bud'te responzivni:

Vazte si uZivatell stolnich pocitacq,
notebook, tabletl a chytrych telefond,
nezasypavejte klienta pop-up okny

Ucte se od nejlepSich:
Sledujte, jaka feSeni pouZivaji velké spolecnosti
(napf. Alibaba, Allegro), ale i malé e-shopy

Investujte do funkcnosti:
PoZadejte profesionaly, zkontrolujte rizné varianty,
poproste znamé, aby otestovali vas e-shop
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1. Poznejte svoje klienty

Perfektni znalost cilové skupiny by méla byt zakladem kazdého
byznysu, nejen internetového. Majitelé internetovych obchodu se
bohuzel velmi malo zamysleji nad tim, co jejich klienti potiebuiji,
co je pro né dulezité a jaké jsou jejich potieby. A také jestli vibec
budou schopni se spravné pohybovat po e-shopu.

KdyZ vytvarime internetovy byznys, je potfeba se nejen zamyslet
nad tim, kdo bude kupovat dané produkty a sluzby, ale také kdy
a jakym zpusobem to bude délat. Je potfeba se vcitit do lidi, na
kterych chceme zalozit svUj byznys.

2. Respektujte Cas uzivateld

.Neexistuji hloupé otazky, existuji pouze hloupé odpovédi”, hlasa
staré polskeé prislovi. Kdyz provozujeme internetovy obchod, je po-
tieba na néj zapomenout. Zadavani zbytecnych otazek klientam,
a tim zbytecné plytvani jejich ¢asem, je zasadni chyba v ramci UX,
ktera muze zpusobit snizeni konverze. Nepotfebné, automaticky
generované otazky nebo zbytecné prosby o vyplnéni formulardq,
utvari umélé bariéry. Pravé ony utvareji rozdily v ramci UX mezi
e-shopy. Vzdyt v internetovém byznyse jde pravé o vytvareni nej-
prirozenéjsich relaci s uzivatelem, a ne o bezcilné deklarovani na-
rodnosti v anketach nebo dokazovani, Ze nejsem robot.

Proto je potieba se pred spusténim vaseho e-shopu zamyslet, jestli
vSechny formulare, jejichz vyplnéni od uZivatell oCekavate, jsou
nezbytné. A pokud ano, zda jsou nezbytné vSechny otazky, které
jste uvedli. Pfece jen, misto zbytecného vyplhovani nesmyslného
dotazniku, by se uZivatelé mohli soustiedit na nakup a utraceni ve
vasem e-shopu. Pfemyslejte timto zplsobem.

3. Naucte se, jak zachazet s obrazky

Je velmi dulezité spravné pripravit profesionalni fotografie do
e-shopd. Klienti se ¢asto rozhoduji v pribéhu nékolika desitek
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sekund, jestli je produkt zajima, nebo ne. A ve velké mife to délaji
prave na zakladé obrazku. Bohuzel mnoho internetovych prodejcut
porad zapoming, Ze dobra produktova fotografie mize zlepsit UX
a s tim souvisejici prodej.

Obrazky by tedy mély byt:

® velké
® presné
® podrobné (aby na nich byl videt kazdy detail)

Co je tedy dulezité udélat pred spusténim e-shopu? Je mozné na-
vstivit specialni kurz zaméreny na produktovou fotografii. Je mozné
se také spolehnout na profesionaly a povérit vyhotovenim foto-
grafii je. Obé varianty vyzaduji jak Cas, tak i penize. Ale pokud si
uvédomujeme, Ze Spatné obrazky mohou znicit skvéle naplanovany
byznys, stoji za to do toho zainvestovat.

4. Idealni vyvazeni

Vytvoreni dobré UX internetové stranky vyzaduje spravne citéni
a smysl pro design. Ale zejmeéna potifebujeme zdravy rozum, pro-
toze i pres vSe ostatni je na strance dulezitéjsi uzitkovost pred
estetikou. To pravé ona - a ne hezky zvolena grafika nebo barvy
— v nejvyssi mife ovliviiuje prodej.

Pokud ma nékdo umeéleckou dusi a chtél by ji pfenést na stranky
obchodu, ktery prodava pneumatiky, garnyze nebo pracky, nemusi
to byt nejlepsi napad. A naopak — rukodélné vyrobky, uméni nebo
sbératelské produkty nemohou byt prezentovany na nevyrazneé
strance. Pred spusténim byznysu je potfeba se zamyslet, jak ma
byt stranka vyvazena, aby se klientim libila a dobfe jim slouzila.
Zduaraziujeme klientdm, nikoli majiteli obchodu.

5. Promyslete si sortiment. A to, jak ho chcete prezentovat

E-shopy jsou velmi rlznorodé, a proto neni mozné vést obchod
podle identickych Sablon. Ale nezavisle na tom, jestli se prodava
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elektronika, boty, uméni nebo prakticky vSechno (jako tfeba Ama-
zon), je potieba ho vést peclive a srozumitelné. Osoba odpovedna
za stranky nemUze ziskat pocit, Ze na jeho internetovych policich
panuje chaos.

Proto se zamyslete, jak chcete prezentovat svij sortiment:

® na jake kategorie ho rozdelit?
® rozdélit ho podle produktl nebo aktivit, ke kterym slouzi?
® budou nazvy produktl pro uzivatele srozumitelné?

6. Nezapomente na responzivni web

V roce 2017 by plné funkéni mobilni stranky, neliSici se v ramci
uzitkovosti od desktopové verze, mély byt standardem v kazdém
e-shopu. Ale bohuzel tomu tak neni. Nékteri majitelé e-shopu to
stale nepovazuji za dulezité. Jini se zase projevuji hamizné na penize
z reklam a Casto uzivatele zasypou tzv. pop-up okny (automaticky
se objevujici okna s urcitym obsahem - nejcastéji reklamnim).

PFi etapé planovani, jak ma vypadat internetovy obchod, je potieba
zohlednit rGzné skupiny uzivatell: ty, ktefi budou vyuzivat e-shop
na noteboocich a stolnich pocitacich, a ty, ktefi budou stranky
prohlizet na chytrych mobilech a tabletech. Je to velmi dulezité,
protoZze na mobilnich zafizenich probiha témér polovina pohybu
na internetu.

7. Podivejte se, jak to délaji nejlepsi

Vytvoreni dobfe fungujiciho vyhledavani, Citelného layoutu e-shopu
nebo volba filtrd neni jednoduché. Je mozné snadno zpusobit, Ze
obchod bude necitelny, anebo pohyb po e-shopu bude velmi kom-
plikovany. A mnoho internetovych podnikateld nevi, jak tomu pro-
blému predchazet.

Je to snadné. Pozorovanim, jak jednotliva feSeni vypadaji u jinych
obchodu. Je dobré zanalyzovat, jak funguje vyhledavani nebo filtry
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u velkych platforem jako Amazon, Alibaba nebo Allegro. A zaroven
se podivat na malé a odborné e-shopy, které Casto dokazi vyjit
vstiic svym klientim lépe nez velke firmy.

8. Investujte

Je chybou snazit se utvaret UX bez nalezitych védomosti, nastroju
nebo podpory (ne vzdy odborné).

Nejucinnéjsim zpusobem na vytvoreni dobré UX e-shopu je in-
vestovani do odbornikU, ktefi poradi, jak je potfeba kategorizovat
produkty, vytvaret formulare nebo obsah na strance. To ale vyZa-
duje penize. Pokud jimi nedisponujete, je potfeba zainvestovat
svlj Cas do testovani rdznych variant, analyzovani funkcénosti
obchodu, snazit se vcitit do kize klienta. Je mozné take investovat
do lidi. Postaci najit skupinu nékolika osob, které se vziji do postav
klientl a otestuji vas e-shop. Zkontroluji, jestli to, co se vam zda
byt jasné, je zietelné rovnéz pro vase potencionalni klienty. A po-
kud se vam podarfi premluvit znameé, muUzete to zvladnout zcela
bezplatné.

Investice do jedné z téchto tfi oblasti - a nejlépe do vsech - je
urcité bezpecCnéjsSi rfeSeni nez neomezena vira ve vlastni intuici.
| piesto, Zze muaze byt velmi dobra.
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