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Tipy na na webu

Rezervace letenky, dovolené ¢i hotelu, konfigurace automobilu ¢i pocitacové sestavy, vypocet mésicnich splatek
hypotéky ¢i vySe povinného ruceni, odeslani elektronického dariového priznani. Musi navstévnici i na vasem

webu celit podobnym slozitéjSim formula/im? A jak jsou UspésSni? Podari se jim dojit az na konec nebo jejich
mise konci netspéchem? Podivejme se na nékolik tipd, které by mohly pomaoci k lepSim vysledkdam.

Zpracovani zminénych klicovych proces(, které jsou na webu reprezentovany slozitéjSimi formulafi, ROZHODUJE
O OBCHODNIM USPECHU €1 NEUSPECHU WEBU. Spole¢nym rysem vSech zminénych formularu je, Ze odchodem
navstévnika, aniz by cely proces dokoncil, PRICHAZITE O ROZHODNUTEHO KUPUJICiHO NEBO MINIMALNE VELMI
VAZNEHO ZAJEMCE. Podivejme se na nékolik tipd, jak takovych navstévnika ztratit co nejméné.

Typickou prekazkou je povinna registrace. Té jsme se vénovali v jednom z pfechazejicich dili newsletteru
Povinna registrace a jak se ji zbavit, takze se podivejme na dalSi prekazky.

Zminované formulare pro uzivatele rozhodné nejsou trivialni, ¢asto je vyzadovano zadani mnozstvi informaci,
a v disledku toho navstévnik vyplfiovanim stravi hodné Casu. PredevSim v pfipadech, KDY PROJITIi CELEHO
PROCESU NENi NEVYHNUTELNYM KROKEM (typicky se jedna o kalkulaéky a konfiguratory), NAVSTEVNIK
ROZMYSLi, ZDA S VYPLNOVANIM VUBEC zACiT. Neodrazujte ho predem!

Co myslite, Ze uzivatel radéji zacne vyplhovat? Dlouhy jednostrankovy formulaf, kde je po ném vyzadovano
zadani 30 udaja, nebo formulaF skladajici se z péti jednoduchych krok( (samozfejmé po Sesti Udajich)?
ROZDELTE CELY PROCES DO MENSiCH LOGICKYCH KROKU. Nejenze tim pravdépodobné k vyplnéni pfiméjete vice

navstévnikd, ale zaroven cely procesu bude mnohem prehlednéjsi a jednodussi. Co vic, kdyz uz uzivatel zacal
s vyplfiovani (doSel do druhého kroku), tim mensi bude jeho ochota skoncit — kdyz uz s tim preci zacal.

Az do okamziku, kdy do néjakého policka uzivatel zada svoje jméno, telefonni ¢islo nebo e-mail, o nic nejde.
Jakmile se tak stane, UZIVATEL VYSTUPUJE Z ANONYMITY a kazdy jeho dalSi krok pro néj bude mit patficné
nasledky. To si uZivatelé moc dobfe uvédomuiji, a proto je na misté, Ze zvazuji, ZDA JIM DOKONCENi PROCESU ZA
ZTRATU ANONYMITY OPRAVDU STOJi. Navstévnik se musi rozhodnout a rozhodnout se musite i vy.
Vykompenzuje dostate¢né vlastnictvi osobnich (daji ztratu nékterych potencialnich zajemcu? Mlzete se
rozhodnout na zékladé obchodni znalosti ¢i pocitu, ale LEPSiM RESENIM JE, S| POTENCIALNi ZTRATU PRESNE
vYEisLIT — mlZete zkusit napfiklad A/B testovani pro variantu formulare, kde vyzadujete osobni Gdaje a variantu
bez nich.

Nenechavejte navstévnika na pochybach, zda kliknutim na dané tlacitko definitivné dokonci cely proces nebo
bude nasledovat néco jiného. Jediné, ¢eho tim muzete dosahnout je, Ze ze strachu radéji neklikne viilbec a na
konec se nedostane. Sdélte proto navstévnikovi, JAK BUDE CELY PROCES PROBIHAT, KOLIK BUDE MiT KROKU A
V JAKEM SLEDU.

Toto sdéleni samoziejmé mlze mit podobu kratkého vysvétlujiciho textu, ale v takovém pfipadé riskujete, Ze
uzivatel tuto informaci snadno pfehlédne. ELEGANTNIM RESENiIM JE PROTO GRAFICKE ZNAZORNENi KROKU jako
napfiklad na nasledujicim obrazku.
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ZARAZNIK DORUCEN] KONTROLA DOKANCEN]
A PLATBA doal OB JEDNAYVEY

To byl celkem jednoduchy priklad, takze zKUSME SLOZITEJSi PROCES. Navstévnik sice dostal informace, co se
bude dit, v jakém sledu i kde se pravé nachazi, ale U INTERAKTIVNEJSICH PROCESU (napf. konfiguratory aut,
pocitacl, pojisténi nebo specifikace potisku textilu) nezapomerite pribézné uzivatele informovat, v JAKEM STAVU
SE PRAVE NACHAZi A NABIDNOUT MU SNADNOU CESTU K UPRAVE. M(Zete se napfiklad inspirovat konfiguratorem
automobilky Skoda Auto, ktery je na nasledujicim obrazku.
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Pomozte fesit chyby a zbyte¢né neomezujte

Zxo

Vyvojafi webovych aplikaci trpi ¢asto pfFi vytvafeni podobnych formulafd mylnou predstavou, Ze musi udélat
formulafr tak, aby ho nikdo nedokézal tzv. ,o€drat‘. Opak je pravdou, MUSi VYTVORIT TAKOVY FORMULAR,
S JEHOZ VYPLNENIM NEBUDE MIiT NIKDO PROBLEM. Ti, ktefi chtéji vas formular prelstit, pro vas nejsou vibec
obchodné zajimavi.

UZIVATELE NEDELAJI CHYBY UMYSLNE (jejich cilem je celym procesem projit co nejrychleji) a pfesto chyby délaji.
Pomozte uZivatelim nejen chyby FeSit DOSTATEENE NAVODNYMI CHYBOVYMI HLASKAMI, ale v prvni fadé se jim
vyhnout. Jak?

° KE KAZDEMU POLI PRIDEJTE JEDNOZNACNY A SROZUMITELNY POPISEK, ktery navstévnikovi sdéli, jakou
informaci ma zadat, v jakém formatu a kde ji pfipadné najde. Je-li to vhodné, opatfete popisek rozsahlejsi
napoveédou schovanou napfiklad pod ikonkou otaznicku.

°  NAPOVEZTE UZIVATELI PODOBOU FORMULAROVEHO POLIEKA — chcete-li, aby do poli¢ka zadal &islici od 1
do 100, nedélejte policko dlouhé 30 znakll — jen tim uZivatele znejistite.
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NECHTE UZIVATELE ZADAT HODNOTU TAK, JAK JE ZVYKLY — jak napfiklad piSete telefonni &islo: ,603 123
456, ,603123456%, ,603 12 34 56“, ,+420 603 123 456" nebo ,(00420) 603 123 456“?

JASNE ODLISTE POVINNA A NEPOVINNA POLi€KA — nebudte kreativni, nejlépe bude fungovat tradi¢ni
¢ervena hvézdicka u povinnych poli.

NE VZDY MA UZIVATEL MOZNOST OKAMZITE REALIZOVAT OBJEDNAVKU, REZERVACI €1 NAKUP. V prvni fadé
potfeboval zjistit cenu, nabidku a dalSi podminky a ted se je$té musi dohodnout s manzelkou &i $éfem, zda to ma
tedy objednat. 1 KDYZ TAKOVY UZIVATEL PRED DOKONCENIM PROCESU UZIVATEL ODEJDE, BUDE MiT POTREBU
SE BRZY VRATIT, udélejte mu to co nejsnazsi a nenutte ho celym procesem prochazet znovu. Umoznéte uzivateli,
aby se mohl snadno vratit k rozpracovanému procesu. STAE€i NA ZADANOU E-MAILOVOU ADRESU ODESLAT
ODKAZ, ktery mu navrat umozni.

Nejenze jste timto krokem pomohli navstévnikovi, ale navic jste ziskali moznost ho pozdéji e-mailem kontaktovat
a zjistit, z jakého dlvodu nakonec proces nedokongil a nabidnout mu pfipadné pomoc ¢&i ho oslovit zajimavou
nabidkou.

V pfipadé, Ze vysledkem procesu je néjakd cenova nabidka zavisla na zvolenych parametrech (typicky rGzné
kalkulacky), nabidnéte uZzivateli kromé poZadovaného vysledku i podobné alternativni moznosti a AKTIVNE MU
~PODSTRETE LEPSi VERZI (tato technika se oznacuje jako tzv. ,up-selling®). Vedle ceny za 200 ks vizitek mu
sdélte jeSté cenu za 300 ks s argumentem, zZe se dostane na nizSi cenu za kus. Spole¢né s cenou vybraného
cestovniho pojisténi sdélte uzivateli jeSté cenu stejného cestovniho pojisténi obsahujici navic pojisténi zavazadel.
Vedle ceny za ubytovani v hotelu informujte navstévnika jesSté o cené véetné dopravy z letiSté a na letisté.

CO SE BUDE DiT DAL? PRESNE TO JE OTAZKA, KTEROU SI UZIVATEL POLOZi PO DOKONCGENi. Odpovézte mu na ni
hned na webu. Zopakujte mu, kdy, jak a kym bude zbozi ¢i potfebné dokumenty doru¢eny. Sdélte mu, jak ma
dale postupovat a na koho se obratit v pfipadé problémU. Pokud se jedna o zbozi v digitalni podobé, nabidnéte
uzivateli odkaz ke stazeni.

Uvédomte si, Ze ve chvili, kdy zadkaznik zavie okno prohlizece, tak o vSechny vySe uvedené informace pfijde. Ne
kazdy si stranku vytiskne (nékdo ani nem(ize) a lidska pamét je dérava. Za par dni je muze potfebovat, a kde je
ma najit? Proto nevdhejte a VESKERE INFORMACE O OBJEDNAVCE, REZERVACI, VYPOCTU | NASLEDNYCH
KROCICH POSLETE ZAKAZNiKOVI | E-MAILEM (pokud jeho e-mailovou adresu znate).

Jako navstévnici cizich webl jste netrpélivi, netolerujete Zadna pochybeni a bez milosti provozovatele webu
trestate odchodem ke konkurenci. Jako majitelé webl Casto bagatelizujete nedostatky, véfite v trpélivost a
pochopeni navstévnika. Prestarite byt alibisticti a pokuste se podivat na svij web pohledem uZivatele, kterému je
Casto vaSe firma ukradené — on chce jen uspokojit svou potfebu a udéla to bud na vaSem webu, nebo jinde.
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