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Zhuduj profesjonalny serwis e-hiznesowy!

* Jak zaprojektowa¢ komercyjny serwis?

 Jak wykorzystywac statystyki witryny?

e Jak pozycjonowaé strong?
Prowadzisz sklep internetowy? A moze dopiero chcesz zatozyé swoj e-biznes?
Niewatpliwie robisz to, aby uzyskac satysfakcjonujacy Gie dochdd. Intuicja podpowiada,
ze wielko$¢ przychodow zalezy od liczby gosci, ktorzy odwiedza Twéj serwis.
Ale czy tylko od tego? Czy to wtasnie jest kluczowym parametrem? Moze warto
przemysle¢ takze inne kwestie zwigzane z handlem w sieci? Zastanowié sie,
co decyduje o wysokiej pozycji strony w wynikach wyszukiwania, jak przebiega proces
ptatnosci online, jak tworzy¢ karty produktu. Masz wigcej pytan? Spokojnie! Ta ksiazka
zaspokoi caty Twoj gtdd e-bizensowej wiedzy!
Dzieki poradnikowi ,,E-biznes. Projektowanie dochodowych serwisOw” poznasz zasady
projektowania komercyjnych serwisow tak, aby generowane przez nie zyski byty
maksymalne. Przeprowadzisz analizy, ktére pozwolg Ci okresli¢ strategie i uzyteczno$c¢
witryny pod katem e-biznesu, oraz nauczysz sie wykorzystywaé dostepne wskazniki
i statystyki w celu generowania wigkszych przychoddw. Nie bedziesz miat wiecej
problemu z poprawnym z ekonomicznego punktu widzenia zaprojektowaniem strony
startowej, strony gtéwnej oraz wszystkich podstron. Nauczysz sie budowac formularze,
przesledzisz proces internetowych ptatnosci i poznasz zasady pozycjonowania strony
w wyszukiwarkach. Zdobedziesz zatem wszystkie wiadomosci, pozwalajace optymalnie
projektowaé dochodowe serwisy internetowe!

¢ Analiza biznesowa - liczba odwiedzajacych kontra wspé6tczynnik konwersji
* Przygotowanie strategii dla witryny WWW

* Projektowanie stron startowych

» Kwestie zwigzane z budowa strony gtdwnej

e Zastosowanie kategorii w sklepie internetowym

* Przedstawianie szczegotowych informacji o produktach

* Przebieg procesu ptatnosci

 Zalecenia odno$nie procesu ptatnosci

e Zasady perswazji i skutecznej sprzedazy

» Wykorzystanie wyszukiwarek w celu zwiekszenia dochodow

Wszystko to musisz wiedzieé, by zhudowaé dochodowy serwis WWW!
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rozdziat 1.

nowatorskie
koncepcje

»Chocby nie wiem jak bardzo zaklinat si¢ Bill Gates, nie wierzcie
mu; Microsoft przegapil internet, mimo iz jego pojawienie sie
byto réwnie trudno przegapic co zblizanie si¢ cigzkiego towaro-
wego pociggu’.

— Jim Clark, jeden z zatozycieli Netscape

" Prognozuje sie, ze do 2012 roku 43% calej sprzedazy de-
talicznej bedzie dokonywane za posrednictwem lub pod
wplywem internetu'.

®  Obecnie juz 83% firm korzysta z internetu, prowadzac ba-
dania i wyszukujac potencjalnych dostawcow?.

= 75% uzytkownikow twierdzi, ze ocenia wiarygodno$¢ firmy
na podstawie wygladu jej witryny internetowej’.

Dlaczego te liczby sg az tak wazne? Poniewaz potwierdzajg to, co wiekszos¢

z nas wie juz intuicyjnie: witryny WWW sg kluczowym elementem branym
przez uzytkownikéw pod uwage podczas podejmowania decyzji, czy zawrzeé
z dang firmg transakeje.

Powszechnie przyjmuje si¢ zalozenie, ze firmy powinny koncentrowac sie
przede wszystkim na sprawdzaniu, czy ich witryny zostaly zaprojektowane tak,
aby zacheca¢ uzytkownikow do tego rodzaju decyzji, czyli innymi stowy na
maksymalizowaniu rentownosci inwestycji (ang. Return On Investment, ROI).

1 Zrédlo: Forrester, , The Web’s Impact on In-Store Sales: US Cross-Channel Sales Fore-
cast, 2006 to 2012, oraz Departament Handlu USA.

2 Zrédio: Enquiro, ,Business to Business Survey 2007”.
3 Zrédlo: Fogg, B. ., ,Stanford Guidelines for Web Credibility”, Persuasive Technology
Lab, Uniwersytet Stanforda, 2002 (aktualizowane w listopadzie 2003).
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Rentownos¢
inwestycji:

Lub scislej stopa zwrotu z in-
westycji. Wartos¢ pieniedzy
zarobionych lub utraconych
w wyniku inwestydji w sto-
sunku do catkowitej wartosci
zainwestowanych funduszy.
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Okazuje si¢ jednak, ze w rzeczywistosci rzadko tak bywa. Nasze doswiadczenia po-
kazuja, ze tylko nieliczne witryny zostaly zaprojektowane z myslg o maksyma-
lizacji zyskow z inwestycji i wyniki ekonomiczne wigkszosci z nich sg znacznie
ponizej ich potencjatu. Prawde powiedziawszy, wiekszo$¢ firm i instytucji nie
ma pojecia, jak wielki wplyw na ich dziatanie ma dobry projekt witryny.

Mimo iz witryny internetowe pojawily sie do$¢ niedawno, prezentowany tu przy-
ktad firmy, ktora nie docenila ich znaczenia, nie jest wcale tak oczywisty.

Naukowe podejscie do zakupow: krotka historia

Przyjrzyjmy sie doswiadczeniom zwyktych sklepow dziatajacych w realnym
$wiecie. Do niedawna nie przykiadano w nich wielkiej wagi do umiejetnosci
sprzedawcdw, ani tez do tego, jak na pozdr nieistotne czynniki zwigzane z oto-
czeniem mogg mie¢ wplyw na skfonnos¢ klienta do sfinalizowania zakupu.
Przejécia miedzy regatami byly waskie, znaki i tabliczki informacyjne, jesli
nawet byly obecne, traktowane byty po macoszemu. Nastawienie wiekszosci
sprzedawcodw mozna bylo scharakteryzowad tymi stowy:

»Jesli ludzie sg zainteresowani tym, co mamy na skladzie, to kupig to tak
czy siak. Wystrdj naszego sklepu nie ma wigkszego znaczenia, dopoki tylko
na potkach s odpowiednie towary”.

Dawniej takie podejscie byto powszechne. Nie byto bowiem podstaw, by my-
$le¢ inaczej. Kiedy jednak badacze zaczeli studiowa¢ i analizowa¢ zachowania
klientéw sklepow detalicznych, odkryli kilka waznych czynnikow, ktdre majg
wplyw na wielkos§¢ zakupow. W wielu przypadkach zmiany, ktére trzeba byto
wprowadzi¢, by naprawi¢ problem, byly naprawde niewielkie: na przyktad wy-
starczyto odsuna¢ wieszaki z ubraniami od drzwi, tak aby ludzie nie musieli sie
przepychaé pomiedzy ogladajagcymi, by dotrze¢ do ubran, ktérych szukaja, albo
umiesci¢ artykuty dla pséw na nizszych pétkach, poniewaz kupuja je zazwyczaj
dzieci i osoby starsze, ktérym trudno siega¢ wysoko itd., itp.*

We wszystkich tych przypadkach odnotowano wzrost sprzedazy pod wptywem
zmian wprowadzonych dzigki nowym informacjom. Dzisiaj zalecenia te wydaja
si¢ oczywiste, niemniej dawniej nie stosowano si¢ do nich, poniewaz wiedza

o zachowaniach klientéw byla jeszcze w powijakach. Prowadzenie sklepu bylo

na tyle kfopotliwym zajeciem, ze wlasciciele mieli duzo innych rzeczy na glowie.

Czy ta historia nie brzmi znajomo?

Z czasem opracowano zestaw najlepszych praktyk projektowania sklepow oraz
planowania rozkladu regatow i znakéw informacyjnych. Niemniej wiekszosci
sprzedawcow troche czasu zajelo przyswojenie sobie tych informacji i przyzwy-
czajenie sie do stosowania ich w praktyce. Niekt6rzy najpierw w ogoéle odrzu-
cili te zalecenia, inni zaplacili za konsultacje, ale nic nie zrobili, jeszcze inni

4 Anegdoty prezentowane w tej czesci ksigzki pochodzg ze wspaniatej ksigzki Paco Un-
derhilla, Dlaczego kupujemy. Nauka o robieniu zakupow. Zachowania klienta w sklepie,
MT Biznes. Osobom zainteresowanym tym, co nauka ma do powiedzenia na temat
psychologii zakupéw, polecalibysmy wlasnie te ksigzke.



wprowadzili je, ale niezdarnie. Byli jednak wreszcie i tacy, ktérzy dostrzegli
caly ich potencjal i od razu wdrozyli je z pelnym zaangazowaniem. Ci wcze$ni
entuzjasci odniesli od razu korzysci ze wzrostu sprzedazy i uzyskali przewage
nad konkurencja.

Mimo iz trudno to mierzy¢ w praktyce, zapewne krzywa odwzorowujgca
upowszechnienie si¢ nowej wiedzy wsrod sprzedawcow detalicznych byta po-
dobna do zaproponowanej przez Geoffreya Moore’a w jego ksigzce Crossing the
Chasm (Przekroczy¢ przepas¢) krzywej ilustrujacej proces akceptowania przez
klientéw produktéw opartych na nowej technologii.
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Innowatorzy, Wezesni Wezesna Pézna Spéznialscy,
entuzjasci kliendi, wiekszos¢, wiekszos¢, sceptycy
technicznych wizjonerzy pragmatycy konserwatysci
nowinek

Gléwnym elementem tego modelu jest tzw. ,przepas¢”, po ktérej przekroczeniu
dopiero nowa technologia zdobywa powszechne uznanie.

Dzisiaj wiekszo$¢ whascicieli sklepow detalicznych docenia znaczenie wiasci-
wego zaprojektowania sklepu dla wielko$ci sprzedazy. Od samego poczatku
wykorzystuja w planowaniu i projektowaniu sklepu wiedze zdobyta w wyniku
badan naukowych. Ale ci, ktorzy zastosowali wiedz¢ najwcze$niej, czekajg juz
gotowi, az konkurencja przekroczy przepasc.

Z perspektywy czasu dziwnym wydaje sie, ze az tyle czasu zajeto wlascicielom
sklepow uswiadomienie sobie znaczenia odpowiedniego wystroju sklepu.

W koncu wiedza, ze lepsze wrazenia wyniesione ze sklepu sprzyjaja sprzedazy,
powinna by¢ intuicyjna. Klienci nie tylko beda spedza¢ w sklepie wiecej czasu

i kupowa¢ wiecej, ale rowniez zachowaja w pamieci dobry obraz sklepu. Na-
stepnie przekazg te swoje pozytywne wrazenia przyjaciotom, ktorzy zapewne
w nastepnej kolejnosci wstapia do sklepu i dokonaja zakupow. Dlaczego wiec
az tak duzo czasu zajeto kupcom zaadaptowanie nowej wiedzy na temat projek-
towania sklepow?
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Z perspektywy czasu
dziwnym wydaje sie,
zZe az tyle czasu zajeto
wlascicielom sklepow
uswiadomienie sobie
znaczenia odpowied-
niego wystroju sklepu.
W koticu wiedza,

ze lepsze wrazenia
wyniesione ze sklepu
sprzyjajq sprzedazy,
powinna by¢ intu-
icyjna.
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Bedziemy starali sig
przekonac czytelnika,
Ze witryne internetowg
nalezy traktowac jako
inwestycje i Ze proces
decyzyjny zwigzany

z tworzeniem witryny
WWW powinien
podlegac tej samej dys-
cyplinie, jakg kierow-
nictwo firmy stosuje

w przypadku innych
inwestycji?

By¢ moze problem bral si¢ stad, ze sprzedawcy skoncentrowani byli na bardziej
tradycyjnych parametrach ilosciowych, ktore tatwiej jest mierzy¢ i kontrolowac.
Trudniej jest po prostu uswiadomi¢ sobie, jaki wplyw na sprzedaz bedg mialy
czynniki jakosciowe, takie jak projekt i uktad sklepu. Mozliwe jest jeszcze inne
wyjasnienie: zbyt absorbowaty ich wewnatrzfirmowe rozgrywki i polityka
firmy i po prostu nie mieli czasu, by zastanawiac si¢ nad relacjami pomiedzy
wrazeniami klienta a wielko$cig sprzedazy.

Przenosimy sie do internetu i zaczynamy nowy rozdziat

Zupelnie jak ich poprzednicy, ktérzy dzialali w realnym $wiecie, wigkszo$¢
firm zdaje si¢ podziela¢ nastepujacy poglad na swoja witryne:

»Jesli ludzi interesuje to, co mamy na sprzedaz, to i tak to kupia. Wystarczy
tylko, ze umiescimy gdzies tam informacje o naszych produktach i ustu-
gach, a odwiedzajacy je znajdg”.

Wszystko zaczyna si¢ od poczatku.

Ekonomia a projektowanie witryn WWW

Witryna internetowa jako inwestycja

Bedziemy starali si¢ przekona¢ czytelnika, ze witryne internetowq nalezy trak-
towac jako inwestycje i ze proces decyzyjny zwigzany z tworzeniem witryny
WWW powinien podlega¢ tej samej dyscyplinie, jaka kierownictwo firmy
stosuje w przypadku innych inwestycji. Biznesmeni decyduja si¢ zainwestowa¢
w dodatkowy zaséb — nowego pracownika, nowa fabryke lub druzyne spor-
towa, majac na uwadze, czy inwestycja gwarantuje okreslong stope zwrotu,
lub inaczej odpowiednia rentownos¢ (ang. ROI).

Zalézmy na przyklad, ze jesteémy prezesem firmy produkcyjnej sredniej wiel-
ko$ci. Mamy mozliwos¢ zainwestowania w nowe oprogramowanie, gwaran-
tujace, ze produktywno$¢ naszych pracownikéw wzroé$nie dwukrotnie. Warta
milion dolaréw inwestycja, dokonana dzisiaj, da nam trzy miliony zysku w ko-
lejnym roku. Aby obliczy¢ rentowno$¢ inwestycji, nalezy podzieli¢ oczekiwane
przychody netto przez koszty inwestycji i wyrazi¢ otrzymany utamek w postaci
procentowej. Oto przyklad obliczania przychodéw netto:

3 miliony dolaréw przychodu - 1 milion wydany na inwestycje
= 2 miliony przychodu netto

Aby obliczy¢ rentowno$¢ inwestycji, nalezy nastepnie podzieli¢ przychody netto
przez poczatkowq warto$¢ inwestycji i wyrazi¢ wynik w formie procentowej:

2 miliony przychodu netto / 1 milion na inwestycje
= 2,00, czyli otrzymujemy rentownos¢ 200%



Oczywiscie przyjecie, ze mamy inwestycje, ktéra da 200% zwrotu w ciggu roku,
wymaga wylaczenia na moment trzezwej kalkulacji. Zawsze nalezy uwaza¢

z inwestowaniem w przedsiewziecia, ktére majq da¢ 200% zwrotu w ciggu roku.
Oczywiscie zarabianie pieniedzy nie moze by¢ tak proste, gdyby bylo, to kazdy

mogtby sobie kupowaé wlasne wyspy, planowaé wycieczki w kosmos czy zama-

wia¢ wizyty u kosmetyczki dla swoich zwierzakow.

Wybieranie pomiedzy inwestycjami
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Wiekszoé¢ z nas ma do dyspozycji ograniczong sume pieniedzy. To samo
dotyczy firm. Kazdy odpowiedzialny biznesmen musi wybiera¢, w co zainwe-
stowa¢ ograniczony budzet, ktéry ma do dyspozycji, by osiagna¢ najwyzsza
rentowno$¢ inwestycji.

W jaki sposob menedzerzy dokonuja takich wyboréw? Ekonomisci twierdza,

ze osoba racjonalna bedzie stosowala opisang wezesniej zasade analizy Osoba racjonalna:
rentownosci do kazdego dokonywanego zakupu, a nastepnie wybiera¢ bedzie 1. Osoba, ktéra zawsze zacho-
te z nich, ktére gwarantujg najwieksza mozliwa rentowno$¢, do momentu wuje sie w logiczny i rozsqdny
az wyda wszystkie pienigdze, ktére ma do dyspozycji. Kontynuujac nasz przy- sposob.

kiad prezesa firmy, zatézmy, ze mamy do dyspozycji budzet wart 5 milionoéw 2. Fikeyjna ekonomiczna kon-
dolaréw, i przyjrzyjmy sie liscie nastepujacych opcji inwestycyjnych: strukcja, uzyteczna podczas

demonstrowania pewnych
aspektéw teorii ekonomii,

Inwestycja Koszt Przychéd Rentownos¢ i . o
ktora tez w znacznej mierze
Nowy zespot sprzedawcow 1000000 2000000 100% Jest oparta na fikgjach
Oprogramowanie 7
2wikszajace wydajnos¢ 1000000 3000000 200%
0Oddziat na Hawajach 3000000 300000 -90%
Nowe foldery reklamowe 1000000 500000 -50%
Reldama telewizyjna 2000000 400000 -80%
W czasie mistrzostw
Firmowy plan zdrowotny 2000000 3000000 150%
Firmowy odrzutowiec 5000000 250000 -95%
Nowa witryna WWW 1000000 4000000 300%

ROZDZIAt 1: NOWATORSKIE KONCEPCJE 19
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Racjonalny menedzer uporzadkuje nastepnie mozliwe inwestycje wedlug ren-
townosci, w nastepujacy sposob:

Inwestycja Koszt Przychéd Rentownos¢
Nowa witryna WWW 1000000 4000000 300%
gv‘;fg%’;’i:‘;c"evwﬁajnosc 1000000 3000000 200%
Firmowy plan zdrowotny 2000000 3000000 150%
Nowy zesp6t sprzedawcow 1000000 2000000 100%
Nowe foldery reklamowe 1000000 500000 -50%
Reldama elew'zyjna 2000000 400000 -80%
0ddziat na Hawajach 3000000 300000 -90%
Firmowy odrzutowiec 5000000 250000 -95%

...a nastepnie przypisze inwestycjom priorytety, poczawszy od tej, ktora gwa-
rantuje najwyzsza rentownos¢, do momentu, az budzet na inwestycje zostanie
wyczerpany. Dlatego tez zwyciezcami w tej konkurencji beda witryna WWW,
oprogramowanie poprawiajace wydajnos$¢ pracownikow, nowy zespot sprze-
dawcéw i firmowy plan zdrowotny. Proste, prawda?

Klamstwa, wierutne klamstwa i ekonomia

Zastandéwmy sie, co jest nie tak w tym modelu.

= Zakladamy, ze ludzie zawsze podejmuja racjonalne decyzje.
Jak jednak wszyscy wiemy, ludzie nie zawsze zachowuja si¢ racjonalnie.
Jest to element naszego uroku i to, co wlasnie czyni nas ludZzmi. Wiek-
sz0$¢ z nas zgodzi sie réwniez, ze firmy, szczegolnie wielkie korporacje,
nie zawsze zachowuja si¢ calkowicie racjonalnie.

= Decyzje nie sa takie proste. Niezmiernie rzadko podczas podejmo-
wania decyzji dysponujemy idealnym zestawem informacji i nawet najlepsza
analiza i naklad czasu poswiecony na zbieranie danych nie gwarantuja,
ze uda nam si¢ przewidzie¢ przyszto$¢ w sposob pewny. Dlatego tez za-
wsze istnieje ryzyko: inwestycje oferujace wysokie zyski lub zwracajace
sie po wielu latach zazwyczaj réwniez obcigzone sg wiekszym ryzy-
kiem. Efekt? Wiekszos$¢ firm nie jest sktonna podejmowa¢ decyzji, ktore
co prawda obiecujg wysokie zyski, ale zwigzane sa z wysokim ryzykiem
utraty pieniedzy lub obiecuja dochody dopiero w dlugiej perspektywie.

= Witryna WWW trafila na poczatek listy. Witryny WWW nie sg za-
Zwyczaj uwazane za strategiczny z punktu widzenia firmy zasob, warty
powaznych inwestycji.

E-BIZNES. PROJEKTOWANIE DOCHODOWYCH SERWISOW



Podchodzac do projektowania witryny WWW
bardziej powaznie

Smutna prawda jest taka, ze w wiekszo$ci firm witryny WWW oraz ludzie,
ktorzy je projektuja, postrzegani sa zazwyczaj przez kierownictwo jako czes¢
»kosztow” tworzonych w centrum kosztow. ,Nie” — méwig — ,To nie jest
dochodowa dziatalno$¢, ludzmi, ktorzy naprawde generuja dochody, sg sprze-
dawcy w terenie”. Z ilu jednak ludZmi moze w ciggu miesigca porozmawia¢
najlepszy nawet sprzedawca? 502 100? 200? Mimo iz te liczby wydaja sie impo-
nujace, a ich wplyw na wizerunek firmy moze wydawac sie znaczacy, to efekty
pracy projektantow stron WW W maja okazje oglada¢ kazdego miesigca
miliony ludzi i kazdy z nich ocenia¢ bedzie firme na podstawie do$wiadczen,
ktore wyniesie z wizyty w witrynie. Jak dowodzg badania®, sklonno$¢ odwie-
dzajacych witryne do zawarcia transakgji z firmg jest w znacznym stopniu
uzalezniona wiasnie od wygladu firmowej witryny. Nie zamierzamy oczywiscie
dyskredytowa¢ sprzedawcow, cheieliby$my tylko zacheci¢ do uwzglednienia

w priorytetach firmy rosngcego wpltywu, jaki ma projekt witryny WWW, na to,

jak firma jest postrzegana.

Dlaczego wiec projektowania witryn WWW nie traktuje sie bardziej powaznie?

Jesli projekt witryny ma wady,
to zapewne wasza wina

Osobiscie uwazamy, ze powodem, dla ktorego witryny WWW konczg w tak
zalosnym stanie, jaki mozemy czgsto obserwowaé w internecie, jest sposéb,

w jaki witryny sg postrzegane przez firmy. Gdyby projekt witryny WWW byl
doceniany jako sposob na zwiekszenie zyskownosci i realizacje celow firmy, nie
czytaliby$my ciagle nastepujacych statystyk:

Podczas zakupow internetowych klienci porzucajg przecietnie
59,8% koszykow®.

Dane te oznaczajg, ze przecigtnie tylko czterech na dziesieciu ludzi wklada-
jacych co$ do koszyka finalizuje swoje transakcje. Liczby te sa tym bardziej
niepokojace, skoro wiadomo, ze nawet niewielkie zmiany w projekcie witryny
pozwalaja znacznie zmniejszy¢ procent porzuconych koszykow i w ten sposéb
by¢ zroédlem fatwych pieniedzy w portfelu sprzedajacego. Wigkszos¢ firm nie
wie nawet jednak, jaki procent ich koszykéw z zakupami zostaje porzuconych
przez klientéw lub, co jest jeszcze gorszym podejsciem, akceptuje wysoka stope
porzuconych koszykow jako co$, z czym niewiele moga zrobic.

5 Lindgaard G., Fernandes G.J., Dudek C., Brown, ]., Attention web designers: You have
50 milliseconds to make a good first impression!, ,Behaviour and Information Techno-
logy”, Vol. 25, ss. 115 - 126, 2006.

6 Marketing Sherpa E-commerce Benchmark Guide.

Centrum kosztow:

Termin uzywany przez
kierownictwo firmy na okre-
slenie niezbednego dziatu,
ktory bezposrednio nie gene-
ruje zadnych dochoddw.
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tatwe pieniqdze:
Inwestycje, ktére wymagajq
poniesienia niewielkich
naktaddw i obarczone

sq niskim ryzykiem, a gwa-
rantujq wysokq stope zwrotu.
Zazwyczaj sq czyms bardzo
rzadkim i cenionym z uwagi
nagenerowane przez nie
wysokie zyski.



Na stronie glownej
koniecznie muszg
by¢ kaczki, poniewaz
prezes kocha kaczki

Zaktadajac niskie koszty (proste zmiany w projekcie, by uczynic¢ obstuge wozka
z zakupami i proces placenia bardziej intuicyjnym) oraz wysokie korzysci z in-
westycji (wzrost miesiecznych przychodéw od 3 do 20%), mozna by sie zastana-
wiac¢, dlaczego do tej pory zmian tych nie wprowadzili juz wszyscy sprzedawcy
internetowi. WskaZnik porzucenia wézka z zakupami réwny 59,8% wyraznie
pokazuje jednak, ze wigkszos¢ firm nawet tego nie probowala. Pojawia si¢ py-
tanie: dlaczego?

Firmy podazajg wlasnymi, utartymi szlakami i czesto Zle ustalaja priorytety,
koncentrujac si¢ na najbardziej widocznych elementach witryny (na przy-

klad na stronie gtéwnej), zamiast na tych obszarach, w ktérych wprowadzenie
zmian zaowocowaloby najwyzszg poprawa rentownosci. W ciggu kilku lat
analizowali$my mndstwo projektéw, poczawszy od witryn matych firm rodzin-
nych, po rozbudowane witryny najwiekszych firm z listy Fortune 500. Nasze
do$wiadczenia przekonaly nas, Ze powazne btedy tkwig w samych metodach
projektowania i budowania witryn WWW oraz zarzadzania nimi.

Wina kierownictwa firmy

Kazdy, kto zajmuje sie juz jakis czas projektowaniem witryn WWW, zna
pewnie doskonale kilka typowych ograniczen, ktore musza uwzglednia¢ pro-
jektanci firmowych witryn WWW:

= Ego zarzadu. ,Na stronie gtéwnej koniecznie muszg by¢ kaczki, po-
niewaz prezes kocha kaczki”.

= Zazdros¢ o konkurencje. ,,Widzieliscie zmiany, jakie Konkurencja,
Inc. wprowadzita w swojej witrynie? Chcemy koniecznie tego samego.
Ito zaraz!”

= Metnie sformulowana strategia. ,Musimy sprawi¢, by nasza strona
byla bardziej interaktywna i oparta na technologii Ajax, oraz wykorzy-
sta¢ media spolecznosciowe, by da¢ uzytkownikom mozliwo$¢ doda-
wania wlasnej tresci. Wszyscy przechodza na Web 2.0, wiec i my nie
mozemy pozwoli¢ sobie, by zostaé w tyle”.

= Tradycja. ,Te usprawnienia funkcjonalnosci nie stoja w zgodzie z na-
szymi standardami projektowania”.

Prowadzi to do sformulowania do$¢ kontrowersyjnej i by¢ moze niepokojacej
konkluzji: wielu z ludzi, ktérzy obecnie podejmujg strategiczne decyzje zwig-
zane z projektami witryn WWW, nie ma do tego odpowiednich kwalifikacji.
Ilu prezesow firm i wysoko postawionych dyrektoréw z dziatu marketingu ma
wystarczajacg wiedze na temat projektowania, funkcjonalnosci stron WWW
czy marketingu internetowego? Jak wielu z nich mogloby ze zrozumieniem
przeczytaé raporty analitykow zajmujacych si¢ zawodowo witrynami WWW?
Jedynie bardzo nieliczni. Obecnie wigkszos¢ z nich podejmuje kluczowe de-
cyzje na temat projektow, ktore beda mialy znaczacy wplyw na wrazenia wy-
niesione przez uzytkownika, bez glebszego zastanowienia.



Aby postawi¢ sprawe jasno: nie zalecamy wylaczenia kierownictwa firmy

z cyklu decyzyjnego projektowania witryny WWW. Zalecaliby$my raczej, aby
menedzerowie firmy wspdtpracowali ciéle z administratorami i projektantami
witryny, aby podejmowac decyzje w sposob bardziej przemyslany, opierajac
si¢ na solidnych danych, wynikach badan i sprawdzonych zaleceniach projekto-
wania witryn WWW. Decyzje podjete z uwzglednieniem wrazen uzytkownika
oraz danych dotyczacych dziafania firmy lub witryny. Innymi stowy uwazamy,
ze decyzje zwigzane z projektowaniem witryn WWW zastuguja, by podej-
mowac je z zachowaniem tej samej rzetelnosci i dyscypliny co inne strategiczne
decyzje biznesowe.

Postulujemy, aby do spraw zwigzanych z projektowaniem witryny WWW przy-
wigzywaé réwnie duzg wage co do decyzji zwigzanych ze sprzedazg, marketin-

giem, kwestiami prawnymi i finansowymi, majg bowiem réwnie wielki wptyw

na to, czy firma odniesie sukces.

Wina dziatu informatycznego

Poniewaz projektowanie witryn WWW wymaga pewnej dozy umiejetnosci
technicznych, wigkszo$¢ firm poczatkowo sklada obowigzek projektowania

i prowadzenia WWW na barki pracownikéw dziatu informatycznego (IT),

co sprawia, ze wszelkie zmiany w projekcie witryny WWW wymagaja kon-
sultacji z dzialem IT. Problem z takim rozwigzaniem sprawy polega na tym,

ze dzial informatyczny firmy zazwyczaj realizuje kilka projektéw na raz i moze
nie mie¢ czasu na zajecie sie projektowaniem witryny WWW. Dlatego tez py-
tania zwigzane z efektywnoscig marketingowa witryny trafiaja na sam koniec
kolejki, a sama witryna rzadko jest aktualizowana.

Jedna z naszych klientek przez wiele lat probowata wprowadzi¢ nowsa platforme
zarzadzania witryna tylko po to, by zosta¢ zgaszong przez ludzi z dzialu IT,
ktorzy ciagle mowili jej, ze rozwazajg problem od strony technicznej, co jest,
jak wiadomo, ich ulubionym eufemizmem zast¢pujacym stowo ,,Nie”.

»Pracujemy obecnie nad duzym projektem zwigzanym z instalacja ERP
i nie mamy czasu zaja¢ si¢ wprowadzaniem zmian w witrynie WWW.
Zasiegnij jednak informacji u naszych ludzi, ktorzy ciggle rozwazajg ten
problem od strony technicznej”.

Wina projektantow

Nie pozwolimy réwniez wykreci¢ si¢ od odpowiedzialnosci projektantom
witryny. Wielu projektantéw ignoruje potrzeby uzytkownika, stawiajac raczej
na realizacje swoich celow twdrczych, ignorujac szersze implikacje swojej pracy
i traktujac witryne WWW wylacznie jako jeszcze jedno miejsce, gdzie moga
dac upust swojej kreatywnosci.

Inni z kolei wolg bardziej techniczne podejscie, koncentrujac si¢ na szczegétach
technologii zamiast na satysfakeji uzytkownika i biznesowych konsekwencjach
projektu. Co pomoze firmie, ze bedzie miala witryne napisang w perfekcyjnym
kodzie XHTML, skoro uzytkownicy beda z niej niezadowoleni?

witryny WWW.
Zalecalibysmy raczej,
aby menedzerowie
firmy wspétpracowali
scisle z administra-
torami i projektan-
tami witryny, aby
podejmowac decyzje

w sposob bardziej
przemyslany, opierajgc
sig¢ na solidnych da-
nych, wynikach badan
i sprawdzonych zale-
ceniach projektowania
witryn WWW.
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Rozwazanie
problemu
od strony technicznej:
Eufemizm czesto stosowany
przez personel techniczny,
znaczqcy tyle co:
,Nie zamierzamy nigdy
zajqc sie tym projektem”.
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Dlatego tez niczym

w grze w ,,gluchy te-
lefon” ostateczny efekt
jest czesto nie do roz-
poznania dla osoby,
ktora zainicjowatla
caly proces

Projektanci witryn WWW sa najwlasciwszymi osobami, by petni¢ role adwo-
kata uzytkownika, niemniej by robi¢ to w sposéb wiarygodny, powinni nauczy¢
sie jezyka biznesowego i zapozna¢ z celami, strategia i miarami efektywnosci
wykorzystywanymi w firmie.

Wina procesu

Szczerze powiedziawszy, wina nie lezy wylacznie po stronie kierownictwa,
dziatu IT ani projektantow witryny WWW. Czasami przyczyna niepowodzen
jest wadliwy proces projektowania witryny. Jesli przychodzi ludziom dziata¢
w $rodowisku, nad ktérym maja ograniczong kontrole, bardzo czesto starajg
sie zmienia¢ tylko te elementy, ktére moga zmieni¢, a ignorowac te, ktérych
zmieni¢ nie moga.

Wiele firm, szczegélnie tych wiekszych, stosuje mniej wiecej taki proces projek-
towania witryny: rozni specjalisci wykonuja cze$¢ pracy zwigzanej z witryna,
a nastepnie przekazuja projekt kolejnej grupie.

I‘I‘I‘I‘I‘I‘I‘I

Wada takiej organizacji procesu jest to, ze kazda z 0séb realizujacych swojq
cze$¢ zadania ma oglad tylko niewielkiego wycinka procesu i co za tym idzie
jedynie minimalny wplyw na ostateczny rezultat. Kazda z grup wykonuje wiele
projektow i podejmuje wiele subiektywnych decyzji zwiazanych z wyborem
technologii, bazujac wytacznie na swoich przypuszczeniach, swobodnych
interpretacjach lub osobistych preferencjach. Nastepnie wszystkie te drobne
decyzje stajg si¢ jakos czescia finalnego produktu, niemniej gdy juz jedna grupa
zakonczy prace, rzadko komunikuje sie z grupg kolejng. Dlatego tez niczym

w grze w ,,gluchy telefon” ostateczny efekt jest czesto nie do rozpoznania dla
osoby, ktdra zainicjowata caty proces.

E-BIZNES. PROJEKTOWANIE DOCHODOWYCH SERWISOW



Aby poprawi¢ ten proces, wiele firm tworzy dodatkowe wytyczne, standardy

i specyfikacje. Wysilki te sg czesto z géry skazane na niepowodzenie: prak-
tycznie niemozliwe jest przewidzenie i wzigcie pod uwage kazdej z dziesigtkow
drobnych decyzji sktadajacych sie na projekt witryny WWW. A jak si¢ przeko-
namy pozniej, to wlasnie te drobne decyzje maja najwiekszy wplyw na efektyw-
nos¢ witryny.

Uswiadomiwszy sobie problemy zwigzane z tradycyjnym modelem projekto-
wania witryn WWW, niektore bardziej innowacyjne firmy wprowadzity nowy
model ,elastycznego projektowania”, ktdry stawia zupelnie na glowie trady-
cyjny model projektowania. Podstawowymi elementami elastycznego progra-
mowania s3 miedzy innymi: male zespoty projektowe, szybkie powtdrzenie
pewnych zadan, ciggle udoskonalanie i mniej dokumentacji’. Osobiscie s3-
dzimy, ze ten wlasnie model bedzie dominowal w przysztosci, jak dotad jednak
zaadaptowaly go tylko bardzo nieliczne firmy.

Wina podwykonawcy

»T0 wspanialy pomysl, niemniej prace nad projektem witryny zlecili§my
zewnetrznemu podwykonawcy, dlatego trzeba poczeka¢ na wyniki jego pracy”.

Wiele firm zleca przygotowanie strategii oraz projektu witryny i zarzadzania
nig specjalnemu zewnetrznemu podwykonawcy. Osobiscie uwazamy, ze zle-
canie tak waznej rzeczy jak opracowanie strategii internetowej zewnetrznej
firmie jest rzecza nierozwazng, poniewaz czynigc w ten sposéb, uzalezniamy
sie catkowicie od zewnetrznego podwykonawcy (agencji, ktérej to zadanie
zlecili$my). Oczywiscie rozwigzanie takie moze sprawdzac si¢ catkiem dobrze,
gdy zewnetrzna agencja bedzie dobrze rozumie¢ strategie firmy oraz dobrze
rozpozna grupe docelowa. Wtedy podwykonawca bedzie w stanie przygotowac
witryne, ktéra spetnia potrzeby obu stron (klientoéw i firmy) oraz postawione
przed nia kryteria efektywno$ci biznesowej. Zlecanie pracy zewnetrznej agencji
moze by¢ jednak rowniez przepisem na katastrofe, zwlaszcza jesli agencja jest
niezbyt dobrze zarzadzana, nie zostanie wlasciwie poinformowana na temat
strategii firmy, a odpowiednie parametry mierzace efektywnos¢ biznesowa wi-
tryny nie zostang zdefiniowane lub tez po prostu nie bedg stosowane w praktyce.

Niestety zdarzajg si¢ tez agencje, ktére maja zupelnie inne priorytety niz ich
klienci. Na jednym biegunie mozna wiec obserwowac tanie agencje, zerujace
na klientach majacych mniejsze doswiadczenie w technologii internetowej,
ktére przygotowuja dla kazdego klienta takie same, pozbawione jakiejkolwiek
oryginalnosci witryny internetowe, kazdego z nich obcigzajac jednak kosztami
tak, jakby przygotowywaly oryginalny projekt. Na drugim biegunie natomiast
znajduja si¢ agencje bardziej zainteresowane zdobywaniem kolejnych nagrod

i popisywaniem si¢ swojg kreatywnoscia niz realizowaniem celéw stawianych
im przez klientéw (jesli obstugujaca nas agencja, opisujac swoje zamierzenia
co do projektu witryny, uzywa sloganow takich jak ,,pozostawiajaca niezapo-
mniane wrazenie”, to nalezy sprawdzi¢, czy nie mamy do czynienia z takim
wlasnie scenariuszem — agencja nastawiong na autopromocje).

7 Mite w lekturze i przejrzyste podsumowanie technik zwinnych projektowania aplikacji
internetowych mozna znalezé w ksigzce Getting Real wydawnictwa 37signals.



Rzadko zdarza sig,
aby projektanci witryny
WWW rozmawiali

o celach biznesowych
firmy. Jest to rzecz tak
niezwykta, ze gdy juz
sig zdarzy, wszyscy
czujg sie w pewien
sposob dyskomfortowo

Wina ,starych nawykow” myslowych

Rzadko zdarza si¢, aby projektanci witryny WWW rozmawiali o celach bizne-
sowych firmy. Jest to rzecz tak niezwykla, ze gdy juz sie zdarzy, wszyscy czuja
sie w pewien sposdob dyskomfortowo. Ludzie z zarzadu wybatuszaja ze zdu-
mienia oczy, stuchajac, jak jaki$ technologiczny maniak bez wiedzy o praw-
dziwym $wiecie wypowiada sie na temat zagadnien biznesowych wykraczajg-
cych poza zakres jego stanowiska.

,»Co ludzie, ktdrzy cate dnie spedzajg na przesuwaniu okienek po ekranie
komputera, moga wiedzie¢ o prowadzeniu dochodowego biznesu?”

Podobnie ma si¢ rzecz, gdy ludzie z zarzadu firmy zaczynaja moéwic¢ o sprawach
technicznych. Wielu z projektantéw stron WWW traktuje ich wtedy jak dzieci
i zaczyna udziela¢ odpowiedzi w sposob pasywny lub przeciwnie, z ukryta
agresja, w przekonaniu, ze szefowie firmy nie sg w stanie poja¢ subtelnych niu-
ansow zwigzanych z projektowaniem.

»Oczywiscie, moge to pole uczyni¢ zamiast czerwonego niebieskim, ale

to naruszy integralnos¢ strony i bede musiat przeprojektowywaé wszystko
od nowa. Ale skoro juz wiem, ze zalezy wam tylko na tym, zeby to pole
bylo niebieskie, to znaczy, Ze moge sobie przeprojektowac reszte strony,
jak mi wygodnie, tak Ze oni nawet nie zauwazg, ze co$ si¢ zmienilo”.

Oczywiscie sa to przypadki ekstremalne, odzwierciedlajace obiegowe stereo-
typy. Niemniej tego typu reakcje sg do$¢ powszechne w wielu firmach. Osobi-
$cie irytuje nas to bardzo, poniewaz wiemy, ze oba krancowe spojrzenia na pro-
blem sg bledne. Konsekwencja takiego trwania przy stereotypach jest utrata
wielu okazji poprawienia witryny, o ile ktos nie zdecyduje sie ich przetamac.

Wina,pedzacego internetu”

Internet istnieje jako liczace si¢ medium od zaledwie dekady. Jak fatwo si¢ prze-
kona¢, ogladajac kolejny rysunek, zdobywal uzytkownikéw znacznie szybciej
niz jakiekolwiek inne medium przed nim.

Duze firmy i organizacje zawsze reaguja bardzo powoli na nowosci. Nie

s3 w stanie wprowadza¢ zmian tak szybko, jak to jest konieczne, by osiagna¢
sukces w internecie. Nic dziwnego, ze pozostaja w tyle, jesli chodzi o wykorzy-
stanie potencjatu §wiatowej siecci WWW. Na czym polega problem? Wiele firm
nadal traktuje internet bardziej jak kolejng modng nowinke, mimo iz obecnie
stal sie jednym z najwazniejszych narzedzi komunikacji miedzy ludzmi.
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w Stanach Zjednoczonych. Jako punkt wyjscia dla telewizji kablowych przyjeto rok 1976,

gdy ruszyta telewizja HBO.

Potrzeba przerwania btednego kota

Mimo iz krytykowanie kiepskich rozwiazan w projektach witryn WWW réz-
nych firm jest bardzo pouczajace (i dostarcza sporo zabawy), my chcieliby$my
zasugerowac, ze konieczna jest radykalna zmiana podejscia do projektowania
witryn WWW. Jesli kierownictwa tych firm naprawde wierzg w strategiczne
znaczenie witryny dla swojej dziatalnosci biznesowej, to powinny postarac sie
znalez¢ jakie$ rozwigzanie wspomnianych probleméw. Tolerowanie przez nich
takich btedéw wskazuje, ze nie przykladaja nalezytej wagi do projektéow witryn
WWW, co predzej czy pdzniej odbije sie niekorzystnie na ich firmach.

Na projekt witryny WWW nie mozna juz patrze¢ tak jak u zarania internetu
w roku 1988. Obecnie takie podejscie jest prostg recepta na wpakowanie sie
w klopoty. Reguly gry ulegly zmianie, a stawki wzrosty.

ROZDZIAt 1: NOWATORSKIE KONCEPCJE

Na projekt witryny
WWW nie mozna
juz patrzec tak

jak u zarania inter-
netu w roku 1988.
Obecnie takie podej-
scie jest prostg receptq
na wpakowanie sie
w klopoty. Reguly
gry ulegly zmianie,

a stawki wzrosly.
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Optymalizacja
konwersji:

Dziedzina wiedzy bada-
Jjqca, jak poprawic¢ komfort
uzytkownika korzystajqcego
ze strony, by jak najwiekszy
procent odwiedzajgcych wi-
tryne zamienit sie w klientéw,
oraz techniki projektowania
stron WWW realizujqce ten cel.

Mamy wieksze mozliwosci, niz nam sie wydaje

Wykorzystujac projekt witryny jako nasza strategiczng bron, mozemy znaczaco
poprawi¢ efektywno$¢ i rentownos¢ naszej witryny. Prawde powiedziawszy,
jesli Wasza witryna przypomina jedng z tych, z ktérymi mieliémy okazje
pracowac, to prawdopodobnie mozna bedzie zwigkszy¢ sprzedaz o 10 do 50%,
po prostu stosujac si¢ do porad prezentowanych przez nas w tej ksigzce.

Jakob Nielsen z Nielsen Norman Group (ktéry stusznie uwazany jest za jednego
z ojcow chrzestnych nauki o funkcjonalnosci stron WWW) opublikowat ar-
tykul, w ktérym szacowal efekty usprawnien w witrynach WWW na podstawie
badan przeprowadzonych w 42 projektach przebudowy witryn pod katem po-
prawy funkcjonalnosci:

Miara efektow usprawnienia Przecigtny procentowy wzrost dla badanych projektow

Sprzedaz / stopa konwersji 100%
Ruch /liczba odwiedzajacych 150%
Komfort uzytkownika

/ produktywnos¢ 161%
Stopieri wykorzystania 202%

specjalnych funkgji

Zrédlo: http//www.useit.com/alertbox/20030107 htm!

Jak wida¢, poprawienie funkcjonalnosci witryny daje wymierne korzysci,
dlatego tez wiele z zalecen projektowania omawianych w nastepnych rozdzia-
tach dotyczy¢ bedzie wlasnie spraw zwigzanych z funkcjonalnoscig. Kiedy
polaczymy funkcjonalnos¢ z dogtebnym zrozumieniem, kim sg adresaci naszej
witryny, oraz z zaleceniami majacymi na celu optymalizacje konwersji, efekty
moga by¢ naprawde niesamowite. Jedna z najwigkszych firm konsultingowych,
Future Now, zajmujaca sie zagadnieniami optymalizacji konwersji, informuje,
ze poprawki w tej dziedzinie owocujg nawet 300-procentowym wzrostem stopy
konwersji i sprzedazy.

Nasze do$wiadczenia w pelni pokrywajg sie z tymi wynikami. Zaobserwo-
wali$my, ze poprawki skoncentrowane na optymalizacji konwersji daja zyski
od 30 do nawet 1000%. Oczywiscie ocena potencjalnego wzrostu dochodéw
w kazdym indywidualnym przypadku zaleze¢ bedzie od wielu czynnikow,
takich jak: branza, w ktorej dziala firma, jej strategie internetowe, jako$¢
samej witryny, oczekiwania klientéw, czy wreszcie otoczenie konkurencyjne,
w ktérym firmie przychodzi dzialac.

E-BIZNES. PROJEKTOWANIE DOCHODOWYCH SERWISOW



Naszym celem nie jest przekonywanie nikogo, ze proste przeprojektowanie
witryny od razu podwoi wartos¢ sprzedazy firmy. Chcieliby$my tylko skloni¢
czytelnikéw do zastanowienia si¢ nad tym, w jaki sposob poprawki w projekcie
moga zwiekszy¢ satysfakcje uzytkownikéw witryny i poprawi¢ wyniki finan-
sowe. Mamy nadzieje, ze czytelnicy uznaja nasze argumenty i prezentowane
przyklady za na tyle przekonujace, ze wprowadza w swoich witrynach niektére
z zalecen opisywanych w naszej ksiazce. Wprowadzenie poprawek w witrynie
WWW to stosunkowo prosta i niedroga inwestycja, a potencjalne korzysci

sg bardzo duze.
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