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Projektowanie stron WWW to dynamicznie rozwijajaca sie dziedzina, ktérej poswiecono
juz setki ksigzek. Niestety, wiekszoS¢ z nich skupia sie wytacznie na przedstawieniu
technologicznych aspektow ich tworzenia, omawiajac jezyk HTML, konkretne aplikacje
graficzne i multimedialne, czy tez programowanie na potrzeby WWW.

~Podstawy projektowania stron internetowych” to zupetnie inna ksigzka, przeznaczona
dla tych, ktérzy uswiadamiajg sobie, ze dobra strona WWW to przede wszystkim dobry,
wtasciwie poprowadzony projekt, a kwestie technologiczne maja znaczenie
drugorzedne. To ksiazka dla menedzerdw, szeféw i cztonkdw zespotow projektowych,
0s6b odpowiedzialnych za marketing internetowy, wreszcie dla wszystkich, ktérzy chca
poznac sprawdzone metody tworzenia dobrych, spetniajacych postawione przed nimi
zadania, witryn WWW. U podstaw kazdej witryny internetowej, ktéra odniosta sukces,
lezy dobry projekt, a ostateczna, oceniajaca go instancja, sa uzytkownicy witryny.
Dowiedz sie, co zrobié, by byli usatysfakcjonowani.

Projekt jest mostem miedzy pomystem, a jego realizacja. Jesli chcesz stworzy¢
atrakcyjng i popularng strone WWW, nie wystarcza najlepsi programisci i graficy.
Musisz jeszcze wiedzie¢:

 Jak sprawi¢, by uzytkownicy obejrzeli witryne i chcieli na nia wracaé?
* Co zrobi¢, by witryna generowata zyski, a nie koszty?

* (o przekaza¢ w formie grafiki, a gdzie lepszy jest tekst?

o Jak sktoni¢ uzytkownikéw do interakcji i jak te interakcje wykorzystac?
 Jakie szanse otwiera przed Tobg e-business?

L Y



http://helion.pl/page354U~/
http://helion.pl/zamow_katalog.htm
http://helion.pl/page354U~katalog.htm
http://helion.pl/add354U~podstr
http://helion.pl/page354U~emaile.cgi
http://helion.pl/page354U~cennik.htm
http://helion.pl/page354U~online.htm
mailto:helion@helion.pl
http://helion.pl/view354U~podstr
http://www.amazon.com/exec/obidos/ASIN/0735711186
http://www.amazon.com/exec/obidos/ASIN/0735711186

Spis tresci

Czesé |
Rozdziat 1.

Rozdziat 2.

Czesé Il

Rozdziat 3.

L0 BT ] - T 13
0 Redaktorach technicznych.........ccccovciimiiciiiiirccrcrs e e eeas 14
L1 =3 = 2 15

Widok z oddali ....cceevemvmiimiiieirievsiesnsnesnsnnsnsnnsnsnnsnsnnnnsnnead 7

Po co tworzyé witryne internetowa? ..........cooceiiceiirrcrrcr e 19
(A skoro juz o tym mowimy, to dlaczego warto siggnaé po te ksiazke?).......ocevererveeennnnenn 19
Uwzglednianie potrzeb uzytkownikow w fazie projektowania............... .21
Mysle jak UZYtKOWNIK ....o.eoveieiiieieieiecee e .21
Kim wiasciwie jesteSmy? MysleliSmy, ze juz nigdy nie zapytasz... .. .23
UKEAA KSTAZKI . .eveentenieieieeieeiceee ettt sttt ettt sbe bt et e enes 24
Przeprowadz badania, wykorzystaj ich wyniki i idZ za ciosem.............. 27
Po co przeprowadzac badania? ............coeceverieienieineniiineeee e 27
Korzysci z przeprowadzania badan...........ccceeeeieiecierienienieneeeseeeeeetesie e see e eeeseenees
(,,Co jest moim zwrotem z inwestycji?”) ... .
Korzy$¢ 1. TWOIZENIie CONSENSUSU....cuverutruiruieieietenrententeniesieeieestesentessessessessesseeseenees
Korzys$¢ 2. Uczysz sie mysled tak jak uzytkownik..........oceeeeeeeienenenineninincncnee. 31
Korzys$¢ 3. Badania oszczedzaja czas i pieniadze .
Korzys$¢ 4. Badania pomagaja przekonac ............cceeveeveeeeeeeeeeeenienienieseseseeeeeeeneas
Korzysé 5. Zaczynamy, gdy jesteSmy PEWNI SWEEZ0.......c.erveuerueerrereeerieeerereenesieeenens
Kupitem pomyst, teraz powiedz co zrobi¢ by badania zarobity na siebie .
Zasada 1. Zanim wydasz duze pieniadze, przeprowadz badania...........c.coccvrcneeuennee
Zasada 2. Wlacz w proces tworzenia caty zeSpot.......cccoocvvevieiecieienienieneceeeeeeeee
Zasada 3. Projektuj szybko, ale nie na Kartce ...........cooevevererinecnennenecnes

Zasada 4. Nie traktuj uczestnikow testow jak krolikow doswiadczalnych
Zasada 5. Wywiady przeprowadzaj z ludzmi, ktérzy chcieliby korzystaé

lub juz korzystaja Z TWOJE] WILTYILY .....eeeerereerreieieierienieseeeeeeseeeeeesessessessesseesesseenes 39
Zasada 6. Nie myl pytania ,,Czy beda w stanie?” z pytaniem ,,Czy zechca?”............ 39

Jak przyciagnaé odwiedzajgcych do witryny,
przynajmniej na taki czas, by zobaczyli co im oferujesz? ..41

Gitowna strona witryny to 30-sekundowa szansa zaprezentowania sie.
Nie badz niesSmiaty! .........ccccirimiiimiiinsirr e 43
Pokaz, co masz do zaoferowania............c..cceeeveeeenieeieneesieeieeie e
Zdobadz rekomendacje — szczegolnie tam, gdzie ma to znaczenie
Nie posiadasz rekomendacji? Popros kogos, by Ci ich uzyczyl, ale nie oszukuj!............. 48




6 Podstawy projektowania stron internetowych
Madrze przedstaw SW0ja 0T ....cveverierieriieiietieteteteie et ste sttt ettt e besbeebesseeseens 49
Dopilnuj, by zastosowane rozwiazania utatwialy korzystanie z Serwisu...........c.ceeeneee. 52
Na stronie gtéwnej powinny znalez¢ si¢ informacje o celach stawianych przed witryna ....53
IM WIQCEJ, tYIM LOPIC] .ueevieeiietiietieie ettt ettt
(Okresl, kim sg Twoi klienci 1 przywitaj iCh).......c.cecvevievierieneneneninieteereseseseeeeeae
Od 1aZu PISZ €A PIAWAE ..ottt st
(Zte nowiny sa gorsze, gdy dochodzimy do nich na wlasna reke) .
Kilka trudnyCh PYLafi......cceeeeieieieiesiesieeieeeececete ettt ettt ettt saesbessesse e e eseeneennas

Rozdziat 4. Sposob ,dzielenia” witryny przez uzytkownikow
(Lepiej uzywaj ich jezyka, poniewaz nie s3g tu po to,
by staraé sie o zatrudnienie w Twojej firmie) ....c.ccccvriiriiniiniieninnane. 61
A 12 WILTYNA JESE 0. .. 7 ettt et 61
Macie wspaniale rozwiazania organizacyjne, ale ja nie szukam pracy..........c.ccccecereeeneene 62
Macie takie fascynujace dzialy, a kazdy rownie tajemniczy .........ccoceveereeceneeneenienennenne. 65
Wiem, ze sie¢ jest kreatywnym miejscem, ale tracicie mnie........c.ceceveeeeeeienieneenennenne. 66
Ograniczenia matrioszek i podmienianych rySunkow ...........c.ccceceeviniccncnninecnennnnenn 67
Nie chce znalez¢ si¢ w zadnej z tych kategorii i nie nazywajcie

mnie wyzem demografiCZNYm! ........ccocieieieieiieiieiieiererie et ees 69
Konfrontacja z nieznanym. Zacznij od spojrzenia poza firme..........cceevevververrerereseeeenns 71
To, ze kazdy dziat chce mie¢ odnosnik na stronie gléwnej, nie znaczy, ze go potrzebuje... 74
I nie zapomnij zapytaé, czy witryna spetnia oczekiwania i potrzeby uzytkownikow....... 75
WIAOK Z OAdAL ...ttt ettt 77
Kilka trudnych PYLafi...c..ceeeeeeieieieerierieseeeeeete ettt ettt aean 77

Rozdziat 5. Stosowanie oryginalnych rozwigzan jest pozadane. Upewnij sie tylko,
ze uzytkownicy wiedza, co masz im do zaoferowania.......c..ccoveeirenniens
Pokaz byl wspaniaty, ale zachowajcie go na Broadway ...........cccoceoeiviconinninccncne
(Bardzo proszg, czy mogtbym zobaczy¢ juz stan konta?) .................. .
Nie wcielaj si¢ w rol¢ Picassa! Sztuka dobrze wyglada w galerii .........ccceveverencnenene
Projektanci dzialaja w tajemniczy SPOSOD.........cceeuerieieiienierieeieeeeteteteee e
(Tylko w kosciele ikony zawsze znajdziesz na swoim miejscu) .....

Ostroznie Z 0ZdobniKami.........ccecevueirenieerienineneenceeneececeeeees
Lam schematy! Ale nawigacj¢ prowadz na wlasne ryzyko .............
Upewnij sig, ze witryna bedzie zgodna z wizerunkiem produktu....
Widok Z 0ddali......coouiiiiiiiiiieeee e .
Kilka trudnych PYLan .. ....coeoeeireiie et

Rozdziat 6. Ludzie nie lubig czytaé. Nie zmuszaj ich do tego! .......cccccvrmireiinnirnnns 93
Gdyby chcieli przeczytaé powiesc, na pewno by jakas Kupili.......ccocveevevverienenereneeeennns 93
POzZWO1 PrzemoOwic ODIAZOM ........coueieiiieiriiieierieeie et 96
Obrazy nie musza zastgpowac tysiaca stow, powinny jednak mowié cos, co ma sens ....97
Rysunek moze by¢ wart tysigca stow... Ale nie wtedy, gdy Szepcze.......ccceveveveveennennen. 98

Obrazy czgsto 53 18pSZ€ 0d STOW .......oiviiiiiiiiiiiiieeeee e 99
Ludzie traktuja stowa dostownie...
Najpierw rzeczy Najwazni€jSZe ........cceruervererrerereereeuens ....101
Poinformuj ludzi — pobieznie — co powinni zrobic ..... ....103
Oszczedz uzytkownikom toru z przeszkodami ..........ccceeveeeeeeievevennnne.
Jesli Twoja mama nie moze tego przeczytaé, czcionka jest zbyt matal..
WidOK Z 0ddali ......ccevvrieueiiiieiiinieiccieece e
Kilka trudnych PYLan......cceeereiieieieeeetesest ettt 108



Spis tresci 7
Rozdziat 7. To, ze konkurencja robi cos w ten sposéb, nie znaczy,
Ze to jest WHaSCIWe ...c..veeiiieciie e 109
Nie jedZ na tym samym WOZKU! .........coiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeteeee e 110
Wzoruj procesy w sieci na zachowaniach ludzi poza siecig .. 111
(Projektuj przy uzyciu logiki, za ktéra fatwo podazy¢).......... w111
I nie wymyslaj ponownie Kota!l .........cccooeiiriiiiiiieieeceeeeeee e 112
Mysl o nas, co chcesz, ale uwazamy, ze lewy pasek nawigacyjny
powinien zostad Na SWOIM MICJSCU......cueeuierererrerrerrerresrersesseeseesessessessessessessesseessesseses 113
Ludzie po prostu chca wrdcié na strong glowna! Nie licz na to,
ze zaprowadzi ich tam 100 fiIrmy .......ccooeiiiiiiiiie e 114
Dwdjka dzieci, pies 1 pOZIOM ZIGZNICOWANIA. .....cc.ceverueruerrirrierieieeiietetesie e siesiesieeieeneens 115
Widok z oddali

Czesé Il

Rozdziat 8.

Rozdziat 9.

Kilka trudnych Pytan.......coccoveieeiiinieinienceneeere ettt 117

Jak zdobyé pewnosé¢, ze co$ przyciagnie
uwage uzytkownikow?
(Codzienne starania o ulepszenie witryny) .........coceveieeeee. 119

Zirytowany uzytkownik odejdzie gdzie indziej. Nie dopusé do tego!.... 121
Gdy trafi si¢ na mur nie do PrzebiCia.......ccooieieierieieriereeeeeeee et 122
(Sposoby obejscia problemu) ... 122
SKIAJNIE WYCZETPAN c.euvevieeieireiieresieeteeeeieeeeaestessessessesseeseeseessessessessessesseesesssessessessessenss 123
(KtO Urattje SYtUACTE?) -.veveuerueeeuereenieteieterteeete st te et este et et seste e bt ese et et be s s ebeneenen 123
Klient ma ZaWSZe TaCQ....eveuerueurrreneerereenieteneeieeeeeee e seeeenens ... 125
(Zasady postepowania w trakcie rozwiazywania problemow) 125
Uzytkownicy nie sg programistami. Nie zaktadaj, ze wiedza, o czym piszesz ................ 127
1. UdZIelanie POMOCY ......c.eevieuirieieieienienieniesiesieeiteteteseesteste st ese e saeeneeneenes ... 128
2. Poprawne korzystanie z okien ............. ....129
3. Zwigkszanie i zmniejszanie rySUNKOW.........ccceeeeeeierieniesienienrenreeneenes ....129
4. Instalacja dodatkow i uaktualnianie przegladarki — jak i dlaczego?................... 130
Wolny wybor to dobra rzecz
(Nie ograniczaj mozliwo$ci UZytKOWNIKa) ......ccoeuerieiriiniririeieee e 130
Widok z oddali ......ccceevevineniiiiienienierenenee
Kilka trudnych pytan
Przygody z pobieraniem plikow
(...ale czy naprawde MuSZe?!) ....cciirmrmirmnrnsrmssnsresrnssnssnssnssnssnssnsnnnss 133
Dodatki! DOAatKi? ......cc.eiiuiieiieeee e e 133
Powiadasz, ze chciatbys$ zobaczy¢ nasza witryne? Nie tak szybko, prosze Pana ... ....133
Pobra¢ dodatek? O co tu chodzi?! A tak poza tym, to co on wlasciwie robi? ................... 134
Inne trudne pytanie: Dlaczego powinienem?!...........ccceverereninieiieiienienene e 135
Pomocy, zgubiltem si¢! I gdzie si¢ podziat ten pobrany plik?..........ccceevevevenenenenennnns 137
I znéw déja vu
(Te same problemy do potegi AZIESIALE])...vverererrerrerrirrierieieieieierteriesre e seeseeeeeeseennens 139
Stos plikéw do pobrania
(Od CZEZO ZACZAL?) ..ttt ettt sttt 140
Pobieranie plikéw a wizerunek firmy
(BadZ KONSEKWEININY) ...ttt ettt 141
WIAAOK Z OAAAL ...ttt sttt et ee e 142

Kilka trudnych Pytan .....c.coccoveieeirinieincinceeneeesee ettt 143



8 Podstawy projektowania stron internetowych
Rozdziat 10. Gdy bede potrzebowat pomocy, poprosze o nig!
(Uzyskiwanie informacji, wskazowek, pomocy
i wszystkiego co KONIECZNE).....c.cecuveurevciciicrcircrere s s s rmrmnnnas 145
Dzigkuje za swietne wskazowki, ale ja wiem, jak to Zrobic ..........ccceceveeieniiinecniecne. 145
Kolejne etapy
(MOgtbym prosic 0 WSKAZOWKE?)......eeueeuiiiiieiiiiniiniieieeiteietete et 147
A tak swoja droga, co z tego wszystkiego mi Si¢ przyda? ..........ccecevevenenenenenienieeneens 149
Nie wejde do tego pokoju, zanim nie zapalisz Swiatha.............cccoeevineineininecncnecne 153
Jest 22:00. Czy wiesz, gdzie teraz sa Twoi uzytkownicy (i vice versa)?........c.ceevervennene 154
Wyszukiwanie oraz wyszukiwanie zaawansowane
(Wiem, ze mozna tu doj$¢ krotsza droga, ale ja wybieram tras¢ wycieczkowa).......... 157
Nie mam czasu na ,,Wojng i pokdj”
(Uwagi 0 Stronach Z treSC1a) .....eoveruerereriiieietetesteeteet ettt ettt 158
No, dzigki! Wtasnie gdy zaczgto mi si¢ podobaé, méwisz, ze to nielegalne.................. 160
To reklama czy informacja?
(Jesli cos nie jest uzyteczne, jest ZbedNe)........ccoeevveererieeniciininencce e 162
WIOK Z OAdALT ...t 162
Kilka trudnyCh PYLaf...c.ccveeerieieieieieiesiesteete ettt ee et steste st seeseese e essesensessensenes 163
Rozdziat 11. Hieroglify sg interesujace tylko wtedy, gdy zwiedza sie piramidy
(JEZYK i TKONY) ceuireeriieesiiresirnmsnrmsssrnmsssnn s rnm s nnms s s s s snm s nnsssnmsssnnnsnen 165
Pozasieciowe schematy nie zawsze sprawdzaja Si¢ W S1ECI....c.eeuereeieierienienerenieneneene 165
Kazdy przycisk i kazda ikona moze mie¢ jedno i tylko jedno znaczenie.... .. 168
Pytanie: ,,Co mozna klikna¢?” NIE jest podchwytliwe .........ccoeoveueeneene. .169
ROZne 0bliCZa ZNACZEN W SIECI .....eveuertirieeirieiieierieitetetet ettt 169
Jesli ikony wymagaja opisOw, Masz Problem ..........c.cceeeeieeeiecierienienieneseseeeeeenenens 170
Projekt witryny sam w sobie jest przeno$nia
Internet polega na przekazaniu kontroli do rak uzytkownika
WIAOK Z OAAALE ..ottt sttt
Kilka trudnych PYLafi...c..ocuerereiriieieieieteesteeeetee ettt ettt
Czesé IV Dostrajanie sie do oczekiwan uzytkownikow
(Projekt witryny i nawigacja) .....c.ccccevvmirieniiinicinnnenn . 175
Rozdziat 12. Daj uzytkownikom to, czego oczekuja (i jeszcze wiecej),

inaczej znajda kogos, kto zrobi to za Ciebie

Zawarto$¢, czyli to, co zazwyczaj musisz czytad...................
Serio? A KO tak MOWI? .....ciiiiiiiiitieieeteeeeee ettt 178
Proste pytanie. DIacZego t0 JESt tULA]? ....evvevueruieuieieieieieieeteeieetee ettt 179
Znane marki

(Wierze Ci — ale Nie rOZCZATU] MNIC) .....ceverueereeieierrentenreereeseeeetesessessessessessessesaennens 179
Kazdy kij ma dwa konce

(Czy potrzebujg wsparcia z t€] BranzZy?).......ccecueeveruerrerreseeeeieeeeeseeseessessesseseseseeseens 182
Nowe marki

(Czemu miatbym Wierzy€ W t0, CO PISZESZ?) ...cevveveruiruinrinriniieiieieieteniesie e sieeseeneene 184
Zawarto$¢ z drugiej reki

(ROZSGANE TOZWIGZANIE) ... .ecuveeereeereeeiieiieeiiecteeeteeteeteeteeaeeeaessaesseesseesseeseesseenseessesssenes 185

Czy reklama spelnia swe zadanie?
(Przezwycigzanie sceptycyzmu uzytkownikow dotyczacego artykutow
1,,0DIEKtyWNYCh” WYPOWIEAZI)......ecveeeeeeieiieiieieieiesteetcete ettt ettt re e see e neeaens 187



Spis tresci 9
Ale to jest witryna komercyjna, prawda? Czy w ogdle musi miec jakas zawarto$c?............ 188
Umieszczanie informacji o produktach i recenzji

(NQJPICTW —— WYZWAINIE).....eveneeiienieteietentestetee et etese et see e eeeste st ste e esesbeneeseeeneseenene 189
A ETAZ MOZITWOSCI. ...ttt a ettt e e eseseeneene 189
Inne rozwigzanie

(Jak si¢ tworzy internetowa SPoteCZNOSC)......cooveiiriiruiniiniinieieieieieiere e 191
Czy inni uzytkownicy zawsze sg Wiarygodni?.........ccccceveruieeeieieiienienieneneseseeeeeeeens 193
Dostarczanie zawartosci

(Decyzja w rekach uzytkownikow i plynace z tego mozliwosci)......ceevevvereerereenennnne 193
Widok z oddali
Kilka trudnyCh PyLan ......coeeveereeeee et 195

Rozdziat 13. Funkcjonalnosé
(Nie stoj tak, daj mi troche interakecji)......coeeevreerrmerrmnrrernesrmesrmnnennns 197
Ludzie lubia bra¢ udzial w grach, nawet gdy nie przegladaja witryny im po§wigcone;j..... 197
Konfigurator Della

(Warto$¢ elementow interakcji — lekcja pierwsza) .......ecveeveeeeeiecierienienieseseseeeeeeeennens 198
Testy wyboru

(Jak sadzisz, dlaczego horoskopy sg tak popularne?)..........ccceceeereireneenieninenecreen 200
Testy moga réwniez utatwic¢ przedstawienie produktéw potencjalnym klientom.......... 201
Narzedzia interakcyjne

(INNA OBLICZA LESEOW)...c.veeruireiiriiieiintetetet ettt ettt ettt sttt st 203
Sondy réwniez moga by¢ ciekawe, jesli rezultaty podawane sg na biezaco................... 204
Wygaszacze ekranu i inne gadzety do pobrania réwniez mogg sktania¢ uzytkownikow

do powrotu na strong i pomagac¢ w tworzeniu wizerunku przedsigbiorstwa................ 205
WiIAOK Z 0Adali ..o 206
Kilka trudnych PYLan .....c.coeeeeeeeceeee et 207

Rozdziat 14. O rozwigzaniach graficznych
(Grafika w stuzbie zawartosci i funkcjonalnosci) .......ccecevcveivcnrennnns 209
Podstawowa zasada. Strony WWW sa srodowiskiem graficznym

(Uzytkownicy 0Zekujg KOIOTOW)......cceeieieieieieniisiietieieereeteeeiesie e sie e see e esaesnennens 209

Rozdziat 15.

Uzytkownicy oczekuja konsekwencji w stosowaniu rozwiazan graficznych
1 KOLOTYSEYCZNYCN ...ttt
Uzytkownicy nie chca, by grafika opdzniata ich dziatania

Wiodaca zasada: jesli co$ nie jest potrzebne, pozbadz Si¢ t€Z0 ......ccceeveverierererenenenne 213
Unikanie nadmiaru

(Puste 0bSZary SPrawdzaja S1€) ......ceeeeeeeeieruerieriententietieeeseetestestestessestessessesseeseensensens 215
Inne wazne pytanie: czy ten maly rysunek rzeczywiscie czemus shuzy?................c.c.... 215
Przestroga na koniec: czy jeste$ pewien, ze uzytkownik kontroluje sytuacje?............... 217
Widok z oddali ...218
Kilka trudnych pytan.... ...218
Wyszukiwanie
(Kiedy ogranicza¢ wyszukiwanie do obszaru witryny,
a kiedy przeprowadzaé je w catym Internecie?)........cccccermimeicnnncnns 219
Nie mozna zaktadaé, ze pojecia wyszukiwania i przegladania wykluczajq si¢ wzajemnie ....220

Weterani WySZUKIWATEK.........cccoevieiriiriiinieinieiiie sttt

O3s0by przegladajace WItIYNQ.....coeeeeeieieierieierieetieteeeertetetestesteseeseeseeseeeeeeneenaesens
Osoby taczace wyszukiwanie z przegladaniem
Jedynym co jest konsekwentne jest nieckonsekwencja..........ccoevevevevererenveeeniennens 221




10 Podstawy projektowania stron internetowych
Zapomnij o logice boolowskiej

(Prawdopodobienstwo obchodzi tylko statyStyKOW) ........eceeevevverieresiesineeieiesiesiesieseens 221
Pisownia

(Nie badz zbyt drobiazgowy — to nie lekcja jezyka polskiego) ......ccccevereeiriecnueenne 223
Ty mOWISZ POMIAOT, J& MOWIE. . . c.eevterreriiriiriieiieiieieiesteste et ettt ste e steseesbesbeeseeneeeens 225
Piszac ,,cytrynowe”, masz na mysli cukierki, $wieczki zapachowe czy tez kosmetyki?

(Sprawdz, jak uzytkownicy chca szukac informacji) .......ooceeveveecierienieneneneneneeeeene 226
Wyszukiwanie zaawansowane

(OSEAtNT SZANIEC) v..vvevrerrenrenrerierrerieeteseeseetestessessessessesseeseessessessessessessessessessesssessensensessens 227
Staraj si¢ ograniczac liczbg pol

(Uzytkownicy czesto zakladaja, ze powiazania istnieja tam, gdzie ich nie ma) .......... 229
W obregbie witryny czy W calej SIECI?......civueiiirieieieieeeee s 231
Rezultaty wyszukiwania

(11 tO ZDYE WICLE?) ...ttt ettt ettt ettt ettt st ebe et neeaens 233
WIOK Z 0AdAL ...ttt 234
Kilka trudnyCh PYLaf...c.cceeeeeieieieieieietest ettt ettt ettt sae et aesesbesae e 235

Rozdziat 16. Nawigacja
(Gdy uzytkownicy szukajg mapy witryny, to znaczy, ze masz kiopoty) ...237
Niech strona gtowna bedzie przewodnikiem ...........cccecevereririieiieneneneneneseeeeeeen 238
Rozwiazania nawigacyjne nalezy stosowaé w sposob konsekwentny.... ....241
Sciezka z OKIUSZKOW ChIEDA. ..............ovveeveeeeeeeeeeeeeeee s 241
Klient ma zawsze racje

(Nieprawidtowy wpis nie wchodzi W rachubg) .......cceeeeieiecierienierieeseceeeeeeeeens 241
To nie jest druk

(Wykorzystaj odnosniki, aby zapewni¢ szybki dostgp do réznych opcji)........ccce..... 245
Dziataj z wyprzedzeniem

(Nie kaz uzytkownikom cofa¢ sig, aby przej$¢ dalej)........coveeerievienienienineneneneneeeene 245
Pokaz ludziom droge za pomoca ODIaAZOW ..........ccceeruerierieriiereniieieieterie et eeeeens 246
Przedstawiaj najwazniejsze instrukcje tak, by nie mozna byto ich przeoczyt................ 246
Nie zmuszaj ludzi do robienia czegokolwiek, na co nie sg jeszcze przygotowani ........
Przewijaj na WIasne ryZyKO.......ccecveoieieiieniiniieeeecteeetetet ettt 248
WIAOK Z 0L ... 249
Kilka trudnyCh PYLAf...cc.ecueeeeeeieeieieieieiestesteete et eeeee et estesaessessesbesseeseeseessessessessessessenes 250

Rozdziat 17. E-biznes
(Uzytkownicy nie kupia czegos, czego nie beda mogli znalezé)........ 251
Poznaj nawyki KUPUJACYC.....eiuiiiiiiiiiicitteeeeee ettt 251
Nie zaktadaj, ze istnieje standardowy sposob kupowania danej kategorii produktow ...253
Uzywaj przenosni, KEOre Maja SENS .......ecverververierierierresreerieeeeesessessessessessessessessesssessensens 254
Ludzie chcg wiedzieé, co kupujg

(Wykorzystaj rySUnKi i OPISY) «.c.eeveeerereereerenieeinienieieieeesieeseeneeseste e seesesee s eeeneene 256
Dostosowywanie si¢ do sposobu przeprowadzania zakupow ... ...257
POmYSI 0 PrOMOCTACK ..c..ouveiiiiiieiieieeeeeeee ettt 259
Czy mogg to zwrdcic?

(Zycie jest juz wystarczajaco SkompliKOWaNE...) ......cocuvvrvreeieeieereieieisiesiesiesieneen, 261
Wykorzystaj Sprzedaz taCzona .........coecveieieierienienieniesieieieceeee et eneens 262
Czy istnieja jakies koszty manipulacyjne lub transportowe? Nie probuj tego ukry¢......264
Dzialaj zgodnie z wizerunkiem przedsigbiorStWa..........cceeveeeeieeeieereerieseneseseseeeeeens 265
WiIAOK Z 0Adali ..ot 267

Kilka trudnyCh PYLan .....ccoeeeeeeeceeee ettt 267



Spis tresci

11

Czesé¢ V

Rozdziat 18.

Rozdziat 19.

Czesé VI

Rozdziat 20.

Powrot do widoku z oddali
(Witryna i marka) ....ccccvviieiieiiniinirnnsnsrsns e s 269

Przenoszenie do sieci znanych marek produktow

i zwigzane z tym wyzwania

(Dziesie¢ najwazniejszych problemow).........ccciciimimeiimeirmnrennesnnaaes 271

Uzytkownicy spodziewaja sie, ze witryna bedzie odzwierciedla¢ wizerunek
przedsiebiorstwa, KtOre za nig STO1.....e.eeueeierierierieriirierieeteteee et 272

Tworzona witryna powinna by¢ zorganizowana tak, jak firmujace ja przedsigbiorstwo ...274
Jakiego jezyka uzywasz, rozmawiajac z klientami? Uzyj go,

tWOIZC WILTYNE INEETNEIOW . ....vemvertieirietietieiteitetetesteste st steebe et et et esbesee st sbeebeeneeneeneen 275
Dopracowywanie szczeg6low (az do ostatniego elementu)...........cecvevveverererenenneeens 276
Dalsze dopracowywanie szczegotow

(Nie zapominaj 0 JAKOSCT WILIYNY) .evvevveeririeieieienieniesreereeseeteeesesessessessessessesseessennens 277
Pytanie z branzy e-biznesu: Na ile tworzona witryna

oddziatuje na inne kanaly sprzedazy?............ccceveviiininininieieeeeeee e 278
Dostep do konta

(Zachgcanie do regularnych odWiedzin).........ccevuerueriiriinieieiieieieieniese e eeeeenens 278
Nie zniechecaj klientow

(Spraw, by serwis i obstuga techniczna byly uzyteczne) .........ccccoceeeeeneinccncnene

Rozwaz mozliwos¢ zaoferowania dodatkowych ustug dla najlepszych klientow
Potd6z odpowiedni nacisk na informacje marketingowe, ale nie przesadzaj

— witryna to nie reklama w telewizji
Widok z oddali......cccoerieeneinicieeee

Kilka trudnych PYLan......ccevereerieieieeteereeest ettt ettt
Ustugi b2b

(MozliwoSci | WYyZwWania).......cceceveireircnrcincsresresresresressessessessessassassnnss 285
Dowiedz sig, w jaki sposdb klienci witryny robig interesy..........ccoceveeeeerercreeneeeniecnnes 286
Pamigtaj, ze zasady dziatania przedsigbiorstw okreslono z konkretnych powoddw ...... 288
Lista klientdw zapewnia Wiarygodnose .......c.ccevveirenieirieineniiineineneceereeeeeeeceneeenes 289
Ludzie 1gng do 0séb podobnych do siebie. Upewnij si¢, ze wiedza,

1Z jeStes JEANYM Z NICKH .....ciiiiieieeieseceeeeteeete ettt ettt tesrasresseeseeneennens 290
A co tu znajdg dla siebie?

(Poszukaj sprzymierzencow, zanim zaatakujesz rynek).........cccceceevvevienenenenenenenene 292
Nie zapominaj, ze klienci maja KHentOw ............cceeirieieieieieieniesiece et 293
Potdz nacisk na branzg i trzymaj si¢ jej kluczowych elementdw ...........cccoevevvrerennnnns 294
Zastanow si¢ nad tym, do kogo Kierujesz ofertg ..........oceoeeveireneineneenecececeee 294
Pamigtaj o roznicy pomigdzy uzytkownikami docelowymi

a osobami podejmujacymi AECYZJE .......erueruerieierienieniiiieeieteetetetete et sreseeeneeneens 295
Widok z oddali......cccooeeeneininccncnnne.

Kilka trudnych pytan

Widok z perspektywy
(Wyprzedzanie tempa rozwoju technologii,
a przynajmniej dotrzymywanie mu kroku) .........c.c..c.e.....297

Wejsé w skore uzytkownika
(Sita stuChania) ........ccceeimeiiciicrrrr e s s e e e e 299
Po co poznawac¢ opinie uzytkownikéw? Czyz odpowiedz nie jest juz oczywista?............ 299
Dialog z uzytkownikiem stanowi podStawe WitrYNY ........ccceceevvevvecrerverieneneneseseeseennens 300
Czy juz czas na modernizacje witryny? Tak naprawdg wiedza
0 tYIKO UZYtKOWIICY ...vviteiieiiieiesieiete ettt 301

Wyprzedzanie oczekiwan UZytkOWNIKOW.........ccevviririeieiiiieieieereseseseeeeeene 301



12

Podstawy projektowania stron internetowych

Rozdziat 21.

Dodatek A

Trzymanie re¢ki na pulsie

(Tworzenie nieprzerwanego dialogU) ........ccecveveruerierrirrieieieieiesiesiesiesresreseesseeseeseeaens 302
Nie mozna przeprowadza¢ badan w prozni

(Nowe 0pcje a CAtOSE WILTYNY) w.veveeiiuiieiirieiieieiei ettt 303
Niezaleznie od tego, jak bardzo wyszukana jest witryna,

nie nalezy lekcewazy¢ roli $wiata ZEWNErZNego .......cccevvevvereereeieienienienieneseeeeeeneen 304

Gdy tylko zaczyna Ci sie wydawaé, ze wiesz juz wszystko,

wiasnie wszystko zaczyna sie zmieniac .......ccovuiireiirniinnieirnnnea,

Nie mozna polegaé na gotowych WZOrCach ..........ccoveiruerieirieirenecreeeeee e

Potrzeby uzytkownika rosng razem z rozwojem witryn ....

Znaczenie funkcji moze si¢ zmieniac i dOJrZzeWac ........cocevveverereeieieieiienenenesesieeene
CZAL ettt ettt b e h ettt et e bbb eh e ebtea b et ententenbens
Licytacje internetowe...
FOrum dySKUSYINE .....c.eoueriieiieieiieeeteteiee ettt ettt sttt sa s senaeneens
Sieciowe kalkulatory i arkusze Kalkulacyjne........ccoceecveeeievieienienienieeieeeeeeeeeeenes
Film i dZwigK ..cooovieieieiiiieieeeeeeeeeee,

Metamorfoza: od witryn do kompletnych technologii
Pozegnalne stowa w formie przypomnienia...........ccceeeverreeeneeieiienieneneneneseeeeeeeens

[0 10T 1 oS- s b §

Szybki kurs przeprowadzania badan

nad rozwojem witryn internetowych.........ccccoiciiiiiiiircn s 313
Ktora metodg Wybrac? ........cccceevvevveveenienenieeeieieieiene 313
Grupy docelowe — czym sg i jakie jest ich zadanie?..... ...314
Kilka praktycznych zasad ........c.ccocevevevenenininennee. ...314
Sposdb organizacji grup docelowych ........coeeeeeeieienienenenenene ...315
Jak zastosowa¢ wyniki badan grup docelowych w praktyce? ...... ....316
Badania reakcji uzytkownikow: czym sa i jak je przeprowadzac? ..........cccccveevruenuencnnee 316
Kilka praktycznych Zasad ..........cceceverieieienieieiesieteeeetcetee ettt
Przeprowadzanie rozmow z uzytkownikiem
Wykorzystywanie badan reakcji uzytkownikOw w praktyce........cocoevevererervervennans 320

SKOTOWIOZ. .. cuieierereieereisre s s s s s sa s sasnssasnsnsanssannnsnsnnnnns 321



Rozdziat 19.

Ustugi b2b
(Mozliwosci i wyzwania)

Chociaz projektowanie rozwigzan od poczatku z mysla o uzytkowniku przynosi korzysci
kazdej witrynie internetowej, uwazamy, ze zasada ,,uzytkownik przede wszystkim”
najlepiej sprawdza sie, gdy mamy do czynienia z witryng zorientowana na srodowisko
biznesu. Aby dotrze¢ do os6b reprezentujacych to srodowisko, witryna od poczatku
do konca musi by¢ projektowana i tworzona zgodnie z oczekiwaniami jej potencjal-
nych uzytkownikow.

W ciagu ostatnich kilku lat obserwowalismy liczne proby wykorzystania witryn w sposob
umozliwiajacy dotarcie do przedstawicieli tego $wiata. Bez wzgledu na to, czy celem
jest utworzenie globalnego systemu zaopatrywania i dostarczania, czy tez po prostu
sprzedaz produktu lub ustugi, nalezy bra¢ pod uwage kompleksowos¢ i indywidualny
charakter okreslonej branzy.

Witryna b2b nie odniesie jednak sukcesu ani tez nie nawigze owocnych kontaktéw
handlowych z przedsigbiorstwami, dopoki jej tworcy nie zrozumiejg pewnych pod-
stawowych zasad. A sa to:

4 wewngetrzne potwierdzenia i mechanizmy dokonywania ptatnosci; poziomy
uprawnien,

4 jezyk specyficzny dla branzy, uwzgledniajacy akronimy,

4 rdéznice pomigdzy wskaznikami a uwarunkowaniami walutowymi
w poszczegdlnych krajach,

4 wewngtrzne zasady regulujace sposob prowadzenia biznesu i zwyczaje handlowe.

Poniewaz wiele przedsigbiorstw bardzo niechg¢tnie decyduje si¢ na zmiang swojego spo-
sobu prowadzenia interesow, udziat docelowych uzytkownikow w procesie tworzenia
witryny b2b jest czyms wrecz kluczowym, poniewaz pozwala na najtrafniejsze i naj-
wygodniejsze przeniesienie mechanizméw dokonywania transakcji do Internetu. Jednym
z najlepszych sposobdw uzyskania klienteli jest zidentyfikowanie i potozenie nacisku
na przewage ustug witryny nad analogicznymi ustugami gdzie indziej — dzigki temu
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osoby podejmujace decyzje w przedsigbiorstwach mogacych by¢ potencjalnymi klientami
serwisu beda miaty pod reka argumenty, za pomoca ktdrych tatwiej przekonaja swych
zwierzchnikow do wykorzystania sieciowego modelu biznesu.

W kolejnych podrozdziatach przedstawilismy kilka podstawowych zasad, ktore wedtug
naszego rozeznania odnosza si¢ do wszystkich rodzajow biznesu bez wzgledu na to, czy
sprzedaje sig¢ stal, urzadzenia biurowe, czy tez dostarcza ustug medycznych.

Dowiedz si¢, w jaki sposob
klienci witryny robig interesy

Kazdy doradca biznesowy, ktéremu zdarzylo si¢ spedzi¢ tydzien na poznawaniu nowej
galezi przemyshu, moze potwierdzié, ze sposob w jaki prowadzone sa w niej interesy
jest unikatowy i czasem niezrozumiaty dla oséb z zewnatrz.

Przyktadowo, w sektorze ustug finansowych otwieranie nowych rachunkéw napedza ko-
niunkture, stad tez zarzadzanie nimi jest przez firme traktowane priorytetowo w stosunku
do kont juz istniejacych. Doradcy maja tylko jedna szansg, by wywrze¢ pozytywne pierw-
sze wrazenie na nowym kliencie. Sa gotowi zrobi¢ wszystko, aby upewni¢ go, ze nowe
konto zostanie otworzone bez problemdw. Niestety, napotykaja na wiele przeszkdd.

Potencjalnymi barierami sg tu:
4 stabo przeszkolony personel biurowy,
4 stabe zaangazowanie bankow oferujacych operacje depozytowe,

4 byli doradcy finansowi nowych klientow, ktorzy ,,przez przypadek” zapomnieli
o transferze srodkow,

4 nadmiernie skomplikowane warunki.

Ponadto zbyt duza liczba bledéw moze spowodowac zakonczenie wspolpracy z nowym
klientem, jeszcze zanim si¢ ona rozpocznie.

Klienci tego typu cenia witryn¢ jedynie wowczas, gdy dostarcza rozwiazan istnieja-
cych problemoéw. Reszta przedstawia niewielkg wartos¢. Warto tu zastanowic¢ si¢ nad
kilkoma problemami.

4 Chociaz kontakty sa inicjowane zazwyczaj przez osoby na stanowisku
kierowniczym i wykwalifikowanych maklerow, wigkszos¢ papierkowej roboty
wykonywana jest przez stazystow i niedoswiadczony personel. W rezultacie
profesjonalisci zajmujacy si¢ uslugami finansowymi chetniej korzystaja ze
stron, ktdre potrafitby obshuzy¢ praktykant odbywajacy drugi tydzien praktyk
Iub osoba czasowo zastgpujaca maklera. A to oznacza uproszczony interfejs
z duza liczba mechanizmow utatwiajacych poprawianie popetnionych biedow.

4 Kiedy inwestor wybiera nowa osobe zarzadzajaca jego pieniedzmi, uprzedni
doradcy finansowi czasem op6zniaja transfer srodkow, gdyz nie lezy w ich
interesie szybkie przestanie pienigdzy, jak i pomoc nowemu doradcy
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w pokazaniu, ze jest kompetentny. Dlatego tez doradcy potrzebuja upowaznienia,
pozwalajacego im na natychmiastowe przesledzenie transferu srodkow. Jesli
podenerwowany klient dzwoni, moga skorzysta¢ ze strony internetowej,
sprawdzi¢ status transferu i zgodnie z prawda obciazy¢ wing za opdznienia
poprzedniego doradce. Wszystko w czasie, kiedy klient czeka przy telefonie.

4 Komisja nadzorujaca dziatalnos¢ gietdy papierdw wartos§ciowych w Stanach
Zjednoczonych wymaga, aby wszyscy inwestorzy wypelniali co roku
odpowiednie formularze. Jeden z naszych klientow zaprojektowat wigc witryne,
na ktdrej przedsiebiorstwa mogty przechowywaé dane dotyczace swoich
klientéw i bez trudu uzyskiwac do nich dostep podczas wykonywania rutynowej,
papierkowej roboty. Na wigkszosci rynkéw maklerzy byli zadowoleni
z oferowanego interfejsu. Wyjatkiem byt rynek srodkowozachodni. Interfejs
witryny pozwalat na podanie tylko jednego adresu. Dlaczego mialo to znaczenie?
W stanach o chtodnym klimacie zamozni klienci mieli rowniez zatozony
potoficjalny adres w stanach o cieptym klimacie. Maklerzy byli przyzwyczajeni
do uzywania dwdch adreséw i mechanizm umozliwiajacy im przetaczanie si¢
pomigdzy oboma bytby bardzo pomocny. Inaczej méwiac, z powodu niewielkiej
roznicy w prowadzeniu interesoOw uzyteczna ushuga stata si¢ bezwartosciowa
dla duzej liczby zamierzonych klientow docelowych.

Zasada mowiaca o poznaniu branzy ma zastosowanie wszedzie. Cala sztuka polega na
tym, by znaé¢ odpowiedzi na kilka waznych pytan, dotyczacych sposobu prowadzenia
interesOw poza siecia.

4 Kim sa gracze? Jakie sa priorytety i potencjalne trudnosci napotykane
przez klientow?

4 Jaki jest podziat pracy w przedsigbiorstwie potencjalnego klienta?

4 Jakie sa bariery i regulacje prawne?

Kolejnym krokiem jest okreslenie niedociagnig¢ w biezacym procesie. Jakie istniejace
juz potrzeby mozna zaspokoié, tworzac witryng? Stwierdzilismy, ze najskuteczniejsza
metoda okreslania, co sktonitoby przedsigbiorstwa do rozwazenia zmian aktualnych
procesOw 1 nawiazania wspdtpracy z witryna jest przeprowadzenie badan grup doce-
lowych, w ktorych biora udziat wtasnie potencjalni klienci.

Podczas prowadzenia badan z udziatem grup docelowych nalezy przyja¢ podejscie
typowe dla antropologa. Zat6z, ze analizujesz specyficzng grupe przedstawicieli danej
gatezi przemystu. W celu zaprojektowania optymalnej oferty w sieci nalezy dogteb-
nie zajgc sie ta kwestig i zrozumieé ich spos6b przeprowadzenia intereséw, ich
troski i pragnienia. Nalezy powiedzie¢ im, ze chcesz wiedzie¢ wszystko, co jest dla
nich istotne. Jesli nie rozumiesz, dlaczego pojawia sie jaki$ problem lub nie poj-
mujesz ich jezyka, popros o wyjasnienie. Nie zachowuj sie, jakby$ wiedziat o czym
mys$lg, kiedy tego nie wiesz.

Na koniec popro$ o zaprojektowanie idealnej z ich punktu widzenia aplikacji sie-
ciowej, ktéra mogtaby zastgpi¢ aktualnie wykorzystywane rozwigzania. Upewnij
sie, Zze rozumiesz, na czym polegajg rdznice i podobieristwa, a przekonasz sie, ze
z sympatig przyjma Twoje zainteresowanie.
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Pamietaj, ze zasady dziatania
przedsiebiorstw okreslono
z konkretnych powodow

Jedna z zaskakujacych rzeczy, ktora odkrylismy, wspotpracujac z autorami witryn b2b,
jest liczba przedsiebiorstw tworzacych takie serwisy i nierozumiejacych (lub tez nie-
bioracych pod uwagg) réznych pozioméw uprawnien, stosowanych przez duze i §rednie
przedsigbiorstwa w zakresie handlu, bankowosci a nawet dostgpu do informacji. Warto
tu zwrdci¢ uwage na nastepujace zagadnienia.

¢ W wiekszos¢ przedsigbiorstw niektorzy pracownicy majg mozliwosé
dokonywania zakupdw do okreslonej sumy, zakupy dokonywane przez
innych musza by¢ natomiast przez kogos potwierdzane. Projektanci witryn
odnoszacych sukcesy rozumieja i wprowadzaja mechanizmy pozwalajace
na taka autoryzacj¢. Jesli procedury jednego z potencjalnych klientow
wymagaja, aby ,,Pawet w 106.” autoryzowal wszystkie zamowienia powyzej
1000 PLN, przedsigbiorstwo to nawet nie wezmie pod uwage oferty witryny,
jesli istniejace na niej mechanizmy nie beda pozwalaly na powielenie tego
schematu.

¢ W wigkszosci przedsigbiorstw nie kazdy pracownik ma dostgp do wszystkich
informacji. Witryna musi pozwoli¢ na odzwierciedlenie stosowanej przez
potencjalnego klienta polityki — ,,tylko to, co wiedzie¢ trzeba”. W przypadku
przedsigbiorstwa sredniej wielkosci warto upewnic sig, ze witryna pozwala na
przyktad na takie zdefiniowanie praw dostgpu, by pracownicy niskiego szczebla
mogli korzysta¢ z funkcji ptacenia rachunkoéw, ale tylko wybrane osoby mogty
podejrze¢ ogolny raport o obrotach z tego tytutu i zalegltosciach. Jezeli witryna
tego nie umozliwia (i to juz w jej pierwszej, poczatkowej wersji) rownie dobrze
mozna zaczaé tworzyc¢ ja jeszcze raz od podstaw.

4 Niektore przedsigbiorstwa maja regulacje okreslajace, ile mozna wydac na
transport, kurierow itd. Jezeli nie mozna ustali¢ takich limitéw na witrynie
(lub korzystanie z niej bedzie zwiazane z koniecznos$cia ich zwigkszenia),
przedsiebiorstwo rowniez nie bedzie zainteresowane korzystaniem z jej ustug.

Te zasady — wlasne systemy rachunkdow i zestawien bilansowych obecne w wigkszo$ci
przedsigbiorstw — istnieja nie bez powodu. Nie mozna zaktadaé, ze witryna lub ofe-
rowane ustugi sa tak rewolucyjne, iz przedsigbiorstwa zrezygnuja z dotychczasowego
sposobu postepowania. Nie zrobig tego.

Podsumowujac, wytyczne dla biznesowych witryn internetowych rdznia si¢ znacznie
od wytycznych dla serwisow projektowanych z mysla o klientach indywidualnych. Two-
rzac serwis dla konsumentdw, staramy si¢ dostarczy¢ uzytkownikom docelowym tak
wiele opcji, jak tylko to mozliwe. Jesli jednak witryna ukierunkowana jest na biznes,
celem jest ograniczenie opcji do tych, ktore uzna za wlasciwe kierownictwo przedsig-
biorstw. I tyle.
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Lista klientow
zapewnia wiarygodnos¢

Zapewne znasz powiedzenie, ktére mowi, ze jestes tak dobry jak firma, ktdra reprezentu-
jesz. Wszyscy wiemy, co to oznacza. Gdybysmy na przyktad reprezentowali jakie$ przed-
sigbiorstwo i byli zainteresowani uslugami oferowanymi rdwniez przez projektowana wi-
tryne, ale po odwiedzeniu jej nie znalezlibySmy zadnych informacji o jej klientach lub
zadnego z nich nie znali, z jakiego powodu mielibysmy ryzykowac i nawiazywaé z nia
wspolprace? Skad mamy wiedzieé, ze ustugi oferowane rzeczywiscie odpowiadajg ich
opisowi? Ze witryna nie jest firmowana przez przedsigbiorstwo, ktére zniknie w ciagu
roku, zanim skonczymy swdj projekt? Skad mamy dosta¢ referencje, czy tez gdzie mo-
zemy zobaczy¢ dziatajace przyktady oferowanych ustug, sprawdzajace si¢ w praktyce?

W przypadku ustug biznesowych osoby $wiadczace je sa przede wszystkim oceniane
przez pryzmat przedsigbiorstwa, ktore za nimi stoi. Najszybszym za$ sposobem spraw-
dzenia jest odwiedzenie jego witryny internetowej. Dlatego tez nalezy zadbacd, by na
witrynie mozna byto bez trudu znalez¢ informacje o:

4 klientach przedsigbiorstwa,
4 jego doswiadczeniu i historii,
4 artykutach o wezesniejszych zleceniach lub przyktadach zlecen,

4 obslugiwanych gateziach przemystu (wszyscy wiemy, ze przedstawiciele
kazdej branzy uwazaja siebie i swoje problemy za unikatowe).

Jak pisaliSmy, potencjalni klienci sprawdzaja wiarygodno$¢ firm, z ktérymi mogliby
nawiaza¢ wspotprace. Upewnij sig, ze ich wizyty — o ktorych zapewne nawet sig¢ nie
dowiesz — umocnig zaufanie do przedsigbiorstwa stojacego za witryna.

Jedna z najwazniejszych rzeczy, jakie mozna zrobié, probujac rozszerzy¢ grupe klientow
witryny lub wachlarz obshugiwanych przez nig branz, jest bezposrednie zwrdcenie si¢
do przedsigbiorstwa, z ktorym najchetniej chciatoby si¢ wspdtpracowac, z prosba o moz-
liwos¢ wiaczenia go do projektu. Jesli to konieczne, przedstaw korzysci, ktore przed-
sigbiorstwo to uzyskatoby dzigki udostepnieniu witrynie listow uwierzytelniajacych.
Wyjasnij, ze jesli pozwola na dokonanie opracowania, zaoferujesz im specjalne upu-
sty lub poinformujesz o tym albo umiescisz odnosnik do nich na stronie gléwnej. W ten
sposob skorzystasz z renomy, ktora si¢ ciesza.

Prowadzenie intereséw w sieci nie stanowi zadnej przeszkody do umacniania swej
wiarygodnos$ci poza nig. Zaproponuj pracownikom reprezentujacym interesujace Ci¢
przedsigbiorstwa przeprowadzenie rozméw podczas konferencji. Pokazujac ich prze-
lozonym, Ze starasz si¢ wspdtpracowac, mozesz wzmocni¢ swoja pozycje. Dzigki temu
réwniez i oni moga wykazaé dobra wole. Jest to wigc proces dwukierunkowy.
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Ludzie Igna do osob podobnych
do siebie. Upewnij si¢, ze wiedza,
iz jestes jednym z nich
Powszechnie wiadomo kto w danej branzy jest kim$ waznym, a kto nowicjuszem. Nowi-

cjusze czesto sa przepytywani przez potencjalnych klientéw: Kim jestescie? Co wiecie
o przemysle samochodowym? O inwestycjach bankowych? Przemysle drukarskim?
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Rysunek 19.2.

Kto jest w waszym zarzadzie? Czy osoby te wywodza si¢ z danej branzy, czy tez nie?
By¢ moze chca tylko szybko zarobi¢ pieniadze w Internecie i tak naprawde nie maja
zadnego pojecia o branzy hotelarskiej (lub ustugach zdrowotnych czy czymkolwiek
innym)? Tego typu pytania moga ciagnac si¢ w nieskonczonosc.

Dlatego tez, jesli tylko posiadamy jakie$ rekomendacje od innych przedsigbiorstw
z branzy, nalezy umiesci¢ je w widocznym miejscu dziatu O nas a nawet na stronie
gtownej. Dotyczy to réwniez wszystkich informacji o historii przedsigbiorstwa two-
rzacego witryng, jego doswiadczeniach w danej branzy oraz firmach, z ktérymi zda-
rzyto mu si¢ wspolpracowac. Potencjalni klienci chea wiedzied, na ile tworcy witryny
znaja ich branze, jezyk i potrzeby. Nie chcg podejmowac wspotpracy z firma szukaja-
ca okazji tatwego wzbogacenia si¢ i tworzaca produkt Iub ustuge, ktora nie spetni ich
oczekiwan. Jak pisalismy juz wczesniej, jesli nie posiadasz rekomendacji, pozycz je
od kogos. Stan sie cztonkiem spolecznosci danej branzy. Udzielaj si¢ na konferencjach,
w ktorych biorg udziat interesujace Ci¢ przedsigbiorstwa. Na witrynie zas wspomnij wiele
razy o tym, jak bardzo opracowane przez jej tworcoOw rozwiazania utatwiaja zycie.
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A co tu znajde dla siebie?
(Poszukaj sprzymierzencow,
zanim zaatakujesz rynek)

Jedna z najlepszych cech Internetu jest to, ze tworzy on mozliwos¢ wspdtpracy z wybra-
nymi przedsigbiorstwami z danej branzy. Dzigki temu i odpowiedniej strategii witryna
b2b moze nawiazywac potezne sojusze o duzych mozliwosciach — przekonujac innych
do celow witryny i przedsigbiorstwa. Naszym klientom zalecamy poczekanie z wej-
Sciem na rynek do chwili zidentyfikowania wszystkich potencjalnych sprzymierzencow,
czyli osdb, ktore mogtyby odnies¢ korzysci ze wspdtpracy z witryna.

Postuzmy si¢ przyktadem rynku ubezpieczen. Projektujac interfejs dla oséb odpowie-
dzialnych za wykonywanie prac w przedsigbiorstwach, w pierwszym odruchu mozna
bra¢ pod uwage tylko potrzeby koncowych uzytkownikdw, czyli pracownikow, ktorzy
beda korzystali z witryny przy udzielaniu rekompensat, zamawianiu zagubionych kart
i na przyktad (w przypadku ubezpieczen zdrowotnych) wyszukiwaniu nowych lekarzy.
Dlaczego jednak nie wzia¢ pod uwage rowniez interesow pracownikow wyzszego szcze-
bla? Swietnym przyktadem moga tu by¢ ksiegowi. Osoby te traca duzo czasu decydujac
0 wymianie utraconych lub niewaznych kart cztonkowskich, wypetniajac formularze
zmiany adresu, ustalajac warunki ubezpieczen i rozpatrujac wnioski o udzielenie rekom-
pensat. Jezeli witryna moze utatwi¢ im zycie, wykonujac czgs$¢ pracy za nich, osoby te
moga stac si¢ cennymi sprzymierzencami.

Pomysl o tym. Jezeli witryna upraszcza czyjas pracg lub tez zapewnia tanszy badz szybszy
dostep do informacji, jej klienci beda wobec niej bardzo lojalni. Ba, nawet zaczng pro-
mowac¢ ja wsérdd innych pracownikéw, podajac im jej adres i informujac o nowo do-
danych mozliwosciach. Jesli witryna jest wystarczajaco dobra, moze sktoni¢ klientéw
do przedktadania jej punktu widzenia i planéw nad plany konkurencji, ktéra zrealizo-
wata analogiczne funkcje w mniej porgczny sposdb. Czas to pienigdz. Jezeli za$ posia-
damy wiecej czasu, mozna zrealizowa¢ ciekawsze projekty, ktorych wykonanie w innych
okolicznosciach mogtoby by¢ niemozliwe.

W trakcie badan zauwazyliSmy, ze wielu pracownikow firmy ubezpieczeniowej (czyli
potencjalnych klientébw witryny), przeprowadzajac rutynowe transakcje, najpierw
zwracato si¢ do ksiggowych. Dlatego tez doradziliSmy naszemu klientowi, by uczynit
ksiggowych czgscia zespotu oraz poprosit ich o utworzenie mozliwej do wydrukowa-
nia strony z odpowiedziami na cze¢sto zadawane pytania, kierujacej uzytkownikéw do
odpowiednich dziatéw serwisu. Ksiggowi mogli wrecza¢ owe wydruki osobom, ktére
zwracaly si¢ do nich o pomoc przy rutynowych zadaniach. Dzigki temu witryna odjeta
im sporo pracy.

Uwazamy, ze znacznie lepiej i tatwiej mozna wykorzystac istniejace uktady i przyzwy-
czajenia, niz tworzy¢ je od nowa. Internet usiany jest pozostatosciami po nieudanych
przedsigwzigciach firm, ktore chcialy wszystko zmieni¢ i zrewolucjonizowaé sposob
korzystania z oferowanych ushug. Po co? Uwazamy, ze nalezy skupi¢ si¢ na obranych
celach i przekazywaé wirtualng pateczke w sztafecie kazdemu, kto moze pomoc je

osiagnac.
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Nie zapominaj, ze klienci majq klientow

Przy obecnym konkurencyjnym rynku przedsigbiorstwa odnoszace sukcesy muszg robié
wszystko aby usatysfakcjonowaé klientéw. StwierdziliSmy, ze witryny stosujace te sa-
ma filozofi¢ sa zazwyczaj dobrze odbierane, szczegdlnie na rynku przedsigbiorstw.

Z naszych badan wynika, ze osoby zorientowane na klientow, na przyktad agenci ubez-
pieczeniowi i stratedzy finansowi, preferuja witryny, ktore w jakis sposob polepszaja
ich wizerunek w oczach klientow. Czgsto nawet zamierzone korzysci uzywania witryny
b2b, takie jak na przyktad redukcja kosztow pracy biurowej, sa spychane na drugi plan
przez pozytki dotyczace bezposrednich relacji z konsumentami.

Projektujac witryng¢ majaca wyj$¢ naprzeciw zastosowaniom biznesowym, powinienes$
odpowiedzie¢ sobie na kilka pytan.

¢ W jaki sposéb witryna lub oferowany produkt moze przyczyni¢ si¢ do
zwigkszenia mozliwosci sprzedazy?

Jeden z naszych klientéw zaprojektowal witryne umozliwiajaca $ledzenie

optat i stanu kont niezaleznego funduszu emerytalnego. Umozliwit rowniez

niezaleznym maklerom umieszczanie informacji kontaktowych na witrynie.

Maklerzy obstugujacy konta przedsigbiorstw z pracownikami o srednich
wynagrodzeniach (na przyktad fabryk) uwazali, ze podawanie takich informacji
jest problematyczne, poniewaz moze znacznie zwiekszy¢ liczbg rutynowych
telefonow do ich biur.

Maklerom za$ obstugujacym konta przedsigbiorstw z pracownikami o wysokich
wynagrodzeniach (na przyktad firm prawniczych i projektowych) pomyst ten
niezwykle si¢ spodobat. Telefony do ich biur mogly by¢ jedynie jeszcze jedna
okazja do sprzedazy ustug dobrze sytuowanym klientom.

4 W jaki sposob witryna ulepsza relacje z klientami i konsumentami?

Innym naszym klientem byt potezny serwis finansowy, ktoremu wydawato
si¢, ze glownym atutem witryny byla aplikacja pozwalajaca na ulatwienie
ucigzliwego procesu wprowadzania danych. Okazato si¢ jednak, iz klienci
za najwigkszy atut witryny uznali wykonywanie przez nig schludnych

i profesjonalnie wygladajacych zestawien. Dzigki nim niezalezni maklerzy
o niezbyt wysokich przychodach mogli wyglada¢ w oczach klientow na
kompetentnych i obeznanych z nowoczesna technika.

Witryna projektowana z mysla o wspomaganiu pracy osob oferujacych ushugi
medyczne dawata lekarzom mozliwo$¢ opatrywania informacji o réoznych
chorobach pacjentow swoim nazwiskiem adresem i znakiem firmowym.
Mozliwosci drukowania tak dostosowanych materialow bezposrednio z witryny
oraz szybkiego tworzenia zabezpieczonych przed dostgpem niepowotanych
0s6b materiatow i informacji o pacjentach byly postrzegane jako najwigksze
atuty serwisu. Dlaczego? Poniewaz dzigki temu lekarze wygladali profesjonalnie.

¢ Czy witryna usprawnia jakiekolwiek czynnosci przeprowadzane przez klientow
jej klienta?
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Projektanci witryny oferujacej ustugi biznesowe zatozyli, ze dyplomowanych
ksiggowych moze przyciagna¢ do serwisu informacja, iz zostat on
zaprojektowany z mysla o redukcji kosztéw prowadzenia ksiggowosci.
Co ciekawe, ksiggowi sami nie chcieli korzysta¢ z tego dziatu witryny.
Zamiast tego woleli pokazywaé go swoim klientom. Dlaczego? Wiedzieli,
ze dzigki temu mogliby uprosci¢ sobie sposob przeprowadzania czynnosci
biurowych.

Poloz nacisk na branze i trzymaj sie
jej kluczowych elementow

W ciagu paru ostatnich lat widzielismy mndstwo przyktadéw przedsigbiorstw, ktore
prébowaly rozszerzyé swoja oferte, udostgpniajac przez Internet réznorodny asorty-
ment ushug i informacji. Wiele z nich uwazato, ze kluczem do sukcesu jest oferowanie
tak wielu zasobdw, jak tylko to mozliwe, bez wzgledu na to, czy sa one zwiazane z gtow-
nym nurtem danej branzy. Takie podejscie nie zdalo egzaminu.

Przeprowadzajac wywiady z przedstawicielami przedsiebiorstw kazdej wielkosci
— duzych i matych — stwierdziliSmy, ze absolutnie nikt nie szukat witryny bedacej
,,wszystkim w jednym”. Przedsigbiorstwa nie potrzebuja witryny udostgpniajacej wszyst-
kie wyobrazalne funkcje i informacje. Zamiast tego szukaja serwisow, ktore spetniatyby
najwazniejsze potrzeby i oferowatly wiarygodne rozwigzania ich problemow.

WidywaliSmy witryny projektowane z mysla o matym biznesie, ktore probowaly utrzy-
mac si¢ na rynku, oferujac po prostu wszystko, od pozyczek po znaczki pocztowe. Witry-
ny odnoszace sukcesy umacniaja jednak swoja wiarygodno$¢ w inny sposdb — ofe-
rujac ustugi majace ze sobg jakis zwiazek. Na przyktad niektore serwisy zajmujace si¢
promocja i rozprowadzaniem kart kredytowych probowaly sta¢ si¢ zrodtem informacji
ze $wiata biznesu. Tymczasem tak naprawde przedstawiciele matych firm byli o wiele
bardziej zainteresowani informacjami bezposrednio zwiazanymi z tymi przedsigbior-
stwami, a doktadniej, mechanizmami przeprowadzania transakcji. Prawdziwie warto-
$ciowy byl dla nich dzial z poradami, jak zabezpiecza¢ si¢ przed oszustwami i innymi
naduzyciami oraz jak przeprowadzaé transakcje za pomoca kart kredytowych w sieci.
Przedsigbiorstwa rozprowadzajace karty kredytowe byly w tej dziedzinie naturalnymi
ekspertami i porady te szybko staty si¢ najwazniejszym elementem ich witryn.

Zastanow si¢ nad tym,
do kogo kierujesz oferte

Czesto styszymy jak nasi klienci tworzacy witryny b2b mowia na przyktad, ze oferta
ich serwisu jest skierowana do koordynatoréow prac duzych firm. Przede wszystkim
pytamy ich w takiej sytuacji, czy wiedza ilu koordynatorow stale korzysta z sieci? Po
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drugie zas, po co maja oni korzysta¢ z ustug witryny, skoro posiadaja wtasnych tow-
cow okazji, ktorzy gromadza uzyteczne dla nich informacje?

Dlatego tez nalezy w tym miejscu odpowiedzie¢ sobie na nastepujace pytania.

4 Jakie przedsigbiorstwa (pod wzglgdem rozmiaru) beda korzystac z witryny
i jej ustug oraz dlaczego?

4 Jaki typ pracownikdw tych przedsigbiorstw ma uzywac witryny i dlaczego?

4 Jakie sa korzysci ptynace z korzystania z witryny w poréwnaniu z innymi
alternatywami w sieci i poza siecia?

4 Czy witryna pozwala oszczedzi¢ czas? Pieniadze?

4 Czy przedsigbiorstwa, przeprowadzajac zamowienia przez Internet, beda
miaty lepszy wglad w to, co si¢ dzieje z zamowieniami?

4 Czy uzyskaja catodobowy dostep przez siedem dni w tygodniu do informacji,
ktore do tej pory mogtly uzyskiwac tylko w godzinach pracy w dni robocze?

Czasem stwierdzamy, ze cho¢ nasz klient mysli tylko o duzych firmach, oferta zapre-
zentowana na jego witrynie znacznie bardziej pociaga mniejsze jednostki gospodarcze.
Niestety, dlatego, ze sa mniejsze maja roéwniez mniejszg sile przebicia. Dlatego tez
istnieja ushugi, do ktérych mniejsze firmy nie maja dostgpu, mimo iz ich wigksi part-
nerzy wykorzystuja je z powodzeniem.

Jeden z naszych klientow utworzyl serwis projektujacy animacje, ktére mogly by¢ wyko-
rzystywane na innych witrynach. Sadzil, ze duze firmy beda zainteresowane wykupieniem
takiej ushugi. Okazalo si¢ jednak, ze wigksze firmy przywiazuja tak duze znaczenie do
swojego wizerunku, ze nawet nie chcialy rozwazy¢ mozliwos$ci umieszczania na ta-
mach witryn animacji tworzonych w ten sposdb.

Mniejsze przedsigbiorstwa odczuwaly potrzebg posiadania animacji, ale nie miaty czasu
i srodkow na ich tworzenie. Zaawansowane animacje opracowane z mysla o duzych
firmach bardzo si¢ im podobaly, jednak przy planowanym koszcie pozostawaly poza
ich zasiggiem. Dzigki temu wczesne przeprowadzenie badan zaoszczedzito czas i pie-
nigdze naszego klienta.

Pamietaj o roznicy pomiedzy
uzytkownikami docelowymi
a osobami podejmujacymi decyzje

Czesto zaskakuje nas, jak wielu projektantéw nie zdaje sobie sprawy z koniecznosci
zaoferowania tworzonego produktu réoznym grupom osob. Czgsto stosuja podejscie
wszystkim po réwno, starajac si¢ zaprojektowaé witryng tak, by wszyscy pracownicy
docelowych przedsigbiorstw odnosili z jej uzywania réwne korzysci bez wzgledu na
ich pozycje w firmie.
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Pracowali$my dla wielu przedsigbiorstw projektujacych bardzo skomplikowane apli-
kacje z dziedziny IT dla biznesu. Projektanci aplikacji, zazwyczaj posiadajacy rozlegla
wiedze techniczna, czgsto zaktadali, ze korzysci plynace z uzywania projektowanych
przez nich ustug lub aplikacji s tak oczywiste, ze koordynatorzy prac zespotow i ad-
ministratorzy zarzadzajacy biurami obstugi firm IT bez trudu si¢ na nich poznaja.
Rzadko jednak rzeczywiscie tak si¢ dzieje.

Wdrozeniowcy — administratorzy biur obstugi, osoby zarzadzajace sieciami LAN oraz
pracownicy odpowiedzialni za bezpieczenstwo sieci — tatwo mogg poznaé warto$é
zaawansowanych technicznie aplikacji. Rozumieja, dlaczego mieliby korzysta¢ z danej
ushugi lub witryny, w jaki sposob mogliby jej uzywac, w jakich sytuacjach i przy jakich
czynnosciach. Niestety bardzo rzadko zdarza sig, Ze to wlasnie oni pociagaja za sznurki.
Do 0s6b na stanowiskach kierowniczych trzeba podchodzi¢ inaczej.

Osoby podejmujace decyzje majq inne zmartwienia. Ludzie ci nie sa zainteresowani
technicznymi zawito$ciami oferowanego produktu. Obchodzi ich, w jaki sposéb 6w
produkt moze utatwi¢ ich prace lub tez przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia wydajnosci.
Dlatego tez w takim przypadku czgsto zalecamy naszym klientom, by ponownie za-
projektowali dzialy z najwazniejszymi informacjami, unikajac zbytniego zaglgbiania
si¢ w detale techniczne.

Widok z oddali

Tworzac witryne b2b, nalezy doglebnie zna¢ jej docelowy rynek oraz sposoby przepro-
wadzania intereséw w danej branzy zardwno w sieci, jak i poza nia. Kluczem do sukcesu
jest sprawdzenie, jakie czynnosci pozasieciowe odpowiadajg temu, co staramy si¢ zrobi¢
w sieci i niezmuszanie uzytkownikéw do gwattownej zmiany sposobu przeprowadzania
interesow lub tez tamania zasad obowiazujacych w ich przedsigbiorstwie i (lub) dziedzi-
nie przemystu (na przyktad poziomow uprawnien i dostgpu do informaciji).

Kilka trudnych pytan

¢ Czy sprawdzile$, w jaki sposdb docelowi uzytkownicy przeprowadzaja interesy
W sieci i poza siecia?

¢ Czy okreslites, ktorzy pracownicy przedsiebiorstw najbardziej docenig oferte
witryny? Czy beda to na przyktad ksiggowi firmy ubezpieczeniowej,
przegladajacy orzeczenia lekarskie w sieci dla zaoszczgdzenia czasu i pieniedzy?

4 Z jakimi innymi przedsigbiorstwami mozesz nawigza¢ wspolpracg w celu
uzyskania wiarygodnosci i robienia interesow?

¢ Czy wykorzystujesz informacje o aktualnych klientach w celu zwigkszenia
swojej wiarygodnosci?



