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Dlaczego
Twoja strona
nie jest doskonata?

Istnieje wiele rizmych metod identyfikowania problemaw,
z ktdrymi boryka sig strona docelowa. Metody te pomogg
Ci zrozumiec, dlaczego Twoja strona nie spetnia
oczekiwan odwiedzajqcych. Potrzeba trochg odwagi

7 determinacyi, aby przyznac sig do wlasnych bledow

7 obiektywnie spojrzec na wszystkie wady 1 niedoskonatosc:

swojef strony.

W tym rozdziale:

Twoje dziecko jest brzydkie

Identyfikacja probleméw

Oto Twdj mézg

Podstawowe kwestie zwigzane z uzytecznoscia
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ROZDZIAL 5: DLACZEGO TWOJA STRONA NIE JEST DOSKONALA? &

Twoje dziecko jest brzydkie

Wyobraz sobie, ze projektowaniem stron docelowych zajmujesz si¢ juz od dtuzszego
czasu. Zazwyczaj polega to na organizowaniu burz mézgu (§wietna zabawa!),

tworzeniu interesujacych prezentacji graficznych potencjalnych projektéw stron,

pisaniu perswazyjnych tekstdw ofert oraz hasel promocyjnych.

W reszcie nastepuje publiczna prezentacja strony. Euforia wywotana nowym
projektem zaczyna jednak powoli mijaé, a Ty zaczynasz dostrzegac kolejne rysy
i peknigcia na swoim pigknym i doskonalym dziele — teksty sg zbyt dlugie, zamierzona
grupa docelowa nie zostala wystarczajaco dobrze sprecyzowana, brakuje przydatnych
krzyzowych linkéw nawigacyjnych, utatwiajacych zycie tym odwiedzajacym, ktérzy
zabrneli w Twoja strone zbyt gleboko. ..

A to dopiero poczatek.

Zaczynasz si¢ ba¢, poniewaz pojawiajg si¢ obiektywne dowody, ze strona
zostala zaprojektowana niewlasciwie — wysokie wskazniki porzucenia koszykéw,
znaczne obciazenie darmowej infolinii, wysokie wskazniki ucieczki odwiedzajacych,
nizsze od oczekiwanych wskazniki konwersji.

Istnieja jednak sposoby na wyrwanie si¢ z tego koszmaru. Na tym etapie
bedziesz dysponowat juz informacjami o tym, ktére elementy Twojej strony docelowe;j
rozmijajg si¢ z oczekiwaniami odwiedzajacych w kwestii przyswajania i przetwarzania
informacji. Dokonujac obiektywnej analizy swojej strony docelowej, mozesz ustali¢,
ktére jej elementy nalezy podda¢ testom.

Gdzies zyje sobie najgorszy lekarz na swiecie. ..
a ktos ma u niego jutro wizyte.
— George Carlin, komik

Powyzsza kojaca my$l narodzita si¢ w cadownie pokreconym umysle swietnego
komika George’a Carlina. Caly jej urok polega na tym, ze z merytorycznego punktu
widzenia trudno jej cokolwiek zarzuci¢ — gdzie§ musi przeciez zy¢ ,,najgorszy
lekarz na $wiecie”. Oczywiscie konsekwencje bycia najgorszym projektantem stron
docelowych nie sg az tak doniosle jak konsekwencje bycia najgorszym lekarzem na
$wiecie — mozesz przynajmniej mie¢ pewnos¢, ze nikt Ci nie umrze na stole
operacyjnym. Twoje dziatania po prostu nie przyniosa oczekiwanych rezultatéw.
Poza tym zawsze mozesz i$¢ do swoich przetozonych i unoszac ku goérze rece w gescie
rozpaczy, opowiedzie¢ im, ze ze wzgledu na coraz wicksza konkurencje miedzy
reklamodawcami i nieustannie rosnace ceny wygenerowanie na stronie duzego ruchu
po stosunkowo nieduzych kosztach jest po prostu niemozliwe.

Oto charakterystyka przecietnego specjalisty do spraw marketingu
internetowego: nie ukoniczyt psychologii, nie ma zadnego formalnego przygotowania
w zakresie uzytecznosci stron internetowych, nigdy nie byt na zadnym szkoleniu



z tworzenia przekonujacych tekstéw reklamowych, nie zna sie na budowie ani
mechanizmach testowania stron, bardzo rzadko ma kontakt z faktycznymi
uzytkownikami produktéw lub ustug oferowanych przez ich firme. Mimo wszystko
wickszo$¢ specjalistéw do spraw marketingu internetowego nie chce przyznac sie,
ze projektowanie stron docelowych po prostu im nie idzie. Marketerzy internetowi
wola mysle¢ o sobie jak o mieszkancach fikcyjnego miasteczka Lake Wobegon,
znanego z popularnego radiowego show Prairie Home Companion, gdzie ,kobiety sa
silne, mezczyzni przystojni, a wszystkie dzieci ponadprzecigtnie zdolne”.

Cala teoria procesu decyzyjnego oparta jest na koncepcji, zgodnie z ktéra
nasze postrzeganie samych siebie zawsze jest wypaczone. Nie jesteSmy w stanie
podejmowac racjonalnych decyzji. Nieustannie przeceniamy swoje umiejetnosci,
wplyw na innych i znaczenie naszej opinii. Przeprowadzono kiedy$ badania, ktére
wykazaly, ze 80 procent kierowcoéw uwaza si¢ za ponadprzecigtnych...

Musisz przestaé karmié swoje zawodowe ego i zaczaé oswajac sie z nastepujacg
mysSla:

Twoje dziecko jest brzydkie: Twoja strona docelowa boryka sie z bardzo powaznymi
problemami.

Stop! Powtarzaj to zdanie dopéty, dop6ki w pelni go nie zinternalizujesz.

Identyfikacja problemow

Przestan wypatrywaé dobrych wiadomosci. Zapomnij o nich. Skoncentruj sie
na niekorzystnych informacjach. Rozgladaj si¢ za problemami i rozwigzaniami,
ktére nie sprawdzaja sie w praktyce. Nie chce tu sugerowad, ze powinienes$ stac sie
cynikiem. Proponuje natomiast przyjecie postawy charakterystycznej dla popularnego
i cieszacego si¢ uznaniem podejscia zwanego zarzqdzaniem poprzez wyjqtki. Zaktadajac,
ze opracowale$ odpowiednie systemy i procedury, powinienes$ dysponowaé wieloma
wskaznikami, na podstawie ktérych bedziesz mégt stwierdzié, czy wszystko idzie
zgodnie z planem. W okresach, w ktérych rzeczywiscie wszystko dobrze sie uklada,
powiniene$ koncentrowaé sie na strategicznym rozwoju swojej podstawowej
dzialalnosci. Dopiero gdy co$ péjdzie nie tak (najwazniejsze wskazniki wydajnosci
strony docelowej powinny bezzwlocznie Cie o tym poinformowac), powiniene$
skoncentrowad swoja uwage i zasoby na problemie.

Nie chcialbym tez nikogo przekonywad, Ze jesli kampania internetowa przynosi
zyski, mozna spoczaé na laurach. Ciagle masz przed soba mnéstwo pracy — chyba
ze wszyscy Twoi potencjalni klienci podjeli juz odpowiednie dziatania konwersyjne.
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Chodzi mianowicie o to, aby wszelkie problemy wydobywa¢ na §wiatlo dzienne
— najwazniejsze, zeby ich nie ukrywac i od nich nie ucieka¢. Dazenie do nieustannego
rozwiazywania probleméw i poszukiwania usprawnieni stanowi podstawe sukcesu
wielu najwiekszych §wiatowych firm. Niech dla nas wszystkich bedzie to przyktad
do nasladowania.

Teraz, kiedy juz wiesz, ze nalezy skupiac si¢ przede wszystkim
na niedoskonalo$ciach strony docelowej, latwiej Ci bedzie wskazaé miejsca, w ktérych
nalezy ich szukad.

Analiza rél odwiedzajacych

Najbardziej oczywiste problemy strony docelowej mozna zidentyfikowa¢ nakladajac
na nig ,macierz” (narzedzie, kt6re opisatem w rozdziale 3., zatytulowanym
»Zrozumie¢ swoich odbiorcow”). Po zidentyfikowaniu wszystkich istotnych grup
odwiedzajacych oraz ich r6l mozesz przypisa¢ im wazne zadania do wykonania na
Twojej stronie. W przypadku kazdego takiego zadania odwiedzajacy musi by¢ przez
Ciebie prowadzony zgodnie z wszelkimi prawidlami modelu decyzyjnego AIDA
(przypomnij sobie nasze rozwazania z rozdziatu 4., noszacego tytul ,,Proces decyzyjny”).
Sformutowanie wniosku, ze brakuje Ci jakiej$ roli, jakiego$ zadania lub jednego
z etapéw modelu AIDA, nalezy potraktowa¢ jako sygnal §wiadczacy o potencjalnym
powaznym problemie.

Niedawno kupitem w firmie Teak Warehouse (www.zeakwarehouse.com) meble
tarasowe z drewna tekowego. Rzu¢ okiem na rysunek 5.1, przedstawiajacy jej
strone internetowa. Firma ta jest globalnym producentem i dystrybutorem mebli
ogrodowo-tarasowych z drewna tekowego, posiadajacym kilka punktéw sprzedazy
detalicznej w Kalifornii.

Accessories

Bar Furniture

Benches

Chairs

Loungers

Tables

click here for our latest
Pleasze call 1-866-YES-TEAK for an immediate price quote SALES AND
PROMOTIONS!

Rysunek 5.1. Strona gtéwna firmy Teak Warehouse



Strona ta jest gléwnie adresowana do nabywcéw detalicznych. Firma Teak
Warehouse jest jednak takze waznym dostawca mebli z drewna tekowego na rynek
miedzynarodowy — zaopatruje detaliczne salony meblowe, hotele, kurorty,
architektéw, projektantéw terenéw zielonych oraz projektantéw wnetrz z Azji
Poludniowo-Wschodniej, Australii i Oceanii, Europy i Stanéw Zjednoczonych.
Meble znajdujace sie z w jej ofercie produkowane sa na indonezyjskiej wyspie Jawa.

Witryna ta jest doskonalym przyktadem catkowicie niefunkcjonalnej strony
typu brochureware — strony, ktorej uzyteczno$¢ mozna poréwnaé do papierowej
ulotki. Brakuje na niej wazniejszych funkcji interaktywnych (no moze z wyjatkiem
mozliwosci stworzenia listy produktéw, ktrg mozna nastepnie wydrukowaé w formie
papierowej broszury — o, ironio!).

Naktadajac na te strone macierz (w ogéle nie uwzgledniajac poszczegdlnych
etapéw procesu decyzyjnego AIDA), bedziemy w stanie wskaza¢ pewne luki
i niedociagniecia:

. Rola nr 1: Nabywca detaliczny (rola wspierana czg$ciowo):

e Zadanie 1: Zapoznawanie si¢ z dostepnymi produktami (przeszukiwanie
po kategoriach).

e Zadanie 2: Pozyskiwanie informacji o produktach (brak mozliwosci
ustalenia ich ceny).

e Zadanie 3: Zakup (brak mozliwosci dokonania zakupu przez internet).
e Zadanie 4: Uzgodnienie warunkéw dostawy (brak takiej mozliwos$ci).
. Rola nr 2: Nabywca hurtowy (rola wspierana w sposéb niewystarczajacy):

e Zadanie 5: Zapoznawanie si¢ z dostepnymi produktami (przeszukiwanie
po kategoriach).

e Zadanie 6: Pozyskiwanie informacji o produktach (brak mozliwosci
ustalenia ich ceny).

e Zadanie 7: Pobranie cennika ze strony (brak takiej mozliwosci).

e Zadanie 8: Zapoznanie si¢ z rabatami hurtowymi (brak takiej mozliwosci).

e Zadanie 9: Zlozenie wniosku o przyznanie szczegélnych warunkéw
kredytowania i ptatnosci (brak takiej mozliwosci).

e Zadanie 10: Uzgodnienie warunkéw dostawy (brak takiej mozliwosci).

e Zadanie 11: Uzgodnienie szczegdtéw zwiazanych ze zlozeniem
dostarczonych mebli (brak takiej mozliwosci.

W przypadku wigkszosci stron internetowych identyfikacja rél oraz zadan
istotnych z punktu widzenia funkcjonowania strony nie przysparza wieckszych
probleméw. Nie podejmujac wysitku majacego na celu zaspokojenie ich potrzeb,
firma Teak Warchouse bez watpienia odstrasza od siebie wielu klientéw.

1

H
©

MOWATIOUd V[OVITIALNIAL B



-
(']
(-]

ROZDZIAL 5: DLACZEGO TWOJA STRONA NIE JEST DOSKONALA? &

Statystyki WWW

Jak juz wspominalem w rozdziale 3., oprogramowanie prowadzace statystyki strony
internetowej obejmuje czesto wiele poteznych narzedzi pozwalajacych analizowaé
funkcjonalnos¢ strony oraz zachowania odwiedzajacych ja internautéw. Po zebraniu
odpowiedniej ilosci danych mozesz poddac je analizie w celu wskazania probleméw,
na jakie napotkali odwiedzajacy. Ponizsze fragmenty opisujg mozliwosci wykorzystania
statystyk strony w celu dokonania identyfikacji najczesciej wystepujacych probleméw.

Odwiedzajacy

Statystyki WWW moga zawieraé bardzo szczegétowe informacje na temat pochodzenia
odwiedzajacych oraz ich zachowan. Do tej kategorii zalicza si¢ informacje na temat
geograficznej lokalizacji odwiedzajacych, preferowanych przez nich jezykéw czy
mozliwo$ci technicznych ich przegladarek.

Mapa

Mapa moze pokazaé geograficzne rozmieszczenie odwiedzajacych Twojg strone
i pozwala Ci zgtebia¢ informacje az do uzyskania pozadanego poziomu ich
uszczegOlowienia. Jesli prowadzisz strone o zasiegu krajowym lub miedzynarodowym,
mapa pokaze Ci rozmieszczenie tych oséb w réznych strefach czasowych i krajach.

Korzystajac z takich informacji, mozesz dostosowywaé godziny prac dziatu
obstugi klienta, a takze zamieszczaé na stronie specjalistyczne tre$ci, opracowane
z my$la o odwiedzajacych z poszczegélnych regionéw geograficznych. Jesli Twoja
firma oferuje swoje produkty i ushugi w wielu réznych miejscach, mapa moze pomdéc
Ci ustali¢ ich relatywne znaczenie oraz stwierdzi¢, jak wiele przestrzeni na stronie
nalezy poswieci¢ na treci kierowane do 0s6b z poszczegdlnych regionéw (por.
rysunek 5.2).
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Rysunek 5.2. Mapa — informacje na temat geograficznego rozlokowania odwiedzajacych




Jezyk

Jesli znaczna liczba odwiedzajacych Twoja strong pochodzi z innych krajéw,
powiniene$ upewnic sig, ze ich potrzeby nie sa ignorowane. By¢ moze nalezy
zamie$ci¢ na stronie dodatkowg wersje jezykowa lub tresci uwzgledniajace specyfike
danego kregu kulturowego. Nie musisz tworzy¢ dokladnej kopii swojej strony
w kazdym z jezykéw. Jesli jednak Twoim celem jest zacheci¢ do konwersji
odwiedzajacych postugujacych si¢ innym jezykiem, tresci w tym jezyku powinny
zawieraé co najmniej informacje na temat najwazniejszych zadan przez nich
realizowanych.

Mozliwosci techniczne

Oprogramowanie gromadzace statystyki strony moze dostarczy¢ Ci szczegStowych
informagji na temat konfiguracji komputera i przegladarki internetowej odwiedzajacego.
Do tego rodzaju informacji zalicza si¢ dane na temat systemu operacyjnego, rodzaju
przegladarki, rozdzielczosci ekranu, przepustowosci tacza internetowego oraz
zastosowania w przegladarce ré6znych wtyczek obstugujacych takie technologie jak
Flash, Java lub JavaScript.

Prawdopodobnie nalezy uznal, ze najwicksze znaczenie ma w tym przypadku
rozdzielczo$¢ ekranu, poniewaz to ona okre$la wielko$¢ okna, przez ktére uzytkownik
patrzy na internetowy §wiat. Moze to by¢ naprawde male okienko, a moze by¢ tez
olbrzymie okno dajace panoramiczny widok. Twoja strona powinna by¢ dopasowana
do najczedciej spotykanej w danym okresie minimalnej rozdzielczosci. Jednoczesnie
musisz zadbac o to, by wygladata dobrze réwniez w wigkszych rozdzielczosciach.
Osoby korzystajace ze starszych modeli monitoréw o mniejszej rozdzielczosci zdazyly
sie juz przyzwyczaié, ze na ich sprzecie strony internetowe nie wygladajg najlepie;.
Jesli z bardzo niskich rozdzielczosci korzysta niewielka grupa Twoich odwiedzajacych,
nie powiniene$ dostosowywac si¢ do nich kosztem wszystkich innych. Z czasem
popularnosé¢ zyskuja coraz wieksze monitory, co jest réwnoznaczne z koniecznoscia
okresowego zwigkszania standardowej rozdzielczosci Twojej strony.

Do najpowazniejszych bledéw zaliczy¢ nalezy te, ktére w spos6b oczywisty
niwecza wizualne zamierzenia projektanta strony. Wezmy na przyktad strone
internetows firmy Vacation Palm Springs (www.vacationpalmsprings.com), ktbrej
wy$wietlenie na panoramicznym monitorze skutkuje wystapieniem w prawej czesci
ekranu ciemnego pionowego pasa (por. rysunek 5.3). Jest to powtdrzenie ciemniejszego
tta umieszczonego pod menu nawigacyjnym znajdujacym sie w lewej cze$ci strony.
W nizszej rozdzielczo$ci ekranu ten nieszczgsny pasek nie bytby widoczny,
uzytkownikéw wiekszych monitoréw bolesnie ktuje jednak w oczy. To dosy¢
niekorzystne dla firmy przeoczenie grafika komputerowego, a mozna bylo przeciez
tak tatwo tego uniknad.
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Rysunek 5.3. VacationPalmSprings.com (na monitorze panoramicznym)

Goérna czg$¢ strony internetowej internetowego supersklepu Amazon
(www.amazon.com) bardzo dobrze prezentuje sie przy rozdzielczo$ci 1024 pikseli
w poziomie (por. rysunek 5.4). Rozjasniony element znajdujacy si¢ w gérnej czesci
strony wyglada zupelnie rozsadnie, podobnie jak trzy rozjasnione elementy u dotu,
oddzielone od siebie zupelnie sensownym odstepem.

W Avallable at’/Amazon.co
The hottest Pearl is now out. The BlackBerry

i 8100c red Pearl phone from Cingular has all the
bonuses--it's ultrathin and has Bluetooth 2.0, a
1.2-megapixel camera, voice dialing, and a
media player for MP3 music.

Boxing Gloves Punching Bags Eguipment

Rysunek 5.4. Strona gtéwna sklepu Amazon.com (widok na standardowym monitorze)



Rysunek 5.5 przedstawia te sama strone wy$wietlong na moim panoramicznym
monitorze o rozdzielczo$ci 1680 X 1050 pikseli.

rathin and hat Bustseth 2.0,

Rysunek 5.5. Strona gtéwna sklepu Amazon.com (widok na monitorze panoramicznym)

Znajdujacy si¢ w gornej czedci strony akapit tekstu zostat rozciagniety i zamienil
siec w tekst dwulinijkowy, ktéry zdecydowanie gorzej komponuje si¢ wizualnie
z przedstawionym obok produktem. W dalszej czeéci tego rozdziatu przekonasz
sig, ze tak dlugie linijki tekstu duzo trudniej si¢ czyta. Pomiedzy trzema zdjgciami
przedstawiajacymi rézne kategorie produktéw pojawily si¢ natomiast bardzo duze
luki. Zamiast pozostawia¢ biale tlo, lepiej bytoby wyswietli¢ na tej dodatkowej
przestrzeni kilka kolejnych elementéw.

Rozciaganie poszczegllnych elementéw strony jest dobrym rozwigzaniem
problemu zréznicowanych rozdzielczo$ci ekranu odwiedzajacych, bez watpienia
lepszym niz wy$wietlanie strony zawsze w tej samej rozdzielczo$ci. Samo w sobie
nie zatatwia jednak sprawy. Rozciagajac swoja strone, musisz pamietaé o proporcjach
i zalezno$ciach wielko$ciowych miedzy poszczegdlnymi elementami, a co za tym idzie,
o podkreslaniu jednych kosztem drugich. Odkad istnieje mozliwo$¢ gromadzenia
informacji o rozdzielczo$ci ekranu odwiedzajacego, z tym problemem mozna sobie
radzi¢ o wiele skuteczniej.

Powierzchnia widoczna w oknie przeglqdarki

Ogromnie istotna jest rowniez tre$¢ pojawiajaca sie na tej czeéci strony, ktéra
uzytkownik widzi zaraz po jej zatadowaniu bez koniecznosci przewijania. Koncepcja
ta powstala juz w branzy gazetowej, przy czym wowczas odnosila si¢ do gérnej
czesci pierwszej strony, ktéra czytelnik mogt zobaczy¢ bez rozkladania gazety.
Tre$¢ widoczna zaraz po zaladowaniu strony nie zalezy tylko od rozdzielczosci
ekranu uzytkownika, lecz réwniez od biezacej wielkosci okna przegladarki internetowej,
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ktére nie musi by¢ przeciez otwarte w trybie pelnoekranowym. Widoczny obszar
ograniczaja réwniez rozmaite paski narzedziowe przegladarki (zmniejszajace wysoko$¢
obrazu) oraz wielko$¢ czcionki ustawiona w przegladarce (duze czcionki beda spychaé
tre$¢ coraz nizej).

Co prawda dhugie strony docelowe nie sg juz absolutnie niedopuszczalne
(tak jak to bylo jeszcze kilka lat temu), jednak najistotniejsze informacje dobrze
jest umieszczaé w taki sposob, aby odwiedzajacy zobaczyl je zaraz po zaladowaniu
strony. Chodzi o to, aby internauta mégt zapoznac si¢ ze wszystkimi najwazniejszymi
opcjami, jeszcze zanim podejmie decyzje o opuszczeniu Twojej strony lub pozostaniu
na niej nieco dluzej.

Internauci sg przyzwyczajeni do przewijania strony w pionie. Badania wykazuja
natomiast, ze w przewazajacej wickszo$ci reaguja niezadowoleniem na konieczno$é
przewijania strony w poziomie. Upewnij si¢ zatem, ze uzytkownicy ekranéw
o standardowej rozdzielczoéci nie bedg musieli tego robié.

Z. duza ostroznoscia powiniene$ podchodzi¢ do wszelkich rozwiazan, ktére
wymagaja stosowania w przegladarkach niestandardowych wtyczek lub niezbyt
popularnych technologii. Naprawde trudno o co$ bardziej irytujacego niz konieczno§é
pobrania wtyczki tylko po to, by mozna bylo zobaczy¢ w koficu wszystkie elementy
Twojej strony docelowej. Jesli juz zdecydujesz si¢ na takie rozwiazania, powinienes
przynajmniej pomy$le¢ o mniej zaawansowanych technicznie mozliwo$ciach,
aby w zadnym wypadku nie zmusza¢ internautéw do pobierania nieznanego im
oprogramowania.

Przypuszczam, ze nie ma potrzeby wspominania o konieczno$ci optymalizacji
strony, jej elementéw graficznych oraz plikéw multimedialnych pod wzgledem
wielkosci. Zaskakujaco duza liczba internautéw nadal dysponuje wolnymi taczami.
Internauci nie sg bardzo cierpliwi — nie bedg czekaé w nieskoficzono$é, az strona
wreszcie zechce sie zaladowac.

Twoja strona docelowa powinna zostaé rowniez przetestowana we wszystkich
popularnych systemach operacyjnych oraz z wykorzystaniem wszystkich powszechnie
stosowanych przegladarek internetowych. Podobnie jak rozdzielczo$¢, réwniez te
elementy podlegaja nieustannym zmianom i nalezy je okresowo kontrolowa¢. Nawet
niewielkie problemy ze zgodnoscia kodowania moga spowodowac znaczne trudnosci
z wy$wietlaniem strony w niektdrych przegladarkach.

Nowi odwiedzajqcy a odwiedzajqcy po raz kolejny

Korzystajac ze statystyk strony, mozna wskazac¢ nie tylko ogdlny odsetek internautéw
pojawiajacych sie na Twojej stronie po raz kolejny, lecz réwniez zgromadzi¢ wazne
szczegobly na temat ich wcze$niejszych interakcji. W wigkszosci przypadkow
mechanizmy $ledzenia wielokrotnych odwiedzin strony przez jednego uzytkownika
wykorzystuja tak zwane ciasteczka (male pliki pozostawiane na twardym dysku
komputera przez przegladarke internetowa, ktére sg potem wykorzystywane w celu



identyfikowania danego uzytkownika i personalizacji jego do§wiadczen zwigzanych
z kolejnymi pobytami na danej stronie lub na stronach z nia powigzanych). Wyréznia
sie kilka rodzajéw ciasteczek, w tym ciasteczka z pierwszej reki (przesytane przez
strone WWW) oraz ciasteczka pochodzace od 0séb trzecich (zostawiane na twardym
dysku przez inne serwisy, na przyklad serwery reklamowe lub oprogramowanie
analizujace statystyki stron). Badania pokazuja, ze coraz wigksza liczba internautéw
regularnie usuwa ciasteczka ze swoich komputeréw, usuwajac tym samym wszelkie
$lady swoich wcze$niejszych pobytéw na Twojej stronie. W zwiazku z powyzszym
nalezy zakladaé, ze dane dotyczace liczby odwiedzajacych pojawiajacych sie na
stronie po raz kolejny sa zanizone.

Ze wzgledu na fakt, ze internauci odwiedzajacy Twoja strone po raz kolejny
juz wczesniej znalezli sie pod wplywem Twojego przekazu marketingowego, jego
skutecznos¢ przy kolejnych wizytach moze stopniowo maleé. Z drugiej strony
jednak czesto poddawanie danego odwiedzajacego oddzialywaniu przestania moze
wzmacniaé jego efekt. Tak czy owak, musisz postaral si¢ stwierdzi¢, czy odwiedzajacy
Twoja strone po kilka razy stanowia znaczacy odsetek calego ruchu generowanego
na stronie. Jesli stwierdzisz, ze tak jest w istocie, powiniene$ zastanowi¢ si¢ nad
kierowaniem odmiennych treéci do tych dwoch réznych grup internautéw.

Wezmy na przyktad odwiedzajacych Twoja strong po raz kolejny, ktérzy
pozytywnie odpowiedzieli na pierwsza skierowana do nich ofert¢ — takim
internautom nalezaloby teraz prawdopodobnie zaproponowa¢ jaka$ inna,
kontynuacyjna oferte. Sklepy internetowe powinny przyznawaé powracajgcym
klientom szczegdlny status — nalezy zauwazy¢ i zaakcentowac kolejna wizyte,
odpowiednio witajac internaute, ktdry po raz kolejny pojawia si¢ na Twojej stronie.
Mozesz réwniez opracowal specjalna strategie biznesowa, zakltadajaca kierowanie
specjalnych ofert do najwierniejszych klientéw (na przyktad na podstawie liczby
dokonanych wczesniej zakup6w lub ich facznej wartosci).

Glebia interakgji

Istnieje wiele sposobdéw na okreSlenie zaangazowania lub determinacji odwiedzajacego
— mozna w tym celu poshuzy¢ si¢ danymi dotyczacymi liczby odwiedzin strony
czy reakcji na kolejne préoby sklonienia go do podjecia dziatan konwersyjnych.
Wsréd podstawowych wskaznikéw zaangazowania znajdziemy liczbe kolejnych
wizyt na stronie czy reakcje na kolejne préby sktonienia odwiedzajacego do podjecia
dzialan konwersyjnych. Glebia interakcji pozwoli Ci dopelni¢ ten obraz. Sktada sie
na nia gtéwnie dtugo$¢ wizyty na stronie (przecietny czas spedzany przez danego
uzytkownika na Twojej stronie) oraz glebia wizyty (mierzona liczba wyswietlen strony).
Wskazniki te maja szczegdlnie duze znaczenie w przypadku stron internetowych, ktére

zawieraja warto$ciowe tresci, czesto wspierane kampaniami reklamowymi.
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Jezeli znaczna czg$¢ Twoich odwiedzajacych w do$¢ duzym stopniu angazuje
si¢ w relacje ze strona, powiniene$ rozwazy¢ wydzielenie ich jako osobnej, wysoce
interaktywnej grupy odbiorcéw, a nastepnie zaprezentowad im inne tresci. Cel ten
mozna osiaggna¢ w trakcie ich wizyty na stronie, dzi¢ki mechanizmom dynamicznej
prezentacji tre$ci. Swoim odwiedzajacym mozesz zaproponowa¢ na przyktad
preferencyjny czy bezptatny dostep do tresci wyzszej klasy lub oferte tak korzystna,
ze z etapu potrzeby od razu przeniesiesz ich na etap dzialania.

Zrédia ruchu na stronie

Wyrdzniamy cztery podstawowe rodzaje Zrédel ruchu. W zaleznosci od tego, skad
pochodza odwiedzajacy Twoja strone, powiniene$ wzia¢ pod uwage nastepujace
kwestie.

Odwiedzajqcy, ktorzy trafiajq na strone bezposrednio

Tacy odwiedzajacy po prostu wpisujg adres Twojej strony w okno swojej przegladarki
internetowej. Znaja ten adres, poniewaz oddziatujesz na nich poprzez dziatania PR,
tradycyjng aktywno$¢ marketingowa oraz budujac swoja marke. Wsp6lnym
mianownikiem wszystkich tych zrédel jest to, ze pochodzacy z nich internauci trafia
w wiekszosci na Twoja strone docelows.

Pojawienie si¢ wzmianki o firmie w artykule branzowym lub na popularnym
blogu czgsto skutkuje skokowym wzrostem liczby odwiedzin. Na Twojej stronie
pojawia sie woéwczas mlode wilki, ktdre beda poszukiwaé ciekawych i przekonujacych
treSci — jesli ich nie znajda, juz nigdy do Ciebie nie wréca.

Nawet gdy w swoich dziataniach marketingowych podasz dtuzszy adres
URL, wiele 0séb porzuci dodatkowe znaki i wpisze w okno wyszukiwarki jedynie
podstawowg nazwe Twojej domeny. Zalézmy, ze emitujesz reklamy telewizyjne,
zachecajace ludzi do odwiedzenia strony www.firma-xyz.pl/tv. Wiele os6b — czy to
z lenistwa, czy zwyklej beztroski — skréci ten adres do www.firma-xyz.pl. Trafi
w zwigzku z tym na Twoja strone gtéwng, wraz z reszta odwiedzajacych. W przypadku
tego typu kampanii warto wiec zalozy¢ osobng domene — dzigki temu bedziesz
mogt stwierdzi¢, skad pochodza odwiedzajacy te strone.

Juz wczesniej wspominalem, ze bardzo duza site oddzialywania majg marki.
Jesli ktos bezposrednio wpisal Twéj adres w wyszukiwarke, oznacza to, ze Twoja
firma byla pierwszym wyborem osoby dostrzegajacej u siebie pewna konkretna
potrzebe. Taki klient wie o istnieniu Twojej firmy i podejmuje aktywne dzialania
majace na celu zapoznanie si¢ z jej oferta. Ze wzgledu na znajomo$¢ Twojej firmy
oraz pewna sympati¢ do niej tego rodzaju odwiedzajacy sa zazwyczaj najbardziej
warto$ciowi pod wzgledem wskaznika konwersji. Musisz jednak pamietaé, ze niestety
trafiaja oni na Twoja strone gléwna. Jesli duza cze$¢ odwiedzajacych nalezy wlasnie
do tej kategorii, powiniene$ postarac sie, by Twoja strona gléwna skutecznie kierowata
ich do odpowiednich dziatai konwersyjnych.



Odwiedzajqcy przekierowani

Odwiedzajacy przekierowani trafiaja do Ciebie z innych stron internetowych,
na kt6rych zamiesciles swoje linki. Sledzac statystyki swojej strony, jeste$ w stanie
okresli¢, z jakich stron trafiajg do Ciebie najwicksze grupy internautéw. Duze znaczenie
ma fakt, ze odwiedzajacy klikajacy w linki prowadzace na Twojg strong moga by¢
kierowani bezposrednio na pozadane strony docelowe, a zatem réwniez na okre$lone
podstrony, umiejscowione gleboko w strukturze calego serwisu. Zweryfikuj zatem
swoje strony docelowe i upewnij sie, ze sa dobrym poczatkiem podrézy, a nie Slepa
uliczka, ktéra w zaden sposéb nie taczy sie z pozadanym dziataniem konwersyjnym.
Powiniene$ réwniez przyjrzec si¢ wszystkim najwazniejszym linkom
prowadzacym na Twoja strone i przekonac sie, w jakim kontekscie przedstawiaja
one Twoja firme. W niektérych przypadkach kontekst ten moze by¢ bardzo korzystny
(, To najwspanialsza firma na $wiecie”), podczas gdy w innych link do Twojej strony
moze gina¢ wéréd innych linkéw prowadzacych na strony Twoich konkurentéw.
Nie mozesz réwniez wykluczy¢ mozliwosci, ze link zostanie zamieszczony
w negatywnym kontek$cie. Znajac nastawienie odwiedzajacych kierowanych
do Ciebie z poszczegblnych waznych zrédel zewnetrznych, mozesz odpowiednio
modyfikowad tre$ci zamieszczane na poszczeg6lnych stronach docelowych
(wzmacniajac dobry wizerunek swojej firmy lub neutralizujac jej negatywny obraz).

Odwiedzajqgcy z wyszukiwarek

Wiele firm bardzo cigzko pracuje nad pozycjonowaniem w wyszukiwarkach,
starajac si¢ osiaga¢ jak najwyzsze pozycje w organicznych wynikach wyszukiwania
dla najwazniejszych w danej branzy stéw kluczowych. Tego rodzaju rankingi moga
gwarantowac ,darmowy” napltyw odwiedzajacych na konkretne strony docelowe.
W zalezno$ci od wpisanego stowa kluczowego odwiedzajacy moze mie¢ palaca
potrzebe lub by¢ jedynie powierzchownie zainteresowany Twoja oferta.

W rozdziale 11., o tytule ,Unikanie putapek”, zwrécilem uwage na czesto
obserwowany konflikt intereséw miedzy dobrym pozycjonowaniem w wynikach
wyszukiwania a wysokimi wskaznikami konwersji dla poszczegélnych stron
docelowych. Pajaczki wyszukiwarek internetowych (zwane tez robotami lub po prostu
botami) preferuja duza ilo§¢ spdjnego tekstu po§wieconego jednemu zagadnieniu,
podczas gdy odwiedzajacy trafiajacy na Twoje strony docelowe poszukuja raczej
szybkiego odnosnika i nie sa zainteresowani przedzieraniem si¢ przez kolejne linijki
tekstu.

Nierzadko zdarza sie, ze najbardziej odpowiednia dla danego stowa kluczowego
strona umiejscowiona jest gleboko w strukturze serwisu. Podstrona taka ma
odpowiednio wkomponowa¢ sie w informacyjng strukture serwisu i stuzy¢
konkretnemu celowi. Zapewne mozna do niej dotrze¢ za pomoca logicznego menu
nawigacyjnego udostepnianego uzytkownikom Twojej strony, prawdopodobnie
zostala réwniez umieszczona w kontekscie, ktéry utatwia zrozumienie
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przedstawionych na niej tresci. Musisz jednak wzia¢ pod uwage, ze odkad wyszukiwarki
internetowe uczynily ja bardziej widoczna, stanowi ona réwnocze$nie bardzo istotny
punkt wejscia na Twojg strone.

Mozliwos¢ skutecznego odnajdowania strony docelowej za pomocy stéw
kluczowych nie oznacza jeszcze, ze efektywnie wspiera ona Twoje cele konwersyjne.
Analizujac najpopularniejsze organiczne wyniki wyszukiwania i przyporzadkowane
im strony docelowe, mozesz zidentyfikowaé dziatania, kt6rych podjecie pomoze Ci
podnies¢ wskazniki konwersji. Zidentyfikowane na tym etapie strony docelowe
moga nie pokrywacé sie z lista stron o najwickszym znaczeniu z punktu widzenia
dzialalno$ci firmy, o ktérej mowa byta w rozdziale 2., noszacym tytul ,Strony
docelowe”. Musisz mie¢ jednak §wiadomos¢, ze moga by¢ one waznym poczatkiem
podrézy, kierujacym odwiedzajacych na najwazniejsze podstrony Twojej witryny.
Musisz okreslié, czy skutecznie mobilizujg odwiedzajacych do podejmowania pozadanych
dziatas konwersyjnych. Ogdlnie rzecz biorac, chodzi o to, aby$ zapewnit swoim
odwiedzajacym wyrazna Sciezke prowadzaca do tej podstrony, ktéra stanowi rzeczywisty
poczatek dzialania konwersyjnego.

Odwiedzajqcy, za ktorych zaptacifes

Odwiedzajacy, za przekierowanie ktdrych zaplacile$ (skierowani do Ciebie przez
bannery reklamowe, reklame PPC, programy typu trusted feed oraz inne zrédta),
maja kilka korzystnych cech. Mozna ich kontrolowa¢ — w zaleznosci od okolicznosci
zatrzymywac i wznawia¢ ich naplyw oraz regulowac ich liczbe. Mozna ich kierowaé
na konkretne strony docelowe na podstawie stéw kluczowych, ktére wpisali

w wyszukiwarce. Mozna réwniez monitorowaé ich warto$¢ oraz rentownosé

(w przeliczeniu na koszty kampanii, wydatki na optacenie danego stowa kluczowego,
a nawet w odniesieniu do konkretnego hasta reklamowego).

Ciagle jednak wiele firm w ogodle z tych mozliwosci nie korzysta. Gléwnymi
przeszkodami okazuje si¢ niewlasciwe mapowanie generowanego ruchu oraz
nieodpowiednia tre$¢ stron docelowych.

W wielu przypadkach internauci sg kierowani na strone gléwna zamiast
na bardziej odpowiednie podstrony. Zdarza sie i tak, ze odwiedzajacy sg kierowani
na najwlasciwsza podstrone¢ korporacyjnej witryny, podczas gdy powinni trafic
na niezalezng strone docelowa, na ktérej nie ma tylu opcji nawigacyjnych oraz
innych elementéw, ktére moga rozprasza¢ ich uwage. Mape ruchu generowanego
przez najwazniejsze stowa kluczowe nalezy poddac analizie przez pryzmat skutecznosci
przekierowywania na optymalne strony. By¢ moze okaze si¢, ze powiniene$ stworzy¢
nowe, lepsze strony docelowe, ktére moglyby odbiera¢ internautéw kierowanych
przez poszczegblne stowa kluczowe.

Analizujac statystyki strony dotyczace konwersji, mozesz réwniez zidentyfikowa¢
te strony docelowe, ktére nie radza sobie najlepiej z konwersja optaconych
odwiedzajacych — beda to naturalni kandydaci do testéw i zmian.



Tres¢

Statystyki WWW zwigzane z tre§ciami zamieszczanymi na Twojej stronie moga
dostarczy¢ wielu istotnych wskazéwek, na podstawie ktérych tatwiej Ci bedzie
rozpoznaé potencjalne problemy i nadawac im priorytety.

Najczesciej ogladane tresci. Popularno$¢ strony internetowej pozwala okresli¢,
czy jest ona wystarczajgco dobrze widoczna. Jesli najwazniejsza strona docelowa
nie notuje wystarczajacej liczby odwiedzin, by¢ moze nalezy przenie$¢ ja w bardziej
eksponowane miejsce w ramach Twojego serwisu lub zamie$ci¢ na innych stronach
wigcej prowadzacych do niej linkéw.

Analiza Sciezki. Analiza $ciezki pokazuje porzadek wyswietlania kolejnych stron
przez odwiedzajacego. Mozesz w ten spos6b zidentyfikowaé najbardziej popularne
$ciezki, ktérymi na Twojej stronie poruszaja si¢ internauci. Czasami na podstawie
takich informacji mozna dokona¢ korzystnych zmian lokalizacji stron docelowych
kluczowych z punktu widzenia konwersji lub linkéw, ktére do nich prowadza.
Najpopularniejsze strony wejSciowe. Lista najpopularniejszych stron wejsciowych
pokazuje punkty, w ktérych nastepuje pierwszy kontakt miedzy Twojg witryng
a odwiedzajacym. Z zasady im wigcej internautéw trafia na dana strone docelowa,
tym bardziej warto podda¢ ja optymalizacji. W ten spos6b mozna okresli¢, ktére
strony docelowe powinny by¢ traktowane priorytetowo.

Najpopularniejsze strony wyj$ciowe. Strony wyjsciowe to te, z ktérych internauci
opuszczaja Twoja witryne. Kazda taka strona moze by¢ postrzegana jako przeciekajace
wiadro. Skoro odwiedzajacy opuszcza strone, prawdopodobnie nie znalazt tego,
czego szukal. W niektérych przypadkach nic nie mozna z tym zrobid, jednak sa tacy
internaucdi (i jest ich wielu), dla ktérych mégtbys by¢ bardziej pomocny, na przykiad
zapewniajac im lepsze informacje lub bardziej praktyczny spos6b nawigacji. Liczba
i procentowy wskaznik opuszczent danej strony moga stanowi¢ podstawe nadawania
priorytetéw tym stronom, ktdre borykaja si¢ z najpowazniejszymi problemami.

Za najbardziej problematyczna nalezy uznac sytuacje, w ktdrej popularna strona
wejéciowa jest jednocze$nie popularng strong wyjsciowa. Odsetek odwiedzajacych,
ktérzy opuszczajg strone natychmiast — nie zapoznajac sie z zadnymi innymi treSciami
— nazywany jest wskaznikiem ucieczki odwiedzajqcych. Wysokie warto$ci wskaznika
ucieczki liczonego dla najpopularniejszych stron to sygnal alarmowy.

Analiza lejka. Odwiedzajacy — bez wzgledu na to, jaka droga trafia na Twoja strone
— bardzo czesto musi odwiedzi¢ z géry zdefiniowany zestaw stron prowadzacych
do ostatecznej konwersji. Jest to proces liniowy, w zwiazku z czym mozliwe jest
przesledzenie go krok po kroku. Wraz z kazdym wykonanym krokiem lejek konwersji
zaweza sie. Wysoka warto$¢ wskaznika ucieczki na okre$§lonym etapie moze oznaczad,
ze danej stronie nalezy przyjrzel si¢ ze szczegblng uwaga. Jesli rzeczywiscie
zauwazysz tego rodzaju problemy, rozwiazaniem moze by¢ rozbicie danego etapu
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na mniejsze elementy, ktére tatwiej jest kontrolowac. Mozesz réwniez sprobowad
dany etap uprosci¢. Przykladem zjawiska badanego za pomocg analizy lejka moze
by¢ analiza wskaznika porzucenia koszyka w sklepach internetowych.

Cele konwersyjne. Statystyki WWW pozwalaja Ci monitorowaé wskazniki
konwersji dla wszystkich wazniejszych celéw konwersyjnych z osobna. Poréwnujac
swoje wyniki z danymi podawanymi przez analitykéw branzowych, mozesz mniej
wiecej okresli¢, czy skuteczno$¢ Twojej strony doréwnuje stronom konkurencji,
czy raczej im ust¢puje.

Niektore aplikacje do $ledzenia statystyk strony oferuja mozliwo$¢ wstecznej analizy
$ciezki, ktéra doprowadzita do konwersji. Uzyskuje si¢ w ten spos6b najpopularniejsze
$ciezki, ktérymi odwiedzajacy zmierzali do realizacji ostatecznego celu konwersyjnego.
W przeciwiefistwie do tradycyjnego modelu analizy lejka konwersji celem analizy
wstecznej jest identyfikacja najpopularniejszych zrédel, z ktérych pochodza
odwiedzajacy dokonujacy konwersji. Dzieki takim informacjom mozesz odkry¢
nieoczekiwane zrodla i $ciezki, kt6rymi odwiedzajacy zmierzaja do realizacji celu
konwersyjnego, oraz dokona¢ oceny skutecznosci Sciezek konwersyjnych
zdefiniowanych przez Ciebie.

Powszechnie spotykang funkcja programéw analizujacych statystyki strony jest
nakladanie okreslonych informacji na linki zamieszczone na danej stronie. Mozna
wysSwietla¢ w ten sposéb informacje o liczbie kliknigé lub dowolne inne dane.
Na rysunku 5.6 przedstawiam zrzut ekranu strony domowej SiteTuners.com
— na kazdym linku wy$wietlana jest informacja o liczbie pobraf bialej ksiegi,
ktére nastapily po tym, jak odwiedzajacy po raz pierwszy kliknat w dany link. Rzut
oka na rozjasnione obszary (za pomoca ktérych podkreslam najwigksza liczbe pobran)
pozwala stwierdzié, ze konwersja dokonala si¢ za posrednictwem kilku réznych
link6w. W wiekszoéci przypadkéw nie byly to linki najbardziej eksponowane. Tego
rodzaju analiza moze poméc w lepszym uporzadkowaniu informacji zamieszczonych
na stronie docelowej (szczegélnie gdy jest to jednocze$nie Twoja strona gléwna).

Wyszukiwanie na stronie

Na wielu stronach internetowych mozna znalez¢ wyszukiwarke. Opcja wyszukiwania
jest czesto postrzegana jako narzedzie majace sprzyjaé podnoszeniu wskaznikdw
konwersji — jej gtéwnym zadaniem jest pomagaé odwiedzajacym w odnalezieniu
interesujacych ich informacji. Wyszukiwarka jest jednak bronia obosieczna. Prowadzone
badania wskazuja, ze wielu internautéw opuszcza dang strone internetowa, jezeli
interesujacych ich informacji nie znajdzie na pierwszej stronie wynikéw wyszukiwania.
Umieszczona na stronie wyszukiwarka moze by¢ réwniez zrédlem informacji
na temat rozwiazafi, ktére sie nie sprawdzaja. Wiele stéw kluczowych nie daje zadnych
wynikéw wyszukiwania, co sugeruje wyrazny rozdzwigk miedzy potrzebami
i oczekiwaniami odwiedzajacego a treSciami prezentowanymi na stronie.



fixed cap

Rysunek 5.6. Strona domowa firmy SiteTuners z natozonymi informacjami na temat pobierania biatej ksiegi

Przygladajac si¢ nieudanym prébom wyszukiwania, mozesz stwierdzi¢,
jakiego rodzaju informacje okazuja sie trudno dostepne. Zdarzyto nam si¢ kiedy$
wspOtpracowal z klientem z branzy winiarskiej — udato nam sie zdecydowanie
usprawni¢ jego wyszukiwarke, dodajac do jej stéw kluczowych nieprawidtowo
zapisane marki win oraz nazwy produktéw. Wiele stron w ogole nie przewiduje
mozliwosci, ze odwiedzajacy moze popelni¢ btad — w ten sposéb same pozbywaja
sie klientéw.

Mozesz réwniez zdecydowad sie na zastgpienie strony informujacej o braku
wynikéw wyszukiwania wlasnorecznie dobranym zestawem linkéw. Dobrym
rozwigzaniem jest rOwniez poszerzenie zakresu nieudanego wyszukiwania, aby
wys$wietli¢ cho¢by przyblizone trafienia.

Jesli dane stowo kluczowe jest wpisywane bardzo czesto, mozesz zastanowié
sie nad wprowadzeniem go na stale do systemu nawigacji po stronie. W ten sposéb
zapewnisz takiej frazie trwalg widocznos§¢ i pomozesz jeszcze wiekszej liczbie
odwiedzajacych znalez¢ zwiazane z nig informacje — moze to przynie$¢ wymierne
korzysci, poniewaz tylko nieliczni internauci zadaja sobie trud korzystania
z wyszukiwarki.

Zaawansowane systemy wyszukiwania, dostarczane przez takie firmy jak SLI
Systems (www.sli-systems.com), potrafig automatycznie dostosowywaé wyswietlane
wyniki wyszukiwania, a nawet menu nawigacyjne, do informacji uzyskanych w procesie
monitorowania wpisywanych stéw kluczowych oraz $ciezek przemieszczania sig
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internautéw po kolejnych podstronach. Takie wyszukiwarki postuguja si¢ danymi
z przeszlosci i na ich podstawie przedstawiajg liste najbardziej popularnych wynikéw
wyszukiwania, zwickszajac tym samym przydatno$¢ informacji prezentowanych
odwiedzajacemu.

Mozesz réwniez skorzysta¢ z markowych funkeji wyszukiwania, oferowanych
miedzy innymi przez Google. Bardzo czesto uzyskuje sie w ten spos6b wyraznie
lepsze wyniki niz w przypadku korzystania z wlasnej przegladarki.

Testy uzytecznosci

Testy uzyteczno$ci (opisane w rozdziale 3.) pozwalaja sprawdzi¢ Twéj pomyst
na strone na reprezentatywnej grupie odwiedzajacych. Moga by¢ one zatem skutecznym
$rodkiem identyfikowania rozbieznosci migdzy oczekiwaniami internautéw a Twdj
propozycja. Testami uzyteczno$ci zajmujg si¢ profesjonalne firmy, ktére moga poméc
Ci w znalezieniu odpowiednich elementéw do testowania, przeprowadzeniu testow
oraz zestawieniu szczegdlowych wynikéw.

Testy uzyteczno$ci mozna jednak prowadzi¢ réwniez w sposéb nieformalny,
a co za tym idzie, rébwniez niedrogi. Wystarczy przeprowadzi¢ trzech odwiedzajacych
przez najistotniejszy dla Twojej dziatalno$ci proces konwersji, aby odkry¢ powazne
problemy z biezaca wersja Twojej strony docelowej. Aby zastosowaé tego rodzaju
nieformalne podejscie, potrzebujesz jedynie spokojnego pomieszczenia, symulacji
projektu Twojej strony (wystarczy schemat rozrysowany na kartce papieru) oraz
precyzyjnie zdefiniowanego zadania (jakie pozadane dziatania maja podja¢ odwiedzajacy).

Tester dysponuje kilkoma réznymi protokolami pozyskiwania informacji od
badanych. W firmie SiteTuners.com udalo nam si¢ opracowa¢ skuteczny protokét
gromadzenia informacji, w ramach ktérego odwiedzajacy opowiada o swoich uczuciach
i przemysleniach zwigzanych z realizacjg zadania. W tym czasie testerzy zachowuja
absolutna cisze i robia notatki. Obserwujac po raz pierwszy, jak odwiedzajacy zmagaja
sie z pozornie prostymi zadaniami, wielu marketer6w przezywa szok. Obcujac z dana
strong na co dzief, znaja doskonale istote dziatania konwersyjnego i poszczegélne
treSci przedstawiane na stronie. Dlatego tez bardzo trudno jest im wczud sie w role
odwiedzajacych, ktérzy po raz pierwszy pojawiajg sie na stronie. Kiedy mija poczatkowy
szok, wielu marketeréw zaczyna lepiej rozumie¢ swoich odbiorcéw i postrzegaé
problemy ze swoja strona docelowa w zupelnie nowym $wietle.

Analizy uzytecznosci

Przeprowadzenie kompleksowych testéw uzytecznosci nie zawsze jest konieczne.
Czasami doskonalym rozwigzaniem jest zatrudnienie eksperta, ktéry dokona
rozbudowanej oceny Twojej strony docelowej.



Eksperci do spraw uzyteczno$ci widzieli w swojej karierze dziesiatki i setki
nie najlepszych stron internetowych i nauczyli si¢ znajdowac ich wspélne elementy.
Potrafia szybko, bez koniecznosci przeprowadzania testéw, dotrze¢ do Zrédla
potencjalnych probleméw.

Rozlegte doswiadczenie to jednak nie wszystko. Eksperci do spraw uzyteczno$ci
potrafig réwniez spojrze na strone w sposéb obiektywny, dzieki czemu tatwiej jest
im dostrzec potencjalne problemy. Warto tez pamietal, ze w wielu firmach uwagi
zglaszane przez pracownikéw nie sa traktowane z jednakowa powaga jak opinie
ekspertéw.

Wywiady zogniskowane

Wywiady zogniskowane prowadzone sa z udzialem oséb nalezacych do docelowej
grupy odwiedzajacych (podobnie jak testy uzytecznosci). Moderowana rozmowa miedzy
uzytkownikami strony internetowej moze prowadzi¢ do zidentyfikowania ich potrzeb,
oczekiwan, a takze postaw i zachowan. Wnioski ptynace z przeprowadzonego wywiadu
zogniskowanego mozna zestawi¢ z proponowanym rozwigzaniem — w ten sposob
okreslisz, czy jest ono optymalne i jakich kluczowych elementéw ewentualnie mu brakuje.
Trzeba mie¢ $wiadomos¢, ze zachowania szczegélnie aktywnych i szczegdlnie
asertywnych uczestnikéw wywiadu mogg znieksztalcac jego ostateczny wynik. Bardzo
wiele zalezy tez od postawy samego moderatora. Nie stanowi to jednak duzej
przeszkody, poniewaz celem wywiadu zogniskowanego jest zgromadzenie informacji
o charakterze jako$ciowym, na podstawie ktérych wskazywane beda elementy do testéw.

Badania okulograficzne

Badania okulograficzne wykorzystuje sie juz od wielu lat w celu ulepszania
oprogramowania oraz projektowania systeméw wizualnych, na przyktad
rozmieszczenia instrumentéw w kabinach pilotéw. Dzigki tej technologii mozesz
dowiedzie¢ sig, na co dokladnie patrza inni, w jakiej kolejnosci to robia oraz ile czasu
im to zajmuje. Najnowsze rozwigzania z tego zakresu pozwalaja nawet monitorowacé
nie§wiadome rozszerzanie i zwezanie Zrenicy i na tej podstawie okreslaé, jak duza
uwage moézg po$wieca obiektowi, na ktérym dana osoba koncentruje akurat wzrok.

Zastosowanie technologii badan okulograficznych w projektowaniu i testowaniu
stron internetowych stawalo si¢ z czasem coraz tafsze, skuteczniejsze i mniej uciazliwe.
Najnowsze wersje sprzetu pomiarowego przypominajg plaskie monitory i nie wymagaja
od badanego korzystania z jakichkolwiek dodatkowych urzadzen. Opracowano réwniez
nowe rodzaje oprogramowania stuzacego do prezentacji wynikéw badan, dzieki czemu
staly sie one bardziej dostepne dla szerokiego grona odbiorcéw z branzy marketingowe;.
Wykorzystaniem technologii badan okulograficznych w optymalizacji stron docelowych
zajely si¢ ostatnio firmy EyeTools Inc. (www.eyetools.com) oraz Marketing Sherpa
(www.marketingsherpa.com) — efekty ich pionierskich wysitk6w zostaly przedstawione
na rysunku 5.7.
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Rysunek 5.7. Mapa okulograficzna strony docelowej, opracowana przez firmy EyeTools oraz Marketing Sherpa

Mapa okulograficzna firmy EyeTools stanowi wizualizacje ruchéw galek
ocznych wszystkich uczestnikéw badania pewnej strony docelowej. Miejscom
»cieplejszym” uczestnicy badania po$wiecali najwiecej czasu. W ten sam spos6b
mozna réwniez monitorowac skuteczne klikniecia oraz klikniecia, ktére ostatecznie
nie mialy miejsca. Przed i po zakofczeniu badani uczestnikom mozna réwniez
zadawal pytania otwarte lub pytania zamkniete oparte na powszechnie stosowanej
skali Likerta (zdecydowanie sie zgadzam, zgadzam sie, nie mam zdania, nie zgadzam sie,
zdecydowanie si¢ nie zgadzam).

Okulografia okazuje si¢ szczeg6lnie przydatna w okreslaniu probleméw
wystepujacych na wczesniejszych etapach procesu decyzyjnego (na etapach
$wiadomosci i zainteresowania). Jesli wiekszo$¢ uczestnikéw badania nie bedzie
patrze¢ na odpowiednie fragmenty strony, w ogdle si¢ nie dowie o istnieniu dzialania
konwersyjnego. Oznacza to, ze dla wszystkich uzytkownikéw o podobnym profilu
Twoje dzialanie konwersyjne po prostu nie istnieje. Tego rodzaju badania sg doskonatym
sposobem identyfikacji probleméw zwiazanych z rozkladem strony, wizualng
prezentacja informacji i obrazéw oraz dobieraniem do nich kontekstu i oprawy.

Pracownicy zajmujacy sie obstuga klientow

Pracownicy obstugujacy klientéw na co dzien stykajg z informacjami o problemach,
ktére napotykaja odwiedzajacy Twoja strone internetowa. Pomoc online czy infolinia
moga oczywiscie aktywnie wspiera¢ internautéw we wszystkich istotnych elementach
procesu konwersji, chodzifoby jednak o to, aby potrzebe ludzkiego wsparcia zredukowad
do minimum. Wiekszo$¢ firm kontroluje wydajnosé i przydatno$¢ pracownikéw
obstugi klienta na podstawie takich wskaznikéw jak czas oczekiwania na polaczenie,



$redni czas trwania rozmowy czy zadowolenie klienta. Wiaze si¢ to jednak z przyjeciem
zalozenia, ze problemy zwigzane z funkcjonowaniem strony internetowej sa czynnikiem
niezmiennym, a oddzialywaé mozna jedynie na poziom skutecznosci i efektywnosci,
z jaka firma radzi sobie z ich biezacym rozwigzywaniem.

Powiniene$ wiedzie¢, ze z rozméw Twoich pracownikéw z klientami mozna
pozyskaé wiele cennych informacji na temat mozliwosci eliminacji gléwnych
probleméw. Tego rodzaju informacje zwrotne mozna zdobywaé na dwa sposoby:
poprzez badania prowadzone wérdéd pracownikéw obstugi klienta oraz poprzez
monitorowanie ich interakcji z klientami. Zapisy czatéw oraz rozméw telefonicznych
mozna wykorzysta¢ w celu dokonania odpowiedniej klasyfikacji zglaszanych probleméw.
Dominacja jednej kategorii probleméw bedzie sygnatem, ze masz do czynienia
z naprawde trudnym problemem. Tego rodzaju analiza moze Ci réwniez poméc
stwierdzi¢, ktory element Twojej strony jest zrédlem najpowazniejszych klopotow.

Wadg informacji zwrotnej pozyskiwanej z interakcji migdzy klientami
a pracownikami obstugi jest autoselekcja grupy zglaszajacej problemy. Tylko
najbardziej niezadowoleni i asertywni klienci zdecyduja sie zwerbalizowaé swoje
zarzuty 1 wymoc rozwigzanie swoich probleméw. Oznacza to, ze dowiadujesz si¢
gléwnie o problemach najbardziej dokuczliwych (najcze$ciej wystepujacych na etapach
potrzeby i dzialania), natomiast problemy wczesniejsze (napotykane na etapach
$wiadomosci i zainteresowania) pozostaja w cieniu. Odwiedzajacy znajdujacy sie
na najwczesniejszych etapach procesu decyzyjnego z samej definicji s34 w mniejszym
stopniu zaangazowani w relacje z Toba, a zatem beda mniej sktonni do nawigzania
kontaktu.

Badania ankietowe

Na rynku dostepnych jest wiele metod prowadzenia ankiet internetowych lub
telefonicznych, funkcjonuja réwniez firmy oferujace takie ustugi. Ankiety prowadzone
wsréd przedstawicieli Twojej grupy docelowej moga by¢ naprawde przydatnym
sposobem identyfikacji dodatkowych problemdw, ktére internauci napotykaja
na Twojej stronie. Wydaje sie, ze najlepsza grupa do badania beda ci internauci,
ktérzy z powodzeniem podjeli pozadane dzialania konwersyjne. Powiniene$ jednak
unika¢ ankietowania grupy obecnych uzytkownikéw strony. Osoby te nie sa
obiektywne, poniewaz podjely juz decyzje i pozytywnie zareagowaly na Twoja oferte.
Lepiej jest dobra¢ losowa prébe sposrdd przedstawicieli grupy docelowe;.

Foraiblogi

W wielu branzach funkcjonujg cale grupy dyskusyjne oraz spolecznosci skoncentrowane
na konkretnym zagadnieniu. Jesli Twoja firma nie jest rynkowym liderem, o ktérym
pisze si¢ na takich forach, nie szkodzi — mimo wszystko mozesz prébowaé zapoznaé
sie z problemami, z jakimi zmagaja si¢ przedstawiciele Twojej grupy docelowe;j.
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Blogi oraz komentarze zamieszczane pod poszczegblnymi wpisami spelniaja bardzo
podobna funkcje. Mozesz dzieki nim oceniaé poziom lojalnosci lub frustracji
uzytkownik6w, ich biezace potrzeby oraz nastawienie do Twojej branzy, firmy czy
produktu.

Oto Twdj mozg

W poprzednim rozdziale opisywalem cztery etapy modelu decyzyjnego AIDA. Mam
nadzieje, ze uznales ten model za racjonalny, logiczny i jasny. Jesli tak, mozna z duza
doza prawdopodobiefistwa stwierdzié, ze czytajac tamten rozdzial, korzystale§ ze
zdolnosci Twojego mézgu do racjonalnego rozumowania. Nie jest to jednak tryb
dzialania Twojego mdzgu. Jako ludzie potrafimy dzi§ tworzy¢ skomplikowane
koncepcje myslowe i jestesmy bardzo inteligentni — przez caly czas niesiemy jednak
ze soba ogromny ewolucyjny bagaz.

Duza cze$¢ naszych probleméw z internetem w ogoéle (a szczeg6lnie ze stronami
docelowymi) ma zwiazek z ograniczeniami naszego moézgu. Istnieje pewien rozdzwigk
migdzy tym, jak ewoluowal nasz mézg, a jak jesteSmy zmuszeni z niego korzystad,
surfujac po internecie. Powstaje w ten sposéb wiele probleméw, bedacych skutkiem
sposobéw przyswajania informacji, przetwarzania ich, uczenia si¢ i podejmowania
decyzji. Projektujac strony docelowe, trzeba najpierw zrozumiel, jak funkcjonuje
mbzg czlowieka.

Poswigémy teraz chwile na zapoznanie si¢ z tym jakze starym bohaterem...

Masz trzy mozgi

Paul MacLean, byly szef Laboratory of the Brain and Behavior przy United States
National Institute of Mental Health (NIMH), jest zdania, ze czlowiek ciagle korzysta
ze starszych struktur swojego mézgu. MacLean opracowal model ludzkiego mézgu
uwzgledniajacy jego ewolucyjny rozwéj. Zgodnie z , teorig mézgu troistego” dzieli sie
on na trzy osobne warstwy, ktére kolejno ewoluowaly w celu zaspokajania biezacych
potrzeb czltowieka. Kazda z tych warstw odpowiada za osobne funkcje, jednak
wszystkie trzy w duzej mierze ze soba wsp6lpracuja. MacLean powiedzial kiedys,
ze trzy mozgi cztowieka funkcjonujg na zasadzie , trzech spietych w sie¢ komputerdéw
biologicznych, (z ktérych kazdy) dysponuje wlasng szczeg6lna inteligencja, wlasna
podmiotowoscia, wlasnym poczuciem czasu i przestrzeni oraz wlasng pamiecia”.

Mozg gadzi

Struktura najstarsza ewolucyjnie jest tak zwany mézg gadzi (znany réwniez jako
plaszcz stary czy mézg pierwotny). MacLean zdecydowal sie okresli¢ go mianem
»zespolu R” (ang. R-complex). W sktad mézgu gadziego wchodzg piefi mézgu i mézdzek.
Moézg rozwiniety w takim stopniu wystepuje u jaszczurek, wezy i innych gadow
(ang. reptilia — stad nazwy ,,mézg gadzi” i ,,zespét R”). Gtéwnym zadaniem tego
mobzgu jest utrzymanie organizmu przy zyciu i zachowanie jego podstawowych



funkcji (w szczegdlnosci krazenia krwi, oddychania, trawienia i ruchu). To wlasnie
te struktury odgrywaja decydujaca role w przypadku uruchomienia mechanizméw
walki lub ucieczki, to one ksztaltujg nasze zachowania zwigzane z obrona terytorium,
reprodukcja oraz zdobywaniem i utrzymywaniem pozycji w hierarchii grupy. Mézg
gadzi kontroluje funkcje o charakterze autonomicznym, takie jak oddychanie czy
bicie serca, jest wigc aktywny takze podczas naszego snu. Mézg gadzi to podstawowa
struktura gwarantujaca zwierzetom sprawne funkcjonowanie. Mozna by powiedzie¢,
ze dziala obsesyjnie, automatycznie, niezmiennie i w sposéb niekontrolowany. Jego
reakcji nie mozna ksztaltowaé, nie mozna ich tez zmienia¢ — mébzg gadzi bedzie
postepowal za kazdym razem tak samo, poniewaz nie uczy sie na wlasnych btedach.

Uktad limbiczny

Uktad limbiczny jest tworem mtodszym ewolucyjnie od mézgu gadziego (bywa
nazywany moézgiem paleossakéw, mozgiem starych ssakéw). Tworza go: podwzgodrze,
hipokamp oraz cialo migdalowate. Te struktury mézgowe wystepuja u wiekszoéci
ssakéw, przy czym u ssakéw najbardziej prymitywnych odgrywaja role dominujaca.
Uktad limbiczny jest o$rodkiem odpowiedzialnym za powstawanie emocji, skupianie
uwagi i ksztaltowanie sie wspomniefi nacechowanych emocjonalnie. Ciato migdalowate
odgrywa najwazniejsza rol¢ w rejestrowaniu zwigzkéw miedzy konkretnymi emocjami
i wydarzeniami, natomiast podwzgérze odpowiada za gromadzenie i przywolywanie
wspomnien.

To uktad limbiczny dochodzi do glosu, kiedy czlowiek dokonuje oceny
warto$ci przedmiotu lub zjawiska — kiedy decyduje, czy co§ mu sie podoba, czy nie.
Prawdopodobnie wlasnie dlatego uklad limbiczny zdaje si¢ najistotniejszy
w ksztaltowaniu zachowan majacych na celu unikanie bélu i trudne do powstrzymania
dazenie do ponownego odczuwania przyjemnosci (dochodzi do glosu, kiedy w gre
wchodzi jedzenie, walka, seks, ucieczka, tworzenie wiezéw miedzyludzkich i otaczanie
innych opieka). Od czynnosci tej cze$ci moézgu zalezy, jak wiele uwagi zdecydujemy
sie po$wieci¢ okreslonemu zjawisku. To réwniez on odpowiada za wigkszo$¢ naszych
spontanicznych i kreatywnych zachowan.

Uktad limbiczny jest potaczony z polozonym glebiej mézgiem gadzim
i zlokalizowang blizej powierzchni korg mézgowa. Jako struktura odpowiedzialna
za faczenie emocji i zachowan uktad limbiczny tagodzi lub wrecz hamuje niektére
odruchowe i automatyczne reakcje mézgu gadziego. Kiedy rzecz dotyczy bardziej
zlozonych emocji zwigzanych z tworzeniem wigzi, odczuwaniem przywigzania czy
pragnienia otoczenia kogos$ troska, osrodek ten wsp6lpracuje blisko z kora mézgowa,
z ktéra taczy go rozbudowana sie¢ polaczeni nerwowych. Wedlug MacLeana to uklad
limbiczny decyduje o naszych odczuciach wzgledem okreslonego zjawiska — w takich
przypadkach zadaniem kory mézgowej jest sformulowanie racjonalnego wyjasnienia,
ktére pozwalaloby uzasadni¢ przyjecie okres§lonego stanowiska.
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Kora mézgowa

Najmlodsza ewolucyjnie cze$cig ludzkiego mézgu jest kora méozgowa (zwana tez
moébzgiem nowych ssakéw, mézgiem naczelnych, ptaszczem nowym, kora nowa,
moézgiem racjonalnym). Sktada si¢ z dwéch duzych pétkul oraz grup neuronéw
podkorowych. Struktury te rozwinely sie wylacznie u ssakéw naczelnych, przy
czym w najwickszym stopniu u czlowieka (stanowia okolo dwoch trzecich masy
naszego mozgu).

W korze mézgowej znajduja si¢ osrodki wyspecjalizowane w kontrolowaniu
ruchéw zaleznych od woli oraz przetwarzaniu informacji odbieranych za pomoca
zmystéw. Kora podzielona jest na dwie pétkule (prawa i lewa), kontrolujace ruchy
przeciwleglych czeéci ciala. Warto jednak zauwazy¢, ze kazda z pétkul funkcjonuje
nieco inaczej. Lewej pétkuli przypisuje si¢ myslenie osadzone w pewnym ramach,
precyzje wypowiedzi oraz racjonalne rozumowanie. Z prawa potkula kojarzy sie
natomiast myS$lenie swobodne, zmyst artystyczny i muzyczny oraz rozumowanie
abstrakcyjne. Ta cze$¢ mézgu odpowiada za wykonywanie funkcji poznawczych
(w tym postugiwanie sie jezykiem, méwienie i pisanie). Wspiera procesy racjonalnego
myslenia i umozliwia nam przewidywanie przysztosci oraz planowanie. MacLean
nazwal kor¢ mézgowa ,, matka wynalazkéw i ojcem abstrakcyjnego myslenia”.

Wszystko razem

Nie wiadomo doktadnie, w jaki sposéb i w jakim stopniu wszystkie trzy struktury
sie ze sobg porozumiewaja (wiadomo, ze sa polgczone za pomoca rozbudowanej sieci
neuronéw zdolnych przekazywaé impulsy w obie strony). Mozna jednak $miato
przypuszczal, ze wszystkie trzy uczestniczg w wigkszo$ci podejmowanych przez
nas dziatan, przy czym w zaleznosci od okolicznosciach jedna z nich odgrywa role
dominujaca. Przede wszystkim warto jednak pamietaé, ze kora mézgowa nie kontroluje
czynnosci dwoch starszych cze$ci mézgu. Uktad limbiczny bardzo czgsto upomina
sie o swoje prawa, oddziatujac na przebieg bardziej skomplikowanych proceséw
myS$lowych. W sytuacji stresowej moze sie tez zdarzy(¢, ze kontrole nad naszym
zachowaniem przejmie mézg gadzi — aby skloni¢ nas do podjecia pozornie
ponadludzkiego wysitku (na przyklad uniesienia ciezkiego samochodu, pod ktérym
zostali uwiezieni ludzie).

Projektujac strone docelows, nalezy wiec pamieta¢ o koniecznosci zaspokojenia
potrzeb ukladu limbicznego naszych odwiedzajacych. Ocena naszych wysitkéw
zaleze¢ bedzie w duzej mierze od tego, jaka reakcje emocjonalng strona wywota
u odwiedzajacego ja internauty. Srodkowa struktura naszego mézgu doskonale wie,
co jej sie podoba, a co nie. Kora mézgowa musi potem tylko ,,dorobi¢” do tego
odpowiednie racjonalne uzasadnienie. W pewnym sensie jest tak, ze nawet najbardziej
rozbudowane testy statystyczne strony docelowej maja na celu poznanie preferencji
decydenta ukrytego gleboko w uktadzie limbicznym i zrozumienie emocjonalnych
aspektéw podejmowanych przez niego dziatan (do tych informacji trudno dotrze¢



za pomocg ankiet, wywiadéw zogniskowanych czy testéw uzytecznosci, poniewaz
narzedzia te wymagaja poslugiwania sie jezykiem i umiejetnosci uzasadnienia
dokonanych wcze$niej wyboréw).

Uczenie sie

Istniejg trzy podstawowe sposoby wprowadzania informacji do pamigci
dlugoterminowej. Badania dowodza, ze nie ma Zzadnych znaczacych réznic miedzy
preferencjami co do stylu uczenia si¢ miedzy plciami lub przedstawicielami réznych
ras. Wyrdzniamy nastepujace trzy style uczenia sie:

. wzrokowy (ucze sie tego, co widze),
. stuchowy (ucze si¢ tego, co stysze),
. kinestetyczny (ucze si¢ tego, co robig).

Przeprowadzone badania wykazaly, ze wigkszo$¢ ludzi wyraZnie preferuje
jeden ze styléw, cho¢ zdarzaja si¢ osoby, ktérych preferencje sa nieco bardziej
zrownowazone lub nawet rozkladajg si¢ po réwno miedzy wszystkie trzy style.
Nie istnieje jednak jedna optymalna metoda przekazywania informacji. Na kazdego
z nas w najwickszym stopniu dziala¢ beda inne metody prezentacji danych i inne
sposoby nauczania.

Skuteczna perswazja w internecie wymaga zastosowania takich metod, ktére
beda taczy¢ wszystkie trzy style. Ludzie §wiadomi swoich preferencji co do stylu
przyswajania informacji moga robi¢ to skuteczniej, poniewaz majg mozliwos¢
dobierania sobie najkorzystniejszych form przedstawienia danych i koncentrowania
si¢ na wybranych cechach i funkcjach Twojej strony internetowej. Jesli jest to mozliwe,
powiniene$ zatem zaproponowac odwiedzajacym rézne sposoby wchodzenia w interakeje
swoja strona internetowa. Ma to szczegdlnie duze znaczenie na etapie potrzeby, gdy
internauci poszukujg informacji o Twoich produktach i ustugach.

Aby skuteczniej wykorzystywac wszystkie style przyswajania informacji,
sprobuj postuzy¢ sie nastepujacymi rodzajami informacji:

Informacje wizualne. Wersje demonstracyjne, kodowanie kolorami, diagramy,
wykresy, grafy, zdjecia, mapy, materialy wideo.

Informacje dZwiekowe. Materialy audio, ustne wskazéwki i prezentacje, wiersze,
rymowanki, skojarzenia stowne, materialy wideo, wsparcie telefoniczne.

Informacje kinestetyczne. Interaktywne gry i zabawy, skojarzenia rozbudzajace
emocje, propozycje i przyktady z Zycia, éwiczenia polegajace na rozwigzywaniu
probleméw, odgrywanie rol.

Pamietaj, ze tego rodzaju dodatkowe informacje nie powinny wyglada¢ na
informacje sztucznie dodane — musza plynnie komponowac si¢ z gtéwnymi tresciami
strony. Jezeli tego typu informacje stanowia gtéwnag tres$¢ i zalezy Ci na tym, aby
odwiedzajacy dobrze je sobie przyswoili, powiniene$ da¢ im mozliwo$¢ wyboru stylu,
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w jakim to zrobig. Zal6zmy, ze prowadzisz sklep internetowy i postugujesz si¢ jednym
szablonem strony ze szczegétowym opisem oferowanego produktu. Z mysla

o internautach o preferencjach wzrokowych mozesz zamie$ci¢ na takiej stronie
szczegOlowe specyfikacje oraz diagramy, stuchowcy z pewnoscia docenia materiat
wideo przedstawiajacy gtéwne cechy i zalety produktu, a konfigurator produktu
(umozliwiajacy na przyktad wybér koloru lub innych opcji) z pewnoscia przypadnie
do gustu tym odwiedzajacym, ktdrzy przejawiaja preferencje kinestetyczne.

Konwengje i ograniczenia

Umyst odwiedzajacego Twoja strone nie jest czysta karta. Kazdy z internautéw
ma do dyspozycji skomplikowana maszyneri¢ fizyczno-mézgowa, o ktérej byta
mowa wczesniej. Nie nalezy réwniez zapominac o sumie wszystkich dotychczasowych
doswiadcze zyciowych, obejmujacej miedzy innymi pewne okreslone postawy,
irracjonalne obawy, §wiadome przekonania oraz nie§wiadome zalozenia.

Nasze przekonania i zalozenia maja ogromny wplyw na nasze zachowanie.
Zal6zmy, ze wlasnie dotknalem klamki i lekko porazil mnie prad. Od tej chwili
bede bardziej ostrozny w kontakcie z kolejnymi klamkami — mam $wiadomos¢,
ze nalezy sie liczy¢ z mozliwo$cia ponownego wystapienia tego zjawiska. Gdybym
byt przekonany, ze ziemia jest plaska (ludzie wierzyli w to jeszcze kilkaset lat temu),
nie probowatbym okrazy¢ globu i powstrzymywatbym sie od eksplorowania kolejnych
ziem i wod z powodu zupelnie naturalnej obawy, ze w pewnym momencie spadne
w przepasc.

Wiekszo$¢ odwiedzajacych Twoja strone zdazyta zgromadzi¢ liczne doswiadczenia
zwigzane z internetem. Nawet osoby korzystajace z niego od niedawna lub okazjonalnie
spedzily w sieci juz setki godzin i przejrzaly setki stron internetowych. Na podstawie
wszystkich tych do§wiadczef wyrobily sobie pewne przekonania na temat zasad
(schematu) funkcjonowania sieci.

Elementami tego modelu sg ograniczenia (to, czego nie mozna w internecie

zrobi¢) oraz konwencje (zwyczajowe sposoby postepowania).

Konwencja to ograniczenie o charakterze kulturowym,
ksztaltujqce si¢ wraz z uplywem czasu. Konwencje nie majq
charakteru decyzji arbitralnych — ewoluujq, wymagajq pewnej
wspdlnej prakryki. Sq przyimowane bardzo powoli, jednak
gdy juz zostang przyjete, rownie powoli zanikajq. Konwencje
w Znacznym stopniu ograniczajg nasze zachowania. Stosuj sig
do nich lub przynajmniej zachoway swiadomosé, ze sprzeciwiajqc sie,
podegmujesz olbrzymie ryzyko.

— Don Norman, guru w dziedzinie uzytecznosci



Oczywiscie model ten nie musi by¢ poprawny. Wezmy na przyktad zatrwazajaco
duza grupe oséb, ktére wpisuja adres URL w okno wyszukiwarki Google zamiast
w okno adresowe przegladarki internetowej. Tak naprawde jednak nie jest to wazne.
Dla Ciebie liczy si¢ tylko to, ze taki model juz si¢ przyjal i z pewnoscia w najblizszym
czasie nie ulegnie zmianie.

Steve Krug sugeruje w swojej doskonalej ksigzce Nie kaz mi mysled!",
ze warto orientowal si¢ w najcze$ciej spotykanych konwencjach projektowania
stron internetowych i jak najcze$ciej sie do nich odwolywaé. Po pierwsze dlatego,
ze konwencje ulatwiaja zycie odwiedzajacym, po drugie za$ dlatego, ze dzieki nim
interakcja z Twoja strong wymaga od odwiedzajgcego mniej myslenia i mniejszej
koncentracji.

Oto przyktady naprawde poteznych konwencji internetowych:

. Logo firmy oraz link do strony gltéwnej pojawiajg sic w lewym gérnym

narozniku strony.

. Menu nawigacyjne znajduje sie po lewej stronie.

. Koszyk w sklepach internetowych znajduje si¢ w prawym gérnym rogu strony.
. Podkreslony na niebiesko tekst oznacza hiperlacze.

. Kolorowe i animowane prostokatne obrazy sa reklamami.

Podstawowe kwestie zwigzane z uzytecznoscia

Zdrowy rozsqdek nie jest zbyt powszechny.
— Wolter, Stownik filozoficzny (1764)

Znakomita czeg$¢ niniejszego fragmentu rozdzialu powinna by¢ rozpatrywana
w kontekscie wszystkich kwestii, ktére oméwilem wczesniej. Chodzi mi mianowicie
o pytanie: czy przy projektowaniu Twojej strony docelowej postuzyles si¢ zdrowym
rozsadkiem? Przyjrzyj si¢ swojej stronie, by upewnic sig, czy postepowale$ zgodnie
z ponizszymi wskazéwkami. Jesli nie, wszelkie odchylenia oznacz jako elementy,
ktére warto poddaé testom uzytecznosci.

Ponizej przedstawiam przyklady ogélnych celéw uzytecznosci:

. skrécenie czasu potrzebnego na wykonanie zadania,
o zmniejszenie liczby bledéw,

o skrécenie czasu przyswajania informacji,

. zwigkszenie zadowolenia z wizyty na stronie.

' Steve Krug, Nie kaz mi myslec!, Helion, Gliwice 2006 — prayp. thum.
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Rozpatrujac kwestie uzytecznosci stron docelowych, nalezy zawsze
uwzgledniaé¢ typowa mentalnos$é i zachowania odwiedzajacego:

. Odwiedzajacy jest skrajnie niecierpliwy.

. Odwiedzajacy nie jest zaangazowany w interakcje z Twoja strona.

. Tekst jest przegladany, a nie czytany.

. Odwiedzajacy przejawia chwilowe zainteresowanie ciekawszymi produktami
z Twojej oferty.

. Odwiedzajacy zwraca uwage na okreslone rodzaje obrazéw.

. Odwiedzajacy chce zazwyczaj kliknaé¢ w kolejny link.

Struktura informagji

Struktura informacji okre$la sposéb ich uporzadkowania na Twojej stronie.
Struktura ta ma zazwyczaj charakter hierarchiczny i przypomina wygladem
rozbudowang mape serwisu. Powinienes$ jednak pamietad, Ze internet to sie¢ zbudowana
z hiperfaczy. Internauci niekoniecznie daza do celu w sposéb liniowy i uporzadkowany
(tak jak by postepowali, na przyklad czytajac te ksiazke). Internauta kieruje sie
kaprysem i skacze sobie z miejsca na miejsce. Wtasnie z tego powodu wiele stron
oferuje rdzne systemy nawigacji, ktére maja odpowiadaé réznym mapom myslowym

odwiedzajacych.
Ogdlnie rzecz ujmuja nawigacja na Twojej stronie powinna:
° by¢ prosta i zrozumiata (pogrupowana w logiczne kategorie),
. by¢ widoczna (znalezienie menu nawigacyjnego nie powinno wymagaé

przewijania strony),

. wspiera¢ dziatania podejmowane przez odwiedzajacych (a nie porzadkowac
funkcjonowanie firmy),

. by¢ konsekwentnie stosowana w obrebie calego serwisu (chyba ze zmienia
sie kontekst realizowanego zadania),

. postugiwac si¢ jasnymi i charakterystycznymi hastami (aby internauci wiedzieli,
czego maja spodziewad sie na nastepnej stronie),

. tworzy¢ kontekst (odwiedzajacy musza wiedzie¢, w jakiej cze$ci Twojego
serwisu si¢ znajduja),

. tolerowa¢ bledy uzytkownika (pozwdél odwiedzajacym w prosty sposéb cofaé
ostatnio wykonane dzialanie i wraca¢ do stanu poprzedniego).

Osiagalnosc informagji

Osiggalnos$¢ informacji to kwestia $ci$le powigzana z etapem $wiadomosci. Jesli nie
moge czego$ znalez¢ na Twojej stronie docelowej, to co§ w zasadzie dla mnie nie istnieje.
Osiggalno$¢ informacji uzalezniona jest zatem w duzej mierze od sposobu ich organizacji
— od rozktadu akcentéw oraz od tatwosci odnalezienia poszczegblnych elementéw.



Dostepnosé. Czy odwiedzajacy po wzrokowym zapoznaniu sie z rozktadem strony wie,
jakie opcje ma do wyboru? Czy menu nawigacyjne jest wystarczajaco widoczne,

konsekwentne i umieszczone w zwyczajowym miejscu?

Informacja zwrotna. Czy podjawszy dzialanie, odwiedzajacy otrzymuje
natychmiastowa informacje zwrotna? Czy wyglad strony zmienia si¢, gdy uzytkownik
naprowadzi kursor na wazne tresci i w nie kliknie?

Uporzadkowanie. Czy Twoja struktura informacji jest przejrzysta, konsekwentna
i oparta na odpowiednich rolach i zadaniach odwiedzajacych? Czy informacje podzielono
na kilka tatwiejszych do ogarniecia kategorii? Czy tatwo jest je przeszukiwac?

Tolerancja bledéw. Czy starasz sie przewidywaé najpowszechniejsze btedy popetniane
przez odwiedzajacych, czy moze raczej nie chcesz sie nimi zajmowad, wychodzac
z zaloZenia, ze popelnianie tego rodzaju btedéw jest przeciez ,sprzeczne z logikg”?
Czy proponujesz pomocne inne mozliwosci odwiedzajacemu, ktdry zabrnat w $lepa
uliczke? Czy strona umozliwia proste cofniecie niepozadanych lub niezamierzonych
dziatan? Czy Twoje komunikaty o bledach maja wydzwiek wspierajacy, czy moze
raczej wywoluja w odwiedzajacym poczucie wyobcowania?

Sympatia. Czy przedstawicielom Twojej grupy docelowej podoba sie Twoja
strona? Czy podczas wizyty na stronie czujg si¢ pewni siebie, czy odczuwaja raczej
niepokdj? Czy uwazaja Cie za wiarygodnego profesjonaliste? Czy wyglad i rozktad
strony sa odpowiednie dla odwiedzajacych Twoja strone? Pamietaj, ze ocena tych
kwestii dokonywana jest w spos6b automatyczny przez uktad limbiczny, ktérego
nie da si¢ oszukaé i ktéremu nie da sie nic wytlumaczy¢. Pierwsze wrazenie
odwiedzajacego z kontaktu z Twoja strong bedzie mialo wplyw na jego motywacje
do kontynuowania dzialan, gotowos¢ do obdarzenia Cie zaufaniem, wiare w prawdziwos¢
przedstawionych przez Ciebie informacji, subiektywna ocene funkcjonalnosci strony
oraz ogblne zadowolenie.

Czytelno$¢. Czy stosowana przez Ciebie czcionka jest czytelna? Czy jej rozmiar
odpowiada potrzebom i oczekiwaniom przedstawicieli Twojej grupy docelowe;j?
Czy kolory tekstu i tla si¢ ze sobg nie kléca? Czy zostaly estetycznie zestawione?
A moze uzyles na stronie zbyt wielu czcionek, w zbyt wielu réznych rozmiarach
i kolorach?

Poniewaz wigkszo$¢ naszych do§wiadczen zwiazanych z przegladaniem stron
internetowych nadal opiera si¢ na czytaniu, czytelno$¢ tekstu ma ogromne znaczenie.
Ponizej przedstawiam kilka wskazéwek, ktérymi warto sie w tej kwestii kierowad.

Kroje czcionek. Powiniene$ korzystaé z czcionek bezszeryfowych, takich jak
Arial, Helvetica czy Geneva. Jednocze$nie wystrzegaj si¢ czcionek szeryfowych
(charakteryzujacych si¢ malymi liniami na krawedziach liter), takich jak Times
Roman, Courier, Palatino. Najczg$ciej spotykane rozdzielczo$ci monitoréw sa duzo
nizsze od rozdzielczosci druku, w zwiazku z czym czcionki szeryfowe sg trudniejsze
do odczytania.
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Wielkosci czcionek. Wigkszos¢ tekstow gléwnych powinna by¢ pisana czcionkami
wielko$ci 10 — 12, poniewaz czcionki mniejsze i wicksze negatywnie wplywajg
na szybko$¢ czytania. Jesli Twoja strona skierowana jest do starszych internautéw,
mozesz zastanowic si¢ nad zwickszeniem czcionek o kilka punktéw. Pamigtaj réwniez
o zastosowaniu odpowiednio duzych odstepéw migdzy linijkami.

Konsekwencja stosowania czcionek. Oprzyj si¢ pokusie postugiwania sie
wieloma stylami, kolorami i wielko$ciami.

Podkreslenia. Nie korzystaj z podkre$lets w standardowym tekscie, poniewaz
podkreslenia bardzo silnie kojarzg si¢ z hipertaczami. Jesli musisz polozy¢ szczeglny
nacisk na jaki$ fragment, rozwaz zastosowanie innych metod (inna czcionka,
pogrubienie, kursywa, inny kolor czcionki, inny kolor tfa).

Justunek. Nie justuj tekstu w celu osiagniecia tej samej dlugosci linijek. Badania
dowodza, ze nieréwne zakoficzenia poszczeg6lnych linijek pomagaja czytelnikowi
odnajdowac si¢ w tekscie, tym samym pozytywnie wplywajac na szybko$¢ czytania
i przyswajanie informacji. Postuguj sie zawsze wyréwnaniem do lewej. Nigdy nie
korzystaj ze $srodkowania, w szczegdlnosci w przypadku wypunktowan o zréznicowanej
dhugosci poszczegélnych linijek.

Wersaliki. Staraj si¢ unika¢ pisania drukowanymi literami — taki tekst trudniej
si¢ czyta.

Dtugosé linii. Akapity o dlugosci linijki powyzej 50 znakéw trudno si¢ czyta, a wiec
warto zastanowic¢ sie nad wymuszonym przenoszeniem tekstu do nowej linijki
— dzieki temu na panoramicznych monitorach linijki nie bedg zbyt diugie.

Kontrast. Duzy kontrast migdzy literami a tlem pozytywnie wplywa na czytelnos¢
tekstu jako calo$ci. W przypadku materialéw bazujacych na $wietle odbitym,
na przyklad ksigzek, najlepszym rozwigzaniem jest stosowanie czarnego tekstu
na bialym tle. W przypadku Zrédel tekstu $wiecacych wlasnym $wiattem — takimi
sa monitory — tak naprawde najlepiej sprawdzajg sie¢ jasne kolory czcionki na
ciemnym tle. Swiatlo emitowane przez jasne piksele tla utrudnia naszym oczom
odczytywanie liter zbudowanych z czarnych pikseli. Musisz jednak pamigtac,
ze konwencja umieszczania ciemnego tekstu na jasnym tle jest tak silnie zakorzeniona,
ze w zadnym razie nie powiniene$ z nig walczy¢.

Tekst linkéw. Standardem jest w tym przypadku podkreslony tekst koloru niebieskiego
(kolor fioletowy zarezerwowany jest dla linkéw, ktére zostaly juz klikniete).
Jesli nie masz ku temu naprawde dobrych powod6w, nie rezygnuj z przestrzegania
tej konwencji.

Obrazy w tle i kolory tla. Bardzo istotnym elementem konwencji jest stosowanie
biatego tta dla czarnego tekstu gléwnego. Tlo nagltéwka i menu nawigacyjnego
réwniez powinno mie¢ jasne kolory — w ten sposéb zwieksza sie czytelnos¢ tekstu.
Dobrym tlem dla tekstu z pewnoscia nie sa kontrastujace zdjecia i obrazy.



Jezyk

Jak ludzie czytajq w internecie: Po prostu tego nie robiq.

— Jakob Nielsen, ekspert w dziedzinie uzytecznosci stron internetowych

Powyzsze stowa zostaly napisane w 1997 roku, nadal jednak zachowuja swoja
aktualno$¢. Pionierskie odkrycia Jakoba Nielsena w tej dziedzinie zostaly potwierdzone
przez wyniki wielu p6zniejszych badan. Znakomita wigkszo$¢ internautéw nie czyta
doktadnie informacji przedstawionych na stronach. Przegladaja dostepne tredci
i koncentruja si¢ na pojedynczych stowach, frazach czy zdaniach. Bardzo czesto
po raz pierwszy maja kontakt z Twoja firma i z zwiazku z tym nie potrafig oceni¢
wiarygodnosci dostarczanych przez Ciebie danych. Przyzwyczaili si¢ juz do napastliwosci
komunikatéw reklamowych i marketingowych, nauczyli sie izolowac od wiekszosci
tego rodzaju dzialaf. Sg nastawieni na cel, a na Twojej stronie pojawili sie z konkretna
misjg do wykonania.

Wigkszo$¢ zmian, ktére powiniene$ wprowadzi¢ do swojego stylu pisania,
ma jeden cel: zmniejszenie wymagan poznawczych formulowanych wobec
odwiedzajacego. Internauci, kt6rzy nie muszg koncentrowac si¢ na formie
przekazywanych im informacji, moga skupi¢ wicksza uwage na realizacji
zaplanowanego dziatania. Schodzac im z drogi, dajesz im mozliwos¢ szybszego,
wydajniejszego i skuteczniejszego dzialania. Przyczyniasz si¢ zatem do wzrostu
zadowolenia klientéw i warto$ci wskaznika konwersji.

Aby zwiekszy¢ szanse na uzyskanie korzystnego rezultatu interakcji
z odwiedzajacym, powiniene$ zweryfikowa¢ nastepujace elementy swojego stylu

pisania:

. strukture,
. ton,

. forme.

Przyjrzyjmy sie teraz wszystkim trzem po kolei.

Struktura

W przypadku wigkszosci tekstéw zamieszczanych na stronach internetowych najlepiej
sprawdza si¢ struktura odwrdiconej piramidy. Wykorzystuje ona zasad¢ prymatu
(wyzszosci) w celu kontrolowania znaczenia (istotnosci) informacji. Rozwigzanie
to zaktada, Ze najpierw wymieniasz wnioski i najwazniejsze informacje, a dopiero
potem rozwijasz je i przestawiasz argumenty pomocnicze. Takie podej$cie doskonale
sprawdza si¢ w praktyce, jako ze wickszo$¢ internautdéw nie zadaje sobie trudu
czytania informacji do kofica.
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Dla przedstawicieli §wiatka dziennikarskiego pewnie nie sg to informacje
wstrzgsajace. Redaktorzy gazet muszg radzi¢ sobie z podobna grupa docelowych
odbiorcé6w — o0s6b wertujacych gazete w poszukiwaniu ciekawych informacji.
Poszczegblne newsy konkuruja ze soba o uwage czytelnika, a sama gazeta jest
traktowana jako chwilowe Zrédlo informacji. Z tego wzgledu redaktorzy prasowi
stworzyli na wlasne potrzeby bardzo podobny model, w ramach ktérego najwickszy
nacisk kladziony jest na nagléwki artykuléw, ktérych wielko$¢ i umiejscowienie
odzwierciedlajg znaczenie poszczegdlnych artykutéw. Tresé artykutu streszczona
jest w paragrafie wprowadzajacym, a sam artykut zakopany jest gdzie$ na dalszych
stronach (w przypadku strony internetowej do rozwinigcia informacji przenosi¢
powinien specjalny link).

Wiasnie dlatego warto od razu przej$¢ do rzeczy i odwiedzajagcemu pozostawic
decyzje, czy dana tre$¢ interesuje go na tyle, by sie nia zajaé blizej. Piszac w taki
sposdb, zwiekszasz swoje szanse na to, ze odwiedzajacy opusci stroneg, zapoznawszy
sie z informacjami, ktére uwazasz za najbardziej warto$ciowe. Ta sama struktura
przekazu informacji powinna by¢ wykorzystywana w zamieszczanych na stronie
materiatach audio i wideo.

Pamietaj, ze odwiedzajacy mogt zostaé skierowany na Twoja stron¢ przez
najrézniejsze linki i moze nie orientowac si¢, gdzie tak naprawde trafil. Zastosuj
jasne i dobrze widoczne nagléwki, dzieki ktérym odwiedzajacy bedzie mégt sie
tatwo zorientowaé, dlaczego dana strona jest wazna.

W jednym akapicie powinna by¢ zawarta tylko jedna my$l gléwna. Jesli w tym
samym zakopiesz réwniez druga wazng informacje, internauci najprawdopodobniej
po prostu jg poming i od razu przeskocza do wprowadzenia do nastepnego akapitu.

Model odwréconej piramidy powinien by¢ réwniez stosowany
w wypunktowaniach oraz w menu nawigacyjnym — najwazniejsze elementy
zawsze powinny znajdowacé si¢ na szczycie.

Poszczegdlne strony powinny by¢ krétkie — dzieki temu internauci zdolni
skupi¢ uwage tylko przez chwile beda w stanie latwiej przyswoié sobie zawarte
na nich informacje. Istnieja dowody na poparcie tezy, ze znaczgce skrocenie tekstu
skutkuje znacznym wzrostem stopnia przyswojenia i zapamigtania informacji.
Na stronie powinny znalez¢ si¢ tylko informacje na temat, zawsze o odpowiednim
stopniu uszczegdtowienia. Dtuzsze teksty rozwijajace dane zagadnienie mozesz
umiesci¢ na innych stronach, do ktérych zainteresowany czytelnik dotrze dzigki
zamieszczonym linkom.

Pracujgc z klientami naszej firmy — firmy SiteTuners.com — napotkali§my
jednak na kilka wyjatkéw od ogélnej reguly, zgodnie z kt6rg im krétsza strona,
tym lepsza. Niektore strony oferujace konsumentom jeden konkretny produkt
zawieraja bardzo dlugie opisy tego produktu i w testach wypadaja znacznie lepiej
niz ich krétsze odpowiedniki. Duzszy tekst wciaga czytelnika i zacheca go do
pozostania na stronie. W pewnym momencie zainteresowanie i koncentracja
odwiedzajacego osiagaja punkt kulminacyjny, po ktérym przechodzi on do dziatania



konwersyjnego. Nie chce tu sugerowad, ze przydlugich marketingowych opiséw
produktéw nie da sie poprawié. Wrecz przeciwnie — tym bardziej ze te, z ktdrymi
spotykamy si¢ na co dziefi, w wigkszo$ci wymagaja jeszcze wiele pracy.

Ton

Jak juz wspominatem wcze$niej, wigkszo$¢ internautéw nieustannie styka sie

z nieprzerwanym ciagiem komunikatéw marketingowych i promocyjnych. Internauci
wyksztalcili w sobie zatem podstawowy mechanizm obronny i nauczyli sie ignorowac
caly ten marketingowy szum. Oznacza to, ze czasami przyciggniecie ich na Twojg
strone¢ docelowa moze wymagac raczej prymitywnych dzialan. Mniejsza jednak o to
— wazne, ze odwiedzajacy znalazl sie na Twojej stronie. W rozdziale 4., we fragmencie
»Kluczowe czynniki w budowaniu §wiadomos$ci”, wspominalem, ze powinienes
przesta¢ krzycze¢ na swoich odwiedzajacych. Juz nie musisz konkurowa¢ z innymi
stronami o ich uwage (przynajmniej chwilowo). Powiniene$ zatem skoncentrowaé
sie na zadaniu, jakie odwiedzajacy stara sie na Twojej stronie zrealizowad.

Przede wszystkim powiniene$ wiedzie¢, ze internauci maja po dziurki w nosie
Jezyka marketingowego. Niestety, Twoja strona docelowa najprawdopodobniej zostala
napisana wlasnie w takim promocyjnym stylu. Bardzo czesto taki tekst sklada sig
gléwnie z przechwatek i wielu obietnic. Czy informujesz swoich klientéw, ze Twoja
firma jest ,,$wiatowym liderem” w swojej branzy? Wtasnie o tego rodzaju sformulowania
mi chodzi. Przeprowadzone niedawno badania wykazaly, ze wpisanie tej frazy
w wyszukiwarke Google skutkuje uzyskaniem 8,58 milionéw trafied. Twoje
zapewnienia zapewne nie znajduja pokrycia w rzeczywisto$ci — a nawet jesli jest
inaczej, zawsze mozesz sprobowad sformulowac je nieco inacze;.

Jezyk marketingowy bywa (cho¢ rzadko) dopuszczalny w przypadku informacji
prasowych, ktérych celem jest naglo$nienie istnienia Twojej firmy oraz jej dokona.
Jezyk marketingowy na stronie docelowej zwiastuje jednak katastrofe, poniewaz
wymaga od odwiedzajacego znacznego wysitku. Pochlania jego uwage i energie,
zmuszajac go do poswiecenia pewnej ilo$ci czasu na oddzielanie rzeczywistej tresci
od picknych sformulowan. Skutkiem ubocznym stosowania takiego jezyka jest
réwniez wyrazny wzrost liczby stéw. Jesli nie oczyscites swojej strony z rozdmuchanych
tekstéw marketingowych, tracisz naprawde dobrg okazje.

Jak unika¢ pisania w jezyku marketingowym

o  Unikaj wszelkich przymiotnikow.
o  Przedstawiaj jedynie obiektywne informacje.

o Skoncentruj sie na potrzebach odwiedzajacych.

> Oczywiscie wyniki te dotycza sformulowania w jezyku angielskim: ,world’s leading

provider” — przyp. ttum.
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Zaoszczedz swoim odwiedzajacym nerwéw i powiedz im tylko to, co chca
uslyszec. Ponizej wymienione zostaly cechy, ktérymi powinien charakteryzowac sie
Twéj przekaz.

Koncentracja na faktach. Pisanie ze szczegélnym naciskiem na fakty wymaga
troche pracy, poniewaz nietatwo jest sic uwolni¢ od stwierdzen o charakterze
subiektywnym. Moze si¢ okazal, ze popadasz w styl marketingowy w najbardziej
nieoczekiwanych momentach. Jesli jednak bedziesz z tym konsekwentnie walczyl,
szybko przekonasz sig, o ile bardziej efektywne sa Twoje wysilki zwiazane z pisaniem.
Pamigtaj, ze odwiedzajacy Twoja strone nie oczekuja, ze bedziesz ich zabawial,
a juz z pewnoscia nie zycza sobie, by$ karmit ich marketingowa papka. Pojawili si¢
na Twojej stronie, poniewaz chca rozwigzaé konkretny problem lub zaspokoi¢
konkretna potrzebe, a zatem najlepsza informacja, jaka mozesz im zaoferowac,
to informacja obiektywna.

Orientacja na zadania. Styl zorientowany na zadania powinien koncentrowac sig
na rolach, zadaniach oraz etapach procesu decyzyjnego AIDA, ktére sa niezbedne
do przeprowadzenia odwiedzajacego przez cale dziatanie konwersyjne. Powiniene$
uporzadkowaé poszczegdlne elementy tekstu w takiej kolejnosci, jakiej prawdopodobnie
oczekiwalby odwiedzajacy. Wezmy na przyklad strong internetowa oferujaca pewien
produkt konsumpcyjny o duzej wartosci — w takim przypadku kolejne etapy
procesu nabywczego moglyby wygladac nast¢pujaco: badania, poréwnania,
personalizacja, zakup. Zbudowanie macierzy swojej strony docelowej pozwoli
Ci w spos6b jednoznaczny wskaza¢ ewentualne luki.

Precyzja. Precyzja tekstéw zamieszczanych na stronach internetowych jest niezwykle
istotna. Odwiedzajacy Twojg strone moga by¢ przedstawicielami réznych kultur,
w zwigzku z czym moga réznie interpretowal Twoje sformutowania. Powiniene$
zatem zawsze uwaznie dobiera¢ sfowa i nie sili¢ sie na dowcip czy gre stéw. Nie uzywaj
takze metafor i kolokwializméw.

Te same reguly dotyczg tekstu link6w i napiséw na przyciskach. Odwiedzajacy
musi dokladnie wiedzie¢, co sie stanie, gdy postanowi w co$ klikna¢. Tekst linkow
powinien opisywac zawarto$¢ stron, do ktdrych one prowadza. Zupelnie wieloznaczne
linki — takie jak choc¢by ,kliknij tutaj” — to zmarnowana szansa skupienia uwagi
odwiedzajacego na pewnej istotnej opcji. Musisz réwniez wiedzied, ze tekst linkéw
jest wykorzystywany przez wyszukiwarki, ktére pomagaja odwiedzajacemu znalezé
interesujace go informacje — formulujac tre$¢ linkéw w odpowiedni sposéb, pomagasz
zatem wlasnej sprawie. Rowniez nazwy przyciskéw powinny precyzyjnie opisywac
dziatania, ktére zostana podjete przez ich naci$nigcie. Wiele firm blednie umieszcza
obok produktéw przycisk ,kup teraz”, chociaz w istocie dzialanie wywolywane
naci$nigciem takiego przycisku nalezaloby raczej okresli¢ sformulowaniem ,,dodaj
do koszyka”. Innym czgsto spotykanym bledem jest uzywanie przycisku ,,zaméw
teraz” w sytuacjach, w ktérych bardziej odpowiedni bylby przycisk ,przejdz do



formularza zamdwienia”. Tego rodzaju bledy wywotuja u odwiedzajacych
niepotrzebny stres — odwiedzajacy zaczynajg si¢ zastanawiac nad potencjalnymi
zagrozeniami, jakie moga kry¢ sie pod danym przyciskiem. Najlepiej jest zawsze
eliminowa¢ wszelkie watpliwosci i zapewniaé odwiedzajacych, ze nastepny krok
jest nieduzy i absolutnie bezpieczny.

79, PetCareRx" =

America’s most affordable pet pharmacy

Na wszystkich przyciskach powinienes postugiwac si¢ takim samym, precyzyjnym
jezykiem. Powyzszy zrzut ekranu przedstawia pole wyszukiwarki, zamieszczone
w nagtéwku strony internetowej firmy PetCareRx (www.petcarerx.com). Autor tej
strony prawdopodobnie chcial popisa¢ si¢ dowcipem, naktadajac stowo ,, Aport!”
(,Fetch”) na obrazek kosci. Takie rozwigzanie przynosi niestety negatywne skutki,
poniewaz wzbudza watpliwosci zwigzane z korzystaniem z istotnego elementu
komercyjnej strony internetowej. Odwiedzajacy musi najpierw zdecydowaé, czy
ma do czynienia z ko$cia, czy jednak z przyciskiem. Nastepnie musi si¢ zastanowic,
czy stowo ,,Aport!” jest odpowiednikiem stowa ,Szukaj” — bo przeciez takiej wlasnie
funkcji poszukuje. Efekt koficowy? Murowany spadek sprzedazy.

Zwiezlo$§¢. Zostah stownym skapcem. Zadaj sobie pytanie: ,, W jaki sposéb mogtbym
jeszcze bardziej skroci¢ ten tekst? Czy naprawde musze przekazaé wszystkie te
informacje?”. Zwiezlos¢ ma kilka istotnych zalet. Przede wszystkim poprawia
przyswajalno$¢ tekstu i utatwia jego zapamietywanie. Poza tym skraca czas,
jaki odwiedzajacy spedzajg na czytaniu go, minimalizujac tym samym
prawdopodobiefistwo, ze si¢ zniecierpliwia i zirytuja. Zwiezlo$¢ sprzyja réwniez
strukturze odwréconej piramidy oraz umozliwia zastosowanie wszystkich opisanych
ponizej elementéw, ulatwiajacych czytelnikowi przegladanie tekstu.

Forma

Skoro ludzie w internecie nie czytaja, forma zamieszczanych na stronach tekstéw
powinna wspomaga¢ odwiedzajacych w ich oportunistycznej tendengji do przegladania
informacji. Ponizsze wskazéwki powinny poméc Ci w pisaniu tekstéw tatwych do

przegladania.
. Pisz pojedynczymi sformutowaniami, uzywaj krétkich zdan.
o Liczby zapisuj cyframi, a nie stownie (na przyktad ,47” zamiast

»czterdzie$ci siedem”).
. Wyrbzniaj stowa przekazujace istotne informacje (nie wyrézniaj calych zdan,
ogranicz sie do dwoch, trzech stéw).

. Stosuj jasne tytuly nagtéwkoéw stron oraz fragmentéw tekstu. Postaraj sie,
by byly one widoczne.

N
©

VIOSONZDILAZN Z ANVZVIMAZ GILSTAN IMA0MVLSAOd B



-3
(-]

ROZDZIAL 5: DLACZEGO TWOJA STRONA NIE JEST DOSKONALA? &

. Pisz zwyklym jezykiem (unikaj branzowego zargonu oraz skrétéw
nieznanych ludziom spoza branzy).

. Postuguj sie czasownikami w stronie czynnej oraz czasownikami ktadacymi
nacisk na dziatanie.

. Korzystaj z wypunktowan zamiast podziatu na akapity.

° Wypunktowania powinny zawiera¢ od trzech do siedmiu pozycji (tyle
jest w stanie przyswoi¢ nasza pamieé krotkoterminowa).

e Nie postugyj si¢ wigcej niz dwoma poziomami wypunktowan i wyliczen.
e Nadawaj linkom nazwy opisujace zawartos¢ strony, do ktérej link prowadzi.

e Postuguyj sie dodatkowymi linkami prowadzacymi do stron
zawierajacych informacje uzupelniajgace, a takze linkami krzyzowymi,
prowadzacymi do informacji powiazanych z danym zagadnieniem.

Wyglad strony

Wyglad strony ma bardzo duze znaczenie dla jej sukcesu. To od wygladu strony
zalezy pierwsze wrazenie odwiedzajacych oraz liczba internautéw, ktéra zdecyduje
sie ja opusci¢, spedziwszy na niej zaledwie kilka sekund. W momencie pojawienia sie
na stronie odwiedzajacy nie ma wystarczajaco wiele czasu, aby ja przejrzed i zapoznad
si¢ z dostgpnymi na niej informacjami, reaguje wicc w sposéb emocjonalny. Ja& juz
wspominatem wezesniej, ukladu limbicznego nie da sig oszukad — jesli co$ mu sig nie
spodoba, nie ma odwotania.

Wigkszo$¢ z nas potrafi momentalnie okresli¢, czy dana strona nas interesuje, czy
raczej zniecheca. Potrafimy okresli¢, kiedy strona wyglada tandetnie i nieprofesjonalnie.
Tego rodzaju wnioski wysnuwamy na podstawie struktury strony, zastosowanych
koloréw, rodzajéw czcionek, grafiki oraz nagromadzenia r6znych elementéw wizualnych.

Chcesz poprawi¢ wyglad swojej strony? Pomoga Ci w tym ponizsze
wskazéwki.

Rozkiad strony

Najwazniejsza cecha strony jest jej spdjnos¢. Strona musi by¢ odpowiednio
uporzadkowana, aby prezentowala si¢ jako jedna calos¢. Wstepny rozklad strony
dobrze jest tworzy¢ na planie siatki. Wyglad strony powinien koncentrowac si¢
woko6t zadan realizowanych przez odwiedzajacych oraz dzialan konwersyjnych.
Wazne elementy powinny zosta¢ odpowiednio wizualnie wyrdéznione.
Pamietaj jednak, aby z tym nie przesadzi¢ — niektérzy posuwaja si¢ do skrajnosci
i postepuja w mys$l zasady: , To bedzie tak wielkie, ze nikt tego nie przeoczy”.
Prawda jest taka, ze duze, narzucajace sie w oczy elementy graficzne sa przewaznie
ignorowane przez odwiedzajacych (szczegdlnie gdy otacza je mnéstwo bialej przestrzeni).
Jest to dobrze udokumentowane zjawisko, noszace nazwe slepoty bannerowej. Zbytnia



widocznosé danego elementu moze spowodowaé, ze zostanie on uznany za reklame
i w konsekwengji zignorowany. Jesli chcesz, by istotne elementy graficzne byly bardzo
dobrze widoczne, umieszczaj pod nimi réwnie eksponowane linki tekstowe, a calos¢
umieszczaj w miejscach najistotniejszych z nawigacyjnego punktu widzenia.

To wlasnie na tym etapie powstaje wizualna réwnowaga strony, ktérej trzeba
uwaznie pilnowa¢. Strona powinna by¢ prosta, wolna od zbednych elementéw.
Powinno si¢ na niej znalez¢ tyle wolnej przestrzeni, zeby wzrok odwiedzajacego
mogl sobie bez problemu odpocza¢. Podobne lub powiazane elementy nalezy
grupowac. Jesli reklama nie jest Twoim gléwnym Zrédlem przychodu, powinienes
powaznie zastanowi¢ si¢ nad eliminacja wszelkiego rodzaju banneréw. Bannery
reklamowe sg dosy¢ inwazyjne wizualnie, przez co moga zaburza¢ relatywne znaczenie
innych elementéw i niszczy¢ spdjnos¢ calosci. Ostateczny spadek wskaznika konwersji
moze kosztowaé Cie wiecej, niz wyniosa dochody z utrzymywania banneréw
reklamowych.

Wzelkie zdjecia i elementy graficzne powinny by¢ wysokiej jakosci. Zwrdé
réwniez uwage, by nie miesza¢ réznych styléw wizualnych (na przyklad zdjec
i klipartéw). Upewnij si¢, ze wszystkie elementy graficzne sg odpowiednio male,
aby strona mogla si¢ szybko fadowad. Jedynym wyjatkiem od tej reguly jest opcja
powigkszania zdjecia produktu — te elementy powinny by¢ jak najwigksze,
oczywiscie w granicach rozdzielczosci przecietnego monitora.

Wystrzegaj si¢ stosowania réznych poziomych separatoréw, poniewaz
powstrzymujg one ludzkie oko od kontynuowania przegladania strony (dotyczy
to takze naglej zmiany kolorystyki). W rezultacie méwisz swoim odwiedzajacym:
»Tu sie co§ koniczy” i zniechecasz ich do dalszego zapoznawania si¢ z trescia strony.
Ta sama regula dotyczy zbyt duzej ilosci pustej przestrzeni, ktére negatywnie wplywa
na tatwo$¢ przegladania tresci na stronie.

Nigdy nie kaz uzytkownikowi przewija¢ strony w celu znalezienia istotnych
informacji, takich jak menu transakcyjne czy wazne linki nawigacyjne. Nawet jesli
optymalnym miejscem do ich umieszczenia jest dét strony, ich kopie powinny
znalez¢ sie gdzie§ powyzej linii przewijania.

Ramki to specjalne strony, na ktérych wyswietlanych jest kilka innych stron
internetowych — pod pewnym wzgledami przypominaja one zatem technike
kolazu. Z reguly powinno si¢ ich unika¢, chyba ze Twoja strona docelowa na nich
wlasnie si¢ opiera. Z zastosowaniem ramek wigze si¢ kilka znaczacych probleméw
natury praktycznej. Do najwazniejszych nalezy konieczno$¢ rezygnacji z wy$wietlania
calo$ci danej strony — woéwczas widoczny fragment strony zostaje wyrwany
z kontekstu i moze straci¢ jakiekolwiek znaczenie dla internauty. Ramkom po prostu

powiedz stanowcze ,nie”.
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Elementy graficzne

Grafika Twojej strony docelowej jest potezna bronig — niestety, bronig obosieczna.
Elementy graficzne moga wspiera¢ najwazniejsze przestania i dziatania konwersyjne,
lecz moga réwniez skutecznie rozprasza¢ uwage odwiedzajacych. Ich oddzialywanie
uzaleznione jest od celu ich stosowania oraz od charakteru reakcji odwiedzajacych.

Najskuteczniejsze elementy graficzne wspieraja odwiedzajacego w realizowanych
przez niego zadaniach.

. Nawiazujg do informacji zamieszczonych na stronie.

. Tlustruja najwazniejsze kwestie (nie sg jedynie ozdobnikami).

. Szczegblowo pokazuja oferowane produkty.

. Zawieraja zdjecia autentycznych, przyjaznie wygladajacych os6b (nie modeli).
. Sa odpowiednio skomponowane i skadrowane.

Musisz jednak wiedzied, ze elementy graficzne mogg nie mie¢ dla
odwiedzajacego zadnego znaczenia, a nawet by¢ przez niego odbierane
negatywnie. Tak bedzie w przypadku:

. obrazéw o charakterze ogélnym i zdje¢ typu stock (niezwiazane z zagadnieniem
prezentowanym na stronie),

. zdjeé, ktére sa w oczywisty sposéb nieprawdziwe, ustawione lub w inny
sposéb podejrzane,

. jasne i rzucajace si¢ w oczy obrazy, ktére moga by¢ wzigte za reklamy.

Odwiedzajacy beda oglada¢ obrazy przedstawiajace innych ludzi — po prostu
nie potrafig sie temu oprzeé. Zjawisko to mozesz wykorzysta¢ w dwéch sytuacjach.
Po pierwsze, pod tego rodzaju zdjeciami mozesz zamieszcza¢ wazne informacje lub
wezwania do dziatania. W ten sposob zyskasz pewno$¢, ze sg one dobrze eksponowane.
Po drugie, umieszczajac zdjecie w ten sposéb, aby gérna jego cze$é byta widoczna
ponad linig przewijania, zachecasz odwiedzajacych do zapoznania sie z dalsza
czgscig strony.

Elementy animowane niemal zawsze sa irytujace i w zwigzku z tym nalezy
ich unika¢. Jesli animacja jest konieczna w celu wyjasnienia jakiej$ koncepciji,
odwiedzajacy powinien mie¢ mozliwos¢ jej odtworzenia — w zadnym razie nie
nalezy go jednak zmusza¢ do jej ogladania. Podobnie jest z technologia Flash, ktérej
nalezy uzywa¢ tylko wowczas, gdy znaczaco poprawia wrazenia uzytkownika
z pobytu na stronie.

Kolorystyka

Kolory bardzo silnie oddzialuja na nasze emocje, moga wplywaé na nasz nastréj
i postawe. Dotyczy to réwniez koloréw stosowanych w internecie. Bardzo wazne
jest zatem, aby$ kolorami postugiwal si¢ raczej oszczednie. Nie chodzi przy tym

tylko o pojedyncze kolory, ale réwniez o odpowiednio zgrane palety koloréw,



ktére dobrales jako gtéwng kolorystyke swojej strony docelowej. Zadbaj o to,
by kolory na Twojej stronie wygladaly spojnie, profesjonalnie i byly odpowiednio
dobrane do preferencji Twojej grupy docelowe;.

Nie nalezy korzysta¢ z intensywnych zestawien koloréw z ciemnym tltem
i jasnym tekstem. Wiekszo$¢ przegladarek internetowych nie najlepiej radzi sobie
z drukowaniem takich stron. Trzymaj si¢ konwencjonalnych zestawieni kolordw.
Tlo dla tekstu powinno mie¢ kolor bialy (lub inny bardzo jasny), poniewaz jaskrawe
tlo zdecydowania utrudnia czytanie. Tekstu pisanego kolorowa czcionka réwniez
powinno by¢ jak najmniej, a linki zawsze powinny by¢ oznaczane kolorem niebieskim
i podkresleniem (niebieskiego nie uzywaj w zadnych innych celach).

Mam nadzieje, ze ten rozdzial pozwolit Ci spojrze¢ na swoja strone docelowa
z zupelnie innej perspektywy. Z pewnoscig udato Ci sie zidentyfikowaé wiele
probleméw. Nastepny rozdzial utatwi Ci ich rozwiagzywanie, wyjasniajac, ktére
elementy strony nalezy podda¢ optymalizagji.
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