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1. Wstép
1.1.0 badaniu

Polski rynek e-commerce wcil¢, znajduje sié w fammostu - stale przybywa sklepow internetowych i
internautow dokonujicych zakupow online. Zwiéks#a te¢, liczba oséb kupujicych w sieci ré¢nego rpdza
usiugi, w tym wszelakie us3ugi dostépu. ZwiéksBaréwnie¢, liczba internautéw regulujicych nale¢riocec
poprzez p3atnoceci elektroniczne. Polscy gigan&urgacommerce siégajt po nowe rozwilzania umacrgej!

ich pozycjé na rynku. Jednoczecenie zderzajt siéktanmhi wskazujicymi na to, i¢, ogromna czéceae zakupow
dokonywana jest na aukcjach internetowych.

Sklepy online chclc budowaae swojt atrakcyjnooesklrkacyjnooese wobec aukcji zmuszone st nie tylko do
pracy nad ofert! i wizerunkiem, ale tak¢ e dostépnyrarzédziami wspierajicymi decyzje i procesy zabwp.
Istotn® rolé odgrywa u¢ytecznoceae sklepdw, wiaaapvegektowanie cecie¢ki klienta i punktéw startdwyc
oraz utworzenie rozwitzaf personalizujicych zakuziéki temu mog liwe jest zwiékszanie liczby kosjver
zahamowanie odp3ywu klientbw w newralgicznych mow@em procesu zakupowego. Jednym z tego typu
momentdéw jest podsumowanie zamdwienia. Czésto klieeyduje o porzuceniu decyzji o zakupie prawie
bezpocerednio w momencie z30¢ enia zamowienia, parzapu Sié z niekorzystnymi w jego opinii warunkam

i kosztami dostawy.

Ksit¢ ki, piyty i multimedia, kosmetyki nale¢! dojpapularniejszych kategorii towaroéw wybieranych @rz
Internautéw - miédzy innymi z uwagi na okazyjny relkéer ich kupowania. Klienci czéstokroae siégaj' do
internetowych ksiégarni i sklepéw z elektronik! ultimediami poszukujic inspiracji i pomys3éw na peaty

Z okazji masowych cewilt i uroczystoceci rodzinnych.

Zjawisko to sta3o sié inspiracjt do oméwionego nigstu.

Poznafiska agencja Symetria przygotowa3a badaniebvébie trzech wiodicych sklepéw internetowych,
ktérego celem sta3o sié sprawdzenie sposobow wysarka produktéw przez klienta, podejmowania decyzj
i przechodzenia przez proces transakcyjny, a takpesobdw postrzegania komunikatéw reklamowych.
Analizowano réwnie¢, 0géiny poziom satysfakcji pégnk korzystania z wybranego sklepu.

Test dostarczy? interesujicych wnioskow i wskaza¥agadnienia warte dalszych analiz, a przede wkiys
testowania przez same sklepy, celem zwiékszenihyi&konwersji i skutecznoceci komunikacji z klientem

Zapraszamy do lektury.

1.2.Zastrze¢.enie

Omoéwione poni¢ej wyniki badania majt charakter ekgmentalny. Wyniki, ktore jakkolwiek wykaza3y pewn
prawid3owoceci, nale¢y traktowaee jako inspirujié@zbsvki do dalszych poszukiwafi i weryfikacji w tiak
serii testow.

W sprawie badania mo¢ na kontaktowaae sié pod adngg@symetria.pl

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz 3
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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2. Metodologia

2.1.1.Cele badania

Szczegblowe cele badania procesu decyzyjnego i
zakupowego u¢ytkownika podejmujicego decyzjé o
zakupie prezentu w sklepie online dotyczydy
sprawdzenia:

jak internauci poruszajt sié w obszarze sklepu
internetowego,

jak szukaj! inspiracji do zakupu prezentéw a
jak konkretnych produktéw,

jakie cecie¢ ki wiod! ich do konwersii,

jak internauci poruszaj! sié w obszarze sklepu
internetowego,

czy i w jaki sposob zauwag¢ane st komunikaty
autopromocyjne w obrébie sklepu,

jakie obszary przykuwajt wzrok,

czy istniejt rejony pomijane wzrokiem i
ignorowane,

jak u¢ytkownicy  subiektywnie  odbierajt
proces podejmowania wyboru i dokonywania
zakupu w danym sklepie.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRadz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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2.1.2.Testowane sklepy

2.1.3.Uczestnicy badania

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz

www.symetria.pl, KRS 0000221886

Trzy czolowe wielobranéowe sklepy internetowe (wg
Megapanel/PBI/Gemius za marzec 2008 r.).

Merlin (966 679 UU),
Empik (687 558 UU),
Vivid (231 200UU).

50% mé¢,czyzn, 50% kobiet.
Wiek 20-30 lat.

Standardowa czéstotliwoceae robienia zakupow
online — 50% oso6b raz w miesitcu, 50% kilka
razy na po62 roku.

Najbardziej popularne brange: ksit¢ ki i
muzyka, elektronika, odzie¢, i kosmetyki.
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2.1.4.Rejestracja badania

2.1.5.Zadanie

Przebieg badania zosta® zarejestrowany za pomoc!
eye trackera MyTobii D10, a wyniki przeanalizowane
za pomoc! oprogramowania ClearView 2.7.

Prezentowane w dokumencie zrzuty ekranu
przedstawiaj! hot spoty — mapy goricych miejsc
obrazujice obszary najsilniej i najs3abiej skupig!
wzrok. Zarejestrowane zostaly tak¢e gaze plots —
cecie¢ki toru wzroku u¢ytkownikéw przedstawiajice
sposéb patrzenia na strony i ich przeglidania.

Zbli¢,a sié Dziefi Matki.
Aby unikn'ze pocepiechu, w tym roku postanowilece/ace
kupiae prezent przez Internet.

Masz do wydania 50 z%otych, a na zakupy chcesz
przeznaczyse maksymalnie pé® godziny.

Wybierz coce w sklepie internetowym, ktéry zaraz
zobaczysz i dokonaj zakupu wybranego przedmiotu.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRadz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3. Wyniki
3.1.Jak klient dokonuje wyboru? Jak poméc mu podjtaglecyzjé?

Jedn! z podstawowych obserwacji w trakcie badanj@galr6¢,norodnocese metod wykonywania zadania przez
u¢ytkownikéw, zale¢gnych od ich przyzwyczajefi jdilkatbw sklepéw online i przyzwyczajefi zwitzanyeh z
zdobywaniem informacji. Mog¢ na stwierdziee, ¢, e wpdymykonywanie zadaf ma te¢, cel u¢ytkownika i pozio
jego zdecydowania na zakup danego produktu lub wylspoceréd danej kategorii produktu.

Na podstawie g36éwnych wzorow zachowan, jak rowdidaracji u¢ytkownikbw w rozmowie potestowej,
wy?3oniono kilka g3éwnych typow u¢ ytkownikéw, pragjer ich zachowafi oraz co najwag niejsze — propozyciji
wspierania ich proceséw zakupowych.

Typy u¢ ytkownikow Rodzaje zachowafi Metody i narzédzia wsparcia

wyrd¢ nionych w badaniu

wykonywania zadania

Majicy pomys® na prezent

iU¢ycie wyszukiwarki w ce

WCzytelne punkty startowe i wygodna

poszukujicy konkretnego produktuf poszukania konkretnegp nawigacja, satwo dostépna
produktu. wyszukiwarka.
Posiadajicy okrecelon! sumé ¢@dd&Ewiadome skierowane sié kiomunikaty dla oszczédnych i

wydania.

czéoeciom i trececi
promocyjnym (dzia
.promocje”, dzia® taniej”
etc.).

priowcdw promocji”’ — informacje w
widocznych miejscach o cenach
atrakcyjnych ofertach.

Poszukujicy inspiracji i pomys36w.

Chaotyczne prakskanie
do r6¢nych kategorii
nieuwag¢,ne
wzrokiem pierwszej stron
wynikéw.

skanowanie

Nawilzania do aktualnych
i cewilt i okazji w promocjach

tematycznych.

Specjalny dziad z

podpowiedziami prezentow.

Majicy pomys3 N3

typ/kategorié produktu.

tylko

zaawansowanej w cel
zawé¢ enia wynikow.

| Wybor kategorii
produktow [
wyszukiwanie pc
sortowaniu - np
alfabetycznym.
Ugycie  wyszukiwarki

Liczne opcje sposobow wyszukiwania
i sortowania dla oséb szukajicych
pomys3u — po produkcie, kategorii,
tytule, autorze etc.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz

www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.Jak szukamy i kupujemy? Ciekawe wyniki i inspiacje

3.2.1.Wyszukiwanie a sortowanie

Wyrd¢ niee mo¢,na dwa g36wne typy zachowania w olsidbmi, opisane w powy¢,szym punkcie. Im bardziej
zdecydowany u¢ytkownik i znajicy swdj cel, tym kjokorzysta z serwisu i posduguje si€é w nawigacji
wyszukiwark?!, narzédziami sortowania oraz skanugekiem konkretne podstrony kategorii.

WyraYnie zauwagalne by3o tak¢e skanowanie lisgg&st sklepu, przydatne podczas szukania inspirac
przez u¢ytkownika.

Rysunek 1 U¢ytkownik korzysta z listy kategorii, aby znaleYae obszar interesujicy dla siebie.

Co wag¢ne, jednym z zauwa¢anych zachowaf by3o wakie wyszukiwarki zaawansowanej jako narzédzia
sortowania. W serwisie Empik ug¢ytkownicy szukajpomysiu na prezent decydowali sié na ugycie

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRadz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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wyszukiwarki zaawansowanej, aby wyszukaae wszypstidekty o wartoceci do 50 z3. Jednak wyszukiwaeka n
umog liwiaa im takiego zawé¢ania, poniewa¢s wymagstaania chocia¢, jednej kategorii przeszukiwania.
Zirytowani u¢ ytkownicy, postrzegajic komunikat jakéormacjé o b3édzie, rezygnowali z u¢ ycia wyszaiki

i wybierali spos6b luYnego przeglidania listy katggoraz podstron z wynikami.

Wyszukiwanie zaawansowane

Znajdé produkt

Wyszukiwanie zaawansowane

2Znajdz produkt

Musisz wypelndc conajmnie] jedno 2 pél tekstowych

Musisz wyprbBEGsme) mypauertwyrh

Sukane hasho:

Tytud:

Autor | akdor [ redyser | wykonawoa:
‘Wydawrca [ producert | dystr

riaz

i

Kakegoria

Fearnat | Nodrike

Cenas

Rok wydania:

Wyrikd maja by posortowane wediug,

:

—
T Produty krajome I 2importu

oigthi -

dwolny -

od | "

od [ o |

|wrybisez =l

“gpukae

A |
e |
_ futor | ktor | redyser | g
swydowea f producent | dystrybutors
Sevia: ]
Ll

Kategoria
Format | Mosnd:

Cena

Feok wrydaria:

Wiynikd maja byt pasortowane wedug:

Szubaj >

Rysunek 2. Dwukrotny przypadek niezrozumiadej dla kadanych informacji o braku mog¢liwooeci wyocewietlenia
wynikéw przy prébie wyszukania wszystkich produktéw do 50 z3.

Warto tutaj zastanowiee sié nad udostépnieniem wogytkom prostych i widocznych opcji sortowania
towaréw wed3ug dowolnych kryteriow. Pomoc przydajest tak¢e u¢ytkownikom szukajicym pomys3u na
zakup — ci kierowali sié miédzy innymi do dziadanRocje (np. w sklepie Vivid), a tak¢ e do atrakayev
serwisie Merlin dziadu Prezenty. Takie rozwilzajest korzystne dla niezdecydowanych u¢ytkownikéw, a
tak¢ e tych, ktorym trudniej przychodzi korzystamiearzédzi sortujicych i wyszukiwawczych.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz

www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.2.Strona d3uga a krotka

W trakcie analizy wynikéw zauwa¢,ono roénice w skani wzrokiem stron d3u¢,szych i krétszych. Strony
d3u¢ sze skanowane by3y szczeg63owo tylko w gérez@beciach. W trakcie przewijania strony w dé3 pozio
skupienia u¢ytkownika spada3. Czéstokrosze badaniprziewijali strony do kofica, skutkiem czego nie
zapoznawali sié z caloceci* oferty.

Strony krétsze by3y zdecydowanie bardziej dok3adski@nowane wzrokiem przez badanych. Wiékszoceae
badanych zapoznawa3a sié w takim przypadku z wkigsproduktami na stronie. Co wa¢,ne jednak, bardzo
krétkie listy z produktami w sklepie Vivid zostaSgenione negatywnie, poniewa¢ wymuszady wielokrotne
monotonne Kkorzystanie z przyciskdw nawigacyjnya@eposzicych miédzy podstronami wynikow.

Rysunek 3. Wzrok u¢ ytkownika skupiajt gérne czécesitrony. Im ni¢ ej, tym poziom uwagi spada.

10 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRadz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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Rysunek 4 Podobne wyniki u ro¢nych u¢ytkownikéw - duga strona nie jest w caloceci skanowana.

WSKAZOWKA

Krétsza strona z produktami, ktéra nie wymaga wielo krotnego przewijania stwarza wiéksz?!
szansé zapoznania sié u¢ ytkownika z wiékszoceci! peentowanych towarow.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz 11
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.3.Sposo6b przedstawienia informacji

Wagé testow z udziaem u¢ytkownikdw, jak réwniegafdedokusowych sprawdzajicych nie tylko sposoby
poruszania sié po stronie, ale tak¢e subiektywnezaodia i potrzeby u¢ytkownikow potwierdzajt nielaor
wyniki testu.. Badani u¢ytkownicy nie korzystalzeaeniej z badanych serwiséw. W trakcie nawigovpania
stronie i sk3adania zamoOwienia pojawialy sié u nwhpliwooeci zwilzane ze sposobem przedstawienia
informacji na stronie. Nazewnictwo, jak rownie¢omfacje o warunkach zamowienia, przypuszczalnie
zrozumiade dla projektantéw i stadych bywalcow,apiy problemy nowicjuszom.

W przypadku sklepu Empik witpliwoceci wzbudzidynaigowania takie jak kategoria ,Z importu” — dla
badanych nie by30 jasne, i¢, przedstawione zostafjeyyprodukty sprowadzane zza granicy. Podobniefez
badanych mia3 trudnoceci ze zrozumieniem opcji ,Gaatawy: przedsprzeda¢,”. U¢ytkownik w3o¢y? ksite ké
do koszyka i przeszed? do finalizacji zaméwiengalndk trudnocese sprawi*o mu zrozumienie tego, puo jak
czasie zostanie mu dostarczona ksit¢ka. Przewidpwdata wysy3ki zosta’a przedstawiona dopiero w
podsumowaniu zamowienia. Dopiero te;, w tym momengjgtkownik dowiedziad sié, ¢e zdliy otrzymaee
towar przed Dniem Matki, woké3 ktérego ukonstytuowebadanie. W trakcie procesu zamawiania zabrak3o
pomocy kontekstowej, ktéra mogiaby rozwiaze jeg@hlmtoceci. Pomoc kontekstowa jest niezwykle wa¢,na w
przypadku niestandardowych opcji. Wzmacnia poczumepieczefistwa u¢ytkownika i utwierdza go w
prawid3owoceci podejmowanych dzia3af.

Rysunek 5. Wzrok u¢ytkownika przykusa niezrozumia3aopcja przedsprzedagy.

Zakupy w sklepie Empik przysparzady jeszcze jesytapcji problematycznej. U¢ ytkownicy korzystajictop

listy (top 10) nie zauwag ali produktu przedstawigo@a pierwszym miejscu — poniewa¢, zosta® on wigiy n

w inny sposob (po lewej stronie, ze zdjéciem). Brappo chwili badani orientowali sié, ¢ e produktygrawej
stronie zaczynaj! sié od pozycji drugiej. Taki sfipprezentacji trececi i pewien brak konsekwengjidumi3
szybk! orientacjé i zrozumienie listy. Jedn! z ptzyn tego stanu rzeczy opr6écz odmiennego sposobu
prezentacji mog! byae te; maso widoczne i oddalahed)écia cyfry. U¢ytkownik mo¢e postrzegase tak!
informacjé np. jako reklamé.

12 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rRadz
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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Rysunek 6. Obaj u¢ytkownicy korzystajicy z Top 10 e zauwagyli odmiennie zaprezentowanej od reszty paycji
nr 1.

W przypadku sklepu Merlin irytacjé u¢ytkowniczkbwdzida zace informacja o tym, i¢, do3o¢0ne do koszyk
produkty béd! wys3ane w osobnych paczkach. Badar@szyku miada towary z ksiégarni i z perfumerii. O
tym, ¢ e béd! realizowane jako osobne zamowieniaiddma3a sié dopiero przy podsumowaniu zakupow.
Zadeklarowa3a, i¢, w rzeczywistej sytuacji w tym mooie porzucitaby zakupy, poniewa¢, zostadaby obniy,
podwdéjnym kosztem wysy3ki. Zdaniem u¢ytkowniczidrinacja ta pojawisa sié za poYno i wzbudzida jej
niechéae wobec sklepu. Ta sytuacja potwierdza wiymiich badafi wskazujicych na cené i sposob dostawy
jako jedne z najwag niejszych czynnikow decydujleydokonaniu zakupéw. Niepe3na czy zbyt poYno @odan
informacja mo¢ e wp3ywaae negatywnie na decyzje aalaip

WSKAZOWKA

Tworz'c etykiety elementow nawigacyjnych upewnij sié co do ich jednoznacznoceci i zrozumia3oceci

dla klienta. W przypadku obszarow, ktdre mog?! budzig utrudnienia udostépnij pomoc kontekstow?
krotko wyjaceniajict ich znaczenie. Jeceli to mog liwenie ukrywaj istotnych informaciji o cenie i
warunkach wysy3ki przed u¢ ytkownikami do ostatniego momentu podsumowania zamoéwienia.

Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749radz 13
www.symetria.pl, KRS 0000221886
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3.2.4.Poziomy a pionowy uk3ad strony

Interesujicym wynikiem badania by3y ro¢nice w spmeoprzegltdania stron z produktami w uk3adzie
pionowym z podanymi szczegé3ami produktu (przedeystkim Empik) i w uk3adzie poziomym (przede
wszystkim Merlin). Uczestnicy badania uwag¢ niej akati strony o uk3adzie poziomym. Ich wzrok przgbfe

po produktach w postaci ,zygzaka”, co umog liwiadghkie skanowanie wszystkich produktow. Taki sposob
przedstawienia produktéw zosta® oceniony jako wygod

W przypadku podstron o uk3adzie pionowym zaobse@mmamniej dok3adne zapoznawanie sié z produktami.
U¢ ytkownicy skanowali stroné bardziej pobie¢ niésttznie przewijali strony z produktami do sameggiéa

i porzucali podstroné na rzecz innej.

Zaprezentowane w uk3adzie poziomym produkty cecRgwag e, przykuwajice uwagé zdjécia i zdecydowanie
niewielka iloceae tekstu. To ulatwia3o swobodneggizgiwanie” sié wzroku i ogltdanie produktow vepid.

Rysunek 7. Dwa wzory skanowania strony - w uk3adzigpoziomym i pionowym. W przypadku uk3adu pionowego
u¢ytkownik nie zapoznaje sié z opisem produktu.
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Wynik ten wymaga weryfikacji podczas kolejnychdestiednak nasuwa ciekaw! inspiracjé dla projektamt
Mniejsza liczba produktéw na stronie, opatrzonygyralynymi zdjéciami i mast liczb? tekstu mo¢.e za@#c
u¢ytkownika do uwag¢niejszego zapoznania sié z wiéksoecit podstron. Mog¢e tei, zapobiegase uczuciu
przytdoczenia i zniechécenia, a tak¢ e bezw3adnemaghtdaniu podstron. Dziéki temu mo¢e zwiéksz&ee si
satysfakcja u¢ ytkownika z korzystania ze sklepuzd@ stanowi jeden z czynnikdw wp3ywajicych na&pied;
decyzji zakupowej.

WSKAZOWKA

W przypadku takiej mog¢ liwoceci warto przetestowaee davtypy uk3adu prezentacji produktow w celu
przebadania zmian w liczbie konwersiji.
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3.2.5.Reklama

Przebadanie postrzegania reklamy i elementéw autmpocyjnych w badanych serwisach mog liwe by3o dziéki
zastosowaniu eye trackingu. Badani u¢ytkownicy e cewiadomi, i¢, ich reakcje na trececi reklamowe
stanowit przedmiot badania. Dziéki temu mo¢ liwedoyzyskanie obiektywnych wynikow.

Nie zaskakuje fakt pomijania wzrokiem kreacji oralkéerystycznym kszta3cie bannerow. Wiskie prostmiet
kreacje po3o¢0ne w gornej czéceci strony s w duiggge ignorowane, nawet jeceli u¢ytkownik zahacza
wzrokiem o po3o¢,ony wy¢ ej obszar zawierajicy koszylpole logowania.

Co wag¢ne jednak, reklamy z krotk! informacj' tekgtoméwilct o korzyceciach ugytkownika majt wiéksz?
szansé zostase zauwa¢one. W badaniu odnotowano wiékez! widocznoceae kreacji, ktére zawierady
informacje wskazujce na mog liwoceae uzyskania &opryez u¢ytkownika (bannery z liczbami, procentam
konkretnymi ofertami zni¢ek). Zauwa¢alnocese kretajidardowych o charakterze wizerunkowym
pozostawa3a niskim poziomie.

Komadia
Senale
Zoftwan

Rysunek 8. Obszary méwilce 0 promocji (0znaczenie pmocyjnej ceny) przyku3 wzrok u¢ ytkownikéw.
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Rysunek 9. Podobnie jak w powy¢szym przykadzie waok ugytkownika przykusa informacja o bezp3atnej
dostawie.

em ik Srukaj | I |keanshs 3 | m wrySZUkianie ZASWANSOWANS
Strona ghivena MNowosci Zapoviedzi Oferta specjalna Patromaty B0 Lyt eminik

NICK HORNBY Tylko w emp ku 19,90 z4 3539

Ksigdld » Lkeraburs Elaswerna i Piekna » Obca » Praga

Brida 1 beak opind ]

Paulo Coelhg
i poldle BESTSELLER |
2008-05-16

| ST N —

Rysunek 10. Liczby i ceny na kreacjach reklamowycprzyku3y uwagé badanych.
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Co wag¢ne, ugytkownicy skupieni na konkretnych zZadantakich jak sprawdzanie zawartoceci koszyka,
dok3adanie towaru do koszyka, czytanie komunikatpagdsumowanie zaméwienia etc. skoncentrowani byli

wy3icznie na obszarze ich interesujlcym. W trakéigoo badaniu u¢ytkownicy zglaszali tak¢e irytacjé
komunikatami reklamowymi umieszczonymi w obrébiegasow. Warto tutaj zastanowige sié, ile transakcji
mo¢ e zostage utraconych poprzez irytacjé u¢ytkovepi@aodowan?! jego uczuciem przytioczenia. Uczegtnic

omawianego testu wskazywali w trakcie i po badamé&ubudowanie pozytywnego wizerunku przez sklepy
unikajice intensywnej autopromocji w obszarach tefch dla realizacji zamoOwienia. Jednoczecenie
pozytywnie oceniono przekazywanie informacji na &imezpieczefistwa zakupow.

Rysunek 11. Billboard nie przyku? wzroku u¢ytownikapomimo, i¢, pad? on nie tylko poni¢.ej, ale tak¢é e nabszar
powy¢ ej reklamy, gdzie znajduje sié informacja o kezyku.

WSKAZOWKA

Traktuj pole reklamowe jako miejsce, ktére nie tylk 0 ma intrygowaee, ale informowaee. Nie
umieszczaj agresywnej reklamy w miejscach, ktére deyduj! o zakupach (pole logowania,
rejestracji, koszyka, podsumowania). Dobre wra¢ enie zyskasz dziéki krotkim i profesjonalnym
informacjom na temat bezpieczefistwa zakupow.
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3.2.6.Cena i koszyk

Koszyk stanowi jeden z obszar6w najbardziej istohingdla u¢ytkownika. Jego zawartooese jest sprawdzana
wzrokiem ka¢dorazowo po dodaniu produktu. U¢ytkewrpewnia sié w ten sposob, ¢e produkt zostas
dodany prawid3owo, jak rownie¢, sprawdza jego cévérto zatem zadbaae, aby pole koszyka znajdowado sié
widocznym miejscu, by30 du¢e i czytelne. Pozytyvatieniono animacjé koszyka w sklepie Empik, ktéra
usatwia jego zauwag enie.

Rysunek 12. Cena produktu stanowi3a obszar sprawdzay przez u¢ytkownikéw podczas zapoznawania sié z
kart! produktu. Nale¢y jednak zaznaczyee, ¢e mog¢e todwnie;, wynikase z ograniczenia cenowego ustalonegw
zadaniu.

WSKAZOWKA

Pamiétaj o stworzeniu 3atwo zauwa¢ alnego pola koszika i mog¢ liwoceci szybkiego sprawdzenia jego
zawartoceci.
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3.2.7. Podsumowanie zamowienia

U¢ ytkownik dokonujlcy zakupu podczas finalizacin@evienia jest skupiony na informacji o cenie, kasht
wysys3ki, towarze i prawid3owym wype3nieniu pol wygaaych do z3o0¢ enia zamowienia.

Badani internauci pomimo, i¢, uczestniczyli w tedetie sk3adali prawdziwego zamowienia, bardzo ddkte
zapoznawali sié z trececiami zawartymi w podsumawaamowienia, jak réwnie; uwag¢nie czytali
wycewietlajice sié komunikaty i ostrze¢ enia.

Wskazuje to na ogromn! wagé czytelnego przedstaigiamanych dotyczicych nale¢noceci, warunkow i
kosztéw wysyski. Kwestie te st jednymi z decydugtty finalizacji zamowienia. U¢ ytkownik nie powirgeuse
sié na podstronie zagubiony. Dane musz! byee 3abn@gdrniécia wzrokiem, a obok nich powinien znajaasv
sié dugy i zauwag alny przycisk siu¢ tcy do ostatezmdosenia zamowienia.

Pozosta3e obszary, w tym wkomponowane w obréb podswania zamowienia reklamy st ignorowane przez
u¢ytkownika. Nawet jeceli u¢ytkownicy ,omiatali”oteszary wzrokiem, po badaniu nie byli w stanie
przypomniege sobie trececi tam zamieszczonych. \Wskaywnie¢, na to, ¢e obecnooese reklamy w obszarze
podsumowania zaméwienia wzbudzida ich irytacjéovepdowas3a trudnoceci w orientacji na stronie.

Rysunek 13. Komunikaty i podsumowanie zaméwienia waz z warunkami wysy3ki i cenami stanowi! bardzo
dok3adnie czytany obszar.
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Rysunek 14. U¢ytkownik skupi® wzrok przede wszystkin na obszarze podsumowania. Pozosta3e rejony strony
zostaly w du¢,ej mierze pominiéte.

Rysunek 15. Ug¢ytkownik maksymalnie skupiony na podsmowaniu zamowienia nie zwréci® uwagi na oferté
promocyjn! z lewej strony.
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Rysunek 16. U¢ytkownik omiét® nieznacznie wzrokiemgérn?, reklamow! czéoeae w podsumowaniu zamowienia,
jednak jego uwaga skupida sié na informacji o ceniei warunkach wysy3ki. W rozmowie potestowej badany
wskazas3 taki sposob prezentacji komunikatéw reklamowych jako irytujicy.

WSKAZOWKA

Przedstaw czytelne podsumowanie zamowienia. Skup bisko siebie zrozumia3e informacje na temat
ceny produktow, opcji i kosztéw wysy3ki. Pozwdl tak ¢ e na 3atw! weryfikacjé danych
zamawiajlcego i sprawdzenie zamoéwienia.
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4.Podsumowanie

Na podstawie badania wy3oniono kilka obszaréw wpfjaych na podejmowanie decyzji, proces zakupowy i
uczucie satysfakcji z korzystania z serwisu. Wyidign je poni¢ej, wskazujic po¢tdane i negatywne
rozwilzania, ktére mog! wpdywase na wra¢enia u¢yikavzwilzane z korzystaniem serwisu i na sukces

sprzeda¢,owy sklepu.

Obszar TAK NIE
Cena Uwypuklaae atrakcyjne oferty cenowe i prezentowaaze - Nie umieszcza
je w gérnych czéceciach strony. informacji o cenie
W reklamach informowase o cenach, datach, s*abo zauwagcalnyc
rabatach. obszarach.
Dok3adnie informowaae o cenach i kosztach wysydki. Nie ukrywa:
ostatecznego koszt

Wyodrébnise wyraYny dzia® z promocjami i ofert
specjalnymi.

ami

zakupu i wysy?3Ki.

Komunikacja z

Czytelnie informowaae o podejmowanych akcjach, Nie umieszczage
ugytkownikiem Udostépniee pomoc kontekstow?, zw3aszcza przy agresywnych form
niestandardowych opcjach. reklamy. w
. . e . newralgicznych
Stosowaeae zrozumiade nazewnictwo dzia3éw i opc|i. . .
punktach takich jak

Prezentowaze  konkretne, wymierne  Kkorzy
u¢ytkownika zwilzane z korzystaniem ze sklep
zakupami — tak¢ e w obrébie kreacji reklamowych.

oceci
i

podsumowanie
zamoOwienia, rejestracjal,
logowanie
komunikatami
autopromocyjnymi.

Poruszanie sié Skracaee strony z wylistowanymi produktami. Nie tworzyee bardzo
po sklepie Umogliwize sortowanie produktéw wed3ug ré¢nych déugich  stron Z
kategorii, w tym ceny. produktami.
Testowaze ré¢ne sposoby prezentacji produktow — = Przy wyszuk|wan|L31 g
zaréwno listy pionowe z opisami jak i listy poziofme wymuszaze wype-niania
bez szczeg636w produktu. lub zaznaczania wielu
pol.
Koszyk i W obrébie koszyka stosowaee du¢e wyraYne przyciski-  Nie przytdaczase obszafu
podsumowanie nawigacyjne. koszyka dodatkowym
zamowienia Umoyg liwiae 3atw! weryfikacjé zaméwienia i jego stanu komunikatami
oraz danych zamawiajicego. reklamowymi.
Zadbage o przejrzystoceae koszyka i procesu skadania Ni€ _ przedstawiage
zamowienia. informacji o cenie
. o . . warunkach sy3K
WyraYnie wyodrébnize na stronie pole koszyka i wy3lcznie Wy yW
TN g
umog liwiee 3atwe sprawdzenie jego stanu. podsumowaniu
zamowienia.
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5. O Symetrii

Symetria od 1998 roku specjalizuje sié w planowahiompleksowej obs3udze projektéw zwilzan
Z szeroko pojétym eemmerce. Firma ma tym polu bardzo du¢e ositgniép@parte wymiernyn
sukcesami.

Docewiadczenie Symettipmpetencje oraz szerokie kontakty z najwiékszyrolskimi firmam
internetowymi gwarantuj* profesjonalizm i kompleksoceae dostarczanych rozwitzan.

Z naszych us3ug korzystajt najwiéksze firmy, m.in.:

24 Symetria Sp. j., ul. Wyspiafiskiego 10/4, 60-749rfadiz
www.symetria.pl, KRS 0000221886



Zapraszamy do odwiedzenia naszego serwisu, w kt@gpoznacie sié Pafistwo z naszymi dzia3aniami w

zakresie badafi u¢ytecznoceci, projektowania zomemtego na ug¢ytkownika i e-marketingu oraz analiz
e-rynku.

http://www.symetria.pl

W serwisie udostépniamy bezp3atnie w dziale Pubj&kawszelkie dotychczasowe raporty, artykudy i

prezentacje naszego autorstwa. Zachécamy rowniegudiskrypcji naszego kana3u RSS informujicego o
bie¢,lcych publikacjach.
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