Proc poznat cilovou skupinu.
Pouzitelnost webu



Obsah dnesniho dne, 24. 10. 2017

» Kdo je cilova skupina a zakaznik

* ProC se 0 né zajimat

* Jak ziskat data, jak data pouzit

* Pouzitelnost webu

* Optimalizace konverzniho pomeéru



Cilova skupina

* Cilovka = skupina lidi, pro kterou firma existuje. Tj. skupina lidi, pro
kterou firma nabizi své zbozi nebo sluzby.

 Cilovka muze byt velmi Siroka, ale i velmi omezend (srovnejte cilovku
pekarny a softwarové firmy nabizejici reSeni za desitky milionu korun)

* Jedna firma muze mit vice cilovek
 Cilovka ma znaky, které ji charakterizuji

* Cilovka jesté automaticky neni zakaznik. Ale stavajici zakaznici mohou
byt jednou z cilovek

* Firmé muze pomoci, kdyz také vi, kdo jeji cilovka neni



Zakaznik

* Ten, kdo nakoupil

 Specificka podkategorie cilovych skupin — firmy by mély usilovat o to,
aby se k nim zakaznici vraceli a v optimalnim pripadeé byli firmeé co
nejvérnejsi (neodesli ke konkurenci)

* Naklady na prvni nakup jsou typicky vyssi nez naklady na opakované
nakupy; jinymi slovy — presvedcit ¢loveka k prvnimu nakupu je drazsi
nez presvedcit stavajiciho zakaznika k dalsimu nakupu

* Casto mald skupina vérnych zakaznik( generuje firmé nejvyssi triby



ProcC je dulezité znat cilovku?

Na charakter cilovky by meély byt navazany marketingové aktivity firmy.

Pokud firma cilovku nezna, jak ma délat fungujici marketing?

(... a znalost cilovky je velmi zasadni i mimo marketing)



Poznani cilovky je zakladem pro marketing

* Co budeme rikat

* Komu to budeme rikat
* Kde to budeme rikat
 Jak to budeme rikat

... to vSe by mélo byt navazano na cilovku. Jinak to bude velmi
nahodné.



Jak charakterizovat cilovku?

e Data a jejich interpretace
e Zkusenosti



Kde vzit informace

» Offline i online. Na zacatku jde o to, proc vlastné firma pruzkum dél3,
k cemu ma vyzkum vést a jaké ma firma zdroje na vyzkum

e Kvantitativni a kvalitativni pristup; v kazdém existuje mnoho

konkrétnich metod vyzkumu
» Kvantitativni pristup: velka data, potvrzeni nebo vyvraceni hypotézy,
odpovida spise na otazku ,,co se déje”
» Kvalitativni pfistup: mensi data, hlubsi vhled do lidské zkusenosti, odpovida
spise na otazku ,procC se to deje”
* Data bez vyhodnoceni (interpretace) jsou k nicemu. Pracovat lze az na
zakladé interpretace.



Pouzitelnost webu

* Web neni umélecké dilo :) Web je pro firmy obchodni nastroj.

* Nejcastéjsi funkce: ,chceme, aby co nejvice navstévniku provedlo
konverzi (tj. nakup, zanechani kontaktu, stazeni katalogu apod.)“

* Aby se to stalo, musi lidé snadno a rychle pochopit, co web nabizi.
Web je musi bez zasadnich prekazek a zklamani vést k provedeni
konverze. Laicky receno: ,rychle jsme nasli, co jsme chtéli, a koupili
jsme si to.” Toto = dobra pouzitelnost.

* Princip je stejny také u webd, které nic neprodavaji — jen se misto
nakupu jedna o jiné cile (napf. nalezeni informace)



Zakladni pojmy

* Pouzitelnost webu/stranky: jednoduchost jeho pouzivani a snadna
naucitelnost zachazeni s nim.

* Pristupnost webu/stranky: vlastnost, kterd zajistuje dostupnost
informaci na webu bez ohledu na pouzité zarizeni, jeho nastaveni a
fyzicky stav uzivatele

e UX (User Experience): uzivatelsky prozitek

* Conversion rate optimization (optimalizace konverzniho poméru):
Souhrn aktivit, které maji za cil zlepsit obchodni vykonnost Ci
Uspésnost webu. Bez dodatecnych nakladu na marketing.



Marketing bez dobré pouzitelnosti = velky risk

Dobrda pouzitelnost webu je jednim ze zakladt pro UspésSny marketing.

Ziska-li web diky marketingovym aktivitam velkou navstévnost, ktera
nekonvertuje, jsou marketingové Cinnosti a naklady na kampané

k nicemu.
=>V optimalnim pripadé by meél kazdy marketér umét posoudit, zda je
web funkcni, a identifikovat problémové body.




Uzivatelé...

* ... Se na webu chovaji jinak, nez si majitel webu mysli

e ... to maji v hlavé poskladané jinak nez webdesignér, ajtak, grafik
nebo majitel firmy. Web c€asto neznaji, jsou na ném poprve, je to pro
né zcela neznamé prostredi.

* ... Neznaji navigaci nebo funkce, které si za dlouha léta osvojil
webmaster, marketingovy tym nebo majitel firmy

* ... nejsou ochotni na webu zdlouhavé hledat cestu k nakupu. Jiné
weby jsou jen o par kliku dal. Pokud se jim néco nelibi nebo se na

webu nevyznaji, odchazi.



Firmy (zaméstnanci, majitelé,
management)...

* ... maji Casto velmi silny nazor, jak by mél web vypadat a fungovat.
Problém je, Ze jejich ndzor je vétsSinou Spatny. , Libi/nelibi“ neni
argument.

e ... maji Casto zkreslené nazory na to, jak ostatni lidé jejich web
pouzivaji — protoze se ho naucili pouzivat, i kdyz je Spatny

e ... maji tendenci mluvit do vzhledu a funkénosti webu, a to mnohem
vice nez do ,vnitrnosti“ ruznych marketingovych kanalu. Je to
vetsinou tim, ze je snazsi udélat si nazor na web nez na marketingovy
kanal nebo nastroj (web ,,néjak vypada“i v ocich laika, ale napt.
AdWords je Spanélska vesnice).
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Jak zlepsovat pouzitelnost

Cilem je mit web, ktery je pro uzivatele co nejvice prijemny, snadny
k navigaci a k ovladani.

Nékdy staci zménit nékolik prvkd, jindy je potreba vyraznéjsi zasah.

V kazdém pripadeé by zasahy do webu meély byt provadény na zaklade
raciondlnich Gvah, ne dojmu a ad-hoc vyréenych nazoru.



Jaké typy informaci mame

Data

* O chovani lidi na webu (kde odchazeji, kolik z nich si vlozi zbozi do
kosiku, ale nedokonci nakup, kam klikaji, kam se divaji, kam scrolluiji,
co vidi a co nevidi, zda umi dokoncit konverzi apod.)

* Metod je mnoho, napr. analyza dat z Google Analytics, nasazeni
nastroju na tvorbu teplotnich map a scroll map, uzivatelské testovani
(pozorovani redlnych lidi), snimani o¢ni kamerou apod.

Pohled experta

* Clovék se na zakladé teorie a praxe naudi identifikovat problémy i bez
dat. Ale vzdy je dobré lidsky nazor konfrontovat s daty.



Jak vypada proces

* Sbér dat, interpretace, analyzy, testovani
* Prioritizace zmeén

* Provedeni zmén

e Dalsi testovani, sbér dat...



Teplotni mapa kliku
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Teplotni mapa snimani ocni kamerou
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Priklady problémovych prvku

Modré nakupni tlacitko na modrém podkladu

Maly nadpis

Seznam konkurencnich vyhod zcela dole na strance

Malé ovladaci prvky na mobilu (uzivatel se na né netrefi prstem)
Fotka produktu v malém rozliseni

Chybeéjici hlaska, ktera potvrzuje uspésné odeslani formulare



Nejde jen o design (grafiku). Vliv maji take:

* Technické problémy

* Funkcni prvky webu
* Informacni architektura — usporadani prvkd na webu

* Prvky jiného typu — pokud je napr. informace o vysi postovného
uvedena az v poslednim kroku nakupu (a postovné je z hlediska
navstévniku neobvykle vysoké), muze to podstatnou ¢ast lidi odradit

od dokonceni objednavky.



Priste

* Optimalizace pro vyhledavace (SEO)
* PPC reklama ve vyhledavacich
e Z/bozové srovnavace



