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O UX Kitu

UX kit je pfehledny navod na spravnou implementaci platebniho procesu a brany GoPay.
Obsahuje jednoduché tipy a doporuceni, diky kterym muizete ve svém e-shopu vyrazné
zvysit konverze (dokoncené platby).

UX kit pro vas nékolik mésicu pfipravovali specialisté z GoPay, analytici z Trasku a designéfi
z Bell & Hurry.

Pro koho je UX kit urCeny?

® Maijitele e-shopu
® Programatory
® Designéry

Jak s UX kitem pracovat?

® Nemusite prochazet viechny body postupné od zac¢atku do konce. Berte UX kit jako
kucharku. Najdéte si to svoje.

® Pokud chcete platebni proces opravdu vyladit, doporu€ujeme se nakonec seznamit
se vSemi body navodu. Mize vam to vnuknout nové napady a feSeni vasich
problémd.

® Soucasti UX kitu je i prakticky checklist, ktery vam pomuze udrzet prehled o tom, co
uz jste implemetovali a co vas jesté Ceka.

UX kit vznikl na zakladé

® analyzy témeér 160 000 transakci z riznych e-shopU (vic nez s z nich méla alespori
80 % konverzi v objednavkovém procesu)

® manualniho auditu vice nez 30 e-shopl

® industry best-practices

Ne vsechny e-shopy, zakaznici a situace jsou stejné. Vyplati se A/B testovat.
| kdyZ jsou vdechna doporuceni a tipy sestavena na zakladé dat a oborovych best
practices, vzdy se vyplati sledovat, jak se konkrétni doporuceni projevi na uspésnosti

vaseho e-shopu.

Viyuzijte néktery z nastroju pro A/B testy, abyste zjistili, jestli zamyS$lena zména



skute¢né bude fungovat lépe nez vase stavajici feseni.

Doporuceni a tipy

Pro vétsi pfehlednost kopiruji jednotliva doporuceni cestu zakaznika objednavkovym
procesem.

Oblasti

1. Objednavkovy proces
Nakupni kosik
Vybér dopravy a platby
Zadani kontaktnich udaju
Shrnuti objednavky

Pfechod do platebni brany a dokon&eni objednavky
Nedokonéené objednavky
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Objednavkovy proces

Pribéh a struktura objednavkového procesu je jednim z hlavnich faktor(, které mohou mit
vliv na vyslednou konverzi vaseho e-shopu. Proces objednavky by mél byt od zacatku do
konce co mozZna nejjednodussi a bez neCekanych prekvapeni.

Prejit na rychly checklist k objednavkovému procesu

Objednavka je rozdélena do kroku

Aktualnim trendem je vSe kouskovat a ziskavat informace postupné na nékolika rliznych
strankach. Diky tomuto pfistupu je vétSi Sance, ze zakaznik vSe dokonci, protoze nebude
zahlcen dlouhym formulafem se spoustou poli.

92 % e-shopl s vysokymi konverzemi ma vicekrokovy
objednavkovy proces.

Objednavka je rozdélena na kroky

Objednavka Kosik Doprava a platba Kontaktni tdaje Dokon¢eni

Kroky v objednavce



Jednotlivé kroky by mély byt logicky rozdélené, sefazené a nazvané podle toho, jaké
informace po zakaznikovi v daném okamziku pozadujete.

Pocet kroku by nemél prekrogit Cislo 4. Pfesné tolik jich ve svém objednavkovém procesu

vvvvvv

koSik. Pfipadné v poslednim kroku vynechte shrnuti objednavky.
E-shopy s nejvy3si mirou konverze nazyvaji kroky objednavky nejcastéji takto:

KoSik

Doprava a platba
Kontaktni udaje
Dokonceni

.

50 % e-shopl s vysokymi konverzemi mélo 4 kroky nakupniho
procesu. 35 % z nich nezobrazuje na prvnim misté koSik nebo
na poslednim shrnuti objednavky.

Kroky v objednavce

@ Kosik — @ Doprava — @ Platba — @ Kontaktni udaje — @ Doruéovaci adresa — @ Dokonéeni

@ Kosik —— @ Doprava a platba —— @ Kontaktni tdaje =~ —— @ Dokonceni

@ Doprava aplatba ———— @ Kontaktni tdajg ——————— @ Dokongeni
@ Kosik @ Doprava a platba ——————— @ Kontaktni tidaje

Navigace v procesu objednavky

Hlavni navigaci a uzivatelské rozhrani objednavkového procesu se snazte mit co mozna
nejjednodussi. VSechny prvky na strance by mély byt snadno pochopitelné. Zakaznik by mél
vzdy védét, co po ném chcete a kde v procesu objednavky se pravé nachazi.



Jak by méla vypadat navigace v objednavce?

Ukazte zakaznikovi, kde se v procesu nachazi
E-shopy s vysokou mirou konverze v zahlavi jasné komunikuji, jaké informace zakaznik
vyplhuje a v jakém pofadi. Proto vzdy zobrazujte:

1. Kterymi kroky zakaznik proSel
2. Ve kterém kroku se pravé nachazi
3. Které kroky ho jesté Cekaji

Umoznéte zakaznikovi vratit se o krok zpét

Nékteré e-shopy umoziiuji v objednavkovém procesu pouze cestu dopfedu: z koSiku na
dopravu a platbu, z dopravy a platby na kontaktni Udaje a z kontaktnich udaja k dokon&eni
objednavky.

Takova forma navigace je nedostateéna a ve finale mtze e-shopu spi$e uskodit. Casto se
zakaznik pfi postupném zadavani informaci potfebuje vratit a zkontrolovat, jestli neudélal
chybu. Proto je potfeba mu dat moznost se vratit zpét.

Komunikujte srozumitelné
Vsechna tlaCitka a odkazy v ramci objednavkového procesu by méla jasné komunikovat, co
se stane, kdyZ na né zakaznik klikne. Budte maximalné konkrétni.

[1 Nedostatecné popisné tlacitko [] Spravné popisné (pochopitelné) tlacitko
Zpét Zpét do koSiku
Pokracovat Zadat kontaktni udaje

Pokracovat Odeslat objednavku



UzZivatelské rozhrani a navigace

©

Vyberte dopravu a zvolte typ platby @ Kosik — Doprava a platba — Kontakini (daje — DokonGeni

Vyberte dopravu a zvolte typ platby

Pokragovat
Zpét do kosiku Zadat kontaktni tidaje

Tip k vyzkouseni: Zjednoduste stranky pro proces objednavky

Zajimavym tipem k A/B testu maze byt zjednodus$eni stranek pro proces objednavky.
Nejviditeln&jSim prakopnikem v této oblasti je gigant Amazon, ktery odstranuje vSechny
prvky, které nejsou pro dokonéeni objednavky nezbytné. Neda se jednoznacné fict, jestli
vam diky tomu narostou konverze nebo ne — nékterym e-shopim to funguje, jinym nikoliv.

42 % nejvykonnéjSich e-shopt ma zjednodusené stranky pro
proces objednavky.

Jaké prvky muzete na strankach procesu objednavky odstranit?

Hlavni menu

Vyhledavani

Paticku

Texty, které pfimo nesouvisi s nakupem

Jakékoliv jiné prvky, které nesouvisi s nakupem a mohou jej prerusit



A/B test: Zjednodusena navigace

Verze A: Normalni uzivatelské rozhrani Verze B: Zjednodusené uZivatelské rozhrani

PotFebujete pomoc?

M(j e-shop Q) M nNakupni kosik Muj e-shop

objednavky@eshop.cz
hlavni menu @ Kosik — Doprava a platba Kontaktni udaje Dokonéen

@ Kosik — Doprava a platba — Kontakini Udaje — Dokoncer
Vyberte dopravu a zvolte typ platby
Vyberte dopravu a zvolte typ platby

benefity

Zpét do koSiku Zadat kontaktni udaje
Zpét do kosiku Zadat kontaktni idaje

pati¢ka

Zvyste duaveéru zakaznikd ve vas e-shop

Zvysit konverzni pomér nemusi stat hodné penéz. Casto stadi zvysit divéryhodnost vaseho
e-shopu pouzitim jednoduchych prvk, jako jsou:

® Dohledatelné kontakty (100 % e-shopti)
Dejte svym potencialnim zakaznikim védét, Ze jste snadno dostupni. Nebojte se
viditelné uvadét na webu svij e-mail a telefon. Snizite tak obavu zakazniku, ze
pokud se néco pokazi, nebudou vas moct kontaktovat.

® Fotografie a jméno (46 % e-shopt)
Fotka konkrétniho ¢lovéka a jeho jméno je skvélym prvkem, jak muzete rozptylit
obavy potencialnich zakaznik( ohledné duvéryhodnosti vaseho e-shopu.

® Prodejna (64 % e-shopti)
Mate-li kromé& e-shopu i kamennou prodejnu, nalezité ji na webu “prodejte”.
Nevahejte také pfipojit nékolik fotografii toho, jak to tam vypada, aby zakaznici
védéli, Ze to s podnikanim myslite vazné a Ze mate profesionalni zazemi.

® Reference a hodnoceni (82 % e-shopt)

Uz mate par objednavek za sebou a vite, ze vasi zakaznici jsou s nabizenymi
produkty spokojeni? Nékolik z nich oslovte a pozadejte je o hodnoceni nebo slovni
referenci, kterou muzete na web umistit. Velmi dobfe funguji také nezavislé
programy jako “Ovéreno zakazniky” od Heuréky.


https://www.overenozakazniky.cz/

® Loga partnerii nebo poskytovatell platebnich reseni (60 % e-shopti)
Pokud spolupracujete s firmami, které vasi potencialni zakaznici znaji, ddvéru
muzete podporit také jejich uvedenim na webu (slovné nebo logem). Oblibenou
praktikou vedouci ke zvySeni duvéry e-shopu muze byt také zobrazeni log platebnich
spolecnosti (GoPay, Visa, Mastercard,...) na viditeIném misté e-shopu.
100 % e- 46 % e- 64 % e- 82 % 60 % e-
shopu shopu shopu e-shopu shopu
Dohledatelné Fotografie a Informace o Reference a Loga partneru
kontakty jméno prodejné hodnoceni nebo
poskytovatell
platebnich
feSeni

Mate splnéno?

Objednavkovy proces rozdélit do krokl v ramci samostatnych stranek

Pocet kroku v objednavkovém procesu neni vyssi nez 4

Nazvat jednotlivé kroky podle informaci, které po zakaznikovi poZadujeme

Do zahlavi naznacit jednotlivé kroky objednavkoveho procesu

Umoznit prochazeni mezi kroky v objednavkovém procesu dopfedu i dozadu
Pojmenovat vSechna akéni tladitka tak, aby byla na prvni dobrou srozumitelna
Vyzkouset a otestovat zjednoduSenou verzi stranky s objednavkovym procesem
Pouzit prvky, které mohou zvysSit davéru zakaznika v nas e-shop



Nakupni kosik
Stranka s koSikem je v ramci objednavkového procesu dulezitym mistem, kterému byste

méli vénovat nalezitou pozornost. U spousty e-shopl je totiz koSik tou posledni strankou,
kterou zakaznik vidi.

Pokud chce zakaznik nakoupit zboZi, které nabizi vice e-shop0, vétSinou jej pfida do koSiku

a ty pak mezi sebou porovnava. Musite mu tak poskytnout dostatek argumentt (kromé ceny
zbozi), pro¢ by mél nakoupit zrovna u vas.

Prejit na rychly checklist k nakupnimu kosSiku

Umisténi koSiku v ramci e-shopu

Umisténi odkazu s proklikem do koSiku by mélo respektovat oCekavani potencialnich
zakaznikd na webu.

V tomto pfipadé je tim nejvhodné&jSim mistem pro zobrazeni odkazu s proklikem na obsah
koSiku pravy horni roh stranky. VSechny nejvykonné&jsi e-shopy v nasi studii mély vstup do
koSiku umistény vpravo nahofe a sou€asné mu nechybéla vhodna ikona.

Textovy odkaz (“KoSik”) je dobré doplnit i jasné rozpoznatelnou ikonou, aby Clovék vstup do
koSiku rychle a neomylné nasel.

100 % e-shopt s vysokymi konverzemi ma vstup do koSiku
umisteny vpravo nahore.



Umisténi kosiku v ramci eshopu

v

Zeny Muzi Déti Dopliiky Novinky v sortimentu Nase kolekce Znacky

Nova kolekce pro rok 2022!

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam
nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna
aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et
justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea
takimata sanctus est.

Vice informaci

Vse skladem Nikdy neplatite postovné  Rychla vymeéna zbozi Podpora i o vikendu
Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur
sadioscina elitr. sed diam nonumv eirmod.  sadipscina elitr. sed diam nonumv eirmod. sadipscina elitr. sed diam nonumv eirmod. sadioscina elitr. sed diam nonumv eirmod.

Odkaz do koSiku ukazuje pocet polozek a cenu

Zakaznik by mél na prvni pohled védét, jestli je koSik prazdny nebo uz obsahuje néjaké
produkty — odliste jednotlivé stavy kosiku. Pokud by vstup do koSiku nereflektoval jeho
obsah, zakaznik by mohl tapat, coZ by mohlo snizit jeho celkovou zkuSenost s vadim e-
shopem.

Co zobrazovat u odkazu do kosiku?
® Pocet polozek
® Celkova ¢astka kosSiku
® RuUzné stavy pro prazdny a plny koSik

100 % e-shopu s vysokymi konverzemi zobrazuje pocet
polozek v koSiku. 64 % zobrazuje taky celkovou castku.



Kosik ukazuje poéet polozek a cenu

/x;‘j: X‘
&S

! Nakupni kosfk Q Nakupni kosik

Orientace a sprava polozek v koSiku

Kdyz zakaznik klika na vstup do kosSiku, chce zkontrolovat jednotlivé polozky a dokong¢it
objednavku. Upravte proto uzivatelské rozhrani kosiku tak, abyste vdechny prvky, které k
témto dvéma cilim vedou, zvyraznili. VSechny ostatni naopak odstrarte nebo potlacte.

Polozky, které ma zakaznik v umyslu objednat, by mély tvofit gré koSiku a nemély by
zapadnout mezi dal8imi prvky na strance. Pro ujisténi zakaznika, Ze ma v koSiku to, co tam
opravdu chtél mit, je tfeba poskytnout maximum relevantnich informaci:

Piny nazev produktu - zakaznik tak vi, co kupuje

Obrazek nebo fotografie - zakaznik se lipe orientuje podle obrazki
Cena produktu a celkova cena - musi jit vidét na prvni dobrou
Mnozstvi nakupovanych produkti - s moznosti zmény pfimo v koSiku
Dostupnost - zakaznik nechce na zbozi dlouho ¢ekat

82 % e-shopl s vysokymi konverzemi zobrazuje skladovost v
koSiku, 28 % e-shopu pridava jesté informaci o tom, kdy bude
zbozi odeslano nebo kdy ho doruci.



Orientace v kosiku

Potiebujete pomoc?
objednavky@eshop.cz

Muj e-shop

o Kosik — @ Doprava a platba — @ Kontaktni idaje — @ Dokonéeni

Trigko Tiger, velikost XL 450 K& / kus 1 Q@ 450 K&
Trigko Lion, velikost XL 250 K& / kus 2 Q@ 500 K&
m Nakupte jesté za 50 K& a mate dopravu zdarma! Ce|kové cena 950 Ké

Pokracovat v nakupu Vybrat dopravu a platbu

Zvyseni hodnoty objednavky

KosSik je skvélé misto, kde muzete zakaznikovi nabidnout dalsi relevantni produkty,
pfisluSenstvi nebo jinak podpofit zvyseni celkové hodnoty zamyslené objednavky.

Nejvyuzivanéjsi technikou je v tomto pfipadé cross-sell: v ramci koSiku nabidnete
zakaznikovi dalSi produkty, které souvisi s hlavnim produktem. Zakaznik nakupuje horské
kolo? Nabidnéte mu jesté pfilbu, svitiinu nebo tfeba batoh na kolo.

Aby podobna technika byla ucinna, je nabizejte jen relevantni produkty a idealné v takoveé
cenove hlading, Ze o jejich pofizeni zdkaznik nebude dvakrat pfemyslet (nad svétlem na
kolo za par stovek nebude pfemyslet tolik, jako kdyz kupuje kolo za nékolik desitek tisic).

Ackoliv zahrani¢ni studie ukazuji, Ze je podobna technika u€inna, pouze 42 %

nejvykonngjsich e-shopl v nasi studii ji v rdmci nakupniho koSiku vyuzivalo.

42 % e-shopu s vysokymi konverzemi nabizi dalSi relevantni
produkty v koSiku.



Zvyseni hodnoty objednavky

Mohlo by se vam libit...

Triéko Horse, velikost XL Triéko Bear, velikost XL Triéko Fish, velikost XL
250 K& 239 K& 350 K&
™ Pridat do koSiku W Pridat do kosiku W Pridat do kosiku

Informace o dopravé zdarma

Benefit dopravy zdarma komunikujte v koSiku. Tato informace muze navést zakaznika k
nakupu dalSich produktl. Informace muze slouZit i jako rozhodovaci argument mezi vami a

konkurenci.

78 % zkoumanych e-shopu prezentuje dopravu zdarma v
koSiku.

Informaci o dopravé zdarma staci v koSiku zminit pouze textovou formou. Mnohem uginné;si
je ale interaktivni ukazatel, ktery jednoduse vizualné indikuje zbyvajici ¢astku, za kterou
jesté zakaznik musi nakoupit, aby na dopravu zdarma dosahl.

Informace o dopravé zdarma

h Nakupte produkty za 2 000 K& a mate dopravu zdarma!

h Nakupte jesté za 600 K& a mate dopravu zdarma!

Ujisténi zakaznika a komunikace benefitu



Kosik je idealni misto, kde mlzete zakaznika ujistit v tom, Ze objednavkou u vas neudéla
krok vedle. Ukazte mu, co mize ziskat, kdyz nakoupi u vas a ne u konkurence.

Co doporucujeme komunikovat?
® Dopravu zdarma
® Darky k objednavce
® Nadstandardni sluzby (del$i nez zakonna Ihlita pro vraceni zbozi, zakaznicka
podpora s rychlou reakéni dobou, tfileta zaruka)
® QdliSeni od konkurence (jste specialisti, mate dlouholeté zkuSenosti, dlouholeta
pusobnost na trhu)

78 % e- 35 % e- 14 % e- 25 % e-
shopu shopu shopu shopu
prezentuje vam da darek k  poskytuje komunikuje, co
dopravu zdarma objednavce nadstandardni  je odliSuje od
sluzby konkurence

Ujisténi zakaznika a komunikace benefitl

Pro¢ nakoupit u nas?

« Jsme na trhu vice jak 10 let a specializujeme se na médu pro déti.
+” Obledeni, které vam nesedi, miizete vzdy vratit a postovné hradime my.

« Nase zékaznicka podpora je vam k dispozici 7 dni v tydnu.

Mate splnéno?

® Vstup do koSiku umistit vpravo nahofe

® Vstup do koSiku je snadné najit, odliSuje se od ostatnich prvkid na strance

® Mnozstvi a cenu zbozi indikovat vedle vstupu do koSiku

® Detail koSiku obsahuje vSechny doporuéené informace a prvky — nazev, obrazek,
cenu, mnozstvi, dostupnost

® V koSiku nabizet dalSi relevantni produkty (cross-sell)

® V koSiku informovat o ¢astce zbyvajici do dosazeni na dopravu zdarma

® V koSiku ujistit zdkaznika, Ze nakoupit pravé v naSem e-shopu se mu vyplati

Vyber dopravy a platebni metody



NaSe doporuceni je drzet vybér dopravy a platby v jednom kroku objednavkového procesu.
Takovy model odpovida zvyklostem a oCekavanim zakazniku.

Prejit na rychly checklist k vybéru dopravy a platebni metody

91 % zkoumanych e-shopt mélo vybér dopravy a platby v
Jednom kroku objednavkového procesu.

V ramci jednoho kroku prezentuje 56 % e-shopl dopravu a platbu jako dva bloky pod sebou,
44 % e-shopu prezentuje tyto bloky vedle sebe. Doporu€ujeme se inspirovat u vétSiny a
dopravu a platbu zobrazovat pod sebou. Vyhodou je konzistence se zobrazenim na
mobilnim zafizeni, kde se tyto informace také kvlli prostoru fadi pod sebe.

VSechny nejvykonngjsi e-shopy v nasi studii prezentovaly jednotlivé dopravni a platebni

metody zakaznikim zvlast na fadcich pod sebou. Budete-li tento pfistup nasledovat, chybu
urcité neudélate.

Vybér dopravy a platebni metody

@ &

@ Kosik — Doprava a platba — Kontakini Udaje Dokondeni @ Kosik — Doprava a platba Kontaktni (idaje Dokonéeni

Vyberte dopravu Vyberte platbu Vyberte dopravu

Vyberte platbu

Zpét do kodiku Zadat kontaktni udaje

Zpét do kosiku Zadat kontaktni udaje

Prezentace dopravnich metod



Vybér dopravy muize ovlivnit nabizené platebni metody, proto je tfeba nejdfiv zjistit, jestli
zakaznik preferuje zaslani pfepravni spole¢nosti, doru¢eni na vydejni misto nebo osobni
vyzvednuti na prodejné.

Aby zakaznik rychle naSel svou preferovanou metodu dopravy, doporucujeme v ramci jejich
seznamu zobrazovat:

® Nazev dorucovaci metody nebo pfepravni spole¢nosti spole¢né s logem

® Cenu dopravni metody

® Rychlost doruceni

100 % zkoumanych e-shopu se jako prvni ptalo na
preferovany zpusob doruceni zasilky.

Prezentace dopravnich metod

Vyberte dopravu

@® logo Ceska posta — Balik do ruky 55 Ké
O logo Ceska posta - Balik na postu 55 K¢
logo Zasilkovna — doruéeni na vydejni misto 49 Ké
logo PPL Parcelshop — doruceni na vydejni misto 99 Ké
logo GLS - dorugeni az k vam domu ! 129 Ké

logo Osobni odbér na prodejné (Praha 5) zdarma

Dopravni metody pojmenujte vzdy tak, aby zakaznik rychle pochopil, jakym zplisobem mu
bude zboZi doru¢eno.

Muzete se inspirovat vzorem:
“Néazev prepravni sluzby - zptsob doruceni”

“Ceské posta - Balik do ruky
“GLS - dorucéeni az k vam dom0”

Jak radit dopravni metody?



® Neékteré z e-shopu z nasi studie dopravni metody fadily podle ceny od nejlevnéjsi po
nejdrazsi, jiné podle oblibenosti jednotlivych metod mezi zakazniky

® NasSim doporucenim je seskupovat doruCovaci metody podle pfepravni spole¢nosti.
Zakaznici vétSinou védi jakym zpusobem nebo pies jakou spolenost chtéji zasilku
dorucit a seskupenim dle tohoto kritéria jim urychlite vybér.

Jestlize existuje dopravni metoda, kterou chcete propagovat (napf. z dlvodu vyssi
marze), umistéte ji v seznamu na prvni misto a pro zakaznika ji pfedvyberte.

Prezentace platebnich metod

Dostupné platebni metody prezentujte podobné jako metody doruceni formou Ffadkového
seznamu. Zakaznik diky tomu muze rychle porovnat jednotlivé metody mezi sebou a vybrat
pro sebe tu nejlepsi.

100 % nejvykonnéjsich e-shopti zobrazovalo vybér platebnich
moznosti po radcich.

s vz

Kazdy radek s platebni metodou by mél obsahovat:
® | 0go a nazev platebni metody nebo kategorii platebnich metod
® Rychlost zpracovani platby
® Cenu za pouziti vybrané metody
® Kratky popis vybrané platebni metody

92 % zkoumanych e-shopl zobrazuje cenu za platbu primo.
25 % e-shopl vam poradi s rychlosti pfipsani penéz na ucet.

Nezapomerite, Ze nazvy metod by mély odpovidat tomu, na co jsou zakaznici zvykli. Pokud
byste metody prezentovali pod jinym nazvem, nez s nim operuje platebni brana GoPay,
mohlo by to vést ke zmateni zakaznika.



Prezentace platebnich metod

Vyberte zplsob platby

@ logo Platebni karta ( zdarma

Zaplafte bezpecné platebni nebo kreditni kartou pies ovéfenou platebni sbranu GoPay.
Brana s nami nesdili Zadné citlivé platebni udaje.

logo Okamzity bankovni pfevod ) zdarma
O loge Klasicky bankovni pfevod zdarma

logo Dobirka F 2 29 Ké

Vénujte pozornost poradi jednotlivych platebnich metod

Poradi platebnich metod by mélo odpovidat jejich popularité na vasem e-shopu. Dulezité;si
je to v pfipadé, kdy zakaznik ve vychozim stavu vidi pouze zuZeny seznam a v8echny
dostupné metody se mu zobrazi az po dalSim kliknuti (tzv. metoda &astecné integrace s
velkym poctem platebnich metod). Ve vybéru by se vzdy mély objevit ty nejvice pouzivané
metody na vaSem e-shopu.

U 74 % nejvykonnéjsich e-shopt byly nejpouzivanéjsi platby
kartou. Ve 22 % nasledovaly online prevody pfes bankovni
tlacitko a ve 3 % nasledovaly mobilni platby.

Zakazniky mizete nasmérovat k né&jaké konkrétni platebni metodé, pokud ji date na zacatek
seznamu a ve vychozim stavu ji pfedvyberete.

42 % e-shopu predvybira platebni metodu ve vychozim stavu.

Vyhnéte se pfekvapenim a udélejte v8e co mozna nejjednodussi a nejsnaze pochopitelné.

54 % e- 10 % e- 36 % e-
shopu shopu shopu



zobrazuje zobrazuje nezobrazuje

doplrikové doplrikové zadné

informace ke informace ke informace k

kazdé platebni  kazdé platebni  platebnim

metodé pFfimo metodé po metodam
rozkliku

Chcete detailni navod?

Podrobnéjsi informace tykajici se prezentace a implementace platebnich metod najdete v
samostatném dokumentu Navod na vybér a zobrazeni platebnich metod.

Prejit na navod na vybér a zobrazeni platebnich metod

Mate splnéno?

® \ybér dopravy a platby mit ramci jednoho kroku

® \/ybér dopravy a platby prezentovat pod sebou: nejdfiv doprava, potom platba

® Dopravni metody prezentovat jednotlivé v fadcich pod sebou

® U jednotlivych typl dopravy zobrazovat dulezité informace a prvky: nazev, logo,
cena, rychlost doruceni

® Dopravni metody pojmenovat jasné a srozumitelné

® \Vybrat relevantni platebni metody, které chcete na e-shopu podporovat

® S ohledem na pocet metod vybrat vhodny zpUsob jejich zobrazeni na e-shopu

® Pro prezentaci platebnich metod vyuzit pfimou nebo ¢aste¢né agregovanou metodu
zobrazeni
Platebni metody (nebo kategorie plateb) prezentovat formou fadkového vypisu
U jednotlivych typl platby zobrazovat vSechny dulezité informace a prvky: nazev,
logo, cena, rychlost zpracovani platby

® Pojmenovat platebni metody stejné jako platebni brana GoPay

® Kazda platebni metoda obsahuje kratky popis

® Pofadi platebnich metod odpovida jejich popularité na e-shopu

® Dopravu nebo platebni metodu, kterou chcete doporucit, umistit na zacatek seznamu

Zadavani kontaktnich udaju

Krok, ve kterém zakaznik zadava své osobni udaje a doru€ovaci informace, je vzhledem k
mnozstvi pozadovanych udaji pomérné narocny: ¢im vice to lidem usnadnite, tim vétsi je
Sance, ze Uspésné dojdou az k platebni brané a objednavku dokondi.


https://help.gopay.com/cs/s/lwL
https://help.gopay.com/cs/s/lwL

Prejit na rychly checklist k zadavani kontaktnich udaji

Umoznéte nakup bez registrace

Pro dokonc&eni objednavky nepozadujte vytvoreni uzivatelského uctu. Tim zvysite Sanci na
ztratu zakaznika v tomto kroku. Zakaznik totiz musi zadavat dalSi udaje jako uZivatelské
jméno, vymyslet a potvrzovat heslo, nebo také odchazet z e-shopu do své e-mailové
schranky pro potvrzeni vytvofeni uctu.

67 % e-shopl nabizi zalozeni uctu pri nakupu. Ve 100 %
pripadech vSak nakoupite i bez registrace.

Z vlastnictvi uétu na vasem e-shopu muize zakaznik benefitovat napf. pfi opakovaném
nakupu. Nemusi stale dokola zadavat svoje doru€ovaci a kontaktni Udaje a ma na jednom
misté pfehled o svych objednavkach. Pokud vite, Ze lidé nakupuji opakované a mohou Setfit
Cas, vytvofeni uctu umoznéte. Rozhodné jim ale nepodmifiujte objednavku.

Zalozeni uzivatelského uctu

(1) Kosik — (2) Doprava a platba — (@ Kontaktni idaje — (+) Dokongeni

Vypliite kontaktni udaje

USetrete si das a vytvofte si u Uéet pro pFidti objednévky. Uz ho mate? Tak se pfihlaste.

Kontaktni tdaje

Zpét na dopravu a platbu Souhrn objednavky

Ptejte se jen na to, co skuteCné potrebujete



Po zakaznikovi pozadujte jen ty informace, které skutecné souvisi s objednavkou. Méné je
vice. Cim jednodu$si a pfimodarejsi bude pro &lov&ka vyplnéni kontaktnich informaci a
dodaci adresy, tim Iépe |épe pro vas.

Zakladni informace, které po zakaznikovi pfi objednavce vyzadovat:
® Jméno a pfijmeni — abyste védéli, jak se zakaznik jmenuje
Adresa bydlisté — abyste védéli, kam zbozi poslat
Telefon a e-mail — abyste méli moznost potvrdit platbu nebo kontaktovat zakaznika
Moznost vloZit poznamku — aby vam zakaznik mohl k objednavce néco sdélit

Je-li vas e-shop uréen pro koncové zakazniky, nezobrazuijte ve vychozim stavu pole pro
zadani fakturaCnich udaji. Tato moznost muze byt skryta za checkbox. Pole jednoduse
zobrazite, az kdyz zakaznik bude chtit fakturacni udaje sam zadat.

Kontrolujte zadané hodnoty

Zakaznici délaji chyby. Proto byste méli pfed odeslanim objednavky zadané kontaktni a
osobni udaje zkontrolovat nebo idealné predem naseptavat. Odeslani zboZzi na Spatnou
adresu nebo nedoruceni zbozi z divodu chyby v telefonnim Cisle se rychle projevi v
nakladech e-shopu.

Jak predejit chybam?
® Vyuzijte inline validaci zadavanych hodnot - vkladané udaje jsou prohlizeCem
kontrolovany uz béhem psani
® U e-mailu a telefonniho Cisla zkontrolujte spravnost formatu
® Pro adresu vyuzijte naSeptavac - udetfite Cas zakaznika a snizite $anci na moznou
chybu

40 % e-shopu ze studie pouziva naseptavac pro adresy.

Chcete si usnadnit praci?

Vyuzijte napf. Foxentry nebo Smartform a uSetfete si ¢as. Tyto sluzby vam s kontrolovanim
vyplfiiovanych udaju pomohou.


https://www.smartform.cz/
https://foxentry.com/cs/

Oveéreni zadavanych informaci

Kontaktni udaje s ovérenim Kontaktni udaje s naseptanim
E-mail: email@email.com E-mail: email@email.com

Telefon: +420 333 123 123 [+ Telefon: +420 608 000 000

Ulice: Praz

Ulice: Prazska 109 (=] Prazska 1/120, Prana 152 00, Gesko
= Prazirensic 14, Ostrava 700 30, Gesko

Mésto Prazmova 12/1242, Ostrava 710 00, Gesko

Mésto Praha
psC

PSC 152 00
Stat

Stat Ceska republika

Mate splnéno?

® Nepozadovat po zakaznikovi registraci

Nabizet vytvoreni uétu spoleéné s objednavkou

Chtit po zakaznikovi jen informace nutné k vyfizeni objednavky
Ovérovat kontaktni Udaje a pfedchazet Spatné zadanym informacim
Vyuzivat sluzby k naseptavani adresy

Shrnuti objednavky

Nez zakaznika poslete na platebni branu, ukazte mu souhrn vSech zadanych udaji a
poslete mu potvrzeni objednavky na e-mail. Pak uz mazete rovnou pfistoupit k placeni.

Preijit na rychly checklist ke shrnuti objednavky

Pred platbou ukazte zakaznikovi shrnuti

Poslednim krokem, ktery pfedchazi zobrazeni platebni brany, by mélo byt shrnuti
objednavky. Zakaznik ma moznost si zkontrolovat vSechny zadané udaje tykajici se zbozi,
dopravy, platby a kontaktnich informaci.

Cilem stranky je pfed samotnym zaplacenim ujistit zakaznika, Zze vSe odpovida jeho
predstavam. Stejné tak je to misto, kde muzete umistit pozadavek na souhlas s obchodnimi
¢i jinymi podminkami.



75 % nejvykonnéjsich e-shopt zobrazuje stranku se shrnutim
objednavky.

Zbylych 25 % e-shopl shrnuti ukazovalo v ramci v8ech kroku postupné, jak zakaznik
informace zadaval, nebo shrnuti nezobrazovalo vubec.

Shrnuti by mélo reflektovat poradi, v jakém zakaznik jednotlivé informace zadaval.
VSechny dulezité informace by mély byt jasné viditelné bez toho, aniz by je zakaznik musel
na strance slozité hledat.

Zakaznik by mél by na prvni dobrou vidét:

Co si objednal

Jak mu bude zbozi doru¢eno a kdy

Jak a kolik za objednavku zaplati

Jestli poskytl e-shopu spravné kontaktni udaje

Stranka by také méla obsahovat neprehlédnutelné tlacitko, které zakaznika prenese na
platebni branu, odkud muze objednavku uhradit.

U stranky se shrnutim se vyhnéte automatickému pfesmérovani na platebni branu. Vzdy by
to mél byt zakaznik, kdo prdchod objednavkou Fidi.



Shrnuti objednavky

v

Vase objednavku jsme prijali
Vasi objednavku ¢&. 123456 jsme piijali, ale zatim jsme za ni neobdrzeli

platbu. Pro dokonéeni platby pokracuijte kliknutim na tlagitko nize.
Potvrzeni objednavky jsme také odeslali na vas email vzorek@email.cz.

Zaplatit objednavku

Obsah objednavky

Tricko Tiger, velikost XL 250 Ké / kus 2ks 500 Ké

Doprava a platba
logo DPD kuryr e Ctvrtek u va 129 Ké
logo Platebni karta Zdarma

Kontaktni a doruc¢ovaci tidaje

Jan Vzorek, Namésti 902/11, Praha 5, 120 00
vzorek@email.cz, +420 777 125 456

Celkova cena 629 K&

Potvrzeni objednavky e-mailem

Jakmile mate jako provozovatel vSechny informace pro dokon&eni objednavky (vite co
poslat, komu, jak a znate zpUsob platby), je dobrym zvykem poslat na e-mail zakaznika jeji
shrnuti.

Co by méla zprava obsahovat?
® Informaci o stavu objednavky (Ze je zatim nezaplacena)
® Odkaz na platbu

® Kontaktni informace (telefon, e-mail, socialni sité)

Podobné jako u shrnuti na webu by ani tady nemélo na zakaznika ¢ekat néjaké prekvapeni.
VSe by mélo odpovidat tomu, co si zakaznik vybral, zadal a nastauvil.

100 % nejvykonnejsich e-shopu posila shrnuti objednavky e-
mailem.



Potvrzeni objednavky e-mailem

Dékujeme za objednavku na eshop.cz

Dobry den,

vasi objednavku jsme v pofadku pfijali. Dékujeme. Zatim neni
zaplacena. Jakmile piijmeme platbu, bude balicek vyexpedovan.
MEéli by jste ho mit doma do 3 pracovnich dnli.

Kliknutim zaplatite online

Obsah objednavky ¢. 123456

Tricko Tiger, velikost XL 2ks 500 K&

logo DPD Kuryr 129 K¢

logo  Platebni karta Zdarma

Celkova cena 629 K&

Potiebujete pomoc?
Kontaktujte nas prostrednictvim naseho emailu
objednavky@eshop.cz nebo telefonu 777 123 456

Mate splnéno?

Pfed pfechodem do platebni brany zobrazit shrnuti objednavky

Poradi informaci ve shrnuti odpovida tomu, v jakém je zakaznik postupné zadaval
Shrnuti neobsahuje Zadna pfekvapeni nebo skryté poplatky

Pfed vstupem do platebni brany poslat shrnuti objednavky e-mailem

Informace v e-mailu se nelisi od toho, co zakaznik vidél ve shrnuti na webu

Z e-mailového shrnuti je mozné se prokliknout na zaplaceni objednavky
E-mailové shrnuti neni strojové a odpovida komunika&nimu stylu e-shopu

Prechod do platebni brany a dokonceni
objednavky

Pfi pfechodu do platebni brany je dobré, aby zakaznik skoro nepoznal, Ze pouziva sluzbu
tfeti strany. To znamena, Zze by nemél zadavat informace, které v procesu objednavky uz
jednou zadal. Zaroven se snazte platebni branu graficky pfizpUsobit svému e-shopu.

Prejit na rychly checklist k pfechodu do platebni brany a
dokonéeni objednavky



Prechod do platebni brany

Pfechod z e-shopu do platebni brany by mél byt pro zdkaznika maximalné bezproblémovy.
V idealnim pfipadé by ani nemél poznat, ze platebni brana je aplikace tfeti strany. Mél by
mit stale pocit, Ze je na plivodnim e-shopu.

Zakladem je spravné nastaveni platebni brany pfi zakladani platby. Zakaznik by nemél
opakované zadavat informace, které uz jednou zadal ve vadem e-shopu. Diky flexibilité
platebni brany GoPay muzete informace jednoduSe pres API pfenést na platebni branu.

Cim &astgji budete chtit po zakaznikovi opakovani nékteré z akci, tim mensi je $ance, Ze
objednavku dokoncéi a zaplati.

Pfizpusobeni platebni brany

Platebni branu GoPay pfizpusobte tak, aby vice odpovidala stylu vasi znacky nebo barvam
pouzivanym v e-shopu. Je-li vasim cilem nejlepSi uzivatelska zkuSenost, doporucujeme
moznosti pfizplsobeni vyuzit.

1. Nahrajte vase logo do platebni brany - Logo se zobrazi nahofe v platebnim
formulafi a ujisti vade zdkazniky, Ze plati skuteéné za nakup ve vasem e-shopu.

2. Zméite barvu platebni brany - Vase barva se promitne napf. do platebni karty,
v8ech pouzitych ikon nebo do barvy v3ech tlagitek v platebni brané.

67 % nejvykonnéjsich e-shopu vyuziva vlastni barvu a logo v
platebni brane.

Vyuzijte pomoc grafika, aby pouZité logo bylo kvalitni, dobfe vypadalo a v3e v platebni brané
ladilo se zvolenou barvou. Navod na pfizplisobeni vzhledu platebni brany najdete v ¢lanku

Nova verze platebni brany! Seznamte se na webu GoPay.


https://www.gopay.com/blog/nova-verze-platebni-brany-seznamte-se/

Mate splnéno?

Zakaznik v platebni brané nezadava informace, které uz jednou poskytl
Vychozi logo GoPay v platebni brané nahradit viastnim logem

Vychozi modrou barvu v platebni brané nahradit vlastni barvou
Nahrané logo a barva esteticky zapada do platebni brany

NedokoncCené objednavky

Nezapomente se zaméfit taky na zakazniky, kterym se z néjakého divodu objednavku
nepodafilo dokon¢it.

Prejit na rychly checklist k nedokonéenym objednavkam

Ukladani obsahu koSiku



Pokud si zakaznik vlozi zbozi do koSiku, oCekava, ze tam zlstane do té doby, nez
objednavku dokon¢i nebo dokud zbozi z koSiku sam neodstrani. Standardem by dnes proto
mélo byt ukladani obsahu kosiku, i kdyz zakaznik e-shop opusti.

Stava se pomérné Casto (hlavné u vétSich a komplikovanéjSich objednavek), ze zakaznik
neni schopen vechno pozadované zboZi nakoupit béhem jedné navstévy. Objednavku mu
tak mizete usnadnit tim, Ze nebudete zahazovat obsah kosiku pfi zavieni webu a umoznite
mu pokracovat napfiklad dalSi den.

Ukladani obsahu kosiku by mélo fungovat, i kdyz je zakaznik nepfrihlaseny. VSechny
dnesni prohlize€e umi tyto informace ukladat do cookies nebo tfeba do lokalniho ulozisté.
Vas jako provozovatele podobna praktika nic nestoji a mizete diky tomu jen ziskat.

100 % nejvykonnéjsich e-shopt uklada obsah koSiku i po
opusteni stranky nebo zavreni okna prohlizece.

Komunikace se zakazniky, ktefri objednavky nedokoncili

Pokud zakaznik opustil objednavkovy proces ve chvili, kdy vdm na sebe zanechal e-mail,
muzete ho nasledné kontaktovat. Tuto techniku se také nevyplati podcenovat, protoze mate
pfimy kanal, jak se zakaznikem komunikovat a pfipadné ho pfesvédcit k dokonéeni
objednavky.

Styl komunikace nastavte na zakladé toho, ve kterém kroku jste zakaznika ztratili.

® Opustil vas zakaznik pred platebni branou?

Pravdépodobné si z néjakého divodu dokonéeni objednavky rozmyslel. Ozvéte se
mu a zkuste zjistit, v ¢em byl problém. Nékdy k uspésné konverzi mize vést samotné
pfipomenuti obsahu koSiku. Pokud vam odpovi a vy zjistite, Ze problémem byla
celkova cena nebo vySe postovného, mizete mu zkusit nabidnout slevu nebo
dopravu zdarma. VZdy samoziejmé zaleZi na povaze objednavky a typu zakaznika.

® Opustil vas zakaznik v platebni brané?
VétSina zakaznikU, ktefi se dostanou az do kroku s platebni branou, jsou pfipraveni
zaplatit a objednavku dokongit. Z riznych davodu se jim to ale nemusi povést. Sanci
na uspésné dokonceni platby muzete zvysit, pokud budete spole¢né s kazdou
zménou stavu platby posilat zakaznikovi e-mail, ktery nabidne jednoduchou moznost
se k platbé vratit. GoPay podporuje platbu pres odkaz, diky cemuz je mozné
komfortné zaplatit na jeden Klik.

Vzhledem k tomu, Ze se muze stat, Zze zakaznik vasi zpravu ve své e-mailové schrance
nezaregistruje, vyplati se poslat jedno nebo dvé upozornéni v nékolikadennim rozestupu
ohledné nezaplacené objednavky. Teprve az potom doporuujeme objednavku na vasi
strané stornovat a o této véci informovat zakaznika.


https://help.gopay.com/cs/s/xH

73 % e-shopu ve studii pfipominalo nedokonéenou platbu
zakaznikovi e-mailem.

Pripomenuti platby e-mailem

E-maily
MujEshop.cz Stornovani objednavky ¢. 123456 7.9. 2022
MujEshop.cz Vyzva k zaplaceni objednavky ¢. 123456 5.9. 2022
MujEshop.cz Vyzva k zaplaceni objednavky &. 123456 2.9.2022

MujEshop.cz Platba objednavky ¢. 123456 se nezdafila 1.9. 2022

Navrat z platebni brany zpatky do e-shopu

Z nasi studie vyplynulo, Ze pfes 35 % zakaznikl objednavku nedokong¢i z dtivodu
nedostatku platebnich prostfedku na karté, nastaveni nizkych platebnich limitd,
nedokonéeného ovéfeni 3D Secure nebo jen proto, Ze si objednavku v poslednim kroku
rozmysli. Toto vysoke Cislo se da jen tézko ignorovat a je dobré se zamyslet nad
zakaznickou zkusenosti i v tomto pfipadé.

Platebni brana GoPay se chova tak, Ze ve chvili zruSeni nebo zamitnuti platby vraci
zakaznika zpét do e-shopu. Pokud takova situace nastane, dejte zakaznikim dostatek
informaci o stavu platby a nabidnéte kroky vedouci k dokon¢eni objednavky, pfip. zplisob,
jak vas kontaktovat.

58 % e-shopl vam poda pomocnou ruku, kdyZz se néco
pokazi.

Zbylych 42 % e-shopl pfi ukon&eni objednavky na platebni brané nebylo vibec
pfipravenych na tuto situaci. Bud' zakaznici dostali informaci, Ze se “néco pokazilo a platba
neprobéhla” nebo to vypadalo, Ze byla objednavka “Uspé&3né odeslana”. Podobna informace
zakaznikim nepomd(ze nebo je — a to je horsi — uvede v omyl.



Jak se na tuto situaci pripravit?

Vzdy sledujte stav platby. Na zakladé toho pfi pfechodu zpét do e-shopu zobrazte

odpovidajici stranku.

Platba probéhla bez problému? Podékujte a informujte zakaznika o dalSich krocich.
Platba nepros$la? Zobrazte instrukce, jak je mozné platbu opakovat a dokongit.

Navrat z platebni brany na eshop

o
X

Jejda, béhem placeni doslo
k potizim

Vase platba €. 123456 neprobéhla

X

Vase platba neprobéhla
- jak ji opakovat?
Vasi objednavku &. 123456 jsme pfijali, ale zatim jsme za ni

neobdrzeli platbu. Platbu mlzete zkusit opakovat klikem na
tlacitko nize.

Zaplatit online

Zaplatit mlZete také pFevodem na Géet

Cislo (i&tu: 245071245/2020
\[ariabilm’ symbol: 2020001
Castka: 448 K&

Potfebujete pomoc?
Kontaktujte nas prostrednictvim naseho emailu
objednavky@eshop.cz nebo telefonu 777 123 456

Tip: Stranka by méla byt jednoducha, pochopitelna a hlavni akce by méla byt na prvni

pohled vidét.

Nezadejte o hodnoceni zakazniky, ktefi nenakoupili

| kdyZ u vas tfeba dnes zakaznik objednavku nedokongil, v budoucnu se to mize zménit.

Jako provozovatelé by se méli vyhnout v§em situacim, které mohou néjakym zpUisobem
posSramotit zakaznickou zkusenost s vasim e-shopem.

Velké mnozstvi e-shopu v nasi studii posilalo na e-mailové adresy zakaznikl po nékolika
dnech Zadost o hodnoceni ndkupu. A to i v pfipadé, kdyZ si nakup zakaznik rozmyslel a

objednavku nedokondil.

Vyzvu k hodnoceni nakupu posilejte proto jen tém zakaznikam, ktefi zbozi opravdu

nakoupili.



Mate splnéno?

® \/zdy ukladat obsah koS$iku, kdyz zakaznik e-shop opusti

® Pfipominat nedokoncené objednavky zakaznikovi e-mailem

® Snazit se zjistit ddvody nedokonéenych objednavek

® Pfipominat nezaplacené objednavky zakaznikovi e-mailem

® Zakaznik pfi platbé z e-mailu nemusi znova zadavat informace, které uz poskytl

® Zakaznik pfi platbé z e-mailu mize nasledné zménit platebni metodu

® P¥i navratu zakaznika zpét na e-shop v pfipadé nedokonéené platby zobrazovat
zakaznikovi informace, jak postupovat, aby platbu uspésné dokondil

® Informace prezentovat stru¢né, jednoduse a pochopitelné

® NezZadat o hodnoceni nakupu zakazniky, ktefi objednavku nedokondili

UX Checklist

Pro usnadnéni prace jsme pro vas vytvofili kompletni checklist vSech doporuéeni, ktera vam
pomohou zvysit uzivatelskou zkudenost s vasim e-shopem, a tim zvysit i poCet konverzi
(dokonCenych objednavek).

Prejit na kompletni checklist se vSemi doporuc¢enimi



https://help.gopay.com/cs/download.php?open=1&hash=700e78494b9b60ec0f88851ecbd43c12ac24b67ac12f49ea6a41e8544e1f381c.pdf

