Jak web ovliviuje
proces nakupovani

dyz si lidé dnes chtéji néco koupit, je web témér vzdy prvnim mistem, kde

zacinaji sviij vylet za nakupovanim. Na jakémkoliv druhu trhu smétuji po-
tencialni zakaznici k online provedeni poc¢atecniho priizkumu. Moment pravdy
nastane, kdyz se dostanou na vasi stranku: vtahnete je do vaseho prodejniho
procesu nebo je nechate kliknout jinam?

Kdyz potencialni klienti pouzivaji vyhledavace a seznamy, aby se dostali
na vasi stranku, dostanou se na ni prostfednictvim jiné stranky nebo zareaguji
na marketingovou kamparn, mate prilezitost dorucit zacilenou zpravu v presny
okamzik, kdy hledaji to, co nabizite. Zatim se marketérim nedafi uvédomit si
potencial svych webovych stranek, ktery musi zdkazniky od zac¢atku vabit a dr-
zet je, dokud neni obchod dokoncen. Jednotlivci nechodi na web, aby tam hle-
dali reklamy, jsou na cesté za obsahem. Tim, Ze poskytujete informace, kdyz je
potrebuji, mizete s nimi navazat dlouhy a vynosny vztah. Editofi a vydavatelé
jsou posedli ¢tenafi a vy byste méli byt také.

V této kapitole predstavim nékteré myslenky a koncepty, které jsem jiz
v knize zminil. V kapitole 3 jsme mluvili o ziskavani kupujicich pfimo online
obsahem vasi organizace, v kapitole 10 jsme sestavili detailni plan k identifika-
ci osobnosti kupujicich a zacilili jsme kazdou z nich individualnim pfistupem.
Pamatujte, Ze skvély webovy obsah je o kupujicich, ne o vas. Nyni vam poskytnu
néjaké naméty a myslenky, jak vytvorit webovou stranku, ktera dostane kupujici
pres jejich rozhodovaci proces a posune je k bodu, kdy jsou pripraveni nakoupit
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(nebo darovat, pridat se, upsat se atd.), coz je, samoziejmé, cil kazdého webové-
ho obsahu.

Pro vasi stranku je atraktivni design jisté dilezity, stejné tak i viechny tech-
nické aspekty (HTML a jiné), aby fungovaly spravné, tyto véci jsou mimo roz-
sah mé knihy. Existuje spousta skvélych prirucek, jak psat HTML, XML, ASP,
JavaScript a jiné webové jazyky. A je také mnoho zdrojti, jak vytvorit dobry de-
sign — barvy, fonty, umisténi loga a nevim co jesté. Zatimco jsou tyto elemen-
ty zasadni pro celkovy vzhled, ja bych se chtél zaméfit na to, jak na webovych
strankach obsah vyvolava akci, protoze obsahova stranka je ¢asto prehlizena.

K optimalnimu vyuziti sily obsahu nejprve pottebujete pomoci navstévni-
kiim vasi stranky najit na strance to, co potiebuji. Kdyz nékdo poprvé navstivi
stranku, stranka sdéluje kupujicimu informace: Zajima se o mé tato organizace?
Zaméfuje se na problémy, se kterymi se setkdvam? Nebo pouze obsahuje in-
formace popisujici, co spolecnost nabizi, z jeji vlastni tzké perspektivy? Musite
zacit s navigaci, kterd je navrzend a organizovana s ohledem na vase kupujici.
Nepredvadéjte jen, jak je vase spole¢nost nebo skupina organizovana (napii-
klad podle produktu, geograficky, nebo struktury vedeni), protoze zpisob, ja-
kym vasi navstévnici pouzivaji webové stranky se jen zfidka shoduje s internimi
prioritami vasi spole¢nosti. Usporadani zalozené na vasich potfebach mate na-
vétévniky v tom, jak najit, co oni skute¢né potfebuji. Méli byste se dozvédét co
nejvic o ndkupnim procesu, zejména jak lidé najdou vasi stranku nebo jaka je
délka typického nakupniho cyklu. Zvazte, co se déje offline soucasné s online
interakci, aby se procesy vzajemné doplnovaly. Napriklad pokud mate elektro-
nicky obchod a ti$tény katalog, koordinujte obsah a zpravy tak, aby oboji pod-
porovalo a upevnilo ndkupni proces (napf. pouzivejte stejny popis produktu,
aby lidé nebyli zmateni). V B2B svété by mély obchodni vystavy spolupracovat
s internetovou iniciativou (shromazdovani e-mailovych adres na stancich a po-
slani ndsledného e-mailu se vstupni strankou na vasem webu, vytvofenou pii-
mo pro vystavu). Dukladné porozumeéni nakupnimu procesu, online i offline,
vam umozni vytvorit webovy obsah, ktery ovlivni rozhodnuti o koupi.

Segmentovani vasich kupuijicich

Online vztah za¢ind v momentu, kdy se zakaznik dostane na vasi domovskou
stranku. Prvni véc, kterou potfebuje vidét, je jeho vlastni obraz. To je divod,
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pro¢ musite organizovat vasi stranku s obsahem pro kazdou z vasich odli$nych
osobnosti kupujiciho. Jak se vasi potencialni zakaznici sami vyberou? Je to za-
lozeno na jejich pracovni funkci, geografii nebo na odvétvi, ve kterém pracuji?
Je dulezité vytvorit fadu odpovidajicich odkazii na zakladé porozuméni vasim
zakazniktim, takze je pak muzete rychle premistit z vasi domovské stranky na
stranky, které jsou vytvofeny pfimo pro né.

Naptiklad New York Public Library (NYLP)!, instituce, kterd ma 50,6 mili-
ont polozek ve svych sbirkach na 89 mistech a na které dohlizi 3200 ¢lenti per-
sonalu, ma webovou stranku, ktera musi slouzit riiznym navstévnikéim. Stranka
NYPL apeluje na velmi diverzifikované skupiny modela kupujicich (lidé vyuzi-
vajici sluzby knihoven jak online, tak offline), ktefi si stahuji materialy pfimo
ze stranky. Zde jsou priklady jen nékolika osobnosti kupujicich, kterym NYPL
stranka slouzi:

o Akademicti badatelé z celého svéta, ktefi potiebuji pristup k soubortim
digitalnich informaci NYPL.

o Lidé, ktefi ziji v Bronxu a mluvi $panélsky jako matefskym jazykem.
(Knihovna nabizi pfipravné kurzy, jak pouzivat pocitac, poradané ve $pa-
nélstiné na poboéce NYPL v Bronxu).

o Turisti, ktefi chtéji béhem svého pobytu v New Yorku na exkurzi do krds-
né hlavni budovy knihovny na Paté Avenue.

 Filmova studia, televizni producenti a fotografové, ktefi pouzivaji slavné
scény NYPL (Snidané u Tiffanyho, Krotitelé duchti a Spiderman jsou pfi-
klady filma, které se zde natacely).

¢ Jednotlivci, nadace, a korporace, ktefi podporuji knihovnu dotacemi.

Stranka NYPL zahrnuje vSude podrobny obsah, aby dosahla na kazdou
z téchto osobnosti kupujiciho (stejné jako jinych). Uvodni stranka webového
prostoru NYPL je rozdélena do nékolika sekci, véetné ,,Najdi knihu a proved
pruzkum® (informace o obsahu katalogti knihovny pro lidi, ktefi potfebuji kon-
krétni knihu), ,,Knihovny® (informace o pobockach pro ty, ktefi bydli v New
Yorku), ,,Digitalni knihovna“ (informace, které si mize stdhnout kdokoliv na
svété), ,Novinky,“ ,NYPL zivé!“ (udalosti) a ,,Podporujte knihovnu® (¢lenstvi
a informace pro lidi, ktefi chtéji vénovat knihovné penize nebo cas). Kazda

1 http://www.nypl.org/, Newyorska vefejna knihovna

163



164

Akeni plan pro vyuziti sily Novych pravidel

uvodni stranka pak ma dodate¢né informace, aby se zjednodusilo prohlizeni to-
hoto obrovského webového prostoru.

Jednim zptisobem, jak mohou organizace pristupovat k navigaci, je odka-
zat na uvodni stranky ukazujici, jaké problémy fesi vas produkt nebo sluzba.
Zacnéte s identifikaci situaci, ve kterych se mtize nachdazet kazda z vasich ci-
lovych skupin. Pokud se zabyvate managementem dodavatelského fetézce, pak
muzete mit na domovské strance rozbalovaci menu s odkazy, které nabizeji fe-
$eni pro situace ,,Potfebuji dostat produkt k zakaznikéim rychleji“ nebo ,,Chci
prepravovat produkty mezindrodné.“ Kazda cesta vede na tvodni stranky vy-
budované pro segmenty kupujicich s obsahem zacilenym na jejich problémy.
Jakmile klienti pfijdou na tyto stranky, mate prilezitost jim sdélit vase odborné
znalosti k fesenti jejich problému - dulezité je dat najevo pochopeni a sounalezi-
tost — a posunout zakazniky dal do nakupniho cyklu.

Prvky stranek zameérené na kupujiciho

Tady je par dalsich véci, nad kterymi byste méli uvazovat pti tvorbé stranky, za-
méfené na vase kupujici a jejich nakupni proces:

Ktera média a jaky styl vzdélavani preferuji vasi zakaznici

Na konferenci na konci roku 2006 jsem mél skvély rozhovor s Tedem
Demopoulosem?, autorem titulu What No One Ever Tells You About Blogging
and Podcasting. Mluvili jsme o blogovani versus podcastovani, vzdélavacich
stylech lidi a rozhodovanich, jaky obsah dat na stranku. Ted uvedl zajimavy
fakt: ,Neni to rozhodnuti bud a nebo. Vyplati se mit zpravu v riznych forma-
tech,” fika. ,,Rad ¢tu. A casto poslouchdam informativni audio, kdyz fidim, jedu
na kole nebo secu travu. Ale nemam rad video. Neni to jako Cteni, postupuje
vlastnim tempem. NemtiZu se divat rychleji nebo jednoduse listovat jako v tex-
tu a vyzaduje to, na rozdil od audia, naprostou pozornost.“ Samozfejmé, jini
lidé jsou naprostym opakem Teda. Neradi ¢tou, ale miluji video obsah. Vsichni
preferujeme odlisné styly vzdélavani a druhy médii. Takze byste na vasi stran-
ce méli mit patfi¢ny obsah navrzeny pro vase kupujici. To neznamena, ze byste

2 http://www.demop.com/



