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متخصصــان در زمینــه تجربــه کاربــری و تجــارت الکترونیــک، برتریــن ایــده هــای خــود 
بــرای القــای حــس لــذت بــه کاربــران، حفــظ و ترغیــب آنهــا بــرای خریــد از وبســایت 

تــان را در ایــن مطلــب بــا شــما در میــان مــی گذارنــد.

بزرگتریــن چالــش کســب وکارهای فعــال در زمینــه تجــارت الکترونیــک تبدیــل 
بازدیدکننــدگان بــه مشــتری اســت. بــا ایــن فــرض کــه شــما محصــول یــا خدماتــی 
ــا  ــن راه ه ــی از بهتری ــد یک ــی کنی ــه م ــت، ارائ ــردم هس ــاز م ــورد نی ــه م ــی ک عال
ــد  ــان حاصــل کنی ــه اطمین ــن اســت ک ــه مشــتری ای ــدگان ب ــل بازدیدکنن ــرای تبدی ب
ــش  ــه دنبال ــه ب ــد آنچ ــانی می توانن ــرعت و آس ــه س ــما ب ــایت ش ــدگان س بازدیدکنن

ــد. ــداری کنن ــپس آن را خری ــدا و س ــتند را پی هس
ــد کار مشــتری  ــه رون ــد ک ــد کاری کنن ــه می توانن ــن چگون حــال، کســب وکارهای آنلای
تــا حــد ممکــن خوشــایند و ســودمند باشــد؟ مــوارد پیــش رو 10 نکتــه هســتند کــه 
 )UX( ــری ــه کارب ــان تجرب ــک و متخصص ــب وکارهای الکترونی ــان کس ــط صاحب توس

ارائــه شــده انــد.

1. مردم را برای بازدید از سایت تان منتظر نگذارید
ران یتــز مالــک جواهرفروشــی تیتانیــوم و جواهرســازان یتــز مــی گویــد: »هیــچ چیــز 
ــده  ــدی بارگــذاری مــی شــوند باعــث دفــع بازدیدکنن ــه کن بیشــتر از صفحاتــی کــه ب
نمــی شــود. مطالعــات بســیاری نشــان داده انــد کــه هــر چــه ســرعت بارگــذاری کندتــر 
باشــد، میــزان تبدیــل )conversion rates( بازدیدکننــده بــه مشــتری کمتــر خواهــد 

بــود. در واقــع خریــداران منتظــر نمــی ماننــد.«
ری گریــدی معــاون اجرایــی کلودکریــز مــی گویــد: »چهــل درصــد خریــداران، ســایتی 
کــه بارگــذاری آن بیــش از ســه ثانیــه طــول بکشــد را تــرک مــی کننــد و یــک تاخیــر 
یــک ثانیــه ای در زمــان پاســخ دهــی صفحــه می توانــد میــزان تبدیــل را تــا هفــت 

درصــد کاهــش دهــد.«
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جــن چــو کــه مدیریــت تحقیقــات تجربــه کاربــری در شــاپیفای را بــر عهــده دارد مــی 
گویــد: »بــه منظــور بارگــذاری ســریع )و تســریع در فرآینــد خریــد( بــه دنبــال مرتــب 
ــر را فشــرده  ــر ایــن، تصاوی کــردن و اصــلاح کدهــای ســایت خــود باشــید. عــلاوه ب
تــر کنیــد چــرا کــه تصویرهــای بــزرگ بــرای بارگــذاری نیــاز بــه زمــان بیشــتری دارنــد. 
همچنیــن، طراحــی واکنشــگرا را مــد نظــر قــرار دهیــد. در طراحی واکنشــگرا، وبســایت 
شــما روی هــر دســتگاهی کــه مشــتریان بــا آن اقــدام بــه خریــد مــی کننــد در بهتریــن 

حالــت ممکــن نمایــش داده مــی شــود.« )منظــور همــان ریسپانســیو اســت(

بیشتر بخوانید: چگونه عکس های سایت خود را فشرده کنیم؟

2. درک کنید که مردم اطلاعات را چگونه می خوانند یا اسکن می کنند
دارن لــو، بنیانگــذار بیتکاچــا مــی گویــد: »قســمت هــای مهــم هــر صفحــه را در ســمت 
 »F« ــوی ــک الگ ــا ی ــدگان، صفحــات را ب ــد، بازدیدکنن ــرار دهی ــالا و پاییــن ق چــپ ب
شــکل اســکن مــی کننــد. لــذا توجــه آنهــا را بــا ســربرگ یــا عناویــن ]قدرتمنــد[ جلــب 
کــرده و صفحــه بنــدی را بــر همیــن اســاس انجــام دهیــد. البتــه ایــن نکتــه در زبــان 
ــن قســمت هــای  ــک الگــوی »F« برعکــس مــی باشــد بنابرای ــر اســاس ی فارســی ب

مهــم هــر صفحــه را در ســمت راســت بــالا و پائیــن قــرار دهیــد.«
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3. یافتن محصولات را آسان سازید.
زونــدرا ویلســون مدیرعامــل و رئیــس شــرکت بهداشــت و ســلامت پوســت بلــو مــی 
ــدام دســته از  ــا متوجــه شــوید ک ــد ت ــق کنی ــدگان تحقی ــاره مصــرف کنن ــد: »درب گوی
ــای  ــه ه ــس از آن، زیرمجموع ــردم دارد. پ ــرای م ــتری ب ــت بیش ــولات اهمی محص
محصــولات را بــه طــور منطقــی ایجــاد کنیــد، بــه نحــوی کــه مــردم بتواننــد چیــزی 
کــه مــی خواهنــد را بــه آســانی پیــدا کننــد. اگــر می توانیــد بــرای کاهــش شــلوغی 
ســایت و آســانتر شــدن حرکــت در آن، انــواع رنــگ و انــدازه هــای هــر محصــول را در 

یــک صفحــه قــرار دهیــد.«

4. طرح بندی صفحه های محصولات خود را ساده کنید.
ــما  ــدی ش ــرح بن ــد: »ط ــی گوی ــو م ــل گودویدی ــر عام ــیس مدی ــوس کورتس دیمیتری
بایــد مرتــب و شــیک باشــد. مــوارد اساســی ماننــد: )کــد محصــول، قیمــت، توضیــح 
ــه دهــی  ــری تصویــر، ویدیــو و خلاصــه رتب ــدازه، گال ــه هــای رنــگ، ان مختصــر، گزین
کاربــران بــه محصول/لینــک بــه نظــر مشــتریان( را در نیمــه بالایــی صفحــه قــرار دهید 
و از بقیــه صفحــه بــرای ارائــه جزئیــات بیشــتر ماننــد نقــد و بررســی، رتبــه محصــول 

و گزینــه هــای ارســال اســتفاده کنیــد.«

5. از رنگ ها به شکل کنترل شده استفاده کنید
ــاوری هــای  ــک در شــرکت فن ــده وبســایت و گرافی مــت تومازیفســکی توســعه دهن
مایلــز  مــی گویــد: »رنــگ هــا بــرای تهییــج عواطــف و افــزودن تاکید بســیار ســودمند 
هســتند. بــا ایــن وجــود، اســتفاده از رنــگ هــای متعــدد باعــث تضعیــف نتایــج مورد 
نظــر شــما خواهــد شــد. ســعی کنیــد تنــوع رنگــی را تقریبــا  بــه ســه رنــگ محــدود 
کنیــد. بهتریــن کار ایــن اســت کــه از رنــگ هــای برنــد خــود بــه همــراه فــام هــای 

مختلــف آن اســتفاده کنیــد و در کل وبســایت همیــن رویــه را حفــظ کنیــد.«
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ــد و  ــی اســتفاده کنی ــگ اصل ــد: »در طراحــی وبســایت خــود از ســه رن ــی گوی ــو م ل
اطمینــان پیــدا کنیــد کــه پالــت رنــگ بــا محصــول یــا محصــولات شــما تطابق داشــته 
باشــد. بــه روانشناســی رنــگ هــا نیــز توجــه کنیــد. بــه عنــوان نمونــه، آبــی آرامــش 
بخــش و اعتمــادآور اســت، در حالیکــه ســبز شــرکتی را نشــان می دهــد کــه دوســتدار 
ــد  ــدن آن می توان ــده هشــدار اســت و خوان محیــط زیســت اســت و زرد نشــان دهن

دشــوار باشــد.«
چــو اضافــه مــی کنــد: »تضــاد رنــگ )کنتراســت( بیــن متــن و زمینــه، بــه نحــوی کــه 
خوانــدن متــن آســان باشــد حائــز اهمیــت اســت. بــه عنــوان مثــال، خوانــدن نوشــته 
ای بــا رنــگ خاکســتری پررنــگ یــا ســیاه روی زمینــه ســفید از خاکســتری کــم رنــگ 

روی زمینــه ســفید آســانتر اســت.«

6. اطمینان پیدا کنید که متن اندازه مناسبی دارد و قابل خواندن است 
یتــز مــی گویــد:  »نوشــته هــای خــوب و مفیــد بــه شــما کمــک مــی کننــد فــروش 
ــان حاصــل  ــا آســان باشــد. اطمین ــدن آنه ــد خوان ــا بای بیشــتری داشــته باشــید، ام
کنیــد کــه انــدازه فونــت نوشــته شــما بــه انــدازه کافــی بــزرگ هســت کــه خوانــدن آن 
آســان باشــد : حداقــل ســایز 12 بــرای متــن بدنــه نوشــته هــا و مقــداری بزرگتــر، مثــلا 
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18 یــا 20 بــرای عناویــن، عــلاوه بــر ایــن نوشــته هــا بایــد روی تبلــت یــا گوشــی هــای 
هوشــمند نیــز واضــح بــه نظــر برســند. همچنیــن اطمینــان پیــدا کنیــد کــه فاصلــه 
خطــوط مناســب اســت : حداقــل 1/2 یــا مقــداری بیشــتر فضــای خالــی بیــن خطــوط 

وجــود داشــته باشــد. »

بــه یــاد داشــته باشــید کــه هرچــه خوانــدن نوشــته هــای شــما آســانتر باشــد، احتمال 
اینکــه مــردم آنهــا را بخواننــد بیشــتر مــی شــود و بــه همــان نســبت احتمــال دریافــت 

اطلاعــات مــورد نیــاز آنهــا و در نهایــت خریــد از شــما افزایــش مــی یابــد.

ــد  ــی دهن ــه م ــب ارائ ــه مخاط ــی را ب ــه اطلاعات ــی ک ــا کیفیت ــر ب 7. از تصاوی
ــد. ــتفاده کنی اس

ــود  ــولات خ ــرای محص ــد: »ب ــی گوی ــا م ــتودیو دیجیت ــل اس ــت مدیرعام ــس بن تروی
ــای  ــا زوای ــه ای مشــخص ی ــد کــه آن را از فاصل ــا کیفیتــی اســتفاده کنی ــر ب از تصاوی
مختلــف نشــان مــی دهنــد. بــا ایــن کار بــه مشــتریان خــود ذهنیتــی از آنچــه کــه بــه 
واقــع در حــال خریــد آن هســتند را ارائــه مــی کنیــد. هرچــه اطلاعــات بیشــتری )از 
طریــق تصویــر و ویدیــو( ارائــه کنیــد، مشــتری راحــت تــر می توانــد بــه ایــن نتیجــه 

برســد کــه: بلــه، ایــن دقیقــا همــان چیــزی اســت کــه مــی خواســتم!«

8. از مسیریاب )breadcrumbs( استفاده کنید
لــو مــی گویــد: »بــرای راحتــی حرکــت و جابجایــی در ســایت از مســیریاب اســتفاده 
کنیــد. مســیریاب، یــک نــوار بصــری بــه ماننــد یــک نــوار نشــان دهنــده پیشــرفت کار 
)progress bar( اســت کــه بــه بازدیــده کننــدگان اجــازه می دهــد موقعیــت خــود در 
فرآینــد انجــام یــک فعالیــت در ســایت را مشــاهده کننــد. معمــولا از مســیریاب بــرای 
فرآینــد خریــد اســتفاده مــی شــود. مثــلا ترتیــب آن بــه ایــن صــورت خواهــد بــود: 

ورود – اطلاعــات ارســال – اطلاعــات پرداخــت – مــرور و پرداخــت – پایــان.«
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9. کمک مجازی ارائه کنید
ــب وکار  ــرکت های کس ــد: »ش ــی ]24[7 می گوی ــد بازاریاب ــر ارش ــورن مدی ــکات ه اس
ــه از  ــده ک ــت زن ــای چ ــا ابزاره ــو ی ــای گفتگ ــتفاده از روبات ه ــد اس ــک بای الکترونی
ــد را مدنظــر  ــداران اســتفاده می کنن ــاز خری ــی نی ــرای پیش بین ــه ب ــاوری پیش گویان فن
قــرار داده و در زمان هایــی کــه بیشــتر حائــز اهمیــت هســتند، بــه مشــتریان مشــاوره 
ــا  ــام خط ــک پی ــت ی ــه پرداخ ــتری در مرحل ــک مش ــر ی ــال، اگ ــد. به عنوان مث بدهن
ــو  ــات گفتگ ــک روب ــت، ی ــای اندازه هاس ــک راهنم ــال ی ــه دنب ــا ب ــد ی ــت می کن دریاف

ــد.« ــه ده ــان لازم ارائ ــب را در زم ــک مناس ــد کم ــمند می توان هوش
 او ادامــه می دهــد: »عــلاوه بــر ایــن، روبات هــای گفتگــو و کارگــزاران بخــش خدمــات 
مشــتریان می تواننــد توصیه هایــی اختصاصــی بــه مشــتریان ارائــه کننــد کــه آن هــا 

را از مشــکلات عبــور داده و فــروش را قطعــی کنــد.«

10. فرآیند چک اوت )checkout( را تسهیل کنید
ــد: »در مبحــث کســب وکارهای  ــری آرشــیتک می گوی ــر ارشــد هن ــول مدی ــا تپ کاترین
ــی  ــرد. در برخ ــورت می گی ــک اوت ص ــمت چ ــزش در قس ــترین ری ــک، بیش الکترونی
مــوارد، ایــن امــر بــه دلیــل تردیــد مشــتری روی می دهــد، امــا اغلــب می تــوان آن را 
بــه پیچیدگــی و گیج کننــده بــودن فرآینــد چــک اوت نســبت داد. ایــن فرآینــد را بــا 
بــه حداقــل رســاندن تعــداد مراحــل چــک اوت آســان تر کنیــد. ایــن یعنــی کاربــران 
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ــی از  ــد، پیش نمایش ــرار دارن ــه در آن ق ــه ای ک ــروج از صفح ــدون خ ــد ب ــد بتوانن بای
محصــولات را مشــاهده کننــد، عــلاوه بــر ایــن قــادر باشــند مســتقیماً محصــولات را از 

قســمت فهرســت هــر دســته بــه ســبد خریــد خــود اضافــه کننــد.«
ــری  ــاب کارب ــک حس ــاد ی ــه ایج ــران را ب ــا، کارب ــر این ه ــلاوه ب ــد: »ع ــت می گوی بن
ــام  ــود را انج ــد خ ــان خری ــوان مهم ــه  عن ــد ب ــازه دهی ــوض، اج ــد. در ع ــور نکنی مجب
ــد در  ــام کنن ــه ثبت ن ــی ک ــد در صورت ــاره کنی ــد اش ــال می توانی ــن  ح ــا ای ــد، ب بدهن

ــت.« ــد داش ــریع تری خواهن ــد س ــدی رون ــای بع خریده
ــت،  ــد: »درنهای ــدور می گوی ــدگان دیمن ــش مصرف کنن ــس بخــش بین ــی رئی ــک کن ری
 Apple و Android Pay ،ــال ــی پ ــد OneTouch پ ــت مانن ــای پرداخ ــه گزینه ه ارائ
Pay کــه بــه فرآینــد چــک اوت ســرعت می بخشــند را مدنظــر قــرار دهیــد. ایــن کار، 
رونــد کار خریــداران را بهبــود می دهــد و آن هــا را از دردســر تکمیــل فرم هــای متعــدد 

ــردن کارت اعتباری شــان نجــات می دهــد.« ــدا ک ــرای پی و جســتجو ب

ــد درگاه هــای بانکــی و  ــواع درگاه هــای پرداخــت مانن ــران اســتفاده از ان ــه در ای البت
روش پرداخــت USSD و همچنیــن روش هــای دیگــر ماننــد اســتفاده از کیــف پــول 

هــای الکترونیکــی مــی توانــد در ایــن نکتــه مهــم باشــد.
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