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1. Streszczenie

Streszczenie
Ponizszy raport prezentuje wyniki eksperckiej oceny uzytecznosci (usability) najpopularniejszych
wyszukiwarek wycieczek w polskim Internecie’.

Cele raportu

Celem naszego raportu byto sprawdzenie, jak tatwe, z perspektywy osoby planujgcej wyjazd, jest
znalezienie i zarezerwowanie wybranej wycieczki. W tym celu skupiliSmy sie na ocenie uzytecz-
nosci podstawowych aspektéw serwisow, takich jak strona gtéwna, wyszukiwarka czy proces
rezerwaciji. Ocena taka umozliwita nam odpowiedz na nastepujace pytania:

e jak tatwe w obstudze sg portale wycieczkowe,

e w jakim stopniu utatwiajg uzytkownikom osiggniecie ich celéw,

e jakie rozwigzania sg godne nasladowania.

e Zastosowana zostata skala od 1 (wynik najstabszy) do 6 (wynik najlepszy)
¢ Najlepiej ocenione zostaty portale Easygo.pl (Srednia ocena 4,4) i Fly.pl (4,3)
 Srednia ocena wszystkich ocenianych portali to 3,6
e WSsrdd funkcjonalnosci branych pod uwage najlepiej ocenione zostaty:
Prezentacja kontaktu z konsultantem
Prezentacja listy wynikdw wyszukiwania
Opis warunkdébw na miejscu
e Najgorzej ocenione za$ zostaty:
Prezentowanie informacji o bezpieczenstwie transakcji
Podsumowanie zaméwienia przed rezerwacjg
Prezentacja opinii uzytkownikow

Whioski

W kontekscie dynamicznego rozwoju branzy turystycznej i rosngcej konkurenciji na tym rynku, por-
tale turystyczne muszg zadba¢ o najwyzszy poziom jakosci obstugi klientow, w tym takze wysoki
poziom uzytecznosci. Nasza ocena pokazuje jednak, ze w przypadku wielu portali aspekt uzytecz-
nosci pozostawia wiele do zyczenia. Liderzy rynku dobrze dbajg o kwestie tatwosci obstugi, lecz
wiele witryn zdaje sie wcigz ignorowac fakt, ze serwis musi by¢ intuicyjny i spetnia¢ oczekiwania
uzytkownikdéw. Ryzykujg one w ten sposéb wypadniecie z rynku, ktéry w najblizszych latach ma
szanse znacznie sie rozrosngg.

1 Serwisy wybrane wg Megapanel PBI/Gemius w kategorii turystyka za miesigc listopad 2007r.
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2. Struktura raportu

W raporcie prezentujemy ocene polskich portali turystycznych, ktére pozwalajg na znalezienie i re-
zerwacje wycieczki przez Internet. SkupiliSmy sie w nim na potrzebach uzytkownika, ktéry chciatby
znalez¢ i zarezerwowac swoj wymarzony urlop, nie wychodzac z domu.

Na poczatku prezentujemy naszg metodologie oraz podsumowujemy rynek wyszukiwarek wycie-
czek w Polsce. Gtéwnag czes¢ raportu stanowi wiasciwa analiza portali wedtug wybranych przez nas
kryteribw. W trakcie przygotowywania kryteriow skupiliSmy sie na potrzebach uzytkownika, ktory
chciatby znalez¢ i zarezerwowac wybrang wycieczke. OceniliSmy migdzy innymi jakosS¢ i przejrzy-
stos¢ strony gtéwnej oraz dziatanie wyszuki-

warki wycieczek. Przyjrzeli$my sig prezentacii VW trakcie przygotowywania kry-

wynikbw wyszukiwania oraz prezentacji kon- teriow skupiliémy Si@ na potrze—
kretnych ofert. Na koniec sprawdzilismy, jak bach uZytkownika ktc')ry ChCianby

przebiega proces rezerwacji. Ostatnia czesc¢ lesé | , b
opracowania poswigcona zostata prezentaciji Znalezc | zarezerwowac wyobrang

rad i dobrych praktyk, ktore, jak wierzymy, po- WyCieCZkQ-”

moga podnosi¢ uzytecznos¢ portali turystycz-

nych.

Doktadny opis kryteriow zawarty jest w aneksie do ponizszego raportu, ktory jest dostepny na stro-
nie www.makingwaves.pl
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3. Zatozenia

Cel raportu

Celem raportu byta ocena uzytecznosci polskich portali turystycznych pozwalajacych na wyszu-
kiwanie wycieczek. Intuicyjnosc¢ i tatwos¢ obstugi to bardzo istotna kwestia, ktéra pozwala zyskaé
przewage konkurencyjng w Internecie. Zatozeniem naszym byta ocena, w jakim stopniu liderzy ryn-
ku stosujg zalecenia dotyczace uzytecznosci
i, co za tym idzie, jak tatwe i intuicyjne jest zna-

, (...) biura podrozy predzej czy

lezienie i zarezerwowanie wycieczKi. pézniej IOOdaZa droga Wyznaczo-
Warto pamietac, ze Internet daje mozliwosci, ng przez internetowe ksiegarnie
ktére przewyzszajg wizyte w biurze podrézy: i Sk|epy p’rytowe () i b@da trak-

rozlegtos¢ prezentowanej oferty, swoboda po- towaé Internet jako najvvaZniej—

robwnywania, nie wspominajac juz o oszczed- -
. o o szy kanat sprzedazy
nosci czasu. Z drugiej strony pojawiajg si¢ za-

gadnienia, ktére mogg stanowi¢ przeszkode

w rezerwacji wybranego wyjazdu i zniecheca¢ do korzystania z takiej formy rezerwacji — nalezg do
nich kwestie bezpieczehnstwa danych, potwierdzenia dostepnosci wyjazdu czy braku wyczerpuja-
cych informaciji na temat standardu i warunkéw uczestnictwa.

Z uwagi na mniejsze koszty obstugi przez Internet i atrakcyjnosc tej formy interakcji dla uzytkownika,
przewidujemy, ze biura podrézy predzej czy pdzniej podaza drogg wyznaczong przez internetowe
ksiegarnie i sklepy ptytowe, ktére bardzo dobrze wykorzystujg mozliwosci Internetu i bedg trakto-
wac Internet jako najwazniejszy kanat sprzedazy. Aby jednak przekona¢ do tej formy zakupu nie-
zdecydowanych muszg zadbac, aby serwisy spetniaty wszelkie oczekiwania uzytkownikow.

Aby wskazac¢ kierunek, w ktérym nalezy zmierzaé, w raporcie naszym staraliSmy sie zaprezentowac
rozwigzania godne nasladowania i przestrzec przed takimi, ktére mogg frustrowac¢ uzytkownikow.

Metodologia

Prezentowany raport jest wynikiem eksperckiej oceny uzytecznosci. Ocena taka, obok testow
z uzytkownikami, jest jedng z podstawowych metod badania uzytecznosci serwisu internetowego.
Specijalista dokonuje przegladu najwazniejszych funkcjonalnosci serwisu i na podstawie wtasnego
doswiadczenia oraz przyjetych i sprawdzonych standardéw uzytecznosci sporzadza ocene serwisu.
Pierwszg fazg badania jest zazwyczaj ustalenie kryteribw oraz zasad oceny. Stosowane przez nas
kryteria znalez¢ mozna w zatgczniku do niniejszego raportu. Aby uczyni¢ ewaluacje bardziej obiek-
tywna, czesto dokonywana jest ona przez kilku specjalistow niezaleznie od siebie. W przypadku
naszego raportu ostateczna ocena jest wypadkowg analizy przeprowadzonej przez trzech konsul-
tantow.

W naszej analizie zastosowali$my szesciopunktowg skale, na ktérej ocena ,,6” oznacza wynik zna-
komity, natomiast ocena ,1” oznacza wynik niedostateczny lub brak ocenianego elementu.
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Nasze kryteria podzielilimy na cztery gtbwne kategorie:
e Strona gtbwna — ocena strony gtéwnej serwisu
e Wyszukiwarka — tatwos¢ obstugi i sposob dziatania wyszukiwarki
* Przegladanie ofert wycieczek — sposéb prezentacji i informowania uzytkownika o danej wy-
cieczce
e Rezerwacja wycieczki — ocena procesu rezerwacji wycieczki

Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze nie wszystkie badane portale pozwalajg na prezentacje konkretnych
wycieczek czy internetowych rezerwacji. W takim przypadku ocena portalu konczyta sie na funk-

cjach, jakie udostepniat, a $rednia wyliczana byta na podstawie ocenionych kryteridw.

Ocena zostata przeprowadzona pomiedzy 18 a 28 lutego 2008 roku.
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4. Polski rynek wyszukiwarek wycieczek

Biorgc pod uwage dynamike rozwoju polskiego Internetu i coraz wigkszy entuzjazm jego uzytkow-
nikbw ocenia¢ mozna, ze rynek portali turystycznych ma w Polsce ogromny potencjat. Dwie trzecie
polskich internautéw juz dokonato zakupow w sieci. 40% uzytkownikow szuka w sieci informaciji
o ofertach turystycznych. Z drugiej strony, jedynie 7% uzytkownikow kiedykolwiek zarezerwowato
wycieczke przez Internet?. Ogromna dysproporcja pomiedzy tymi liczbami sugeruje, ze czeka nas
bardzo dynamiczny rozwdj tej branzy, tym bardziej, ze np. na Litwie juz 19% uzytkownikdéw rezer-
wuje wycieczki online, a w Rumunii zas az 24%.

Rozszerzenie dziatalnosci biura podrdzy o internetowy kanat sprzedazy daje wiele korzysci — zwiek-
szenie zasiegu, mozliwos¢ poszerzenia oferty, bogatg prezentacje produktéw czy, przede wszyst-
kim, obnizenie czesci kosztéw zwigzanych z obstugg konsultantéw i utrzymywaniem punktdéw sprze-
dazy. Dla niektérych podmiotéw Internet jest juz dzis podstawowym, a czasem jedynym kanatem
dystrybucji. Wynika to wtasnie z zalet internetowej sprzedazy, jak i z wiary w rozwéj tego rodzaju
transakcji. Wiara ta zresztg dotyczy nie tylko wiascicieli portali, ale takze inwestorow gietdowych,
ktorzy zdecydowali sie zainwestowac w spoétke Travelplanet.pl, ktéra notowana jest na Gietdzie Pa-
pierébw WartosSciowych w Warszawie.

2 Wakacje przez Internet”, Gemius SA, 22 sierpnia 2007
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5. Strona gtdwna

Naszg ocene rozpoczeliSmy od analizy strony gtdwnej i najwazniejszych jej elementoéw. Ocenilismy
tu 0goblng jakos¢ strony gtownej, jej przejrzystosc i czytelnos¢. katwos¢ odnalezienia telefonu do
biura obstugi klienta i mozliwo$¢ odnalezienia informacji o podmiocie obstugujacym dany portal jest
kluczowa z punktu widzenia budowania zaufania do serwisu. BraliSmy takze pod uwage ftatwo$¢
odnalezienia i czytelnos¢ polityki prywatnosci.

Jakos¢ strony gtéwnej

Strona gtéwna to jedna z najwazniejszych stron portalu - jest ona odwiedzana najczesciej® i bardzo
wiele 0s6b od niej zaczyna nawigacje po serwisie. Z tych dwdch powodow jest ona bardzo istotna
zarbwno dla odwiedzajgcego, jak i dla wtasciciela strony.

Z punktu widzenia uzytkownika po-
winna jasno informowa¢, co moz-
na na niej osiggnac, by¢ przejrzystg
i fatwo prowadzi¢ w miejsca dla uzyt-
kownika najwazniejsze. Ze strony
wtasciciela jest to natomiast najdo-
godniejsze miejsce do promocji po-
szczegblnych podstron, a przez to
promocji konkretnych wycieczek.

Najlepsza, naszym zdaniem, strone
gtbwng posiada portal easygo.pl.
Wysoka ocene zawdziecza wyrdz-
nieniu priorytetowych tresci, rozsad-
nemu rozplanowaniu elementéw oraz
przyjemnej i nieagresywnej palecie
koloréw. Nie bez znaczenia jest tu
tez wysoka estetyka, ktoéra posrednio

easygo.pl
@ mumvmgcm P : e e

AN ey

85w | Wyeeeris Lustmnue Dzes Egzotyis | Eiskuzyame | Pedisee SPA | Objardewe | Pramecie  Proewssnkl D fem | s

e
Foiskie by Turystyki

sk miereowad
+ Buen poerddpinaraperator sy
+ Parme:

|-

- Bazptny AkpaLs + Do 408 sk + Dwie wepciaccet graa

+ beciziens na narty T » Turcis 14% tasimy b "

mEEFEy e SRR Emmm
komunikuje profesjonalizm portalu — B EEe——
i zwieksza zaufanie do niego. Z dru- e Amm® e i
giej jednak strony, bannery promo- ' ' —
cyjne sg czasem zbyt dynamicznie e B . 5=

‘cogyrght © 20052002, samypoplan 2.0,

animowane, a przez to moga rozpra-
sza¢ uwage uzytkownikow.

Inng strong gtéwnag, ktorg wyrdznilismy, jest fly.pl, gdzie zastosowane zostato kilka ciekawych roz-
wigzan. Wykorzystanie pomaranczowych i czerwonych plam bardzo dobrze wyrdznia, a jednocze-
Snie separuje od siebie cztery punkty startowe na gérze strony. Elementy ponizej majg jasniejsze

3 Cho¢ w zwiazku ze zjawiskiem diugiego ogona, to na stronach innych niz strona gtéwna uzytkownicy spedzajg wiekszo$é
czasu.
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tto, przez co nie odciggajg tak uwagi
uzytkownika. Fly.pl ciekawie wykorzy-
stuje tez kolor niebieski (kontrastujacy
z 0goblng paleta) do promociji i wyroz-
nienia odmiennej tresci.

Twércy portalu nie ustrzegli sie jed-
nak pewnych btedow. Przyktadowo,
na prawo od tresci pojawia sie piono-
wy banner (tzw. sky scraper), ktérego
przeznaczenie jest zupetnie niezrozu-
miate. Tres¢ bannera (,,Czas na wyma-
rzony urlop”) nie méwi uzytkownikom
zupetnie nic na temat informaciji, ktére
moga uzyskac¢ po kliknieciu go. Prze-
nosi on na podstrone z wyszukiwarkg
wycieczek, ktora jednak jest wyko-
nana w innym stylu niz reszta portalu
fly.pl.

Kontakt z konsultantem

Portale turystyczne, by¢ moze zdajac
sobie sprawe z obaw uzytkownikow

miejsce wylotu

@ wycieczki Last minute

Domy Oferty

Narty | akacyjne | Specjalne

Swieta na plazy
¥k

np. Tene
1 tydz, po

B L
EGETE]

L 8 & 4

hotel Calheta Beach
1 tydz, pok 2-0s/2 positki

ia: 0801 011 039

cel podrézy

[ <dowolny= B3 [ <dowolny= B3
wyjazd od powrdt przed

£r. 05.03.2008 = [¢r. 12.03.2008 =
uczestnicy czas pobytu
| 2 osoby ;I | dowolny ;I

# Hotel

kategoria hotelu
# Dowolna

O dekdk

O bk

O dkkokk

viecej kryteridw

Twoj doradea podrozy: 0801 011 039

12 293 38 39
35 gr/min. +VAT)

Serwis

Adriatyk na Fly.pl

Atrakecyjna oferta
wypoczynku w Chorwacji,
rabat do 43% oraz
prezenty tylko przy
rezerwacji na Fly.pl.

Nie przegap okazji!!!! B

| nowe
szalefistwo

"Przeboje Marca”

B najswiezsze Last Minute

y | Hammamet odPLN 836 H
Cypr od PLN 12180
Monastir od PLN 802 B

| Djerba od PLN 1059 B

Nie lubisz leZzec na plazy,
zwiedzaj z nami

?:;‘:::f”e od PLN 3039 B
\?‘:‘;‘ﬂbd od PLN 3140 B

i
éfz"i‘{(';a od PLN 29008

"Urlop na 4 kélkach™

pobyt 7 dni

Jez. Garda od PLN 282 B
Korsyka od PLN 533 B
C. Brava od PLN 504 B
1. Balaton od PLN 456 B

Witaj w kraju
piramid i faraonow

Konkurs zimowy fly.pl

Zapisz sie na newsletter
flv.pl | Wez udziat w
Zimowym Konkursie!
Wyaraj wakacje marzeri o
wartosci 5000 PLN od

Hurghada od PLN 1137 B Neckermann Polska lub
Makadi Bay od PLN 1642 N3V Ressignel B

Sharm od PLN 123601 EPNRVE pierwszy raz?|
Taba od PLN 1741 B

Ochrona danych | Gwarancja najnizszej ceny | Kontakt | Regulaminy organizateréw | Media | Partnerzy | Praca | Firma

©2008 fly.pl - Poczatek kazdej podrézy

Informacje lub ceny spublikowsne na stronzch wwwFly.pl nie stanowiz oferty w rezumisniu przepiséw kedeksu cywilnege.

Zobacz réwnics: wegide | weg.at

i skomplikowania rezerwaciji internetowych, bardzo zachecajg odwiedzajgcych do kontaktu telefo-
nicznego. W wielu serwisach znalezliSmy bannery graficzne z numerem infolinii, lub przynajmniej

telefon do biura bezposrednio na stronie

gtobwne;.

Bannery te sg czesto eksponowane prawie tak bardzo jak wyszukiwarki. Nierzadko zawierajg one
zdjecie konsultanta, co dodatkowo skupia na nich uwage. Na plus nalezy takze zapisa¢ dotgczenie
numerow innych niz 0 801, co ma znaczenie dla osbéb dzwonigcych z telefonéw komorkowych lub
spoza sieci TP SA. Ponizej prezentujemy przyktady prezentacji kontaktu z konsultantem.

o .
‘ nasze propozycje

Bulgaria | BB *+*
Cena od 1140 PLN

Cena od 1160 PLN
L 2003—05—30

Kreta | BB **

Cena od 1280 PLN
2003—04—24

i\‘LAsNLEsm.Twui zaufany doradea turystyczny veeippl | ‘

CALL CENTER

0801 700 780 =555

e-mail: biuro@blizejslonca.
0raz 075 6439550 skype: bhzejslona] i

F CALLCENTER
» L0 (22) 826 37 68

0 665 0393 391
0 604 376 757

&+Kasia - 0657094 # Gosia - 5512521
i#Iza - 10163428 & Magda - 1819889
i Michal - 8508622

£ mojewakacje

E-mail: biuro@mojewakacje.pl

Kuntakt du doradcow:

+48 691479 751
+48 691479 748

pon-pt. .00 - 21.00
sob-nd. 10,00 - 18.00

Infolinia 0,43 atmin. 2 wAT

0801777800

L 4

Twéj doradea podrozy: 0801 011 039

Rezerwacje

0 801 455 401
rezerwacje@wakadje.pl
pon-pt 3:00- 21:00
sob  3:00- 17:00

00- 21:00

esteémy caztonkiem
alskiej Lzby Torystyki

lub 012 293 38 39
(keszt: 35 gr/min. +VAT)
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Prezentacja kontaktu z konsultantem to najlepiej ocenione przez nas element, cho¢ na kilku z anali-
zowanych serwisbw powinien on zosta¢ poprawiony.

Informacje o firmie

Jak w wigkszosci serwisdbw e-commerce, tak w przypadku branzy turystycznej bardzo istotne jest
wzbudzenie zaufania uzytkownika do strony i podmiotu nig zarzadzajgcego. Wazne jest zatem
umieszczenie petnych danych kontaktowych, informacji o cztonkostwie w organizacjach turystycz-
nych i tym podobnych informaciji. Dlatego sprawdziliSmy, czy na badanych stronach znalez¢ mozna
elementy budujgce zaufanie do serwisu.

Przyktadem do nasladowania jest portal wakacje.pl, ktéry udostepnia petny opis firmy, rozbudowane
dane kontaktowe, a takze korespondencyjne podziekowania klientéw. Wakacje.pl sg tez cztonkiem
Polskiej Izby Turystyki, o czym informujg na stronie gtéwne;j.

Travelbook.pl udostepnia na swojej stronie zeskanowane dokumenty, takie jak polisa ubezpiecze-
niowa czy wpis do rejestru organizatoréw turystyki. Bardziej dociekliwi klienci beda jednak roz-
czarowani - okazuije sie, ze polisa wygasta w lutym 2007r., a jeden z dokumentow w ogoéle sie nie
otwiera. Budowanie zaufania i wysoka jakos¢ portalu zalezy takze od aktualizacji i niezawodnosci
dziatania.

Polityka prywatnosci

Polityka prywatnosci to niezbedny element kazdej profesjonalnej strony internetowej, a w szczegol-
nosci portali e-commerce. Buduje on zaufanie i okresla, w jakim stopniu wykorzystywane beda dane
uzytkownika. Jesli zbierane sg dane osobowe, a tak jest w wiekszosci badanych stron w trakcie
procesu rejestracji, to zgodnie z ustawg o ochronie danych osobowych, uzytkownicy muszg zostaé
poinformowani, w jaki sposo6b ich dane bedg wykorzystywane i przetwarzane.

Wsrod przetestowanych serwisow dominujg dwa rozwigzania — link do zasad polityki prywatnosci
jest umieszczony w stopce, lub nie ma go w ogdle. Na szczescie wiekszos¢ stron stosuje pierwsze
rozwigzanie, ktére jest powszechnie przyjetym standardem.

Onas | Magrody | Reklama | Praca | Dlamedidw | Prywatnosc | Masi Partnerzy | Hotele | Kontakt |
Jak rezerwowac? Polec adres znajomym Ustaw jako strone startowa Dodaj do ulubionych Mapa serwisu

Opublikowane na stronach www traveligo.pl informacje | ceny nie stanowia oferty w rozumieniu przepisdw kodeksu cywilnego.

TraveliGo.pl

» REKLAMA> BIULETYN= Kontakt= 0 nas* Mapa strony> Polityka Prywatnosci | Zaufania® Regulamin korzystania z serwisu
Copyright ® 2008-2008 grupa sturystyka.ong - Wazystkie praws zastrzezons;

CopyRight ©2005, turystyka-polska.pl by Proffiiet
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Jakos¢ strony gtéwnej — wyniki

Sredni wynik w kategorii ,jako$¢ strony gtéwnej” to 4,2 pkt - mozna wiec dojéé do wniosku, ze
strony gtbwne sg stosunkowo dobrej jakosci. Zdecydowanie najlepiej zostata oceniona prezentacja
kontaktu z konsultantem uzyskujac wynik 4,9. Odpowiada to intuicyjnemu wrazeniu, ze ten element
jest dopracowany na zdecydowanej wiekszosci portali.

Jakosc¢ strony

Kontakt
z konsultantem

gtéwnej
travelplanet.pl 5,0
wakacje.pl 4,3
easygo.pl 5,7
traveligo.pl 4,3
travelone.pl 4,7
vtrip.pl 4,7
ecotravel.pl 2,0
fly.pl 5,8
blizejslonca.pl 5,0
eturystyka.org &7
swiatpodrozy.pl 3,0
e-wczasowicz.pl 5,0
travelbook.pl 3,0
wypoczynek.pl &8
mojewakacje.pl 3,7
travel4u.pl 4,0

5,3
5,7
5,3
5,3
5,7
6,0
5,0
5,7
5,7
3,0
2,0
3,0
5,7
3,3
6,0

Informacje Polityka . :
o firmie prywatnosci Srednia
4,3 5.7 .
2 1.0 4,1
>0 S 5,4
5,0 5.7 o
e it 4,8
>0 S 5,3
>0 1.0 33
4,7 5.7 -
4,7 5.3 -
e g 3,9
1,3 10 -
3,0 5.5 .
37 10 -
4,3 10 50
o col 4,5

5,7 5,3 5,3 5,1
EXEE T TR TR
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6. Ocena wyszukiwarki

Wyszukiwarka jest podstawowym elementem pozwalajgcym na wyszukanie wycieczki, dlatego tez
poswiecilismy jej kolejng czes¢ naszej oceny. Skupilismy sie na tatwosci jej odnalezienia, mozli-
wosciach wyszukiwania jakie oferuje oraz czytelnosci i przydatnosci strony prezentujgcej wyniki
wyszukiwania.

Dostep do wyszukiwarki

Wyszukiwarka, jako podstawowa czgs¢ portalu turystycznego, musi by¢ Krad tub region:
doskonale widoczna. Wiekszo$¢ witascicieli testowanych stron zdaje sie dowolny

to doskonale rozumie¢, bo wyszukiwarki sg dobrze lub bardzo dobrze
widoczne na ocenianych stronach.

Zauwazalne jest takze stosowanie standardu w odniesieniu do wygladu i
pol wyszukiwarki, dzieki czemu uzytkownikom tfatwiej bedzie je zidenty- ena:

fikowac. Wydaje sie, ze wyszukiwarka to przyktad zbyt krytycznej funkcji
portalu, by ryzykowac¢ odstepstwa od istniejgcych konwenciji.
Warto zauwazy¢, ze niektore strony uzywajg tta, ktére graficznie zamyka -
wyszukiwarke i podkresla jej wage.

Dojazd:
Wyjazd od:

28 |- wtego
Cena

B last minute [l wczesdnie) taniej

Dziatanie wyszukiwarki

Idealna wyszukiwarka to taka, ktéra bytaby g————
jednoczesnie intuicyjna i pozwalata na wyszu- _ e
kiwanie wedtug wielu kryteridw. Mozliwosci wy-
szukiwarek testowanych stron sg dos¢ zblizone
i koncentrujg sie na filtrowaniu po kilku podsta-
wowych kryteriach.

Dla wiekszosci uzytkownikow jest to rozwigzanie
wystarczajgce, lecz osoba szukajgca konkret-
nego produktu, jak np. wycieczki fakultatywne;j SZLKAJ OFERT
do konkretnego parku rozrywki, bedzie zawie-
dziona. W takim przypadku bardzo pomocna
okazataby sie wyszukiwarka tekstowa, ktéra
przeszukiwataby takze opisy wycieczek. Wér6d przetestowanych stron wyszukiwarki tekstowe, jesli
sg, to raczej ograniczajg sie do nazwy hotelu, miejscowosci bgadz kodu oferty.

Bardzo przydatnym elementem jest natomiast kalendarz, ktéry pozwala wybra¢ date z kalendarza
zamiast jej recznego wpisywania. Dzieki temu uzytkownik ma podglad dni tygodnia, co jest nie bez
znaczenia przy planowaniu urlopu.

Interesujaca funkcjg oferowang przez portal travelplanet.pl jest poszerzenie kryteriow wyszukiwa-
nia, gdy przy wybranych kryteriach nie ma ani jednej oferty. Pojawia sig wtedy komunikat o zaistnia-
tej sytuacji i prezentowane sg wyniki wyszukiwania dla szerszych kryteriow.

(»)samolot (_jwhasny | autokar

e Wydeczki kierunek: | Egipt

standard: | dowalny...

wyjazd od: |2 | = || marzec

wyjsed z: | dowaolne. ..
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data wylotu kraju [ region [/ miejscowosc | nazwa hotelu cena 1 tydz.

' '_ Niestety nie udato sie nam znaleZi¢ wycieczek spetniajacych Twoje kryteria
" ' Zapoznaj sie z ofertami podobrymi, ktére nie zawieraja nastepujacych kryteridw przez Ciebie wybranych:
@ + minimalna kategoria obiektu

- lotnisko wylotowe
=

Prezentacja listy wynikow wyszukiwania

Lista wynikow wyszukiwania pozwala na szybkie porownanie ofert oraz wybranie tych najbardziej
interesujgcych. Dlatego dobrze, jesli zawiera ona wystarczajgco duzo szczegotdbw na temat dane;
wycieczki. Z drugiej strony musi by¢ na tyle prosta i przejrzysta, by nie oniesmiela¢ uzytkownikow.
Musimy przyznac, ze testowane witryny majg dopracowane listy wynikdbw wyszukiwania, co od-
zwierciedlone jest w wysokiej sredniej ocenie dla tego kryterium.

Wakacje.pl, najlepiej oceniony przez nas portal w tej kategorii, bardzo dobrze wykorzystuje swoj
system opinii klientdbw, umieszczajgc ocene wsrod wynikdw wyszukiwania. Ponadto umozliwia uzyt-
kownikom posortowanie ofert wedtug ocen, co pozwala skoncentrowac sie na najlepszych.
Wakacje.pl, podobnie jak travelone.pl, wykorzystuje ikony pozwalajgce na intuicyjne zaprezentowa-
nie dalszych szczegotdbw dotyczacych danej wycieczki. Nalezy jednak podkresli¢, ze ikony spetniajg
swoje zadanie tylko wtedy, gdy ich znaczenie jest oczywiste i gdy posiadajg dymki umozliwiajgce
prezentacje dalszych informacji po najechaniu na ikone (tzw. tooltips).

Kierunek: Egipt

Zmien kryteria

Uporzadkuj wedtug: oceny kierunku ilogci opinii kategorii hotelu

123 456780910 11 12 13 14 15 . nastepne »
Zdjecie Szczegoly oferty Ocena Terminy Cena
Palmyra Resort [Allinc]
Hotel
! Egipt>Sharm el Sheikh>Nabqg Bay 4.2 S5 termindw
™ Wyiot z: Wroctaw, Warszawa, Katowice, R (7,14 dni) T ke

249 opinii
Poznan, Gdansk

T W@ 3% rezerwujonline

8 Amar Sina [HB]

Hotel %
Egipt>Sharm €l Sheikh »Ras Um El Sid N

- ) 3.5 S8 termingw
Wylot z: Wroclaw, Warszawa, Katowice, [ (714 dni) od 1290 z¢
Poznan, Gdansk 93 opinie '
2 w]le]E)d(@) )=

EI.E rezerwuj on-line
8 Amar Sina [l inc.]

Hotel %
Egipt>Sharm €l Sheikh »Ras Um El Sid N

- ) 3.5 S8 termingw
Wylot z: Wroclaw, Warszawa, Katowice, [ (714 dni) od 1540 z¢
Poznan, Gdansk 93 opinie '

2w (=)@ ()&

1. rezerwuj on-line

"’l - r I' Oriental Resort [Allinc.]
[rap gl B Hotel bk
Egipt>Sharm el Sheikh N
- ) 4.0 48 termindw
Wylot z: Wroclaw, Warszawa, Katowice, [——— (714 dni) od 2186 z¢
Poznan, Gdansk 86 opinii '

FEEEEDE

27 rezerwuj on-line
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Nalezy tez zadbaé, by poszczegbine wiersze dobrze si¢ od siebie odrozniaty. W tym celu czesto
stosowane sg naprzemiennie dwa rézne odcienie tta. Strong, na ktérej najlepiej to zrealizowano jest
traveligo.pl, na pozostatych odcienie byty zbyt podobne do siebie i przez to nieodrdznialne na nie-
ktérych monitorach LCD.

Podobnym rozwigzaniem jest podswietlanie wiersza, nad ktérym w danej chwili znajduje sie wskaz-
nik myszki, z lepszym badz gorszym skutkiem zastosowano to rozwigzanie na travelplanet.pl,
Wakacje.pl, travelone.pl, strip.pl, e-wczasowicz.pl i travel4u.pl.

Ocena wyszukiwarki — wyniki

Wyszukiwarki zebraty dos¢ wysokie oceny wsrod naszych konsultantéw — Srednia ocena wyno-
si 4,4 punkty. Szczegdlnie wysoko oceniliSmy prezentacje wynikéw wyszukiwania, ktéra zwykle
pozwala sie zorientowac w istotnych szczegdtach wycieczki bez otwierania strony poszczegélnych
produktéw, co bardzo przyspiesza przegladanie potencjalnie interesujgcych pozyciji.

Dostep do Dziatanie Prezentacja listy wynikow

: : : : o Srednia
wyszukiwarki wyszukiwarki | wyszukiwania

travelplanet.pl 6,0 4,7 5,0 5,2
wakacje.pl 5,7 4,3 5,7 5,2
easygo.pl 6,0 4,3 5,8 5,2
traveligo.pl 4,7 4,0 5,3 4,7
travelone.pl 5,7 5,0 518 5,3
vtrip.pl 6,0 4,7 5,8 513
ecotravel.pl 1,7 3,0 4,0 2,9
fly.pl 5,3 8.8 4,3 4,3
blizejslonca.pl 583 4,3 5,0 4,9
eturystyka.org 3,0 3,0 4,7 3,6
swiatpodrozy.pl 2,7 3,7 4,3 3,6
e-wczasowicz.pl 5,0 455 5,0 4,8
travelbook.pl 4,3 2,0 3,0 3,1
wypoczynek.pl 2,7 4,0 4,7 3,8
mojewakacje.pl 4,3 4,0 4,0 41

travel4u.pl 5,7

4,7 5,0 5,1
oo a0 a0 Jas [ |
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/. Przegladanie ofert wycieczek

Dobrze zaprezentowana oferta jest bardzo wazna zaréwno z punktu widzenia uzytkownika, jak i wta-
Sciciela portalu, dlatego pos$wieciliSmy jej osobny rozdziat. ZwrociliSmy uwage na rzeczy najistot-
niejsze dla uzytkownika — podanie ceny koncowej, proponowanie alternatywnych terminéw, opis
warunkéw pobytu na miejscu, zdjecia i opinie uzytkownikéw, ale takze sprawdzanie dostepnosci
i dostep do warunkéw uczestnictwa.

Ceny

Cena jest podstawowg informacja, ktérej uzytkownicy poszukujg na stronach e-commerce. Z punktu
widzenia uzytkownika, najwazniejsza jest cena koncowa za wycieczke, uwzgledniajgca wszystkie
dodatkowe optaty, jak na przyktad taksy klimatyczne lub optaty za wydanie wizy. Biura podrdzy zas
najchetniej prezentowatyby najnizszg cene, by przyciagna¢ klientéw, a informacje o dodatkowych
optatach umieszczaty w mato widocznym miejscu.

Niestety, na badanych stronach przewazato raczej to drugie podejscie. Bardzo czesto w wynikach
wyszukiwania podana byta ,cena od”, ktéra dotyczyta terminu innego niz wyszukiwany. Notorycznie
nieuwzgledniane byty optaty za wizy, a zdarzatly sie oferty, w ktérych nieuwzglednione byty optaty
lotniskowe i nie byta podana wysokosc¢ tych optat. W takim przypadku klient de facto nie wie, ile
dana wycieczka bedzie go kosztowac.

Uwaga:

Cena nie zawiera:

oplaty lotniskowe]j, ubezpieczenia | obawigzujace] doplaty paliwowej, obowigzkowe]
oplaty za wize eqgipska.

Lista alternatywnych terminéw

Bardzo pomocng funkcjg serwisow wycieczkowych jest
. g . . . - terminy i ceny -
podglad alternatywnych terminéw danej wycieczki, Szcze- o otorbeos o 2007-04-18 - sprzedans’
gélnie jesli wraz z innymi terminami podane sg ceny i do-  |Termin: 2007-04-26 do 2007-05-13 - sprzedane!
Termin: 2007-06-02 do 2007-06-15 - sprzedans!

stepno$¢ wycieczki. Pozwala to na wybranie tanszego ter-  |Termin: 2007-07-07 do 2007-07-20 - sprzedane!

. . . . . . . Termin: 2007-08-02 do 2007-08-15 - sprzedans
minu wycieczki. Uzytkownicy prawdopodobnie docenia, Termin: 2008-04-30 do 2008-05-13 | Cena od: 3770.00 PLN

ze w znakomitej wiekszosci przebadanych stron funkcjata ~ |Termin: 2008-05-18 do 2008-05-31 | Cena od: 3770.00 PLN
Termin: 2008-06-29 do 2008-07-12 | Cena od: 3770.00 PLN

jest wykorzystywana. Dzigki temu element ten jest dobrze  |Termin: 2008-08-09 do 2008-08-22 | Cena od: 3770.00 PLN
. . . .. Termin: 2008-08-14 do 2008-08-27 | Cena od: 3770.00 PLN
rozpoznawalny, a uzytkownicy nie musza zastanawiac Si€  |rarmin: 2008-10-04 do 20081017 | Cena od: 377000 BL

do czego stuzy.

Opis warunkéw na miejscu

Opis warunkéw na miejscu to bardzo wazny element oferty. Pozwala on odwiedzajgcym na zapo-
znanie sie z krajem lub miastem, hotelem, wyzywieniem, wycieczkami fakultatywnymi, etc. Nale-
zy jednak zadbac o przejrzystosc takiego opisu, korzystajac z nagtdéwkoédw, list oraz tabel, bo, jak
przekonuje guru uzytecznosci Jakob Nielsen, uzytkownicy nie czytajg w Internecie dtugich tekstow,
a jedynie skanujg je wzrokiem w celu znalezienia najbardziej interesujgcych informacii.
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http://www.useit.com/alertbox/9710a.html

Badane strony nie prezentujg sie pod tym wzglg- ot

Hotel znajduje sie w turystycznej dziehicy Sousse — Fort EI Kantaoui, 25 km od lotniska w Monastirze, 6 km od
centrum Sousse, 300 m od pigknego Portu El Kantaoui oraz 500 m od plazy, do ktorej mozna dojschac bezpiatna

dem ile _ W|QkSZOéé zZ n|Ch korzysta Z nagk’)wk(’)w | dorozka, W bezposrednim sasiedztwie hotelu znajduja si restauracie, kafeterie | skiepy.

Hotel oferuje:

list, mozna mie€ natomiast PEWNE ZaStrZezZenia O i i s mwoy s s s i asets g s aor syriany. wobt e sos
konferencyjna, kika sklepikow. Opieka lekarska zape na i Serwis plazowy
estetyki niektorych opisoéw. Odniedlismy wrazenie, =~ ~=m™™ e

Ze popraWIaJaLC Wyg qu tekstu, typograﬁe | marg | ne- 23&3::3:25:2 ::;:;):wv;ygnnfzz&;\ednv;sttxfnn, fazienke, telewizor, mini bar oraz za dodatkowa opiata seff

. . . s o7 . ;s 7 o= Wyzywienie:
sy mozna by zdecydowanie podnie$¢ atrakcyjno$e i e imssonce w amesten

Sport i rozrywka:

Czytel noéé tych oplséw W hotelu moga Panstwo korzystaé z basenu zewnetrznego oraz basenu krytego, poza tym na plazy ze sportow

wodnych (dodatkowo piatne), migdzy innymi zeglarstwa, windsurfingu, nart wodnych, nurkowania, a takze
pojezdzié konno lub wypozyczyé skuter czy rower i udaé sig na wycleczke po okolicy. Na terenie hotelu znajduja.

H P H - 5 H H 1 sig dwa korty tenisowe (dodatkowo platng), tenis stodowy, boisko do siatkéwki, bilard, sauna, fitness club. W
Zadziwiajgce jest takze 10, Ze SErWIiSY NI WYKOIZY StUj g  r e e e e verari oo s pesaia e e peroe e
DT. Na plazy serwis plazowy platny.

zdje¢ w opisie miejsca i hotelu. Fotografie zaprezento-  ouee:
Dla najmiodszych jest wydzislona czeéé w basenie oraz plac zabaw
wane we wiasciwym kontekscie bardzo by wzmocnity

wymowe tekstu. Zdjecia sg oczywiscie zamieszczane
na stronach - nie sg jednak najczesciej powigzane z tekstowym opisem samej wycieczki.

Sprawdzanie dostepnosci

Uzytkownik zainteresowany wycieczkg i chcacy jg zarezerwowac moze natrafi¢ na jeszcze jeden
problem w przypadku rezerwacji w Internecie — wycieczka moze by¢ juz wykupiona, a opis na stronie
moze tego nie odzwierciedla¢. Niestety wigkszoS¢ testowanych stron nie podaje zadnej informaciji
na ten temat - nie pozwala zazwyczaj na sprawdzenie dostgpnosci wybranej wycieczki. Uzytkow-
nik moze wiec wycieczke zarezerwowac i czekaé na potwierdzenie z biura, lub samemu zadzwoni¢
i sprawdzic¢ jej status. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze oba wyjscia stojg w sprzecznosci z interaktyw-
noscig Internetu i nalezy dgzyc, aby dane te byty uaktualniane automatycznie i na biezaco.
Zdarzajg sie jednak strony, ktore pozwalajg na sprawdzenie dostepnosci. Stosowane sg tutaj roz-
ne mechanizmy - najbardziej przyjazne rozwigzanie, to automatycznie sprawdzanie dostepnosci
wszystkich terminéw — uzytkownik nie jest wtedy zmuszony do poszukiwania wolnych terminéw ,,na
chybit trafit”.

Swiatpodrézy.pl od razu wyséwietla liste dostepnych i niedostepnych terminéw. Zastrzezenia budzi
jedynie fakt ukrycia tych informaciji w rozwijanym menu, przez co nieco trudniej do nich dotrzec.

W portalu travelplanet.pl uzytkownik musi

sprawdzac¢ dostepnos¢ opcji pojedynczo. T ez e = —
Strona nie zapamietuje takze dostgpno- ~ Warszawa  dwaposi  pok.los.  (w) 7dni: 1429 PLN

éCi JUZ sprawdzonych pOZiji — Zmuszeni Warszawa sniadania pok.1os, Q 7 dni: 1229 PLN
Warszawa dwa positki pok. 2 os, (;“- 7 dni: 1129 PLN

wiec jestesSmy zapamietaé, gdzie sg jesz-

NN N Y

L . . Warszawa sniadania pok.2 os. () 7 dni: 929 PLN
cze wolne miejsca, a gdzie nie.

Zdjecia

Zdjecia powinny by¢ jednym z podstawowych zrédet informacii
0 wycieczce, pozwalajg bowiem w bardzo elegancki sposéb za-
wrze¢ duzo informacji waznych dla uzytkownika, bez zmusza-
nia go do czytania dtugich opisow.

Wiekszo$¢ stron uzywa zdje¢ w sposdb dobry lub zadowala-
jacy, bardziej wymagajacy uzytkownik mégtby jednak odczué
pewien niedosyt. Nie napotkaliSmy wyr6zniajgcego sposobu
prezentacji potaczonego ze Swietng jakoscig zdje¢ na zadnej

<12 z 20 » Wyspa Teneryfa
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z przetestowanych stron. A szkoda, bo w kontekscie dostepnych obecnie
mozliwosci (np. tworzenie panoram) mogtaby to by¢é metoda na zyskanie
przewagi konkurencyjnej. Trzeba pamietac, ze osoba zamierzajgca jechac na
wakacje — z dwéch identycznych ofert chetniej wybierze te, ktéra uzupetniona
byta duzg iloscig zdje¢ wysokiej jakosci.

Wsrod metod prezentacji dominujg powiekszane miniatury i pokazy slajdow.
O ile prezentacja miniatur nie budzita naszych wigkszych zastrzezen, o tyle
przyciski zmieniajgce zdjecia w pokazach slajdéw mogtyby by¢ czesto wiek-
sze. W chwili obecnej tatwo je przeoczy¢, a ich naciSnigcie wymaga zrecz-
nosci w postugiwaniu si¢ mysza, co moze znacznie utrudni¢ obstuge strony
osobom o gorszej koordynacji ruchowej.

Opinie uzytkownikéw

Innym zrédtem informaciji na temat wycieczki — dodajmy, bardzo cennym — sg oceny oso6b, ktoére na
danym wyjezdzie juz byty. Szczegdlnie cenne sg opinie zawierajgce stowny komentarz. Bardzo pod-
nosi to zaufanie uzytkownika do strony i zwieksza wiarygodno$é oferowanych wycieczek. Istnieje
oczywiscie obawa, czy oceny takie nie sg nadmiernie moderowane. Natrafilismy jednak takze na
opinie krytyczne, co oznacza, ze redaktorzy portali zachowujg obiektywizm.

Zamieszczanie opinii uzytkownikéw nie jest zbyt popularnym rozwigzaniem wérdd przebadanych
stron - niewykluczone, ze jest to zwigzane z mechanizmem dziatania tej funkcjonalnosci. Aby mia-
ta ona sens potrzebna jest pewna masa krytyczna dodanych opinii — w innym przypadku redak-
torzy zmuszeni bedg prezentowac puste

pola, co moze wywota¢ efekt odwrotny do () mits, Torur opiia = 30 rudnia 2007 ¢
zamierzonego i zniecheca¢ potencjalnych moE e e —
kupujacych. Jesli jednak taka mozliwo$¢ sie el

pojawia, to zwykle jest wykonana naprawde gy oy, wyea dent easyoo.pl = 21 isgo 2005
dobrze. Nam najbardziej do gustu przypadty pokoje wyzpvien i —
rozwigzania stosowane na portalach waka- s e

cje.pl i easygo.pl, ktére pozwalajg na doko-

m Renata, Warszawa klient easygo.pl z 16 pazdziernika 2005 .
nywanie ocen wielopunktowych i zamiesz- pokcie wzywieni B
czanie komentarzy. W przypadku wakacje. forelizecis sm—
Niestety miglizmy pruzaki w pokoju, powiazity nam do bagazy, dopiero po kilku naszych interwencjach
A H 51 HH _ wystawiono trutke w fazience, minusem jest to ze hotel jest bardzo giogny, do godz. 1;00 w nocy trwaja
pI tworcy Serwisu u mOZI IWIII naWet Wyszu animacje a poniewaz hotel jest zbudowany w formie takiej studni to wszystko stychac w pokojacy, kisdy
. . . juz skoficza sie dyskoteki dzieciarni witedy zaczyna sig hatas w angielskich barach po drugiej stronie
leanle WyCleCZek pO OcenaCh dOdanyCh ulicy i trwa to do 3:00-4:00 nad ranem, wiec cziowiek ciagle chodzi niewyspany z plusdw: bardzo dobre,

urozmaicene jedzenie, czyste baseny, zadbane otoczenie przy hotelu

przez klientow.

Warunki uczestnictwa / Regulamin

W przypadku rezerwacji wycieczki bardzo wazne jest zapoznanie sie z regulaminem i warunkami
uczestnictwa, dlatego istotne jest, aby takie dokumenty byty tatwo dostepne i przejrzyscie napisane.
Na testowanych stronach dostep do tych dokumentéw zwykle nie byt problemem, nasze zastrze-
zenia budzi jednak ich czytelnos¢. W wielu przypadkach konieczne sg zmiany, polegajace na odpo-
wiednim sformatowaniu, zastosowaniu innej typografii, dodaniu marginesow itp. Zdarzaty sie takze
przypadki stron, na ktérych regulaminy uczestnictwa byty niedostepne.
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Przegladanie ofert wycieczek — wyniki

Srednia ocena przyznana za prezentacje wycieczki to 3,4 - jest to wynik znaczaco nizszy, niz
w przypadku strony gtbwnej czy wyszukiwarki. Nalezy przy tym zwrdci¢ uwage na do$¢ duzg roz-
biezno$¢ pomiedzy ocenami poszczegolnych kryteribw. Przyktadowo, opis warunkéw na miejscu
zyskat wysokg ocene 4,8 punktow przy niskim odchyleniu standardowym wynoszacym 0,4. Z dru-
giej strony, opinie uzytkownikow czy sprawdzanie dostgpnos$ci otrzymaty zaledwie 1,8 i 2,1 punk-
tu. Na te punkty witasciciele serwisbw powinni zatem zwréci¢ szczegdlna uwage.
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travelplanet.pl 2,0 4,7 5,0 3,0 4,0 1,7 5,0 3,6
wakacje.pl 2,7 3,7 4,7 5,0 4,3 5,7 3,7 4,2
easygo.pl 3,7 5,0 5,0 1,0 4,3 5,0 4,3 4,0
traveligo.pl 3,0 4,7 5,8 1,0 3,3 1,0 4,0 3,2
travelone.pl 5,0 5,0 5,8 1,0 53 1,0 3,0 3,7
vtrip.pl BES 5,0 4,7 1,0 4,0 1,7 2,7 3,2
ecotravel.pl 3,7 5,0 4,3 1,0 3,0 1,0 2,7 3,0
fly.pl 4,7 5,0 5,3 2,3 4,3 1,0 883 3,7
blizejslonca.pl 3,0 5,8 5,0 1,0 4,0 2,0 5,0 3,6
eturystyka.org 2,7 2,0 4,0 1,0 4,3 1,0 1,3 2,3
swiatpodrozy.pl 2,0 5,8 5,8 5,0 2,0 1,0 5,0 3,7
e-wczasowicz.pl B85 5,5 4,5 1,0 Si5 1,0 2,3 3,0
travelbook.pl 2,7 2,3 4,3 2,0 5,0 2,0 2,0 2,9
wypoczynek.pl 2,0 5,8 5,0 B8 5,0 1,0 1,5 3,6
mojewakacje.pl 2,7 4,0 4,3 1,0 3,0 1,0 1,7 2,5

travel4u.pl &),

0 5,8 5,0 1,7 5,0 1,0 3,7 &5
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8. Rezerwacja wycieczki

Procesy zakupu sg jednym z podstawowych obszaréw zainteresowania ekspertéw od uzyteczno-
Sci, poniewaz wszelkie btedy w tym obszarze bezposrednio wptywajg na sprzedaz w platformach
e-commerce. To wtasnie proces rezerwacyjny decyduje o zdobyciu klienta. Nie mozna wiec dopu-
8ci¢, by proces ten byt skomplikowany lub irytowat uzytkownika.

Informacje o bezpieczenstwie

Osoby kupujgce w Internecie muszg mie¢ pewnosg¢, ze sg to za-

kupy bezpieczne. Wydajg oni przeciez swoje, nierzadko duze, pie-
nigdze. Dlatego wazne jest po pierwsze stosowanie bezpiecznych ;ﬁ:::nliffg::;':e
metod rozliczenia transakcji (np.: szyfrowanie danych), po drugie doradca skontaktuje sie z
jasne informowanie uzytkownikéw o zasadach bezpieczenstwa o

i stosowanych zabezpieczeniach.

Niestety, badane portale nie wypadty dobrze pod tym wzgledem.

Szyfrowanie potaczenia nie jest zbyt popularne, a kiedy jest stosowane, to informacje o tym sg bar-
dzo stabo widoczne. Inne kwestie bezpieczehstwa w ogole nie zostaty poruszone.

Stosunkowo najlepsze rozwigzanie zastosowato fly.pl, ktére na stronie rezerwaciji wycieczki umiesz-
cza odznaczajacy sie element informujgcy skrétowo o tym, ze potgczenie jest szyfrowane i ze rezer-
wacja zostanie potwierdzona. Na plus nalezy zaliczy¢ odznaczajacy sie kolor oraz zrozumiaty jezyk
informaciji.

Niektore ze stosowanych informacji sg zbyt enigmatyczne — na przyktad vtrip.pl umieszcza logo
VeriSign i napis ,,Bezpieczne zakupy”. Osobom nieobeznanym z Internetem nazwa ta nic nie mowi.
Mozliwos¢ zweryfikowania certyfikatu tez nie bedzie pomocna dla poczatkujgcych uzytkownikow.
Niemniej jednak zostang one zapewne docenione przez bardziej zaawansowanych internautow, dla-
tego zamieszczanie ich jest dobrym rozwigzaniem. Oprdcz tego nalezy jednak dodawac bardziej
podstawowe wyjasnienia, przydatne dla poczatkujgcych klientow.

VED T
Secured

Tiarere

28/2/2008 13:09
www.vtrip.pl uses VeriSign services as follows:
SITE NAME:  vwwe.vtrip.pl

SSLCERTIFICATE .. .o
STATUS: S

COMPANY [
ORGANIZATION:

Encrypted Data
Transmission using a VeriSig

|I| Identity Verified

1 has been verified as the
tor of the Web site located at
- Official records confirm VTRIP.PL SPOLKA
Z OGRANICZONA ODPOWIEDZIALNOSCIA (LTD) as a
valid business.

For your best security while visiting sites, always

make sure the address of the visited site matches

the address you are expecting to see. Make sure >> REPORT SEAL MISUSE
that the URL of this page begins with "https://

seal.verisign.com"”
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Informacja o postepie

Informacja o postepie jest bardzo wazna w przypadku dtugich, wieloetapowych formularzy. Pozwa-
la zorientowa¢ sie uzytkownikowi, jak daleko zaszedt w procesie i ile krokéw pozostalo do jego
ukonczenia. Wydawac by sie mogto, ze krbtkie formularze nie muszg posiada¢ takiej informaciji.
W takim jednak przypadku uzytkownik nie miatby informaciji, ze dany formularz jest krétki, a wiec
nawet wtedy dobrze jest zamiesci¢ taki element. Formularze rejestracyjne na badanych stronach
istotnie sg krotkie - by¢ moze dlatego projektanci nie zdecydowali sie na umieszczenie informaciji o
postepie. My nadal jednak jestesmy zdania, ze zamieszczenie takiej informaciji podnosi uzytecznos$¢
serwisu.

Za wzbr mozna tu postawi¢ easygo.pl, gdzie informacja o postepie jest czytelna, przejrzysta
i wzmacnia pozytywne wrazenie uzytkownika, ze rejestracja wycieczki bedzie szybka i bezproble-
mowa. Drugim portalem, ktéry zamieszcza informacje o postepie jest fly.pl i takze robi to bardzo
dobrze. Trafnym krokiem zastosowanym w obu przypadkach byto ponumerowanie i opisanie kolej-
nych etapoéw rezerwaciji.

Rezerwacja i potwierdzenie

1 Wiynik 2 Prezantacis i opis Rezerwacia 4 Zakonczenie rezerwacii
wyrszukiwanis oferty potwisrdzenis
1. Szukaj 2. Cel podrozy 3. Wybor hotelu 4. Termin podrozy 5. Rezerwacia

Przycisk “Dalej”

Przycisk ,,Dalej” to jeden z krytycznych elementoéw serwisu e-commerce. Musi by¢ fatwo zauwa-
zalny, oczywisty i jednoczesnie zacheca¢ do wykonania pewnej czynnosci (np. kupna, rezerwacji,
etc.). Jest to bardzo istotne, zarébwno z punktu widzenia uzytkownika, jak i wtasciciela portalu. Uzyt-
kownik, ktéry nie moze odnalez¢ przycisku ,Dalej” lub pomyli go z innym elementem, moze sie zde-
nerwowac na tyle, ze zrezygnuje z zakupu. Jest to oczywiscie sytuacja niepozadana dla wtasciciela
strony, jak i samego uzytkownika, ktory chciat cos osiagna¢, a zmarnowat swoj czas. Wigkszos¢ ba-
danych serwiséw dobrze sobie radzi z rozwigzaniem tej kwestii. Dobrze
nie znaczy jednak idealnie. W wiekszoéci przypadkéw mozna wytkngc
wieksze lub mniejsze btedy.

Jedng z najlepszych stron pod tym wzgledem jest blizejstonca.pl. Przy-
cisk jest duzy, zawsze taki sam, a jego kolor dobrze kontrastuje z biatym
ttem.

Na vtrip.pl przycisk ,rezerwu;j” jest duzy i czytelny, zastanawiajgce jest natomiast, dlaczego projek-
tanci zdecydowali sie zmieni¢ jego kolor po przejsciu na nastepng strone. Trzymanie sie przyjetej
konwencji jest bardzo istotne, by uzytkownicy nie czuli sie zagubieni.

rezerwuj _rezerwuije |
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W sposéb bardzo spéjny oznaczone sg przyciski na portalu wypoczynek.pl. Mozna tylko mie¢ wat-
pliwosci, czy w stosunku do przycisku ,,Zadaj pytanie” nie sg one zbyt mate. Nalezy pamieta¢, ze
problemy z kontynuacjg procesu kupna czy rezerwaciji, to bardzo konkretne straty finansowe dla
operatora portalu. Podobny problem wystepuje w serwisie wakacje.pl

zapytaj

Sg tez przyktady zdecydowanie negatywne. Rozwigzanie, ktére z pewnoscig powoduje frustracje
u uzytkownikdw, zastosowano na ecotravel.pl. Przycisk ,,wyS$lij” jest identyczny z przyciskiem ,wy-
czy$¢”, mozna sie tylko domyslaé, ze niejeden klient przypadkowo skasowat dane w dtugim formu-
larzu i nie miat juz cierpliwosci, by wypetnia¢ go jeszcze raz.

Wysli

Komunikaty btedow
x|

m <www. travelplanet.pl=>

Wymagane jest wypeinienie pola Imig.

Komunikaty btedéw powinny bardzo jasno
wskazywac¢ uzytkownikowi, co zrobit Zle i jak
moze swoj btad poprawi¢. Komunikat powi-
nien uprzejmie zwraca¢ uwage na btad, kon-
centrowa¢ uwage uzytkownika na polu for-
mularza, w ktorym wystapit oraz ewentualnie
podawacé przyktad formatu, w ktérym dane

B Stop executing scripts on this page

2. Dane osoby dokonujacej zgloszenia

powinny zosta¢ wprowadzone. Przyktadowo
w portalu travelplanet.pl, jesli pojawi sie btad,
uzytkownik zostaje poinformowany poprzez
okienko z komunikatem, a nastepnie kursor
ustawia sie w polu, ktérego dotyczy komuni-
kat. Uzytkownik nie zostanie jednak poinfor-
mowany o problemie, jesli wprowadzi litery
do pola ,,Kod pocztowy”.

Komunikat w wyskakujgcym okienku jest
zresztg najpopularniejszg metodg informo-
wania uzytkownika o btedzie. Inne podej-
8cie zastosowali projektanci easygo.pl, fly.pl
i blizejstonca.pl — zaznaczajg oni pola, ktére
trzeba poprawi¢. Ma to te zalete, ze moz-
na pokaza¢ wiele btedow jednoczesnie, ale
z drugiej strony komunikat musi by¢ dobrze
zaprojektowany, by odpowiednio zwracat
uwage uzytkownika.

Pola oznaczone * =3 cbowigzkowe.

Prosze podad poprawne imig

Prosze podad poprawne nazwisko

Proszg podac poprawng nazwe ulicy

Proszg podaé poprawny numer domu

Prosze podac pierwsze dwie cyfry kodu pocztowego
Prosze podad ostatnie trzy cyfry kodu pocztowego
Prosze podad poprawna nazwe miejscowosci
Prosze podad poprawny numer telefonu
Prosze podad poprawny adres e-mail

Prosze podad imig 1-ej osoby

Prosze podad nazwisko 1-ej osoby

Prosze podad dzier urodzin 1-2j osoby
Prosze podad miesigc urodzin 1-gj osoby
Prosze podac rok urodzin 1-ej osoby

Prosze podaé imig 2-gj osoby

Prosze podad nazwisko 2-gj osoby

Prosze podad dzien urodzin 2-ej ozoby
Prosze podac miesiac urodzin 2-ej osoby
Proszeg podaé rok urodzin 2-ej osoby

Prosze zaakceptowad warunki handlowe

tel. -
kontaktowy* [ ] email® [

Dane uczestnikow

nr. imie * nazwisko *

data ur. (dd mm rrrr) *

1 I I I | |

2 | I | [ | |

Dodatkowe informacje,
Paristwa uwagi i
Fyczenia

Zapozna{em sig | akceptuje Ogdlne Warunki Uczestnictwa organizatora podrézy.
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Format danych

Przy projektowaniu formularza istotne jest, by osiggna¢ kompromis pomigdzy elastyczno$cig
w formacie przyjmowanych danych, a takim dostosowaniem tego formatu, ktéry zmniejszatby ilos¢
bteddéw przy ich wprowadzaniu. Wazne tez, by przy takich ograniczeniach wymagany format byt
jasno opisany. W przeciwnym wypadku uzytkownik bedzie sfrustrowany koniecznoscig podporzad-
kowania sie zasadom, ktorych nie zna. Badane strony stosunkowo czesto podawaty oczekiwany
format, walidacja wprowadzonych danych byta jednak rzadkoscig. Moze to prowadzi¢ do wielu
problemdw z kontaktem z uzytkownikami, ktérzy wyrazili zainteresowanie wycieczka, ale nigdy nie
doczekajg sie kontaktu z biura podrozy, gdyz system nie sprawdzit poprawnosci wprowadzonych
przez nich danych.

Oznaczenie obowigzkowych pdl

Dla wygody uzytkownika wazne jest, [imec): ]
by obowigzkowe pola formularza byly [nazwiske ¢*): ]
w czytelny sposdb oznaczone, W prze-  |utica (*: ]

ciwnym wypadku dopiero walidacja  |<edpestew: b [
danych poinformowataby uzytkownika |miaste: (=) | ]

o btedzie. Trzeba tez tu zaznaczyé, ze [|velefon: () [
sprzedajacy najchetniej zebratby jak naj-  [telefonkomérkony  |[ | (. cor1034ss

wiecej informacji o kupujacych, ci za§  |Emaik (%) L T Rodzaj osoby (do wyboru): [Mezezyzna 5]
woleliby ujawnia¢ i wprowadzaé danych [ = ™ | J wpmsmporas L1

jak najmniej.

Standardowg metodg oznaczenia obo-

wigzkowych pél formularza jest gwiazdka, czesto czerwona. Jest ona takze najczesciej stosowa-
na na stronach wyszukiwarek wycieczek. Rozwigzanie to zastosowano na przyktad na wakacje.pl
i travelone.pl.

W portalu travelbook.pl zastosowano zardwno gwiazdki, jak i wyttuszczenie czcionki przy polach
obowigzkowych, dzieki czemu sg one dobrze widoczne. Zastanawiajgce jest jednak, ze pole ,tele-
fon” jest obowigzkowe — tatwo wyobrazi¢ sobie osobe, ktéra nie posiada telefonu stacjonarnego,
a jedynie komorkowy i bedzie ona zmuszona zrezygnowa¢ z zakupu, badz wprowadzi¢ niepraw-
dziwe dane. Sytuacja ta dotyczy takze strony Mojewakacje, gdyz uzywa ona tego samego systemu
rezerwacyjnego.

Podsumowanie zamodwienia przed zakupem

Strony e-commerce przyzwyczaity nas, ze przed dokonaniem zakupu mamy szanse na sprawdzenie
wszystkich wprowadzonych przez nas danych. Zanim zamdwienie zostanie wystane, wyswietlana
jest zwykle strona podsumowujgca. Tego typu strony podsumowujgce nie sg jednak na ogét wy-
Swietlane przed dokonaniem rezerwacji wycieczki w testowanych serwisach. Jedynymi wyjgtkami
byly witryny travelbook.pl i mojewakacje.pl.

Mozna oczywiécie argumentowac, ze na badanych stronach dokonuje sie jedynie wstepnej de-
klaracji, ktéra jest dopiero poczatkiem wtasciwego procesu rezerwacji, w czasie ktérego pojawia
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sie pisemna umowa i dokonanie ptatnosci. Domysla¢ sie jednak mozna, ze w przysziosci proces
rezerwacji bardziej bedzie przypomina¢ zakupy w sklepach internetowych, i dostgpnos$¢ bedzie
potwierdzana w 100% automatycznie, a ptatnos¢ bedzie dokonywana od razu kartg ptatniczag lub
systemem szybkich ptatnosci (np. Platnosci.pl, Przelewy24, etc.). Zaletg prezentowania strony pod-
sumowania jest takze mozliwos¢ weryfikacji poprawnosci danych i mozliwos$c¢ ich poprawy — dlate-
go tez na stronie takiej powinna by¢ umozliwiona fatwa edycja.

Rezerwujesz: Lato 2008 Albania, Durres 14dni
Termin wyjazdu od 2008-08-05 do 2008-08-18

Osoby w rezerwacji:

Nr osoby Imie MNazwa Adres
BRZOZOWA KRAKOW

1 KOWALSKI JAN

Telefon Data ur. Email
12/34567 jan.kovwalski@domenz.pl

Zarezerwowane skladniki:

Nazwa skladnika

< dojazd, bez zakwaterowania >
Whyjazd z: Bielsko Biala
Ubezpieczenia KL, MNW
Osoba dorosta
Autokar klasy LUX

Ilosc rezerwowana DZIELNIK Cena

1 1 350 PLN
0 PLN
35 PLN
0 PLN
0 PLN
0 PLN

o e e
o e e

Kwota rezerwacji: 385.00 PLN

Ogdlna prostota formularza

Zdecydowalismy sie takze podsumo-
wacé 0golng prostote formularza, ktéra
obejmuje wiekszg ilos¢ czynnikow niz
te wymienione. W sktad oceny wcho-
dzity skomplikowanie formularza oraz
jego estetyka — odpowiednio dobrane
marginesy, kolory, kontrasty, ktére bar-
dzo pozytywnie wptywajg na przejrzy-
stos¢, a przez to uzytecznosé¢ portalu.
Jednym z najlepiej ocenionych przez
nas stron pod tym wzgledem serwiséw
jest wypoczynek.pl, gdzie formularz re-
zerwacyijny jest krotki i prosty.

Inny wysoko oceniony formularz znaj-
duje sie na fly.pl - na jednej stronie za-
wiera on wiele pomocnych elementow
takich, jak kontakt do konsultanta, in-
formacje o bezpieczenstwie czy podsu-
mowanie danych o wycieczce. Do tego
jest przejrzysty, krotki, a przycisk ,Re-
zerwuj” odpowiednio sie wyrdznia.

Wstepna rezerwacja oferty:
Weekend majowy nad morzem - Hotel Astor

Wybierz termin: =1

Ilosc rezerwowanych /planowanych miejsc:
Osoby doroste: | |osdb

Dzieci (2-12 lat): [ | dziedi
Dzieci (0-2 lat): [ | dzieci
Ilu osobowe pokoje: [ |

Dodatkowe pytania / niejasnosci:

Dane osoby rezerwujacej:
T —
Nazwisko:[ |
Emal[ |
Telefon: [ ]

[V wyrazam zgode na przetwarzanie i wykorzystywanie moich danych
osobowych w celach marketingowych (zgodnie z Ustawg z dn,
27.08.1997 r. o Ochronie Danych Osobowych Dz. Ust. Nr 133 poz. 883).
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Rezerwacja wycieczki — wyniki

Proces rezerwacji wycieczki otrzymat srednig ocene 3,0 i podobnie jak byto to przy ocenie przy
prezentacji wycieczki, wystepuja w tej kategorii duze rdéznice pomiedzy poszczegdblnymi kryteriami.
Zdecydowanie zle oceniona zostata informacja o bezpieczenstwie, informacja o postepie i pod-
sumowanie przed rezerwacjg — zadne z tych kryteribw nie osiggneto nawet sredniej 2,0. Z drugiej
strony dos¢ dobrze wypadto oznaczenie obowigzkowych pdl formularza i przyciskow ,dalej”.

Podsumowanie zaméwienia przed

o)
o
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o o %’ = 'GE) *g
s |g = E 9 5
© ] c = ) ©
= IS = = © =
B B g fay ﬁ \87
£ = N 2 O o
travelplanet.pl 1,7 2,0 5,0 5,0 5,0 1,0 2,0 4,0 3,2
wakacje.pl 1,0 1,7 5,0 4,2 3,0 5,8 1,7 4,7 8,8
easygo.pl 1,3 6,0 4,0 4,3 2,5 5,8 2,0 5,0 3,8
traveligo.pl 1,3 1,0 4,3 4,0 2,5 4,7 1,3 4,0 29
travelone.pl /8] 1,7 5,0 4,7 2,0 5,3 18] 3,3 €l
vtrip.pl 2,7 1,0 5,3 4,7 2,0 4.3 1,3 83 3,1
ecotravel.pl 1,0 1,0 2,3 2,7 2,0 5,8 1,0 1,3 2,1
fly.pl 4,7 53 5,0 4,7 3,0 5,3 2,0 5,0 4,4
blizejslonca.pl 1,0 1,0 5,0 5,0 2,0 4,7 1,3 4,3 3,0
swiatpodrozy.pl 1,0 1,0 8,8 2,7 1,5 5,8 1,3 4,7 2,6
e-wczasowicz.pl 1,0 1,0 5,0 25 1,5 1,0 1,0 2,5 1,9
travelbook.pl 1,0 1,0 2,7 2,3 4,0 5,0 4,0 1,7 2,7
wypoczynek.pl 1,0 1,7 5,3 4,7 2,0 1,0 13 5,0 2,8
mojewakacje.pl 1,0 1,0 2,0 1,7 4,0 5,0 2,3 1,3 2,3
travel4u.pl 3,7 1,0 4,7 4,7 2,5 5,0 1,3 3,7 83

Srednia
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9. Wyniki fgczne

Po przeanalizowaniu wszystkich kryteribw ostateczne wyniki przedstawiajg sie nastepujaco:

Strona Wyszukiwarka | Przeglagdanie Rezerwacja | kacznie*

gtéwna ofert wycieczek wycieczki
easygo.pl 5,4 5,2 4,0 3,8 4,4
fly.pl 583 4,3 3,7 4,4 4,3
wakacje.pl 4.1 5,2 4,2 &8 4,0
travelplanet.pl 5,1 5,2 3,6 3,2 4,0
travel4u.pl 5,1 5,1 85 &8 3,9
travelone.pl 4,8 5,3 3,7 3,1 3,9
blizejslonca.pl 5,2 4,9 3,6 3,0 3,9
vtrip.pl 5,3 5,3 3,2 3,1 3,8
traveligo.pl 5,1 4,7 3,2 2,9 3,6
wypoczynek.pl 3,0 3,8 3,6 2,8 3,2
e-wczasowicz.pl 4.1 4.8 3,0 1,9 3,1
eturystyka.org 3,9 3,6 2,3 n/d 3,0
mojewakacje.pl 4,5 4.1 2,5 2,3 3,0
travelbook.pl 8.3 3,1 2,9 2,7 2,9
swiatpodrozy.pl 1,8 3,6 3,7 2,6 2,9

ecotravel.pl Bk 2,9 3,0 2,1 2,7
43 Jee ]34 30 J35
* prezentowane $rednie zostaty wyliczone na podstawie wszystkich kryteriow indywidualnie, a nie jako $rednia z ocen

poszczegdblnych kategorii

Serwis, ktéry naszym zdaniem w najlepszy sposob odpowiada na potrzeby uzytkownikéw to serwis
easygo.pl. Pomimo kilku drobnych problemoéw jest on bardzo przyjazny uzytkownikom. Na dru-
gim miejscu plasuje sie firma fly.pl, wreszcie na trzecim miejscu znalazly sie ex aequo serwisy
Travelplanet i Wakacje.pl.

Réznice miedzy ocenianymi serwisami sg niewielkie. Swiadczy to o bardzo wyréwnanym poziomie
i zapowiada¢ moze silng walke o klienta w przysztosci. Chcemy jednak zwréci¢ uwage, ze $rednia
wszystkich ocen to 3,6 — poziom jest zatem dobry, ale serwisom oferujacym wycieczki daleko jesz-
cze do ideatu. Wszystkie oceniane przez nas serwisy zawieraty mniejsze lub wieksze niedopatrzenia
z punktu widzenia uzytecznosci. Firmy muszag by¢ swiadome, ze kazde niedopatrzenie wigza¢ sie
moze z utratg duzej liczby potencjalnych klientow.

W naszym przekonaniu wydzwiek przeprowadzonej analizy jest umiarkowanie pozytywny. Zwazyw-
szy na zapowiedz dynamicznego wzrostu udziatu Internetu w dystrybucji wycieczek, przewidujemy,
ze wiele firm czeka dynamiczny wzrost i rozw6j ich serwisow internetowych.
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Aby sprostac konkurencji i skutecznie sprzedawac przez Internet, obok atrakcyjnej oferty i zdobycia
zaufania, nalezy z pewnoscig przyktada¢ duzg wage do uzytecznosci swojego serwisu. W nastep-

nym rozdziale przedstawiamy kilka zasad, ktére powinny przyswieca¢ twoércom serwisdbw sprzeda-
jacych wycieczki.
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10. Rady — jak tworzyC przyjazne serwisy internetowe

Ponizej przedstawiamy kilka rad, na co zwraca¢ uwage przy projektowaniu serwiséw, by byly one
wygodne oraz uzyteczne, i by w efekcie odwiedzajacy je internauci zostali klientami portalu tury-
stycznego.

Prostota

Nalezy zadbac, by ilos¢ informaciji nie przytta-

czata uzytkownikdédw. Oczywiscie wiasciciele
portali chetnie wykorzystujg strone gtéwna, i
nie tylko, do promocji duzej ilosci innych pod-

,Uzytkownik, ktory zarezerwuje
wycieczke przez Internet po to
tylko, by dowiedzieC sie juz tele-

stron, ale moze to odnie$¢ skutek odwrotny
do zamierzonego, jesli uzytkownik poczuje sie
zagubiony i sfrustrowany, opusci strone. Po-
dobnie jest z procesem rezerwacji — im jest on
prostszy, tym wieksze prawdopodobienstwo,
ze zostanie ukonczony, a to powinno by¢
przeciez celem nadrzednym.

fonicznie, ze jest ona niedostep-
na, na pewno straci zaufanie do
danego portalu.”

Sprawdzanie dostepnosci

Dostepnos$¢ danej oferty ma kapitalne znaczenie dla potencjalnego klienta, nalezy wiec zadbac
o to, by mogt on jg zawsze sprawdzi¢. Uzytkownik, ktdry zarezerwuje wycieczke przez Internet po
to tylko, by dowiedzie¢ sie juz telefonicznie, ze jest ona niedostepna, na pewno straci zaufanie do
danego portalu. Jesli dana wycieczka lub konkretny termin jest niedostepny, mozna zaproponowaé
podobne oferty, ktére mogg zainteresowac klienta (mechanizm ten znany jest np.: z ksiegarn inter-
netowych), a uzytkownicy na pewno docenig trafnie dobrane sugerowane produkty.

Opinie uzytkownikow

Udostepnienie opinii klientbw moze dostarczy¢ odwiedzajgcym wielu cennych informaciji, to zas
z kolei utatwia podjecie decyzji o wyborze konkretnej oferty, a wreszcie rezerwaciji. Istnieje oczywiscie
obawa, ze zte oceny mogg negatywnie wptyna¢ na sprzedaz, ale wtasciciele portali agregujacych
oferty muszg pamieta¢, ze w ich interesie lezy identyfikacja i eliminacja z oferty biur podrézy, ktére
Swiadczg niskg jako$¢ ustug. Niezadowolony klient moze skojarzyé zte wspomnienia z danym
portalem, nawet jesli nie miat on nic wspdlnego z organizatorem wypoczynku. Usatysfakcjonowany
klient chetniej natomiast skorzysta w przysztosci z ustug portalu, na ktérym juz kiedy$ znalazt urlop,
z ktérego byt zadowolony. | z pewnoscig poleci taki serwis swoim znajomym.
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Proces rezerwaciji

Nalezy zadba¢ o uzytecznos¢ procesu rezerwacji, poniewaz kazdy niepotrzebny czy niewygodny
element denerwuje i odwraca uwage osob, ktore sg juz gotowe do zakupu produktu. Dlatego waz-
ne jest, by byt on krotki, polecenia proste, formularze zawieraty niewiele pdl, ktére akceptujg rozne
formaty, a ewentualne informacje o btedach — bardzo czytelne. Niezmiernie pomocne jest uzycie
narzedzi analitycznych, ktére pozwalajg Sledzi¢ konwersje w procesie rezerwaciji krok po kroku (np.
Google Analytics). Dzieki temu mozna zidentyfikowa¢ strony, z ktérymi najwiecej uzytkownikdw
ma trudnosci i poddac je testom uzytecznosci, by usunagé problemy i zwiekszy¢ stope konwersiji, a
przez to zyski.

Informacje o bezpieczenstwie

Uzytkownicy z pewnoscig chetniej bedg rezerwowaé wycieczki przez Internet, jesli bedg wiedzieli,
ze ich dane sg bezpieczne. Nalezy wiec wdrozy¢ zardbwno techniczne, jak i organizacyjne $rod-
ki bezpieczenstwa oraz w jasny sposéb poinformowac uzytkownikow o ich stosowaniu. Obawa
o bezpieczenstwo naszych danych jest jedng z gtdwnych przeszkdd rozwoju e-commerce.
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11. Autorzy - o Making \Waves

Making Waves jest firmg tgczacag cechy firmy konsultingowej, tworzacej i wdrazajgcej zaawanso-
wane rozwigzania informatyczne oraz internetowej agenciji kreatywnej. Firma Making Waves zostata
zatozona w 2001 roku w Norwegii. Polski oddziat powstat w 2005 roku i $wiadczy ustugi dla klientow
w Polsce i w Europie. Aktualnie firma liczy ponad 140 wysoko wykwalifikowanych specijalistow,
w tym 35 w Polsce.

Making Waves specjalizuje sie w badaniu i udoskonalaniu uzytecznoéci serwiséw internetowych.
Do tej pory przeprowadzilismy ponad 50 testéw uzytecznosci. Testowali$my miedzy innymi serwisy
Vattenfall, Statoil, linii lotniczych SAS czy gietdy papieréw wartosciowych w Oslo. W grudniu opubli-
kowalismy raport pt. ,OC w Internecie”, w ktérym dokonaliSmy oceny uzytecznosci portali polskich
ubezpieczycieli.

O autorach

Bartosz Batazinski - specjalista ds. uzytecznosci. Posiada 3 lata doswiadczenia w branzy interne-
towej, jest szczegblnie zainteresowany konsultingiem internetowym, uzytecznoscig i webanalytics.
Ukonczyt informatyke i ekonometrie na krakowskiej Akademii Ekonomiczne;.

Monika Telega — specjalista ds. uzytecznosci. Ukonczyta matematyke na Politechnice Krakowskiej.
Jako interaction designer brata miedzy innymi udziat w projektach dla takich firm, jak Santander czy
Datatilsynet.

Hubert Turaj - specjalista ds. uzytecznosci. Absolwent psychologii na Uniwerystecie Jagiellonskim
i stypendysta Uniwersytetu w Oslo w zakresie projektowania interakcji. Od dwéch lat zajmuje sie
projektowaniem zorientowanym na uzytkownika oraz testami uzytecznosci.

Kjersti Corneliussen - dyrektor dziatu design. Pochodzi z Norwegii, ale pracowata rowniez w Wielkiej
Brytanii i Holandii. Ma 8 lat do$swiadczenia w projektowaniu i testowaniu uzytecznosci. Ukonczyta
studia w zakresie projektowania interakcji i przemystowego na Uniwersytecie w Brighton.

Kontakt

Making Waves

ul. Wygoda 5

Krakéw 31-106

tel. + 48 12 383 41 16
www.makingwaves.pl
biuro@makingwaves.pl
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