Pawet Sledzinski'

Przedstawiamy badanie funkcjo-
nalno$ci stron internetowych firm
z branzy kurierskiej. Pierwsze takie
badanie zostato wykonane rok temu
i opublikowane w numerze 1/2006
czasopisma ,Logistyka”. W 2007 r.,
w kolejnym numerach bedziemy pre-
zentowac analogiczne badania tych
samych branz, jakie badaliSmy w ze-
szlym roku, co pozwoli sprawdzic,
czy na stronach WWW pojawily sie
jakie$ zmiany, zwlaszcza na lepsze.

Badanie stron internetowych
firm kurierskich zostato podzielo-
ne na dwie gtowne czes$ci. Pierw-
sza z nich to — jak w ubiegtym roku
— badanie funkcjonalnosci systemow
Track&Trace. W tym roku zbadalismy
systemy Track&Trace oferowane przez
siedem firm. Jak w 2006 r., poprosili-
$my firmy o podanie przyktadowych
numerow listow przewozowych, dzie-
ki ktorym mozliwe bytoby sprawdze-
nie funkcjonalnos$ci Track&Trace. Do
czasu zamkniecia numeru nie otrzy-
malismy odpowiedzi od firm Opek
i Pocztex. Najlepiej w tym zestawie-
niu wypadta — tak jak i rok temu — fir-
ma DHL, ktéra uzyskala maksymalng
liczbe 10 punktéw. Tuz za nig uplaso-
waly sie firmy TNT, UPS, DPD i FedEx.
Najstabiej w zestawieniu wypadly fir-
my GLS oraz Siédemka. W poréwna-
niu z zesztym rokiem, wyniki prak-
tycznie nie ulegly zmianie.

Kolejna cze$§¢ badania dotyczyta
funkcjonalnosci stron internetowych.
Tutaj rowniez nie zaobserwowano
wiekszych zmian w poréwnaniu z ze-
sztym rokiem, z wyjatkiem firmy UPS,
ktéra poprawila dzial z informacjami
kontaktowymi. Zdecydowanie najle-
piej w tej cze$ci badania wypadta fir-
ma DPD, ktéra otrzymala maksymal-
ng liczbe punktéw. To, co niestety nie
ulegto zmianie, to brak adresu e-mail

na stronach wiekszosci firm kurier-
skich. Poza firmami DPD, GLS i Opek,
pozostale firmy kurierskie unikaja
podawania kontaktowych adreséw e-
mail na swoich stronach. Tym samym
ograniczaja mozliwo$¢ nawigzania
kontaktu klientéw z firma, zmusza-
jac ich do korzystania z formularzy,
ktore nie zawsze sg dla nich wygod-
ne. Zastanawiajace jest to, czy brak
adreséw e-mail na stronach spowodo-
wany jest obawg przed tak zwanym
spamem, czy tez firmom zalezy na
tym, by klienci nie kontaktowali sie
z nimi ta droga.

W czesci badania posSwieconej
ogolnym zagadnieniom funkcjonalno-
$ci, w poréwnaniu z zeszlym rokiem,
niestety rowniez wyniki praktycznie
nie ulegly zmianie. W odniesieniu do
zeszlego roku w tej czesci zmieniono
jeden z badanych aspektéw. Zamiast
oceny, czy czcionka na stronie jest
skalowalna, zbadalismy, czy logo fir-
my jest, zgodnie z powszechnie przy-
jetymi zasadami funkcjonalnosci, lin-
kiem do strony gtownej. Z dziewieciu
zbadanych stron, tylko pie¢ zacho-
walo te zasade. W tej czeSci badania
zdecydowanie najlepiej wypadta firma
FedEx, ktéra uzyskata maksymalng
liczbe punktéw. Nieznacznie gorzej
zaprezentowaly sie firmy DHL, TNT,
DPD i UPS. Zdecydowanie najgorzej
wypadfa firma Opek, ktora uzyskata
zaledwie 10% mozliwych do zdoby-
cia punktow. Moim zdaniem, strona
tej firmy (jak i w zesztym roku) raczej
zniecheca klientéw do jej odwiedza-
nia. Korzystanie z niej jest bowiem
bardzo utrudnione.

Ostatnig czeS$cig badania bylo
sprawdzenie zgodnosci badanych
stron firm kurierskich ze standar-
dami organizacji W3C (World Wide
Web Consortium — www.w3.0rg).

W tej czesci jest kilka zmian w po-
rownaniu z zeszlym rokiem. Firma
DHL zmniejszyla o prawie 50 licz-
be btedéw wystepujacych na stro-
nie gléwnej. Niestety nadal wypada
ona najgorzej w tym podsumowaniu,
majac ich nadal prawie pot tysigca.
W przypadku firmy Siédemka liczba
bledéw zwiekszyla sie o 127, dzieki
czemu w tym roku firma ta zajmuje
niechlubne drugie miejsce w katego-
rii stron obarczonych najwiekszg licz-
ba btedéw. Pochwata nalezy sie firmie
UPS, ktora w zesztym roku miata na
stronie gtéwnej az 154 btedy, a w tym
roku ma ich juz tylko 13.

Ogolne wnioski z badania nie sg
optymistyczne. Firmy nie zrobity
praktycznie nic od zeszlego roku, by
poprawi¢ swoje strony pod katem
funkcjonalnosci. Nadal na stronach
wiekszosci firm wystepuja powazne
uchybienia, ktére utrudniaja korzy-
stanie z nich przez klientow. Staba
strona internetowa wptywa bardzo
negatywnie na wizerunek danej fir-
my, co przektada sie takze na licz-
be klientow. W dzisiejszych czasach,
gdy coraz czeSciej pierwszy kontakt
klienta z firmg odbywa sie przez od-
wiedzenie firmowej strony interneto-
wej, nie mozna sobie pozwoli¢ na ig-
norowanie takich problemoéw.

Przeprowadzone badanie ma cha-
rakter ogoélny. Niestety w przypad-
ku badan bardziej szczegbétowych
okazuje sie, ze btedéw jest znacznie
wiecej. Z wiekszosci z nich firmy nie
zdaja sobie sprawy. Warto wiec na-
ktania¢ wiascicieli firm i osoby od-
powiedzialne za strony internetowe,
by zwrécity uwage na ich funkcjonal-
nosc¢. Niezadowolony ze strony inter-
netowej klient uda sie do konkuren-
cji, ktora jest tylko o jedno klikniecie
myszki dalej.

! Autorem badania jest Pawel Sledzifiski — wiasciciel firmy Perfect One, prowadzacej badania uzytecznosci i funkcjonalnosci stron internetowych
[www.PerfectOne.pl]. Badanie wykonano 19 stycznia 2007 r. (przyp. red.).
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Ustugi logistyczne
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