Netkunder har en kort

Kravet til
nethandels-

sider er gget med
arene —og en

ny undersogelse
viser,at det

kan koste
vardifuld
omsatning,

hvis et site ikke er
opmarksom

pa problemer
ved deres
hjemmesider.
Mand er de
absolut mest
utdlmodige

pa nettet

Webstress

AF PETER MOLLER CHRISTENSEN

Knapt to tredjedele af for-
brugerne i de nordiske lan-
de anklager virksomheder-
ne bag de internetbutikker,
de gerne vil handle i, for at
udsaette kunderne for »web.
stress«, nar det tager for
lang tid foran computeren at
komme ind pa den onskede
side i butikken.

Utalmodigheden hos for-
brugerne er sa kort, at knapt
en tredjedel kun giver en
hjemmeside 10 sekunder til
at svare, for de er vaek igen.

Internetbutikkerne er
selvsagt bekymrende over
tallene, der kommer fra en
undersogelse, som softwa-
reselskabet CA faet udar-
bejdet. Her betegner man
undersggelsen som  en
alarmklokke for virksomhe-
der, der markedsforer deres
produkter pa internet.

»Selv korte forsinkelser
pa en hjemmeside har ska-
delig indvirkning pa virk-
somhederne i form af mistet
omsatning og ridser i om-
dommet. Seriose udbydere
af kommercielle hjemme-
sider bor fokusere pa at ha-
ve et klart overblik over kun-
dernes oplevelse pa nettet,«
siger Ole F. Andersen, der er
nordisk salgsdirektor for di-
visionen Application Perfor-
mance Management hos CA.

4000 internetbrugere fra
de nordiske lande deltog i
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undersogelsen, og hvor nze-
sten alle (94,4 pct.) benyt-
ter internet til at indsamle
viden, svarer 70,6 pct., at de
bruger nettet til at kobe ind.

Undersogelsen viser, at
hvor 31,6 pct. giver en hjem-
meside 10 sekunder til at
svare, har naesten to tredje-
dele (63,1 pct.) mistet talmo-
digheden efter 20 sekunder,
og, ikke uventet, har 89 pct.
naet »web-stress«-teersklen
ved ét minut.

Undersgger produkter

Samtidig viser undersogel-
sen, at forbrugerne i stort
omfang besoger hjemme-
sider pa nettet for at un-
dersoge et produkt, for de
kober. Det giver virksom-
hederne en oplagt mulighed
for at preesentere deres varer
med de muligheder for in-
teraktivitet, der kendeteg-
ner internet i dag. Men om-
vendt viser det sig, at selv
korte ventetider far »web-
stress«-niveauet til at stige
og dermed potentielle kun-
der til at se sig om efter mere
brugervenlige sider.
Samtidig viser under-
sogelsen, at forbrugerne

Maend mest utdlmodige
Maendene er hurtige til at reagere med pegefingeren og et klik
pa computermusen, hvis en hjemmeside ikke
dukker op med det samme
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Kvinder

har endog meget hgje for-
ventninger til, hvor godt
en hjemmeside skal funge-
re og hvor hurtigt eventu-

elle fejl bliver udbedret. 17

pet. af de adspurgte forven-
ter, at en fejl bliver rettet in-
den for ti minutter, knapt 37
pct. at det sker inden for en
time, mens 42 pct. forven-
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Danske mand er de absolut
mest utdlmodige, ndr der

skal handles pa internettet.
Virker linkene ikke — eller er der
andet, der driller, sG

skifter de hurtigt til en

anden hjiemmeside.
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ter fejlen lost inden for et
degn. Blandt de svenske in-
ternetbrugere er det hele 45
pct., der forventer en fejl pa
en hjemmeside rettet i lobet
af en time, mens finnerne er
lidt mere talmodige, hvor
der her er 48 pct., der for-
venter fejlen rettet i lobet af
24 timer.

Samtidig er de enkelte virk-
somheder ogsd tvunget til
selv at registrere, hvis der
er fejl pa siden. Kun 9,5 pct.
forteeller, at de er parate til
at gore firmaet bag den side,
de besoger, opmerksom pa
en fejl.

Hgjt webstress-niveau

»Alt andet end en sublim
online-oplevelse forer til et
hejt  »webstress«-niveau,
hvilket medferer utilfredse
forbrugere og tabt e-han-
del,« siger Ole Andersen.

Samtidig slar han fast, at
de fleste virksomheder slet
ikke ved, hvordan kunderne
oplever tilgengeligheden af
de tjenester, der tilbydes pa
nettet.

»Derfor reagerer de forst,
nar en kunde ringer og be-
Kklager sig. Og det er alt for
sent, for vores undersogel-
se viser, at kun de faerreste
forbrugere ulejliger sig med
det. Konsekvensen er mistet
omsztning og et potentielt
darligt omdemme,« adva-
rer han.
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