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Sammanfattning

Usability Partners mal ar att hjdlpa foretag och organisationer med att fa deras webbplatser och
interaktiva applikationer enkla att anvanda. Som ett av de ledande anvandbarhetsféretagen i Norden
testar vi regelbundet produkter for ett stort antal kunder i Sverige och Europa. Vid sidan av var
konsultverksamhet genomfor vi enstaka undersékande studier om anvandbarhet i produktomraden
vi anser vara extra intressanta. | denna studie har vi valt att fokusera pa anvandbarheten pa olika
elbolags webbplatser.

Denna rapport presenterar resultatet av en jamférande studie av 7 webbplatser. Syftet med studien
var att undersdka hur anvandare interagerar med webbplatserna, identifiera anvandbarhetsproblem
och samla in aterkoppling fran anvandare.

24 representativa anvandare fick i uppgift att teckna ett nytt elavtal (varje webbplats testades av
minst 10 personer). Anvandbarhetstesterna genomfordes i Usability Partners anvandbarhetslabb i
Stockholm 21 - 29 januari 2013. Under testerna anvdndes eye-tracking utrustning for att undersdka
var testpersonerna tittade pa skarmen. Representanter fran elbolagen var vdlkomna att observera
testerna.

Hur gick det att teckna elavtal?

Bade sma och storre missar i design och i utformning stoppade testpersonerna fran att pa ett smidigt
satt leta upp, jamfora och ga mot ett tecknande av elavtal, samt paverkade deras upplevelse av
webbplatserna negativt. P4 manga av de testade webbplatserna hade testpersonerna sa allvarliga
problem att var slutsats blir att hdlften inte skulle ha slutfort sin bestéllning av el. Pa den webbplats
dar testpersonerna hade mest problem var det sa manga som 8 (av 10) som hade problem med att
slutfora sin bestallning av el.

Studien visade att det pa alla de testade webbplatserna finns utrymme att géra forbattringar for att
Oka anvandbarheten. Pa webbplatser av denna sort — dar anvandare generellt har ett lagt intresse av
domaénen och att produkterna (elavtalen) ar nagot man koper sallan — ar det viktigt att anvandarna
inte enbart har 1att for att hitta det de soker men att de dven kdnner sig sdkra pa hur de anvander
webbplatsen. Annars okar risken att transaktioner inte slutférs. Anvandbarhet ar darfér en central
faktor for framgang, sarskilt med tanke pa att elbolagbranschen ar mycket konkurrensutsatt och det
ar enkelt for en anvandare att lamna webbplatsen till fordel for en konkurrents webbplats.

Det har ar exempel pa problemomraden som identifierades i studien:

Svart att navigera sig fram mot malet (dvs. till tecknande av elavtal)

Testpersoner hade svarigheter att komma vidare pa webbplatserna for att slutféra sin uppgift. Pa
vissa webbplatser var det otydligt hur man kom vidare fran startsidan medan det pa andra var svart
att komma vidare till “teckna” fran sidor langre ned i informationsstrukturen (t ex efter att man valt
fliken Privat, eller efter att man valt att ldsa mer om specifikt typavtal, t ex Rérligt avtal).

Oklart varfér personlig information maste fyllas i innan priser visas

Det upplevdes som oklart varfér viss information behovde fyllas i innan man kunde fa se priser.
Testpersoner forklarade att det pa vissa webbplatser kindes som om man kom in i eller tvingades in i
ett kopflode dven om man bara ville lasa pa om olika priser eller avtal.

www.usabilitypartners.se Sida 2 av 57



Jamférande anvandbarhetsstudie av elbolags webbplatser Januari 2013

Besvarligt att jamfoéra olika elavtal

Det var vanligt att testpersonerna ville jamfora olika typer av avtal. Detta var dock inte helt enkelt,
t.ex. sa var det pa flera webbplatser svart att jamféra flera avtal sinsemellan da priserna inte visades
samtidigt. Prisuppgifter var da antingen tvungna att hallas i minnet eller antecknas pa papper.

Oklart vilken férbrukning som anvandes i prisberakningar

Det var vanligt att elbolagen férsdkte stédja anvandaren genom att t.ex. uppge ett riktvarde for en
normal férbrukning for viss typ av boende. Pa detta satt kunde man da fa se ett ungefarligt pris per
manad eller ar. Det var dock inte sjalvklart for alla testpersoner att detta pris skulle komma att
dndras/anpassas till deras egen forbrukning. Testpersonerna lade mycket fokus pa det presenterade
prisforslaget och jamforde det dven med priser de hade fatt se pa andra bolags webbplatser — vilket
ar mycket allvarligt da priset sjalvklart ar beroende pa vilket schablonvarde (for forbrukning)
elbolagen valt att anvanda och det finns stora variationer i det.

Dessa problem, tillsammans med andra problemomrdden, presenteras i rapporten och illustreras
med bdde bra och ddliga exempel.
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