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Jamférande anvdndbarhetsstudie av férsakringsbolags webbplatser April 2010

Sammanfattning

Usability Partners mal ar att hjalpa foretag och organisationer med att fa deras webbplatser och
interaktiva applikationer enkla att anvdanda. 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 produkter vi anser
vara extra intressanta. | denna studie har vi valt att fokusera pa anvandbarheten pa forsakringsbolags
webbplatser.

Denna rapport innehaller resultatet fran den jamférande anvandbarhetsstudie som Usability Partners
gjort med 7 férsakringsbolags webbplatser. Syftet med studien var att identifiera
anvandbarhetsproblem och samla in dterkoppling fran anvandare.

Vi lat 20 representativa anvandare forsoka ta fram prisuppgifter pa en bilforsakring pa de olika
webbplatserna (varje webbplats testades av minst 11 personer). Anvdandartesterna genomfordes i
Usability Partners anvandbarhetslabb i Stockholm 14 - 19 april 2010.

Hur gick det att ta fram prisuppgifter pa bilférsékringar?

30 % av forsoken att skaffa korrekt prisuppgift pa en bilférsdkring misslyckades/avbrots av olika
anledningar. | den har rapporten finns forklaringar till varfor resultatet var daligt pa flera av
webbplatserna. Pa de webbplatser dar det gick samst misslyckades 6ver hélften av testpersonerna
med att fa fram en korrekt prisuppgift for bilférsakring.

Bade sma och storre missar i design och i utformning av floden stoppade testpersonerna fran att pa
ett smidigt satt fa fram prisuppgifter och forsta prisuppgifter, samt paverkade deras upplevelse av
webbplatserna negativt.

Studien visade att det pa alla de testade webbplatserna finns utrymme att géra forbattringar for att
Oka anvandbarheten. | webbplatser av den héar sorten - dar det ar viktigt att anvandarna dven far
fortroende for webbplatsen/bolaget - dr hog anvandbarhet en central faktor for framgang, annars ar
risken 6verhangande att man tappar en potentiell kund.

Det har ar exempel pa problemomraden vi identifierade i studien:
- Osdkerhet kring priser och rabatter.
o Anvéandare var | flera situationer osékra pa vilken summa som gallde.
- “Onodiga” fragor for att fa fram pris.

o Envanlig kommentar fran testpersoner under testerna var att pa flera av
webbplatserna var det manga —i deras 6gon - “onddiga” fragor som var obligatoriska
att svara pa for att de skulle fa fram priset for bilférsakring. | rapporten ges flera
exempel pa detta.

- Daligt stod for anvandare med liten kunskap om bilforsakringar.

o P3a majoriteten av de testade webbplatserna fick testpersonerna inte tillrackligt med
information i prisberdakningsflédena for att lara sig skillnaden mellan olika typer av
forsakringar.

- Det saknas hjalp/stod i flodena dar man befinner sig, och letar anvandarna annanstans
riskerar de att forlora allt det som redan matats in.
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Hur gick det att ta fram priser for bilforsdkringar?

| detta avsnitt presenteras resultatet fran testerna. Det identifierades en mangd problem med
prisflodena, vissa problem var specifika for ett enskilt féretags webbplats medan andra problem
aterfanns pa flera webbplatser.

Uppgiftsavklarande

Testpersonerna fick satta sig in i en sa realistisk situation som majligt och forsoka utfora féljande
scenario:

"Du har precis képt dig en ny bil (visar bild fran Blocket) som du ska hédmta om en vecka i Visteras.
Sjdlvklart behéver du férsdkra bilen, och vill dérfér ta fram prisuppgifter for bilférsdkring.”

Om det uppstod problem, som i en verklig situation hade lett till att testpersonen hade gett upp eller
ringt, noterade testledaren detta. Testledaren bokférde féljande tva resultat for uppgiftsavklarandet:

OK Testpersonen fick fram en korrekt prisuppgift for en bilférsakring.

Testpersonen klarade inte av att fa fram en korrekt prisuppgift for bilférsakring pa sajten...

... hade velat ha ytterligare information alternativt velat bekrafta information via telefon.

Fail
... misslyckades med att fa fram en korrekt prisuppgift av olika orsaker som forklaras mer specifikt senare i
rapporten.
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Varje testperson testade 4 webbplatser i varierad ordning. Varje webbplats testades av totalt 11-12
personer.
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