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Jamforande anvandbarhetsstudie av telekomwebbplatser September 2010

Sammanfattning

Usability Partners mal ar att hjalpa 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 produkter vi anser
vara extra intressanta. | denna studie har vi valt att fokusera pa anvandbarheten pa webbplatser
inom telekom.

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

Vi lat 20 representativa anvandare forsoka hitta information infér kop av mobilt bredband pa de olika
webbplatserna (varje webbplats testades av minst 11 personer, och totala antalet tester var 80).
Anvandartesterna genomférdes i Usability Partners anvandbarhetslabb i Stockholm 1 - 6 september
2010.

Hur gick det att hitta och jimféra priser, hastigheter och évrig information fér mobila bredband?

Totalt 35 % av forsoken att hitta lampligt abonnemang for mobilt bredband misslyckades. Manga gav
upp och ville istallet ringa leverantoren eller besdka deras butik da de inte lyckades fa fram tillrackligt
med information for att vaga (och vilja) bestalla mobilt bredband. Bade mindre och stérre missar i
utformning av fléden gjorde att det inte var smidigt att hitta och férsta informationen om och
skillnaderna mellan olika typer av paket. Foljaktligen paverkade detta testpersonernas 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 hér sorten - dar det ar viktigt att anvandarna dven far
fortroende for webbplatsen/bolaget - dr hog anvandbarhet en central faktor fér framgang, annars ar
risken 6verhangande att man tappar en potentiell kund.

Det har ar exempel pa problemomraden vi identifierade i studien:
- Svart att hitta vilka alternativ en leverantor erbjuder
- Besvarligt att jamfora olika paket for mobilt bredband
- Dalig anvandbarhet i tackningskartor
- Bristfalliga namngivningar pa de olika paketen for mobilt bredband
- Otydlig prisinformation
- Otillrackligt stod fér anvandare med mindre kunskap om mobilt bredband

- Svara termer och avsaknad av forklaringar
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Hur gick det att hitta information infér kop av mobilt bredband?

| detta avsnitt presenteras resultatet fran testerna. Det identifierades en mangd
anvandbarhetsbrister pa de testade webbplatserna. Vissa problem var specifika for ett enskilt
foretags webbplats medan andra problem aterfanns pa flera webbplatser (och det &r dessa generella
problem rapporten redovisar).

Uppgiftsavklarande

Testpersonerna fick forst forklara nar de anvander mobilt bredband, eller nar de skulle anvanda
mobilt bredband (om de inte har det idag). Sedan bad vi dem férsdka ”skaffa” mobilt bredband pa
fyra olika sajter, samt jamfora olika alternativ pa mobilt bredband per webbplats men géarna dven
mellan leverantorer.

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:

Testpersonen lyckades erhalla sa pass mycket information om olika alternativ att han/hon ville ta sig fram i

OK teckna-flodet till sista steget innan kop (déar testledaren stoppade testet).
Testpersonen kunde/ville inte slutféra uppgiften, utan...
| ... ville ha ytterligare information alternativt ville bekrafta information via telefon.
Fai

eller

... misslyckades med att hitta abonnemang av olika orsaker som férklaras mer specifikt senare i rapporten.
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Varje testperson testade 4 webbplatser i varierad ordning. Varje webbplats testades av totalt 11-13
personer.
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