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World Usability Day 2012 — "Anvandbarhet av finansella system”

En eye-tracking studie pa fyra av Sveriges storbewebbplatser.

Bakgrund

8 november 2012 ar utsett till World Usability Day UPA (Usability Professionals
Association). Syftet med dagen &r att verka fordahparhet och anvandarcentrerad
utveckling. World Usability Day ar ett satt att okeedvetandet om vikten av att skapa
produkter och tjanster som har en hdg anvandbdvteztan 40 000 manniskor fran 140
stader i 44 lander deltog i aktiviteten 2011 (k&htep://www.worldusabilityday.org.

Usability Partners, som ett av de ledande anvaadaebsforetagen i Norden, genomfoér
arligen aktiviteter pa World Usability Day antingenskilt eller i samarbete med véwander

Arets studie

Under senare tid har det varit tuffa forhalland@nden globala ekonomin. Med anledning av
detta har World Usability Day 2012 inspirerat mechat: anvandbarhet av finansiella system.

| linje med detta besl6t vi oss for att testa basendets webbplatser och med hjalp av Eye-
Tracking teknik studera hur anvandaren navigeramp&ebbplats for att [6sa en specifik
uppgift. | takt med globaliseringen blir varldenndre och mdjligheterna for att resa och
handla varlden over storre och storre. Dabiés|ot vi oss for att testa fyra av Sveriges storre
banker och deras l6sningar for valutatjanster. Bamk vi valde var:

« Swedbank
« SEB
* Nordea

+« Danske Bank

Vi utvarderade huruvida typiska anvandare kundeaia foljande information:
* hitta fram till samlad information rérande valutager
» hitta en specifik valutakurs; SEK-Euro
« hitta information for att utféra valutakop

22 personer (13 kvinnor och 9 man) deltog i tesbet genomfordes i vart anvandbarhetslabb.
Varje testperson testade alla fyra banker (i vaderdning) och varje enskilt test tog ca 60
minuter.

Med hjalp av eye-tracking matte vi testdeltagaigenrorelser for att se vad de tittade pa
(och inte tittade pd). For att visualisera datan fEye-Trackingen genererades s.k. "heat
maps”. Ju rédare visualisering av ett visst omidekto mer fokus har det agnats.
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Resultat

Fraga 1) Vilken kurs star euro (EUR) och pund (GBP) i for tillfallet hos banken?

Swedbank: Testdeltagarna har snabbt identifierat och folatgeh vanstermenyn. Rubriken
Rantor, Priser och Kurselick mest uppmarksambhet (se bild). Av 22 deltadaitade 21
valutakurserna. En av deltagarna anvande s6kmatemhittade inga relevanta svar och gav

upp.

Nu finns i dven in Pag - med en eniel
och innehdlsik vardepapperstjanst.
>Lis mer om agpen

Spara langsiktigt-
engod idé

Forsakra
hemmet

Aktuellt

(Swedbanks startsida) (Heat map pa Swedbanks startsida)

Exempel pa citat fran testdeltagare
"Snabbt, logiskt och naturligt med vanstermeny.”

"Man blir irriterad nar information som hor ihop ire ar pA samma stalle. Alla dessa
submenyer gor det mycket svarare att hitta det s@der. Allt klumpas ihop.”

"Relativt latt att navigera pa Swedbanks hemsida.”
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Nordea: De flesta testdeltagarna har initialt lagt ston®lpa menyvale¥ardagstjanstefrod
ruta) for att hitta valutakurser. Efter att ha gtimer den menyn har alla utom en hittat fram
till ett resultat genom att klicka pa knappéalutakursempa startsidan (lila ruta). En deltagare
misslyckades med uppgiften.

L. S‘

det l6ser sig

Konton och betalningar Kort Internet och telefon Om vardagstjanster
Dittbast i Personkonto Visatlectron Intemetbanken Sé nirloggar duin

itt bésta spartips kan
ge dig 500kr/man i 1 ar!

PlusGirokonto Privat Bankkort Visa & MasterCard Telefonbanken Sparra ditt kort
Mastercard Silver Edegitimation
Visa Gold

Mobila tignster
WasterCard Premium

Mobibanken

a (Private Handia pa Intenet med kort
Banking)

Betalning il och fran utiandet Uttagsgranser
Nordea Black (Private Banking)

Autogiro L6s in utbetainingskort
Smart Safety Sparrservice aldovia

Kuvertgiro Kontantritidag for en battre

morgondag

Fragor och svar om clearingnummer

Nyheter Dags att fa koll pa
oa11.2012 din pension? >
Ungdomar v ha privatekonomi

4 skoischemats Soka ftmote ochttoss halpa
dg

07412012

Obama omvald - nu fokus pa oy Lasmer>
budsestupts
ooz Personligt»
Markaasso november s personlganknan pres. | HUT my ket Kan Behover du
Har fa och nagra vi lana? » en bra
31102012 " bilférsékring? »
Horde: lit me Till fimerna » Vi hjdiper dig rata ut
it e

bolén. Las mer och rakna.

Fler nyheter

(Nordeas startsida) (Nordeas startsida med utfalld megameny)

Exempel pa citat fran testdeltagare
"Nordeas webbplats kandes behaglig att surfa padoéaid galler farg och form.”
"Nordea var lite krdnglig &ven om jag besoker sidzta.”

"Bra med bade text och en bild som ar sammankoppliafiinktionen.”
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Danske Bank: Majoriteten av deltagarna besokte genvagar (mdigameny) for
privatpersoner (rod ruta) och tittade igenom a#lalternativ. Det var manga som
kommenterade att det inte finns nagot logiskt wah $ntuitivt relaterade till valutakurser.
Manga av deltagarna hittade valutakursen genoanatinda sig av sokmotorn. 4 av 22
deltagare misslyckades med att hitta valutakurs#&maespektive valuta.

Planerar ni for
nya marknader?

Aktuellt

3
Bank

3 Be

(Danske banks startsida med utfalld (Heat map for Danske bank)

rullgardinsmeny)

Exempel pa citat fran testdeltagare
"Danske Bank var helt enkelt svart att forsta ség’p
"Pa Danske Banks sida behover man manga klick fohigta fram till ratt information.”

"Danske Bank ar en total katastrof. Liten text aéhigt.”
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SEB: Deltagarna hade inga problem med att hitadutor (rod ruta) i vanstermenyn. Manga
har direkt lagt fokus pa den vanstra sidan fosalka information. En av deltagarna anvande
sig av s6kmotorn for att hitta. Alla 22 testdeltagklarade av uppgiften.

+Xoniakiacss. +Virabaskkontor <Bikund +Angassa +Skeiut +enoien Wess CITTTTFTRNNN T

Loggain
Vai tanst - ekl

Kontakta oss [ ]

Personlig service
dygnet runt pa:
0771-365 365

= Alla kontaktvagar

internetsakerhet (@)

Blikund - direkt pi
nitet -l ‘

il
Ansokdirekt o+
- = = o
Vanliga fragor och svar
* Frén bolan till 13sta digipasser

(SEB startsida)

(Heat map for SEB)

Exempel pé citat fran testdeltagare

"SEB kandes bast. Klar och tydlig uppdelning. Btade har vanstermeny, det kdnns mer
komplett. Banken kanns mer &rlig, ger en kénslaankverksamhet och inte lika mycket
salj.”

"SEB hade en svar farg. Det grona stack ut for negyach layouten var inte sarskilt trevlig.”

"SEB kandes metodisk, hittade genom att navigeaanényer. Pa de andra bankerna
anvande jag sokfaltet.”
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Fraga 2) Hur manga EUR skulle du fa for 1000 SEK?

Denna uppgift utfordes av testpersonerna pa enbart 1 av de 4 bankerna, darav
ar antalet testpersoner som har utfort uppgiften fa rre an pa de andra
uppgifterna.

Swedbank:Av de 7 testdeltagarna som utférde uppgiften lyelsal testdeltagare med att
fullfélja omvandlingen fran kronor till euro. Mangaerkopplade att det var latt att forsta
eftersom det upplevdes logiskt med en valutaomnré&kuaader "Rantor, priser och kurser”.

3 Sedinkurs
ochkop valuta
> Kop har

(Valutaomvandlare hos Swedbank)

Exempel pa citat fran testdeltagare
"Swedbanks webbplats var relativt latt att navig@a”

"Swedbank hade for manga flikar och valutor. Dedrgie det hela svarare att forsta och
hitta.”
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Nordea: Alla 5 deltagare lyckades slutféra uppgiften geraihde redan i en tidigare uppgift
hittat knapperValutakursempa startsidan. Deltagarna upplevde en enkelhesmitlighet, t
ex att relevant information presenterades dardatetihtades.

B Foretag  Private Banking  Markets  Om Nordea

Nordea ™ OO

Vardagstjanster ~ Sparande  Lan  Pension  Forsakringar  Kundprogram  Bli kund @ Loggain

# Prvat  Valutakurser

Valutakurser Sed [N L
[ bt ijser

Valutakalkylator
En av de valda valutorna ska vara svenska kronor
Valutatyp: © sed

Franvalta:  [5

Belopp:
Tilvaluta: [Vl till valuta. -
Belopp™

Euroland EUR 1

Berdlon
= Fyll i om du vet vilket belopp du onskar vaxa till dig.

Resultatet ar enbart vagledande, exakt kurs ges vid kap-eller

saljtillfallet.

(wa) =

[T @ o~ [®im% «
10,059100| 10,917300
0,771600 0,884300
1,072400| _1,220500
Ungern HUF 100 2,791700 3,091600
Indonesia IDR 100 0,058200 0,075900
Israel ILS 1 1,613000| 1,873000
Island ISK 100 4,581100 5,355000
Japan JPY 100 5,571800| 7,567200
Korea KRW 100 0,535000 0,682000
Litauen LTL 1 2,368500 2,623200
Lettland LVL 1 11,464000( 12,900800
Norge NOK 100 113,293500| 119,965300
Nya Zeeland NZD 1 5,245000 5,724200
Polen PLN 1 1,991800| 2,258100

(Valutaomvandlare hos Nordea)

Exempel pa citat fran testdeltagare
"Nordeas webbplats kandes allmént rérig &ven omadekant med banken.”

"Nordeas valutakurs och omvandlare var latta attéi Sidan kéandes behaglig att surfa pa
bade vad galler farg och form.”
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Danske Bank:Majoriteten av deltagarna borjade med att sokaarésglans genvagar
(rullgardinsmeny) bade for privat och foretag diutaar ett diffust begrepp som platsar in i
bada kategorierna enligt nagra av deltagarna. Mépgkevde att valen i huvudmenyn inte
alls var till hjalp for att hitta en valutaomvandiaDeltagarna stkte igenom stora delar av
Danske Banks webbplats for att hitta fram till vabhmvandlaren. Av 6 deltagare
misslyckades 1 person att genomféra uppgiften.ria@mal situation skulle den som inte kom
fram till resultatet antingen kontaktat bankenredigkt informationen pa internet.

villlcor

5 oeara insise - [T py——
" Betata R0
valut \/alutaomvandlare =
| EEE——
Kontakta oss

Berakningama baseras pd en indikativ kopkurs och exkluderar eventuella avgifter. + Bli lkund

stallning av vra sparkonton s3 att Lais om vilka villior som galler for ersatining.

4 Lés ersittningsvillkor

(Valutaomvandlare hos Danske Bank)

Exempel pa citat fran testdeltagare

"Danske Bank var helt enkelt svar att forsta sig fgen om jag ofta loggar in pa sidan da
den ar min huvudbank.”

"Danske Bank var svar att navigera i, man var tvangtt ga genom hela sidan for att hitta
fram. Men nar jag hittade det jag sokte var infotimaen tydlig och lattforstaelig.”
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SEB: De 5 deltagare som fick uppgiften klarade den efteha lokaliserat rubrikevialutai
vanstermenyn redan i forsta uppgiften (dar de lfitk reda pa valutakurser). SEB upplevdes
av manga som smidig och lattillganglig da inforroatins placering gick hand i hand med
deltagarnas mentala modell om var de férvantadatsign viss information skulle vara
presenterad.

Er [~

Startsida Aktier m.m. | Index Fonder Strukturerade placeringar SEB Valutor Verktyg

Valutaomréknare Berakningar mellan utidndska

valutor
I berakningar mellan A utiandska
valutor gérs 4 vaxiingar. Valutan i

+ fa om fran omvandias fill
Nal ek Vaxla utfandska valutor till svenska  Ska du géra en dverfaring till utlandef? o

+ Avistakurser (Bverforingar) Har kan du rakna utvad ett belopp svenska kronor motsvarar i andra valuter nér du

=+ Sedelkurser (resevaluta) vaxlar sedlar pa ett avvara bankkontor.

svel nor. Kronorna raknas
+ Bestall resevaluta (sedlar) kronor? Anvand istallet avistakursen fér att sec Il valutan | faitet Rakna
+ Basrantor (valutaldn ¥ill du 13 ett korrekt belopp nar du ska  berakna belopp for betalningar och am il Beloppet bl darfor inte helt
vaxla andra valutar ill kronor multiplicerar Gverféringar fill utiandet exakt
+ Spotpriser den andra valutans belopp s
m irsen i listan Sedelkurser
(resevaluta) fill vanster + Bankomater med ubAndskvaluta
[-115k
Belopp
Rakna om fran: | Sverige, SEK [=]
Rakna omfill: [ Euro, EUR [~ Visa resultat|
Resuitat®
+ Bestall derina valuta

e senast kanda. Respeiive valutas uppdateringsdag hittar du i listan
sevaluta) till vanster.

+ Tillbaka

(Valutaomvandlare hos SEB)

Exempel pa citat fran testdeltagare
"SEB:s webbplats var lattast att navigera pa. Taigliga val pa forsta sidan.”

"Kandes enklare med SEB och Swedbank som har varestger. Vill att om man laser om
valuta att det da aven skall finnas hanvisning camrdnskar kopa valuta, att allt som ror
valuta finns samlat.”
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Fraga 3) Du skulle vilja ha 250 EUR kontant pa fick an nar du dker. Hur kan
banken hjalpa dig med detta?

Swedbank:Likt SEB hade aven Swedbank ett menyalterndggevalutaom ledde till en

sida déar information gavs om hur utlandsk valutadaubestallas, samt en puff i
hogerkolumnen av sidan som ledde till bestallnngténdsk valuta. Till skillnad fran SEB,

sa fanns det dock ingen smidigt tillganglig infotina om bankomater med utlandsk valuta
(om man inte 6nskade bestélla valutan 6ver natigpgiftsavklarandet (16 av 22) var dven
samre pa Swedbanks webbplats an pa SEB:s webldpéita.berodde bland annat pa att
puffen i hogerkolumen och menyalternatifResevalutanissades av testpersonerna och att de
hade svarigheter med att hitta fram till kontodlgtautomater som kunde erbjuda uttag av
utlandsk valuta.

Swouudnkﬁ | tosgain | Swedoauks | Loggain |

67085 7.1985

DKK | 100 11225 1183
EUR 1 82742 8.9842
8P 1 103144 111344

nnnnnnn

( Swedbank — Valutakurser) (Heat map for Sivaak)
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Nordea: Lagst var uppgiftsavklarandet (2 av 22) pa Nordeelsbplats. Det fanns ingen
tydlig information om huruvida anvandare kan skaiffldndsk valuta via Nordea pa sidan dar
valutakurserna presenteras. Det fanns inte hellgom lank till uttagsautomater eller kontor

som kan erbjuda utlandsk valuta (Som SEB hadettagsautomater). Vissa férsokte anvanda

sokfunktionen for att komma fram till hur Nordeankie hjalpa dem men lyckades inte hitta

nagra relevanta soktraffar. Aven for ngra av deprsoner som hittade fram till

sokfunktionerHitta kontor, uttagsautomater och ombkdinde det vara svart att hitta fram

till ett kontor som erbjod valutavéxling.

aste uppdatering: 2012-10-29 12:03

Sedel | Resecheck | Fixing

(Valutakurser hos Nordea)

Sokresultat

Pyalita Begransa din sokning [Val kategori 7]

Din sokning gav 90 resultat

Konto i utlédndsk valuta
Wed konto  ullandsk Valuta minskar du valutarisken.

> Féretag > Utland > Valutahantering > Kontoi utlindsk valuta

Konto i utldndsk valuta

> Féretag > Utland > Valutahantering > Kontoi utlindsk valuta

Konto i utlédndsk valuta
Konto | utiandsk valuta Ett Konto | Ltandsk Galita ar il f .. Konto | Landsk valuta
Om Korto i llndisk valuta

> Foretag = Utland = Valutahantering > Konto  utiandsk valuta

(Sokresultatet av ordet "Valuta

pa Nordeas webbplats)
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Danske Bank:Danske Bank rekommenderade sina kunder att skdffiadsk valuta via ett
vaxlingskontor sasom Forex eftersom dessa hade dtiigang pa valuta an deras kontor. De
gav en hanvisning till Forex webbplats. Bra vardatina information fanns tillganglig pa den
sida som anvandare gar via for att fa informationwéxlingskurser. Det var dock nagra
testpersoner som missade denna information dakiisdoade direkt pa lanken till
valutaomvandlarerJppgiftsavklarandet var 16 av 22.

nlinetjanster  Spara & placera  Parsion & forsskringar Kentopaket Kot Bostad Lin Kundssrvice Qsk | Bromm

et T b s [P v e

Valuta

Valutaomvandiare

tilging tll k

Allt om véra valutatjanster

e L

Valutaomvandlare Valutakurser

1vir valutaomuandiare kan du latt rakra ut hur mycket Ska du ut och resa? Lis om de senaste kursema innan du

dlika valutor kostar. bestaller valute.

4 muﬂnum.w‘ms + Gppra valutakurser

ke ier om vrt erbjudande och se hur enkelt det
Ga vidare  ar att bi kund | banken?
e + Jag vill bli kund
Ansik om kontopaket eller kort Bl kund.

ntopatet sller vilket kort du Vil du veta mer om virt erbjudande och se hur enkelt det
drattbi kund | banken?

+ Jag vill bl kund

sisynes, s aniéndsnyior oh cao

(Valutakurser hos Danske Bank) (Heat map fér Danske Bank)

SEB: Bast gick det for testpersonerna att utfora demppmift pA SEB:s webbplats. Alla utom
en testperson loste uppgiften (dvs 21 av 22). elss ett tydligt menyalternativ i
vanstermenyimBestall resevaluta (sedlagch dels fanns en lank till uttagsautomater med
utlandsk valuta i hogerkolumnen av sidan.

SE|B Bors & Finans

Startsida | Aktiermm. | Index | Fonder | Stukturerade placeringarSEB | Valutor | Verktyg

Valutakurser for betalningar och overforingar (avista)

Avi

*+ Avistakurser (Gverforingar) Land Valuta Kopkurs __ Saljkurs __ Datum =
» Sedelkurser (resevaluta) Australign AUD 6365900 7.017900 71 De
Danmark DI 1147630 1,155630 7t bin

+ Valutaomraknare

Euro EUR 8565800 8617300 711 val
* Bestall resevaluta (sedlar) Hongkong HKD 051800 0871800 7 upp oc!
o ndien [} 0120425 0126928 7 y
I

Indonesien DR 0,000680 0,000713 n
*+ Spatpriser

isiand E3 0043161 0053161 7 o
oy PH K 3514 Il géller. Banken tar inte ansvar for de
Kanada CaD 6,738500 6,778500 7 valutakurser som visas och inte haller tar
Kina Y 1056300 1083300 T banken pé sig ansvar for nagon skata
Lettland [ 12,138800 12518800 it s0m skulke kunna uppstd genom att du
Ltauen &N 2480800 2485800 7m anvander
Malaysia YR 2175276 2205276 i1

WD teh e e Vil vaxla svenska kronor  wiandsk
S : valuta s ska du anvanda salkursen
Mexiko o 01600 0522800 o (Canken sdler valua il dig). Vil du vixia
Horge. NOK 1168256 1177456 m utiandsk valuta til svenska kronor sd ska
Hya Zeeland ) 5513200 5556200 1 au anvanda kopkursen (banken koper
Poken PLI 2056400 2108900 71 valuta av dig)
Saudarabien SAR 1753600 1,808500 7t
cHE 7001740 7131749 T,
56D 5,445000 5496000 7] Bankomter med uliindsk valuta I
=3 10656700 10,754200 1
Sydafrika ZAR 0755700 0795700 i1
Sydkorea KRW. 0.00613% 0006176 it
Thaland e 0213200 0222200 nt
Tieckien [53 036394 0342394 7
Unger HUF 0030057 ___0,031107 it
usA usD 6646600 6714100 71

(SEB valutakurser)
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Slutkommentarer

Resultatet visade att majoriteten av testdeltagappéevde webbplatserna for SEB och
Swedbank som enklast att navigera pa. Bland armmtienterade nagra av deltagarna att de
tyckte om att det fanns en tydlig vanstermeny sadva webbplatser vilket gjorde det hela
betydligt lattare. Flera deltagare reagerade pBk®p av valuta, att de lamnade Swedbanks
"sakra” sida nar képfunktionetimon) dppnades i ett nytt fonster. Detta upplevdes inte
sarskild palitligt och med anledning av detta skualé i en naturlig situation bestka antingen
ett Swedbank kontor eller ga till narmaste Foremtén

SEB var den bank som upplevdes vara den mest bbgisk latthanterliga. Deltagarna var
mest positiva till att all relevant information varesenterad pa en och samma plats. De
behdvde inte leta pa flera olika stallen pa wehltisplafor att hitta informationen.

Nordeas webbplats upplevdes som latt att navigéféamatt hitta valutakurser. Dock hade
deltagarna stora bekymmer att hitta informationframNordea kunde hjalpa dem med kop av
utlandsk valuta. Av 22 deltagare lyckades endast @essa att utfora eller ta reda pa hur de
ska ga tillvaga for att kopa valuta. Nagra deltadatade efter narmaste kontor men de kunde
daremot inte hitta detaljuppgifter om det specifiatoret t.ex. om valutavéxling erbjods.

Danske Bank upplevdes som rorig och ologisk avestd deltagarna. Flertalet av deltagarna
klickade sig genom hela webbplatsen for att hiaanftill valutafunktionen eftersom inga val
verkade vara associerade till varken kurser eflsevaluta. Manga anvande sokmotorn med
nyckelordet "valuta” och lyckades hitta fram t#itt information.

Sammanfattningsvis tyder resultatet pa att bankertioan Danske Bank, visar vagen for
anvandarna till information angaende valutakursérwalutaomvandlare. Bristerna hittas
istallet vid sjalva slutforandet av affaren, dawah konkret ska kopas. Vagen malas tydligt
upp, men malet forblir dolt. Nagot du kanner igen?
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