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Sammanfattning

Denna uppsats behandlar anvandbarheten pa Foreningssparbankens och Skandiabankens
Internetbanker. Syftet &r att utvardera anvandbarheten pa dessa tva Internetbanker.
Fragestdllningen for rapporten ar: Vilka anvandbarhetsproblem stéter anvandare av
Foreningssparbankens och Skandiabankens Internetbanker pa nér de utfor sedvanliga bankuppyifter och
vad beror problemen pa?

Var teori for denna rapport utgar fran omradet Manniska- datorinteraktion (MDI) och
behandlar bland annat anvdndbarhet, kognition och webbdesign. Vi genomforde en
komparativ kvalitativ anvandarundersokning dér vi undersokte Internetbankernas
anvandbarhet genom Think aloud-metoden. Testet skedde i laboratoriemiljo med sex
stycken respondenter som utforde, av oss i forvég, specificerade uppgifter pa den bank de
sjalva anvander samt dven pa den bank som de inte var bekanta med innan.

Vara resultat pekar pa att Foreningssparbankens och Skandiabankens Internettjanster har
klara brister pa féljande avseenden av anvandbarheten:

Informationen é&r ibland bristféllig och ibland for 6verflodig som gor att man inte orkar
lasa all text. Foreningssparbankens anvéndare &r vana med mer information och saknar
detta pa Skandiabanken.

Felmeddelanden talar inte om vad man skall géra at problemet.

Navigationen ar annorlunda pa de bada bankerna och framst har nya anvandare problem
med att f& upp undermenyer pa Skandiabanken, samt att bakatknappar séllan gar att
anvanda.

Terminologin stéller till problem da anvandarna inte forstar innebdrden av alla ord.
Effektiviteten ar battre pa Skandiabanken men Féreningssparbanken ar mer lattlard.

Var slutsats ar att ovanstaende problem uppstar framst da anvandarna interagerar med den
nya Internetbanken. Men det beror inte pa att hemsidan d&r mer anvéandbar, utan att
anvandarna helt enkelt &r vana vid ett visst granssnitt.
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Abstract

The purpose of this bachelor thesis is to evaluate the usability of the two online banks
Foreningssparbanken and Skandiabanken. The framing of our question is: What kind of
usability problems do users encounter when using Foreningssparbanken’s and Skandiabanken”s online
banks and what is the cause of these problems?

In this thesis we bring up the theory of human computer interaction (HCI) and discuss,
for example, usability, cognition and web design. We have done a comparative, qualitative
user study, where we have measured the usability of the online banks by using the Think
aloud method. The tests were conducted in a laboratory environment with six participants
who carried out tasks that where settled on beforehand, on both their own bank and the
bank they never had used before.

Our findings show that both Féreningssparbanken’s and Skandiabanken’s online banks
are lacking in the following aspects of usability:

Information: Skandiabanken lacks information and Foreningssparbanken has information
overflow.

Error messages: It seldom gives users any help with what to do to resolve the problem.
Navigation: Different navigational approaches on the two Internetbank’s leads to
problems. Skandiabanken’s sub-menus give new users problems. The “back” button
seldom works.

Terminology: The users have difficulties in understanding some words.

Efficiency: The efficiency is better on Skandiabanken but the learnability is better on
Foreningssparbanken.

Our conclusion is that users have more problems with the interaction on the new
Internetbank. This, however, is not due to good usability on their own bank, but rather the
fact that the users are more experienced with that particular user interface.
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1 Introduktion

"Jag reser Gver hela varlden, om den hér tjansten inte fanns sa skulle inte jag kunna
skota mina egna bankaffarer. Just nu sitter jag i Hongkong och gar pa banken i
Sverige.” 1

Alla manniskor i samhéllet har nagon relation till banker, man kan hata dem eller sa kan
man alska dem. Oavsett vilket, & man tvingad att anvanda dem, da det var ett tag sedan vi
fick var 16n kontant direkt i handen. Vi betalar vara rakningar, vi har 1an pa bilen, vi sparar
vara pengar eller sa konsumerar vi dem och behdver da kunna ta ut dem i en bankomat
eller betala med betalkort. Internetbanker &r ett relativt nytt fenomen som innebér att
anvandaren har majlighet att utfora sina bankarenden fran en valfri plats och vid valfri
tidpunkt. Det kan vara hemifran eller fran jobbet, pa dagen eller pa natten. For att
anvandaren ska valja att anvanda denna nya mojlighet, istéllet for att géra som pa det
traditionella séttet och ga till banken personligen, kravs bland annat att Internetbanken &r
sa pass anvandbar, att anvandaren anser, att det [onar sig att anvanda denna tjanst.

Var uppsats kommer darfor att handla om anvéandbarhetsproblem pa tva Internetbanker.
Vi kommer att forsoka beskriva vilka problem man stoter pa och vad dessa problem beror
pa. Hall i er, for har kommer vart bidrag till véarldshistorien!

1Carlell, 2001: 79
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2 Problemomrade

Anvéndaren har i och med Internetbankerna tagit 6ver uppgifter som tidigare utférdes av
bankpersonal med relevant utbildning. Eftersom det ar essentiellt att banktjanster utfors pa
ett korrekt satt, ar det viktigt att anvandarna forstar hur man interagerar med
Internettjansten. Det skall dven vara svart for anvandaren att gora fel, eftersom det trots
allt &r pengar det handlar om. Nar man gar in pa Internetbanken vet man redan innan vad
man vill uppna. Darfér bér man aven kunna utféra sina drenden pa ett sa snabbt och
smidigt sdtt som mojligt.

2.1 Syfte

Vi har valt att undersoka anvandbarheten pa Internetbanker darfor att vi anser att det &r
hogst vasentligt att man anpassar sadana viktiga tjanster till anvandarna. Vi har valt att
undersoka Skandiabanken som &r en liten bank som vid flertalet tillfallen fatt hogst poang i
ickeakademiska undersokningar och jdmfora den med den storsta Internetbanken i Sverige
som dr Foreningssparbanken *. Dessa tva Internetbanker har bada varit foremal for tidigare
akademisk forskning, men aldrig tillsammans. Darfor &r det en intressant komparativ
utgangspunkt. Dessutom har foretaget Usability Partner, som ansvarar for Forenings-
sparbankens anvandbarhet samt foretaget Mogul som jobbar med Skandiabanken, uttryckt
intresse att ta del av studien.

Vart syfte med denna uppsats &r att ta reda pa vilka anvandbarhetsproblem som finns pa
Foreningssparbankens och Skandiabankens Internetbanker. Liknande studier av olika
banker har tidigare gjorts i andra uppsatser. Darfor hade en uppsats till med samma syfte
inte bidragit med sa mycket ny kunskap. Darfor kommer vi att ga ett steg langre och
forsoka analysera varfor problemen uppstar. Pa sa vis ger den har uppsatsen inte bara insikt
i tva specifika bankers anvandbarhetsproblem, utan ger aven insikter i varfér man far
problem med interaktionen. Denna kunskap kan man applicera pa andra bankers
Internetbanker och till en viss del dven pa andra typer av webbplatser. Vi skiljer oss dven at
fran tidigare studier i den bemarkelsen att vi bade testar en Internetbank som anvéandaren
har anvént tidigare och en som dr helt ny for dem. Inldrningen av en Internetbank &r inget
man fokuserat pa i tidigare uppsatser och darfor anser vi det vara intressant.

2.2 Fragestallning

Vilka anvandbarhetsproblem stoter anvandare av Foreningssparbankens och Skandiabankens
Internetbanker pa nar de utfor sedvanliga bankuppyifter och vad beror problemen pa?

Vi har valt att studera den fragan utifran féljande punkter:

Nar - Har vana och ovana anvandare samma problem med anvandbarheten?
Var - Var pa sidan uppstar det problem?

Hur - Hur yttrar sig problemen?

Varfor - Varfor uppstar det problem med anvéandargranssnittet?

Vi kommer dock inte att redovisa vara resultat efter dessa punkter utan endast anvanda
dem som utgangspunkter i var undersokning.

2 Hallstrom, 2003
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2.3 Avgransning

Vi kommer att koncentrera var undersokning till att titta pa privatpersoners anvandande av
valda Internetbanker. Vi kommer inte att ta upp avancerade bankuppgifter och kommer
inte att ga in pa sakerheten vid bankoverforingar eller hur inloggningen gar till for de olika
bankerna. Vi kommer inte heller att ta upp anvéndarproblem som relaterar till
funktionshindrade eller nagon annan grupp med speciella krav. Var undersokning ar av
rent kvalitativ natur.
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3 Bakgrund

Har nedan presenteras en kort beskrivning av de bada bankerna som ingar i var
undersokning. Vi gar igenom deras verksamhet samt att vi redovisar hur de jobbar med att
utveckla anvandbarheten pa sina Internetbanker. Forst gor vi dock en kort historisk
overblick dver Internetbanker generellt.

3.1 Historik Internetbanker

Eftersom banker &r beroende av sina kunder géller det for dem att kunna erbjuda tjanster
som har hog tillganglighet. Tidigare handlade det om att ha manga lokala kontor med
generbsa Oppettider. Sedan kom telefonbanken och man kunde plotsligt utrétta
bankarenden nar och var man ville sa linge man hade tillgang till en telefon. Internet blev
en ytterligare forlangning i denna utveckling. Skillnaden mellan Internetbank och
telefonbank ligger dock inte framst i tillgangligheten, utan att man med Internetbanken far
en grafisk presentation som ger en béattre Overblick. Kritikerna menar att det inte &r
servicek&nslan som styr denna utveckling mot mer tillgdngliga tjanster, utan snarare
bankernas stravan efter att kunderna skall klara av sa mycket som majligt pa egen hand,
eftersom det blir billigare for banken om kunden gor jobbet. ®

Det var Ostg6tabanken som var forst i Sverige med att starta en Internetbank i november
1996, tatt foljd av storbankerna Foreningssparbanken och SEB. Fran borjan kunde man
bara utfora enklare typer av tjanster, men med aren har det tillkommit fler avancerade
tjanster som att kopa aktier och fonder och att lagga upp aterkommande 6verféringar. *

3.2 Skandiabanken

Skandiabanken, som éar ett helagt dotterbolag till forsakringsbolaget Skandia, var fran
borjan en renodlad telefonbank som startade hosten 1994. De har idag 1400 anstéllda i
Sverige, Norge och Danmark. °

3.2.1 Affarsidé
"Skandiabanken erbjuder kvalificerad personlig radgivning for privat- och foretags-
kunder med behov av sparande och trygghet. Utifran en helhetssyn pa kunden skapar vi
lattillgangliga l6sningar med hogt kunskapsinnehall som ger valfrihet och mangfald.” s

Skandiabankens vision &r att de ska upplevas som den bésta banken for nordiska kunder
genom att leda utvecklingen av ny teknik. De har satt upp som mal att ha 2 miljoner
kunder i norden ar 2006 och ha en god I6nsamhet.’

3.2.2 Anvandbarhet pa Skandiabanken

Foretaget Mogul (fore detta Linewise) som har specialiserat sig pa anvandbarhet, ansvarar
for utvecklingen av granssnittet pa Skandiabankens Internettjanst. Deras fokus har legat pa
att kunderna enkelt skall kunna utfdra sina bankédrenden, utan att behova ta personlig
kontakt med banken. Darfor har anvandbarhet och komplett varit tva nyckelord under arbetet.

3 Rudberg, 1999: 19
4Rudberg, 1999: 19
5 SkandiaBanken, 2003
6 SkandiaBanken, 2003
7 SkandiaBanken, 2003
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Nar de borjade arbeta med webbplatsen utgick de fran tre fragor. Vem ar anvandaren? Vad
vill anvandaren och hur lang tid vill anvandaren att det skall ta? ®°

Niclas Reimertz pa Mogul beréattar att de redan fran borjan har haft fokus pa att uppfylla
anvandarens behov. Han menar att Internetbanker ar lite speciella pa det sattet att man inte
surfar runt for nojes skull pa deras webbplatser, utan har ett drende att utfora. Darfor skall
det endast finnas nddvandiga funktioner, annars blir anvandaren forvirrad. Dessutom skall
de underlatta sa att de kan utratta sina arenden sa snabbt som majligt. De har arbetat efter
1-sekundsregeln. Den innebér att sidan skall ha laddats klart och anvandaren skall kunna
avgora om sidan &r den de var ute efter och dessutom kunna se var de kan hitta ratt
information inom loppet av en sekund. Man brukar pa Mogul utvdrdera sidors
anvandbarhet i sméa grupper om 3-5 personer och sa tidigt som majligt i processen. Sa gick
det aven till pa Skandiabanken. I initialskedet anvandes endast ett mockup-test i form av en
pappersskiss over designen, dar anvandaren fick peka dar de trodde man skulle klicka for
att komma till olika mal. Den metoden anvands for att stoppa de mest uppenbara
misstagen. Nar man kommit fram med en digital prototyp av hemsidan, anvandes denna pa
liknande sétt for utvardering, med den skillnaden att anvandarna hér faktiskt kan utfora
sedvanliga bankarenden som till exempel att gora en dverforing. ° Man anser att det, som i
fallet med Skandiabanken, racker med ett mockup-test och tva prototyptester for att finna
95% av de mest allvarliga felen. Resten av felen kan atgardas senare genom att studera
fragor som kommer in till kundsupporten.”

3.3 Foreningssparbanken

Foreningssparbanken bildades i borjan av 1997 da Foreningsbanken och Sparbanken
Sverige slogs samman “. Idag & man en av nordens storsta banker med 16 000 anstallda
varav 9700 i Sverige **. Under andra kvartalet 2003 hade man 2 393 580 anvéndare av deras
Internetbank, varav 1 453 213 i Sverige och dar 1 338 057 var privatkunder. ** Darmed &r
Foreningssparbanken betydligt storre &n Skandiabanken.

1996 satte Foreningsbanken igdng arbetet med att utveckla en Internetbank. * Da
Foreningsbanken och Sparbanken Sverige slogs ihop behévde man en gemensam
plattform *°. Den forsta versionen av Foreningssparbankens Internetbank, som kom 1997,
var tdmligen enkel i sin funktionalitet. De enda tjdnster man kunde utfora var att overfora
pengar, betala rdkningar samt att titta pa saldot. Sedan dess har tjanster som elektroniska
fakturor, forfallodagsbevakning och fonder tillkommit. Man vill pa Féreningssparbanken
inte uppge hur mycket resurser man lagger ner pa Internetbanken, men anger att motivet
till satsningen bland annat ar att man ser en majlighet for kunderna att fa kontroll 6ver sin
ekonomi oberoende av tid och rum. Man sticker inte heller under stolen med att man
tjanar ekonomiskt pa att kunderna gér jobbet sjalva. *°

8 Mogul, 2003

9 Reimertz, 2003

10 Reimertz, 2003

11 F@reningssparbanken b, 2003
12 F@reningssparbanken ¢, 2003
13 F@reningssparbanken ¢, 2003
14 Foreningssparbanken a, 2003
15 F@reningssparbanken b, 2003
16 Foreningssparbanken , 2003
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3.3.1 Affarsidé
”Foreningssparbankens affarsidé ar att vara det sjalvklara bankalternativet for
privatpersoner, foretag och lantbruk, kommuner och landsting och organisationer
genom att erbjuda ett kundanpassat och lattanvént utbud av finansiella tjanster.
Foreningssparbankens kontorsrorelse kompletterad med Internet, telefon, postkontor
och butiker gor banken till Sveriges mest tillgangliga bank. ” 7

3.3.2 Anvandbarhet pa& Foreningssparbanken

Da Foreningssparbanken startade sin Internetbank visste man inte sa mycket om
anvandbarhet pa Internetbanker, eftersom det saknades forskning kring dmnet.
Foreningssparbanken var tillsammans med Ostgota enskilda bank de forsta bankerna i
Sverige att borja arbeta med den typen av fragor. Kraven fran anvandarna har successivt
oOkat eftersom nya, oerfarna anvandare med lite datorvana standigt tillkommer, da det finns
ekonomiska och praktiska skal att anvanda Internetbanken.

Foreningssparbanken har under sex ars tid anlitat konsultfirman Usability Partners for att
sakra anvandbarheten. Enligt en av grundarna av Usability Partners, Richard Whitehand,
har man da framst anvédnt den sa kallade think aloud-metoden nar man gjort
anvandartester. Deltagarna far i ett labb utfora sedvanliga uppgifter som att logga in, betala
rakningar och Overfdra pengar. Allt medan de berattar hur de tdnker. Men det hander att
anvandarna kanner sig obekvama att tanka hogt och da tvingar man dem inte, utan fragar
dem istallet efter testet hur de tankte. De filmar testet sa att man pa ett tydligt satt kan
konkretisera var fallgroparna ligger och for att man enkelt kan visa sin uppdragsgivare sa
att dven de lar sig nagot av testerna. Testet foljs alltid upp av en intervju for att fa en
djupare forstaelse.

Usability Partners brukar anvanda allt mellan 6 och 20 anvdndare men landar oftast
nagonstans mellan 8-16. Det beror helt pa projektets storlek. Tidigare testade man endast
pa befintliga anvandare som anvént Internetbanken mycket, och ofta var dessa sa kallade
early adopters vilka ofta ar teknikintresserade personer som snabbt hoppar pa nya tekniker
nar de dyker upp. Idag har anvdndarna mer varierad bakgrund och kunskap och darfor
testar man bade vana anvéandare, nya anvandare och ibland aven personer som adnnu inte &r
kunder. P4 sa sitt kan man se bade hur snabbt man kan ldra sig produkten och hur
effektivt Internetbanken &r n&r man vél lart sig hur det fungerar. Man kombinerar ofta ett
sadant test med olika typer av expertstudier. **

Genom aren som gatt har de endast dndrat pa sma detaljer i layouten och da framst
4dndringar i navigationsdesignen. ® Men det ar inte enbart anvandbarhetstesterna som leder
fram till férdndringar. Man har dven som anvandare mojlighet att klaga direkt till banken
via hemsidan. Om klagomalen galler enkla saker som inte &r sa dyra att atgarda, som till
exempel rena felaktigheter i texten, dndrar banken designen omgaende. Om det daremot
ror sig om storre saker som kraver mer arbete, krdvs det tid och eftertanke innan man
andrar, eftersom de maste tanka pa att alla anvandarna blir paverkade av dndringarna. *

17 F@reningssparbanken ¢, 2003

18 Whitehand, 2003

19 Granberg & Olofsson, 2003: passim , Whitehand, 2003
20 Whitehand, 2003

21 Granberg & Olofsson, 2003: passim
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4 Teorli

Nedan kommer vi att redogdra for den teori som ligger till grund for var undersokning. Vi
gar igenom de olika aspekter som kan kopplas ihop med var undersokning samt redovisar
den tidigare forskning inom omradet som vi tagit del av.

4.1 MDI - Manniska- datorinteraktion

Manniska- datorinteraktion (MDI) handlar om att forstd manniskans kognitiva processer
och hur dessa forhéller sig till teknologins anvandbarhet och funktionalitet. Man
undersoker interaktionen mellan maénniskan och datorn. Det handlar om att forsta
anvandargranssnittets principer samt vilka metoder som kravs for designprocessen samt
hur man utvéarderar med anvandbarhetstester. Vad man i slutandan &r ute efter ar att fa
anvindbara produkter. # En definition av MDI &r féljande:

“A discipline concerned with the design, evaluation and implementation of interactive
computing systems for human use and with the study of the major phenomena

surrounding them.” %

Ménniska- datorinteraktion dr ett tvdrvetenskapligt falt som behandlar informatik,
datavetenskap, ingenjorsvetenskap, psykologi, sociologi och ergonomi och som ar en del av
en storre helhet som man kallar anvéndarcentrerad design. Anvandarcentrerad design
definieras av Preece som att ”designa datorsystem som stédjer och hjélper manniskor att

utfora sina aktiviteter pa ett produktivt och sakert sitt”,

Fran borjan har datorsystem designats av och for tekniker. Darfor har fokus kommit att
ligga pa systemets funktionalitet, alltsa att systemet klarar av de uppgifter det ar tankt att
gora. Vid en anvandarcentrerad utvecklingsprocess utgar man istéllet fran anvandaren och
dennes krav och behov. *

4.2 Anvandbarhet - definition

Anvéandbarhet &r ett begrepp med en vid innebdrd och darfor varierar definitionerna
beroende pa vem man fragar. En definition av anvandbarhet & “den grad i vilken
anvandare i ett givet sammanhang kan bruka en produkt for att uppna specifika mal pa ett
dndamélsenligt, effektivt och for anvandaren tillfredsstillande satt”.*® Andra menar att
anvandbarhet dr en egenskap av kvalitet som forsdkrar att produkten tar hénsyn till
bestallarens och malgruppens syften #. Dessa tva behover alltsa inte vara samma person.
Bestallaren kan vara kunden som betalar for att fa en webbsida gjord och malgruppen kan

vara anvandaren av webbsidan. %

Anvandbarhet kan ocksa definieras som relevans, effektivitet, attityd och inlarnings-
formaga. Relevans ar om produkten ser till anvandarens behov. Effektiviteten talar om hur
snabbt anvéndarna kan utfora sina uppgifter. Attityden dr anvandarnas upplevelser av sidan

22 Hogskolan Trollhattan/Uddevalla
23 Usability Sciences Consulting, 2003
24 Preece, 1994: 1

% Usability Sciences Consulting, 2003
26 Usability Partners: 2003

27 Ottersten & Berndtsson, 2002: 14
28 Norman, 1988: 155



Internetbankers anvandbarhet 0 HTU 2004 G Kerstin Andersson & Jimmy Delwér

och inlarningsforméga ar hur latt det ar att l4ra sig systemet béde pé kort och pé lang sikt. *
ISO, som star for The International Organization for Standardisation, anvander foljande
definition av anvandbarhet:

”Den utstrackning till vilken en specificerad anvéndare kan anvénda en produkt for att
uppna specifika mal, med andamalsenlighet, effektivitet och tillfredsstallelse, i ett givet

anvandningssammanhang. *°

Den lite krangliga formuleringen gor alltsa géllande att man skall anpassa produkten ftill
malgrupperna, anvandningssituationen och malgruppens forvintade syften. * Jakob
Nielsen, som &r en guru nér det galler anvandbarhet pa webben, delar upp anvandbarhet i
fem faktorer.

1. Lé&rbarhet - hur snabbt man I&r sig ett nytt system.

Effektivitet - hur vdl man kan anvénda systemet efter inlarningsperioden.

Latt att komma ihag - hur vl man kommer ihdg systemet efter en tids uppehall.
Felhantering - hur manga fel som anvéandaren gor och hur latt det gar att 16sa dessa.
Tillfredstallande - hur den subjektiva uppfattningen av systemet &r. *

aR~wN

Detta &r nagra av de definitioner av anvandbarhet som finns och vi anser att dessa racker
for att ge en tydlig bild vad anvandbarhet &r och innebér for oss. Vi kommer att utga fran
Nielsens definition av begreppet anvandbarhet, eftersom han pa ett bra sétt tydliggor olika
anvandbarhetsegenskaper sa man forstar inneborden av de olika faktorerna.

4.3 Anvandbarhet i praktiken

Anvandbarhetsregler harstammar fran tva faktorer. Dels finns det regler som &r formade
utifran kognitiva kunskaper och dels sa finns det regler som bildats av allmangiltiga
konventioner. ® Vi kommer darfor att forst ga igenom vad kognition ar innan vi gar in pa
anvandbarhet pa Internet.

4.3.1 Kognition

Anvandbarheten pa en webbplats avgors av hur pass val interaktionen mellan anvandaren
och datorn fungerar. Darfor ar det viktigt att forsta de kognitiva aspekter som finns med i
interaktionen nar ménniskan ska forsta systemet. * Kognition handlar om: ”Manniskans
informationsprocesser, det vill siga vart satt att inhamta, bearbeta och anvénda
information om omvarlden.” * De stimuli som vi far in i var hjarna genom vara sinnen
upptas i vara mentala eller kognitiva processer och jamfors med var tidigare kunskap for att
vi ska forstd dess innehall och mening. * Kognitionsvetenskap handlar saledes om hur vi
manniskor tar till oss, lagrar och aterhdmtar informationen genom varseblivning (visuell,
audiellt etcetera) och hur vi lagrar det i lang- eller korttidsminnet, hur var begreppsbild ser
ut samt hur vi resonerar och loser problem. Forenklat kan man séga att allt vi gor kraver
tankearbete och det &r den processen i hjarnan som &r kognition. ¥ Dessa processer kan
vara bade medvetna och omedvetna. De omedvetna processerna sker utan att vi tanker pa

29 Almstrém, 2002

30 Gulliksen & Goransson, 2002

31 Ottersten & Berndtsson, 2002: 14f

32 Nielsen: 1993: 25

33 Nielsen, 1999: 52

34 Preece, Roger & Sharp, 2002; 73f

35 Lundh, Montgomery, och Waern, 1992: 7
36 Arai, 1999: 9f

37 Arai, 1999: 9f
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dem. Det kan vara saker som vi lart oss for lange sedan. De medvetna processerna kan
vara saker som att lasa och prata. Vi kan endast utfora ett valdigt begransat antal sadana
processer samtidigt och i och med denna begransning maste vi prioritera bland vara
sinnesintryck. ® Det vi prioriterar framst &r ljud, rorelse, storlek, form och farg. *

Nar vi avlaser var omgivning tar vi in all information och rensar bort, vad vi upplever som,
onddig information. Det betyder att ju mer information det finns desto langre tar denna
bearbetningsprocess. © Vi viljer alltsd den enklaste, mest stabila och basta geometriska
formen. Vi féljer vad man Kallar for gestaltlagarna, vilka ar foljande. *
Narhetslagen - Vi grupperar omedvetet saker som ligger néra varandra.
Likhetslagen - Likasa grupperar vi saker som liknar varandra. Det kan galla saval
farglikhet som formlikhet. Denna gruppering vinner 6ver narhetslagen.
Fullandning-tillslutninglagen - Vi tenderar att se monster i upprepade foremal och
fyller i det som saknas. Om en figur normalt &r sluten, som till exempel en cirkel, och
det vid ett tillfalle ar ett litet mellanrum sa att cirkeln inte riktigt &r hel, ser vi anda det
som en cirkel.
Kontinuitetslagen - Var stravan efter fullindning istéllet for oregelbundenhet. Om det
saknas nagot fyller 6gat sjalv i sa att det ser ut som en helhet. Till exempel ses prickar
pa rad hellre som ett streck &n enskilda prickar som inte har med varandra att gora.
Symmetrilagen - Enskilda symetriska figurer tenderar att bli sedda som samstdmmiga
figurer.
Figur-bakgrundsseparationslagen - Tydliga, enkla figurer framtrader framfor
komplexa diton. “

[l s56 Q@ .. ) &3

narhet likhet fullandning kontinuitet  symmetri  figur-bakgrundsseparation

All den hér kunskapen kan man praktiskt anvanda vid designen av en webbsida da man
skall forsoka tydliggora strukturen. Men det skall sdgas hér att ett anvandargrénssnitt aldrig
kan formedla ett monster, utan endast underlétta for anvandaren att hitta det sjalv. ®

Vad har kognition med datorer att géra?

Kognition handlar inte bara hur information representeras och behandlas i det naturliga
systemet, hos oss manniskor, utan gar dven att tillimpa pa datorer. Datorernas uppgift ar
att bearbeta och presentera information. Man forsoker pa satt och vis att kopiera
manniskans beteende i datorn. * Och om man skall forsta sig pd hur man pa ett vettigt satt
ska utveckla funktionella och anvéandbara system maste man forst studera de kognitiva
processer som finns hos det man forsoker avbilda - namligen manniskan. Alltsa kan man
dra nytta av den kunskap man fatt fram inom kognitionsvetenskapen och applicera denna
kunskap inom MDI. Rent konkret kan det handla om att ta till vara pa kunskap som att vi

38 Preece, Roger & Sharp, 2002; 73f

39 Ottersten & Berndtsson, 2002: 132

40 QOttersten & Berndtsson, 2002: 128

4 Arai, 1999: 19

42 Allwood, 1998: passim, Arai, 1999: 19f, Gulliksen, 1993 och Gérdenfors, 2003
43 Ottersten & Berndtsson, 2002: 138

44 Gardenfors & Balkenius 2003
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prioriterar text framfor farg, att bilder tolkas snabbare &n text, att man laser snabbast om
text och bakgrund ar i kontrastfarger. ® Att det generellt gar 20-30% langsammare att lasa
pa skdrm &n pa papper, att man laser fortare om texten &r vansterjusterad, blandad med
bade gemener och versaler med tecken utan seriffer “® Genom MDI-studier kan man iaktta
fenomen, men man lanar ofta teorier fran kognitionsvetenskapen for att forklara sina
observationer. Man kan alltsa saga hur det forhaller sig med hjalp av MDI och varfor det ér
sa med hjalp av kognitionsvetenskapen.”

Mentala modeller

Hur vi tolkar var omgivning beror pa vilka mentala modeller vi bar pa. En mental modell
ar en avbildning av allt runt omkring oss, som vi bér i vart huvud ®. Dessa modeller ar inte
knutna enbart till synen utan ar kopplade till alla sinnen *. Vi formar vér mentala modell
om oss sjélva och var omvarld utifran var erfarenhet, traning och instruktioner. Det kan
vara fragan om bade praktisk och teoretisk kunskap. Varje individ har en egen unik mental
modell och den andras dessutom hela tiden. Varfor skall man da veta vad en mental modell
ar ndr man pratar om MDI? Jo, det & med denna mentala modell i bagaget som vi tolkar
var omvirld, sa dven anvandargranssnittet pa en webbsajt. | dagens grafiska datasystem kan
vi gdmma alla tekniska detaljer som far programmen att fungera. Anvandargranssnittet,
eller systembilden, &r till for att hjdlpa oss forutse vad som hénder om vi interagerar med
systemet. Om systembilden &r inkorrekt, motséagelsefull eller pa nagot satt brister i
informationen, blir det fel i var mentala modell. Da maste vi omarbeta var mentala modell
s att den stimmer, vilket ar en kravande process. *

Det 4r alltsa en svar utmaning att designa ett grafiskt granssnitt som vi pa ett enkelt satt
kan tolka med hjélp av vara mentala modeller. Ett problem med systemutveckling ar att
designern ofta tror att dennes konceptuella modell 6verensstdmmer med anvéndarens
mentala modell. Men designern interagerar med anvandaren genom systembilden och det
ar dér det gar fel. * Vad som skiljer designerns mentala modell och anvandarens dito, ar att
designern har varit med och utvecklat systemet och har saledes en véldigt djup mental
modell av hur systemet fungerar, till exempel hur Googles sokmotor egentligen gar tillvaga
nar man soker. Anvandaren a andra sidan har generellt sett en valdigt vag bild av den
bakomliggande tekniken. Men a andra sidan skall det inte behdvas utan det skall racka med
att veta hur man interagerar med systemet. Man kan da underlatta for anvandaren genom
att ha transparens i ett system, alltsa gora sa att anvandaren forstar hur systemet ar
uppbyggt, utan for den delen tvingas till studier i systemvetenskap. *

Slutsatsen av detta problem blir att det &r viktigt att man har anvandartester genom hela
designarbetet sa att man far fram hur de ténker. Svarigheten i detta arbete mot en
ekvivalent mental modell ligger i att vi alla utvecklar olika mentala modeller. Vi har med oss
olika saker i bagaget och &ven om man kan dela in anvandare i olika grupper och beskriva
dess karakteristiska egenskaper kan du aldrig helt synliggéra en persons mentala modell
eftersom det handlar om vara tankar. Vi kan daremot konstatera att om man maste ta sig
genom en tjock manual eller 1&sa i hjélpen for att klara av ett nytt program kan det inte ses

4 Ottersten & Berndtsson, 2002: passim och Nielsen, 2002: passim

46 Ottersten & Berndtsson, 2002: 131

47 Ottersten & Berndtsson, 2002: passim och Nielsen, 2002: passim

48 Norman, 1988: 13f, Preece , Rogers & Sharp, 2002: passim och Faulkner, 1998: 54
49 Lundh, Montgomery, och Waern, 1992: 71

50 Norman, 1988: 13f, Preece , Rogers & Sharp, 2002; passim och Faulkner, 1998: 54
51 Norman, 1988: 13f

52 Preece, Rogers & Sharp, 2002: 92f
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som nagot annat an ett misslyckande. Vi vet att mer an 90% av anvéandarna av en ny
produkt struntar i att lasa manualen utan testar sjalv forst >,

Metafor

En metafor hjélper anvandaren att forsta den konceptuella modellen av systemet, genom
att man utnyttjar anvandarens tidigare kunskaper om nagot som man har en tidigare
erfarenhet av och sétter in dessa i ett nytt ssmmanhang. Ett exempel som ofta ndmns &r
kundvagnen som de flesta e-handelsplatser anvander sig av. Man har alltsa tagit en
kundvagn som man anvander i en vanlig dagligvaruaffar och 6verfort dess betydelse till
den virtuella varlden. Nielsen anser att man skall se upp med metaforer da de latt kan
forvirra anvéndaren mer. | exemplet med kundvagnen kan man inte Overfora dess
betydelse fullt ut. Till exempel sa skiljer sig handlingsmonstret 4 nar man handlar fler
produkter. | en vanlig affar lagger man i en vara at gangen och upprepar handlingen tills
man fatt onskat antal. Pa e-handelsplatsen kan man gora det mycket smidigare genom att
istallet ange antal. Trots denna skillnad anser Nielsen att man skall anvanda kundvagnen.
Men det beror inte pa dess metaforiska betydelse, utan pa att den vid det hér laget blivit en
sadan standard att de flesta vet hur man anvander den. Men man bor vara oerhort varsam
nar det géller att skapa nya metaforer. Nar man pa en e-handelsplats forsokte vara
nymodiga och vid jul bytte ut kundvagnen mot en sldde, medforde den satsningen att
hélften av anvandarna inte hittade sladen alls. Att nagra dver huvud taget hittade den
berodde inte pa att de fick hjalp av metaforen som sadan, utan snarare pa att det inte fanns
nagon kundvagn att klicka pa och att de darfor genom uteslutningsmetoden kom fram till
att de maste anvanda sladen. * Slutsatsen far har bli att metaforer som fungerar som till
exempel papperskorgen och kundvagnen ar bra da de avlastar vara kognitiva processer,
men att man bor vara valdigt restriktiv med att inféra nya metaforer.

Minnet

Minnet kan delas in i korttidsminne, langtidsminne och sensoriskt minne. I Kkorttidsminnet
sparar vi information upp till 20-30 sekunder. Vi kan endast lagra 7-9 enheter, till exempel
ett telefonnummer med 9 siffror. Om man skall klara att halla langre enheter i huvudet
maste man gruppera upp informationen i mindre grupper. * 1949240503 kan grupperas
upp i mindre enheter som far en betydelse. 1949 fodddes min mamma, 24 &r det numret jag
bodde pa forut, 0503 ar datumet for moster Agdas fodelsedag. Alltsd behdver jag bara
komma ihag tre enheter. 1949 24 0503.

Langtidsminnet kan i sin tur delas in i procedurminne, episodiskt minne samt semantiskt
minne. | procedurminnet lagras information som till exempel hur man cyklar eller kér bil.
Saker man Gvat pa lange sker nastan omedvetet. Det episodiska minnet dr som en dagbok
dar vi kan lasa om vad som har hant oss sjalva. | det semantiska minnet ddremot, lagras
rena skolkunskaper; som att Kebenekajse &r Sveriges hogsta berg och att 2:a vérldskriget
borjade 1939. ®

Med hjélp av det sensoriska minngt lagrar vi information fran vara sinnen; lukt, smak, syn,
horsel och kansel. * Sddan information lagras under cirka en tiondels sekund. Darefter

53 Ottersten & Berndtsson, 2002: 36

54 Nielsen, 2000p: 180f

55 Arai, 1999: 79f, Lundh, Montgomery, och Waern, 1992: 83f, Ottersten & Berndtsson, 2002: 134 och
Preece, Rogers & Sharp, 2002: 82

56 Arai, 1999: 82f och Ottersten & Berndtsson, 2002: 133

57 Arai, 1999: 79f och Ottersten & Berndtsson, 2002: 133
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forsvinner den mesta informationen, medan en del lagras i korttidsminnet eller
langtidsminnet. *

Varfor kommer vi da ihdg vissa saker men inte andra? Det beror pa flera saker;
multiplikationstabellen kommer Vi ihdg beroende pa hur ofta vi anvander den, néar vi
anvande den senast och om vi har nagra associativa handelser till nar vi larde oss
multiplikationstabellen. Vad man dock kan konstatera &r att vi ldattare k&nner igen an
kommer ihag exakt. Om vi far en fraga med flervalsalternativ ar sannolikheten alltsa storre
att vi klarar fragan dn om vi far svara fritt utan alternativ. *

4.3.2 Anvandbarhet pa Internet

Nar man pratar om anvindbarhet pa Internet kan man dela in det i tre omraden,
innehallsdesign, siddesign, och webbplatsdesign. Innehallsdesign &r vad for nagot man
presenterar och pa vilket satt. Siddesign handlar om hur man skall strukturera upp
informationen pa en enskild sida pa ett korrekt sitt och webbplatsdesign handlar om hur
man skall strukturera upp hela webbplatsen. Man kan alltsa sdga att om man hittar till ratt
sida men inte ser den information man letar efter har siddesignen anvandbarhetsproblem,
och om man inte hittar sidan alls s& har webbplatsdesignen anvindbarhetsproblem.
Nedan foljer en mer ingaende beskrivning 6ver de olika delarna av anvandbarhet.

Innehallsdesign

Eftersom det &r innehallet som &r det vésentliga pa webbsidan, bor sjalva innehallet utgora
minst 50% och garna upp mot 80% av ytan *. Vad man méste vara medveten om nar man
arbetar med webben, &r att man inte kan Overfora tryckt information direkt till webben.
Det ar valdigt sallan som man laser allt pa en webbsida, oftast si skummar man bara
igenom innehallet. Vi namnde tidigare att mer information gor att tolkningen i var hjarna
tar langre tid. Darfor maste man ocksa anpassa sidorna efter vart beteende och korta ner all
information.

Siddesign

Det 6nskemal som oftast aterkommer fran anvandarna ar snabbare nedladdningstider. Det
galler alltsa att vara restriktiv med anvandandet av bilder och annan form av media. En
annan sak man bor tanka pa, ar att nedladdningstiderna inte bor variera si mycket pa en
och samma webbplats eftersom anvandaren nar denne har Oppnat en viss sida pa
webbplatsen forvantar sig en viss nedladdningstid pé resterande sidor. ® Man vet att vi
marker fordrojning i systemet pa mer an en sekund nar man till exempel klickar pa en lank
och da behovs nagon form av feedback. Vid tio sekunder eller mer &r det svart att bibehalla
koncentrationen och darfor skall man i allra mojligaste méan forsoka undvika sadan
fordrojning. Feedback bor enligt Ottersten och Berndtsson:

Visa nar systemet arbetar ®- s att anvandaren inte febrilt forsoker klicka pa
atgardsknappen igen.

Visa resultat anvandaren har presterat *- som nar man soker pd exempelvis
Google, dar man far besked hur sokningen gatt oavsett om man fatt nagon traff

58 Arai, 1999: 80

59 Ottersten & Berndtsson, 2002: 135
60 Nielsen, 2000p: passim

61 Nielsen, 2000: 42

62 Nielsena, 2000: 42f

63 Ottersten & Berndtsson, 2002: 138
64 Ottersten & Berndtsson, 2002: 138
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eller inte, si man inte sitter och véntar i flera minuter efter att sokmotorn arbetat
klart. Man har lyckats att synliggdra processen utan att for den delen ga in pa de
rent tekniska aspekterna som inte sa manga forstar.

Formulera tydliga meddelanden * - s att det framgér vad som &r problemet
och vad man skall gora at det. Inte som en del av Windows felmeddelanden, dar
det endast star ett felnummer och inte vad det egentliga problemet ar och vad man
skall gora at det.

Nar det trots allt gatt snett och anvandaren behdver hjalp ar det viktigt att man éverallt kan
na en sokfunktion, samt att man kan fa upp ett hjalpfonster. Detta fonster bor inte vara
modalt, det vill sdga det bor inte vara utformat sa att man maste stanga ned det for att
komma &t sidan man befann sig pa utan man skall kunna ha Gppet bada fonstren
samtidigt. *

Sidan bor kunna anpassas till olika skd&rmuppldsningar och helst inte vara langre an en
skarmsida langt, det vill saga att man inte skall behdva skrolla for att se hela sidans innehall.
Man vet att fa bryr sig om att skrolla eller anvanda rullisten och struntar da istéllet i den
informationen som finns utanfor skarmen. Reklam skall helst inte finnas alls, da det bara
stor. Man bor aven kunna anvanda olika webblasare och da aven gamla versioner eftersom
det kan ta lang tid innan alla anvandare uppdaterar sina webblésare. Likasa skall sidan vara
plattformsoberoende, det vill sdga den ska ga att anvanda lika bra med olika operativsystem
bade pa Mac-datorer och PC. ¥

Nar det géller typografin bdr man, precis som i dvrig siddesign, folja vedertagna grafiska
standarder, sa att det blir sa latt som majligt for anvandaren néar denna skall orientera sig pa
webbplatsen. Detta innebar i praktiken att man till lankar anvander fargen bla och lila farg
for besokta lankar samt att man har dem understrukna. ® Om man inte gér det kan
anvindarna bli forvirrade ®. I en undersokning av 50 webbplatser som gjorts av Norman
Nielsen group, sag man att lankarna var understrukna pa 80% av sidorna. Obesokta lankar
som var bla utgjorde 60%. | 74% av fallen andrades fargen nar man hade besokt en lank
och i 54% av fallen blev linken da lila. ™ Man bor ocksa tdnka pa att anvanda korta
beskrivande ord och tydliga rubriker. Fargen pa sjalva texten bor vara av en kontrastfarg till
bakgrundsfargen. 72% av sidorna i undersokningen anvande svart text och néstan alla
anvande vit bakgrund.” Som vi namnde tidigare 4r det lattare att lasa véansterjusterat text
utan seriffer med bade gemener och versaler och som har skarpa kontraster. Storleken har
ocksa en stor betydelse. ? Jamfor sjalv texterna nedan.

Exempel pa text som &r latt att lasa pa skarm. Har har vi anvant bade gemener och
versaler i ett typsnitt utan seriffer och vansterjusterat texten. Dessutom ger svart och
vit skarpa kontraster.

EXEMPEL PA TEXT SOM AR SVAR ATT LASA PA SKARMI!
HAR HAR VI ANVANT ENDAST VERSALER | ETT TYPSNITT MED
SERIFFER OCH MITTCENTRERAT TEXTEN. SAMT ATT LIUSGRATT MOT
VIT INTE GER BRA KONTRAST.

65 Ottersten & Berndtsson, 2002: 138
66 Ottersten & Berndtsson, 2002: 138
67 Nielsena, 2000: 42f
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Webbplatsdesign

Anvéndargranssnittet &r det vi ser i form av knappar, menyer och farger. Ofta tdnker man
inte pa det forran det uppstar problem. Det blir det om det inte finns nagon kontinuitet
och struktur pa sidan, eftersom vi da maste anstranga oss for att 6ver huvud taget kunna
orientera oss. ™ Det géller alltsa att avlasta vara kognitiva processer sa att vi kan fokusera
pa uppgiften att hitta den information som vi ar ute efter. Viktigt att komma ihédg &r att vi
l4tt kdnner igen saker men inte kommer ihag exakt hur det sag ut eller vad det stod. Det
beror pa att vi skapar oss en forenklad bild av var omvarld. Darfor behdver vi ledtradar for
att komma ihag. Om man 6verfor detta till webben kan det handla om att ge alternativ och
ha bra sokalternativ i hjélpfunktionen. ™

Som vi namnde tidigare, sa efterfragar anvandare snabbare nedladdningstid. Darfor bor
man inte ha valkomstsidor som har som enda uppgift att slussa vidare anvéndarna till
hemsidan. Av samma skal bor text laddas fore bilder. Eftersom man aldrig kan veta
varifran anvandarna kommer nar de lankas in pa en sida, skall man ocksa vara noga med att
beratta var de har varit, var de ar och vart de kan komma. Alltsd maste man kunna navigera
sig vidare oavsett var pa webbplatsen man slangs in. Detta kan man astadkomma pa flera
satt. Man kan anvénda sig av bakatknappar eller en hemknapp for att anvandaren skall
kunna ga uppat i hierarkin. Man kan aven anvanda sig av en tydlig webbadress till
undersidorna, sa kallade brodsmulor. Men det viktigaste med webbplatsen &r dnda att man
har en bra struktur. Anvandaren maste kunna se hur webbplatsen ar upplagd sa denna
forstar var man kan tinkas hitta olika saker. Man skall forsoka folja den gyllene regeln 3-
klick-ivdg. Alltsa, inget far ligga djupare &n tre klick fran startsidan. Denna regel ar dock
svar att leva upp till pa stora webbplatser. ™

For att summera alla anvandbarhetsfaktorer, kan man konstatera att man maste avlasta vara
kognitiva processer genom att folja vedertagna designregler. Detta maste goras eftersom vi
bescker véldigt manga hemsidor och inte har mojlighet att lara om allt fran borjan vid varje
nytt besok. Nielsen papekar ofta att de anvandbarhetsregler han arbetat fram, inte ar lagar
utan snarare riktlinjer. Vissa regler dr viktigare att folja an andra. Dér galler det att man tar
ett professionellt beslut om vilka regler som maste féljas och vilka regler som kan brytas.
Man skall ocksé komma ihag att anvdndandet av riktlinjerna inte forsakrar god
anvandbarhet. For att uppna det maste det tillkomma en anvandbarhetsundersokning pa
den specifika webbsidan. Ibland séger dessutom de kognitiva reglerna en sak och de
vedertagna webbdesignreglerna en annan. Till exempel sa ser man fargen rott fore blatt och
darfor borde man av den anledningen ha lankarna i rétt och inte blatt som det ar idag.
Undersokningar har visat att allmangiltiga regler fungerar trots att de inte haller i teorin
som i fallet med lankar.

4.4 Vilka anvander sig av Internetbank?

Under Internetbankernas framvéxt under 90-talet var det fraimst unga man i storstaderna
med hog utbildning som anammade den nya tekniken ”. De sa kallade early adopters var
alltsd samma kategori méanniskor som man sett anammat annan ny teknik och aven
Internet i stort ™. Idag daremot nar Internetbankerna har nagra ar pa nacken ser det lite
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annorlunda ut. Man kan grovt dela in bankanvéandarna i tre grupper. 1 - osdkra och rédda, 2
- forsiktiga och avvaktande och 3 - sdkra. Den forsta gruppen karaktériseras av lite
konservativa manniskor med en réadsla for det nya. De ar nojda med att ga till ett vanligt
bankkontor och uppskattar den personliga kontakt de far dar. De har 1ag kunskap om
Internet och soker heller inte aktivt information. De forknippar Internetbanker med
isolering och anonymitet och saknar fortroende for dem. Personerna i denna grupp
aterfinns i alla alderskategorier bade i storre stader och pa minde orter. ™

De forsiktiga och avvaktande anser att sakerheten &r lite opalitlig. Det ar ett krav fran deras
sida att sdkerhet garanteras for att de skall anvadnda sig av tjansten. De letar inte aktivt efter
information, men tar 4 andra sidan till sig information nér de blir serverade. Denna grupp
aterfinns i alla alderskategorier bade pa landsbygden och i storre stader. ®

Den sékra gruppen anammar snabbt den nya tekniken, da de anser att de sparar tid och far
storre frihet. De oroar sig inte 6ver sdkerheten och har inte heller behov av en personlig
kontakt. Denna grupp har en viss 6vervikt i storstadsomréadet och bland de nagot yngre.”

4.4.1 Varfor anvander man Internetbank?

Finansinspektionen gjorde pa uppdrag av regeringen en undersékning dar de undersokte
sju Internetbanker genom att ge bankerna enkdter att svara pa samt en
anvandarundersokning med 1000 anvandare. Dér framkom det att kunderna upplever att
de far en battre 6versikt, kontroll och storre frihet att gora bankarendena nar de vill, var de
vill med Internetbanken. * Resultatet frdn undersokningen visar pa ett antal faktorer som
styr valet av betaltjanst och de &r foljande:

Enkelhet - Anvéandarna viljer bort tjanster som anses vara for svara.

Tillganglighet - Det &r viktigt att Internetbanken har hog tillgdnglighet nér det géller tider
och platser.

Kontroll - Man vill ha nagon sort kvittens pa vilka rakningar som &r betalda.

Sékerhet - Flertalet anvandare litar inte fullt pa sakerheten vid transaktioner via Internet.
Snabbhet - Det skall ga snabbt for anvandaren att utfora sina Internettjanster.

Priset - Priset inverkar om &n nagot minde an dvriga faktorer.

Rutiner - Vara vanor avgor i hogsta grad vart beteendemonster. ®

Enligt Camilla Carlell, doktor vid Stockholms universitet, anvdnder man sig av
Internetbanker av tre anledningar och dessa ar kunskap, tillgang och fortroende.
Anviandarna maste fa kunskap om tjansten for att se vad de skulle vinna pa att anvanda
denna. Det kan vara svart for nagon att se varfor man skall ta 6ver arbetsuppgifter som
utbildad personal pa banken gjort tidigare. De behdver dven datorkunskap. Nar det galler
tillgang, maste man sjalvklart ha en dator med Internetuppkoppling. Om man inte redan
har dessa produkter blir det valdigt hdga kostnader att skaffa dessa om de bara skall
anvéandas till Internetbanken. Eftersom det alltid kommer att finnas nyboOrjare som
anvdnder Internetbanker &r det viktigt att man har en hjélpfunktion och support for
anvandarna. Till sist har fortroende en stor paverkan. Det &r viktigt att kunderna kanner att
systemet har en stor kapacitet, att informationen ar saklig och riktig och att man upplever

™ Finansinspektionen, 1999: 12f
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att allt ar konfidentiell och autentiskt. * Annars kan det bli som i Nya Zeeland dar 200
Internetbankskunder lurades att e-posta sina anvandaruppgifter och ldsenord till sina
Internetkonton. Man anade intet ont nar avsiandaren pastod sig komma fran banken och
att denne behdvde undersoka att angivna e-postadresser stimde. *

Det verkar som om anvéndare som skall skaffa sig en Internetbank inte jamfor olika
Internetbanker med varandra innan de véljer, utan ansluter sig till den bank de haft sedan
innan. ® Kunder upplever &ven att man frdn bankens sida forsoker patvinga dem
Internetbanken genom att hoja avgifter for manuell betalning, minska 6ppettider, minska
personal och lagga ner kontor. Till och med inredningen pa bankkontoren tycks verka for
snabba drenden snarare &n for fortroliga samtal med radgivning. *

4.5 Tidigare forskning

| detta avsnitt redogor vi for den tidigare forskning som vi tagit del av. FOrst presenteras
forskning om Internetbanker i allmanhet foljt av en mer ingaende beskrivning av de bada
bankerna som ingar i var undersokning.

4.5.1 Tidigare undersokningar om Internetbanker

Svenska banker har generellt kommit langt med anvéandbarheten bade jamfort med andra
landers banker och svenska e-handelsplatser. Att man kommit Ilangre &n e-
handelsplatserna, beror dels pa att Internetbankerna har nagra fler ar pa nacken och att de
anvands flitigare. De flesta banker lagger darfor kontinuerligt ned resurser pa att utveckla
sina Internettjanster nar det galler anvandbarheten. *

Det har gjorts ett flertal uppsatser pa C- och D-niva dar man undersokt Internetbanker och
dess anvandbarhet. Banker som studerats &r FoOreningssparbanken, SEB, Nordea,
Handelsbanken och Skandiabanken. Foreningssparbanken och Skandiabanken har dock
aldrig ingatt i samma undersokning. | de olika studierna har man hittat olika typer av
anvindbarhetsproblem pa Internetbankerna. ® I en studie av SEB och Nordea kom man
fram till att bada dessa brast i enkelhet och tydlighet. ¥

Under tre veckors tid gick 5300 av Sveriges totalt 5,1 miljoner Internetbankskunder in pa
Privata Affarers hemsida, for att tycka till om sin egen bank. 16 banker ingick och
huvudresultatet var att de allra flesta & ndjda med sin egen bank. Ungefdr hélften av
bankerna fick ett snittomddme pa drygt 4 av majliga 5. Bland dessa lag Skandiabanken som
hamnade pa en tredjeplats totalt. Foreningssparbanken fick ett samre snitt och hamnade pa
en delad tolfteplats pa grund av dalig tillganglighet. Skandiabanken fick snéppet battre
betyg an Foreningssparbanken pa omradena 'service och support’ samt 'betala rakningar’.
Déremot var det omvanda forhéllanden i kategorin ’sékerhetslosningar’. ® Har skulle vi
dock vilja papeka att gemene man inte kan gora en kvalificerad beddémning av
sakerhetslosningen. Vi tror snarare att det ar en frdga om att Foreningssparbankernas
kunder upplever en hogre sikerhet eftersom de maste knappa in koder flera ganger under
besoket pa Internetbanken.
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| en studie fran Nya Zeeland, gjord av Chong och Paynter, séger de att kunderna ar mindre
ben&gna at registrera sig och anvanda Internetbanker om kunderna anser att systemet ar
komplicerat eller svaranvant. Kunderna anser dven att anvandandet av verflodig grafik
och animationer ar onddigt da de anser att detta paverkar nedladdningstiden for sidan
negativt. De banker som har bdst forutsattningar for att lyckas med sin Internettjanst ar de
banker som tillhandahaller tjanster som &r fria fran tekniska problem, har kort svarstid,
alltid har uppdaterad information, har ett lattanvant och anvéndbart grénssnitt och som &r
vél medvetna om de olika sadkerhetsaspekterna som finns vid anvandning av
Internetbanker.”

I en intervju med en svensk bank gjord av Augustson och Saether, hdvdar banken att den
stora massan av anvandarna upplever att inloggning, éverforing och betalning gar ganska
smartfritt. Om man laser bankens instruktioner skall det inte vara nagra problem att utfora
dessa uppgifter. De problem som uppstar beror ofta pa att personerna 6verfor sin kunskap
av tidigare granssnitt till Internetbanken och sa blir det en krock nér det inte stammer
Gverens. %3nkerna far manga 6nskemal om att dndra granssnittet till det som nagon annan
bank har.

Cybercom

Foretaget Cybercom Group har i tre ars tid gjort en arlig utvardering av svenska
Internetbanker. De banker som &r med i undersokningen & Danske Bank Sverige filial,
Foreningssparbanken, Handelsbanken, ICA Banken, Ikanobanken, Nordea, SEB,
Skandiabanken och Stadshypotek Bank. ** Undersokningen genomférdes genom att
samtliga banker fick svara pa ungefar 400 fragor om sina Internettjanster. Efter detta sa
genomfordes en kundundersokning med kunder till Féreningssparbanken, Skandiabanken
samt Handelsbanken. Man tillfragade 10500 kunder, varav 8720 svarade, om sina asikter
och synpunkter pa respektive bank. Skandiabanken med ett index pa 687 av 1000 mojliga
kom pa forsta plats i arets undersokning och gick darmed om fjolarets vinnare SEB.
Foreningssparbanken, med ett index pa 588, kom pa tredje plats i denna undersdkning och
placerade sig strax efter SEB. *

Synpunkter pa vad kunden efterfragade och ansdg som viktigt var forst enkelheten, Det
maste vara enkel for kunden att hantera Internettjansten. Detta galler hela vagen fran
inloggning till att hantera tjansten. Nasta aspekt var funktionalitet och tjanster. De
omradena som anvédndarna prioriterade var konto, betalningar och kundens totala
engagemang. Kunden ville dven ha hog tillganglighet. Det ska ga att anvanda
Internetbanken 24 timmar om dygnet, aret om. Det ska dven ga att anvanda dessa med de
flesta operativsystem och med olika webblasare. Néasta aspekt var sakerheten pa
Internetbanken. Kunderna &r véldigt mana om att ha god sakerhet, men vad som é&r
tillracklig sakerhet fanns det manga asikter om. Den sista aspekten var snabbheten.
Internetbanken skall inte innehalla nagonting som kan dra ner snabbheten pa sajten. Det
géller speciellt for anvandaren, speciellt for kunder som anvander vanliga modem till sitt
surfande. *°
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Vart att notera ar att prisfaktorn inte namndes alls. Man sdg ocksa att de flesta bankerna
bara Overfort de traditionella tjansterna utan att utnyttja mediets kapacitet. Ett undantag
fran detta var Foreningssparbanken och Nordea som infort korttransaktioner online.
Vidare uppmanade man bankerna att ge kunderna full tillgang till alla bankuppgifter till
exempel arsbesked. Man sag garna att de skulle bli battre pa elektronisk certifiering och
man énskade en satsning for folk med handikapp och spraksvarigheter. ¥

4.5.2 Tidigare undersokningar av Skandiabanken

Tidningen Internetworld har gjort tva undersokningar dar de testar de flesta av Sveriges
Internetbanker. Den forsta gjordes 1999 och den andra 2001. Vinnaren bada gangerna var
Skandiabanken. Internetworld ansag att det var den mest kompletta Internetbanken med
det mest lattnavigerade granssnittet, de bésta tjansterna och den bésta totalupplevelsen for
anvandarna. *®

| tidigare namnda undersokning av Privata Affarer, blev Skandiabanken utsedd till arets
Internetbank 2003. Betyget gallde inte bara anvéndbarhet utan mer generellt. Motivet {ill
den bedémningen var bland annat att Skandiabanken satsar pa den tekniska utvecklingen.
Detta ar dock till nackdel for dem som inte hanger med i uppdateringsruschen. Till
exempel kan man endast anvanda vissa webbléasare. En annan forbéttring ar att det nu gar
att lamna meddelanden pa 200 tecken. Certifikatet, som anvéands for att elektroniskt
identifiera anvandaren, har ocksa forbéttrats pa sa satt att man kan vélja giltighet pa en
timme om man till exempel anvander en offentlig dator.

| Aftonbladets test som vi ndmnde tidigare, fick Skandiabanken omdomena logiskt,
overskadligt och kompakt. *® Aret innan gjorde Aftonbladet ett liknande test dir en
anvandare uttryckte att hon alltid kom fram snabbt, instruktionerna var tydliga och gav en
extra eloge till hjdlpfunktionen ’bankord’ d&r man kunde hitta férklaringar till komplicerad
terminologi. **

| en uppsats fran 2002 av Lindstrom och Pettersson dar man undersokte anvandbarheten,
kom man fram till att de flesta problem pa Skandiabanken aterfanns inom terminologin,
Vilket bekréftar andra studiers resultat. Vidare tyckte flera av anvandarna i undersokningen
att sidan gav ett rorigt intryck med sa mycket information pa startsidan. Det framkom &ven
asikter som att sidan inte var anpassad for nybdrjare. Tva av fem anvéandare ville ha
mojlighet att gora personliga instéllningar pa bankens sida. Dessutom upplevdes det som
svart att komma tillbaka till startsidan, eftersom det saknades en 'startknapp’. En annan
person uttryckte att det pa kontodversikten upprepades information om vem som var
kontoinnehavare, nagot som anvandaren borde veta. De hade aven problem med att fylla i
datum pa ratt sitt. Felmeddelandet man far upp i samband med detta var dven det
forbryllande for anvédndaren. Man hittade brister ndr det géller att vara konsekvent. Det var
bland annat ordningen pa for- och efternamn som varierade samt utseendet pa den
elektroniska inbetalningsavin. Man upptéackte dven problem med feedback ndr man
betalade rakningar, da man inte med en gang sag att pengarna hade dragits fran kontot. En
hjalpfunktion saknades pa vissa sidor. Dessutom gjorde den daliga fargkontrasten att
hjalpfunktionen blev svar att lasa. Slutsatsen av den studien var att sidan genomgéaende var
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rorig, vilket skapade en otrygg kansla for anvéndaren, vilket talar emot de ickeakademiska
undersokningar som gjorts. **

4.5.3 Tidigare undersokningar av Foreningssparbanken

| de undersokningar av anvandbarhet pa Internetbanker vi studerat, har man sett att
Foreningssparbanken oftast hamnar pa platserna i mitten eller strax dardver och ingen av
undersokningarna satter Foreningssparbanken i topp. | en undersdkning av tre svenska
Internetbanker, dar anvandare fick betygsétta olika anvandbarhetsegenskaper fran 1 till 5,
fick Foreningssparbanken lagst genomsnittlig podng med 3,18. Detta jamfort med SEB
som fick 3,84 poang och Nordea som fick 3,98. Féreningssparbanken lyckades inte fa bast
resultat pd nagon av delfrdgorna. '® Det anvéindarna emellertid generellt uppskattar &r
Foreningssparbankens menysystem. De anser vidare att de far tydlig information om vad
som skall fyllas i pa de olika stegen. Daremot fick Foreningssparbanken svidande kritik for
att det saknades en 'hemknapp’ pé sidan och att terminologin ibland var svar att forsta. **

Aftonbladet har utfort tva jamforande tester av svenska Internetbanker. Nar det géllde
Foreningssparbanken ansag anvandarna att det var smidigt att logga in med
sakerhetsdosan, att de hade bra onlinehjélp, att det fanns informativa popup-fonster samt
bra menyval och éverskadlig helhet pa sajten. Anvandarna var daremot missnojda med att
det var lite rorigt nar sa mycket information konkurrerade om ytan. En anvéandare
papekade att sidan var seg att ladda hem nér det narmade sig manadsslutet och det var dags
att betala rakningarna. '
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5 Metod

| detta kapitel presenteras inledningsvis hur vi inhamtat vart faktaunderlag. Dérefter har vi
en genomgang av olika metoder man kan anvéanda for att méta anvandbarhet. Till sist
beskriver vi den metod vi valt mer ingdende och gor en utvéardering av den i samband med
vart test.

5.1 Faktainsamling

Vi har anvént oss av hdgskolebibliotekens sokfunktioner Libris, Sofia och Gunda. Vi har
gjort frisokning ar pa Google, Artikelsok, Mediearkivet, Academic search elite, IEEE,
SienceDirect och det digitala vetenskapliga arkivet. De ord och begrepp som vi anvént vid
sokning ar bland annat: Internetbank, arets Internetbank, Jakob Nielsen, anvandarstudier,
utvarderingsmetoder, anvandbarhet, Skandiabanken, Féreningssparbanken, usability och
user centered design. Vi har besokt Nielsen Norman Groups hemsida och dar sokt pa
bank, methods, testing, samt I&st under aktuellt och nyheter. Vi har botaniserat bland egen
kurslitteratur som vi inforskaffat till studier i Digital informationsproduktion samt
Manniska- datorinteraktion. Dessutom har vi skaffat information fran Skandiabankens,
Foreningssparbankens, Usability Partners samt Moguls webbplatser. Vi har dven skickat e-
post till bankerna men inte fatt nagon hjalp fran dem. Vi har via e-post och telefon varit i
kontakt med Usability Partners som gor anvandbarhetstester at Foreningssparbanken. Vi
har &ven via e-post wvarit i kontakt med foretaget Mogul som gor
anvandbarhetsundersokningar at Skandiabanken.

5.2 Olika metoder for att mata anvandbarhet

Det finns manga olika metoder for att mata anvandbarheten. De kan delas in i
huvudgrupperna expert- och anvandarstudier. En expertstudie dr kostnads- och tidseffektiv
och darfér mycket vanlig. En annan fordel med att lata experter utvardera en webbsida ar
att de ar vél fortrogna med regler for anvandbarhet. Nackdelen daremot &r att de latt kan
bli blinda infér en webbsida de arbetat mycket med och att de har en hogre kunskap inom
amnet an de flesta anvandare och det kan darfor vara svart att sitta sig in i anvandarens
situation. '® Bade Nielsen och Norman poangterar att experter &r just experter pa det de
gor och &r inga representativa anvandare. Darfor, menar han, finns det inga genvagar till
anvandarstudier. ' Med en anvéandarstudie letar man efter ovantat beteende, alltsd saker
som inte utvecklarna tankt pa. '® Med bakgrund av detta har vi valt att utféra en
anvandarstudie och nedan foljer en beskrivning av vanliga metoder.

Think aloud

Think aloud-test &r ett av de vanligaste anvéandartesterna. | ett think aloud-test utfor
testpersoner vissa givna uppgifter samtidigt som de ombeds att 'tdnka hogt’. Under testet
blir de ocksa iakttagna. ** Man kan anvanda metoden vid olika faser i designprocessen. Om
man inte har en utvecklad webbsida kan man anvénda sig av en prototyp eller en sida med
samma eller liknande funktion. " Metoden ger en bild av anvindarens forstaelse av
granssnittet. Det handlar alltsd om att forsta sig pa anvandarens mentala modeller och se
om dessa staimmer éverens med systembilden.”™ Metoden &r relativt billig och ger ofta
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djupa och uttdémmande svar, alltsé en kvalitativ metod 2 Man kan utfora testerna i ett
labb eller i anvandarnas naturliga miljo. ** Man kan méta tva saker; hur man rent praktiskt
guidar sig genom lanksystemet och utfor uppgifter som att till exempel soka efter
information och bestélla saker, alltsa rent objektivt. Men man kan dven undersoka den
subjektiva uppfattningen av en sida, anvandarens attityd och kanslor infér webbsidan. Det
sistnamnda har blivit allt vanligare pa senare tid. ***

Enkatundersékning

En enkatundersokning ar en skriftlig form av intervju, dar man later respondenterna
skriftligen besvara fragor i ett formular. ™ Med en enkatundersokning kan man relativt
enkelt na ut till stora grupper och denna from av studie passar darfor bra till kvantitativa
tester. Men man kan aven undersoka mer djupgaende fragor, med den nackdelen att det tar
lang tid att fa ner det skriftligen och att det kan vara svart att folja upp otydliga svar. *°
Man kan ocksa fa ett stort bortfall och det kan ta lang tid att fa svar. Daremot ar metoden
kostnadseffektiv och man kan ganska enkelt kontakta flera kategorier anvandare och da
upptacka skillnader mellan anvéandargrupper. Man maste vara valdigt noggrann och
genomféra en pilotstudie, det vill sdga en mindre forundersékning som gor att man kan
hitta fel i utformningen av testet. **/

Logganteckningar

Denna metod anvands for att testa granssnitt da anvandaren och testledaren ar atskilda
geografiskt, eller ndr man bedomer att en fysisk observator riskerar att paverka anvandaren
i nagon riktning. Det hela gar till sa att testpersonen far utféra uppgifter pa en hemsida.
Under tiden anvander man sig av olika programvara som registrerar tidsatgang, antal
musklick och musrdrelse. Den kvantifierbara delen kan kombineras med dialogrutor déar
anvandaren kan skriva in egna kommentarer. Om man inte har tillgang till nagon teknisk
apparatur kan man lata anvandaren sjalv logga med hjalp av papper och penna och helt
enkelt anteckna vad hon/han gor. Detta kallas self-reporting logs och anvénds nir man
varken har tid eller resurser fér genomforandet av en undersékning med hjélp av
logganteckningar, eller nar man inte har ett lika stort behov av detaljrikedom. **®

Intervjuer

Intervjuer kan goras bade enskilt och i grupp med anvéandarna. ** Det ar en bra metod for
att samla in information om attityder och asikter om till exempel en webbsida. Férdelen ar
att det finns mojlighet att upprepa och fortydliga fragor och aven ge foljdfragor pa
respondentens svar pa plats. Men ett problem &r att anvdndarna kan paverkas av
intervjuaren eller andra deltagare och styras i en viss riktning. **°

119

Prestationsmatning

Nar man skall mata kvantifierbara data kan man anvénda sig av en metod som Kkallas for
prestationsmatning, eller performance measurement som den engelska termen lyder. Med
denna metod méter man den tid det tar att utfora vissa uppgifter pa en given hemsida eller
hur manga klick det kravs. Det ar alltsa enbart objektiva métbara data man &r ute efter.
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Metoden ger inga svar pa varfor det tar lang tid att guida sig igenom pa en viss hemsida.
Daremot ger den faktiska tal, som man kan jamféra med tidigare resultat. Pa sa satt kan
man tydligt se om hemsidan blir mer effektiv, som enligt Nielsen & en del av
anvandbarhet. Ofta satter man under utvecklingsfasen av hemsidan upp matbara mal, alltsa
hur lang tid man anser &r rimligt att for att utfora vissa uppgifter, som man sedan arbetar
utefter. Metoden ar ganska kravande bade tidsmassigt och ekonomiskt och darfor tillimpar
man den oftast enbart i initialskedet av designprocessen. **

5.2.1 Vilken metod ska man valja?

Vilken specifik metod som passar i ett visst sammanhang beror bland annat pa foljande
faktorer:

Nar i utvecklingsprocessen man befinner sig - Generellt kan man sdga att det lampar
sig vél att anvanda expertstudier under forarbetet av en hemsida, eftersom det inte &r sa
tidskravande. Men ndr man har kommit en bit pa vagen bor man alltid ha med riktiga
anvéndare i utvarderingsarbetet. '

Vilken typ av problem man letar efter - Man hittar olika problem med olika metoder.
Vill man mata effektiviteten av en hemsida skall man inte anvénda sig av samma metod
som nar man vill ta reda pa vad som ligger bakom anvéndarens beteende pa webben.

Vilka resurser man har - Generellt sett &r anvandarstudier mer kravande bade tidsmassigt
och ekonomiskt. Det dnskvdrda &r naturligtvis att man tillimpar flera metoder eftersom

man hittar olika problem och da garna en anvandarstudie kombinerat med en expertstudie.
124

Om man har tillgang till anvandare - Ar man i fard att gora en unik sajt kan det vara
svart att fa tag pa relevanta anvandare. Det kan dven vara svart om man skall utvardera en
utlandsk sajt. '

Vilken kompetens man har att tillga - Det gar att gora ett anvandbarhetstest dven om
man inte besitter nagra speciella MDI-kunskaper. Men det ar naturligtvis lattare for en
expert att satta sig in i anvandarens situation an vad det ar for en novis pa omradet.
Aterigen kommer vi in pé resursfragan.®

5.3 Vart val av metod

| vart fall ar webbplatsen sedan lange i drift, vilket innebér att manga metoder passar 0ss.
Vi vill se vilka reella problem som finns och darfor vill vi ha riktiga anvéndare. For, som
bade Nielsen och Norman hévdar, sa ar designers inte typiska anvandare da de har for
mycket kunskap. **’ Vi har inga ekonomiska resurser och vi har ungefar sju veckor att tillga
for uppsatsskrivandet, varav sjalva testet ar en del av dessa. Vad det galler vara teoretiska
kunskaper i MDI, sa ar de ganska goda, da vi bada har last kurser inom émnet samt att
ovrig utbildning behandlat &mnet vid flera ftillfallen. Vi &r dessutom sjalva
Internetbankkunder. Daremot anser vi inte att vi har sa pass stor erfarenhet av
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webbutvardering att vi kan forlita oss pa dessa kunskaper for att hitta de flesta
anvandbarhetsproblem. Nar vi summerat dess faktorer har vi alltsa kommit fram till att vi
vill géra en anvandarstudie. Nielsen papekar att det ar bra att anvanda olika metoder for att
man pa sa sétt hittar olika anvandbarhetsproblem '*. Det hade déarfor varit 6nskvart att
utfora bade en kvalitativ och en kvantitativ undersokning, sa man kunde uttala sig bade om
hur anvadndarmonstret ser ut generellt och specifikt. Men eftersom vi har en tidsmaéssig
begransning har vi valt att endast gora en kvalitativ undersékning i form av en think aloud-
undersokning, eftersom vi anser att denna metod har bra forutsattningar for att ge oss en
djupare forstaelse av anvandarens interaktion med webbsidan. Det ar latt att, under
pagaende test, fraga anvandaren om det &r nagot vi inte forstar eller om det ar nagot vi vill
ga in pa djupare. Denna mdjlighet finns inte om man skulle genomféra en
enkatundersokning eller anvéndarloggning. Dessutom kan man folja upp resultaten med en
intervju. Man har ocksa majlighet att bade testa oerfarna och vana anvéandare. Vi kommer
lata testpersonerna utfora uppgifterna bade pa sin ’egen’ Internetbank och pa den
Internetbank som de inte ar kund hos.

5.3.1 Att labbtesta eller inte labbtesta - det ar fragan

I vilken miljo ska man gora testet? Ska man vara i ett laboratorium eller i anvdndarens
vardagliga miljo6? Det finns for- och nackdelar med bada alternativen. Om man utfor testet
i den naturliga miljon, till exempel i anvandarens hem eller pa jobbet, kan det finnas en
mangd stérande moment. Till exempel s kan solen paverka hur bra man ser skarmen,
hastigheten pa Internetuppkopplingen kan starkt paverka hur en anvandare upplever en
Internetsida och dess funktioner. Ljud runtomkring kan ocksa stora testpersonerna, till
exempel barn som skriker eller telefoner som ringer. * Alltsd kan man inte vara séker pa
vad resultaten beror pa. Da far man istéllet gora testet i ett labb. Det anvands framforallt
nar man jamfor flera produkter, dd man vill att miljon skall vara statisk och inte paverka
resultaten. Det anvands dven ndr man gor vetenskapliga undersékningar d&r man vill kunna
fa statistiskt sakerstéllda data. Andra anledningar till varfor man valjer att utfora testet i ett
labb ar att man vill testa tidskritiska funktioner eller nar man vill mata effektiviteten. **

Vi har vi valt att gora ett labbtest, for att pa sa satt forsékrat oss om att skillnaden mellan
olika forsokspersoner inte beror pa sadana skillnader i anvandarmiljon. Dessutom var vi
tvungna att ha tillgang till en skarm for att undvika det flimmer som blir pa filmen om du
filmar en vanlig skarm. Uppkopplingshastigheten behdvde ocksa vara den samma eftersom
vi inte vill att det skall paverka anvandarnas koncentration och uppfattning.

5.3.2 Att filma eller inte filma - det ar en annan fraga

Filmkameror anvénds ibland for att i efterhand kunna analysera detaljer, eftersom det kan
vara svart att anteckna allt anvandaren gor. Detta ar dock lite kansligt eftersom anvandarna
kan ké&nna sig obekvama eller bli véldigt medvetna om situationen och sitt beteende och
darfor tillrattaldgga det. Nielsen menar déarfor att man skall undvika att filma om det inte &r
absolut nddvandigt ™. Vi har valt att filma véra tester eftersom vi anser att det &r svart att
iaktta allt som sker och analysera det samtidigt som man skall anteckna. Genom att filma
kan man i efterhand ga tillbaka och studera om det var nagot som var otydligt.

128 Nijelsen, 1993: 225
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5.3.3 FOr- och nackdelar

Den storsta utmaningen med ett think aloud-test ar att fa testpersonerna att kanna sig
bekvama i sin roll. Det kan kannas konstigt att med ord formedla vad man tanker da vi
oftast inte &r sa vana vid detta. Testledarna maste darfor fa dem att forsta att det inte ar de
som ar dumma om det inte klarar av en uppgift, utan att det ar webbsidan det ér fel pa.
Utvarderaren maste forsoka fa anvandaren att bete sig sa naturligt som majligt och att fa
henne eller honom att beratta hur de tanker. *** Man kan ocksa forsoka forhindra detta
genom att ha tva testpersoner at gangen som pratar med varandra. Det kanske inte ar sa
konstigt att metoden har lyckats bast hos barn och grupper. ** Ett annat problem med
think aloud-metoden kan vara att sjilva metoden paverkar anvandaren och dennes
beteende pa webbplatsen, alltsa att anvandarna &r medvetna om att de ar iakttagna och da
tillrattalagger sitt beteende. Testpersonen kan reflektera tyst for sig sjalv innan de
bestammer sig for vad de ska gora for att inte visa att det fanns en tvekan i beslutet. ***

En annan svdrighet &r att som testledare vara aktiv och hanga med i vad som hander for att
forsta vad testpersonen menar nar denna funderar och resonerar. Det ar l4tt att missa sma,
men kanske valdigt betydelsefulla, detaljer. Men da kommer éter filmandet av testet till sin
ratt. Det &r inte heller sékert att testpersonen ar medveten om alla saker som hon eller han
gor i systemet. Vissa saker kan ske omedvetet eller sa fort att det gar forbi oreflekterat. Ett
satt att minska missforstand och Oka forstaelsen kan vara att avbryta och fraga nar
testpersonen sager eller gor nagot som ar oklart eller extra intressant. Man kan aven halla
en intervju med testpersonen nér testet &r klart och dar be denne att mer utforligt forklara
sitt beteende och sina funderingar. **

Med ett think aloud-test kan man fa fram aspekter som man inte tankt pa under
utvecklingsarbetet och man far en djupare forstaelse hur anvandaren tanker och agerar.
Det 4r latt att ga in djupare pa detaljer, eftersom man har testpersonen pa plats. En stor
nackdel kan dock vara att det kan vara valdigt tidskrdvande att genomfora dessa studier,
bade sjalva testet och den efterféljande analysen. **°

5.3.4 Vad man bor tanka pa

Vi har utgatt fran Ottersten och Berndtsson samt Rubins rad néar det galler att planera och
utfora anvandartest. Enligt dem skall man forst bestimma vad som skall utvarderas och pa
vilket satt. Man bor ta fram realistiska uppgifter och se att utrustning finns tillganglig. Som
testledare har du en viktig roll genom att du &r den som &r ansvarig for testet och dina
uppgifter bestar i allt fran att planera testet rent praktiskt och att valkomna testpersonerna
till att genomfora testet och sedan sammanstélla resultatet. Om man vid ett test har tillgang
till mer resurser sa kan man ha ett helt testteam som alla har olika uppgifter och
ansvarsomraden. **’ Vi har inte dessa resurser sa vi far skota allt sjalva.

Det finns ett antal viktiga aspekter att tanka pa under sjélva testet. Det ar viktigt att du som
testledare presenterar testet och produkten som skall testas pa ett neutralt sitt. Du ska
alltsa inte visa for testpersonen vad du vill ha ut av testet. Detta for att inte fa testpersonen
att anpassa sitt beteende och sina svar efter vad hon eller han tror att du vill héra. Om en
anvandare gor ett fel sa ska du inte reagera annorlunda 4n vad du hade gjort om
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anvandaren gjort ratt. Du ska inte fa anvandaren att kidnna sig dum om hon eller han gor
fel. Man bor dven tanka pa sitt kroppssprak och sin rost som kan avsloja en hel del for
anvandaren om vad man tycker och tanker.

Man ska som testledare tanka pa att behandla varje testperson som en individ och inte som
en i gruppen av testpersoner genom att forsoka ga in i varje nytt test utan nagra
forutfattade meningar fran tidigare tester. Om en anvéndare har fastnat eller inte riktigt vet
vad han eller hon ska gora for att 16sa uppgiften ska man inte “radda” denne utan lata
testpersonen sjalv klura och testa sig fram till en l6sning. Man ska &ven se till att
testpersonen verkligen dr klar med, och har sagt allt om, den aktuella uppgiften innan man
gar vidare till nasta uppgift. **

5.4 Sa gar vart test till

Eftersom vi inte far nagon hjélp fran nagon av bankerna och det heller inte finns nagon
teknisk I6sning for att tillhandahalla tva Internetkonton till samtliga av vara anvéndare,
kommer vi att lana ut vara egna privata konton. For att det skall bli lika for alla kommer
endast dessa konton att anvandas. Mellan sessionerna kommer vi att ta bort information
som tidigare anvandare lagt in. Vi kommer dven att anvédnda en av vara egna rakningar i
testet. Enligt Ottersten och Berndtsson bor man sjélv ha god kunskap om produkten man
testar. Vi har en av bankerna var och anvinder dem regelbundet. *

Vi kommer att narvara vid testerna bada tva och vi kommer att ha samma roll genom att
bada kommer att stélla fragor och anteckna under och efter testet eftersom det &r troligt att
en av oss kanske ser eller reflekterar dver nagot som den andre inte gor. Pa sa sitt minskar
vi risken att vi missar information. Vi genomfor &ven en mindre intervju med
testdeltagarna efter att sjdlva testet &r genomfort for att reda ut eventuella oklarheter och
stalla foljdfragor. Vara anteckningar tillsammans med videomaterialet blir det material som
vi sedan sammanstéller och analyserar.

Nar vi utformade vart test hade vi Nielsens fem anvandbarhetspunkter: larbarhet,
effektivitet, latt att komma ihdg, felhantering samt tillfredstéllande i atanke. Nar vi
utformade de uppgifter som testpersonerna genomforde baserade vi dem pa vad vi ansag
vara tankbara uppgifter som en anvandare utfor pa Internetbanken. De ar foljande:

1. Betalaenrakning
Registrera den rakning du fatt sa den betalas den 29 december 2003.
Registrera mottagaren om denne inte &r inlagd sedan tidigare.

2. Registrera/skapa en privatperson som ny mottagare
Lagg till kontonumret till Lena Falk se separat lapp.
Overfor nu 100 kr till den nya mottagaren du lagt till. Overforingen skall goras idag.

3. Hitta e-post-sida
Leta efter sidan dér du kan e-posta fragor till bankens Internettjanst. Skicka dock inget
meddelande.

4. Tareda pa saldo och kontonummer

138 Rubin, 1994: 214-215
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Ta reda pa hur mycket pengar du har tillgangligt pa dina konton. Samt kontonummer.

5. Tareda pa hur manga kommande rakningar som har registrerats totalt
Ange hur manga rakningar som &r inmatade men inte 4nnu betalade samt ta bort dessa.

6. Hitta sidan dar det finns information om bankkort
Du vill ha allmén information om bankkort (ex. VISA).

Efter sjalva testet var avklarat sa far testpersonerna besvara och betygsatta foljande fragor
utifran givna svarsalternativ med chans till motivering.

A) Vad var bast pa sidan?

B) Vad var samst pa sidan?

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var?

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet?
E) Typografi/férg; var texten enkel att lasa?

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Svarsalternativen oversatts till féljande varden:
1 Mycket svart/otydligt, 2 Svart/otydligt, 3 Varken enkelt/tydligt eller svart/otydlig,
4 Enkelt/tydligt, 5 Mycket enkelt/tydligt.

Enligt Ottersten och Berndtsson &r det viktigt att innan testet tala om for anvéndarna
varfor testet gors. | vart fall skall vi darfor beratta att det skall anvandas i en c-uppsats. Man
bor ocksa tala om hur upplagget av anvandartestet ser ut. Vi kommer att gora ett think
aloud-test med efterféljande intervju. Man bo6r vara noga med att podngtera att det &r
produkten som testas och inte anvandarna: alltsd behover de inte kanna sig dumma om de
inte klarar alla uppgifter eller tar lang tid pa sig. For att undvika att de kénna sig obekvama i
rollen da de tanker hogt, kan man forst sjalv visa hur det gar till. De kommer av samma
anledning att forbli anonyma i var undersokning. Vidare skall vi tala om att testet inte gors
med nagon tidsbegransning eller tidsaspekt. Vi far inte hjalpa dem med sjélva uppgiften
men daremot forklara vad vi menar med uppgifterna. Uppgifterna skall g'dras i ordnings-
foljd och moment som kan stora, till exempel moblltelefoner far inte vara igang. **

*

Bild 1. Labbet med videokamera dar anvandbarhetstesterna

141 Ottersten & Berndtsson, 2002: 103f
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5.4.1 Urval

Nar man véljer sina testpersoner maste man tanka pa att man far ett representativt urval,
samt att man har tillrdckligt manga forsokspersoner. Det géller i synnerhet kvantitativa
tester. Nar vi valde ut vara anvandare ville vi ha spridning bade vad géller kon, alder och
dessutom satte vi som krav att hélften hade anvant Skandiabankens Internetbank i minst
tre manader och den andra hélften Foreningssparbankens Internetbank under lika lang tid.
Med alla dessa premisser ar det forstaligt att vi varken har mojlighet eller nytta av att gora
nagot statistiskt urval, utan maste ta de anvandare som finns att tillga. For att vélja ut
testpersoner har vi darfor anvant oss av snébollsmetoden. Snébollsmetoden innebadr att vi
utgar fran personer i var bekantskapskrets och lata dem fraga vidare bland sin
bekantskapskrets. ***

Var énskan var fran borjan att fa tag i personer med spridd datorvana. Men eftersom det
kravs en god datorvana for att kunna anvanda en Internetbank var det svart att hitta
anvandare med sdmre datorvana som samtidigt anvénde sig av en Internetbank. Vi hittade
dock en person som vi utforde ett test pa. Vi insag dock efter att vi testat denna person pa
sin egen bank, att det inte fungerade, da hon hade alldeles for stora brister i sin kunskap
om datorer, Internet och banker i allménhet. Hon hade till exempel stora problem med en
sa grundlaggande sak som att anvanda datormusen. Manga av alla de problem som dok
upp, berodde darfor inte pa fel i Internetbankernas anvéandargranssnitt, utan pa
testpersonens bristande datorkunskaper. Darfor beslutade vi oss for att inte ta med denna
person i vart test. a

Vi har inte pa forhand bestamt exakt antal testpersoner vi skulle ha, eftersom inte ens
experterna & ense om hur manga som behdvs for att hitta de flesta allvarliga
anvandbarhetsproblemen pa en webbsida. Tidigare ansdg man att det rackte med atta
anvandare. Nu visar flera studier emellertid att det inte gar att dra alla webbsidor 6ver en
kant utan det beror p& sidans komplexitet . Usability partners, som gor
anvandbarhetstester at Foreningssparbanken, anviander mellan 6-20 testpersoner i sina
studier . Vi siktade ndgonstans mellan 6-8 anvandare. Den undre gransen ar bestimd av
det faktum att de som arbetar professionellt har minst sex personer och den 6vre &r
bestdmd av den tidsbegransning vi har. Resultatet blev att vi anvande oss av 6 personer. Vi
ansag att det inte tillkom sa mycket nytt material sd att det var vért att gora ytterligare
tester.

Testpersonernas aldrar blev foljande: 23, 24, 29, 36, 45 och 53. Aldrarna kommer inte att
anges i samband med resultatredovisningen pa grund av integritetsskél, da personer i var
narhet da skulle kunna rakna ut vilka personer det ror sig om.

5.5 Validitet och reliabilitet

Validitet handlar om huruvida och i vilken utstrackning forskningsmetoder och
forskningsdata anses vara exakta, riktiga och traffsakra, alltsa om man mater det som man
avser att mata. Nar man pratar om validiteten pa forskningsdata sa tittar man framst pa om
man har anvant sig av lamplig metod och att man har svarat pa sin fragestalining. ** Det
finns manga olika sétt att kontrollera validiteten pa en undersokning. Bland annat kan man
se om undersokningen uppfyller foljande krav: Ger undersokningen rattvisa at det
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undersokta omradet och undviker man alltfor stora forenklingar? Ar de som gjort
undersokningen medvetna om sin eventuella egna paverkan pa undersokningen och dess
resultat? Har urvalet gjorts pa rimliga och tydligt redovisade grunder? Har resultaten
kontrollerats och jamforts med andra kéllor och har eventuella alternativa forklaringar
undersokts? **

Reliabilitet kan Gversattas med tillforlitlighet. Kan man lita pa sina resultat? Ar de
instrument som man anvander i sin undersokning neutrala? *' For att uppné hog reliabilitet
maste man kunna upprepa testet vid ett annat tillfalle och komma fram till samma resultat.
For att uppna detta maste man beskriva hur forskningen genomfordes samt resonemanget
bakom de beslut som fattats under arbetets gang. Genom att redogora for dessa faktorer
gOr man rapporten transparent sa att alla som laser denna, klart och tydligt kan forsta och
folja de handelser och beslut som ingdr i processen. '

5.5.1 Var validitet och reliabilitet

Man har i tidigare undersokningar sett framforallt fyra problem nér det galler att
genomféra anvandarstudier. Dessa var forst att anvandarna inte var slutanvandare och att
man bara hade specificerade krav for vissa delar av anvandandet. Man hade dven problem
med att anvandarna blev for involverade och slutade tdnka som anvéndare samt att det inte
gdr att testa individuell anvandarinteraktion i grupp. **

| en del studier har man anvéant sig av nyckelpersoner inom foretag som har varit
beslutsfattare for inkop, istéllet for riktiga slutanvandare. Darfor har resultaten i dessa
studier kommit att fargas av urvalet och man far pa sa satt inte anvindaranpassade
produkter. Detta ar dock inget problem for oss. Det andra av de vanligaste problemen &r
att man bara testar vissa delar av sin malgrupp. Vi har forsokt att sprida ut anvandarna éver
alder och kén men har endast anvéant oss av folk som har tamligen god datavana. Har hade
det varit onskvart att ha anvandare med olika typer av dataerfarenhet, men det har varit
svart att hitta personer som har lite datorvana som samtidigt anvander sig av Internetbank.
Det tredje problemet som man brukar se att folk gor i anvandartester ar att man involverar
anvandarna under for lang tid, vilket gor att de borjar reflektera Over sitt agerande. Detta ar
knappast ett problem for oss, da vi endast gjort ett test per anvandare. Det sista dilemmat
man ofta far & att man inte kan testa hur anvandare interagerar individuellt genom
grupptester dar endast gruppledare ar den som utfor sjalva uppgifterna. Det &r inte férrén
anvéndaren satter sig individuellt med hemsidan och utfor riktiga uppgifter som man hittar
problem. Inte heller hér har vi nagra problem da vara tester genomfordes individuellt.

Som vi ndmnde i metoddelen kan think aloud-tester gora att testpersonerna kanner sig
obekvéma i sin roll. I synnerhet om de blir filmade. Vi var dock noga med att poéngtera att
det var fel i designen vi var ute efter. Dessutom filmade vi inte personen utan endast
skarmen. En person var dock uttalat nervos i borjan, men lugnade sa smaningom ned sig.
Var paverkan pa personerna tror vi inte paverkade personerna negativt, da dtminstone
nagon av oss kinde varje person sedan innan. Var narvaro gjorde snarare att situationen
inte blev sa stel och konstlad. Vi stérde med all sakerhet deras tankemonster nar vi stallde
fragor mitt i testet. Men & andra sidan tror vi att de i sin normala miljo blir storda av andra
faktorer som familj, kollegor eller telefoner. Trots ovanstaende faktorer anser vi inte att
personernas beteende skulle paverkas nagot namnvart om de hade fatt anvanda sina egna

146 Denscombe 2000: 251
147 Denscombe 2000: 282f
148 Denscombe 2000: 250
149 Whitehand, 2002
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konton hemma hos sig sjélva utan nadgon som observerade vad de gjorde. Vi har trots allt
latit dem utfora verkliga uppgifter, som vi inte tycker ar langsokta, pa befintliga konton.

Bankernas demoversioner som finns att tillga pa Internet fungerade inte att anvanda i vart
test, dd man inte kan utfora alla uppgifter pa ett korrekt satt och bankerna var inte
intresserade av att hjalpa oss med tva tillfalliga konton. Sa vi var tvungna att anvanda oss av
vara egna privata Internetkonton. Detta har dock inte inneburit nagra storre problem.

Infor ett test glomde vi att ta bort de inlagda uppgifterna till rdkningen och kontonumret.
Vi valde att vid ett senare tillfalle testa de momenten pa anvandaren. Vi anser dock inte att
detta paverkat resultatet. En annan faktor som kan ha paverkat var tolkning av
anvandartesterna ar svarigheten att jamfora bankerna dér vi tittat pa hur anvandarna klickar
i menysystemet. Pa Skandiabanken maste man klicka i menysystemet for att fa upp
underrubriker, medan det pa Foreningssparbanken racker att halla musen stilla Gver
rubrikerna for att fa upp underrubrikerna. Med dessa forhdllanden innebédr det att
anvandarna pa Foreningssparbanken av misstag kan ha fatt upp undermenyer som de
egentligen inte velat se. Men vi har i huvudsak redovisat de ganger nar anvandaren gatt in
pa en viss sida. Vi har inte heller raknat hur manga underrubriker anvandarna varit inne pa
utan koncentrerat oss pa vilka huvudrubriker som de klickat pa.

For att forsakra oss om god reliabilitet har vi bade last manga andra uppsatser inom samma
amne samt pratat med folk som skrivit liknande uppsatser. | och med det hittade vi manga
problem som vi hade chans att rétta till. Bland annat har det framkommit att det &r
nastintill omajligt att analysera anvandartest som man filmat fran en vanlig skarm eftersom
bilden da flimrar. Dessutom har vi gjort en pilotstudie dar vi utvdrderat var metod. Dar
upptdckte vi bland annat att vi inte kunde ha uppgifterna i den ordningen vi forst lagt dem
i. Vi dr nojda med vart val att dven testa personerna pa, for dem, en ny bank. Det var pa
den delen vi fick mest resultat och det har varit intressant att jamfora de bada bankerna.
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6 Resultat och analys

Har presenterar vi kortfattat vara resultat under respektive bank samtidigt som vi ger en
kortfattad analys av det vi funnit i véra tester. En djupare analys aterfinns i samband med
diskussionen. De som dr nyfikna och som inte kan bérga sig, utan vill la&sa om vad varje
anvandare tyckte och tankte i vart test, kan bladdra fram till bilagan dar de resultaten finns

presenterade.

Vi vill ocksa i samband med denna resultatredovisning och analys poéangtera att det viktiga
har ar att peka pa de olika problem som anvandarna stéter pa nar de genomfor
uppgifterna. Det &r alltsd inte antalet anvandare som far samma problem som ar det
intressanta, utan de fel som faktiskt uppstar. Vi ar ute efter att pavisa anvandbarhets-
problem och inte hur manga procent som handlar fel. Om en person har problem med

menyn, &r det ett problem.

6.1 Skandiabanken

Skandia

Banken

Bild 2. Skandiabankens huvudmeny

D Suarsilt b | Fondhandel b | FirsShkring ¥ | Mins val r
| Banktjinstar b | Aktighandel ¥ | Ekanaminyhater Bl halkund
Tl Lin k| Pension b | Bontakts oss ¥ | Ridgivning ¥| Loggas ut

1. Betalaenrakning

Registrera den rakning du fatt sa den betalas den 29 december 2003. Registrera mottagaren om denne inte

ar inlagd sedan tidigare.

Har ser man stor skillnad pa betygsattningen mellan nyborjarna och de rutinerade
anvandarna av Skandiabanken. Nybdrjarna gav uppgiften betygen 1, 3 och 4 medan de
rutinerade anvandarna gav uppgiften 4, 5 och 5 i betyg. Anledningen till det laga betyget
bland nybdrjarna ar att tva utav dem inte hittade var man skulle ga for att 6ver huvud taget
komma till sidan dar man registrerar rakningen. Det tog lang tid for dem att forsta att man
var tvungen att klicka pa det understrukna kontonumret och menyvalen for att fa se
undermenyer. Det rackte alltsa inte att endast halla musen 6ver menyn. Att anvandarna har
problem att guida sig i menyn stodjer tidigare forskning. Dessutom har man pa
Skandiabanken latit bli att marka ut lankarna med en annan farg an svart, vilket gor att det
ar svart att avgora vad som &r lankar. Som vi namnde i teorin sa skall man folja standarder

pa webben, sa att anvandaren inte behéver lara om pa varenda sida.

Nar de val hittade till sitt sida hade tva av de tre nyborjarna problem med begreppet
'mottagarnummer’ som pa Foreningssparbanken heter 'Pg/Bg-nr’. Nar de val kommer till
inbetalningsavin tyckte alla att det var Iatt att utféra betalningen. En av dem tyckte det var
bra att avin pa skarmen liknade en riktig pappersavi.

De rutinerade anvandarna daremot, hade inga som helst problem att genomfdra uppgiften.
De har betalat rakningar manga ganger forut och visste darfor hur man skulle ga tillvaga.
En av dem skrev fel pa rakningens 'referensnummer’ (OCR). Detta har daremot inte sa
mycket med sjalva hemsidan att gora utan beror pa att sjdlva numret ar langt och krangligt
att skriva av. Anvéandaren hade forberett innan genom att gruppera siffrorna tre och tre,

men detta hjalpte alltsa inte.
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2. Registrera/skapa en privatperson som ny mottagare
Lagg till kontonumret till Lena Falk som har kontonumret XXXXXXX.
Overfér nu 100 kr till den nya mottagaren du lagt till. Overféringen skall géras idag.

Har gav nybdrjarna uppgiften betygen 3, 4, 4 medan de vana anvéndarna gav betygen 5, 5,
4. Nar nyborjarna skall utféra denna uppgift har de lart sig att man skall klicka pa
understruket kontonummer och hittar darfor ratt sida direkt. Tva av anvandarna
reflekterar, innan de fyller i kontonumret, Gver att de inte ar sakra pa om de ska fylla i
streck och punkter i kontonumret. Tre anvandare véljer att skriva streck och punkter och
far upp ett felmeddelande som lyder ”Kontonumret kan max vara 16 tecken langt.”. Tva av
dem gar da tillbaka och tar bort siffror och punkter ur kontonumret och kommer darmed
vidare i uppgiften. En av anvandarna borjar rakna hur manga tecken som hon har skrivit i
kontonumret men far det inte att stdmma sa hon tar endast bort strecken men lamnar kvar
punkterna. Detta resulterar i ett nytt felmeddelande dar det star att ”"Kontonummer far
endast innehalla siffror”. Hon tar da bort dven punkterna och kan fortsatta med uppgiften.
Som vi tog upp i teorin boér man enligt bland andra Ottersten och Berndtsson och Nielsen
utforma felmeddelanden sa att de &r informativa och talar om vad som &r problemet samt
vad man ska gora for att atgarda problemet. Ett enkelt satt att gora detta i det har fallet
vore att kombinera de bada felmeddelandena till foljande. ”Kontonumret kan max vara 16
tecken langt och far endast innehalla siffror.” Pa sa satt ger man anvandaren all
information pa en gang for att kunna atgarda problemet. Det dr annu béttre att forebygga
problemet genom att exemplifiera hur kontonumret skall se ut i samband med att
anvéandaren skriver det samma. Vi sag i teorin att vi inte kommer ihdg, utan snarare kanner
igen och hér har vi ett tydligt exempel pa detta.

En av nyborjarna far aven problem nér hon skriver in summan pa 6verforingen da hon
inkluderar decimaler. Hon far ett felmeddelande som denna gang ar informativt da det
sager att summan inte far innehalla decimaler. Aven har hade det varit énskvart med ett
exempel sa att anvandaren fran borjan hade sluppit gora fel. En av nybdrjarna samt dven
en av de rutinerade anvéndarna saknar en funktion i menyn for att skapa en ny mottagare.
Som det &r nu maste man ga in pa 'flytta pengar’ for att kunna lagga till en ny mottagare.

3. Hitta e-post-sida
Leta efter sidan dér du kan e-posta fragor till bankens Internettjénst. Skicka dock inget meddelande.

Denna uppgift gav jamnare betyg. De ovana anvandarna gav betygen 3,4,5 och de vana gav
betygen 3,5,5. Tva fran vardera grupp gick direkt in pa 'kontakta oss’ och tre utav dessa
hittade 'kundtjanst’ direkt medan den fjarde tittade under 'fragor och svar’ innan hon
hittade till kundtjanst. En av de resterande anvandarna gick daremot forst in pa
'radgivning’ innan hon hittade ratt vag. Den sista anvandaren gick forst in pa *hjalp’ och
sedan 'kontakta oss’ och 'fragor och svar’ dar hon klickade pa webblésarens tillbaka-knapp
vilket resulterade i att hon fastnade pa en helt vit sida varifran hon via felmeddelanden
behdvde fem stycken klick for att komma tillbaka till startsidan. H&r kan man konstatera
att tydliga menyer och fa klick till malet underlattar.

4. Tareda pa saldo och kontonummer
Ta reda pa hur mycket pengar du har tillgangligt pa dina konton. Samt kontonummer.

Pa denna uppgift gav noviserna betygen 4, 5 och 5 medan alla de vana anvandarna gav
betyget 5. Har gar nybdrjarna in tre olika vagar. En gar in via '6versikt’ dar de andra tva

31



Internetbankers anvandbarhet 0 HTU 2004 G Kerstin Andersson & Jimmy Delwér

konstaterat att man bara hittar information om allménna bankuppgifter. Denna anvéndare
har dock i en tidigare uppgift rakat klicka pa 'mitt engagemang’ och vet darfér att man kan
na kontouppgifter den vagen. En annan klickar efter tvekan pa logotypen och den tredje
hittar kontouppgifter genom att ga via ’banktjanster’ klickar pa kontonumret och
’kontoutdrag’. De vana anvandarna gar alla via 'Gversikt’ och 'mitt engagemang’. Vad man
kan konstatera pa denna uppgift ar att termen 'mitt engagemang’ inte verkar fungera sa bra
bland nybdrjarna eftersom ingen utav dem har forstatt inneborden av ordet. En av dem
kommenterar det med att sidga "Mitt engagemang? De kanske menar att man skall vara
engagerad pa deras bank?”. Vi skrev i teorin att man kommer ihag saker olika bra beroende
pa hur ofta man utfor en handling och hur nyss det var. Har borde man alltsa tolka det
som att de vana anvéndarna ofta och/eller nyligen har anvant 'mitt engagemang’.

5. Tareda pa hur manga kommande rakningar som har registrerats totalt
Ange hur manga rakningar som ar inmatade men inte &nnu betalade samt ta bort dessa.

Pa denna uppgift gav de bada anvandargrupperna likadana betyg, ndamligen 4, 4 och 5.
Ingen har problem att hitta vagen och alla ser med en gang papperskorgen for att ta bort
rékningen. Har kan man faststélla att metaforen papperskorg fungerar bra for att illustrera
att man skall ta bort eller slanga nagot. Man kan aven sla fast att de nya anvandarna vid det
hér laget har lart sig att man maste klicka pa kontonumret for att fa upp alternativ pa vad
man kan gora.

6. Hitta sidan dar det finns information om bankkort
Du vill ha allmén information om bankkort (exempelvis VISA)

Har ger de nya anvéandarna uppgiften betygen 2, 3 och 4 och de vana anvéndarna ger
betygen 3, 3 och 4. Alla nybdrjare och de mer erfarna anvandarna har problem med att
hitta en sida med kortinformation. Det finns inte nagot sjalvklart val i menyn som leder
mot denna information sa samtliga anvandare var véldigt osakra pa var de skulle ga in och
var inne och letade i bland annat rubrikerna ’banktjanster’, 'éversikt’, 'mina val’ och
'kontakta 0ss’.

Anviandarna kom fram till fem olika Isningar pa problemet. Tva av dem hittade just den
sida som vi tankt oss genom att fran olika stallen komma in pa 'fragor och svar’ och déar
vélja ’banktjanster’ och 'kort’. Enligt Nielsen ska man inte ha lankar till samma sida pa flera
olika stéllen eftersom sidan da blir rérig. En av anvandarna 6ppnade en helt ny sida och
gick in till Skandiabankens huvudsida utan att logga in och letade upp informationen dér.
En av anvandarna funderade dven han pa om man inte maste ga ut till huvudsidan men
han gar istéllet via det understrukna kontonumret till 'kort” och 'ansokan om kort’ déar han
hittar en lank till en Pdf-fil. med mer information. Hit hittade dven tva andra, men hittade
denna fil pa lite annorlunda vég via 'banktjanster’.

6.1.1 Anvandarnas egna funderingar dver Skandiabanken

Alla de nya anvéandarna framhaller som positivt att Skandiabankens webbplats har ren
layout. En anvandare tyckte att sidan hade rena farger. Bland de mer erfarna anvandarna
framkom det bland annat att banken lyckats med att samla all information om béde bank,
forsakringar och dylikt pa samma webbplats. De framkom &ven att de anser att det ar latt
att anvanda tjansten ndr man val har lart sig hur sidan fungerar.

Bland de oerfarna anvandarna framkom de negativa asikter att Skandiabanken hade en hdg
inlarningstroskel sarskilt nar det galler att komma underfund med att man maste ga via
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kontonumret for att komma at de olika tjansterna. Dessutom upplevde en person att
menysystemet var ologiskt. Andra tyckte att det var dumt att man maste klicka for att se
underrubriker i menyn, istéllet for att de automatiskt visar sig nar man haller musen 6ver
rubriken. Bland de vana anvandarna framkom det aspekter som att saker man gor ofta
borde komma at lattare - alltsa borde det ligga hdgre upp i hierarkin. En person tyckte att
det var mycket information som trangdes om samma utrymme i menyn.

Pa fragan om vad anvéandarna tyckte om terminologin pa webbplatsen gav alla de nya
anvandarna betyget 3, medan de vana anvdndarna gav betygen 4, 4 och 5. Flertalet
personer klagade pa begreppet 'mitt engagemang’.

Pa fragan om hur latt det &r att orientera sig i menysystemet gav nyborjarna foljande betyg:
2, 3 och 3. De vana anvandarna ddremot, gav menysystemet betygen 4, 4 och 5. Den
anvandare som gav samst betyg motiverade det med att det ar daligt att man maste klicka
for att komma at underrubriker (som vi namnde ovan). En annan person namnde att det &r
ologiskt att man maste valja konto fére man viljer vilken uppgift man skall utféra och
papekade att man gor tvartom pa Foreningssparbanken. En annan person ansag att
information om betalkort bor ligga hogre upp i hierarkin. Bland de vana anvandarna
framkom det asikter om att man borde kunna ta bort information som inte berér en som
till exempel forsékringar och pension. En annan person namnde att ordvalen i menyn
ibland &r oklara.

Skandiabankens anvéandare tycker alla att Skandiabanken totalt sett har battre anvandbarhet
an Foreningssparbanken. Tva personer motiverar det med att det &r bra att man bara
behdver logga in en géng, och slipper dosan. Dessutom upplever en person att det ar bra
att man slipper bry sig om det &r bank- eller postgiro man skall betala via. En annan
motiverar det helt enkelt med att hon &r mest van vid den sidan.
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6.2 FOoreningssparbanken

| ogia ul

A Min sida | Betala/Overfora | Spara | Lana | Ovriga tjanster | Hjalp Innehall

Ek dversikt | Meddelanden | Installnings sestallningar

Bild 3. Féreningssparbankens huvudmeny

1. Betalaenrdkning
Registrera den rakning du fatt sa den betalas den 29 december 2003. Registrera mottagaren om denne inte
ar inlagd sedan tidigare.

Har ger de nya anvéandarna uppgiften betygen 3, 3 och 4 och de vana anvéndarna ger
betygen 4, 4 och 5. Bland de ovana anvindarna sa var det tva stycken som undrade varfor
man maste vélja postgiro eller bankgiro, de menade att systemet borde kunna kinna av det
sjalv. Mycket riktigt borde man gomma sadana teknikaliteter for anvandaren. Pa
Skandiabanken har man tydligen klarat det rent tekniskt. Hur som helst tyckte anvandarna
dock att det var positiva med ordvalet 'Pg/Bg-nr’.

Tva av de ovana forstod inte vad knappen ’signera’ betydde och tvekade att klicka, men
véljer till slut att klicka dar anda néar de har uteslutit alla andra alternativ. Detta gar att
jamfora med exemplet i var teori dar man hade bytt ut kundvagnen mot en slade pa en e-
handelsplats vilket resulterade i att anvdndarna dven ddr anvande uteslutningsmetoden for
att komma fram till en 16sning pa problemet.

Tva av nybodrjarna ar osakra pa om de ar klara med uppgiften nar de har lagt in alla
uppgifter och klickat pa 'signera’. De ser helt enkelt inte den text som meddelar vart i
processen man dr och vad man forvdntas géra som nésta steg. En anvandare séger:
"Slutsidan ser ju ut som alla andra sidor, den borde skilja sig mer fran mangden.” Den roda
text som forklarar att man ska signera och registrera samt den text som kommer nar man
ar helt klar med uppgiften &r for liten och drunknar i all annan text och information som
finns pa dessa sidor. Pa sidan dar det bekraftas att betalningen &r klar ligger den text som
sager detta langst ner pa sidan och det ar latt for anvandaren att missa denna. Eftersom vi i
vastvarlden laser uppifran och ner samt fran vénster till hoger sd innebéar det att
anvandaren maste ta sig igenom en hel del 6vrig text innan man kommer till denna text
som ar det vasentliga pa sidan.

En av de vana anvandarna visste inte vad OCR-nummer var for nagot, da hon inte anvant
detta tidigare. Forst klickar hon i 'meddelande’ och far ett felmeddelande dar det star vad
OCR ér for nagot och var hon kan hitta mer hjalp. Hon laser dock inte hela meddelandet
och missar darmed informationen om hjélpfunktionen. Hon testar att klicka i 'OCR’ men
fyller i fel nummer och far upp ett annat felmeddelande som enbart talar om att det ar fel
och inte vad hon kan gora at det. Problemet ligger hér i att anvandaren inte vet vad OCR-
nummer ar och att hon inte hittar den hjalp som finns tillganglig pa sidan. Sa efter att hon
har forsokt med ett flertal olika varianter av nummer och meddelanden sa forklarar vi for
anvandaren vad OCR-nummer &r och hon Iéser dd uppgiften. Aterigen ser man att
anvandarna inte l&ser felmeddelanden om de &r for komplexa. Man kan konstatera att man
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inte ska anvianda for langa och komplexa felmeddelanden och att de maste hjélpa
anvéndaren att l6sa sitt problem.

En av de ovana anvandarna skrev datumet pa fel satt trots att det fanns en forklaring under
datumféltet. Som vi sa tidigare &r det bra att forsdka forebygga fel och hdr &r ett exempel
pa ett sadant forsok. Denna gang laste anvandaren dock inte forklaringen forran han redan
fatt felmeddelandet och gatt tillbaka for att fylla i datumet igen. En annan anvéandare
anvander vid ett tillfalle webblasarens tillbaka-knapp for att ga tillbaka efter att ha signerat
sin betalning. Detta resulterar i att hela webbplatsen hanger sig och hon far logga in igen.

2. Registrera/skapa en privatperson som ny mottagare
Lagg till kontonumret till Lena Falk som har kontonumret Xxxxx
Overfor nu 100 kr till den nya mottagaren du lagt till. Overféringen skall géras idag.

Nybdrjarna ger hdr betygen 4, 4, 2 och de vana anvdndarna ger 3, 5 och 3. Fyra av
anvandarna gar in pa ratt stélle med 'betala/6verfora’ och vidare till registrera Gverforing’
och sedan 'mottagare’ de andra tva viljer forst fel meny men hittar sedan till den rétta. Val
inne pa 'mottagare’ sa funderar tre av dem 6ver om man ska fylla i punkter och streck i
kontonumret och en av dem &r oséker 6ver hur han ska skriva clearingnummer. En av
anvandarna far efter att ha fyllt i streck och punkter i kontonumret ett felmeddelande som
han klickar bort utan att lasa. Han gar tilloaka och testar en annan variant att skriva
clearingnummer och kontonummer men inte heller detta lyckas. Denna gang laser han
felmeddelandet som lyder “du har angivit ett felaktigt kontonummer” men detta gor
honom inte klokare sa han andrar i clearingnumret igen utan att lyckas. Han Gppnar
hjalpsidan men dar star inget om hur man fyller i kontonummer och clearingnummer.
Efter ett flertal forsok sa talar vi om for anvandaren att felet ligger i kontonumret.
Anvéndaren tar da bort strecken och punkterna och det fungerar. Vi ser har att varken
informationen som finns pa sidan om hur man fyller i kontonumret eller de
felmeddelanden som kommer upp hjélper anvandaren med hur han ska I6sa uppgiften. De
konstaterar enbart att han har gjort fel men talar inte om vad som kravs for att atgarda
felet.

En anvandare fran varje grupp trodde att de var klara med uppgiften efter att ha klickat pa
'registrera’ de missade alltsa den roda text som angav att man maste ga vidare till signera
for att slutfora registreringen av den nya mottagaren. Aven i denna uppgift var det alltsa
otydligt hur langt i processen man kommit.

Nar anvandarna har registrerat och signerat den nya mottagaren sa star det pa sidan att
man kan vilja att registrera 6verforing men det finns inte nagon sadan knapp, utan man
maste ga genom huvudmenyn pa sidan. Daremot finns det en knapp for att lagga till
ytterliggare en ny mottagare. Har hade naturligtvis en lank varit 6nskvart.

3. Hitta sida for e-post
Leta efter sidan dar du kan e-posta fragor till bankens Internettjanst. Skicka dock inget meddelande.

Detta var en mycket lattare uppgift och de ovana anvéndarna gav betygen 4, 4, 5 och de
vana gav 3, 4, och 5. Det var ingen som hade problem med att hitta sidan under 'hjalp’ och
’kundtjanst’ och dar vélja 'skicka en fraga via e-post’. Tva anvandare ansag dock att denna
lank borde ligga direkt under ’hjélp’. En av anvéndarna hittade &ven en annan vag via 'min
sida’ och "kontakta oss'.
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4. Tareda pa saldo och kontonummer
Ta reda pa hur mycket pengar du har tillgangligt pa dina konton. Samt kontonummer.

Nybdorjarna gav uppgiften 5, 5, 3 i betyg och de vana gav 4, 4, 5. Denna uppgift klarade
samtliga anvandare utan problem da alla gick direkt till 'min sida’ och klickade pa
'ekonomsikt Gversikt’.

5. Tareda pa hur manga kommande rakningar som har registrerats totalt
Ange hur manga rakningar som ar inmatade men inte &nnu betalade samt ta bort dessa.

Haér ger alla nyborjare uppgiften betyget 4 och veteranerna ger 4, 3 och 4. Samtliga
nyborjare gar in helt ratt via 'betala/6verfora’ via 'postgiro/bankgiro- betalningar’ och
‘aktuella’. Tva av de vana anvandarna klickar forst pa ’historik’ under 'postgiro/bankgiro-
betalningar’ innan de inser att den ratta lianken &r ’aktuella’. Tva av anvéandarna
kommenterar termen ’aktuella’ i menyn. De menar att det inte dr solklart vad det innebér,
och att det istallet kunde ha statt "aktuella betalningar’ eller ’kommande betalningar’ for att
battre tydliggora vart lanken leder. Val inne pa "aktuella’ tvekar fem av anvandarna nar de
ska ta bort rakningen da de forst inte forstar hur man gor. De laser alla forklaringen under
rakningen dar det star "Om du vill &ndra eller ta bort en betalning under bevakning klicka
pa den aktuella betalningens Pg/Bg-nummer”. Samtliga anvandare gor detta, hamnar pa en
ny sida och tar sedan bort rdkningen utan problem. Som vi sag tidigare hade ingen av
anvandarna problem med metaforen papperskorg pa Skandiabanken. Vi skrev ocksa i
teorin att man ser bilder fore ord. Héar hade det varit enkelt att byta ut den langa
textinformation mot en papperskorgbild.

6. Hitta sidan dar det finns information om bankkort
Du vill ha allmén information om bankkort (till exempel VISA)

Denna uppgift var svarare och fick betygen 3, 3, 2 av nybdrjarna och 3, 4, och 5 av de vana
anvandarna. Det fanns flera olika satt att 16sa denna uppgift pa och anvandarna anvande de
flesta av dessa varianter. Bland nybérjarna gick samtliga forst in pa 'min sida’ och studerade
olika alternativ, innan de byter till ‘betala/6verfora’. Efter att ha last noga gar de in pa kort’
Darifran gick en anvandare in pa 'oversikt kort’ och hittade efter visst letande en lank till
information om kort. En av anvandarna gick istallet in pa ’'nytt bankkort och/eller
kortkredit’ och hittade en lank till samma sida som anvdndaren ovan. Den tredje
anvéandaren gick ut fran 'betala/6verfora’ och in pa 'hjélp’ och kundtjanst och klickade sig
dérifran fram till en sida med kortinformation. Bland de vana anvandarna gick tva
anvandare direkt in pa 'Gvriga tjanster’ och sedan vidare till ‘bank 1D’ En av anvandarna
gar till och med in hér tva ganger fastan att hon redan forsta gangen konstaterade att det
var fel. En anvandare borjar med att ga in pa 'min sida’ men fortsatter sedan till
‘betala/overfora’ och gar in pa 'kort’. En anvéandare hittar till kundtjanst via information
om Bank ID och klickar sig darifran till fragor om privata bankarenden och hittar dar
information om Kort.

6.2.1 Anvandarnas egna funderingar 6ver
FOreningssparbanken

Samtliga anvandare utom en av de vana tyckte att det mest positiva med
Foreningssparbankens Internetbank var att den var tydlig och enkel. Att man fick en bra
Overblick 6ver konton och att menyn var logisk dock med vissa undantag. Det som
anvdndarna upplevde som negativt var forst och frdmst anvéndandet av sdkerhetsdosan.
Den var kranglig, tog for lang tid att anvanda och anvéandes for mycket. De flesta ansag att
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det skulle racka med anvanda sékerhetsdosan nar man loggar in. En av de vana anvandarna
klagade aven pa att man kan ta flera olika vagar genom menysystemet for att komma till en
och samma sida. Det upplevdes &ven som negativt av en av de ovana anvdndarna att man
pa vissa sidor inte kan anvanda webblasarens tillbaka-knapp utan att sidan hanger sig.

De ovana anvéandarna gav sidans terminologi betygen 4, 4 och 3 och de vana gav betygen
4, 4 och 4 med motivering att terminologin var lattforstadd och att man forstod vart man
kommer ndr man klickar i menyn. Fem av anvédndarna reagerade dock Over termen
'signera’ som de tyckte var oklar innan de visste vad den innebar.

Pa fragan om hur latt det var att navigera sig i menysystemet fick Foreningssparbanken tre
fyror i betyg fran nyborjarna och veteranerna gav det tva fyror och en trea. Aspekter som
namndes var att det ibland var daligt ordval och darmed inte alltid sjalvklart var man skulle
klicka eller ga sa man fick leta och testa sig fram till rétt sida. En anvéandare ville dven ha de
tjanster som man anvander ofta langre upp i menyerna, nagon sorts snabbmeny som man
kan anpassa efter sina egna behov. Tva av de vana anvandarna anser att FOreningsbanken
anvandbarhet dr bést, med motiveringen att den &r enklare for nyb6rjare och att det &r den
sidan man &r mest van vid. En person anser inte att hon kan beddma skillnader eftersom
hon inte suttit s lang tid med den ena banken.
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7 Diskussion

| detta avsnitt kommer vi att diskutera vara resultat och koppla ihop dessa med varandra.
Vi redovisar de brister i anvandbarheten som vi hittat och jamfor och diskuterar dessa
mellan bankerna.

7.1 Information

Bada Internetbankerna har brister nar det galler information och forklaringar till
anvandaren. Bristerna ror hur mycket och pa vilket sitt information presenteras samt vart
denna information i sa fall star och om den ér tillrackligt tydlig.

7.1.1 Lagom ar bast

Det ar ofta valdigt trangt och mycket information pa Foreningssparbankens sidor. Detta
resulterar i att det pa vissa sidor blir valdigt rorigt och svart for anvandaren att ta till sig och
forsta innehallet pa sidan. Vi sag i var studie att anvdndarna pa Foreningssparbanken
flertalet ganger missade viktig information som forklarar steg i betalningsprocessen och
beskriver hur langt man kommit och vad man ska eller kan géra i nasta steg. Att man valt
fargen rod pa denna text 4r bra eftersom vi vet att det ar den fargen som vi ser tydligast.
Daremot har man gjort texten valdigt liten och ibland placerat informationen langt ned pa
sidorna och ibland i anslutning till annan text, vilket gor att man latt missar den da man
maste lasa igenom massa information innan man kommer till den viktiga texten. Detta var
sarskilt tydligt nar anvandarna hade registrerat och signerat sin betalning da manga tvekade
och inte riktigt visste om de var klara med uppgiften eller om de hade fler steg kvar. Enligt
Nielsens anvandarpunkter som vi n&mnde i metodkapitlet, bor man endast ta med relevant
information, eftersom det blir svarare att salla bland mycket text. Vi skrev i stycket om
kognition att vi tar in all information innan vi gallrar bort oviktig information. Och det
sdger sig sjalvt att denna bearbetningsprocess tar langre tid om vi har mer information att
rensa bland.

Vi vill i detta sammanhang papeka att det & minst lika viktigt att det inte ar for lite
information sa att anvandarna inte klarar av att I6sa sina uppgifter. Man maste gora en
avvagning vart gransen gar for informationsmangden. Om det kravs valdigt mycket
information till anvandaren for att denne ska forsta och l6sa uppgiften sa ar det antagligen
sa att systemet eller webbsajten har grundlaggande brister.

Varfor laser da inte anvandarna den textinformation som finns? Vi ndmnde i teorin att
anvandare inte ldser, utan skummar webbsidor for att de &r stressade, att de laser
langsammare och har en uppgift att utféra. Detta var sarskilt tydligt pa en av véra
anvéandare dér vi markte att han bara letade efter nyckelord som signera, registrera och OK
nar han var inne i betalningsproceduren och laste alltsa inte Gvrig text pa sidan trots att han
var ny pa banken. Men dven en van anvandare namnde att det var for mycket information
ibland. Han var medveten om att viktiga saker stod med rod text, men att han ibland
missade dem. Han tyckte inte att de var konsekventa i var de lade texten.

Pa Skandiabanken har de lyckats béattre med att skilja ut den viktiga information som
anvandaren behdver och presentera den pa ett tydligt satt. Ett exempel pa detta ar den sida
som man far upp nar man har registrerat en rakning. Denna sida skiljer sig markant fran
6vriga sidor pa sajten och innehaller enbart en kort text som sager att man har registrerat
en rakning, till vem, nar den skall betalas och en lank om man vill betala en ny rakning.
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7.1.2 Tydliga exempel

Som vi tagit upp flera ganger tidigare bor man forebygga fel genom att vara tydlig. Pa
Foreningssparbanken har man anstrangt sig for att i de olika betalningsstegen ge exempel
pa hur bland annat datum skall fyllas i. Vi sag dock att de ovana anvandarna hade en
tendens att missa denna information. Vi tror att detta beror pa att det inte finns nagon
sadan information att tillga pa Skandiabanken som de &r vana vid och att de darfor inte
uppmérksammade den pa Foreningssparbankens sidor. P4 samma satt markte vi att flera av
Foreningssparbankens anvandare saknade denna information pa Skandiabanken, eftersom
de var vana att kunna fa den hjalpen.

Pa bada bankerna fyllde bade vana och ovana anvandare i fel format pa datum och
kontonummer. En del var medvetna om att det brukade vara problem, men kom inte ihag
huruvida man skulle inkludera streck och punkter. Detta har att géra med att, som vi
namnde i teorin, att vi inte kommer ihag utan snarare kanner igen. Vi kanner alltsa igen
sjélva sidan och en del av anvandarna visste till och med att de hade fatt problem med
datum och kontonummer tidigare, men kommer inte ihag exakt vad det var som var
problematiskt. Har skall man alltsa ge tydliga exempel. Men med fallet med kontonumret,
fick anvéndarna varken hjalp av den bristfallig information i hjélpen eller av
felmeddelanden, vilket leder oss in pa nasta problem.

7.2 Felmeddelanden

Ett, for oss, 6verraskande resultat var att anvandarna vid ett flertal ganger klickade bort
felmeddelandena utan att lasa dessa. Detta ar nagot som vi inte har last i tidigare forskning.
Vi tror att detta beror pa den inflation som vi upplever att det har blivit i anvandandet av
felmeddelanden. Vi ser dagligen felmeddelanden fran olika Office-program och har lart oss
att det bara &r att klicka OK, eftersom vi har vant oss att de oftast inte har nagon funktion
och att de inte innehaller nagon relevant information som hjalper oss som anvandare. Men
det skall sdgas har att det inte galler alla anvandare. En person i vart test var mycket
noggrann och laste alla felmeddelanden och var dven noga med att kontrollerar om
rakningar blivit betalda/borttagna.

Som vi namnde i var teori s& maste ett felmeddelande tydliggora vad som ar problemet och
vad man skall gora for att I6sa det. De felmeddelanden som finns pa bankernas
Internetsidor dr ofta bristfélliga och talar bara om for anvandaren att det &r problem och
inte vad de beror pa eller hur man I6ser dem. Ett exempel pa ofullstandiga felmeddelanden
ar nar en anvandare far upp ett felmeddelande om att kontonumret endast far innehalla 16
tecken och forst i felmeddelandet efter far information om att det endast far innehalla
siffror.

Bada bankerna anvander sig av modala fonster for felmeddelanden. Detta gor att
anvandaren inte kan ha uppe bade felmeddelandet och det andra fonstret samtidigt. Som vi
namnde i teoridelen &r detta inte nagot som man rekommenderar. Det optimala hade
naturligtvis varit om anvandarna kunde lasa i felmeddelandet samtidigt som man &ndrar det
som &r fel.

7.3 Navigation

Héar ser man tydligt att de ovana anvandarna har mer problem &n de vana med
navigationen. Detta tyder pa att anvandarna efter en tids anvandning lar sig vart i menyerna
man ska ga in, vad olika begrepp betyder och vad som finns var pa webbplatsen.
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7.3.1 Menysystemet

Precis som tidigare studier visat ansag dven vara anvandare att Skandiabankens
menysystem var krangligt. Detta tror vi beror pa att det finns sa mycket information som
vara anvandare inte fann relevant. Saker som pension, forsakring med mera anvéands
antagligen valdigt sallan av merparten anvandare pa Internetbanken. Detta ar nagot man
dven sett i tidigare studier. En anvandare uttryckte att det hade varit bra att man hade
kunnat vélja bort sadan information med personliga instéllningar. Om man nu inte kan ta
bort de menyerna anser vi att man kunde gruppera menyerna i olika kategorier genom att
anvanda sig av narhets- eller likhetslagarna. Det har man for Gvrigt utnyttjat bra i andra
sammanhang pa bada bankerna. Man anvander farg for att visa pa samhérighet av vissa
informationselement. Man grupperar ocksa informationen genom att avskilja ytorna at med
tomma utrymmen eller streck och fargade félt. Foreningssparbankens menyer fungerade
battre dn Skandiabankens men &ven de hade brister med enkelheten och det saknas till
exempel en hemknapp i menyn och pa sidan.

Det har dven framkommit 6nskemal fran en anvindare om att ha nagon sorts snabbval
eller alternativt en mdjlighet till personliga instéllningar for uppgifter som man anvander
ofta som att betala rékningar. Vi anser att eftersom de allra flesta framst anvénder
Internetbankerna for att betala sina rakningar sa borde det finnas en direktlank till denna
funktion fran startsidan.

7.3.2 Klicka fram underrubriker

Det tog lang tid for de ovana anvandarna pa Skandiabanken att inse att man maste klicka
pa kontonumret for att fa upp val av tjanster. Kontonumret ar skrivet i svart och ar
understruket. Som vi ndmnt tidigare bér man folja vedertagna designregler for att
underlatta vara kognitiva processer, darfor skulle man i detta fall ha anvént en bla farg pa
kontonumret. Nér val anvandarna insag hur det fungerade var det anda flera som tvekade
att klicka pa kontonumret och underrubrikerna i menyn. Vi tror att det beror pa att
eftersom anvandarna maste klicka i meny for att fa upp undermenyerna och eftersom man
inte vet vart man hamnar nar man klickar sa riskerar man att klicka pa en lank till en sida
som tar lang tid att ladda ner eller som &r helt fel for anvandarens syften. Vi vet fran
tidigare studier att anvandare inte uppskattar lang nedladdningstid och oséakerheten att inte
veta vad som hander nar man klickar gor att anvandarna tvekar. Darfor bor man som pa
Foreningssparbankens sida, ha mouse-over-effekter, vilket betyder att man kan se
underrubriker genom att halla musen 6ver ett ord i menyn. Pa detta sétt kan anvandaren se
vart han ar pa véag och kanner sig darmed sékrare i sina val.

7.3.3 Att hitta ratt information

| flera anvandaruppgifter sag vi att det fanns flera olika vagar for att komma till samma
mal. Pa Skandiabanken hittar man till exempel "fragor och svar’ bade under 'Gversikt’ och
’kontakta oss’ och pa Foreningssparbanken hittade anvandarna flera olika vagar for att
komma till kortinformationen. Enligt Nielsen skall man undvika sddant da detta bara
forvirrar anvandaren men det &r inte direkt fel att ha flera vagar till samma sida om det
fyller en funktion eller om det &r nodvandigt. En anvandare papekade detta sjalv da han
ansag att FOreningssparbankens Internetbank inte var logisk, men att man alltid pa nagot
satt hittar dit man ska anda.

Nielsen menar att all information pa en webbplats maste ga att na med max tre klick. Det

tar precis tre klick pa Foreningssparbanken att komma till de flesta sidor och bland annat
till sidorna dar man betalar sina rakningar eller Gverfor pengar. Pa Skandiabanken tar det
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tre klick fran startsidan men om man gar via menyn sa behdvs det fyra klick. Men eftersom
betalning av rdkningar &r det absolut vanligaste drendet som anvandarna utréttar borde
denna funktion finnas som direktlank sa man latt kommer at den fran forstasidan. Vi anser
i detta fall att det &r for mycket med tre klick.

For att underlatta att hitta pa sajten anser bade vi och Nielsen att man dven borde ha en
sokfunktion. Vi sag i var studie att anvandarna hade problem att hitta information de aldrig
letat efter forr. Det tog lang tid for dem och da hade det varit smidigt om man kunde na en
sokfunktion pa alla sidor for att kunna soka pa innehallet pa Internetbanken.

7.3.4 Bakatknappens dilemma

Pa bada bankerna var det problem med att anvéanda tillbaka-knapparna i webblasaren. En
anvandare slutade att anvinda dessa helt sedan hon klickat pa tillbaka-knappen en gang
med resultatet att sidan hdngde sig totalt och anvandaren blev tvungen att logga in igen. Vi
tror att man har lart in att man kan anvéanda tillbaka-knappar 6verallt annars pa Internet,
och har darfor fort 6ver denna kunskap till Internetbankerna. Dessutom saknas det
bakatknappar pa de flesta av webbplatsens sidor. Om enda séttet att interagera med sidan
ar att anvanda webblasarens bakatknapp ar det kanske inte sd konstigt att anvandarna
anvander sig av den. Nar detta inte fungerar pa grund av sakerhetsmassiga och tekniska
anledningar, stéller det till problem for anvandarna. En |6sning hade varit att ldgga in
bakatknappar pa sjélva sidan dar man kan ga tillbaka i processen, sa att anvandarna inte
anvander knapparna i webblasaren. Vi tror ocksa att istéllet for att hela sidan skall lasa sig
nar man trycker pa bakat-knappen i webbléasaren gora en 16sning med en meddelandesida
som talar om att sidan inte langre galler sa att man kan ga tillbaka och fortsatta dar man var
innan. Vi namnde i teorin att en del anvandare ar valdigt osékra och att det ar ett krav fran
anvandarna att de ska kunna kénna sig sakra ndr de anvéander Internetbanken. Nér
bakatknapparna da inte fungerar som vanligt skapar det en radsla hos vissa anvandare.

7.4 Terminologi

De flesta terminologiproblemen uppkom pa Skandiabanken. Det var ord som ’'mitt
engagemang’ och 'mottagarnummer’. Aven vissa av de vana anvindarna menade att
Skandiabanken har daligt ordval pa sin sida. Pa Foreningssparbanken hittade aven de ovana
anvandarna bra i menyn, men vissa tog fel pa begreppet 'till toppen’ som skall anvandas
nar man har skrollat ned pa en lang sida. De trodde att det betydde att man skulle komma
till startsidan pa sajten. En del hade dven problem med underrubrikerna som de ansag inte
vara nog beskrivande. | underrubriken *6verforingar bankkonton’ star det endast 'aktuella’
och anvandaren skall da koppla ihop detta med vilken meny han eller hon &r inne i. Pa
bada bankerna hade anvandare dessutom problem med termen Bank-1D som de felaktigt
tolkade som information om bankens tjanster.

Nér anvéandare stalls infor ett ord eller en term som de inte forstar leder detta till att
anvandaren helt enkelt ignorerar dem. Anvéandaren stannar inte upp och tar reda pa vad
ordet betyder utan de gar vidare for att hitta det som det som de tror att det ska sta. Det ar
forst nar anvandaren uteslutit alla andra alternativ eller mojligheter som de gar tillbaka och
kollar vad det egentligen betyder. Ordvalet i menyer och pa sidorna har en valdigt stor
betydelse nar det galler anvandbarheten pa Internetbanken. Ett daligt ordval leder till att
anvandarna far lagga ner onddig tid och energi pa att forsta och hitta pa sidorna, detta
skapar i sin tur irritation hos anvandarna.
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7.5 Effektivitet kontra larbarhet

Vi har sett en skillnad mellan bankerna néar det géller effektivitet och ldrbarhet.
Skandiabanken &r svar att anvanda som nybdrjare men nar man vl har lart sig granssnittet
sa kan man utfora olika tjanster effektivt. Foreningssparbankens anvandargranssnitt ar
daremot latt att lara, men &r inte lika effektiv som Skandiabanken.

Skandiabanken har alltsa en hogre inlarningskurva an Foreningssparbanken, eftersom det
inte finns nagra tydliga rubriker i menyn sa att anvandarna blir osaker pa var de skall ga in
for att utfora uppgiften. Man far inte heller nagra exempel pa hur man skall fylla i
kontonummer och datum samt att man maste klicka for att fa upp undermenyer. Men har
man val lart sig terminologin och att man skall klicka pa kontonumret, gar det snabbare att
genomfora uppgifterna pa Skandiabanken dn pa Fdreningssparbanken eftersom man
slipper att anvdnda dosan och att det generellt sett behovs ett mindre antal steg for att
utfora uppgifterna. Anvandandet av dosan pa Foreningssparbanken har dock inte nagot att
g6ra med granssnittets anvandbarhet men 4r d4nda en viktig faktor att ta hansyn till.

Att Foreningssparbanken &r lattare att lara sig som nyborjare tror vi beror pa att man har
tydliga ordval i menyer och pa sidan for vanliga uppgifter som att betala rakningar och
liknade. Det beror férmodligen &ven pa att Foreningssparbanken endast har sex
huvudrubriker, jamfort med tolv stycken i Skandiabankens meny. Detta betyder att man pa
Foreningssparbankens sidor har mindre antal val att leta bland. Dé&remot &r
Foreningssparbanken, som vi ndmnt ovan, inte lika effektiv som Skandiabanken eftersom
man standigt maste signera alla betalningsmottagare och rakningar samt att det generellt
satt behovs fler antal klick for att genomféra uppgifterna. | Nielsens definition av
anvandbarhet, ingar bade effektivitet och larbarhet. Alltsa bér man ha med bada de
aspekterna for att uppna god anvandbarhet, vilket man alltsd misslyckats med pa béda
bankerna. Nielsen tar dock inte stéllning till vilket som ar viktigast om man maste prioritera
mellan dessa. Vi hdvdar att effektiviteten vager tyngre an larbarheten i det langre loppet.
Detta grundar vi pa att det inte &r sa stor rorlighet bland kunderna mellan olika banker da
det dr sa manga fler faktorer an enbart anvandbarheten som spelar in nar kunderna véljer
sin Internetbank och kunderna haller sig oftast till den bank man har sedan tidigare. Den
inlarningstid pa cirka 5 minuter som Skandiabanken har far da stallas mot det faktum att
bankédrendena dar tar kortare tid 4n pa Foreningssparbanken och om man anvénder sin
Internetbank regelbundet Over en langre period sa ar inlarningstiden en vaéldigt liten
parantes i helheten.

7.6 Vanans makt

Alla anvéndare utom en uttryckte att de tyckte att deras egen bank hade bést anvandbarhet
och alla gav sin egen bank hogre betyg pa de uppgifter de fick utfora. Anvéndarna hade
ocksa flest problem pa den banken de aldrig tidigare anvént. Detta tyder pa att det inte bara
ar anvandbarheten som avgér hur anvéndarna upplever sidan, utan dven att man helt
enkelt har lart sig hur sidan fungerar. Detta argument grundas dven pa att anvandarna fick
problem nér de skulle leta efter information eller utféra uppgifter de sallan eller aldrig
anvant. Som vi namnde under tidigare forskning, sa har man fran bankens sida mérkt att de
flesta klagomalen kommer fran personer som tidigare anvant en annan Internetbank. Dessa
anvandare har uttryckt 6nskemal att banken skall andra sidan sa att den liknar den som
anvandarna ar vana vid sedan tidigare. Detta ar dven nagot som vi sett i var studie. Alla
utom en anvandare som var osaker, ansag att deras egen bank hade bast anvandbarhet och
nagra av anvandarna sa sjalva att det troligen berodde pa att de ar vana med den sedan
tidigare och darfor tycker mer om den dn den Internetbank som de inte anvént tidigare.
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8 Slutsats

Nedan redogor vi for de slutsatser som vi dragit efter att ha analyserat och diskuterat vara
resultat. Vi redovisar dem utifran samma struktur som i diskussionen.

Den slutsats som gar att dra fran var studie &r att Foreningssparbankens och
Skandiabankens Internettjanster har klara brister pa vissa aspekter av anvandbarheten:

Information - Pa Skandiabanken finns det for lite information och forklaringar som
hjalper, framforallt nya anvandaren, att genomfora sina uppgifter pa ett korrekt satt.
Pa Foreningssparbanken ar det daremot for mycket information som é&r irrelevant for
anvandarna vilket ger information overflow, vilket gor att de far svart att sortera ut
den information som &r relevant.

Felmeddelanden - De felmeddelanden som finns pa bankernas sidor ar ofta
bristféalliga och hjélper inte anvéndaren att 16sa problemet. Anvandarna har &ven en
formaga att klicka bort felmeddelanden utan att lasa dem eller bara lasa dem delvis.
Det galler &ven de felmeddelanden som faktiskt &r informativa.

Navigation - Skandiabankens menysystem upplevs som kranglig bland de ovana
anvandarna da det innehaller for manga val. Detta forsvaras av att det finns manga
olika végar till samma mal vilket resulterar i att det blir rorigt for anvandaren pa
sidan. Dessutom maste man klicka for att fa upp undermenyerna. Anvandarna hade
gdrna sett att vanliga uppgifter som t.ex. betala rakningar, ligger hdgre upp i hierarkin.
Bada bankerna har problem med att det inte gar att anvanda webblasarens tillbaka-
knapp pa vissa sidor utan att sidan hanger sig.

Terminologi - Det finns flertalet ord och termer pa sidorna som inte anvandaren
forstar och som ar onddigt invecklade eller ologiska. De flesta missforstanden
uppstod pa Skandiabanken.

Effektivitet kontra larbarhet - Foreningssparbanken &r mer Ilattlard medan
Skandiabanken ar mer effektiv nar man val har lart sig den dd man slipper att
anvénda dosan samt att det krdvs farre antal steg for att genomfora uppgifterna.

Ovanstaende punkter kan alla kopplas till att anvdndarna ar mer nojda med sin egen
Internetbank. Men detta beror inte pa att just deras Internetbank ar mer anvandbar, utan
att anvandarna helt enkelt &r vana vid och har lart sig ett visst granssnitt.

8.2 Vidare forskning

Det hade varit intressant att se om det gar att stodja vara resultat kvantitativt samt att mata
effektiviteten genom att rdkna antalet musklick och tidsatgangen vid genomforandet av
uppgifterna. En annan tankbar fortsattning hade varit att tillfora ytterligare en aspekt pa
vart test genom att med teknisk utrustning folja personernas 6gonrorelser. Hur de avsoker
sidan innan de beslutar sig for att klicka nagonstans. Vi hade dock inte tillgang till nagon
sadan apparatur, men detta kan vara ett tips till fortsatta studier. En av vara testpersoner
foljde dock med musen dar hon laste, sa det hade vi stor hjalp av.
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Bilaga — Resultat av anvandaruppgifter

Fragor till anvandare 1

Kon: Kvinna

Datorvana: Mycket god

Hur lange har du haft Internetbank: 5 ar

Egen bank: Skandiabanken

Hur ofta anvander du Internetbanken: 2 ganger per manad

Till vad: Framst 6verféringar mellan egna konton och till andras konton

Skandiabanken anv. 1

A) Vad var béast pa sidan: Har man gjort det en gang sa kan man det. Valdigt tydlig pg-bg-
blankett.

B) Vad var samst pa sidan: Formuleringen mitt engagemang. Forstar inte vad det betyder
forsta gangen.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Tydligt (4)

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Enkelt (4)
Motivering: ibland har de oklara ordval.

E) Typografi/farg; var texten enkel att lasa? Mycket enkelt (5)
Motivering: Kanske lite liten text om man ser daligt.

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1: Enkelt (4)

Motivering: Har gjort det manga ganger forut.
Uppgift 2: Mycket enkelt (5)

Motivering: Logisk vdg.

Uppgift 3: Varken enkelt eller svart (3)
Uppgift 4: Mycket enkelt (5)

Motivering: Lattillgangligt.

Uppgift 5: Enkelt (4)

Uppgift 6: Varken enkelt eller svart (3)
Motivering: Fanns inget sjélvklart val i menyn.

Medeltal: 4,0
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Foreningssparbanken anv. 1
A) Vad var béast pa sidan: Tydlig dversikt 6ver samtliga konton.

B) Vad var samst pa sidan: Signera, vad betyder det? Krangligt med dosan hela tiden, borde
racka med en gang.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Tydligt (4)

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Enkelt (4)
Motivering: ibland daligt ordval.

E) Typografi/féarg; var texten enkel att l4sa? Enkelt (4)
F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Logiskt menyval, men krangligt med signera och registrera. Lang process.
Uppgift 2: enkelt (4)

Motivering: Saknas knapp for att komma vidare till att gora sjélva dverforingen efter att man
registrerat en ny person.

Uppgift 3: enkelt (4)

Uppgift 4: Mycket enkelt (5)

Motivering: Logisk, kort vég.

Uppgift 5: enkelt (4)

Uppgift 6: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Svart att veta var i menyn man skulle leta.

G) Vilken bank var lattast att orientera sig pa och varfor: Skandiabanken:
Motivering: Det &r den jag & mest van vid.

H) Ovriga kommentarer och synpunkter:

Medeltal: 3,8
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Vara kommentarer om anvandartestet 1

Skandiabanken
Uppgift 1: Allt gar som smalt smor.

Uppgift 2: Anvédndaren saknar en funktion i menyn for att skapa en ny mottagare direkt. Hon
maste ga in och registrera en betalning for att kunna lagga till mottagaren. Hon vill ha en tydlig
knapp for att skapa ny mottagare. Hon vet inte heller om man maste fylla i streck och punkter
nar man skriver kontonumret. Jag tror att det dr utan (...) testar om det fungerar.”

Uppgift 3: Gar in pa 'hjélp’ som inte gav nagot. Gick in pa 'kontakta oss’ och 'fragor och svar’.
Klickade pa webblasarens tillbaka-knapp och fick da upp en vit sida med menyn 6éverst och ett
felmeddelande, klickade pd OK och fick ett nytt felmeddelande, klickade dven OK pa det,
fortfarande vit sida, testar att klicka pa '6versikt’ men inget hander. En gang till pa '6versikt’.
Testade da att klicka framat i webblasaren, detta funkar och hon ar inne pa sidan igen efter 5
Klick. Véljer ’kontakta 0ss’ och sedan 'kundtjénst’.

Uppgift 4: Utan problem, *éversikt’ och sedan mitt engagemang.

Uppgift 5: Klickar pa ’understruket kontonummer’ och ’betalningar’ och ' kommande
betalningar’ ser sin rdkning och kickar pa papperskorgen och svarar ja pa fragan om hon
verkligen vill ta bort betalningen.

Uppgift 6: Hon gar in pa '6versikt’ men hittar inget. Gar in pa 'banktjanster’ men hittar inget
dér heller. Gar till ‘'mina val’ med samma resultat. Gar tillbaka till ‘6versikt’ och in pa 'bank 1D’
inser att hon &r fel och gar ut till "fragor och svar’ under 'oversikt’. Viljer efter lang tvekan
"banktjénster’ ur hjalp-menyn och sedan 'kort’.

Sammanfattning: De flesta uppgifter l6ses utan problem. Anvéndaren vill ha en tydlig knapp
for att lagga till ny betalningsmottagare. Har problem med de tjanster hon inte vanligen
anvander.

Foreningssparbanken

Uppgift 1: Gar in pa ’betala/éverfora’ och 'Postgiro/Bankgiro-betalningar’ och ’registrera
betalning’ letar efter mottagaren i listan, hittar den inte. Klickar pa 'registrera ny mottagare’ Skrev
i Bg-nummer. "Det var tydligt nar det star 'Pg/Bg-nr’ har dar man ska skriva i det”. Hamtar
mottagarnamn. FOr musen till 'till signera’ utan att klicka. Tvekar och sdger Undrar vad signera
ar for nagot, det vet inte jag” Tvekade mer och gick ner och laste vad som stod skrivet langre ner
pa sidan. Hittade inget bra utan gick upp till 'till signera’ igen “jag far val ta den d&”
(uteslutningsmetoden alltsd). Ser den roda texten om att hon ar klar valdigt sent, tvekar alltsa om
hon &r Klar eller inte. Véljer 'registrera betalning’ skriver i summa och datum och klickar 'signera’
och genomfor den. Nar sidan kommer upp dér det star att hon ar klar ser hon forst inte den
roda text som sager detta utan tvekar igen. ”Det kunde sta mycket tydligare att man ar klar, den
hér ser ju ut som alla andra sidor, den kunde ha skilt sig mer fran mangden sa att man vet att
man verkligen &r klar.” ”Och sen &r det alldeles for knokigt hér, datumen pa den hér raden gar ju
in i varandra, man ser ju inte vad det star.”
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Uppgift 2: Anvande forst den undermeny som skapas nar du gar in i huvudmenyn men kom fel
och gick ut till huvudmenyn igen. Valde ’betala/6verfora’ och 'éverféringar bankkonton’ och
'mottagare’. Skriver i kontonummer men dr oséker om hon ska skriva i streck och punkter, hon
testar utan dessa och klickar pa 'signera’. Kommer till en sida dér det star att hon &r klar och kan
ga vidare till att registrera betalning men det saknas en knapp for detta s& hon maste ga upp i
huvudmenyn igen och ga in till 'registrera 6verforing’. Hon registrerar éverforingen och signerar
den utan problem.

Uppgift 3: Klickar pa ’hjalp’ och sedan ’kundtjanst’ utan problem.

Uppgift 4: Det forsta hon gjorde var att klicka pa 'till toppen’ som fanns langst ner pa sidan for
att hon antog att den ledde till toppen eller startsidan for hela sajten och inte till toppen av sidan.
Klickar pa 'min sida’ och sedan 'ekonomiskt Gversikt’.

Uppgift 5: Klickar pa 'betala/6verfora’ och sedan pa 'Postgiro/Bankgiro-betalningar’ och sedan
pa "aktuella’. Hon klagar dar 6ver att hon inte vet vilken rakning det ar. Laser sedan forklaringen
och klickar pa numret och tar bort rakningen.

Uppgift 6: Gar in pa 'Gvriga tjanster’ gar igenom alla 3 underrubriker, reflekterar Gver 'bank 1D’
men gar vidare. Tanker lange, kollar 'min sida’ byter snabbt genom alla menyer tills hon kommer
till *hjalp’ klickar pa 'kundtjanst’ kommer till en ny sida och viljer 'privat’ och sedan 'kort och
betaltjanster’.

Sammanfattning

Ovan med begrepp som signera. Tveksam 6ver ndr man &r klar med Overféringarna och om
man skall anvdnda streck och punkter i kontonummer. Hittar latt i menysystemet.
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Fragor till anvandare 2

Kon: man

Datorvana: Mycket god

Hur lange har du haft Internetbank: 5 ar

Egen bank: Skandiabanken

Hur ofta anvander du Internetbanken: En gang i veckan.

Till vad: Betalar rakningar, 6verfor pengar och haller koll pa fonder och aktier.

Skandiabanken

A) Vad var bast pa sidan: Bra dversikt; alla rakningar ligger pa ett stalle oavsett vad det &r for
typ. Om man far en rakning via e-giro far man ett meddelande.

B) Vad var samst pa sidan: manga olika saker trangs om utrymmet, men sa kanske det maste
vara.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Tydligt (4)

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Enkelt (4)
Motivering: vore mycket enkelt om det inte varit massa information om forséakringar och sadant
som man inte anvander.

E) Typografi/farg; var texten enkel att 1asa? Mycket enkelt (5)
Motivering: Hoga kontraster och tillrackligt stora bokstéver.

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1. Mycket enkelt (5)

Motivering: meddelande om att 6nskad betalningsdag var en helgdag var bra.

Uppgift 2: Mycket enkelt (5)

Uppgift 3: Mycket enkelt (5)

Uppgift 4. Mycket enkelt (5)

Uppgift 5: Mycket enkelt (5)

Motivering: alla betalningar ligger pa samma stalle, vilket ger en bra Gverblick.

Uppgift 6: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: krangligt att man maste 6ppna ett nytt fonster med Skandiabanken déar man inte ar
inloggad for att komma at informationen.

Medeltal: 4,6

FOreningssparbanken

A) Vad var béast pa sidan: Tydlig och enkel.

B) Vad var samst pa sidan: dosan ar kranglig och tar tid, det borde racka med en inloggning.
C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Tydligt (4)

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Enkelt (4)
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E) Typografi/féarg; var texten enkel att 1asa? enkelt (4)
Motivering: Den ljusgra fargen syns daligt. Svart och orange syns bra

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1: enkelt (4)

Motivering: dosan kranglar till det men det &r bra att postgironummer ger all information om
betalningsmottagaren direkt. Att registrera en ny mottagare ar krangligt forsta gangen. Nar den
val ar inlagd éar det inte sa krangligt. Det skall inte behovas trycka pa registrera nar man matat in
uppgifter utan det borde ga automatiskt.

Uppgift 2: enkelt (4)

Motivering: aterigen: dosan kranglar till det och man maste ange clearningsnummer som &r olika
fran bank till bank, i 6vrigt gar det smartfritt.

Uppgift 3: enkelt (4)

Motivering: borde finnas direkt under dropdown-menyn under hjélp. Hittade inte dit med en
gang.

Uppgift 4: Mycket enkelt (5)

Motivering: Hittar latt eftersom man har en bra 6versikt och bra terminologi

Uppgift 5: enkelt (4)

Motivering: Kommande betalningar ligger pa olika stalle beroende pa om det ar bankgiro eller
postgiro, vilket ar ovasentligt for anvandaren. De borde ligga pa samma sida sa man far en béttre
overblick.

Uppgift 6: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Borde ligga under 'min sida’ eller *Gvriga tjanster’.

G) Vilken bank var lattast att orientera sig pa och varfor: Skandiabanken:
Motivering: Minst kranglig eftersom man inte behdver en dosa. Det ar ocksa bra att man slipper
ange vad som dr clearingnummer.

H) Ovriga kommentarer och synpunkter:
Medeltal: 4,0
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Vara kommentarer om anvandartest 2
Skandiabanken

Uppgift 1: Vet att man skall klicka pa understryket kontonummer for att fa upp val om tjanster.
Klickar déar pa ’betalningar’ och 'registrera rakning’. Far upp meddelandet om att dagen for
betalningen har &ndrats eftersom den angivna dagen var en helgdag.

Uppgift 2: Gar direkt via 'banktjanster’ klickar pa ’kontonumret’ och viljer 'éverforingar’. Inga
problem.

Uppgift 3: E-post hittas under 'kontakta oss’, ’kundtjanst’.
Uppgift 4: Gar direkt via '6versikt’ och klickar pa 'mitt engagemang’. Inga problem.

Uppgift 5. Gar direkt in pa 'banktjanster’ och klickar pa 'kontonumret’, *betalningar * och
'’kommande betalningar’. Inga problem.

Uppgift 6: Gar forst in pa 'banktjanster’ och klickar pa 'kort”. Ser att det var information om
kort som tillhér och inte allmén information som vi var ute efter. FOrsoker déarefter under
'banktjanster’, 'kort’ och ansokan om kort istéllet. Hittar inte den informationen han séker och
|6ser darfor problemet genom att 6ppna ett nytt Explorerfonster och kikar pa Skandiabankens
startsida nar man inte ar inloggad. Det tar lang tid att hitta ratt sida som finns under
’banktjanster’, allt i ett konto’, "fakta och priser’ dar man far klicka pa en lank till allmanna priser.

Sammanfattning: Det tar langre tid att hitta informationen som han inte vanligtvis kikar pa.

Foreningssparbanken

Uppgift 1: Ser snabbt ’betala/6verfora’ i menyn och klickar vidare pa 'postgiro/bankgiro-
batalningar’ utan att tveka och fortsétter att klicka pa 'registrera’. Skriver in meddelande i stéllet
for OCR och far da upp felmeddelande.

Uppgift 2: Klickar med en gang pa 'betala/éverfora’ i menyn och klickar sedan pa 'éverforingar
bankkonton’ och sedan pa 'registrera mottagare’. Marks att han inte laser allt utan bara skummar
efter nyckelord som signera, registrera eller OK.

Uppgift 3: Gar till 'hjalp’ och valjer ’kundtjanst’. Inga problem. Hittar kundtjanst snabbt.

Uppgift 4: Gar till 'min sida’ och 'ekonomisk 6versikt’. Tycker det &r en logisk plats for saldo.
Allt gar mycket snabbt utan tvekan.

Uppgift 5: Gar till 'betala/6verfora’ i menyn och klickar vidare pa ’postgiro/bankgiro-
betalningar’ och sedan "aktuella’. Inga problem.

Uppgift 6: Gick forst in pa 'min sida’ men hittade sedan till 'betala/éverfora’, 'kort’ och
‘dversikt’. Han kom ihag att han sett informationen tidigare och visste darfér pa ett ungefar vad
han letade efter.

Sammanfattning: Ldser inte all information, utan letar efter nyckelord som signera, registrera
och OK. Har inga problem med menystrukturen och tvekar inte i sina val.
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Fragor till anvandare 3

Kon: kvinna

Datorvana: God

Hur lange har du haft Internetbank: 3 ar

Egen bank: Foreningssparbanken

Hur ofta anvander du Internetbanken: 2 ganger per manad
Till vad: Betalar rdkningar, kollar saldo och har fonder.

Skandiabanken
A) Vad var béast pa sidan: Tydlig

B) Vad var samst pa sidan: Att man skulle ga in via sitt kontonummer for att fa reda pa
betalningar osv. Jobbigt om man har flera konton och vill se en Gversikt pa aktuella betalningar.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Varken tydligt eller otydligt (3)

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: | stort var den bade valdigt enkel men lite knepig i vissa situationer som att hitta info
om t ex Visakort. Den informationen borde vara lattatkomlig, da bankerna gérna vill se att
kunderna hellre anvénder kort &n kontanter.

E) Typografi/farg; var texten enkel att 1asa: Mycket enkelt (5)
Motivering: Léttlast

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1: Enkelt (4)

Motivering: Gick fortare dn pa FSB, men det var annorlunda ord och man viste inte hur man
skulle fylla i kontonumret.

Uppgift 2: Enkelt (4)

Motivering: Hade velat ha lagg till nu mottagare under *6verforingar’.
Uppgift 3: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Svart att hitta.

Uppgift 4. Enkelt (4)

Motivering: ‘6versikt’ ar logiskt, men inte ‘'mitt engagemang .
Uppgift 5: Enkelt (4)

Motivering: Tydligt.

Uppgift 6: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Borde ligga hdgre upp.

Medeltal: 3,7
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Foreningssparbanken
A) Vad var béast pa sidan: Tydlig och enkel, den har blivit battre med tiden

B) Vad var samst pa sidan: Att man inte kan backa nagot steg utan att behdva logga in igen.
Dosan &r jobbig

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Tydligt (4)
Motivering: ”Signera &r inte bra, kanske betala istéllet?”

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Enkelt (4)
E) Typografi/féarg; var texten enkel att l1asa: Enkelt (4)
F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet: Varken enkelt eller svart

Uppgift 1: Enkelt (4)

Motivering: Latt, men bakat-knappen funkar inte.
Uppgift 2: Varken enkelt eller svart (3)
Motivering: Var otydligt n&r man var klar.
Uppgift 3: Enkelt (4)

Uppgift 4: Enkelt (4)

Motivering: Logisk vag.

Uppgift 5: Enkelt (4)

Motivering: Hade velat ha tydligare underrubrik.
Uppgift 6: Enkelt (4)

Motivering: Borde vara lattare att hitta.

Medeltal: 3,9

G) Vilken bank var lattast att orientera sig pa och varfor: Omojligt att svara pa under de
omstandigheter som var egentligen. Alltsa det var forsta gangen jag var inne pa din bank, och da
bara under en kort tid. Hade velat testa bankerna i en manad eller sa innan man bestamde sig for
att byta.

H) Ovriga kommentarer och synpunkter:
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Vara kommentarer om anvandartest 3

Skandiabanken

Uppgift 1: Gar direkt pa 'banktjanster’ och klickar pa ’understruket kontonummer’ och
"betalningar’ och registrera betalning’. Hon kommenterar ”ange mottagarnummer” och &r valdigt
oséaker pa vad det betyder. Skriver Pg-nummer och klickar pa OK far ett felmeddelande som hon
Klickar bort utan att ldsa 6verhuvudtaget. Hon testar med att skriva in ett streck i Pg-numret,
klickar OK och det funkar. Skriver i OCR-nummer. Klickar OK far felmeddelande som hon
laser borjan pa. Tar bort en siffra i OCR far felmeddelande igen tar bort en siffra till och det
funkar. Far upp en bekraftelseruta. “ar jag klar nu? Det gick ett steg fortare an pa FSB” (ingen
signering).

Uppgift 2: Hon kéanner inte igen sig i menyn. Gar in pa olika menyer flera ganger utan att hon
kommer ihdg att hon varit dar tidigare. Gar mellan 'Gversikt’ och ’banktjanster’ gar in pa
’banktjanster’ och klickar pa 'understruket kontonummer’ haller musen 6ver '6verféringar’ men
klickar inte. ”Nu har jag ingen aning” Jag forklarar uppgiften och hon klickar pa 'éverféringar’
"Det ar sa jobbigt nar man maste klicka har for att fa upp menyn” Léser i menyn "flytta pengar”
men jag ska ju lagga till en ny mottagare, “ja, ja, jag far val borja har”. Hon skriver i uppgifterna
bra klickar OK far felmeddelande som hon laser om att det inte far finnas decimaler i summan.
Tar bort dessa och klickar OK, Klart

Uppgift 3: Efter mycket tvekande valjer hon ’radgivning’. Laser noga i undermenyn. Byter till
’kontakta oss’ och 'fragor och svar’ och letar dér lange utan att hitta nagot. Upp till ’kontakta oss’
igen och véljer ’kundtjanst’. Klart.

Uppgift 4: Véljer "dversikt’ och laser igenom menyn men reagerar inte dver 'mitt engagemang’
gar ner till ’banktjanster’ ’understruket kontonummer’ och ’kontoutdrag’. Hittar senare
logotypen. ”Det &r obehagligt for man vet inte var man kommer nér man klickar”.

Uppgift 5: Gar in pa 'banktjanster’ och 'understruket kontonummer’ och ’betalningar’ och
’kommande betalningar’ Klickade pa papperskorgen bredvid den aktuella rakningen, fick upp en
varningsruta/fraga om hon ville ta bort rakningen. Léste inte alls utan klicka pa OK véldigt
snabbt.

Uppgift 6: Gar in pa 'Oversikt’ byter till 'banktjanster’, 'kontonummer’ och ’kort’ och
’kortinformation’ hamnar pa sida om egna kort. Gar runt i menyerna en stund véljer 'kontakta
oss’ och *fragor och svar’ och hittar informationen. "fragor och svar kdnns som om man har
problem, kort &r en sadan viktig del av banken sa den borde inte ligga under fragor och svar utan
langre upp i sidan.”

Sammanfattning: Léser inte felmeddelanden utan testar sig fram till ratt vdg. Funkar det inte

forsta gangen sa andrar hon lite och testar tills hon lyckas. Oséker i valet av menyer, glommer
var hon precis varit inne.
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Foreningssparbanken

Uppgift 1: 'Betala/6verfora’ och 'postgiro/bankgirobetalningar’ kollar i listan for att hitta
mottagaren men hittar den inte. Valjer 'registrera ny mottagare’ och registrerar denne. Gar in pa
'postgiro/bankgirobetalningar’ skriver pg-nummer och signerar. Vi fragar varfor hon skriver
drena nar hon anger summan, ”Det vet jag inte, det visar val sig om jag gjort ratt”. Signerar. Sen
klickar hon pa bakat-knappen i webbldsaren och hela sidan laser sig. Efter manga forsok att
komma in igen far vi ga till startsidan och logga in igen.

Uppgift 2: Gar in pa 'betala/overfora’ och for musen till *6verforingar bankkonton’ men klickar
inte pa nagot val. Gar vidare ner till '6verforingar Postgirokonton’ och klickar pa 6verforing. Har
star det att kontot inte har nagot postgirokonto sa hon ar pa vég att skapa ett sadant nér vi
forsoker forklara fragan. "OK™ hon gar in pa 'betala/overfora’ och véljer mellan *Gverforingar
bankkonton’ och 'dverforingar bankkonton’. Hon forstar inte vart hon ar och gar efter en
forklaring fran oss in pa 'Gverforingar bankkonton’. Hon valjer ’registrera ny mottagare’. Nar
hon ska skriva in kontonummer undrar hon om det ska vara punkter i numret. Gar till signera’.
Sen vill hon ga tillbaka till sidan hon var pa innan men detta gar inte da hon inte vagar anvanda
bakat-knappen. Hon gér upp i menyn och gar in igen och valjer registrera 'overforing’. Hon
skriver i uppgifterna och klickar pa 'registrera’ Hon tar darefter upp lappen med néasta uppgift
och tror alltsa att hon ar klar. Vi fragar om hon &r klar med uppgiften och hon séger forst ja och
kollar pa skarmen och inser att hon inte har signerat &n. Hon har inte sett eller last den lilla réda
texten pa denna sida och som sager att hon har ett steg kvar. Hon klickar pa signera och slutfor
uppgiften.

Uppgift 3: 'Hjélp’ och sedan 'kundtjanst’.
Uppgift 4:’Min sida’ och 'ekonomisk oversikt’

Uppgift 5: 'Betala/6verfora’ och "aktuella’ Hon tvekar innan hon Klickar, ”aktuella k&nns inte
bra, kunde ha statt mer utforligt, till exempel aktuella betalningar.” Hon tar bort rakningen.

Uppgift 6: 'Ovriga tjanster’ och ’bank 1D’ véxlar mellan olika menyer men valjer "information’
under "bank 1D’ Laser i nya fonstret inser att hon &r fel och stanger detta. Gar runt i menyn med
musen, kollar 'betala/éverfora’ och 'kort’ och sedan 'nytt bankkort och/eller kortkredit’ hamnar
fel och gar upp i menyn. Klickar pa 'meddelanden’ hamnar fel, klickar pa bakatknappen som
funkar denna gang. Kollar 'spara’ fel. Gar in pa 'betala/6verféra’ igen och sedan "kort’ och sedan
pa 'nytt bankkort och/eller kortkredit' en gang till. Gar ut och laser igenom hela menyn
ordentligt. Hon ger har upp sina forsok. Vi uppmanar henne att fortsitta for det finns dar. Gar
in pa 'betala/6verfora’ igen och sedan 'kort’ och viljer "ansokan nytt e-kort' hamnar fel. Hon
sdger att hon kollat allt, det finns inte har. Blir uppmanad att kolla igen under ’betala/6verfora’
gar in déar och sedan ’kort’ kollar pa 'Gversikt kort’ men anser att det inte finns dar heller. Vi
uppmanar henne att lasa vad som star pa sidan. Da hittar hon lanken 'for information om
korten, klicka har’. Klicka hér star med ljusorange férg.

Sammanfattning: Mycket klickande i menyer innan hon hittar ratt. Testar sig fram nér hon inte
vet. Missar viktig information pa sidorna. VVagar inte anvanda bakat-knappen.
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Fragor till anvandare 4

Kon: kvinna

Datorvana: Mycket god

Hur lange har du haft Internetbank: 5 ar

Egen bank: Foreningssparbanken

Hur ofta anvander du Internetbanken: 5-6 ganger i manaden

Till vad: betala rdkningar, flytta pengar mellan konton och kolla saldo.

Skandiabanken

A) Vad var bast pa sidan: Ren layout och rena farger. Det ar ju svart att ta till sig nytt men
enkelheten, och renheten gor det lattare. Bra att man kommer in pa 6versikten med en gang.

B) Vad var samst pa sidan: Hog inkorsport. Ologiskt menysystem.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Varken tydligt eller otydligt (3)
Motivering: Tydligt i forsta rubrikerna men inte l&ngre ned i underrubrikerna.

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Svart (2)
Motivering: Hade velat se alternativ i underrubriker utan att behdva klicka. Man blir oséker dar
och vet inte om man vagar klicka.

E) Typografi/féarg; var texten enkel att 1&sa? Mycket enkelt (5)

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1: Mycket svart (1)

Motivering: Efterat kan det tyckas logiskt med understruket kontonummer som lank, men det &ar

inte solklart med en gang.

Uppgift 2: Enkelt (4)
Motivering: Enkelt eftersom man vid det har laget lart sig att man skall klicka pa kontonumret.

Uppgift 3: Enkelt (4)

Uppgift 4: Mycket enkelt (5)
Motivering: L&tt eftersom man lart sig.

Uppgift 5: Mycket enkelt (5)

Motivering: Tydliga val.

Uppgift 6: Svart (2)

Motivering: Borde ligga under allménna banktjanster som inte bara géller mitt konto.

Medeltal: 3,4
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Foreningssparbanken

A) Vad var bast pa sidan: Enkelt att betala med steg for steg. Bra menyer, man behover inte
vara osaker.

B) Vad var samst pa sidan: Information som t.ex. om bankkort borde hdgre upp i hierarkin.
C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Tydligt (4)

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Enkelt (4)
Motivering: Far leta sig fram. Inte sjalvklart var man skall ga.

E) Typografi/féarg; var texten enkel att 1&sa? Mycket enkelt (4)
Motivering: Bra kontraster

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1. Enkelt (4)

Motivering: Bortsett fran begreppet OCR som var nagot nytt.
Uppgift 2: Mycket enkelt (5)

Motivering: Har gjort det forr och ar darfor inte radd for att gora fel.
Uppgift 3: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Borde ligga rakt under "dvriga tjanster’ eller hjalp.
Uppgift 4. Mycket enkelt (5)

Motivering: Hittade snabbt.

Uppgift 5: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Lite otydligt med begreppet aktuella, borde istéllet std kommande.
Uppgift 6: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Borde sta direkt under '6vriga tjanster’.

G) Vilken bank var lattast att orientera sig pa och varfor: Foreningssparbanken
Motivering: Enklare fér nyborjare.

H) Ovriga kommentarer och synpunkter: Det ar viktigt att det 4r tydligt. Inga viktiga finstilta
meddelanden, det blir for mycket information ibland. Ska ga latt och fort att utfora sina arenden
men &nda kannas sakert. Nar man gar in pa Internetbanken har man ett arende att utféra och
darfor laser man inte nyheter.

Medeltal: 4,0
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Vara kommentarer om anvandartest 4

Skandiabanken

Uppgift 1: Gar in pa 'banktjanster’, kollar noga men véljer att byta till '6versikt’ och kollar aven
den noga, gar tillbaka till *banktjanster’. Gar till 'mina sidor’ gar till *Gversikt’ och in pa 'mina
bankcertifikat'. Gar tillbaka till "Gversikt’ och in pa 'vara tjanster’. Gar in pa 'banktjanster’ och
'6ppna nytt konto’. Hon gar alltsa forbi 'kontonummer’, som &r den rétta vagen, flera ganger
utan att valja denna. ”Det gar inte att betala nagra rakningar pa den har banken”. Vi uppmanar
henne att det vist gar och att det inte ar sa krangligt som hon kanske tror. Da gar hon till
‘Gversikt’ och 'mitt engagemang’ och klickar sedan pa ’kontonummer’ och ’betalningar’ och
'registrera betalning’. Det tar cirka 4 minuter att bara hitta till ratt sida. Hon skriver i
mottagarnummer och gar sedan in pa 'redigera mottagarlista’, men inser att det ar fel. Tillbaka till
sidan innan “kan jag skriva in en ny hdr, hur gér man?” Go6r detta och kommer vidare till
rakningssidan, tyckte sidan var tydlig med bilden pa rékningen. “Referensnummer? Det heter
inte samma hér jag kanske kan anvanda det jag provade innan?” “eftersom den har rutan (OCR)
ligger pa samma stélle som pa rakningen sa kanske det &r det. Jag provar (...) checksiffra? Ar det
nagot som behdvs? Jag provar utan.” Det fungerar.

Uppgift 2: Gar in pa 'kontonummer’ (hon har ju lart sig det tidigare) och vidare till
'Overforingar’ och 'flytta pengar’. Skriver i belopp och datum skriver kontonummer med streck
och siffror. Klickar i ’lagg till i lista’ och skriver namnet. Klickar OK och far upp ett
felmeddelande som lyder * Kontonumret kan vara max 16 tecken langt.” Hon raknar siffrorna
men far det inte att stimma. Hon tar bort strecken men lamnar punkterna. Klickar pa OK far
upp nytt felmeddelande 'Kontonummer far endast innehalla siffror’ Hon tar bort punkterna och
klickar pa OK. Far upp en bekréftelse och ar klar.

Uppgift 3: ’Kontakta oss’ och sedan 'kundtjanst’, klockrent.
Uppgift 4: Gar in pa '6versikt’ och sedan 'mitt engagemang’. (Hon har klickat dér i uppgift 1.)

Uppgift 5: 'Kontonummer’, ‘’betalningar’, 'kommande betalningar’. Klickar pa lilla
papperskorgen. OK.

Uppgift 6: Gar in pa 'banktjanster’ och vidare till ’om allt i ett konto’ och 'fakta och priser’.
Hittar priser men vi vill ha mer. Gar in pa '6versikt’ och sager "hér ar nagot jag kanner igen”, gar
in pa 'Bank 1D’ och vidare till 'vad &r Bank ID’, inser att hon ér fel. Gar ut till '‘Bank ID’ igen.
Gar ut till *6versikt’ och in pa 'vara tjanster’ och klickar pa ’kort & giro’ i den figur som kommer
upp, hamnar fel. Gér in pa 'banktjanster’ och ’kontonummer’ och vidare till ’kort’ och sedan till
'ansOkan om kort’. Anser att hon &r klar men vi menar att det finns mer information. Léser
vidare pa sidan och klickar sedan pa lank till villkor for kort och far upp en Pdf-fil. men
allménna villkor. (Hon hittar sedan med hjélp av oss sidan med fragor och svar om kort.)

Sammanfattning: Tar lang tid att inse att man maste klicka pa kontonumret for att fa upp

alternativ om vad man kan gdra. Dérefter Iar hon sig det. Har problem med vissa ordval och hur
man skall fylla i kontonummer.
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Foreningssparbanken

Uppgift 1: Gér pa 'betala/6verfora’, "Postgiro/Bankgirobetalningar’, 'registrera betalning’ och
klickar pa ’registrera ny mottagare’ och fyller i postgironumret med bindestreck. Ser knappen
’hdmta mottagarnamn’, men tror inte den skulle hitta nagot namn. Tvekar, men prévar anda.
Klickar darefter pa 'registrera’ och 'signera’. Dérefter gar hon ater till huvudmenyn och viljer
'betala/Overfora’, Postgiro/Bankgirobetalningar’ och 'registrera betalning’. Véljer ‘'meddelande’
istdllet for OCR och skriver i ett referensnummer som hon hittar pa rakningen. Far
felmeddelande och laser bdrjan men inte hela meddelandet. ”Aktuell betalning kréaver ett OCR-
nummer. Kryssa for OCR och fyll i numret som du hittar pa rakningen, ar du osaker finns mer
hjalp pa hjalpsidorna som du nar genom att klicka pa texten "OCR" pa inmatningssidan.”

Gar tillbaka och andrar valet till OCR (byter dock inte nummer) och far felmeddelande igen,
testar att ta bort referensnumret men det funkar inte heller. Hon forstar inte vad hon ska skriva,
testar med namnet pa personen fran rakningen men detta funkar inte heller. Denna gang laser
hon hela meddelandet ”Du har angivit ett felaktigt OCR-nummer. Kontrollera angivet OCR-
nummer.” Hon kommer fram till at hon ska skriva ett OCR-nummer men hon ar oséker pa vad
detta &r. Hittar ingen hjalp fOr detta. Testar att skriva organisationsnumret men detta funkar inte
heller. Vi séger till henne vad som ar OCR-nummer, hon skriver i detta och det funkar. Hon gar
till registrera och sedan signera.

Uppgift 2: In pa 'betala/6verfora’ till '6verforingar bankkonton’ och sedan till ’registrera
overforing’. Hon hittar inte mottagaren i listan och gar darfor till "registrera ny mottagare’. Dar
funderar hon pa vad som ar clearingnummer och provar sig fram. Skriver i kontonummer utan
streck och punkter. Hon tycker det ser kort ut men prévar anda med att klicka pa signera.
Klickar darefter pa 'till registrera dverforing’. Inga problem med att fylla i resten. Klickar pa
'registrera’ betalningen och gar till darefter till 'signera’.

Uppgift 3: Gar forst till *6vriga tjanster’ och koller igenom denna, gar sedan till 'hjélp’ och
'kundtjanst. Tvekar dock lange innan hon klickar.

Uppgift 4: Klickar forst pa 'min sida’ och gar in pa ’ekonomisk 6versikt’. Klockrent.

Uppgift 5: Gar in pa 'betala/6verfora’ och vidare till 'Postgiro/Bankgirobetalningar’ klickar pa
'historik’ och dér under ’Oversikt’ inser att hon &r fel. Borjar om, ’betala/6verfora’, till
'Postgiro/Bankgirobetalningar’ och viljer "aktuella’. Pa sidan laser hon forklaringen om hur man
tar bort en post och klickar pa pg-numret och valjer ta bort.

Uppgift 6: Anvandaren gar in pa 'ovriga tjanster’ funderar en stund och viljer 'Bank 1D’ gar
vidare till 'information’ (hon fastnar for ordet information) laser igenom sidan och inser att hon
ar fel ute. Borjar om och gar in pa 'mina sidor’ och kollar igegnom. Gar till ’betala/6verfora’, ut
dérifran och in pa 'spara’. In pa 'betala/dverfora’ igen ser inte rubriken langst ner dér det star
kort. Ut igen och vandrar och kollar igenom menyn med musen bort till hjalp. Véljer '6vriga
tjanster’ och in pa 'bank 1D’ och ’information’ igen gér fran den nya sidan som kommer upp till
"privat’ och hittar dar en lank till 'kort och betalningar’. Rétt sida men inte den snabbaste vagen.

Sammanfattning

Ar osaker pd vad OCR-nummer och clearingnummer &r. Anser att vissa ord i menyn ar
otillrackliga och ologiska.
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Fragor till anvandare 5

Kon: man

Datorvana: god

Hur lange har du haft Internetbank: 3 ar

Egen bank: Foreningssparbanken

Hur ofta anvander du Internetbanken: Ett par ganger i manaden.
Till vad: Betalar bara rékningar.

Skandiabanken

A) Vad var bast pa sidan: Det var inget som var positivt 6verraskande. Om man skall sdga
nagot far det bli fargerna och tydlig design.

B) Vad var samst pa sidan: Rubriken mitt engagemang och att man maste klicka for att fa
fram undermenyer, det &r lite konstigt ténkt.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Varken tydligt eller otydligt (3)

Motivering: Konstigt har och var som t.ex. mitt engagemang och mottagarnummer som pa
Foreningssparbanken heter OCR-nummer. De har vl tankt att man skall vara engagerad hos
dem.

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Skandiabankens menysystem skiljer sig fran FSB pa det sattet att man viljer fran
vilket konto man skall betala fran forst av allt. Det ar mer logiskt att man forst bestammer vad
man skall géra som om man hade gatt till en vanlig bank. Skulle vilja ha betala rakningar och
sadant som man gor ofta hogre upp i hierarkin.

E) Typografi/farg; var texten enkel att 1asa? Mycket enkelt (5)
Motivering: Mycket enkelt Overallt, men det fanns konstiga symboler éverallt som man inte
forstar t.ex. under kontoutdrag.

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Latt att utféra betalningen ndr man val hittat var den var. Daremot var det tydligt
nér rakningen ser ut som en pappersrakning.

Uppgift 2: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Problem med streck i kontonumret. Felmeddelande och hjalp var inte till nagon
nytta.

Uppgift 3: Mycket enkelt (5)

Uppgift 4: Mycket enkelt (5)

Motivering: Gick in pa dversikt.

Uppgift 5: Enkelt (4)

Uppgift 6: Enkelt (4)

Medeltal: 3,9
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Foreningssparbanken
A) Vad var béast pa sidan: Det ar inte en massa olika steg.

B) Vad var samst pa sidan: Man kan ta massa olika vager genom menysystemet och komma
till samma sak.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Tydligt (4)
Motivering: Man fattar vad som star.

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Varken enkelt eller svart (3)
Motivering: Man hittar, men det finns manga olika véagar dit. Ibland ar det ologiskt.

E) Typografi/féarg; var texten enkel att 14sa? Enkelt (4)
Motivering: Sitter vanligtvis vid en 17" skarm och da blir texten liten. Hér var det lattare att lasa.

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1. Mycket enkelt (5)

Motivering: Hittade med en gang.

Uppgift 2: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: Strecken i kontonumret staller till det. Man fick ingen hjdlp av varken
felmeddelandet eller i hjélpen. Lojligt att det inte gér att ta bort automatiskt. | efterhand tycker
man att man skulle sett vad som var fel.

Uppgift 3: Mycket enkelt (5)

Motivering: Logiskt med kontakta 0ss.

Uppgift 4: Enkelt (4)

Motivering: Viste inte med en gang var det lag, men hittade det snabbt anda.

Uppgift 5: Enkelt (4)

Motivering: Sag infotext. Vill du ta bort ar det bara att klicka pa papperskorgen.

Uppgift 6: Mycket enkelt (5)

Motivering: Det var egentligen inte logisk vdg men hade sett det tidigare.

G) Vilken bank var lattast att orientera sig pa: Foreningssparbanken
Motivering: Av ren vana.

H) Ovriga kommentarer och synpunkter:

Medeltal: 4,1
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Vara kommentarer om anvandartest 5

Skandiabanken

Uppgift 1: Det forsta anvandaren lagger 6gonen pa ar rubriken 'betala rakningar med e-giro’
som finns under nyheter pa startsidan. Forestar ganska snart att det inte var det han var ute efter.
Sedan borjan han leta i menyn efter var han skall ga for att betala rakningen. Han klickar forst pa
‘banktjaster’, byter till *6versikt’, "vara tjanster’. Gar tillbaks till ‘banktjaster’ och tittar forst under
'om allt i ett konto’. Han blir frustrerad nér han inte hittar det och uttrycker ”det hér var riktigt
javla rorigt”. Han tycker det verkar som om man forst skulle behdva en manual fran
Skandiabanken. Slutligen inser han att man kan klicka pa kontonumret under ’banktjanster’ i
menyn. Da uttrycker han “det ar ju sa javla dumt sa det finns inte (...) men sa hér ska det inte
val”. Ddrifran gar det snabbt att hitta 'betalningar’ och sedan 'registrera rakning’. Nasta
fundering blir 6ver vad mottagarnummer &r far nagot. Saknar en forklaring. Blir dven fundersam
dver hur kontonumret skall skrivas - med eller utan streck. Han tar med dem och det visar sig
fungera. Nar sa sjdlva betalningsavin kommer upp blir den spontana reaktionen att det ar snyggt
att det ser ut som en papperskopia. Han saknar information om hur man skall fylla i datum, men
dven det fungerar. Konstaterar i ndsta informationsruta att registreringen &r klar.

Uppgift 2: Klickar pa 'banktjaster’ och ser till sin fortjusning att underrubriker som man tidigare
varit inne pa fortfarande ligger kvar. Hittar darfor 'Gverforingar’ och "flytta pengar’ ratt sida fort.
Far felmeddelande "Kontonumret kan max vara 16 tecken langt”. Han kommer ihag att det var
problem med strecken pa Foreningssparbanken och tar darfor bort strecket och kan sedan
konstatera att betalningen gatt igenom.

Uppgift 3: Testar forst 'fragor och svar’ under 'kontakta oss’, men hittar snart ’kundtjanst’.

Uppgift 4. Tror forst att det ligger under *6versikt’, men drar slutsatsen av underrubrikerna att
oversikten bara géller banken allmant. Hittar sedan 'kontoutdrag’ under ’banktjanster’. Tycker
det ar konstigt att saldot ligger Gverst pa denna sida och jamfort med Foreningssparbanken dar
det ligger langst ned pa sidan. Vi talade darefter om att man kunde na uppgifterna pa en annan
sida under 6versikt. N&r han ser 'mitt engagemang’ tycker han det ar &nnu konstigare, eftersom
han tyckte 'Gversikt’ i 6vrigt bara innehaller allménna banktjanster.

Uppgift 5: Gar direkt in pd kontonumret under ’banktjanster’, ’betalningar’ och sedan
'’kommande betalningar’. Inga problem, har lart sig hur menysystemet fungerar.

Uppgift 6: Nar han ater gar in i menysystemet tycker han nu att de tidigare valen i
underrubrikerna som visas stor. Nar vi fraggor honom om det sager han att hand forsta reaktion
var att nar man inte lart sig hur menysystemet fungerar kan det hjalpa en da man kunde se hur
man gatt tidigare. Men sedan stor det bara, eftersom man inte vet vilken underrubrik som hor till
vilken meny. Dessutom blir han irriterad ndr underrubrikerna forsvinner ndr man hamnat lite
under texten med musen. Han gar in pa 'banktjanster, klickar pa 'kontonumret’ och gar vidare
till "kort’ och 'ansok om kort’. Dér far han endast upp en ansokan och forsoker darfor istéllet
med 'kontonumret’, 'kort’ och 'kortinformation’. Néar detta inte heller ger nagot resultat, gar han
tillbaka till "ansok om kort’, under samma 6verrubriker som innan och klickar dar pa en pdf-lank.

Sammanfattning: Storst problem med att 6ver huvud taget hitta sida dar man betalar rékningar.

Nér han vél gjort det gar det snabbt. Forstar inte varfor man maste klicka for att fa upp
underrubriker och tycker forst att det ar bra att tidigare besdkta underrubriker ligger kvar, men
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tycker sedan att man blir férvirrad. Saknar forklaringstexter hur man fyller i datum som man har
pa Foreningssparbanken. Forstar inte ordvalet mitt engagemang.

Foreningssparbanken

Uppgift 1: Gar direkt till 'betala/6verfora’, ’postgiro/bankgiro-batalningar’ utan att tveka och
fortsatter att klicka pa 'registrera’. Val framme letar han forst i listan med tidigare inlagda
kontonummer for att se om den redan var inlagd. Ndr han skrivit OCR-numret upplyser han oss
om att han vanligtvis dubbelkollar siffrorna, men att han inte orkar nu. Resten gar utan problem.

Uppgift 2: Tvekar forst nar han letar, eftersom han aldrig 6verfort pengar tidigare. Klickar
sedan pa 'betala/6verféra’ i menyn och klickar sedan pa '6verforingar bankkonton’ och gar
sedan in pa 'mottagare’ istallet for 'registrera 6verféring’ som man ocksa kan valja. Léaser sedan
den 5-rader langa informationen om hur man fyller i ratt clearingnummer for olika banker. Trots
detta far han ett felmeddelande, men klickar bort det innan han last det. Testar darefter olika
varianter med clearingnummer och kontonummer. Dubbelkollar kontonumret. Efter manga
forsok laser han felmeddelandet som lyder: ”du har angett ett kontonummer som har felaktigt
format”. Han blir inte mycket klokare pa den informationen och fortsétter att testa sig fram.
Han laser information igen utan resultat. Han trycker pa bakatknappen, men det fungerar inte.
Han funderar desperat och klickar sedan fram hjalpen dér det star hur man fyller i alla falt. Det
star dock inte att man inte kan anvanda streck och punkter, sa han far ingen hjalp dar heller. Till
slut far vi hjalpa honom genom att saga att han skall andra pa nagot i kontonumret och da
forstar kan att det ar strecken som staller till problem. Da tycker han sjalvkritiskt att han borde
forstatt det tidigare. Han gar vidare och fyller i datum, for att i nasta sekund inse att man inte
behover fylla i den rutan om det skall dverféras med en gang. Nar han val lagt in det nya
kontonumret gar han in i menyn pa ’betala/overfora’ och klickar sedan pa 'Gverforingar
bankkonton’ och 'registrera dverforing’. Nar overforingen ar klar kommenterar han att det &r lite
lurigt med den rodaktiga information som dyker upp lite varstans och ibland flera pa samma
sida. Han konstaterar att han inte alltid laser dem.

Uppgift 3: Gar direkt in pa hjalp’ och ’kundtjanst’. Inga problem.

Uppgift 4: Har redan information om konto uppe, men visar snabbt att han vanligtvis brukar ga
in pa 'min sida’ och ekonomisk oversikt'. Inga problem.

Uppgift 5: Klickar forst pa 'min sida’. Gar darefter in pa 'betala/6verfora’ och klickar vidare pa
'postgiro/bankgiro-betalningar’ och aktuella’. Tvekar nagot i sitt val. Han ser inte direkt hur
man tar bort rdkningarna, men upptécker efter ett tag informationstexten som lyder “om du vill
andra eller ta bort en betalning under bevakning klicka pa den aktuella betalningens Pg Bg.
nummer”. Efter att han klickat pa kontonumret far han klicka pa 'ta bort’ tva ganger.

Uppgift 6: Gar forst in pa 'betala/6verfora’, 'kort’ och *6versikt’. Hittar déarefter en ny vég via
'betala/overfora’, 'kort’, 'nytt bankkort och/eller kortkredit’, dar man kan klicka pa en lank med
orange féarg ”las om dessa har”.

Sammanfattning: Storst problem med streck i kontonummer. Far ingen hjélp fran vare sig

felmeddelande eller hjalp. Laser inte felmeddelanden och séllan viktig réd information. Framgar
inte heller tydligt hur man tar bort inlagda rakningar.
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Fragor till anvandare 6

Kon: man

Datorvana: god

Hur lange har du haft Internetbank: 3 ar

Egen bank: Skandiabanken

Hur ofta anvander du Internetbanken: flera ganger i veckan
Till vad: Betala rékningar och ta emot inbetalningar

Skandiabanken

A) Vad var bast pa sidan: De har lyckats samla all information pa ett stalle. Designen ar
intuitiv; man kan hitta det man letar efter.

B) Vad var samst pa sidan: Uppgifter som man gor ofta t.ex. att betala rakningar bor vara latt
atkomligt utan man skall behéva grava i underrubriker. Bankkort och liknande som man kopplat
till kontot ar gémda s man inte ser dem, man far gréva djupt for att fa informationen om dem.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Mycket tydligt (5)
D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Mycket enkelt (5)

E) Typografi/farg; var texten enkel att 1asa? Mycket enkelt (5)
Motivering: Hoga kontraster och tillrackligt stora bokstéver.

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1. Mycket enkelt (5)

Motivering: Bra med en postgiroavi som liknar pappersvarianten.

Uppgift 2: Enkelt (4)

Motivering: Snabbt och enkelt.

Uppgift 3: Mycket enkelt (5)

Uppgift 4: Mycket enkelt (5)

Uppgift 5: Enkelt (4)

Motivering: Borde ligga hdgre upp i hierarkin for att f& ett battre betyg. A andra forstar man att
de lagger tjanster som inte anvands sa ofta langre ned.

Uppgift 6: Enkelt (4)

Medeltal: 4,6
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Foreningssparbanken
A) Vad var béast pa sidan: Kan inte komma pé nagot positivt.
B) Vad var samst pa sidan: Dosan med alla koder som maste matas in verallt.

C) Hur tycker du att terminologin/spraket var: Varken tydligt eller otydligt (3)
Motivering: svart att hitta nar de delat upp rakningar i postgiro och bankgiro.

D) Hur latt &r det att orientera sig i menysystemet: Enkelt (4)
Motivering: Saker som anvands frekvent som att betala rékningar ligger 6verst

E) Typografi/farg; var texten enkel att lasa? svart (2)
Motivering: Den orange fargen syns daligt.

F) Hur svart var det att utfora uppgifterna i testet?

Uppgift 1: Varken enkelt eller svart (3)

Motivering: svart att lagga upp registreringar forsta gangen. | 6vrigt funkar det bra.

Uppgift 2: svart (2)

Motivering: aterigen sa ar det krangligt att betala till nagon man inte éverfort pengar till tidigare,
da det blir manga steg.

Uppgift 3: Mycket enkelt (5)

Motivering: berodde mest pa tur att det gick snabbt att hitta den.

Uppgift 4: Varken enkelt eller svart (3)

Uppgift 5: Enkelt (4)

Motivering: Kunde vara enkelt om inte postgiro och bankgiro varit uppdelat sa att man maste ga
in pa flera stéllen for att fa en dverblick 6ver kommande betalningar.

Uppgift 6: Svart (2)

Motivering: Det var klurigt men a andra sidan anvander man tjansten sallan.

G) Vilken bank var lattast att orientera sig pa och varfor: Skandiabanken:
Motivering: Dar racker med en inloggning.

H) Ovriga kommentarer och synpunkter: Hade velat ha mdgjligheten att gora personliga
installningar eller att man kunde ga in pa senast anvanda funktioner.

Medeltal: 3,1
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Vara kommentarer om anvandartest 6

Skandiabanken

Uppgift 1: Klickar utan att tveka pa kontonumret och valjer 'betalningar’, 'registrera rakning’.
Marks att han gjort det manga ganger forut. Har foreberett inbetalningsavin innan genom att
gruppera OCR-numret tre och tre sa att han lattare skall kunna skriva av det langa numret. Det
hjalper dock inte utan skriver fel och far ett felmeddelande som han laser. Dérefter gar resten
snabbt och problemfritt.

Uppgift 2: Aven har gar han in direkt via kontonumret till *6verforing’ och 'flytta pengar’. Blir
tveksam om punkter och streck skall vara med i kontonumret, men tar med dem i alla fall. Far
déarfor upp ett felmeddelande om att kontonumret endast kan innehalla 16 tecken, men klargor
inte att det dr punkterna och strecken som d&r fel. Men eftersom anvéndaren redan innan
misstankte att det kunde bli problem med strecken och punkterna tar han bort dessa. Men da far
han istéllet ett felmeddelande om att det & fel kontonummer. N&r han klickat bort
felmeddelandet har alla ifyllda uppgifter forsvunnit och han far fylla i allt fran borjan. Sedan gar
resten bra. Han gar aven i och tittar pa kommande rakningar men kan inte se den rakningen han
just lagt in.

Uppgift 3: Anvandaren uppger att han alltid ringer kundtjanst om det uppstar problem. Han
letar sedan under kontakta oss och kundtjanst och hittar det snabbt.

Uppgift 4: Uppgifterna star redan pa sidan han befinner sig pa. Inga problem.

Uppgift 5: Han gar in via kontonumret till *betalningar’ och ’kommande betalningar’. Inga
problem.

Uppgift 6: Funderar om man kan hitta informationen nar man ar inloggad. Gar sedan in pa
‘Gversikt’ - 'vara tjanster’ och klickar pa 'kort och giro’. Dér fanns lite information med en
hanvisning till var man kan hitta mer information. Den stora pilen som symboliserar mer
information gar daremot inte att klicka pa och inte heller ndgon annanstans. Verkar inte lasa
texten om var mer info finns att tillga. Klickar istéllet pa 'banktjanster’ och gar sedan till *hjélpen’
trots att, som han séger, det tar emot. Detta ger dock ingen information. Férsoker istallet med
‘Gversikt’” och 'mitt engagemang’. Nar inte heller det ger nagot gar han in och tittar i ’hjalpen’
igen, och sedan ater under 'banktjanster’ och 'mina val’. Till slut klickar han pa kontonumret,
och véljer "kort’ och "ansdkan om kort’ dar han ser en lank till mer information. Han tycker att
det &r langsokt att hitta informationen dar, men forstar a andra sidan att man inte vill skylta med
den informationen och drar paralleller med forsékringsbolagen som gérna inte lagger fram
tydliga prisinformationer.

Sammanfattning: Krangligt med OCR-numret och streck och punkter i kontonumret. Hittar

de vanliga uppgifterna med en gang men far leta efter de inte sa vanliga. Felmeddelanden ger inte
alltid bra information om vad som ar fel, men han laser dem &nda. Tar emot att anvanda hjalpen.

69



Internetbankers anvandbarhet 0 HTU 2004 G Kerstin Andersson & Jimmy Delwér

Foreningssparbanken

Uppgift 1: Hittade snabbt 'betala/0verfora’-rubriken trots att han aldrig anvént tjansten tidigare.
Klickar vidare pa 'postgiro/bankgiro’ och 'registrera betalning’. Funderar pa varfor man maste
veta om det ar postgiro eller bankgiro. Det borde de som pa Skandiabanken kunna avgora av
sjalva numret. Det skall inte anvandaren behdva bry sig om. Sedan forstar han inte vad signera
innebar men har inte sa manga andra alternativ att vélja mellan sa han klickar dar &nda.
Uteslutningsmetoden alltsd. Nar han ser att man maste anvanda dosan forstar han vad signera
innebar men forstar anda inte varfor inte en inloggning med dosan skall racka. Sedan fyller han i
datumet utan att lasa exemplet under och skriver darfor 03-12-29 nar det skall vara 20031229.
Han far da upp ett felmeddelande om att det &r felaktigt datum som han laser. Da ser han ocksa
exemplet som stod under faltet. Nar han klickat OK kommer nésta sida upp med, som han
upplever det, mycket information. Information om att man kan lagga upp en ny rékning tar upp
stora delar av sidan. Det blir helt enkelt for mycket information att lasa.

Uppgift 2: Laser i menyerna och pa undermenyer till ‘betala dverfora’. Har var det alltsa inte lika
tydligt var man skulle ga. Gar in pa 'overforingar bankkonton’, trycker pa bakat-knappen i
Explorer, men det gar inte. Hittar darefter ‘mottagare’ under ’betala dverfora’ - '6verforingar
bankkonton’. Laser om hur clearingnumret skall fyllas i. N&r den nya mottagaren &r registrerad
gar han pa nytt in i menyn under ’betala dverfora’ - *6verforingar bankkonton’ och ’registrera’.
Borjar leta efter datum under periodicitet, men inser att datum inte ska skrivas i detta falt.
Datumet fylls denna gang i ratt. Skriver meddelande och men far felmeddelande om att det inte
gar att lamna meddelade till annan bank. Den informationen stod under meddelanderutan. Nér
anvandaren sedan klickar pd OK tror han &r klar, men inser nar han skummat Gver all
informationen att man maste ga vidare ett steg till signera.

Uppgift 3: Klickar snabbt pa 'min sida’ - 'kontakta oss’. En ny vdg som ingen annan tidigare
valt.

Uppgift 4: Gar direkt till 'min sida’ och sedan 'ekonomisk Gversikt’.

Uppgift 5: Klickar pa rubrik 2 och 1 innan han valjer 'betala/éverfora’, 'éverforingar
bankkonton’ och ’aktuella’. Dérefter hittar han fram via 'betala/6verféra’ "postgiro/bankgiro’
och "aktuella’. Val framme letar han efter ta bort eller ndgon papperskorg. Efter ett tag ser han
informationstexten under kontouppgifterna dar det star att man ska klicka dar om man vill ta
bort rakningen. Gar aven in efterat och kontrollerar om det verkligen &r borttaget.

Uppgift 6: Testar alla rubriker i menyn flera ganger, framforallt under 'min sida’. Klickar pa
Foreningssparbankens logga eftersom han tror att han skall komma till startsidan, men det
visade sig inte vara nagon lank. Nar inget hander klickar han pa Till toppen, men déar hander
inget heller. Funderar pa hur man kommer till startsidan. Darefter gar han in under hjélp och
kollar i ordlistan. Till sist gar han in under ’betala/dverfora’ och klickar pa ’kort’ och
’kortbestéllning’ dér han klickar pa en lank dar man kan lasa mer om Kkort.

Sammanfattning: Problem med terminologin som ’signera’ och "till toppen’. Upplever det som
krangligt med dosan. Gillar inte uppdelningen av bankgiro/postgiro. Har problem hur man skall
fylla i kontonummer och datum. L&ser inte de exemplen som finns. Léaser dock felmeddelanden.
Ar noga med att kontrollera att allt blir ratt. Har dven problem med att avgora hur 1dngt han
kommit i en process eftersom det inte star hur manga steg som kravs. Menysystemet ar tydligt,
vilket gor att det gar hyfsat fort att utfora uppgifterna.
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