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Riskabelt att ansoka om bolanelofte pa natet

En studie gjord for World Usability Day visar att sannolikheten att lyckas med en ansdkan
om ett bolanel6fte pa natet ar liten. Onddigt komplex design, oklar terminologi och
bristfallig struktur resulterade i att de manga ansdkningar blev inkorrekta (eller att
deltagarna gav upp och provade lyckan pa en annan bank).

13 november (idag!) ar det WUD - World Usability Day - ett arligt internationellt event som
lyfter fram vikten av anvandbarhet och involveringen av slutanvandare i utveckling av produkter
och system. | ar ligger fokus pa att engagera anvandarna.

Ett &mne som engagerar svenskarna ar rantan i allmanhet och bolanerantan i synnerhet. Férutom
att vara en otroligt viktig inkomstkalla for bankerna, sa ar bolanerantan for kunderna en av de
framsta anledningarna for att byta bank — nagot som annars inte tillhor vanligheterna. Ett faktum
som ofta aterspeglas i nyhetsrubrikerna:

» ”Gamla bolan kostar 0,12 % mer - byt bank.” (Byggahus.se, november 2014)

» “Réntekriget dr hir pa allvar efter Riksbankens chocksénkning.” (Aftonbladet, oktober 2014)
» ”Arga Bolanekunder planerar att byta bank.” (Svenska Dagbladet, september 2014)

» Byt bank och sénk dina kostnader.” (Aftonbladet, juli 2013)

= ”Ar du missndjd med din boriinta — byt bank.” (Svenska Dagbladet, maj 2013)

For WUD detta ar sa har Usability Partners darfor valt att genomfora en jamforelsestudie av
svenska bankers webbplatser for att se hur latt (eller inte) det &r att ansdka om ett lanel6fte. En
blandning av 25 stycken befintliga och potentiella bolanekunder observerades — en person i taget
- nar de forst letade efter bolanerantor och sedan forsokte ansoka om lanel6fte pa svenska bankers
webbplatser.

Under studien sa utfordes totalt 100 ansékningar av lanel6fte pa sammanlagt 8 bankers
webbplatser. Bankerna som inkluderades i studien var:
o Danske Bank o ICA Banken o SBAB o Skandiabanken
o Handelsbhanken o Nordea o SEB o Swedbank
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Startsidorna pa de 8 testade bankerna. Eye-tracking anvandes for att analysera vilka delar av
designen som deltagarna tittade mest (och minst pa).
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Problem med 6ver 2/3 av laneldftesansékningarna

Anvandarna missforstod hur man skulle fylla i formularen pa webbplatserna pa grund av deras
utformning och terminologi.

De “traditionella” bankerna klarade sig samre

Nagra banker hade lyckats battre med att skapa webbformular som gjorde det mojligt for
anvandarna att bade latt och pa ett korrekt satt kunna ansoka om ett lanelofte. Men, manga
formul&r var onddigt komplexa och forvirrande att fylla i — ett antal studiedeltagare namnde att
de skulle ha gett upp och provat en annan bank. ”Uppstickarbanker” sésom ICA Banken och
SBAB tenderade att prestera battre, medan flera av de traditionella bankerna (i synnerhet SEB,
SHB och Swedbank) gjorde samre ifran sig. Med det sagt sa gick det ej att komma ifran det
faktum att alla inkluderade bankernas laneloftesfloden hade sina svaga sidor.

Olika typer av misstag
Det framkom en blandning av problem i studien, exempelvis:

= Oklar terminologi, t.ex.

o Det radde stor forvirring huruvida man skulle fylla i kostnader for sin existerande
bostad och sitt existerande bolan eller om det géllde kostnader for ett nytt boende
och nytt bolan.

o Vissa svarforstadda termer var ej forklarade.

o Man riskerade att fylla i ett mycket storre samlat sparande an vad man egentligen
hade, t.ex. genom att man missforstod rubriker som géllde sparande vs
vardepapper.

= Onadigt harda krav pa att skriva in personnumret enligt ett visst format.

= Ingen grundlaggande validering pa falt som fyllts i (t.ex. kunde en anvandare av misstag
sla in 360 000 i manadslon istéllet for 36 000 utan nagon indikation pa att detta var
ovanligt hogt vilket foljaktligen hade paverkat hur mycket denne fick lana!)

Flertalet av problemen som vi observerade hade hogst sannolikt lett till en felaktig
kreditbedomning.
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Hur anvandarna rankade sin anvandarupplevelse av de olika bankwebbplatserna aterfinns i
diagrammet nedan (sammanslaget resultat for 3 undersokta parametrar, ju hogre betyg desto
béattre anvandarupplevelse):
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Per Strom (Senior usability specialist pa Usability Partners) kommenterar resultatet:

”Det ar 6verraskande att en av bankernas mest affarskritiska produkter &r sa déligt
utformad. Resultaten talar for sig sjalv, risken att tappa en kund pa grund av att denne inte
klarar av att ga igenom flodet eller inte ens hittar dit ar 6verhangande. Ut6ver detta sa sag
vi manga deltagare som trott sig ga igenom flodet pa ett korrekt satt fast siffrorna var helt
uppat vaggarna. Konsekvensen kan bli forédande for bade kunden (kan felaktigt tro att
denne far lana mer pengar an mojligt) och banken (6kad administrativ handpalaggning av
drenden och risk for en forlorad affar).”

Citat fran deltagare i studien:

“Det dr diffusa syften med vissa uppgifter, det kdnns som om man ska géra allt jobb
at banken.” (Uthyrare lokaler, 39 ar)

“Jag hade vildigt svart att forsta vilka uppgifter jag forvintades skriva in”
(Jurist, 44 ar)

”Jag blir snurrig. ” (Arkivarie, 41 ar)

Usability Partners, Sankt Eriksgatan 63, 112 34 Stockholm, Sweden +46 8594 00011 www.usabilitypartners.se



Usability 4
W@ Partners

Utvalda pressartiklar:

Gamla bolan kostar 0,12 % mer - byt bank
http://www.byggahus.se/ekonomi/gamla-bolan-kostar-012-mer-byt-bank

Rantekriget ar har pa allvar efter Riksbankens chocksankning
http://www.aftonbladet.se/minekonomi/sparasmart/article19777632.ab

Arga Bolanekunder planerar att byta bank
http://www.svd.se/naringsliv/branscher/bank-och-fastighet/arga-bolanekunder-planerar-byta-bank 3954836.svd

Byt bank och sénk dina kostnader
http://www.aftonbladet.se/nyheter/kolumnister/annikacreutzer/article17156558.ab

Ar du missnéjd med din borénta — byt bank
http://www.svd.se/naringsliv/branscher/bank-och-fastighet/sa-latt-byter-du-bank 8199600.svd

For ytterligare information kontakta Per Strom, Usability Partners:
Tel: 08 594 000 11

Mobil: 070 230 1616

Epost: per.strom@usabilitypartners.se

Usability Partners &ar ett konsultbolag inom anvandbarhet och anvandarupplevelse (UX). Bolaget
ar baserat i Stockholm och erbjuder verktyg och metoder for att gora interaktiva produkter och
system lattare att anvanda. Kunder vi nyligen arbetat med: Fora, Handelsbanken, IVO, Kuoni,
Ledarna, Nordea, PostNord, Skandiabanken, Swedbank, Sédersjukhuset, TeliaSonera, Unibet
och Vattenfall.
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