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TIEDOTE 4.42005, JULKAISUVAPAA HETI

Idean Research tutki:
Verkkopankit puntarissa — onnistuuko
maksaminen?

Tutkimusyritys Idean Research arvioi tammi-helmikuussa 2005 kuuden kotimaisen
verkkopankin kaytettavyytta. Suurimmat erot pankkien valilla |6ytyivat
palvelutarjonnan maarasta seka perustoimintojen, kuten laskun maksun,
viimeistelyasteesta. Saavutettavuuden suhteen kaikilla pankeilla on viela
parannettavaa. Tutkittavina olivat seuraavat pankit: Aktia, Handelsbank,

Osuuspankki, Nordea, Sampo seké Tapiola.

Pankkiasioiden hoitaminen on siirtynyt viime vuosina pankkitiskilta verkkoon. Kilpailun
kiristyessa pankkien on keskityttdva panostamaan pankkipalveluiden kaytettavyyteen ja
asiakkaiden kayttajakokemukseen. Hyvin suunniteltu ja toteutettu verkkopankki houkuttelee

uusia asiakkaita ja jopa uusia kayttajaryhmia.

Pankkien verkkopalveluiden tasossa on selvié eroja

Kaytettavyyden ja kayttajdkokemuksen arvio suoritettiin kaymalla 1api jokainen vertailun
kohteena oleva verkkopankkisivusto asiakkaille tuttujen tehtavien osalta. Niiden lisaksi
tutustuttiin pankkikohtaisiin lisatoimintoihin. Palveluista ei paasaantoisesti [6ytynyt niin

kriittisia kaytettavyysongelmia, jotka olisivat esténeet palveluiden kayton.

Kayttajan kohtaamat hankaluudet liittyivat suurelta osin sivuilla likkumiseen. Suurimmat
erot pankkien valilla [6ytyivat niiden tarjoamien toimintojen maarasta ja perustoimintojen
viimeistelysta. Yllattavaa oli, ettéa pankit, jotka tarjosivat monipuolisia lisdtoimintoja, eivat
kuitenkaan olleet viimeistelleet perustoimintoja kayttajan kannalta ymmarrettaviksi ja

kateviksi.

Koska verkkopankkien kayttajat voivat olla keita tahansa, arvioitiin my6s verkkopankkien

saavutettavuutta (esteettdmyytta) ja toimivuutta erilaisilla selaimilla ja erilaisissa
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kayttoymparistdissa. Kaikilla pankeilla on viela parannettavaa. Esimerkiksi kuvien alt-
tekstien puuttuminen, taulukkotaitto ja tekstin koon maarittely kiinteéksi aiheuttavat

ongelmia nakorajoitteisille kayttajille.

Osa pankeista on panostanut saavutettavuuteen selvasti toisia enemman tarjoamalla
palveluistaan erillisia teksti- tai helppokayttoversioita. Vaikka saavutettavuuteen liittyvien
seikkojen suhteen ollaan monessa kohdassa viela alkutaipaleella, on positiivista, etta halua

kaikille kayttajille sopivien palveluiden kehittamiseen on olemassa jo nyt.

Lisatietoja tutkimuksesta antaa:
Myyntijohtaja Mika Kivimaki
mika.kivimaki@ideanresearch.com
GSM 041 5353 285

Laajennetun tiivistelman voit ladata myds kotisivuiltamme osoitteesta

http://www.ideanresearch.com/

Idean Research Oy on vuonna 1999 perustettu, kayttdjakokemuksen ja kaytettavyyden
tutkimukseen ja kehittdmiseen keskittynyt yritys, jolla on toimipisteet Espoossa ja
Jyvaskylassa. ldean Research tyollistaa talla hetkella 30 tutkimuksen ammattilaista.

Palvelemme asiakkaitamme jatkuvasti yli kymmenessa maassa.
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