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Sammanfattning

Statskontoret har under varen 2003 |&tit gora tva undersokningar som kom-
pletterar varandra och ger 6kad kunskap om anvandningen av den offentliga
sektorns webbplatser. Syftet har varit att ge en bild av i vilken utstréackning
den offentliga forvaltningens webbplatser utnyttjas och av vem, vad beso-
karna efterfragar samt hur val dessa behov motsvaras.

Sammanfattningsvis kan sagas, att den offentliga sektorns webbplatser har
hog popularitet bland Internetanvandarna, sett till bade antal besdkare och
hur njda dessa bestkare &r. Under tremanadersperioden februari-april 2003
hade den offentliga sektorns webbplatser totalt ca 3,3 miljoner unika be-
sbkare. Det innebédr att ndrmare 2/3 av alla aktiva Internetanvandare nu ut-
nyttjar forvaltningens e-service.

Den offentliga sektorn okar stadigt sina marknadsandelar pa Internet och
under det senaste aret har antalet bestkare stigit med mer an 10 %. Den
starkaste tillvaxten sker pa landstingens webbplatser. De enskilt mest be-
sokta webbplatserna & AMS och RSV, som bada uppnadde en miljon unika
besbkare under februari-april 2003.

Den dvervagande delen av bestken sker fran hemmet. Precis som bland
Internetanvandarna i helhet finns det en liten dvervikt av manliga besokare
pa den offentliga sektorns webbplatser. Anvandningen & mest utbredd
bland yngre och hogutbildade, samt hos personer med tillgang till bredband
i hemmet.

Det & de mest aktiva anvandarna som gor den mest positiva varderingen
med undantag av de dldre, som & mer positiva trots sin mindre anvandning.
Déaremot finns det inga signifikanta skillnader i n6jdhet beroende pa kons-
tillhorighet, geografisk beldgenhet eller uppkopplingshastighet.

| stort & attityden till 24-timmarsmyndigheten positiv bland de som ut-
nyttjat myndigheternas webbplatser under det senaste halvéret. Exempelvis
far pastéendet ” Att myndigheternas webbplatser fungerar dygnet runt gor att
det ofta &r béttre att skota sina d&renden pa Internet an pa annat sétt” medhall
till 7,5 paen 10-gradig skala.

Det missntje som forekommer galer huvudsakligen navigering och webb-
platsernas struktur. Informationsmangden och dess struktur forsvarar in-
hamtandet av information pa myndigheternas webbpl atser.

Den vanligast forekommande aktiviteten & utnyttjande av informations-
tjanster sdsom att berdkna skatt, leta jobb eller fa vaderprognos. Mer &n
hélften av bestkarna pa de statliga myndigheternas webbplatser har under



det senaste halvaret utnyttjat denna typ av tjanster. Hoégkonsumenterna har
mest positiva erfarenheter av offentliga sektorns webbplatser och tycker sig
ha lyckats béttre med alla aktiviteter. Allratydligast &r detta samband da det
gdller utnyttjande av informationstjanster Det indikerar att det finns en viss
fortrogenhetstroskel for att lyckas med just dessa nagot mer komplicerade
funktioner pa myndigheternas webbplatser. Det & darfor viktigt att
myndigheterna tillhandahaller tjanster som & enkla att anvanda.

Bland olika aktiviteter pa myndigheternas webbplatser & det utférda
drenden — t.ex. anmalan, anstkan om tillstand/bidrag och deklaration —
som anvandarna &r allra mest ndjda med. Mer an 90 % uppger att detta har
fungerat bra eller mycket bra. Det innebar att den kategori tjanster pa
myndigheternas webbplatser som & minst utvecklad &ven & den som roner
storst uppskattning. Har finns sdlunda ett tydligt omrade for utveckling.

Pafallande manga besokare soker kontaktuppgifter pa myndigheternas
webbplatser. Undersokningen visar &ven att det finns en positiv attityd till
att utféra &renden via Internet likava som vid direkt kontakt. Déremot & det
f& som uppger att de lamnat synpunkter eller klagoma pa verksamheten via
Internet, vilket ocksa & den aktivitet som av anvandarna far 1agst betyg.
Detta tyder pa att fragor som delaktighet och e-demokrati annu inte funnit
sin form pa Internet.

Efter utford aktivitet pa myndighets webbplats & det ingen skillnad i
nojdhet mellan modemanvandare och bredbandsanslutna. Det tyder pa att
det & innehdllet i tjansten som &r viktigt for hur néjd anvandaren &r, inte
vilken uppkopplingshastighet som finns att tillga. | graden av anvandning
finns det déremot en skillnad — den som har bredbandsanslutning i hemmet
anvander sig i hogre utstrackning av tjansterna pa myndigheternas webb-
platser.



1 Metod

Till grund for detta arbete ligger tva understkningar som har gjorts pa
uppdrag av Statskontoret under varen 2003. Dels en métning av antalet
unika besokare pa den offentliga sektorns webbplatser och dels en enkét-
undersokning riktad till Internetanvandare

1.1 Matning av unika besokare

Statskontoret har |atit Nielsen Netratings gora en métning av unika bestkare
pa den offentliga sektorns webbplatser. Resultaten av métningarna pre-
senteras i kapitel 2-4. Uppgifterna bygger till stérsta delen pa tremanaders-
perioden februari-april 2003 eftersom en langre undersdkningsperiod okar
tillforlitligheten i siffrorna och bidrar till att jamna ut sésongsvariationer. Da
inget annat anges &r siffrorna i rapportens tabeller och diagram baserade pa
| nternetanvandning fran bade hem och arbetsplats.

| métningen har ingétt 223 doménadresser for statliga myndigheter, 21
landsting/regioner och 290 kommuner. Undersokningsmetodiken medger
dock endast statistisk sékerhet for de mer valbesokta webbplatserna. Fore
maétningen reviderades listan 6éver myndigheternas domanadresser och i de
fall dér det finns dubbla domanadresser som g pekar vidare till varandra har
en klustring gjorts, i syfte att fa fram nettoresultatet for myndigheten. Till
exempel & ams.se och amv.se separata domaner som visar sammainnehall.

Det bor papekas att dessa siffror inte & omedelbart jamférbara med de upp-
gifter om unika besbkare som presenterades i |agesrapporten juni 2002
eftersom det davarande undersokningsforetaget Jupiter MM X1 kdpts upp av
AC Nielsen och understkningsmetodiken skiljer sig &'. Métningarna till
denna rapport har gjorts av Nielsen Netratings som &ven har tagit fram
historisk data enligt samma metod, vilket mojliggor jamforelser tillbaka till
ar 2001.

1.2 Enkat till Internetanvandare

Statskontoret har 1&tit Webbarometern gora en enkatundersokning bland
Internetanvandare. Resultaten presenteras i kapitel 5-8 i denna rapport och
enkéten bifogasi Appendix. Faltperiod fér undersdkningen har varit 16 april
till 5 maj 2003. Eftersom undersokningen genomférdes under en period da
det ar stort tryck pa Riksskatteverket med anledning av den allmanna sjalv-

! Den rapport som avses & Utveckling av 24-timmarsmyndigheter — |&gesrapport juni 2002.
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deklarationen har korstabuleringar av besokta webbplatser och anvandning
dérav gjorts, men de tyder inte p& ndgon storre inverkan pa resultaten.

Frégorna har stéllts till en panel som & representativ for ala Internet-
anvandare i ddern 16-79 &r. Panelen har telefonrekryterats i ett slump-
massigt urval med utgangspunkt fran Sifos nationella ORVESTO-under-
sokning och rymmer inga inslag av gavrekrytering. Enk&ten skickades ut
till denna panel som en lank i ett e-postmeddelande och var sdledes
webbaserad. Antal svarande var 3 589 st vilket inneb&r en nettosvars-
frekvens pa 63 %.
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2 BesoOk pa den offentliga sektorns
webbplatser

64 % av dla aktiva Internetanvéndare under februari-april besotkte
den offentliga sektorns webbpl atser.
Totalt hade den offentliga sektorns webbplatser néra 3,3 miljoner
unika besokare under denna period.

Under perioden februari-april 2003 hade den offentliga sektorns webb-
platser totalt ndra 3,3 miljoner besdkare, vilket motsvarar en rackvidd pa
64 % av dla aktiva Internetanvandare. Siffrorna i tabell 1 baseras pa
Internetanvandning fran bade hem och arbetsplatsen. Merparten av det
totala surfandet pa offentliga sektorns webbplatser sker dock fran hemmet. |
totalsiffran for den offentliga sektorn har dubbeltidckningen fran de olika
kategorierna rensats bort.

Tabell 1. Oversikt per kategori, februari-april 2003

Unika Réackvidd, | Spenderad | Antal besdk
besokare (000) | aktiva (%) | tid (min) /person
Stat, inkl universitet 2 803 55 51 6
Landsting/region 612 12 20 3
Kommun 2 155 42 20 4
Total, offentliga sektorn 3278 64 61 8
[Webbuniversum, totalt | 5104 [ 100 | 976 | 25 |

Enbart de statliga myndigheterna hade totalt sett néara 3 miljoner unika be-
sokare under februari till april och nadde darmed 55 % av de aktiva
Internetanvandarna. | dessa siffror ingar universiteten, varav ett flertal hor
till de mest valbestkta webbplatserna. Totalt uppgdr universitetens besokare
till ca 258 000 stycken. Landstingen hade ca 612 000 bestkare (12 %) och
kommunerna hade 2,2 miljoner besokare (42 %).
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3 BesoOkare pa den offentliga sektorns
webbplatser

e Den storsta andelen av bestkarna pa den offentliga sektorns webb-
platser hor till &ldersgruppen 35-49 &r.

e Den Gvervéagande delen av besbken sker fran hemmet.

o Konsfordelningen bland myndighetssurfarna ligger i linje med den
bland Internetanvandare totalt sett.

Bland bestkarna pa den offentliga sektorns webbplatser & konsfordel ningen
& relativt jamn. Det réder en liten Gvervikt kvinnliga bestkare pa lands-
tingens webbplatser och motsvarande Gvervikt manliga bestkare pa de
statliga myndigheternas webbplatser. Konsskillnaderna blir tydligare da
jobbsurfandet inkluderas i underlaget. Fordelningen bland bruttobesoken pa
den offentliga sektorns webbplatser fran hem och arbetsplats under perioden
februari-april 2003 var 55 % man och 45 % kvinnor, vilket & densamma
som i webbuniversum som helhet.

Betréffande dldersfordelningen réder storst likheter mellan besokarna pa de
statliga och kommunala webbplatserna. Néra en tredjedel av bestkarna hor
till dldersgruppen 35-49 ar. Darefter kommer 25-34-dringarna som utgor ca
en fjardedel av besokarna och en dryg tiondel & i adern 55-64 &.
L andstingens webbplatser besoks framst av personer i dldern 25-34 & och
har totalt sett en ndgot yngre publik.

Sedan var senaste métning av besokstrafik for den offentliga sektorns webb-
platser har undersokningsforetaget dven infort Internetanvandning fran
arbetsplatsen i sina méatningar. Magjoriteten av besdken till offentliga
sektorns webbplatser sker dock fran hemmet. Totalt under perioden februari
— april 2003 ger jobbsurfandet i genomsnitt ett tillskott med 20 %. Inom
kategorin landsting & detta tillskott sa htgt som 35 %. Néar det gdler en-
skilda webbplatser & skillnaden i anvandning storst for SCB, déar jobb-
surfandet ger ett tillskott med 66 %. Det innebér att det finns en stor grupp
personer som anvander sch.se som informationskallai det dagliga arbetet.

Bland de som bestkt de statliga myndigheternas webbplatser har drygt en

tredjedel tillgang till uppkoppling med hdg 6verforingshastighet i hemmet,
enligt uppgifter for februari—april 2003.
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4 BesOkta webbplatser

e AMS har den mest besokta webbplatsen inom den offentliga for-
valtningen, tétt foljd av RSV.

e Universitet och hogskolor lockar generellt manga besdkare pa
Internet.

4.1 Statliga myndigheter

Infor varens métning har Statskontoret reviderat listan av myndigheter for
att sékerstélla att den ar aktuell. Doméanadresser som tillhdr samma &gare
men g pekar vidare till varandra har klustrats. Det innebér att korstabule-
ringar har gjorts i materialet for att rensa bort dubbeltackningen och i
nedanstédende tabell redovisas nettosiffror for AMS, Forsakringskassan,
Lantméteriet och Naturvérdsverket.”

Tabell 2. Statliga myndigheter, februari-april 2003

Unika besdkare| Rackvidd,
(000) aktiva (%)
AMS 1057 21
rsv.se 1 005 20
skolverket.se 336 7
Vv.se 325 6
Forsakringskassan 259 5
konsumentverket.se 221 4
smhi.se 215 4
riksdagen.se 186 4
csn.se 157 3
kb.se 149 3
Ist.se 147 3
sch.se 132 3
regeringen.se 125 2
polisen.se 125 2
S0Ss.se 109 2
rgk.se 107 2
vhs.se 106 2
Ifv.se 105 2
ppm.nu 98 2
Lantmateriet 98 2
studera.nu 97 2
mpa.se 73 1
Naturvardsverket 64 1
prv.se 63 1
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Under tremanadersperioden februari-april & det AMS som har flest antal
unika besokare, dver en miljon. Strax darefter placerar sig Riksskatteverket
(rsv.se), som sarskilt under april manad besoks flitigt i samband med den
allménna sjalvdeklarationen. Dérefter ar det ett stort hopp till Skolverket
och Véagverket. En webbplats med tydlig sésongsvariation & SMHI, som
placerar sig hogre pa listan for enbart april jamfort med hela tremanaders-
perioden. Konsumentverket och Kungliga Biblioteket & tva myndigheter
som inte fanns med bland de tio mest valbesokta vid var forra métning i
oktober 2002, men som har 6kat i besdksantal .2

4.2 Universitet / hogskola

Tabell 3. Universitet, februari — april 2003

Unika besdkare| Spenderad | Antal besok
(000) tid (min) /person
Linkdping 424 41 6
Uppsala 367 11 3
Umed 363 8 2
Lund 359 16 4
Goteborg 310 5 2
Stockholm 270 8 2
Lulea 210 4 2

Universitet och hogskolor & valbestkta webbplatser, vilket & normalt med
tanke pa att det & unga och hogutbildade personer som & de flitigaste
Internetanvandarna. Link®pings universitet intar en sarstallning genom att
toppa listan sdval da det géler unika besbkare som spenderad tid och
besoksfrekvens.

4.3 Ett vidgat perspektiv

| syfte att sédtta in den offentliga sektorns webbplatser i ett vidare samman-
hang presenteras deras réckviddstal har jamte webbplatser fran den privata
sektorn.

2 Dubbeltéckning for ams.se och amv.se, for forsakringskassan.se och fk.se, lantmateriet.se
och lantmateriet.com samt for environ.se och naturvardsverket.se har alltsa rensats bort.

® Dessaresultat redovisadesi Utveckling av 24-timmarsmyndigheter: 1agesrapport
december 2002.
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Diagram 1. FOrdelningen aktiva I nter netanvandare, rackvidder, april
2003

Rackvidd, aktiva (%)
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| ovanstéende diagram presenteras de sju mest valbesokta statliga myndig-
heterna under april 2003 samt den webbplats som har storst réckvidd inom
respektive kategori for universitet, landsting och kommun. Detta ar
Link&pings universitet, Region Skane samt Stockholms kommun.

De gréa staplarna markerar rackvidder for ett tiotal webbplatser i den privata
sektorn. Urvalet av dessa & helt subjektivt och framtaget for att bidra till att
sdtta in myndigheternas webbplatser i ett sammanhang. Aftonbladet och
Passagen hor till de mest vélbesokta svenska webbplatserna under april
2003. Foreningssparbanken & den bank som har storst rackvidd. Vi har
sedan gjort hopp i topplistan for att fa spridning och mer direkta jamférel ser
mot den offentliga sektorns webbplatser. DA man tittar enbart pa april
manad &r rsv.se den mest vabesokta statliga webbplatsen med en rackvidd
pa drygt 16 %. Den ligger sdledes i niva med Gula Sidorna och strax dver
Blocket, en webbplats for det som motsvarar radannonser i dagstidningarna.
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5 Utvecklingen

e Anvandningen av den offentliga sektorns webbplatser 6kar mer én
Internetanvandningen generellt.

e Sarskilt landstingen har haft en stark utveckling det senaste aret.

e Konsfordelningen & ungeféar densamma som tidigare.

Den offentliga sektorns webbplatser har en relativ besokstillvaxt som 6ver-
stiger den fo6r webbuniversum. Det innebér att okningen av besokare pa den
offentliga sektorns webbplatser & stérre an 6kningen av svenska Internet-

anvandare.

Tabell 4. Unika besokare hemifran, perioden februari-april, procentuell tillvaxt

Okning
2002-2003
Statlig myndighet 13%
Landsting / Region 36%
Kommuner 23%
Total 11%
Webbuniversum, totalt 4%

Det senaste arets tillvaxt i antal unika bestkare har varit 11 % for den
offentliga sektorn och 4 % for webbuniversum som helhet. Den enskilda
kategori som haft storst tillvéxt under denna period & landstingen som
igenomsnitt okat sina bestkstal med en dryg tredjedel. Observera att detta
ror sig uteslutande om surfande hemifran eftersom vi saknar tillgang till
jamforbara, historiska data om Internetanvandning fran arbetsplatsen.
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Diagram 2. Férandringen i rackvidd 2002 — 2003, hemifran februari—april,
for de mest besdkta statliga webbplatserna
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Né&r det galler utvecklingen for enskilda statliga myndigheter & Konsument-
verket och SMHI de webbplatser som okat mest sett till procentuell
forandring i antal unika besokare. Aven riksdagen.se visar en tydlig 6kning.
Forsakringskassan, som i december 2002 inférde e-tjansten for fordldra
penning, har haft en stark tillstromning av bestkare de senaste aren.

De tre mest valbesokta universitetens webbplatser, dvs. Linkdping, Umea
och Uppsala har alla 6kat i antal unika besokare med ca 17 % jamfort med
motsvarande period 2002.

Konsfordelningen bland de som bestker den offentliga sektorns webbpl atser
& ungefar densamma nu som for tva & sedan — en liten 6vervikt méan be-
soker myndigheternas webbplatser och en motsvarande 6vervikt kvinnor be-
soker landstingens webbpl atser.

Bland myndighetssurfarna har andelen uppkopplingar med hog éverforings-

hastighet i hemmen har Okat fran att ha varit ungefar en sjéttedel ar 2001 till
att motsvara en tredjedel varen 2003.
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6 Anvandning av offentliga sektorns
webbplatser

e Framst utnyttjas informationstjanster sasom att berdkna skatt, leta
jobb eller fa vaderprognos.

e Den typiske hogkonsumenten & ung, valutbildad och har tillgang till
bredband i hemmet.

e Konsskillnaderna &r inte signifikanta betréffande vad man gor pa
webbplatserna eller hur n6jd man ér.

Besokarna av offentliga sektorns webbplatser har grupperats som |ag—,
medel- och hdgkonsumenter baserat pa deras svar pa fragorna om besokta
webbplatser samt under vilken tidsperiod (senaste manaden respektive
senaste halvéret). Bland hdogkonsumenterna finns en dverrepresentation i
Aldersgruppen 16-29 & samt av personer med hdg utbildning. Vidare har
hogkonsumenterna i stérre utstrackning bredband i hemmet. Déaremot
aerfinns inte ndgot tydligt monster som tyder pa skillnader i grad av an-
vandning beroende pa konstillhorighet. Ej heller boenderegion verkar ha
nagon storre betydelse.

Diagram 3. Andel som uppger sig har gjort olika saker pa ndgon myndighets
webbplats under de senaste sex manaderna.

Sokt kontaktupgift | 43%
Sokt informationmaterial | 42%
Utnyttjat informationstjanster 55%
Utfort arenden 36%

Framfort o
%
synpunkter/klagomal 6%

Besoker e / vet €] 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

De olika svarsalternativen exemplifierades i enk&ten, som finns bifogad i
Appendix.
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Mer an halften av besdkarna pa myndigheternas webbplatser séger sig under
det senaste halvaret ha utnyttjat informationstjanster, dvs. interaktiva
tjanster som innefattar mer an att barata del av fardigt informationsmaterial.
Det kan vara att soka efter lediga platser hos arbetsformedlingen eller be-
rékna sitt skatteutfall hos skattemyndigheten. Déarefter kommer ” sokt kon-
taktuppgift” och ”sokt informationsmaterial” som vanligast forekommande
aktiviteter. En dryg tredjedel av respondenterna uppger att de har utfort
drenden. Samtliga aktiviteter som listats i fragan om vad besokaren gor pa
myndigheternas webbplatser far hoga svarsvarden, med undantag av
kategorin ”lamna synpunkter/klagomal”. Pafallande ménga personer siger
sig ha sokt kontaktuppgifter. Bland dessa finns en Overvikt bland bred-
bandsinnehavare, vilket kan vara en del av forklaringen — som standigt
ansluten ar det |&ttare att anvanda Internet an att ta fram telefonkatal ogen.

Diagram 4. Andelen som uppger sig ha gjort olika saker pd ndgon
myndighets webbplats under de senaste sex manaderna, efter alder

[ 16-29 &r

57%56% " @30-39 5r
54% A% W 40-59 &
[160-79 &r

60% A

50% A
26%
430/45% 44% 3%
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0
% 33% 33%
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22%

20% 4
15%
120612%

10% A
6% 6% 7%

0%

Sokt kontakt- SOkt informations- Utnyttjat utfort Framfort synpunkter/ Besoker ej/
uppgift material informationstjanster arenden klagomal vet ej

En granskning av vilka grupper som gor vad pa myndigheternas webb-
platser visar bara ett fétal tydliga samband. En tydlig skillnad mellan alders-
grupperna bestdr i att de yngre har varit genomgaende mindre aktiva. Det
finns aven ett ganska patagligt samband mellan aktivitet och resursniva
Hogresursgrupperna — sett till utbildning och inkomst — har i alla avseenden
varit mer aktiva an lagresursgrupperna. Daremot & konsskillnaderna obe-
tydligai sammanhanget.
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7 Erfarenheter av offentliga sektorns
webbplatser

e Det rader en hdg grad av nojdhet, i synnerhet med " utfort arende”.

e Aldre besokare & mer nojda med offentliga webbplatser 4n de
yngre.

e Grunden till missntje kani 2/3 av fallen relaterastill struktur och
navigering.

Diagram 5. Internetanvandarnas erfarenheter av olika typer av webbplatser
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40% Dagstidningswebbplatser
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20% 1 webbplatser
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erfarenheter erfarenheter daliga erfarenheter erfarenheter
erfarenheter

Nér det galler erfarenheter av olika kategorier webbplatser &r det inte nagra
stora skillnader mellan hur statliga, kommunala och privata webbplatser
uppfattas, medan dagstidningarna utmérker sig som de mest uppskattade.
Ovanstéende diagram visar en sammanfattande bild av hur svaren fordelar
sig for respektive kategori. Ju mer forskjuten kurvan & at hoger desto mer
positiva & besokarna. Totalt har narmare héften av de tillfragade goda er-
farenheter av statliga myndigheters webbplatser medan endast en tiondel har
daliga erfarenheter. Ju dldre besokare, desto mer positiv & uppfattningen
om de statliga webbplatserna. Uppskattningen &r ocksa hogre bland hog-
utbildade. Déaremot & det ingen skillnad i uppfattningen om de statliga
webbplatserna bland modem- respektive bredbandsanvéndare, inte heller
finns det skillnader beroende pa konstillhorighet eller boenderegion.
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Tabell 5. Erfarenheten av olika webbplatser efter kon, balansmatt*

Man | Kvinna
Statliga myndigheters webbplatser 40 37
Kommunala webbplatser 27 40
Dagstidningswebbplatser 76 77
Stora foretags webbplatser 44 47

Medan det réder obetydliga konsskillnader i uppfattningen av de statliga
myndigheterna & skillnaderna betydligt storre betraffande de kommunala
webbplatserna. Déar & kvinnor generellt sett mer positivt instéllda jamfort
med mannen.

Diagram 6. Balansmatt pa erfarenheter av olika typer av webbplatser, efter
alder

100 7 m Statliga myndigheters webbplatser
@ Kommunala webbplatser

@ Dagstidningswebbplatser &3
g0 { O Storaféretags webbplatser 79 78

90

69
70 1 N

60
60

49
50 1 5 46

41 40
40

30

20 A 18

10
10
o4

49

47

16-29 &r 30-39 &r 40-59 &r 60-79 ar

Av ovanstaende diagram framgar att uppskattningen av dagstidningar ligger
pa en jamn, mycket hdg, niva i alla aldersgrupperna. Aven for privata sek-
torn & skillnaderna i uppskattning mellan de olika aldersgrupperna ringa.
Dadet galler den offentliga sektorn varierar déremot graden av uppskattning
markant beroende pa alder. Detta kan hasin forklaring i dels att de ddre har
fler anledningar och storre nytta av att besoka den offentliga sektorns webb-
platser, dels att de kan ha en tydligare och mer positiv bild av offentliga
sektorn som helhet. Understrykas bor, att diagrammet visar en positiv av-
vikelse frén nollpunkten pé en skala frdn —100 till +100. Aven de laga
staplarna ar sdledes positiva.

4 Balansméttet &r réknat som de positiva (mycket och ganska goda erfarenheter) minus de
negativa (mycket och ganska déliga erfarenheter).+100 innebéar att alla &r positiva och —100
att alla & negativa, 0 & mittvardet.
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Alla de respondenter som uppgivit sig ha utfort nagon form av aktivitet pa
nagon myndighets webbplats fick foljdfragan hur bra det gick.

Diagram 7. Andel av dem som har gjort olika saker pad ndgon myndighets
webbplats som uppger att respektive arende gick olika bra

60% T

54% Utfort arenden

50% <+ )
a8y Utnyttjat
informationstjanster

40% +
38% Sokt kontaktuppgift

32% Skt informationsmaterial
30% +

28% Framfort synpunkter

20% +

10% +

0%

Det fungerade inte Det gick daligt Det gick ganska bra Det gick mycket bra

Diagrammet ger en sammanfattande bild av hur anvéndarnas svar om
nojdhet fordelar sig for respektive aktivitet pa myndigheters webbplatser. Ju
mer kurvan & forskjuten till hoger, desto ndjdare anvandare. Procent-
siffrornai htgermarginalen visar andelen som svarat " Det gick mycket bra’
for varje aktivitet. Av de mojliga aktiviteter som férekommer pa de offent-
liga webbplatserna ar det sarskilt "utfort &renden” som utmérks av en stor
andel som hévdar att det har gatt mycket bra.
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Diagram 8. Andel som uppger att det gick olika bra att utféra arenden pa
nadgon myndighets webbplats

60% 1

54%

50% A

40% A
37%

30% A

20% A

10%

3% 4%

1%
0%
Det fungerade inte Det gick daligt Det gick ganska bra  Det gick mycket bra Tveksam / vet ej

Av de besokare som utfort arenden (sdsom att gora anmélan, ansoka om till-
stand/bidrag eller att deklarera) pa ndgon myndighets webbplats de senaste
sex manaderna uppger 54 % att det gick mycket bra och 37 % att det gick
ganska bra. Detta & ett mycket positivt utfall och "utfért &renden” ar den
aktivitet som anvandarna & mest ngjda med.
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Diagram 9. Andel som uppger att det gick olika bra att utnyttja
informationstjanster pd ndgon myndighets webbplats

60% 1

50% - 48%
45%

40% A
30%
20%

10% 4

0
4% 3%

0%
0% '—D‘

Det fungerade inte Det gick daligt Det gick ganska bra  Det gick mycket bra Tveksam / vet ej

Aven betraffande att utnyttja informationstjanster (t.ex. att soka lediga
arbeten, gora skatteberdkning hos RSV eller ta fram vaderprognos hos
SMHI) & anvandarna mycket positivt instéllda och néra haften svarar att
"det gick mycket bra’. Nastan lika manga anser att ”det gick ganska bra’.
Detta & positivt, inte minst d& informationstjanster &r den aktivitet som har
hogst nyttjandegrad.
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Diagram 10. Andel som uppger att det gick olika bra att s6ka
informationsmaterial pd ndgon myndighets webbplats

60% 1
56%

50% 4

40% A

32%

30% o

20% o

10% A 8%
3%
1% ’—l
0%
Det fungerade inte Det gick daligt Det gick ganska bra  Det gick mycket bra Tveksam / vet e]

Nér det géller att soka informationsmaterial, dvs. fardigpaketerad informa-
tion sasom rapporter och verksamhetsbeskrivningar, dominerar de an-
vandare som & ganska ndjda. Andelen mycket nojda bestkare &r betydligt
mindre i jdmforelse med utnyttjande av informationstjanster. Detta trots att
det senare ar tekniskt mer avancerat. En forklaring, som ocksa stods av
kommentarer om komplicerad navigering, & att informationsmangden och
dess struktur forsvérar inhamtandet av information pa de statliga myndig-
heternas webbplatser.
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Diagram 11. Andel som uppger att det gick olika bra att s6ka
kontaktuppgifter p4 nadgon myndighets webbplats

60% 1

52%

50%

40% 38%

30% -

20%

10% -
° 7%

0
1% 2%
0%

Det fungerade inte Det gick daligt Det gick ganska bra  Det gick mycket bra Tveksam / vet ej

Precis som med informationssokning & merparten av de bestkare som sokt
kontaktuppgifter nagot positiva. | foregaende kapitel konstaterades att det ar
en pafallande stor andel Internetanvandare som soker kontaktuppgifter pa
myndigheternas webbplatser (43 %). Det finns darfor all anledning for
myndigheterna att se 6ver hur kontaktuppgifterna presenteras pa webb-
platsen. Med tanke pa hur grundldggande denna funktion &r borde andelen
mycket ndjda besokare kunna tkas utan nagra storre anstrangningar.
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Diagram 12. Andel som uppger att det gick olika bra att framféra synpunkter
eller klagomal pa ndgon myndighets webbplats

50% 4

45% - 44%

40% A

35% A

30% A
28%

25% 4

20% A
17%

15% A

10% A
7%

5%

5% -

0%
Det fungerade inte Det gick daligt Det gick ganska bra  Det gick mycket bra Tveksam / vet ]

Framgangarna for dem som lamnat synpunkter & mindre i jamforelse med
de Gvriga aktiviteterna och har ryms ocksa inte obetydliga andelar som upp-
ger att det gétt daligt. Detta kan dels vara fargat av den negativa upplevelse
som foranlett klagomalen, dels vara ett betyg pa hur sava synpunkterna
tillvaratogs.

Tabell 6. Andel av dem som har gjort olika saker pa ndgon myndighets
webbplats som uppger att respektive arende gick mycket bra

Ej Har

bredband bredband

hemma hemma
Sokt kontaktupgift 39% 37%
Sokt informationmaterial 34% 30%
Utnyttjat informationstjanster A7% 50%
Utfort arenden 55% 54%
Framfort synpunkter/klagomal 27% 28%

Bland de besokare som gjort olika saker pa nagon myndighets webbplats
och som uppger att respektive @rende gick mycket bra forekommer det inga
signifikanta skillnader mellan bredbands- och modemanvéandare. Detta inne-
bér att det & innehdllet i tjansten som &r det viktiga och inte vilken teknik
besokaren har tillgang till.
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Diagram 13. Balansmatt pa erfarenheter av olika typer av
webbplatser, efter graden av myndighetssurfande

100

B Statliga myndigheters webbplatser

0 Kommunala webbplatser
901 [0 Dagstidningswebbplatser

5 81
a0 | O Stora foretags webbplatser -
70
70 1
60 -
5 52
50 1 48
2 AN
40 -
34 34
30 L
20 /
20 B
14
10 1
O -
Ringa myndighetssurfande Méttiigt myndighetssurfande Mycket myndighetssurfande

Den faktor som tydligast Sl&r igenom nar det géler erfarenheten av olika
webbplatser & graden av myndighetssurfande. Med utgangspunkt i réck-
viddsfragan skapades ett index efter hur ofta som svarspersonerna besoker
hur manga myndigheters webbplatser. Indexet har darpa delats in i |&g-,
medel- och hogkonsumenter. Det framgar tydligt att htégkonsumenterna av
offentliga webbplatser har béttre erfarenheter — framférallt av offentliga
sektorns webbplatser, men ocksa dagstidningswebbplatser och stora foretags
webbplatser. Givetvis ar det dven sa att en nojd besokare garna dterkommer
till webbplatsen.

Analyseras graden av myndighetssurfande gentemot hur lyckosam man an-
sett sig vara n&r man gjort olika saker pa myndigheternas webbplatser,
finner man att hogkonsumenterna tycker sig ha lyckats béttre med alla
aktiviteter. En ndrmre granskning av materialet visar att detta samband &r
alra tydligast da det géler utnyttjandet av informationstjanster, vilket an-
tyder att det finns en fortrogenhetstréskel for att lyckas med just dessa litet
mer komplicerade funktioner pa myndigheternas webbplatser, sasom att be-
rékna skatt, leta jobb, fa vaderprognos etc.

Den begransade andel respondenter som uppgav i enkéten att de haft mycket
daliga eller ganska daliga erfarenheter av myndigheternas webbplatser fick
foljdfragan "Av vilken anledning har du daliga erfarenheter av myndig-
heters webbplatser?” En majoritet av de svarande forklarar sitt missnéje
med att dessa webbplatser & svarnavigerade, roriga eller har dalig ut-
formning. Ett exempel pd kommentar: ”De borde organisera webbplatsen
efter medborgarnas problem/frégor, g efter hur de & organiserade.”
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8 Attityder till offentliga e-tjanster

e Positiva attityder verlag till offentligatjanster pa Internet.
e Aldre personer & mer positivai sin attityd &n de yngre.
e Stod for fortsatt utveckling av e-tjanster.

For att fa en bild av Internetanvandarnas attityd till 24-timmarsmyndigheten
avslutades enkéten med en serie pastéenden som respondenterna fick ta
stéllning till.> Fem av p&stdendena var positivt formulerade, vilket innebar
att ett instdmmande ska tolkas som ett gott betyg. Tre var negativt formule-
rade. Det férekommer inga skillnader i attityd mellan méan och kvinnor och
inga storre skillnader i olika ddrar. Liksom i tidigare avsnitt tenderar de
dldre dock att vara mer positiva overlag i jamférelse med yngre Internet-
anvandare.

Diagram 14. Instammande i eller avstdndstagande fran ett antal pastdendens
riktighet (medelvarden pd en tiogradig skala)

Att myndigheternas webbplatser fungerar dygnet runt gor att det ofta ar | 75
béttre att skota sina drenden pa Internet &n p& annat satt. ’

Det ar latt att hitta till myndigheternas webbplatser. | 6,8

Aven vid enklare myndighetsarenden &r den personliga kontakten s&
S u N S " 4,2
viktig att Internet oftast &r ett daligt alternativ till telefon eller besok.

Att myndigheterna numera finns pa Internet har inneburit en kraftigt 73
forbéattring av servicen till medborgarna. ’

Det &r ofta sa svart att hitta det man soker pa myndigheternas _ 45
webbplatser att det ar effektivare att ringa med en gang. !

Det ar tidsbesparande att skota kontakterna med myndigheter via 75
Internet. !

Utbudet av tjinster p& myndigheternas webbplatser &r alltfor 56
begransat. ’

Att myndigheterna lagger ut mycket information pa Internet har
forbattrat medborgarnas majligheter till insyn.

Helt felaktigt pastaende Helt riktigt pastaende

| ovanstdende diagram redovisas medelvarden av respondenternas svar pa
en tio-gradig skala. Alla staplar som 6verstiger mittlinjen (vilken motsvarar
5,5) visar sdledes instéammande i pastédendet — ju langre stapel desto starkare
medhall. Tva av de tre negativa pastéendena far 1agt medhdll, dvs. det finns
ett avstandstagande till dessa negativa pastaenden.

® Denna pastéendesvit stalldes till de respondenter som angivit att de bestkt minst ndgon av
de offentliga webbplatsernai rackviddsfrégan minst ndgon gang.
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En av fyra Internetanvandare instammer till fullo pa en tio-gradig skala i
pastaendet ” Att myndigheternas webbplatser fungerar dygnet runt gor att det
ofta & béattre att skota sina drenden pa Internet &n pd annat séitt”. En
femtedel instammer till fullo i pastéendet "Det & tidsbesparande att skéta
kontakterna med myndigheter via Internet”. Totalt far dessa pastaenden i
genomsnitt medhall till 7,5 p& en 10-gradig skala — ett positivt utfall. Aven
pastaendet " Att myndigheterna numera finns pa Internet har inneburit en
kraftig forbéttring av servicen till medborgarna’ far medhall fran en av fem
Internetanvandare.

Pastdendet "Utbudet av tjanster pad myndigheternas webbplatser ar alltfor
begrénsat” & det som mots av storst tveksamhet, vilket kan tyda pa att
manga Internetanvandare har svart att ta stallning till utbudet p& myndig-
heternas webbplatser generellt sett. Resultaten kan ocksa tolkas som ett stéd
for fortsatt utveckling av e-tjanster.

Aldre personer, kvinnor, hogutbildade och personer med tillgang till bred-
band i hemmet instdmmer generellt i hdgre utstrackning i de positivt formu-
lerade pastdendena och tar i motsvarande grad avstand fran de negativt for-
mulerade. Som véantat aterfinns det starkaste stodet (dvs. instdmmande i
positiva och avstdndstagande fran negativa pastdenden) bland hdgkonsu-
menterna av offentliga webbplatser.
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9 Analys och slutsatser

Med utgangspunkt i respondenternas svar pa samtliga varderingsfragor i
undersokningen, skapades ett matt p& besokartillfredsstallelsen. Aven detta
stodjer den tidigare slutsatsen om en troskel till myndighetssurfande och att
det I6nar sig att haen viss vanavid dennatyp av webbplatser.

Diagram 15. Andelen hog-, medel- och ldgkonsumenter inom grupperingarna
helnojda, halvndjda samt missnojda besokare pa myndigheters webbplatser

Helndjda [TTT5a0] 35% | 55% |
Halvniijda 19% | 45% | 36% |
Missnijda 8% [ 41% | 1% |

OLigkonsumenter B Medelkonsumenter  OHAgkonsumenter

| syfte att kunna dela in Internetanvandarna efter deras forhdlande till
myndigheternas webbplatser, har de tva hittills anvanda indexen analyserats
mot varandra. Det ena indexet beskriver graden av myndighetssurfande —
gava beteendet. Det andra indexet beskriver den generella instéliningen till
myndigheternas webbplatser — attityden. | analysen har endast de med Iaga
eller hoga varden pa respektive index stéllts mot varandra. Mellangrupperna
har exkluderats. Darmed far vi fyra tankbara kombinationer och foljaktligen
fyra grupper vars karakteristik kan beskrivas statistiskt. Pa sa vis har vi
kunnat skissa ett portrétt av den typiske medlemmen i respektive grupp.
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Diagram 16. Fyrfaltsmatris 6ver anvandning av och installning till
myndigheters webbplatser

— INSTALLNING TILL MYNDIGHETER PA WEBBEN +
+
H6g anvandning H6g anvandning
men negativ installning och positiv instéallning
7% 18%
L
a Ung laginkomsttagare med Bredbandsansluten
<Z( bredband anslutet till hemmet stockholmare med hdg
L som inte ligger i Stockholm utbildning och hég inkomst
14
-
% Lag anvandning Lag anvandning
E och negativ instéllning men positiv instéllning
T 13% 4%
)
o Har ganska lag utbildning och Hogutbildad kvinna
E 16n och saknar dessutom oéver 30 ar
bredband hemma.
=

| ovanstédende matris framgér de olika gruppernas storlek och karakteristik.
Eftersom mellangrupperna har exkluderats summerar féaltens procentsiffror
inte till 100 %. Enligt denna indelning utgors den storsta gruppen av de som
ar hogkonsumenter av myndigheters webbplatser och positivt instéllda.
Naturligt &r att denna grupp kommer att 6ka, vilket troligast sker genom att
de personer som redan idag har positiv instéllning men inte besoker statliga
webbplatser sd mycket okar sin anvandning. Detta & dock den minsta
gruppen. Det ar viktigt att f& med sig de personer som anvander Internet i
hog utstrackning men & negativt instéllda till myndigheter och deras webb-
platser. Denna grupp utgors till stérsta delen av ungdomar med tillgang till
bredband i hemmet. En stor kategori som &r svar att narma sig & den grupp
manniskor som inte anvander myndigheternas webbplatser i nagon namn-
vard utstréackning och som dessutom har en negativ instdlning till dem. Det
som karakteriserar personerna i denna grupp & att de inte har hogre ut-
bildning och saknar tillgang till bredband i hemmet.
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Ljus horisont bland lagkonsumenter

Av understkningen framgdr, att det finns en grupp |dgkonsumenter som an-
vander myndigheternas webbplatser i liten utstréckning och som domineras
av dldre, som inte har akademisk utbildning och saknar bredband i hemmet.
Men det konstateras ocksa att de ddre som anvander myndigheternas webb-
platser & mer nojda och positivt instéllda &n genomsnittet samt att det inte
rader ndgon skillnad i nojdhet efter utréttat arende mellan bredbands- och
modemanvandare. Dessa uppgifter talar for att |agkonsumenterna successivt
kommer att 6ka sin anvandning av offentliga sektorns webbplatser.

Unga anvander Internet men soker inte information hos myndigheter na
Internet har sin stdrsta anvandning bland unga manniskor. Drygt hélften av
de unga Internetanvandarna sager sig ha utnyttjat informationstjanster pa
négon myndighets webbplats de senaste sex manaderna. Samtidigt har en-
dast 1/3 sokt informationsmaterial vilket innebér att de yngsta &r den dders-
grupp som i lagst utstrackning soker informationsmaterial pa offentliga
sektorns webbpl atser.

Arendehantering — ett omré&de med tydlig utvecklingspotential
Den aktivitet p& myndigheternas webbplatser som besokarna & mest néjda
med & utforda drenden, sdsom anmélan, ansokan om tillstand/bidrag och in-
lamnad sjalvdeklaration. Det innebér att den kategori tjanster p& myndig-
heternas webbplatser som & minst utvecklad aven & den som roner storst
uppskattning. Har finns sdlunda ett tydligt omrade for utveckling.

Stort utnyttjande av infor mationstjanster
Det som i hogst utstréackning anvands pa myndigheternas webbplatser &r
mojligheten att utnyttja informationstjanster och en dvervaldigande majori-
tet av besokarna & mycket nojda eller ganska ndjda med denna aktivitet. De
bestkare som uppger att aktiviteten gick mycket bra & dévervagande hog-
konsumenter av myndigheters webbplatser.

Troske till informationsinhamtning p& myndigheter s webbplatser
Hogkonsumenterna har mest positiva erfarenheter av offentliga sektorns
webbplatser och tycker sig ha lyckats béttre med alla aktiviteter. Allra
tydligast & detta samband da det galler utnyttjande av informationstjanster,
vilket indikerar att det finns en viss fortrogenhetstroskel for att lyckas med
just dessa nagot mer komplicerade funktioner pa myndigheternas webb-
platser, sdsom att berdkna skatt, leta jobb etc. Det & darfor viktigt att
myndigheterna tillhandahaller informationstjanster som & enkla att an-
vanda.
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Aldre & mer positiva &n yngre I nter netanvandare

De dldre anvandarna stéller sig genomgaende mer positiva till myndig-
heternas webbplatser jamfort med de yngre. Detta kan delvis vara en av-
spegling av den allménna attityden till myndigheter men kan ocksa avspegla
en utveckling av Internetanvandningen som dragit & att bli mer nytto-
fokuserad. De dldre har fler myndighetsérenden och ar darfor mer benagna
att uppskatta de tjanster som erbjuds pa Internet.

Internet kélla for kontaktuppgifter men inte kanal for kontakter
Pafallande manga bestkare soker kontaktuppgifter pa myndigheternas
webbplatser. Daremot & det fa som uppger att de lamnat synpunkter eller
klagomal pa verksamheten via Internet. Samtidigt visar undersokningen att
anvandarna har en positiv attityd till att utfora &renden via Internet likavél
som vid direkt kontakt. Detta tyder pa att det & fragor som delaktighet och
e-demokrati som &nnu inte funnit sin form pa Internet.

Modemanvandare ar lika ndjda som de bredbandsanslutna

Efter utford aktivitet pa myndighets webbplats & det ingen skillnad i
nojdhet mellan modemanvandare och bredbandsanslutna. Det tyder pa att
det & innehdlet i tjansten som &r viktigt for hur n6jd anvandaren ar, inte vil-
ken uppkopplingshastighet som finns att tillga. | graden av anvandning finns
det daremot en skillnad — den som har bredbandsanslutning i hemmet an-
vander sig i hogre utstréackning av tjansterna pa myndigheternas webb-
platser.

Informationsstruktur och navigering bér ses éver

Internetanvandarna & i stort positiva till offentliga sektorns webbplatser
men om det & nagot som bor forbéttras sd & det struktur och navigering. En
stor del av missngjet med offentliga sektorns webbplatser handlar just om
att det ar svart att hitta rétt pa sidorna.
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10 Appendix — Enkéaten

1. Vilka av fdljande myndigheters och offentliga institutioners webbplatser har du
besokt den senaste manaden respektive senaste halvaret?

SVARSALTERNATIV
(1) Har besokt webbplatsen under den senaste manaden

(2) Jag har inte bestkt webbplatsen under den senaste manaden men har besokt den under
de senaste 6 manaderna.

(3) Har inte alls besbkt webbplatsen under de senaste 6 manaderna.
(4) Tveksam, vet €
EXEMPEL PA WEBBPLATSER

forsakringskassan.se / fk.se (Forsakringskassan)
rfv.se (Riksforsékringsverket)
ams.se / amv.se (Arbetsmarknadsstyrel sen/Arbetsférmedlingen)

csn.se (Centrala studiestédsnamnden)

hsv.se (Hogskoleverket)

sunet.se

skolverket.se (Skolverket)

skolutveckling.se (Myndigheten fér skolutveckling)
Né&gon hogskolas / universitets webbplats

ppm.nu (Premiepensionsmyndigheten)
rsv.se (Riksskatteverket)

prv.se (Patent- och registreringsverket)
vv.se (Végverket)

smhi.se

Annan statlig myndighets webbplats

sverigedirekt.se

riksdagen.se

regeringen.se

Din region / Ditt landstings webbpl ats
Din lokaltrafiks webbplats

Din kommuns webbplats

Annan kommuns webbplats
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2. Vilka ar Dina erfarenheter av olika webbplatser?

SVARSALTERNATIV

(1) Mycket goda erfarenheter

(2) Ganskagoda erfarenheter

(3) Varken goda eller ddliga erfarenheter
(4) Ganskadaliga erfarenheter

(5) Mycket ddliga erfarenheter

(6) Tveksam, vet g

Statliga myndigheternas webbpl atser
Kommunala webbpl atser
Dagstidningswebbpl atser

Stora foretags webbpl atser

Till de som gett negativa svar pa foregaende fraga:
2.1 Av vilken anledning har du daliga erfarenheter av myndigheter swebbplatser ?
S

Tveksam, vet g

3. Vilka av fdljande saker har du under de senaste sex manaderna gjort pa nagon
myndighets webbplats?

SOkt kontaktuppgifter (adress, telefontider et c)

Sokt informationsmaterial (t ex rapporter, verksamhetsbeskrivningar och fattade beslut)
Utnyttjat informationstjanster (t ex berdkna skait, leta jobb, fa vaderprognos)

Utfort drenden (t ex anmalan, ansbkan om tillstand/bidrag, deklaration)

Framfort synpunkter/klagomal

Jag har inte varit inne pa ndgon myndighets webbplats / Tveksam, vet g

4. Hur tycker du att det gick nar du gjorde foljande saker p& en eler flera
myndigheter s webbplatser ?

Det fungerade inte

Det gick daligt

Det gick ganska bra

Det gick mycket bra

Tveksam, vet g

5. Nedan foljer ett antal pastdenden om de svenska myndigheternas webbplatser.
Ange for vart och ett av pastdendena om det enligt din uppfattning ar riktigt eller
felaktigt

SVARSALTERNATIV
(1) Helt felaktigt pastéende
%)

3

4

©)

(6)

(7)

(8)

)

(10) Helt riktigt pastéende
Tveksam, vet g
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PASTAENDEN

Att myndigheternas webbplatser fungerar dygnet runt gor att det ofta &
béttre att skota sina drenden pa Internet &n pa annat Stt.

Det &r |&tt att hitta till myndigheternas webbplatser.

Aven vid enklare myndighetsirenden & den personliga kontakten s viktig att
Internet oftast &r ett daligt alternativ till telefon eller besok.

Att  myndigheterna  numera finns pa Internet har  inneburit en  kraftigt
forbattring av servicen till medborgarna.

Det &r tidsbesparande att skota kontakterna med myndigheter via Internet.

Det & ofta sA svart att hitta det man soker pd myndigheternas webbplatser
att det &r effektivare att ringa med en gang.

Utbudet av tjanster pa myndigheternas webbplatser &r alltfor begransat.

Att myndigheterna lagger ut mycket information pa Internet har forbattrat
medborgarnas mgjligheter till insyn.
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