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Resultater

Borger.dk ti Il fredshedsm




Ti | fredshedsunder sf3ge

AUndersRRgel sen bekrbPfter de seneste
niveauer af tilfredshed (92% er tilfredse eller meget tilfredse med
borger.dk), tryghed (91% er trygge eller meget trygge) og findability (79%
finder |l et de de sBger p- borger. dKk

A Der ses | under sBRgel sen i ngen marKk
bestemte al dersgrupper, baggrund f

A De mest lavirekvente brugere er igen de mindst tilfredse (84% af brugere
som bruger borger.dk sjbldnere end

AEt udsnit af Dbrugere udfordres af

og tilfredsheden med sproget er vigende.
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Ti | fredshedsunder sf3ge

Andel en af mobil brugere p-
B-de tilfredshed,

Marginalt f brre

tryghed

mobil brugere (78%

borger.

og findahg

de sBger p- boaqd

f ortsat sel vboae

de | et kan finde det
| fht. teknik, er det
probl emer . 78% oplever, at

som de skal (2020: 80%)
Mit Overbl ik

74% p- @AMin

Di gi t al Post:

periode fra 85% i 2017.

har ski ftet
et fal d i kendskab.

Sideod)
7 4 %

har

brugt

navn fr a
52% er |

sel vbet |

ndr er at

Di gital




Tilfredshed

med borger.dk




Udvikling 1 tilfredshed med borger.dk

Tilfredsheden med borgerdkh ol der f ortsat et meget hBjt niveau. Hele 92% af del tagerne i

b e s 3 g ddrgempdk. Andelen af tilfredse brugere er den samme som i 2020 (92%).

92,0%
87,0% ———— 92.0%
92,0%
92.5% ’
=70 91,0%
88,0%
81,0%
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

fHvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk? &N = 3915 *Tilfreds/meget tilfreds _



~yY

urtig hjemmeside, gode vejledninger, god

sBgefunktio
45-5 9 = r , bobogerdignandst uge t

a4

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Udvikling 1 tilfredshed med borger.dk

Il Ilighed med tidligere =-r, er tilfredhededen med borghosddkbPmdgee YRuppenl |

samtidig den aldersgruppe, som har flest lavfrekvente brugere af borger.dk

—————
R

2020 (1% (+0% +1% +0% (+0%
0,
93% 90%
18-29 ar 30-44 ar 45-59 ar 60 ar eller derover Undersgagelsen

fHvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk? &N = 3915 *Tilfreds/meget tilfreds -



Nemt, hurtigt og man kan| 3 siee

roblemer effektivt kort efterde ero p t
fra der hvor man befinder sig.
30-4 4 ~-r , bobgerdigeenr gang neden

a4

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Ti |l fredshed med borger. dk fordelt

Il I'ighed med tidligere m=linger, er tilfredsheden med bnerigpenerertdk94%.tEfmndre bl a
fald fra 2020, hvor tilfredsheden var 96% i gruppen. | gmheseseht sktmestih

af oplevelsen p- borger. dk

--------
- ~, - ~
N,

2020 (2% (+10% ) 2%

N, ’ . z
...........

84%

Mindst ugentligt Mindst manedligt Sjeeldnere

fHvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk? &N = 3915 *Tilfreds/meget tilfreds -



F 9 Det er dejligt at have et sted, hvor det hele
er samlet. Detergodt,atmanb e h Bv er

lkke atf o r t detlsamanen til flere

offentlig kontor, da det hele er samlet |t

sted..
45-59 - r , bobogerdigneirn d st m—mMgt

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



P- vegne af andre

Til fredsheden med brug af borger.dk er hBj, uanset om mfeedshebensrfggenargimlt t et f o
| avere blandt de, som besBger borger.dk p- vegne af andre.
92% 90% 90%

Privat aerinde for mig selv For et familiemedlem eller bekendt Andet

fHvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk? 0 huilketbr i rbdees B dugprr i mbdongar.dk | dag? &N = 3915 *Tilfreds/meget tilfreds -



N Stop jJjer selv! Jeg g-r 1 kke rundt
overordnet tilfreds med borger.dk. Men jeg er

som sagt tryg ved, at jeg her finder korrek

I nf ormati oner, n-r har Dbrug

60 -r eller der obogerdk b sj bl dent

a4

Citat fra tilfredédgerdis202ider sRBgel sen p- _



Mobi | brugerne er ogs- til fre

irets undersfBgel se mar kerer en mar k aboigerdgkpirgmiob g | i Be$psesnwdeetrer atsdm amvemd
borgerdk. |1 de yngste m-l grupp2e -err: t4ad %yet3 OBRLYE)r.e Dlehthvi.orlv8e nt essbhatest Dghi aged e
positivt, at mobil bruger ne over obordendk,isomsgennemsndtet.t sat er | ige s- tilfredse med
94% 94%
92% 92% 92%

88% 87% _—
W/ 92% 93% 91% 92% 92%
79%
73%
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

—Tilfredshed alle =tilfredshed mobilbrugere

fHvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk? 0 Kyvilken type enhed anvender du til dette b e s B gborger.dk? &N 3862 *Tilfreds/meget tilfreds _



med borger.dk




Borgerne Q3

| er s

I g

trygge p-

elyg ebtl edviegti t

megent gbB8jt, naveda. f Bl e

En stBrre og stBrre del af Dborgernes kont akt borgeddk.d eTti lo ftfreondtsl ifgoer
borgernes f Rl else af tryghed stabiliseret sig p- et
t r y g gbergepdk (2020=92%).
93%
92%
93% 91%
92%
88% o
87%
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

fleg f R Imé&ymgenerelt tryg, n —jeg bruger borger.dkoN = 3963

*Enig/meget enig



Tr ov br der kgt encf grundene til,
at jeg finder borger.dk trygt. Det virker
t r ov b rdet mankender

hjemmesiden og anvender den til

s e r | Hrsienidoenr af feriepenge,

pas, osV. (o 4

18-29 - rbruger borger.dk mindstm-ned | i gt

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



NEMID g 3 atjegf 3 |det er meget
Y .
sikkert + u d f Rhbredknvese af,
hvordan vi skal huske at logge af og

lukke browseren for at sikre, at vi er

logget korrekt ud.

18-29 - rbruger borger.dk mindst ugentligt~

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Tryghed uanset alder

l gen i 2021 ses, at trygheden er hRj i samt | ibggerdea | dve rnsdg reut papl e re.t ,Mesroem einkdk en if
peger i sbr p- frygt for datasi kkerhed, mangl ende bekr pbpftedtsne. i fl ows o0g ut
0,
92% 95% 92% 91%

18-29 ar 30-44 ar 45-59 &r 60 ar eller derover

fdeg f B Imé@generelt tryg, n —jeg brurger borger.dkoN = 3963 *Enig/meget enig -



MNJ Fordijeg savner trygheden i at man
taler med et menneske der kan be-

ellera f k r oni detanan har gjort e
rigtigt

60 - reller derover, PC-bruge

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Indhold

P -borger.dk




Kvalitet 1 indhold

oKvalitet i i ndhol do opleves af mange respondenter som e rse,teknikogegeatibe k at egor

i ndhol dsel ementer. Generelt er obpreedkel sgeat asi denl st eseaea andendBRgogéldse. p-

88%

87%

17%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

fiKvaliteten af borger.dks indhold er h 3gNt= 4180 *Enig/meget enig _



Ny Det er tekst, der ernemtat| P s e
Farverne er behagelige og ikke mindst

er emnerne nemme at navigere rund

30-44 - rbruger borger.dk mindst ugentl

a4

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Hvorf or f1 nder man | kke kval

36%

Indholdet er sveert at forstd Indholdet er ikke fyldestgarende Indholdet er ikke troveerdigt Der er for meget indhold Der er for lidt indhold andet

m 2021 m 2020

fHvad er grunden til, du ikke finder kvaliteten af indholdet hj?= 266 (af 4180) finder ikke kvaliteten af indholdet-g



MJ Det er ikke til borger - det er for mange
fagudtryk, n =man ikke bruger det ofte
er der for meget man skals bt gig

ind i.

45-59 - rbruger borger.dks j b |

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Vigende ti |l fredshed

mod spro

Selvom | angt de fl este bpogg8reke ro klleawer ,ogatl estpraotg eftorpst+ -, er det wudtryk for et

Siden 2017 er oplevelsen faldet med i alt fem procentpoints.

91%

86%/

86%
84% 84%

2013 2014 2015 2016 2017

foTeksterne er skrevetietklartogletf o r s ts-perl &l ggdtl 74

90%
— 88%
\ 0
88% 86%
2018 2019 2020 2021

*Enig/meget enig



Bal ancen | Sproget

P~ borger

Den tekstl i gbeorgeraksnkiad |l ibnagl apn-c er e mel |l em at vbPre fyldestgRrende og tilgbPngeld]
udt Bmmende, prbPcise o0og ruster dem til at gennemfRBre et gvanskelgt fl ow. Til ge
og utilgbngeligt
m 2021 m2020
44% 44% 2019
39%
36%
32% 31% 31%
28%
19%
13% 10, 14% 1300 14% 13% a0 1A% 14%

8%

Teksterne er skrevet i et Teksterne indeholder for Teksterne er for korte
uforstéeligt sprog mange fagudtryk

Teksterne er for lange Der er for mange
links/henvisninger i

teksterne

ftHvad er grunden til at du ikke synes, at teksterne er klare og letf or s toNeBG9 g e

Der er for fa
links/henvisninger i
teksterne

Andet (angiv venligst)



Som jeg n b v ntidligere, ville det

v P rnemmere atf o r sroget, hvi

det er skrevet uden s -mange fine or

0og vendinger

Mand, 18-29 ffuud

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Borger.dk giver fordele | eg
andre m-der

67%
64% 65%
63%

61%
61%

54% 54%  56%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

fBorger.dk giver fordele, som jeg ikke kan o p n pr fandre m- d @&\¥r= 4015 *Enig/meget enig _



Fordi jeg p -borger.dk blandt andet kan
~~ g R rakkforarbejdet med ata n s Bogne
pastiimins R.etharv P r genialt

begge f o r P kudne anderskrive

passet uden at skulle dukke fysisk op,
dadeterlidtb e s v bforl i gfid
skilsmisseramte f o r b.IDdterdare et
eksempel p noget, der er
ctiat fratiiiredsaedemmisvertaskende velfungerende.

30-44 - rbruger borger.dk mindst ugentligt



Navigation

P -borger.dk




Det er nemt

at foi

nde rundt p

Et af de allervigtigste parametre for brugernes tilfredshed med borgerdk, er en opl evel se af at finde det man | ede
borgerdker generelt meget hDRj 79% oplever at finde det de | eder-berfetdkr ( samme
(st i gni nifht. 2020). Udeilngen er stabilifht. de seneste undersBgel ser, men er o0gs- udhBjyk for
niveau i 2017-18.
87%
82%
0,
74% 9%
0
A/o 7504
72%
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
—Jeg fandt let, det jeg ledte efter ====Det er nemt at finde rundt pa borger.dk
0Jeg fandt let, det jeg |l edte eftero N = 4167 *Enig/meget enig

o0Det er nemt aorgefdkon d\e =r u n4dit8 8p -



J Det er nemt at finde rundt og der er
store bokse med overskrifter som

guidelines

30-44 - rbruger borger.dk mindst m- n

a4

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



More IS less

Il Ilighed med 2020 er den mar kant vbgtigste grund til at detaigtigedinkeEllermenu- i kke a
punktb|l andt mange (62% af deltagerne, som |bdrgeEdkoHeltilopesar 30% ait dat er for neange ImkesnmMlanga t  f i n o
borgere opl borgerdkearl test- ,meagtet i ndhol dstungt site, der kan vbPre svbrt at navi

62% 62% = 2021 m2020

11% 11%

For mange links og  For fa links eller ~ Sveert at gennemsku®er er ikke det link ellerNavnene pa links og Sveert at forstd, hvad Sggefunktionen giver Det grafiske design  Indholdet er sat Uklart, hvor pa
menupunkter at veelgemenupunkter at veelge hvilket link eller menupunkt jeg leder menupunkter er sveere der ligger under det ikke det resultat jeg forstyrrer uoverskueligt op borger.dk jeg er
i mellem i mellem menupunkt, der er det efter at forsta enkelte link eller leder efter
rigtige menupunkt

OHvad er grunden til, at du iborgeedk? ®d ndex @&4 nemt at finde rundt p- -



It has all the information in it and mostly
Y runs smoothly. Although sometimes it
can feel overwhelming to navigate
around the website since there's so

much information
18-29 - rbruger borger.dk mindstm-n e Nt

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Mar gi nal t

81%

Computer

0Jeg fandt |l et, det jeg

SVPrere

82%

Tablet

|l edte eftero N = 4167

a t

f

nde det

78%

ma |

Smartphone

*Enig/meget enig



PAJ Somn bPv h RSt deralt for meget

irrelevant i forhold til det jeg leder efter

18-29 - rbruger borger.dk mindstm-njgd | it

a4

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Mere end 2/ 3 oplever at f -

De fleste (69%) opleverbomerdkk —-EhRsti dareg prabbeémm p-2020, og naturligvis et

succeskriterie for brugerne.

18%

,,,,,,, Nej
(15% 15%

_______

—————
R

_______

—————
R

OHj botggr.dkdi g med at f - | RBst dit problem eller bPrinde i dag?06 N = 4051 -



Skal melde barn ind i klub/ ud af klub.
Endte med jeg sendte mail og fik
straksdenBns kagdde&l p

Kvinde, 30-44

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Hvi |l ke probl emer f-r Dborgern

Der ses ganske f- forskydninger i forhold til de sener embir spundegstigldslere:
udfordringer som selvbetjeningsl Bsninger (24%) o0g konkr euppebargergépever r et t i ghe
borgerdks om omf attende og i ndhol d#ht A020et et falbhordaressoneikkd karrfinde kodkreie mfgrenationer om dem selv

eller familie og en stigning i borgere, som i kke kan finde kontaktoplysnin

24% 24%

18% 18%

Kontaktoplysninger Selvbetjeningslgsninger eller Konkrete regler og rettigheder Konkrete informationer om mig ~ Status p& mine sager og ydelser i det Overblik over min gezeld til det ~ Overblik over mine aftaler og frister
ansggningsskemaer (og/eller min familie) offentlige offentlige

d0Hvad mangler du?d N = 606 m 2021 m 2020 -



Teknik

ogsel vbetjeningsl Bsnin




Teknikken spiller fortsat

Langt hovedparten (b&defbko alf e bemugfeod mtes pt=, at t e k n bdkgkrelnTraddsien(dgke signifikarg) talah
siden 2020, har tallet vbPret stabilt i de seneste -=r.
89%
86%
= 85%
86%
72%
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
0Jeg oplbegeradker alturti g og virker som det skal o N = 4113 *Enig/meget enig

den

skal



Tekni kken fungerer p- samt]l|

Uanset om man anvender computer, tablet eller smartphone, oplever et flertal af borgerne, at borger.dk er hurtig, og virker som det skal.

86% 87% 85%

Computer Tablet Smartphone

0Jeg opbegeradker alturti g og virker som det skald N = 4113 *Enig/meget enig -



AJ Videresendelse til andre systemerg 3 r
at jeg som regel ikke b e h 3 bogge
Ind igen. Det er godt at jeg automatis

kan blive sendt videre. Generelt nem

at finde rudt p -borger.dk

30-44 - rbruger borger.dk mindstengangm-ned | i gt

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



N-=r

t ek ni

k k en

34%

I k ke

Siderne er for lang tid om at blive vist

OHvad oplever du ikke virker

Siden viser, at der er sket en fejl

Links eller menupunkter virker ikke*

m 2021 m2020

som det skal o

N = 324

Der skal installeres eller opdateres
programmer pa min computer far jeg kan
komme videre



N-=r tekni kken 1 kke

Der er problemer med at logge ind

Der sker ingenting, nar jeg trykker paJeg blev logget ufrivilligt af og skal logge ind
knappen/linket igen

m 2021 = 2020

OHvad oplever du ikke virker som det skal o N = 324

32%

Selvbetjeningslgsning fejler



NS Det jeg skal bruge den til, virker aldrig,
0g jeg tror at alle andre m -have den

samme oplevelse.

60+ - rbruger borger.dk mindst ugentli

a4

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



N-r tekni kken fungerer, Bges

Der ses en tydelig sammenhbng mel |l em hv o rborgendkbg deresgeneralletifredshpd. BRlandtr t ek ni kken
borgere som oplever at borger.dk er hurtig og virker som det skal er tilfredsheden hele 97%, mens tilfredsheden blandt brugere som ikke oplever

at det virker som det skal, falder til 56%

Tilfredshed medorger.dk

97%

56%

Oplever, at borger.dk er hurtig og virker som det skal Oplever IKKE, at borger.dk er hurtig og virker som det skal

0Jeg opbegeradker alturti g og virker som det skald N = 4113 *Enig/meget enig -



Ti |l fredshed med selvbetjeningsl Bst

Opl evel sen af at selvbetjeningsl B3sningerne er hurtige ®grocentpoiiksdra som de ska

2020. Generelt ses et markant fald over de seneste fem udhdersfBgel ser. Det
selvbetjeningsl Bsninger, end p- sitet generelt (85%).
86%
79% 80%

66%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

0Jeg oplever, at selvbetjeningsl Bsningerne er hurtige o0og virker som de skal o -1



M- s kmebil versionen af sitet burde

kigges igennem, har ofte problemern - r

t 1 Isdetvia mobil, hvilket jeg g 3 afte

da jeg bruger mobilen oftere end en

computer til internet ting p farten,

problemerne er ofte at knapper og links
Ikke reagerer eller virker, selv om de er (a4

synlige.
Mobilbruger, 18-29 = r

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Probl emer med sel vbetj)jenings

Generelt ses fbPrre problemer med | og in/out end i 2020. Psigeudferdrigger/]sdm opl eve

f.eks. Manglende feedback/ bekrpftelse fra I Bsningerne. (se ogs- slide 2/ 2)

25%

m 2021
m 2020

Kan ikke logge ind Kan ikke logge ud Logget ufrivilligt af og skal logge ind Sker ingenting, nar jeg trykker p&  Skal installere eller opdatere
igen knappen/linket programmer pa min computer

OHvad oplever du ikke virker som det skal o N = 454 -



Probl emer med sel vbetj)jenings

29%

28%

m 2021
m 2020

Kan ikke sende min ansggning/anmeldelsgkal starte forfra, fordi jeg ikke havde de rigtige Er ikke sikker pa, om min Er i tvivl om, hvad naeste skridt er
oplysninger til min ansggning ansggning/anmeldelse er blevet sendt

OHvad oplever du ikke virker som det skal o N = 454 -



Mit Overblik*

peytz&co

|l ndt il 2020 testet som oMin Sidebo




Fra nMin Sideo til nMi
OMin Sidedo har siden

overblikssiden.

t Over

skiftesomnaphewviekr aMi ha@eeb
at de har besBgt OoOMit

sidste undersfBgelse i 2020
Kun 52% bekr bfter,

v eMibtl iCkvoe rnbd d k7 4139
kommende under sfBgel ser.

Ved ikke 5%

———
-
S

......

Ja

Nej 52%

41%

—————
R

OHar du vbret pborgbtidi? 0 Olv er BILI9K

N,

(74%} = 2020 -



Tilfredshed med Mit Overblik

oTil fredsheden med Mit Overblik er til gengbkPld meget hiSjde (I188% e2020 ipfr&e%

88% 86%

5% 6% 7% 8%

Nej Ved ikke
m 2021 m 2020

ovVar du tilfreds med besBget p- Mit Overblik?06 N = 2168 -



Mere arbejde p -Mit Overblik, og
~'1formering herom.Jeg var ikke klar over at
det fandtes, s -der mangler m- s Hidk

eklemation. F o r h = b eilrdét blive

entralt sted at g e n n e/fimge-offentli

Informationer og services.

18-29 - rbruger borger.dk mindst m- n M t

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Tilfredshed med Mit Overblik

OMit Overbliko/ oMin sideodo etablerer en forventning hos élersimdeoldstuagt momerdkat man

|l kke overraskende, er den primbre grund til mangl ende t i erimandedes éfterd med Mi t

63%

Jeg fik ikke de oplysninger, jeg ledte efter ~ Jeg forstod ikke oplysningerne Oplysningerne var ikke relevante for mig Andet

m 2021 = 2020

oOHvorfor var du ikke tilfreds med besRBget p- Mit Overblik?06 N = 111 -



Digital Post




Digital Post: Fortsat faldende brug via borger.dk

Brugen af Dibogetdaédr Pfositt pat signi fi kant faldende, en tendens
har brugt dbomgerdka I post p-

81% 81%

81%

78% 79%
17%

75%

soOom s es

74%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

OHar du brugtbolergkirDa N BPo8B1g@-

2021



fravbpl

De yngst e

Fal det i

ger

b r u g e nbomdr.dkBKyldes ikka mindBt desyhgremrapper. Blandt gruppen af de 19-29--r i g e
tynste gr@ppe fiytter bugen df Digital Rostiil appibaserede phatforne.e

Di gl

er fal det

+0%

76%

procentpoints i forhold
2020 -11% (1% +3%
7%
65%
45-59 &r

18-29 ar 30-44 ar

OHar du brugtbolergkirDa N BPo8B1g@-

60 ar eller seldre

t al

p—l

mar k ant



AF Jeg f —min mail derinde (eller - jeg bruger
vist e-boks p -telefonen. Men det er vel

det samme. Jeg har o g slogget p
feriepenge ogsu-g P 1| d

30-4 4 - r , bdogerdkgnendst ugen

a4

Citat fra tilfredédgerdils202ider sR3gel sen p-



Di gital Post : Let at fi nde p

Del tagere i under s Rgel s e nbprgesdk har ibgenyipldemer edai finda Digithl Bostt v i a

0
96% 92% 93% 95%

18-29 ar 30-44 ar 45-59 ar 60 ar eller derover

o0Det var |l et at fibordeedkini M =Hi P91l e post p- *Enig/meget enig -



Tabl etbrugerne bruger oftest

78%

75%
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