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Indledning
Brugerundersggelse af Digitaliseringsstyrelsens
borgerrettede systemlgsninger 2024

Denne rapport beskriver de tvaergaende resultater fra Brugerundersggelse af Digitaliseringsstyrelsens
systemlgsninger i 2024. Rapporten omfatter udelukkende tvaergaende resultater fra de borgerrettede
systemlgsninger. Der er lavet en tilsvarende selvsteendig rapport med resultater fra de virksomhedsrettede
lasninger.

| dag mader bade borgere og virksomheder ofte den offentlige sektor gennem digitale I@sninger som borger.dk og
Digital Post til borgere og virksomhed. Man kan skifte adresse, laese post, oprette virksomhed og bestille tid il
vaccination hjemmefra, og for langt de fleste er fysiske besag pa fx borgerservice kun ngdvendigt af og til.
Digitalisering er blevet et vilkar i hverdagen — bade som borger, ansat og virksomhedsejer. Lasningerne, der er
genstand for undersagelserne, er centrale i borgernes hverdag, og flere af Igsningerne anvendes af mere end 90
pct. af den danske befolkning.

Det er en veesentlig forudsaetning for borgernes tillid til den digitale offentlige sektor, at systemlgsningerne er
brugervenlige, og at alle har mulighed for at bega sig i det digitale offentlige Danmark. Det er derfor afggrende at
forsta befolkningens oplevelse af det digitale mgde med den offentlige sektor. Det overordnede formal med
brugerundersagelserne er saledes at indhente viden om brugernes holdning til og oplevelse med
Digitaliseringsstyrelsens systemlgsninger med henblik pa at forbedre brugeroplevelsen.

Brugerundersggelsen skal pa den baggrund give Digitaliseringsstyrelsen et klart billede af, hvordan de respektive

systemlgsninger opleves af borgerne samt bidrage til at identificere omrader, hvor systemlgsninger kan udvikles og

forbedres.

Brugerundersggelsen er gennemfgrt af Epinion pa opdrag fra Digitaliseringsstyrelsen. En tilsvarende undersggelse
blev gennemfgrt af Epinion i november 2023, og nggletal fra sidste ars brugerundersagelse inddrages derfor ogsa i

denne rapport, sa det er muligt at se udviklingen i brugertilfredsheden siden 2023.

Brugerundersggelsen
omfatter lesningerne:

o

DIGITAL POST
Mit2D
ita

borger.dk

Den offentlige Digital Post
MitID
borger.dk

Karekort-appen

Sundhedskort-appen
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Indledning
Brugerundersggelse af Digitaliserings-
styrelsens systemlgsninger 2024

Brugerundersggelsen for 2024 omfatter falgende fem borgerrettede systemlasninger:

+ Digital Post

o MitID

* borger.dk

» Karekort-app

* Sundhedskort-app

Alle delundersagelser er gennemfart som kvantitative spargeskemaundersggelser, hvor
brugerne udfylder spgrgeskemaet online. Kun borgere, som har anvendt de enkelte
lasninger inden for de seneste 12 maneder, indgar i undersggelsen.

Spergeskemaerne rummer alle en raekke feelles spgrgsmal, som gar pa tveers af de enkelte
systemlgsninger med henblik pa, at de enkelte Igsninger kan sammenlignes i relation til
overordnet tilfredshed, anvendelse, tillid og tryghed, supportbehov mv. Denne rapport
beskriver udelukkende resultaterne fra disse feelles tvaergaende spgrgsmal.

Herudover rummer spgrgeskemaerne til hver enkelt systemlgsning ogsa en raekke
specifikke spargsmal til den enkelte Igsning — disse er rapporteret til
Digitaliseringsstyrelsen i elektroniske dashboards.

For hvert spgrgsmal i denne rapport sammenlignes resultaterne fra dette ars
brugerundersggelse med resultaterne fra 2023 for hver systemlgsning. Sammenligningen
af resultater i 2024 og 2023 tager udgangspunkt i et samlet mal for hvert spargsmal,
eksempelvis gennemsnittet. Statistisk signifikante forskelle over tid markeres med en
stjerne ved det samlede mal.

Delundersggelsernes metode,
malgruppe og antal besvarelser:

METODE MALGRUPPE N

Den offentlige Webpanel Befolkningen 15 ar + 1.005

DIGITAL POST Digital POSt
Mit 2P MitD Webpanel Befolkningen 15 ar + 1.000
borger.dk borger.dk Webpanel Befolkningen 15 ar + 1.050
Befolkningen 17 ar +
Karekort-appen Webpanel (som har app) 1.020
Sundhedskort- Webpanel Befolkningen 15 ar +
= appen P (som har app) 1.025

Dataindsamlingerne til alle undersggelserne er gennemfart i oktober/november
2024.

Af hensyn til Datatilsynets retningslinjer for samtykke er der ikke indsamlet

besvarelser fra personer under 15 ar, uanset at personer under 15 ar kan anvende
nogle af ovenstaende borgerrettede Igsninger.
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Indledning
Sporgeskemaerne til hver delundersggelse rummer tvargaende og specifikke
sporgsmal — kun de tvaergaende spgrgsmal indgar i denne rapport

Losningsspecifkke

Tvaergaende sporgsmal

sporgsmal

Baggrund
Tilfredshed
Anvendelse

Tillid og tryghed

Generel
brugervenlighed

Supportbehov

Forslag til
forbedringer

Specifik

brugervenlighed

Kontekst for
brug og adfeerd

dvrige
specifikke spm.

o

DIGITAL POST

Mitab

borger.dk

Fx "Hvor gammel er du?”

=

Fx ”"Hvor tilfreds eller utilfreds er du overordnet set med [Igsning]?”

Fx "Hvor ofte tilgar du [lgsning]?”

Fx "Hvor hgj eller lav tillid har du overordnet set til [I@sning]?”

Fx "Det er let at anvende [Igsning]”

Fx "Hvor ofte har du inden for de seneste 12 maneder haft brug for hjeelp i forbindelse med brugen af [Igsning]?”

Fx ”Jeg synes, det er nemt at
finde min post i Digital Post”

Fx "Hvilke(n) platform(e) har du
benyttet til at laese Digital Post
fra det offentlige?”

Fx "Det er en fordel, at jeg kan
leese Digital Post fra det
offentlige, der hvor jeg ogsa
leeser post fra fx min bank”

Fx "Hvad kan forbedres ved [Igsning]?” (fritekstbesvarelse)

Fx "Fandt du det, du ledte
efter pa MitID.dk?”

Fx "Hvor ofte bruger du
MitID til falgende?”

Fx "Har du hjulpet andre
med MitID?”

Fx "Det er let at finde rundt
pa borger.dk”

Fx "Hvor ofte besgger du
borger.dk for at hjeelpe et
familiemedlem eller en
bekendt?

Fx "Teksterne pa borger.dk
er skrevet i et klart og
letforstaeligt sprog”

Fx "Jeg har oplevet
udfordringer med at bruge
sundhedskort-appen”

Fx "Hvor ofte bruger du det
fysiske sundhedskort,
sammenlignet med for du
fik sundhedskort-appen?”

Fx "Jeg foretraekker at
bruge sundhedskort-appen
frem for det fysiske
sundhedskort”

Fx "Det er nemt at oprette
sig i kerekort-appen”

Fx ”I hvilke situationer

bruger du eller har du brugt

kerekort-appen?”

Fx "Har du stadig dit fysiske

karekort med dig i
hverdagen?”
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Hovedkonklusioner

Brugertilfredsheden med Digitaliseringsstyrelsens borgerrettede systemlgsninger er
hgj. Tilfredsheden med MitID er steget med 9 procentpoint siden 2023

Den overordnede tilfredshed blandt brugere af
Digitaliseringsstyrelsens fem systemlgsninger malrettet
borgere er hgj, hvilket ogsa var tilfaeldet i 2023.

Pa tveers af alle lasninger ses, at mindst 7 ud af 10
brugere er tilfredse, og meget fa er utilfredse. Ligeledes
er mere end 8 ud af 10 brugere enige eller meget enige i,
at de generelt har gode oplevelser med at bruge
lasningerne.

Tilfredsheden er saerligt hgj blandt brugere af karekort-
og sundhedskort-appen efterfulgt af MitID, hvorefter
fglger Digital Post og borger.dk.

Den udpreegede hgije tilfredshed med Igsningerne gar
igen, nar der sparges ind til mere afgreensede omrader
som brugervenlighed og tillid. For eksempel ses, at cirka
8 ud af 10 brugere har tillid til Issningerne og opfatter
dem som sikre at anvende.

Lasningskompleksiteten har stor betydning for
brugernes vurdering af lasningerne.

Lagsninger, som er ngdvendige for de fleste at
anvende, hvor kompleksiteten er hgj og
anvendelsesmulighederne mange, scorer generelt
lavere bade pa tilfredshed, brugervenlighed og
brugbarhed. Og for nogle er supportbehovet starre.

Borger.dk, som er den Igsning med starst
kompleksitet grundet de mange anvendelsesformal,
er ogsa den lgsning, der scorer lidt lavere pa nogle

parametre. For eksempel ses, at borger.dk har et
lidt stgrre supportbehov end de mere simple
lgsninger.

Omvendt er flest brugere tilfredse med
sundhedskort-appen og karekort-appen, hvor
lasningskompleksiteten er lav og brugen frivillig.

Generelt ses, at resultaterne af arets undersggelse i
vid udstraekning er pa niveau med resultaterne fra
undersggelsen i 2023. Den generelt hgje
overordnede tilfredshed blandt brugere var saledes
ogsa geeldende i 2023.

Den tydeligste og mest systematiske udvikling siden
2023 ses i relation til MitID, hvor arets undersggelse
peger pa en tydelig positiv udvikling i flertallet af
undersggelsens spgrgsmal. Saledes er andelen af
tilfredse brugere af MitID steget fra 74 pct. i 2023 til
83 pct. i 2024. Tilsvarende ses ogsa en positiv
udvikling i relation til brugernes vurdering af tillid,
sikkerhed og brugervenlighed.

Den generelle positive udvikling i resultaterne for
MitID, skal formodentlig ses i sammenhaeng med, at
brugerne — sammenlignet med 2023 — i hgjere grad

har vaennet sig til MitID, som blev indfaset i 2021-

2023 (sidelgbende med udfasningen af NemID).
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Hovedkonklusioner

Ligesom i 2023 roses Igsningerne af brugerne for at vaere nemme at anvende, men

der er ogsa forslag til forbedringer

DIGITAL POST

Mitab

Brugerne roser lgsningerne for at vaere...

* Nem at anvende
* Nemt at finde sin post

Brugerne foreslar...

* At sggefunktionen
forbedres

+ At al digital post samles pa
én platform

* At det skal veere nemmere
at inddele posten i mapper

Nem og hurtig at anvende
Simpelt og driftssikkert
Sikker at bruge

At skiftet mellem MitlD og
den hjemmeside, der
logges ind pa, sker
automatisk

At MitID bliver bedre til at
genkende, hvilken enhed
(fx mobil eller PC) man
logger ind fra

borger.dk

Overskuelig og nem at
navigere i

Praktisk, da mange
funktioner er samlet ét sted

At gge brugervenligheden
for brugere, der har sveert
ved det digitale

Pop-up guides og
hjeelpevideoer

Mere simpelt sprog

Nem og hurtig at anvende
Praktisk, da berns
sundhedskort er samlet ét
sted

At integrere sundhedskort-
appen med andre apps og
informationer (fx
MinSundhed og Min Lzege)
At forbedre
scanningsfunktionen

o

Simpel og hurtig at
anvende

Et godt supplement/
alternativ til det fysiske
karekort

Bedre mulighed for
anvendelse i udlandet

At oprettelse kan ske uden
pas

At samle flere apps i én
samlet app

Epinion
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Tilfredshed

Der er generelt hgj tilfredshed med alle fem lgsninger — sarligt blandt brugere af
MitID, sundhedskort-appen og kerekort-appen. Tilfredsheden med MitID og
sundhedskort-appen er steget siden 2023

Hvor tilfreds er du overordnet set med...

Gns Gns Den overordnede tilfredshed er hgij
2024' 2023: pa tveers af alle borgerrettede
Igsninger. For alle fem Igsninger

tilfredse.

Seerligt brugere af karekort-appen

og sundhedskort-appen er tilfredse.
appen og 85 pct. af brugerne af
sundhedskort-appen er tilfredse.

mest anvendte Igsninger, og som

har de hgjeste bruger-frekvenser, er

der sket et statistisk signifikant fald i
dhedskort- * )
' 2023 til 2024. Andelen af utilfredse
brugere er i 2024 hhv. to pct. og tre

ct.
Samtidig er der hgjere tilfredshed

blandt brugerne af MitID, hvor
andelen er steget fra 74 pct. i 2023
m Tilfreds (7-10) Neutral (4-6) m Utilfreds (0-3) til 83 pct. i 2024.

MitID?

N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(kgrekort-appen) = 1.020.
Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. | tilfelde, hvor andelene ikke summerer til 100%, skyldes det afrundinger. Statistisk signifikante forskelle mellem gennemsnittene for 2023 LI
11 og 2024 inden for et 95%-konfidensinterval er markeret med en stjerne (*). E pl n IO n



Tilfredshed
Mere end otte ud af ti brugere har gode oplevelser med at bruge de fem borgerrettede

Iasninger. Siden 2023 ses en positiv udvikling i relation til MitID

Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn?
Jeg har generelt gode oplevelser...

Meget Meget Brugernes generelle oplevelse med

e"'z%lff '9 enlz%lze; '9 brugen af de fem borgerrettede
l@sninger er positiv. Over 80 pct. er

generelt har gode oplevelser med at
bruge de forskellige I@sninger.

o . Kgrekort-appen er, ligesom i 2023,
meget enige i, at de generelt har
gode oplevelser med brugen. Siden
meget enige eller enige i generelt at
have gode oplevelser ved brug af

med at bruge g 0 0 appen.
signifikant stigning fra 2023 til 2024 i
med bruge . andelen af meget enige brugere af
andelen er steget fra hhv. 20 pct. til
27 pct. og 33 pct. til 46 pct.

med at lzese Digital
Post fra det offentlige

med at bruge MitiD

med at bruge

borger.dk 83% 80%

sidste ar er der dog sket et lille fald i
Samtidig er der sket en statistisk

m Megetenig ®mEnig Hverken eller mUenig mMeget uenig Ved ikke

N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(kgrekort-appen) = 1.020.
Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem de aggregerede andele for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*). e
12 1 2023 var tilfredshedsspargsmalet om MitID splittet op pé fire identifikationsmidler (app, chip, kodeviser, kodeoplaeser), mens det i 2024 var et samlet spgrgsmal om MitID. E pl n Io n



Tilfredshed

Brugertilfredsheden er hgj for alle de borgerrettede lgsninger, men varierer pa tvars
af brugeradfaerd og brugertype

DIGITAL POST

Den overordnede tilfredshed
med den offentlige Digital

Post-lgsning er hgj. Godt tre
ud af fire brugere er tilfredse.

De aldre brugere (65 ar
eller derover) er i seerlig grad
tilfredse, da 85 pct. af
brugere i denne alders-
gruppe angiver, at de er
tilfredse med lgsningen.

Pa trods af hgj tilfredshed
har Igsningen dog den
storste andel utilfredse
brugere (tre pct.) blandt de
borgerrettede Igsninger.

Mitab

Tilfredsheden med MitlD er
ogsa hgj. 83 pct. af
brugerne, dvs. mere end fire
ud af fem brugere, er
tilfredse med lgsningen.

Tilfredsheden varierer ikke
pa tveers af kgn og alder.

Brugere, som anvender
MitID dagligt eller flere
gange om ugen, udviser en
hgjere grad af tilfredshed
end brugere med mindre

hyppig brug.

Den overordnede
utilffredshed med lgsningen
er dog kun to pct.

borger.dk

Syv ud af ti brugere er
overordnet set tilfredse med
borger.dk, og godt otte ud af
ti har generelt gode
oplevelser med at anvende
lgsningen.

Tilfredsheden med borger.dk
varierer ikke pa tveers af kgn
og brugsfrekvens.

Brugere i aldersgruppen ‘65
ar eller derover’ udtrykker
den starste grad af
tilfredshed, idet 79 pct.
angiver at veere tilfredse
med lgsningen. Blandt de
gvrige aldersgrupper ligger
tifredsheden mellem 67 pct.
og 68 pct.

N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(karekort-appen) = 1.020

Tilfredsheden med
sundhedskort-appen er
meget hgj. 85 pct. af
brugerne er overordnet set
tifredse med appen og har
generelt gode oplevelser
med at bruge Igsningen.

Den hgije tilfredshed kan
sandsynligvis forklares med,
at lasningen er frivillig og
simpel at bruge.

Tilfredsheden med
sundhedskort-appen varierer
ikke pa tveers af kgn, alder
og brugsfrekvens.

Kun en pct. af appens
brugere er utilfredse.

-

Tilfredsheden med karekort-
appen er meget hgj. 88 pct.
af brugerne angiver, at de
overordnet set er tilfredse
med appen. Ogsa her er der
tale om en frivillig og simpel
lgsning.

Kvinder er generelt mere
tilfredse med lgsningen (91
pct.) end maend (85 pct.).

Der er ingen vaesentlige
forskelle i tilfredsheden pa
tveers af alder og
brugsfrekvens.

Kgrekort-appen har ogsa en

meget lav andel utilfredse
brugere (en pct.).
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Anvendelse

Brugsfrekvensen varierer pa tveers af de fem borgerrettede lgsninger afhaengigt af
deres anvendelsesformal. Andelen af ugentlige brugere er uandret siden 2023 med
undtagelse af karekort-appen, hvor der er sket et lille fald

Hvor ofte...
uglnrl,rtl[igt uglglnnt'" g Brugsfrekvensen varierer blandt de
2024 2023 fem borgerrettede lgsninger, hvilket

afspejler de forskellige

tiigér du Digital Post SN 79, - 35% 36% anvendelsesformal.

ige?

fra det offentlige Som forventet er brugsfrekvensen
hajest for MitID, som for de fleste
anvendes til fx at tilga deres

Il 87% 84% netbank, logge pa selvbetjening hos

lzegen eller handle online. 25 pct. af

brugerne benytter MitID dagligt,

hvilket er en stigning fra 20 pct. i

benytter du MitID?

benytter du borger.dk? EE7NFZS 39% . 10% 10% 5023
Digital Post fra det offentlige er den
benytter du naesthyppigst anvendte Igsning,
sundhedskort-appen? kedAd 37% . 7% 9% som starstedelen af brugerne tilgar

manedligt eller hyppigere.

benviter d Generelt er brugsfrekvenserne pa
enytter du NS - 59% . 99, * 13% niveau med 2023. Dog ses, at
kerekort-appen? karekort-appen anvendes i lidt

mindre grad sammenlignet med

m Dagligt ® Flere gange om ugen ®m En gang om ugen 2023 (fra 13 pct. til 9 pct. ugentlige
® Flere gange om maneden ™ En gang om maneden Sjeeldnere brugere).
m Ved ikke

N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(karekort-appen) = 1.020 LN
15 Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem de aggregerede andele for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*). E pl n Io n
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Tillid og tryghed

Pa tvaers af alle fem borgerrettede lgsninger har mere end tre ud af fire brugere hgj
tillid til lesningerne. Generelt er tilliden pa niveau med 2023 — dog ses en stigning i
tilliden til MitID

Hvor hgj eller lav tillid har du overordnet set til...

Gns. Gns. Tilliden pa tveers af alle .
borgerrettede Igsninger er hgj. Mere

2024 2023 . .
end tre ud af fire brugere har hgj

kun ganske fa brugere lav tillid.

| relation til MitID er der sket en

_ stigning i andelen af brugere, der
pct.). 1 2023 var MitID den Igsning,
som brugerne havde lavest tillid til.

borger.dk? 20% 7,59 7,69 Tilliden er hgjest blandt brugere af
kgrekort- og sundhedskort-appen.
Den hgije tillid til de to l@sninger kan
sundhedskort- sandsynligvis forklares ved, at
' fraveelger dem til fordel for det

fysiske kare- og sundhedskort.
m Hgij tillid (7-10) Neutral (4-6) wmLav tillid (0-3)

N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(karekort-appen) = 1.020 L
17 Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem gennemsnittene for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*). E pl n IO n



Tillid og tryghed

Storstedelen af brugerne vurderer, at de fem borgerrettede Igsninger er sikre at
anvende, mens kun ganske fa finder dem usikre. Igen ses en positiv udvikling siden

2023 i relation til MitID

Hvor sikkert eller usikkert mener du, det er at...

Gns. Gns. . .
2024 2023 fem borgerrettede Igsninger er sikre.
kommunikere med det Pa tveers af Igsningerne finder
offentlige gennem 19% 7,78 7,70 omtrent otte ud af ti af brugerne, at
Digital Post? lzsningerne er sikre at anvende.
Af de fem Igsninger vurderes
sikker (89 pct.) efterfulgt af
sundhedskort-appen og MitlD, der
begge vurderes som sikre af 83 pct.
For MitID er der sket en statistisk
signifikant stigning i andelen af
anvende o o brugere, der opfatter lgsningen som
2024.
anvende P4 tveers af de borgerrettede
af brugerne vurderer Igsningerne
som usikre.
m Sikkert (7-10) Neutral (4-6) m Usikkert (0-3)
N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(karekort-appen) = 1.020
18 Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem gennemsnittene for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*).

Brugerne vurderer generelt, at de
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Generel brugervenlighed og brugbarhed

Brugerne oplever generelt de borgerrettede lasninger som nemme at anvende

Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn?
Det er let at anvende...

Meget Meget
enig/enig enig/enig
2024 2023

m Megetenig  m Enig Hverken eller mUenig mMeget uenig Ved ikke

N(Digital Post) = 1.004, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(kgrekort-appen) = 1.020

Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem de aggregerede andele for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*).

20 (1) Resultater for MitID inkluderer brugere af MitID-appen, MitID-kodeviser, MitID-kodeopleeser og MitID-chip

Stoerstedelen af brugerne pa tveers
af de borgerrettede lgsninger er
meget enige eller enige i, at de er
lette at anvende. Pa neeste side
vises resultaterne for Digital Post.

For bade MitlD og borger.dk er der
sket en statistisk signifikant stigning
i andelen af brugere, som er meget
enige eller enige i, at lgsningerne er
lette at anvende sammenlignet med
2023.

Andelen, som er enige i, at
borger.dk er let at anvende, er lidt
lavere end for de @vrige Igsninger,
hvilket med stor sandsynlighed
haenger sammen med, at borger.dk
har en starre kompleksitet end de
gvrige lgsninger og anvendes til
mange forskellige formal. Alligevel
ses, at kun beskedne seks pct. af
brugerne er uenige eller meget
uenige i, at borge.dk er let at bruge.

Epinion



Generel brugervenlighed og brugbarhed

Brugerne er enige om, at det generelt er let at lzese Digital Post fra det offentlige pa
tvaers af de fire visningsklienter

Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn?
Det er let at anvende [visningsklient] til at leese Digital Post fra det offentlige

I\{Ieget. Meget_ Brugervenligheden for Digital Post
enlz%lgzlg enlz%lzeglg vurderes ud fra de fire
visningsklienter: e-Boks, borger.dk,
Digital Post-appen og mit.dk.
Andelen af brugere, der er enige
eller meget enige i, at det er let at
lzese Digital Post fra det offentlige,
har ikke aendret sig statistisk
borger.dk 36% 1% i% 86% 82% signifikant fra 2023 til 2024.

Blandt de fire visningsklienter er
andelen af brugere, der er enige
Digital Post-appen 5 o o 86% 89Y% eller meget enige, storst for e-Boks.

9! PP e 9% I 4/° ° ° Denne samlede andel er statistisk
signifikant sterre end for borger.dk
og mit.dk.

mit.dk 45% 9% I 86% 82% Samtidig er andelen af meget enige
brugere lavest for borger.dk. Denne

andel er dog ikke statistisk

signifikant mindre end andelen for

mMeget enig = Enig Hverken eller mUenig mMegetuenig — Ved ikke de gvrige visningsklienter.

N(e-boks) = 937, N(borger.dk) = 378, N(Digital Post-appen) = 187 og N(mit.dk ) = 222. Brugerne kan anvende flere visningsklienter. e
21 Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem de aggregerede andele for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*). E pl n Io n



Generel brugervenlighed og brugbarhed
Langt storstedelen af brugerne er i stand til at opna det, de gerne vil, nar de bruger

de borgerrettede systemigsninger

Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn?
Jeg er i stand til at opna det, jeg gerne vil, nar jeg bruger...

erl,vilgeiitig erll\g;I%?\tig Ligesom brugerne er enige i, at alle
2024 2023 fem borgerrettede Igsninger er lette

at anvende, sa vurderer de fleste

de gerne vil, nar de bruger dem.
For alle Izsningerne, bortset fra
siden 2023 i andelen af brugere,
som er meget enige i, at de er i

o 4
Generelt vurderer brugerne, at de er
i stand til at opna det, de gerne vil,
Pa tveers af alle borgerrettede

stand til at opna det, de gerne vil,
karekort o 0 o 899%* o systemlgsninger geelder, at under
grekort-appen 60% 6% /o ° 92% fire pct. erklaerer sig uenige eller

84% 82% nar de anvender lgsningerne.
meget uenige.

mMegetenig  mEnig Hverken eller mUenig  mMeget uenig Ved ikke

N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(kgrekort-appen) = 1.020.
Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem de aggregerede andele for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*). e
22 (1) Resultater for MitiD inkluderer brugere af MitiD-appen, MitID-kodeviser, MitID-kodeoplaeser og MitID-chip. E pl nion



Generel brugervenlighed og brugbarhed

Storstedelen af brugerne oplever, at alle fem borgerrettede Igsninger virker, som de
skal. Det galder isaer sundhedskort-appen og kerekort-appen

Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn?
Jeg oplever, at...

erllvilgeﬁ:\tig erl.\?gg?‘ti g Generelt oplever brugerne, at de
2024 2023 fem borgerrettede I@sninger virker,

som de skal. Mellem 79 pct. og 92
85% 9
som det skal e e N ° 82% enige i, at lasningerne virker, som
de skal.
som det skal maksimalt fem pct. af brugerne, som

er meget uenige eller uenige i, at

selvbetjeningslasninger l@sningerne fungerer, som de skal.

som de skal Andelen af MitID-brugere, der er
meget enige eller enige i, at

sundhedskort-appen Iasningen fungerer, som den skal, er

2023.
kerekort-appen Flest brugere er meget enige eller
karekort-appen virker, som de skal.

m Meget enig = Enig Hverken eller = Uenig m Meget uenig Ved ikke

N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(karekort-appen) = 1.020
Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem de aggregerede andele for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*). e
23 (1) Resultater for MitiD inkluderer brugere af MitiD-appen, MitID-kodeviser, MitID-kodeoplaeser og MitID-chip E pl nion
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Supportbehov
Fa brugere har haft brug for hjalp inden for de seneste 12 maneder. Supportbehovet

er pa niveau med 2023 — dog ses et svagt fald i supportbehovet i relation til MitID

Hvor ofte har du inden for de seneste 12 maneder haft brug for hjaelp i forbindelse med...

Min. en Min. en Supportbehovet varierer blandt

_gang _gang brugerne af de fem borgerrettede
imellem imellem lasninger. For stgrstedelen af
2024 2023 brugerne geelder, at de aldrig har
%5% 2% 1% 9% haft brug for hjaelp inden for de
seneste 12 maneder.

at leese Digital Post
fra det offentlige?

. or RO . o« . Feerrest har haft brug for hjeelp til at
brugen af MitID? EEALA 2% 9% 1% laese Digital Post og til at bruge

karekort-appen.

Andelen af brugere, som en gang
imellem eller oftere har haft brug for
hjeelp ifm. brugen af MitID, er
brugen af statistisk signifikant mindre i 2024

sundhedskort- 25732 3%  10% 1% end i 2023.
appen?

brugen af borger.dk? pAZ/SEEKEZ 4% 16% 15%

Pa tveers af alle Igsningerne med
undtagelse af MitID er der en
%% % 6% 6% tendens til, at brugere under 35 ar
oftere har behov for hjeelp.

brugen af
kerekort-appen?

m Meget ofte  ®mOfte mEngangimellem  mSjeldent = Aldrig Ved ikke

N(Digital Post) = 1.005, N(MitID) = 1.000, N(borger.dk) = 1.050, N(sundhedskort-appen) = 1.025, N(karekort-appen) = 1.020 LN
25 Note: Andele under 2% er udeladt for at forbedre figurens lsesbarhed. Statistisk signifikante forskelle inden for et 95%-konfidensinterval mellem de aggregerede andele for 2023 og 2024 er markeret med en stjerne (*). E pl n Io n



Brugernes forslag til
forbedringer



Brugernes forslag til forbedring

Pa tvaers af de fem borgerrettede Igsninger navner mange brugere, at de er nemme
og hurtige at tilga, og typisk mener brugerne, at Igsningerne fungerer, som de skal

Hvad fungerer godt ved....

Seks ud af ti brugere (63 pct.) mener, at Digital Post er nemt at
anvende, og at det er let at finde deres post. Fire ud af ti brugere (43
pct.) synes, at det er effektivt og tidsbesparende at kunne

piciTaL post  kommunikere med offentlige myndigheder gennem Digital Post.

Mange brugere oplever, at appen fungerer, som den skal — den er
2 @ bade nem og sikker at bruge. Iszr fremhaeves QR-koden og den
M |t -. automatiske abning af appen som gode lgsninger, der ger det hurtigt
at logge ind.

Brugerne oplever, at det er overskueligt og nemt at finde relevante
borger.dk oplysninger pa hiemmesiden. Flere fremhaever desuden, at
segefunktionen er enkel og brugervenlig.

Brugerne finder det bekvemt at have bade deres eget og deres barns

E] sundhedskort lige ved handen. De oplever appen som nem at
anvende og veerdseetter den ekstra sikkerhed ved muligheden for at
skjule de sidste cifre i CPR-nummeret.

Brugerne synes, det er rart, at man pa grund af appen altid har
karekortet lige ved handen. De synes generelt, at den fungerer, som

den skal.

Nemt at anvende !! . |
Nemt at finde sin post | Jeg er fri for at have en masse mapper med

gammelt papir staende pa en hylde.
Nem og hurtig at anvende !! |

Simpelt og driftssikkert | Det er lige til og foles sikkert.

Sikker at bruge

Overskuelig og nem at navigere i !!
Mange funktioner og
informationer samlet pa ét sted

Det er nemt og overskueligt at finde rundt pa |
hjemmesiden. , ,

Nem og hurtig at anvende
Samling pa bgrns sundhedskort

!! Det er lige ved handen og meget hurtigt at vise |
Let at skjule de sidste fire cifre af

frem og scanne. Jeg kan nemt skifte mellem mig

ens CPR-nummer 0g mine barn pa appen. ,,
Simpel, nem og hurtig at !!

anvende Den er rar at have med sig i telefonen, hvis man
Godt alternativ til det fysiske | skulle glemme sin pung.

karekort , ,

Note: | alle spargeskemaer, undtagen for Digital Post, er spergsmalet abent, sa respondenterne har haft mulighed for med egne ord at beskrive, hvad der fungerer godt. Spgrgsmalsformuleringen i de fem spargeskemaer

har vaeret fglgende: "Hvad fungerer godt ved Digital Post fra det offentlige?” (lukket spgrgsmal, N = 1.005), "Hvad fungerer godt ved MitID?” (N = 510), "Hvad fungerer godt ved borger.dk?” (N = 474), "Hvad fungerer godt
27 ved sundhedskort-appen?” (N = 541), "Hvad fungerer godt ved karekort-appen?” (N = 587). Kodning af de abne besvarelser er baseret pa en kombination af structural topic modelling og kvalitativ analyse
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Brugernes forslag til forbedring

Brugerne navner forskellige forbedringspunkter pa tvaers af de fem Igsninger, men
feelles for karekort- og sundhedskort-apps er gnsket om integrering med andre apps

Hvad kan forbedres ved....

~

DIGITAL POST

Mitab

borger.dk

=

En ud af fire brugere mener, at det bgr vaere nemmere at fremsege
modtagere og afsendere af Digital Post. Blandt besvarelserne under
'‘Andet' fremhaever flere, at al digital post fra det offentlige bar samles
ét sted, og at det skal veere lettere at inddele beskeder i mapper.

Det mest fremhaevede forbedringspunkt blandt brugerne er, at man
automatisk vender tilbage til den gnskede side efter godkendelse med
MitID. Derudover oplever flere brugere, at de nogle gange bliver bedt
om at scanne en QR-kode, nar de bruger en mobil enhed.

Flere brugere gnsker, at borger.dk ggres mere brugervenligt — isaer
med henblik pa at hjeelpe mindre IT-kyndige borgere. Derudover bgr
sproget gares lettere forstaeligt, hvor flere mener, at formuleringerne
beerer preeg af at vaere skrevet af fagfolk.

Et gennemgaende forbedringspunkt ifglge brugerne er en samlet app,
enten med karekort og pas eller med MinSundhed og Min Laege.
Flere brugere efterspgrger ogsa en forbedret scannefunktion.

Mange brugere efterspgrger, at appen kan anvendes som gyldigt
kgrekort uden for Danmarks graenser. Derudover gnsker flere, at man
ikke skal bruge sit pas til oprettelse. Nogle brugere eftersparger ogsa
en samlet app for identifikationsmidler.

Forbedring af sggefunktion
Kun én platform, hvorfra man
tilgar al sin digitale post
Funktioner til mapper

Automatisk skift mellem MitID
og hjemmeside

Forbedret genkendelse af
anvendt enhed

Jdget brugervenlighed og
lettere navigation
Forklaringer, guides eller
hjeelpevideoer

Mere simpelt sprog

Integrering med andre apps
og information
Forbedret scannefunktion

Anvendelse i udlandet
Oprettelse uden pas
Samling af apps

!! Mere overskueligt og det hele samlet pa en |
| platform. , ,

!! Direkte overgang fra swipe tilbage til loginside.
Det er lidt irriterende, at man manuelt skal skifte
frem og tilbage. , ,

! ! Der er mange oplysninger og muligheder, som |
man kan gare pa borger.dk, nogle gange er det
lidt sveert at finde frem til det, man leder efter. , ,

| Maske integreret med karekort- og pas-app. |

!! Hvis den kunne bruges i hele Norden eller EU, |
| ville det vaere smart. , ,

Note: | alle spargeskemaer, undtagen for Digital Post, er spgrgsmalet abent, sa respondenterne har haft mulighed for med egne ord at beskrive, hvad der kan forbedres. Spgrgsmalsformuleringen i de fem

sp@rgeskemaer har vaeret fglgende: "Hvad kan forbedres ved Digital Post fra det offentlige?” (N = 1.005), "Hvad kan forbedres ved MitID?” (N = 266), "Hvad kan forbedres ved borger.dk?” (N = 280), "Hvad kan
28 forbedres ved sundhedskort-appen?” (N = 212), "Hvad kan forbedres ved karekort-appen?” (N = 318). Kodning af de abne besvarelser er baseret pa en kombination af structural topic modelling og kvalitativ analyse.
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Metode

Undersggelserne er foretaget blandt et repraesentativt udsnit af brugere af
Digitaliseringsstyrelsens borgerrettede systemilgsninger

Indsamling Behandling

Denne rapportering er udarbejdet pa baggrund af besvarelser fra i alt 5.100 personer,
som har svaret pa en brugerundersggelse om én af Digitaliseringsstyrelsens
borgerrettede systemlgsninger, hhv. Digital Post, MitID, borger.dk, sundhedskort-appen
og karekort-appen. Spagrgsmalene er udarbejdet i samarbejde mellem
Digitaliseringsstyrelsen og Epinion.

7

Efter data er indsamlet, er eventuelle mindre
skaevheder i forhold til at opna en repreaesentativ

5 stikprgve vejet pa plads. Data er vejet efter de nyeste
> fordelinger for den danske befolkning fra Danmarks
Besvarelserne er indsamlet af Epinion via webpanel blandt et repraesentativt udsnit af Statistik, sa stikpreven er repraesentativ for brugerne

brugere af hver af de fem borgerrettede Igsninger (refereres til som brugere). Personer, af Digitaliseringsstyrelsens borgerrettede Igsninger
der ikke har anvendt systemlgsningerne inden for de seneste 12 maneder, er frasorteret pa folgende dimensioner:
indledningsvist i spgrgeskemaerne og har saledes ikke besvaret undersggelsen.

1) Kegn
2) Alder
Data er kvalitetssikret af Epinion. Personer, der gennemfgrer urealistisk hurtigt 3) Geografi (region)

(speeders), og personer, der blot svarer i én kategori (flatliners), er frasorteret. Desuden
. . ; 4) Uddannelse
er det ikke muligt for en respondent at besvare et spgrgeskema mere end én gang. Det

er desuden sikret, at respondenter i én delundersggelse ikke har kunnet deltaget i de
andre delundersggelser. Det betyder, at tallene for brugerne af de fem

borgerrettede Igsninger preesenteret i denne rapport

Rapporten viser resultater af undersogelsen i grafer. Resultaterne prassenteres som er veegtede procentdele.

procenttal, dvs. andele af brugere eller andele af de respektive undergrupper af brugere.
I nogle tilfeelde kan graferne summere til mere eller mindre end 100 pct., hvilket enten
skyldes respondentens mulighed for at afgive flere svar ved det pageeldende spgrgsmal
eller afrunding. Sammenligninger med undersggelsen er foretaget ved at sammenligne
skala-gennemsnit eller andele.
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