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Om tilfredshedsmalingen

Gennemfort
29. november - 1. december 2022 som pop up pa

borger.dk

Interviews
| alt har 5119 deltaget i undersggelsen, mod 4982 i

seneste undersggelse, november 2021.

Devices

57% har gennemfgrt via desktop (2021=57%)

8% har gennemfgrt via tablet (2021=11%)

34% har gennemfgrt via smartphone (2021=32%)
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Resultater

Borger.dk tilfredshedsmaling 2022




af deltagerne i undersggelsen er tilfredse eller meget tilfredse med borger.dk
- et lille fald fra 92% i 2021.

90% fgler sig generelt trygge, nar de bruger borger.dk
Ogsa her ses et lille fald i forhold til 91% i 2021.

af deltagerne fandt let hvad de ledte efter ved deres besgg pa borger.dk.
Det er et fald pa 2 procentpoints i forhold til seneste undersggelse.

-2% N = 5719
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Tilfredshedsundersggelsen 2022

Tilfredshedsundersggelsen pa borger.dk har veeret gennemfgrt arligt i
mere end 10 ar. | de senere ar har malingen vist meget hgje niveauer af
tilfredshed. Saledes ogsa i ar (91% er tilfredse eller meget tilfredse med
borger.dk), tryghed (90% er trygge eller meget trygge) og findability
(77% finder let de de sgger pa borger.dk). Pa alle tre parametre ses et
mindre fald i 2022 (1-2%).

De yngste grupper er mest tilfredse (94%) og trygge (95%), men ellers
ses ingen markante udsving i resultaterne for bestemte aldersgrupper,
baggrund for besgg eller brug af devices.

De mest lavfrekvente brugere er igen de mindst tilfredse (84% af
brugere som bruger borger.dk sjeeldnere end manedligt er tilfredse).
Brugerne har faet sveerere ved at finde rundt pa borger.dk (78% har let
ved at finde rundt. Et fald fra 82%).

Herudover er borgerne iszer udfordret af log-in-problemer og et sprog,

som flere oplever som mere uforstaeligt og med flere fagudtryk.
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Tilfredshedsundersggelsen 2022

Andelen af mobilbrugere pa borger.dk og i undersggelsen er fortsat
stigende. Bade tilfredshed, tryghed og findability er generelt hgj pa
mobil, og adskiller sig ikke fra andre devices.

Ifht. teknik, ses en fremngang i borgernes tilfredshed med
selvbetjeningslgsningerne. 80% oplever, at selvbetjeningslgsningerne
er hurtige, og virker som de skal (2021: 78%)

Mit Overblik skiftede i 2020 navn fra “Min Side”. Det kostede et fald i
kendskab. | ar stiger kendskabet til Mit Overblik, som 60% har besggt
(2021: 52%)).

Til gengaeld falder tilfredsheden med Mit Overblik svagt. Borgerne
angiver iseer manglende relevans i indholdet som arsag.

Digital Post: 74% har brugt Digital Post pa borger.dk. Det samme som i
2021.
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Tilfredshed

med borger.dk




Tilfredsheden med borger.dki let fald

Tilfredsheden med borger.dk holder fortsat et meget hgjt niveau. Hele 91% af deltagerne i undersggelsen er enten ‘tilfredse’ eller

‘meget tilfredse’ med besgget pa borger.dk. Der ses dog et let fald i forhold til de to foregaende ar fra 92%.

92,0% 9
87,0% : —_— 020%
92 59, 92 0% —91,0%
% 91,0%
88,0%
81,0%
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
“Hvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk?” N = 4285 *Tilfreds/meget tilfreds
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De yngste er fortsat de mest tilfredse

Tilfredsheden er let faldende i de fleste aldersgrupper, bortset fra gruppen af de 18-29 arige. Her ses fortsat en tilfredshed pa

imponerende 94%. | de gvrige grupper er tilfredsheden faldet med 1-2 procentpoints siden 2021. | ar er undersggelsen tilfgjet gruppen af

borgere pa 75 ar eller derover.
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“Hvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk?” N = 4285
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Problemer med log-in pavirker oplevelsen

Siden seneste undersggelse har hovedparten af danskerne taget MitID i brug. Blandt andet nar de besgger borger.dk. En del deltagere i
undersggelsen angiver, at de oplever udfordringer med log in. Som det ses af figuren, har login-problemer en tydelig effekt pa bade
tilfredshed og tryghed. Blot 42% af deltagere, som har oplevet problemer med log in pa selvbetjeningslgsninger, er tilfredse med besgget

pa borger.dk (mod 91% for alle deltagere i undersggelsen). For tryghed er tallene hhv. 56% og 90%.

Deltagere med login-udfordringer ~ m Alle

91% 90%

56%
42%

Tilfredshed Tryghed

“Hvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk?” N = 4285
“Jeg fgler mig generelt tryg, nar jeg bruger borger.dk” N = 4357 peytz&co
"Jeg kan ikke logge ind [ifbm. en selvbetjeningslgsning]” = 109



Hojfrekvente brugere er mest tilfredse

Tilfredsheden med borger.dk er generelt hgj, uanset hvor ofte man besgger sitet. Der ses dog en markant hgjere tilfredshed blandt de

mest hgjfrekvente brugere. 93% af de brugere, som besgger borger.dk mindst ugentligt er tilfredse. Til gengaeld gaelder det "kun" 84% af

de borgere, som besgger borger.dk sjeeldnere end manedligt. Der er altsa et potentiale for at forbedre oplevelsen for de mindst frekvente

besggende.
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Pa vegne af andre

Tilfredsheden med brug af borger.dk er hgj, uanset om man besgger sitet for at handtere opgaver for sig selv eller andre. Tilfredsheden
er dog marginalt lavere blandt de, som besgger borger.dk pa vegne af andre. 87% af de som besgger borger.dk pa vegne af andre er

tilfredse, mod 91% som besgger borger.dk i privat serinde for dem selv.

91% 87% 90%

Privat eerinde for mig selv For et familiemedlem eller bekendt Andet

“Hvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk?™*"| hvilket serinde besgger du primaert borger.dk i dag?” N = 4185 *Tilfreds/meget tilfreds peytzsco



Mobilbrugernes tilfredshed foglger gennemsnittet

34% af deltagerne i arets undersggelse angiver, at de svarer fra en smartphone. Andelen af smartphonebrugere pa borger.dk er stigende,

og kan i realiteten godt vaere hgjere. Derfor er det ogsa positivt, at afstanden i tilfredshed med borger.dk pa hhv. computer og smartphone

er udlignet. Der ses séledes ingen forskel i tilfredshed mellem mobilbrugere og gvrige brugere.

94% 94%

92% 92% 92%

88% 91%

81% 92%  93%  91% 92%  92%

83%

79%

73%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

===Tilfredshed alle = ====tjlfredshed mobilbrugere

“Hvor tilfreds er du alt i alt med borger.dk?™* “Hvilken type enhed anvender du til dette besgg pa borger.dk?"“N = 3862 *Tilfreds/meget tilfreds
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Tryghed

med borger.dk




Borgerne foler sig trygge pa borger.dk

En stgrre og stgrre del af borgernes kontakt med det offentlige er blevet digitaliseret, ikke mindst via borger.dk. Til trods for gget
digitalisering, har borgernes fglelse af tryghed siden 2017 stabiliseret sig pa et meget hgjt niveau. | drets undersggelse er 90% enten

"enige” eller "meget enige” i, at de fgler sig trygge pa borger.dk (2021=91%).

93%
92% 91%
[5)
9%% 92% T 90%
88%
87%
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
“Jeg fgler mig generelt tryg, nar jeg bruger borger.dk” N = 4357 *Enig/meget enig
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De yngste foler sig mere trygge pa borger.dk

Trygheden er generelt meget hgj pa tveers af aldersgrupper. Ca. 9 ud af 10 fgler sig trygge. Det er bemaerkelsesvaerdigt, at trygheden
er gget i den yngste gruppe (18-29 ar). 95% fgler sig trygge eller meget trygge pa borger.dk

0 0
95% 929, 91% 9°% 00% 92% 89% 91%
86%
18-29 ar 30-44 ar 45-59 ar 60-74 ar 75 ar eller derover
m2022 2021
“Jeg fgler mig generelt tryg, nar jeg bruger borger.dk” N = 4183 *Enig/meget enig
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Indhold

pa borger.dk




Kvalitet i indhold

"Kvalitet i indhold” opleves af mange respondenter som en ret bred kategori, som kan deekke over bade navigation, tekstforstaelse,
teknik og egentlige indholdselementer. Generelt er oplevelsen af kvaliteten af indholdet pa borger.dk faldet lidt siden sidste

undersggelse, dog stadig fra et hgjt og stabilt niveau.

88%

87%
87%

77%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

“"Kvaliteten af borger.dks indhold er hgjt” N = 4180 *Enig/meget enig
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Hvorfor finder man ikke kvaliteten af indhold
hgjt?

Deltagerne i undersggelsen angiver en raekke forskellige grunde til at de ikke oplever, at kvaliteten er hgj. |1 2022 angiver en raekke

borgere, at de iseer fgler sig udfordret pa overskuelighed samt oplever problemer med log in.

36%
32% 31%

Indholdet er sveert at Indholdet er ikke Indholdet er ikke Der er for meget Der er for lidt indhold andet

forsta fyldestggrende troveerdigt indhold
m2022 m2021

“Hvad er grunden til, du ikke finder kvaliteten af indholdet haj? N = 266 (af 4180) finder ikke kvaliteten af indholdet pd borger.dk hagjt peytzsco



Vigende tilfredshed mod sproget pa borger.dk

Tilfredsheden med sproget pa borger.dk har vaeret faldende siden 2017. | 2022 angiver 86%, at de er enige/meget enige i, at teksterne pa
borger.dk er skrevet i et klart og let forstaeligt sprog. De som er uenige, oplever omvendt at sproget er for teknokratisk, eller de mangler

oplysninger til at understgtte deres besgg pa borger.dk.

(o)
86% - 20% 0
88% 86%

86%
84% 84% °

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

“"Teksterne er skrevet i et klart og let forstaeligt sprog” N = 4174 *Enig/meget enig peytzsco



Balancen i sproget pa borger.dk

Flere af de borgere, som ikke synes at sproget pa borger.dk er klart og let forstaeligt, angiver uforstaelighed (35%) og

fagudtryk (47%) som barrierer for brug af borger.dk.
m 2022

47%

44% 44%

31%

29% 29%

Teksterne er Teksterne Teksterne er for  Teksterne er for Der er for mange Der er for fa Andet (angiv
skrevet i et indeholder for korte lange links/henvisninger ilinks/henvisninger i venligst)
uforstaeligt sprog mange fagudtryk teksterne teksterne

Hvad er grunden til at du ikke synes, at teksterne er klare og let forstaelige” N = 309 peytzsco



Borger.dk giver fordele jeg ikke kan opna pa
andre mader

67%
64% 65%

59%

54% 54% 56%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

“Borger.dk giver fordele, som jeg ikke kan opnar pa andre mader” N = 4201 *Enig/meget enig
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Navigation

pa borger.dk




Faerre har nemt ved at finde rundt pa borger.dk

En vaesentlig forudsaetning for hgj tilfredshed med besgg pa borger.dk er findability, herunder hvor let det er at finde rundt, og i hvor
haj grad man finder det man leder efter. P4 begge parametre ses et fald i 2022. 77% er enige i at de let fandt det de ledte efter (fald fra
79% i 2021). 78% oplever at det er nemt at finde rundt pa borger.dk (2021: 82%).

87%
81%

78% 78%

79% 79% 77%
6% 75%

72%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

— Jeg fandt let, det jeg ledte efter ~ =—=Det er nemt at finde rundt pa borger.dk

"Jeg fandt let, det jeg ledte efter” N = 4521 *Enig/meget enig
"Det er nemt at finde rundt pd borger.dk” N = 4922
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Ingen aldersmaessig slagside

De aeldste brugere af borger.dk (75+) har svaerest ved at finde rundt pa borger.dk. Men ellers er det bemaerkelsesvaerdigt, at der ikke

ses en entydig alderseffekt pa oplevelsen af at kunne finde rundt pa borger.dk.

81% 81%
5% T 74%
18-29 ar 30-44 ar 45-59 ar 60-74 ar 75 ar eller derover
"Det er nemt at finde rundt pd borger.dk” N = 4922 *Enig/meget enig
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Lavfrekvente brugere har svaerest ved at finde rundt

| drets undersggelse ses et generelt fald andelen brugere, som har let ved at finde rundt. Det stgrste fald ses hos de borgere, som

sjeeldent besgger borger.dk. | ar angiver 69%, at de har nemt ved at finde rundt. |1 2021 var tallet 76%.

83% 87% 819, 84%

Mindst ugentligt Mindst manedligt Sjeeldnere
m2022 m2021

Det er nemt at finde rundt pd borger.dk” N = 4922 peytzsco



Svaert at finde rundt 1/2

62% = 2022 m 2021

56%

29%  30%

For mange links og For fa links eller Sveert at gennemskue Der er ikke det link eller Navnene pa links og
menupunkter at veelge i menupunkter at veelge i hvilket link eller menupunkt, menupunkt jeg leder efter menupunkter er sveere at
mellem mellem der er det rigtige forsta

"Hvad er grunden til, at du ikke finder det nemt at finde rundt p& borger.dk?” N = 664 peytzico



Svaert at finde rundt 2/2

31% = 2022 m2021

Sveert at forsta, hvad der  S@gefunktionen giver ikke Det grafiske design Indholdet er sat Uklart, hvor pa borger.dk
ligger under det enkelte link det resultat jeg leder efter forstyrrer uoverskueligt op jeger
eller menupunkt

"Hvad er grunden til, at du ikke finder det nemt at finde rundt p& borger.dk?” N = 664 peytzico



Ingen saerlige udfordringer pa tvaers af devices

Det er bemaerkelsesveerdigt, at brugen af forskellige devices ikke har en markant effekt pa findability. Tvaertimod oplever stort set lige

sa mange (78%) smartphonebrugere som computerbrugere (77%), at de let finder det de leder efter.

77% 75% 78%

Computer Tablet Smartphone

"Jeg fandt let, det jeg ledte efter” N = 4465 *Enig/meget enig
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Flere oplever at fa Ilgst deres problem

P3 trods af eventuelle navigationsmeaessige udfordringer, er det naturligvis meget veesentligt, at brugerne oplever at de far Igst deres problem

eller serinde pa borger.dk. Det ggr de fleste. Faktisk ses en lille stigning i andelen. |1 2022 er det 71% mod 68% i 2021.
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"Hjalp borger.dk dig med at f& Igst dit problem eller serinde i dag?” N = 4051 peytz&co



Sggemgnstre og succes med besgg pa borger.dk

Der ses marginale forskelle i ssgemanstre mellem de brugere som let finder det de leder efter pa borger.dk, og de som ikke ggr. Mest

markant ses en forskel i brugen af ekstern sggemaskine og sggefeltet pa borger.dk. Tallene kunne indikere, at sggefeltet pa borger.dk kan
optimeres.

56% m Fandt let Fandt ikke let
52%
40%  39%
35% 33,
229
18% e
o)
1% 5%

Ekstern sggemaskine Sagefeltet pa Menupunkterne Menupunkterne i Andet

fx Google borger.dk direkte pa forsiden  menuen i gverste

hgjre hjgrne pa
borger.dk

"Jeg fandt let, det jeg ledte efter™*’sggeadfserd” N = 4235
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Hvilke problemer far borgerne ikke lgst?

25% 26%

Kontaktoplysninger Selvbetjeningslasninger Konkrete regler og Konkrete informationer om Status pa mine sager og Overblik over min gzeld til Overblik over mine aftaler
eller ansggningsskemaer rettigheder mig (og/eller min familie)  ydelser i det offentlige det offentlige og frister

""Hvad mangler du?” N = 606 peytz&co



Selvbetjenings-

losninger




Tilfredshed med selvbetjeningslgsningerne er stigende

| modsaetning til den generelle tilfredshed med borger.dk, er tilfredsheden med selvbetjeningslgsningerne stigende. | ar

oplever 80% at selvbetjeningslgsningerne virker som de skal. En stigning fra 78% i 2021.

86%

83%

79% 80%
N ~~— 80%

78%

66%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

"Jeg oplever, at selvbetjeningslgsningerne virker som de skal” N = 4171
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Problemer med selvbetjeningslgsninger 1/2

De markant stgrste stigning i udfordringer med selvbetjeningslgsninger handler om log in. Siden sidste ars undersggelse har MitID
erstattet NemID. Sammenholdt med de abne svar i undersggelsen, indikerer det, at skiftet har stor betydning for borgernes brug og

oplevelse af borger.dk og selvbetjeningslgsningerne.

229 227

19%

16% 16%

m 2022
m 2021

2% 2%

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

Hvad oplever du ikke virker som det skal” N = 454 peytzsco



Problemer med selvbetjeningslgsninger 2/2

30%

m 2022
m 2021

Kan ikke sende min Skal starte forfra, fordi jeg ikke  Er ikke sikker p4, om min  Er i tvivl om, hvad neeste skridt
ansggning/anmeldelse havde de rigtige oplysninger ti  ansggning/anmeldelse er er
min ans@gning blevet sendt

"Hvad oplever du ikke virker som det skal” N = 454
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Mit Overblik

Indtil 2020 testet som "Min Side” peytz&co




Brugerne har “genopdaget” Mit Overblik

"Min Side” skiftede i 2020 navn til "Mit Overblik.”. Som konsekvens viste 2021-undersggelsen et stort fald i borgere, som oplever at have

besggt overblikssiden. | ar er antallet stedet fra 52% til 60%. Brugerne er saledes ved at genopdage Mit Overblik.
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Mit Overblik er primaert for de hgjfrekvente

Mens de meget hgjfrekvente besggende pa borger.dk i hgj grad har taget Mit Overblik til sig. 76% har vaeret pa Mit Overblik. Omvendt har
kun 44% af de brugere som besgger borger.dk sjeeldent, vaeret pa Mit Overblik.

76%

m Bruger Mit Overblik

61%

44%

Ugentligt Manedligt Sjeeldnere

” ° ;. : 3 X X4 -
Har du veeret pd Mit Overblik pa borger.dk?”*"Hvor ofte besgger du borger.dk?” N = 4204 peytzsco



Tilfredshed med Mit Overblik

Mens flere bruger Mit Overblik, falder tilfredsheden til gengaeld en smule fra 88% til 84%.

88%

84%

8% 5%

Nej
m 2022 m2021

"Var du tilfreds med besgget pd Mit Overblik?” N = 2168

8%

Ved ikke

7%
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Flere savner relevans pa Mit Overblik

Den stgrste kilde til utilfredshed pa Mit Overblik er fortsat oplevelsen af, at man som bruger ikke far de oplysninger man leder efter. Feerre
oplever dog, at de ikke finder de oplysninger de leder efter (fra 63% - 58%). Omvendt er andelen af brugere, som oplever at oplysninger ikke
er relevante, stigende (2022: 12%, 2021: 8%, 2020: 5%).

63%
58%

18% 18%

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

m2022 m2021

” r I ) . H 711 =
Hvorfor var du ikke tilfreds med besgget pa Mit Overblik?” N = 111 peytzsco



Digital Post

pa borger.dk




Digital Post: Stabiliseret brug

Efter en periode med signifikant fald i brugen af Digital Post pa borger.dk, ser udviklingen ud til at veere stabiliseret i 2022. Ligesom
sidste ar har 74% af deltagerne i undersggelsen brugt Digital Post pa borger.dk.

81% 81%

74%
74%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

” N .. ) 7" =
Har du brugt Digital Post pd borger.dk?” N = 3912 peytzs.co



De yngste fraveelger Digital Post

Der ses en tydelig aldersbetinget tendens i brugen af Digital Post pa borger.dk. En tendens, som er styrket i det seneste ar. 64% af de

18-29 arige bruger Digital Post pa borger.dk, mens tallet for de seldste grupper er 16-20 procentpoints hgjere.

Cami N Lk N
\ 4 \
2021 [ 2191 [-3% 1 +3% +2%
\ / /
g N
84%
0 78%
75%
64%
18-29 ar 30-44 ar 45-59 ar 60-74 ar 75 ar eller aldre

” ; ;- ° 7" =
Har du brugt Digital Post pd borger.dk?” N = 4209 peytzsco



Digital Post: Let at finde pa borger.dk

Deltagere i undersggelsen, som bruger Digital Post via borger.dk har ingen problemer med at finde Digital Post.

90% 89% 90% 94% 92% 91%

18-29 ar 30-44 ar 45-59 ar 60-74 ar 75 areller Alle
derover

"Det var let at finde min digitale post p& borger.dk” N = 3912 *Enig/meget enig peytzsco



Digital Post: Let at finde pa borger.dk

Der er ingen navigationsmaessige udfordringer forbundet med faldet i brugen af Digital Post pa borger.dk

92% 93% 90%

Computer Tablet Mobiltelefon

"Det var let at finde min digitale post p& borger.dk” N = 3087 *Enig/meget enig peytzsco



Om Deltagerne

| undersggelsen




Alder

29%

0,
25% 23%

20%

17%
16%

13%

1% 1%

9%

15-17 &r 18-29 ar 30-44 ar 45-59 ar 60-74 ar
m2022 m2021

"Hvad er din alder?”” N = 4104

75 ar eller eeldre
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Device

65%
57% 57%

34% 320,
23%
11% 12%

8%

1% 1% 1%

Computer Tablet Smartphone Andet
m2022 w2021 2020

N =4093 peytz&co



Brugsfrekvens

26%
o25%25% 25%

20%

13% 14%

12% 1% 1% 12%

23%

27%
23%

Dagligt Flere gange om Ugentligt Flere gange om Manedligt
ugen maneden

m2022 w2021 2020

"Hvor ofte benytter du borger.dk?” N = 4104

Sjeeldnere
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