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SAMMENDRAG
SINTEF gjennomferte en online sperreskjemaundersgkelse i perioden mars-juni, 2006. Tema for undersgkelsen
var aktive Internett-brukeres bruk av-, og synspunkter pa offentlige tjenester pa Internett. Utvalget besto av 655
personer. Hovedtyngden av deltagerne var 36-65 ar. 52 prosent var kvinner. 64 prosent hadde heyere utdanning.
78 prosent brukte Internett flere ganger daglig. 97 prosent brukte offentlige tjenester pa Internett arlig eller oftere.

De aller fleste deltagerne syntes & vere forneyd med hvordan offentlige tjenester er tilgjengeliggjort gjennom
Internett. F.eks. sa 93 prosent av deltagerne seg helt eller delvis enig i at de er positive til & bruke offentlige
tjenester pa Internett, og 89 prosent svarte at slike tjenester gjor hverdagen deres enklere. Langt faerre av
deltagerne svarte at offentlige elektronske tjenester bedrer service og saksbehandling. 47 prosent svarte at de
opplever & fa raskere saksbehandling med offentlige tjenester pa Internett. 36 prosent sa seg helt eller delvis enig i
at de oppnar bedre service.

41 prosent av deltagerne var helt eller delvis enig i at de er bekymret for at henvendelser via Internett kan bli
liggende ubehandlet, noe som indikerer at dette er en utbredt frykt - selv blant dette utvalget som besto av aktive
Internett-brukere.

De viktigste egenskapene ved offentlige tjenester pa Internett synes a vere at de er enkle i bruk, gir rask
saksbehandling og at personopplysninger behandles forsvarlig.

Det ble undersekt hvilke bakgrunnsvariabler som forklarer mest av variasjonen i tilfredshet med offentlige
tjienester. Den viktigste variabelen var| (1) bruk av offentlige tjenester pd Internett, fulgt av (2) generell bruk av
Internett og (3) utdannelse. Resultatene indikerer at nar man skal forklare forskjeller i tilfredshet med offentlige
tjenester pa Internett, er disse tre variablene viktigere enn variablene alder og kjenn.
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GRUPPE 1 IKT ICT
GRUPPE 2 Menneske-maskin interaksjon HCI
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1 Innledning

For & fa kunnskap om folks bruk av-, og synspunkter pa offentlige tjenester pé Internett,
gjennomforte SINTEF en nettbasert sparreskjemaundersgkelse i perioden mars-juni, 2006.
Offentlige tjenester ble i undersokelsen definert som ’statlige og kommunale tjenester pa
Internett”.

Tema i undersekelsen var
- Holdninger til-, og tilfredshet med offentlige tjenester pa Internett
- Huvilke egenskaper ved offentlige tjenester pa Internett er viktige for brukerne?
- Foretrukne tjenestekanaler i tillegg til Internett
- Bekymring for at henvendelser via Internett kan bli liggende ubehandlet
- Forskjeller i tilfredshet mellom ulike brukergrupper

2 Metode

2.1 Datainnsamlingen

Datainnsamling ble gjennomfoert som en sperreskjemaundersokelse, der deltagerne ble rekruttert
gjennom annonser pa tre norske nettsteder. To av nettstedene var statlige nettsteder
(www.norge.no og www.odin.dep.no/fad). Den tredje var www.vg.no. Den siste av disse besokes
daglig av hver tredje nordmann. Estimert tidsbruk for deltagelse var 5-10 minutter. Deltagerne i
undersekelsen hadde mulighet til & vinne gavekort med verdi tilsvarende 2000 kroner.

2.2 Deltagere

Metode for datainnsamling ble valgt for & fa kunnskap om aktive Internett-brukere. Deltagerne i
undersokelsen var folgelig ikke et representativt utvalg av hele den norske befolkning. Totalt var
det 706 personer som besvarte undersekelsen. Imidlertid ble 51 deltager silt bort fordi de hadde et
stort antall ubesvarte spersmal. Det endelige utvalget besto av 655 personer.

Alder: 16 prosent av deltagerne var 35 ar eller yngre. 33 prosent var 36-45 ar. 24 prosent var 46-
65 ar. 27 prosent var over 65 ar.

Kjeonn: 48 prosent menn. 52 prosent kvinner.

Utdanning: 7 prosent hadde grunnskole. 29 prosent videregaende skole. 64 prosent hgyere
utdannelse.

Bruk av Internett: 3 prosent brukte Internett en eller flere ganger 1 uken. 19 prosent brukte Internet
daglig. 78 prosent brukte Internett flere ganger daglig.

Bruk av offentlige tjenester pa Internett: 3 prosent hadde aldri brukt slike tjenester. 31 prosent et
par ganger i aret, 42 prosent flere ganger i aret. 16 prosent flere ganger i méneden, 8 prosent mer
enn en gang i maneden.

Ankomst til sperreskjemaet: 36 prosent kom fra en av de to statlige nettstedene. 64 prosent kom
fra www.vg.no.

Nesten alle deltagere (98 prosent) hadde e-postadresse. 56 prosent bodde 1 by med mer enn
100.000 innbyggere.
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3 Resultater

3.1 Holdninger til-, og tilfredshet med offentlige elektroniske tjenester

Holdninger til-, og tilfredshet med offentlige tjenester pa Internett ble undersekt som respons pé
10 péstander. Svaralternativer: Helt enig, delvis enig, ngytral, delvis uenig, uenig, vet ikke.

Prosent av deltagerne som var helt eller delvis enig

Jeg er positiv til 4 bruke offentlige tjenester pa Internett

Offentlige tjenester pa Internett gjor hverdagen min enklere

Offentlige tjenester pa Internett gjor at jeg fir mer oversikt over tilbud og hjelp fra det
offentlige

Jeg foretrekker 4 ta 1 bruk det offentlige tjenestetilbudet pa Internett fremfor personlig
oppmgte

Offentlige tjenester pa Internett medforer at mine behov blir bedre ivaretatt

Jeg opplever at jeg far raskere saksbehandlingen med offentlige tjenester pa Internett
Offentlige tjenester pa Internett er enkle & bruke

Jeg oppnar bedre service/hjelp ved bruk av Internett enn ved personlig oppmete

Det offentlige ber satse mer pa Internett-tjenester selv om det gér utover personlig
service/hjelp

Jeg er i det store og det hele forneyd med satsningen pa nettjenester i det offentlige Norge
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tienester enklere tilbud og fremfor ivareteatt service Internett- fornoyd

pa hjelp fra oppmate tjenester
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offentlige

Figur 1: Skarer tilknyttet pastander om holdninger til-, og tilfredshet med offentlige tjenester pa Internett

P& grunnlag av andelen deltagere som sa seg helt eller delvis enig i pastandene, ser vi at de aller
fleste deltagere syntes a vaere forneyd med offentlige tjenester pa Internett. 93 prosent av
deltagerne var positive til & bruke offentlige tjenester pd Internett. 89 prosent svarte at slike
tjenester gjor hverdagen deres enklere. 84 prosent svarte at offentlige tjenester pa Internett gir
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bedre oversikt over tilbud og hjelp fra det offentlige. 75 prosent svarte at de foretrekker tjenester
pa Internett fremfor personlig oppmete. 70 prosent svarte at tjenestene er enkle a bruke.

Langt feerre av deltagerne svarte at offentlige elektronske tjenester bedrer service og
saksbehandling. 56 prosent svarte at tjenestene gjor at deres behov blir bedre ivaretatt. 47 prosent
svarte de opplever a {4 raskere saksbehandling. 36 prosent svarte de oppnér bedre service.

Droyt halvparten av deltagerne syntes & vere tilfreds med méten man satser pa Internett-baserte
tjenester i det offentlige. 68 prosent svarte at de i det store og hele forneyd med satsingen pé
offentlige nettjenester. 54 prosent svarte at man ber satse mer pa elektroniske tjenester selv om
dette gér pa bekostning av personlig service.

3.2 Hvilke egenskaper ved offentlige tjenester pa Internett er viktige for brukerne?

Deltagerne ble spurt om hvor viktige de vurderte seks angitte egenskaper ved offentlige nettsteder
a vaere. Egenskapene er angitt nedenfor. Svaralternativer: Viktig, litt viktig, neytral, litt uviktig,
uviktig, vet ikke.

Nettstedet skal ...
- gi meg rask tilbakemelding pé saksbehandling
- 1vareta mine personopplysninger pa en forsvarlig mate
- gi flere valgmuligheter enn ved personlig oppmete
- ha et utseende som er tiltalende
- vere enkelt & bruke
- holde meg oppdatert pa nyheter innen den enkelte etaten (f.eks. skatteetaten osv.)
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saksbehandling

Figur 2: Skarer tilknyttet pastander om hvilke egenskaper ved offentlige tjenester pé Internett som er viktige for
brukerne
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Pé grunnlag av andelen deltagere som sa seg helt eller delvis enig i pastandene, ser vi at de fleste
vurderte samtlige egenskaper som viktige. Dette var ventet, idet alle seks egenskapene var plukket
ut fordi de var antatt 4 ha betydning for brukere av offentlige nettsteder. Noen av egenskapene
skilte seg imidlertid ut som viktigere enn andre.

Mest viktig var at nettstedet er enkelt & bruke (98 prosent), at man far rask tilbakemelding pa
saksbehandlig (98 prosent) og at personopplysninger ivaretas pé en forsvarlig mate (97 prosent).
86 prosent sé det ogsa som viktig at nettstedet formidler etatsrelaterte nyheter. Ferre vurderte det
som viktig at nettstedet gir flere valgmuligheter enn personlig oppmete (70 prosent) eller at
nettstedet har et tiltalende utseende (68 prosent).

3.3 Foretrukne tjenestekanaler

Deltagerne ble spurt om hvor viktige de vurderte ulike kanaler for service/hjelp. Spersmélet var
ment & kartlegge ensker om supplement til den informasjon og interaktivitet man typisk finner pa
offentlige nettsteder. Kanalene det ble spurt om var telefon, e-post, chat og personlig oppmete.
Svaralternativer: Viktig, litt viktig, neytral, litt uviktig, uviktig, vet ikke.

97 prosent svarte at e-post var en litt viktig eller viktig alternativ kanal. 94 prosent svarte det
samme om telefon. 85 prosent svarte personlig oppmete. Kun 25 prosent svarte chat.

3.4 Bekymring for at henvendelser via Internett kan bli liggende ubehandlet

Deltagerne ble bedt om & oppgi hvorvidt de var redde for at henvendelser til det offentlige via
Internett (ogsa e-post) kan bli liggende ubehandlet. 41 prosent var helt eller delvis enig 1 denne
pastanden, noe som indikerer at dette er en utbredt frykt - selv blant dette utvalget av aktive
Internett-brukere.

3.5 Hvem er mest og minst forneyd med offentlige tjenester pa Internett?

For & undersgke hva som karakteriserer de som er mest og minst forneyd med offentlige tjenester
pa Internett ble det gjennomfert en statistisk analyse, der den enkelte deltagers kjonn, alder,
utdannelse, bruk av Internett og tidligere bruk av offentlige tjenester pa Internett ble sett i forhold
til den enkeltes tilfredshet med offentlige tjenester.

Analysen viste at de tre egenskapene ved deltagerne som hang mest sammen med tilfredshet med
offentlige tjenester pa Internett er (1) bruk av offentlige tjenester pa Internett, (2) bruk av Internett
generelt og (3) utdannelse. Hoyere bruk av offentlige tjenester pa Internett og Internett generelt,
samt hayere utdannelse hang sammen med hoyere tilfredshet.

Deltagernes alder og kjenn viste seg a vere mindre egnet til & forklare forskjeller i tilfredshet med
offentlige tjenester pa Internett enn de tre overnevnte egenskapene.

Selve analysen er gjengitt i rapportens Vedlegg 1. Lesere med interesse for statistisk analyse
oppfordres til 4 lese dette.

4 Oppsummering

Sperreskjemaundersegkelsen gir et interessant bilde av et utvalg mennesker som kjennetegnes ved
hoyere grad av Internett-bruk enn gjennomsnittsbefolkningen, og som sannsynligvis ogsa benytter
offentlige tjenester pd Internett mer enn gjennomsnittsbefolkningen. Over halvparten av
deltagerne hadde hoyere utdannelse. Hovedtyngden av deltagerne var mellom 36 og 65 ér.
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De aller fleste deltagerne var positive i forhold til egne erfaringer med offentlige tjenester pa
Internett. Samtidig var det langt feerre som svarte at offentlige elektronske tjenester bedrer service
og saksbehandling. Kun 36 prosent var enig eller delvis enig i at de oppnér bedre service gjennom
offentlige tjenester pé Internett. Godt over halvparten var positive til Norges satsing pa offentlige
Internett-tjenester. Disse resultatene kan tolkes som at erfarne Internett-brukere ser pa offentlige
tjenester pé Internett som godt fungerende, samtidig som man ikke nedvendigvis opplever en
effektiviseringsgevinst i forhold til saksbehandling.

De viktigste egenskapene ved offentlige nettsteder for denne brukergruppen synes & vere at de er
enkle & bruke, at saksbehandlingen er rask og at personopplysninger handteres pé en forsvarlig
maéte. Ikke alle disse egenskapene er nedvendigvis knyttet til nettstedet som sddan, men svarene
kan tolkes som at dette er forhold som den enkelte vurderer som viktige 1 tilknytning til egen bruk
av offentlige nettsteder.

E-post, telefon, og personlig service synes & vere viktige komplementerende tjenestekanaler. Chat
vurderes 1 langt mindre grad & vare en viktig tjenestekanal.

Det er interessant & merke seg at blant deltagere 1 undersgkelsen, som alle er aktive Internett-
brukere, synes det a vaere en utbredt bekymring knyttet til hvorvidt henvendelser via Internett kan
bli liggende ubehandlet. Dette er en bekymring som det kan vare verd a se naermere p4, i forhold
til & vurdere tiltak for eventuelt a sorge for ekt trygghet blant brukere av offentlige tjenester pa
Internett.

Resultatene viser ogsé at det er forskjeller mellom ulike brukergrupper i forhold til hvorvidt de er
tilfreds med offentlige tjenester pd Internett. De som oppgir forholds hay bruk av offentlige
tjenester pa Internett er mer tilfreds enn de som oppgir lavere bruk. Dernest er den enkeltes
generelle Internett-bruk og utdannelse av betydning. Alder og kjonn synes ikke & forklare
variasjon 1 tilfredshet, ut over det som forklares med de andre tre variablene. Dette betyr at
eventuelle forskjeller i tilfredshet knyttet til alder og kjenn antagelig forstas bedre som forskjeller
knyttet til bruk av offentlige nettjenester, bruk av Internett og utdannelse.

Stedet for rekruttering til underseokelsen viste seg ikke & bidra med selvstendig forklaring av
variasjonen i tilfredshet. Dette indikerer at hvorvidt deltagerne ble rekruttert til undersokelsen pé
et av de to statlige nettstedene eller www.vg.no ikke hadde noen effekt for resultatene tilknyttet
tilfredshet.
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Vedlegg 1

Hvem er mest og minst tilfreds med offentlige tjenester pa Internett? Undersokt som
trinnvis regresjonsanalyse.

For 4 undersegke hva som karakteriserer de som er mest og minst forneyd med offentlige tjenester
pa Internett ble det gjennomfert en trinnvis regresjonsanalyse der personbeskrivende
bakgrunnsvariabler som kjeonn, alder osv. ble sett i forhold til et samlet mal pa tilfredshet med
offentlige tjenester pad Internett. Det samlede mélet pa tilfredshet bestod av gjennomsnittet av
skdrene pé de ti spersmalene knyttet til holdning og tilfredshet (Kapittel 3.1). Denne
sammenslaingen ble gjort etter en faktoranalyse som viste en underliggende faktorstruktur med en
dominerende faktor. Cronbach’s alfa for de ti spersmalene var 0,84. Den sammenslétte variabelen
"Tilfredshet’ ble snudd slik at heyere skéarer korresponderer med heyere tilfredshet, og deretter
logaritmisk transformert for 4 fa en fordeling neermere normalfordeling.

Variablene alder, kjonn, utdannelse, bruk av Internett og bruk av offentlige tjenester pa Internett
ble lagt inn som uavhengige variabler i regresjonsanalyse.’ Tilfredshet’ ble lagt inn som avhengig
variabel. I tillegg ble stedet for rekruttering til undersegkelsen (enten en av de to statlige nettidene
eller www.vg.no) lagt inn som uavhengig variabel for a kontrollere for eventuelle effekt av dette.
Kriteriet for en uavhengig variabels inklusjon i regresjonsmodellen var p<0,05; kriteriet for
eksklusjon var p>0,10.

Regresjonsanalysen ga en modell med tre uavhengige variabler. R=0,32, noe som vil si at 10
prosent av variasjonen 1 ’Tilfredshet’” forklares ved de tre uavhengige variablene. Variablene
alder, kjonn og sted for rekruttering til undersekelsen ble ikke inkludert i modellen, noe som
inderer at disse ikke hadde tilstrekkelig selvstendig forklaringsverdi for den avhengige variabelen.
Residualenes distribusjon avvek ikke signifikant fra normalitet, noe som er en forutsetning for
denne typen analyse. Regresjonsmodellen er presentert 1 Tabell 1.

Uavhengige variabler inkludert i Ikke-stand. koeff. |Stand. koeff.| t Sig.
modellen etter gjennomfert analyse

Bruk av offentlige tjenester pé Internett | 0,075 0,014 0,214 5,500 | 0,000
Bruk av Internett 0,097 0,026 0,146 3,777 | 0,000
Utdannelse 0,060 0,022 0,108 2,750 | 0,006

Tabell 1. Regresjonsmodell. Avhengig variabel: Tilfredshet
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