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Abstrakt

Digitala myndighetstjdnster anvédnds av en stor del av Sveriges befolkning och omfattas
av lagkrav pa teknisk tillgdnglighet p4 webben. Trots att en digital myndighetstjanst
uppfyller kraven om tillgénglighet kan anvidndare uppleva svérigheter som kan medfora
onddig kognitiv belastning vilket kan bidra till att tjdnsten &r svér att forsta och anvinda
vilket exempelvis kan leda till fler misstag

Syftet med denna studie var att undersoka hur anvéndare upplever extraneous cognitive
load (ECL) i samband med anvidndning av digitala myndighetstjénster som uppfyller
tillgdnglighetskraven enligt WCAG samt vilken betydelse tjanstens
informationsarkitektur har for denna upplevelse.

Studien genomfordes med en mixed methods-ansats med enkédtundersdkning och
intervjuer med anvéndare. Under intervjuerna utférde deltagarna uppgifter i ett urval av
digitala myndighetstjénster. Det empiriska materialet fran enkédten analyserades genom
univariat och bivariat analys och intervjuerna analyserades med tematisk analys samt
kompletterades med Raw NASA-TLX och Naive rating.

Resultatet visade att anvéndare kan uppleva ECL vid anvidndning av digitala
myndighetstjinster nér de ska hitta, forstd och hantera informationen.
Informationsarkitekturen har betydelse for den upplevda belastningen genom hur
informationen organiseras, struktureras, marks och gors mojlig att hitta. En digital
myndighetstjanst kan ha god teknisk tillgénglighet samtidigt som anviandarna upplever
kognitiva svérigheter vid anvindning av dem.

Resultatet visar betydelsen av att komplettera teknisk tillgdnglighet med att ta hénsyn till
ménniskors forméga att hantera och bearbeta information kring arbetet med digitala
myndighetstjanster.

Nyckelord

Digitala myndighetstjanster, kognitiv belastning, extraneous cognitive load,
informationsarkitektur, webbtillginglighet, anvéindarupplevelse, human-computer
interaction (HCI).



Engelsk titel

Accessibility and usability in digital government services - a study of users’ experiences
of extraneous cognitive load

Abstract

Digital public services are used by a large proportion of the Swedish population and are
subject to legal requirements regarding technical web accessibility. However, even when
a digital public service complies with accessibility requirements, users may experience
difficulties that can result in unnecessary cognitive load. This may make the service more
difficult to understand and use and may, for example, lead to an increased number of
erTors.

The aim of this study was to investigate how users experience extraneous cognitive load
(ECL) when using digital public services that comply with the accessibility requirements
of the Web Content Accessibility Guidelines (WCAG), as well as the role of the services’
information architecture in shaping this experience.

The study employed a mixed methods approach, combining a survey with user
interviews. During the interviews, participants performed tasks using a selection of digital
public services. The empirical data from the survey were analysed using univariate and
bivariate analyses, while the interviews were analysed using thematic analysis,
supplemented by Raw NASA-TLX and Naive Rating.

The results showed that users may experience ECL when using digital public services,
particularly when finding, understanding, and managing information. Information
architecture influences the perceived cognitive load through the ways in which
information is organised, structured, labelled, and made findable. A digital public service
may therefore demonstrate a high level of technical accessibility while users still
experience cognitive difficulties when using it.

The findings highlight the importance of complementing technical accessibility with
consideration of people’s ability to manage and process information when designing and
developing digital public services.

Keywords

Digital government services, cognitive load, extraneous cognitive load, information
architecture, web accessibility, user experience (UX), Human—Computer Interaction
(HCI).
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Den offentliga sektorns digitalisering innebér en alltmer omfattande utveckling av digitala
offentliga tjdnster. Dessa anvénds idag av en stor andel av befolkningen for att exempelvis
komma i kontakt med myndigheter, utritta olika typer av myndighetsirenden eller ta del av
offentlig service (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023). Tjénsterna riktar sig till en bred
anvandargrupp och behdver dérfor vara utformade sé att ménniskor med olika behov och
forutsittningar kan anvdnda dem. Om tjénsten inte &r anpassad efter anvidndarna kan
anvandning bli svarare och kognitiva resurser behdver laggas pa sddant som inte ar relevanta for
det egentliga drendet. Anvandning kan da innebéra att den kognitiva belastningen 6kar och
paverkar anvindarens férmaga att nyttja tjdnsten pa ett effektivt och andamaélsenligt sétt.

Digitala myndighetstjanster omfattas av EU:s webbtillgdnglighetsdirektiv som kréver att alla
manniskor ska kunna delta fullt ut i det digitala samhallet samt att FN framhaller att alla ska ha
tillgang till information och offentliga tjanster. I Sverige har webbtillgénglighetsdirektivet
implementerats genom Lagen (2018:1937) om tillgdnglighet till digital offentlig service (DOS-
lagen). Lagen stiller krav pa att digital offentlig service ska uppfylla riktlinjerna i WCAG vilket
ar internationella riktlinjer for tillgénglighet av webbinnehall och har utformats for digitalt
innehall ska kunna anvéndas av manniskor med olika forutséttningar. Trots att digitala
myndighetstjinster uppfyller kraven for god tillgidnglighet kan anvéndare dndé uppleva
svérigheter vid anvéindning som inte behover bero pé funktionsnedséttningar. Svérigheter kan
uppsté exempelvis vid otydlig struktur eller att webbplatsen innehéller information som &r svar
att ta till sig eller uppfatta.

Kognitiv belastning dr den miangd mental anstringning eller belastning som krévs for att
bearbeta information i vart arbetsminne. Kognitiv belastningsteori grundar sig i ménniskans
formaga till problemldsning och inldrning och beskriver att manniskan péverkas av tre olika
typer av kognitiv belastning varav en typ ar extraneous cognitive load (ECL) (Sweller et al.,
2019). Denna belastning uppstar till f6ljd av hur information presenteras och organiseras. |
digitala myndighetstjénster kan detta innebéra att anvéindaren behover ldgga kognitiva resurser
pa att exempelvis forstd och tolka information eller navigera i en digital tjdnst vilket kan
forsvara det egentliga drendet.

1.2 Tidigare forskning och problemformulering

Tidigare forskning har frimst berért omraden inom ldrande och undervisning da kognitiv
belastningsteori har sitt ursprung i pedagogisk psykologi (Sweller et al., 2019). Men teorin
tillimpas &ven i relation med digitala granssnitt d& human-computer interaction (HCI) utgar fran
likartade kognitiva antaganden om hur ménniskor bearbetar information (Hollender et al.,
2010). Forskning har visat att utformningen av digitala grénssnitt kan paverka anvindarens
kognitiva belastning (Hollender et al., 2010). Samtidigt kan den kognitiva belastning som

Sida 1 (55)



Linneuniversitetet 7

uppstér vid anvéndning av digitala grénssnitt vara en avgdrande faktor som har betydelse for
anvéindarupplevelsen (Kosch et al., 2023).

I Sverige har forskning bedrivits om svenska offentliga vardgivares tillgédnglighetsredogorelser
vilket visade att redogorelser ofta innehaller brister vad géller begriplighet och anvéndbarhet for
personer med funktionsnedséttning (Jonsson et al., 2023). Kognitiva begrinsningar behdver
dock inte vara kopplade till permanenta funktionsnedsattningar utan kan uppsta tillfalligt eller
bero pa situation och miljé (World Wide Web Consortium [W3C], 2015). Det innebér att en
webbplats kan upplevas som svar att anvinda nir anvandaren befinner sig i en situation dir den
kognitiva formagan dr nedsatt (W3C, 2015). Studier visar ocksé att automatiserade verktyg som
anvands for att utvirdera grinssnitt inte samlar in data om hur anvindare faktiskt upplever
anvindningen vilket innebér att tillgédnglighetsproblem inte alltid upptiacks genom sadana
utvarderingar (Gomes-Delgado et al., 2026).

Vid anvéindning av digitala myndighetstjdnster behdver anvindaren navigera, tolka information
och fatta beslut for att kunna genomfora sitt d&rende. Detta blir svarare att utforma i digitala
miljoer som inte ar kognitivt anpassade (Kérpanen & Poyry, 2025). Tidigare forskning har dven
visat att hur information och funktioner presenteras och organiseras kan paverka anvéndarens
kognitiva belastning (Hollender et al., 2010). Om anvéndaren behdver anvinda kognitiva
resurser till sddant som inte ar direkt relevant for den egentliga uppgiften kan detta bidra till
ECL vilket i sin tur kan gora det svérare att forsta informationen eller genomfora ett drende
(Sweller et al., 2019).

Den tidigare forskningen som tas upp ovan behandlar dock inte specifikt hur anvindare
upplever ECL vid anvidndning av svenska digitala myndighetstjénster. Det saknas kunskap om
hur ECL upplevs vid anvdndning av dessa tjanster och vilken betydelse
informationsarkitekturen kan ha for denna upplevelse.

1.3 Syfte

Syftet med denna studie &r att undersdka hur anviandare upplever ECL vid anvéndning av
digitala myndighetstjénster som uppfyller lagstadgade tillginglighetskrav, vilken betydelse
informationsarkitekturen har for denna upplevelse samt hur den upplevda belastningen paverkar
anviandningen av tjdnsterna.

Studien utgér fran f6ljande forskningsfragor:

- Hur upplever anvéndare extraneous cognitive load vid anvéndning av myndigheters
digitala tjanster som ska uppfylla tillgénglighetskraven baserade pé riktlinjerna enligt
WCAG?

- Vilken betydelse har informationsarkitekturen for denna upplevelse?
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1.4 Avgransning
Denna studie avgrénsas till att undersdoka hur ECL upplevs vid anvdndning av svenska digitala

myndighetstjdnster och omfattar ett begrinsat antal tjdnster.

Det finns flera riktlinjer och rekommendationer for att anpassa digitala grénssnitt for att minska
kognitiv belastning. Denna studie berér endast de tillgdnglighetskrav som ar lagstadgade for
myndigheters webbplatser och omfattar inte andra rekommendationer, riktlinjer eller principer.
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2 Litteraturoversikt och teori

Detta kapitel beskriver det teoretiska ramverk som studien utgér fran och redogor for ett urval
av teori och tidigare forskning som &r relevanta for studiens syfte. For att hitta relevant
forskning och litteratur anvandes Scopus och Google Scholar. For sdkord se Bilaga 1.
Inledningsvis beskrivs kognitiv belastningsteori med fokus pa hur ménniskor bearbetar
information, darefter behandlas hur interaktion med digitala grinssnitt kan paverka anvéndarens
kognitiva belastning med betoning pd HCI, designprinciper och informationsarkitektur. Dérefter
behandlas webbtillgidnglighet med centrala riktlinjer och ramverk samt en 6versikt ver digitala
myndighetstjénster och deras syfte. Slutligen redogdrs metoder for att méta kognitiv belastning
och hur den kan identifieras i anvéndarsituationer.

21 Kognitiv belastningsteori

Kognitiv belastningsteori beskriver teorin om hur ménniskan bearbetar ny information och hur
kunskap konstrueras och dr en av de mest inflytelserika teorierna inom psykologi och
undervisning sedan teorin publicerades 1998 (Sweller et al., 2019). Med kognitiv belastning
avses den mentala anstringning som kravs for att bearbeta information i arbetsminnet.
Belastningen kan 6ka av flera anledningar exempelvis vid processer relevanta for inldrning och
nir onddiga krav stills pd det kognitiva systemet genom distraktioner, bristande
undervisningsmetoder eller nir informationens design dr ogenomtiankt. Om belastningen blir for
hog kan inldrning och férmégan att tillgodogora sig information forsdmras. Detta pavisar vikten
av att utforma information pa ett sétt som haller den mentala belastningen inom grinsen for
individens totala kognitiva kapacitet (Sweller et al., 2019).

Vid anvindning av digitala myndighetstjénster behdver anvidndare hantera och forsta
information. Tjénsterna maste darfor utformas genom etablerade riktlinjer och skrivregler med
syfte att minimera anvéndarens mentala belastning. Om information presenteras pé ett sétt som
anvindaren upplever dr kognitivt anstringande kan det forsvara anvindningen av digitala
tjanster. Kognitiv belastningsteori bidrar med en teoretisk grund for att forsta anvéndarens
begransade kapacitet att hantera information.

2141 Langtidsminnet

Det ménskliga kognitiva systemet beskrivs av Sweller et al. (1998) som ett system specialiserat
pa att lagra stora miangder information. Denna lagringsfunktion ar central for tdinkande och
inlérning och utgdr grunden for ménniskans intellektuella kapacitet samt spelar en avgoérande
roll for forstaelse och problemldsningsforméga. Genom att anvénda tidigare kunskap som
lagrats i langtidsminnet kan vi hantera ny information och féra mer komplexa resonemang (se
Figur 1). I de fall nddvéindiga kunskaper saknas begriansas denna formaga betydligt. Det innebér
att nir ménniskor hanterar ny och obekant information utan rétt forkunskaper blir bearbetningen
mindre effektiv (Sweller et al., 1998). Ménniskan ar dock inte direkt medveten om innehallet i
langtidsminnet utan informationen méste aktiveras och bearbetas i arbetsminnet for att vi ska bli
medvetna om den (Sweller et al., 1998).
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Langtidsminnets funktion &r central for forstaelsen om hur anvéndare interagerar med digitala
tjénster. Teorin beskriver hur anvéndare &r beroende av tidigare kunskap for att kunna navigera i
digitala granssnitt exempelvis genom att kénna igen begrepp och ikoner samt forsté tjanstens
struktur.

21.2 Arbetsminnet

Sweller et al. (1998) beskriver att arbetsminnet &r den del av det kognitiva systemet som
behandlar och bearbetar ny information innan den lagras i langtidsminnet. Arbetsminnet har
dock en begriansad kapacitet och kan endast hantera ett fatal informationselement samtidigt.
Enligt Cowan (2001) kan vuxna ménniskor halla omkring fyra informationsenheter samtidigt
dar en viktig aspekt &r att dessa enheter inte behover besta av enskilda detaljer utan kan vara
grupper s.k. chunks av tidigare lagrad information. Vid mer komplex bearbetning av
information kan antalet minska ner till tvi-tre enheter. I praktiken innebér det att arbetsminnet
kan 6verbelastas nar individen stélls infor fler enheter 4n den kan hantera beroende pa hur
individen upplever informationens komplexitet och vilka tidigare kunskaper hen innehar.

Utover den belastning som informationsbearbetningen medfor paverkar dven hur informationen
presenteras dér ineffektiv utformning kan skapa onddig kognitiv belastning. Forskning har dven
visat att yttre faktorer sdsom stress, kinslor, distraktioner och tidspress kan uppta resurser i
arbetsminnet och dirmed leda till ett mindre effektivt arbetsminne (Sweller et al., 2019).

Med utgéngspunkt i dessa aspekter blir det relevant att ta hansyn till arbetsminnets begrénsade
kapacitet vid skapande av digitala myndighetstjénster som &r enkla att forsté och létta att
anvinda. Om anvindaren behdver bearbeta information som &r dvervéldigande paverkar det
anvandarens mojlighet att forsta, bearbeta och genomfora de uppgifter som tjansten kriaver. Det
kan exempelvis leda till att fler misstag begas eller att det kan bli svéarare att genomfora
uppgiften.
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Figur 1

Modell av hur mdnniskan bearbetar information enligt kognitiv belastningsteori

Ny information
.
Arbetsminnet
« Tillfalligt utrymme dir
information bearbetas
« Har en begransad kapacitet
Hamtning av lagrad
-
Ldran
drande kunskap
« Information organiseras
och lagras i lingtidsminnet + Tidigare kunskap himtas
och k: nvindas direkt
+ Nir etablerad kunskap
himtas minskar
. . . arbetsminnets belastning
Langtidsminnet

« Mycket stort kunskaplager
+ Kunskap lagras i scheman

Kommentar. Modellen illustrerar sambandet mellan arbetsminnet och langtidsminnet vid bearbetning av
information.

213 Typer av mental belastning

Inom kognitiv belastningsteori delas den totala kognitiva belastningen in i tre typer; intrinsic,
extraneous och germane. Dessa begrepp beskriver olika killor till belastning pa arbetsminnet
och hur de paverkar individens formaga att ta till sig och bearbeta ny information.

Intrinsic cognitive load (ICL)
Intrinsic cognitive load dr den del av mental belastning som beror pa informationens eller

uppgiftens inneboende komplexitet (Sweller et al., 2019). Den &r kopplad till det som benédmns
som elementinteraktivitet vilket dr hur manga informationselement en individ behover bearbeta
och forsta i relation till varandra samtidigt. Den grad av belastning som uppstér hos individen
paverkas av informationens komplexitet och hur mycket kunskap som redan &r lagrad i
langtidsminnet samt hur dessa relaterar till varandra. En hog belastning paverkas av hog
interaktivitet mellan elementen dé flera element maste bearbetas samtidigt. Medan en lagre
belastning inte kréver lika mycket interaktivitet mellan element. Exempel pé information med
lagre elementinteraktivitet dr att 1ara sig enskilda ord i ett frimmande sprak medan hogre
elementinteraktivitet kan uppsta nér dessa ord ska sittas samman i meningar dér utover ordens
betydelse badde grammatiska regler och sprékliga strukturer behover tas i beaktning samtidigt
(Hollender et al., 2010).
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For att paverka denna typ av kognitiv belastning behdver den presenterade informationen
forandras eller genom att individens forkunskaper dkar inom omradet (Sweller et al., 2019).

Extraneous cognitive load (ECL)
Sweller et al. (2019) beskriver att extraneous load uppstar av den arbetsminnesbelastning som

orsakas av hur information presenteras snarare dn innehéllet i sig. Denna belastning kan leda till
att elementinteraktiviteten dkar och upptar kapacitet i arbetsminnet som annars hade kunnat
anviandas till att forstd informationen (germane cognitive load). Mélet inom HCI dr att minimera
denna onddiga mentala belastning for att frigora kapacitet i arbetsminnet f6r processer som
leder till larande och forstéelse.

Exempel pa nir extraneous load kan uppsta ar nir otydliga instruktioner behover tolkas eller nér
olika informationskéllor behdver kopplas ihop och innebir att belastningen pa arbetsminnet
okar. Denna belastning gar att minska genom att information presenteras pé ett genomténkt och
effektivt sdtt samt ar anpassat efter anviandarens behov (Sweller et al., 2019).

Germane cognitive load (GCL)
Germane load dr den mentala anstrdngning som bidrar till att forstd information och att bygga

upp mentala scheman. Genom att arbetsminnesresurser anvands for att hantera ICL i stéllet for
ECL kan informationen bearbetas, organiseras och forstas vilket innebér att den har en positiv
funktion for larandet. GCL &r dock inte en separat belastning i sig utan handlar om hur
arbetsminnets resurser fordelas och riktas mot processer som ar relevanta for larande och
forstaelse (Sweller et al., 2019).

Teorin om olika sorters mental belastning vid inldrning och informationsbearbetning &r viktig
for denna studie for att forstd hur olika faktorer tillsammans paverkar individens arbetsminne
och kognitiva resurser. Aven om studien frimst underséker ECL som kan variera beroende pé
designval &r det relevant att beakta ICL och GCL ocksa da dessa typer av belastning
tillsammans skapar den totala kognitiva belastningen. Att kunna skilja p& dessa typer av
belastning gor det mdjligt att analysera hur design och informationspresentation paverkar
anvandarens forméga att forstd och genomfora uppgifter i digitala myndighetstjanster. De tre
typerna av kognitiv belastning och deras relation till arbetsminnet illustreras i Figur 2.
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Figur 2

Beskrivning av de tre olika typerna av kognitiv belastning

Intrinsic cognitive load Extraneous coghnitive load Germane cognitive load
Den mentala belastning som Den belastning som skapas av Den mentala anstringning
beror pi informationens hur information presenteras som ir relevant for Lirande
inneboende komplexitet och férstielse

Har en begriinsad kapacitet att
hantera kognitiv belastning

Kommentar. Figuren illustrerar de tre typerna av kognitiv belastning inom kognitiv belastningsteori och hur
de belastar arbetsminnet.

214 Kognitiva belastningseffekter

Inom kognitiv belastningsteori finns enligt Sweller et al. (2019) flera effekter som péverkar
individens kognitiva belastning samt dess inldrning och bearbetning av information. Att vara
medveten om hur dessa effekter kan paverka anvindaren i digitala granssnitt &r fordelaktigt for
att kunna beskriva varfor anvéndaren paverkas, kunna fatta medvetna designval och minska
anvandarens kognitiva belastning. Nedan presenteras ett urval av de effekter som anses vara
nira relaterade med digitala grianssnitt och system samt &r relevanta for denna studie.

Split-attention effect
Nér information presenteras pé flera platser vilket tvingar anvéndaren att minnas och kombinera

olika informationskéllor for att kunna forstd helheten. Ett exempel &r dér text for ett diagram
star pa en plats medan bild pa tillhérande diagram befinner sig pd annan plats. Processen kraver
mer av arbetsminnet vilket innebér att den kognitiva belastningen 6kar (Sweller et al., 2019).

Redundancy effect
Detta &r den effekt som uppstér nir samma information presenteras pé flera olika sitt. Att

anvandaren maste bearbeta overflodig information och ldgga mentala resurser pa att uppticka
att olika informationskéllor faktiskt visar samma information. Denna hantering kréver mer
resurser fran arbetsminnet och okar ddrmed den kognitiva belastningen. Ofta antas att det &r
tydligare att presentera information pa flera sitt for att underldtta forstaelse men studier visar att
det dr mer optimalt att presentera information pa ett sétt (Sweller et al., 2019).
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Segmentation effect
Denna effekt innebér att information bor delas upp i mindre delar for att bli mer hanterbara for

anvandaren i stéllet for att presenteras som en storre sammanhédngande helhet. Genom att
strukturera information i steg kan anvindaren bearbeta varje del separat vilket underlattar
forstaelse och minskar risken for 6verbelastning i arbetsminnet (Sweller et al., 2019).

2.2 HCI och dess relation med kognitiv belastningsteori

Human-Computer Interaction (HCI) &r ett forskningsfilt som behandlar design, utvirdering och
anvindning av interaktiva datasystem samt hur ménniskor interagerar med datorer och digitala
system. Det finns flera likheter mellan HCI och KB da bada utgér fran liknande
kognitionspsykologiska teorier om ménniskans begrinsade kognitiva resurser men till skillnad
fran HCI dir metoder utvecklas for att minimera onddig kognitiv belastning vid anvéindning
stravar kognitiv belastningsteori efter optimal belastning for larande. De utvecklas separat men
parallellt dir gransen for vad som &r anvéndning och vad som ir larande ofta ar otydlig da
larande inte bara sker inom undervisning utan dven i digitala system (Hollender et al., 2010).

Inom HCI studeras kognitiv belastning dven som ett matt for att utvardera grénssnitt och
interaktiva system med fokus pa anvandbarhet och att systemen &r enkla att anvianda. Detta for
att utvirdera hur olika designlsningar paverkar anviandarens prestation och anvdndarupplevelse
samt for att anpassa systemets komplexitet till manniskans kognitiva resurser. Malet &r att
balansera arbetsbelastningen for att halla den pa en lamplig niva (Kosch et al., 2023). Inom bada
forskningsfilten utvecklas designprinciper for att information ska presenteras pa ett effektivt
sitt men de anvénder ibland olika begrepp och terminologi vilket kan forsvara kombination av
teorierna, jamfora forskning och utveckla gemensamma modeller (Hollender et al., 2010). Kritik
finns dven kring begrepp relaterade till kognitiv belastning inom HCI ofta &r otydligt
definierade och anvinds inkonsekvent. Begrepp som cognitive load, mental workload och
cognitive workload anvinds ibland synonymt trots att de har olika teoretiska ursprung. Detta
kan innebéra att studier méter olika aspekter av mental anstringning vilket forsvarar jaimforelser
och tolkning av forskningsresultat (Kosch et al., 2023).

For denna studie ar koppling mellan HCI och kognitiv belastningsteori relevant da anvandning
av digitala myndighetstjénster innebir att anvindaren interagerar med ett digitalt system for att
hitta, forsta och bearbeta information vilket belastar anvdndarens kognitiva formaga. Kognitiv
belastningsteori bidrar med forstaelse for anviandarens begriansade kognitiva resurser medan
HCI bidrar med ett perspektiv pa hur granssnittets utformning kan paverka anvindningen.
Genom att kombinera dessa perspektiv gar det att undersoka hur utformningen av digitala
myndighetstjénster kan bidra till ECL hos anvéndaren.

2.3 Informationsarkitekturens roll for extraneous cognitive
load i digitala granssnitt

Informationsarkitektur (IA) avser hur information struktureras, organiseras och presenteras i
digitala miljoer exempelvis 1 digitala tjénster for att anvéndaren latt ska hitta det den sdker efter
och forstd hur webbplatsen fungerar. A bygger pé fyra olika samverkande delar vilka dr
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organisationssystem, navigationssystem, markningssystem och soksystem vilka beskrivs
nirmare nedan.

Organisationssystem

Organisationssystem avser hur information struktureras och organiseras for att forsoka skapa en
enhetlig och begriplig milj6 dir innehéllet &r begripligt och mojligt att hitta. Nar anvdndaren
forstér hur innehéllet i ett system dr uppbyggt och hur de olika delarna hdanger samman
underléttas forstaelsen for var information hittas eller hur innehall hdnger ihop. En logisk och
konsekvent struktur gor att anvéndaren kan skapa sig en mental modell dir navigationen kénns
intuitiv (Rosenfeld et al., 2015).

Strukturen spelar en mycket viktig roll for utformningen av informationssystem. For svenska
myndigheter ar det vanligt att klassificera information hierarkiskt med en top-down-metod dar
anvéndaren ror sig frdn mer dvergripande innehall till mer specifik information. Ett exempel &r
att pa Skatteverkets webbplats utg frdn information om att deklarera for att sedan navigera
vidare till regler och berdkning av specifikt skatteavdrag.

Nar information inte dr organiserad och grupperad pa ett sétt som overensstimmer med
anvandarens forvantningar behover anviandaren ldgga mer mentala resurser pa att forsta
informationsstrukturen som hade kunnat anvindas till att utfora den egentliga uppgiften.

Navigationssystem

Navigationssystem avser hur anvéndaren navigerar och ror sig inom ett informationssystem och
hur olika delar av innehallet binds samman av ldnkar och strukturer. Syftet 4r att hjdlpa
anvindaren att forstd var den befinner sig, vilka alternativ som finns och hur den ska kunna ta
sig vidare i systemet. Detta kan utformas pa olika nivaer dér globala navigationssystem ger en
overblick av systemets huvudomraden med exempelvis en huvudmeny, lokala
navigationssystem hjdlper anvindaren att rora sig inom en specifik del av systemet, kontextuell
navigation med lénkar for att hjélpa anvéndaren att hitta rétt information samt kompletterande
navigationssystem sasom index, sitemaps eller sokfunktion (Rosenfeld et al., 2015).

Navigationssystem dr nira kopplat med organisationsstrukturen da navigation utformas
beroende pa hur informationen &r strukturerad. En tydlig navigationsstruktur kan bidra till 6kad
forstéelse och effektivare orientering medan en otydlig struktur kan leda till osdkerhet och
svérighet att hitta rétt information (Rosenfeld et al., 2015).

Myndigheters webbplatser anvénder sig av flertalet nivaer av navigationssystem men fokuserar
vanligtvis dven pa att skapa en s6kfunktion som ett alternativ till att navigera sig fram via
lankar. I de fall dir anvéndaren inte forstar hur den ska ta sig till en plats eller inte vet var den
befinner sig behdver anvéndaren memorera mer information i minnet eller leta pa flera stéllen
for att hitta rétt.

Markningssystem (labeling systems)
Med ett méirkningssystem avses hur information representeras i ett informationssystem genom
att med ord, begrepp och symboler informera om innehéllet. Syftet ar att anvandaren snabbt kan
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skapa sig en uppfattning om vad en viss del av systemet innehéller eller vad som kommer hénda
vid en interaktion. Mérkningar fungerar som beskrivningar av innehall dér syftet ar att formedla
tillrdcklig information for att anvidndaren ska forstd innehallet och undvika att 6verbelasta
anvindaren med detaljer. Detta &r sdrskilt viktigt i digitala miljoer ddr anvéndaren ofta fattar
snabba beslut baserat pa begriansad information. Ett vil utformat markningssystem kan bidra till
att skapa en mental modell av systemet vilket underlattar bade orientering och
informationssdkning (Rosenfeld et al., 2015).

Det finns tva huvudtyper av méirkningar inom informationssystem, textbaserade och
visuella/ikoniska. Exempel pa textbaserad mirkning &r kontextuella lankar dér lanken fér sin
betydelse genom sammanhanget i den 16pande texten eller rubriker som visar struktur och
innehall samt tydliggor hierarkier. For visuella och ikonbaserade mérkningar dér symboler
anvands for att representera funktioner eller innehall sarskilt i granssnitt med begransat
utrymme. De kan dock vara svérare att tolka och kréver att anvindaren kénner till symbolen.
Det ar en fordel att studera konkurrerande webbsidor eller utféra en innehallsanalys for att
identifiera centrala begrepp men dven involvera anvandare for att fa insikt om vilka ord som &r
relevanta och begripliga samt hur anvindare kategoriserar och bendmner information. Systemet
ar dynamiskt da bade innehall och behov fordndras 6ver tid vilket betyder att ett effektivt
markningssystem inte &r en slutprodukt utan bor utvirderas och justeras kontinuerligt
(Rosenfeld et al., 2015).

I sammanhang dér information &r omfattande och komplex som p& myndigheters webbplatser ar
mérkning sérskilt avgorande. Om mérkningar upplevs som otydliga, inkonsekventa eller inte
anpassade efter anvdndaren riskerar det leda till osdkerhet, missforstdnd, 6kad kognitiv
belastning samt svarigheter att slutfora uppgifter (Rosenfeld et al., 2015).

Soksystem

Soksystem avser hur anvéndaren kan soka efter specifik information i ett informationssystem
och fungerar som ett komplement till organisations- och navigationssystem dir anviandaren kan
fa atkomst till relevant information i de fall det kan vara svérare att navigera sig fram via
navigationssystemet (Rosenfeld et al., 2015).

Ett soksystem bestér av flera komponenter. Sokgranssnittet gor det mdjligt att mata in sdkord,
algoritmer analyserar och tolkar anvéndarens sdkord och resultatpresentationen hanterar hur
sokresultat visas. Ett vdl fungerande soksystem forutsétter att webbplatsen har en genomténkt
IA dé funktionen bygger péa indexering och metadata for att hitta relevant innehéll. Svarigheter
kan uppsta nir sokningen inte motsvarar anvéndarens forvantningar och kan leda till 6kad
mental belastning om anvindaren behover formulera om sdkningen eller gé igenom
sokresultaten (Rosenfeld et al., 2015).

Informationsarkitekturens relevans fér denna studie

P& myndigheters webbplatser finns ofta stora méngder information. Att utforma en
anvéindarcentrerad 1A &r vdsentligt for att minska den onddiga kognitiva belastningen som
skapas av hur information presenteras. Pastrakis et al. (2026) beskriver att en anvéndarcentrerad
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IA kan gora att informationsrika digitala miljoer mer kognitivt tillgéngliga och att bristande
struktur, mycket komplex information och avsaknad av logiska mentala modeller kan leda till
extraneous load dven i system som i dvrigt uppfyller tekniska krav.

2.31 Informationsarkitekturens koppling till anvandarupplevelsen
Informationsarkitektur kan ha en stor betydelse for anvéindarupplevelsen enligt Klepsch et al.
(2017). Hur information utformas och férmedlas i webbaserade tjénster kan paverka den
kognitiva belastningen i hog grad och kan 6ka den mentala anstringning som krévs for att
kunna bearbeta informationen. Pastrakis et al. (2026) menar att nir stora mangder information
presenteras utan tydlig struktur eller hierarki kan kraven 6verbelasta anvindarens arbetsminne.

Informationsarkitekturen ar en viktig faktor for anvandarupplevelsen da den paverkar
anvandarens mojligheter att hitta, forstd och anvénda information i en digital myndighetstjanst.

2.3.2 Nielsen’s 10 usability heuristics for user interface design

Nielsen’s anvéndbarhetsheuristiker (usability heuristics) anvinds inom HCI som riktlinjer for
att utforma anvindbara grianssnitt. De utvecklades med syfte att identifiera principer som kan
forklara anvéndbarhetsproblem i digitala grénssnitt (Nielsen, 1994), se Figur 3.

Figur 3

Nielsen’s tio anvdandbarhetsheuristiker
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Kommentar. Fran 710 Usability Heuristics for User Interface Design” av J. Nielsen, 1994,
(https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/). Anvdand med tillatelse.
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I denna studie &r dessa riktlinjer relevanta dé brister inom exempelvis tydlighet och navigation
kan bidra till att anvdndaren upplever 6kad mental anstrangning vid anviandning av digitala
tjénster. I analysen anvénds heuristikerna som ett kompletterande analytiskt stod for att
identifiera och beskriva grinssnittrelaterade problem.

24 Webbtillganglighet och WCAG

Internet dr idag den priméra kéllan till att soka information och digitalisering av offentlig sektor
har férédndrat hur myndigheter kommunicerar med medborgare. Detta har bidragit till utveckling
av mer effektiva och anvindarvénliga digitala tjanster for en stor del av medborgarna. Samtidigt
ar inte internet och digital teknik lika tillgdngliga for alla dé& individer med tillfélliga eller
permanenta funktionsnedséttningar kan mota betydande hinder vid anvindning av dessa
tjénster. Alla individer har dock enligt FN:s konvention om rdttigheter for personer med
funktionsnedsdttning ratt att ha likvardig tillgang till information, mdojlighet att delta i samhallet
samt ha tillgang till offentliga tjdnster (Forenta nationerna, 2006). Digitala myndighetstjénster
omfattas av lagstadgade krav pa tillginglighet. Dessa krav bygger p& Europeiska unionens (EU)
webbtillgdnglighetsdirektiv och dr en del av arbetet for ett inkluderande EU dér malet &r att alla
maénniskor ska kunna delta fullt ut i det digitala samhaéllet (European Union, 2019). Direktivet
innebdr att webbplatser och appar ska vara mojliga att uppfatta, hantera, forsta och vara robusta
(Myndigheten for digital férvaltning [Digg], 2025). I Sverige regleras detta genom DOS-lagen
som hénvisar till Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1 niva AA. Detta &r ett
standardiserat ramverk dér riktlinjerna syftar till att sikerstélla att webbplatser och appar ar
tillgdngliga oavsett funktionsnedsattning (Digg, 2025). I Sverige omfattas offentliga
webbplatser av lagkravet sedan 2020 och appar sedan 2021.

Ungefér 16 % av virldens befolkning lever med nagon form av funktionsnedséttning och
andelen forvéntas 6ka under de narmaste decennierna (World Health Organization, 2023).
Kognitiva funktionsnedséttningar kan innebéra svarigheter med exempelvis uppmarksamhet,
planering, organisering, minne och problemldsning ofta i samband med neuropsykiatriska
diagnoser, lis- och skrivsvarigheter eller alderdom (Region Uppsala, u..). Aven personer utan
permanent funktionsnedséttning kan i perioder ha dkat behov av tillgdnglighet exempelvis vid
stress, trotthet eller sjukdom vilket gor att kognitiv tillgénglighet berér stora delar av
befolkningen och é&r en viktig del av den digitala samhéllsutvecklingen.

Ett viktigt steg for att forbattra tillgédnglighet pd webben ér utvecklingen av WCAG som ér en
internationell standard med riktlinjer och kriterier for att skapa tillgdngligt webbinnehall.
Ramverket utvecklades av World Wide Web Consortium W3C dér forsta versionen
publicerades 1999 och dr idag globalt den mest accepterade standarden for att bedoma
tillgénglighet pd webben (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023).

WCAG bestér av 12 riktlinjer som dr organiserade i fyra huvudprinciper. Dessa principer
omfattar testbara kriterier och syftar till att sikerstélla att webbinnehall dr uppfattbart
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(perceivable), hanterbart (operable), begripligt (understandable) och robust (robust). For varje
riktlinje finns tre nivaer dar A-niva motsvarar minikrav for tillgédnglighet, AA-niva for
mellannivd och AAA-niva for battre tillgénglighet. Varje niva innehaller testbara kriterier som
anvénds for att bedoma om innehallet uppfyller tillgdnglighetskraven. Versionen WCAG 2.1
nivd AA publicerad 2018 beskriver standarder for att uppfylla lagkrav for myndigheter i Sverige
nir denna studie dgde rum (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023).

Myndigheten for digital forvaltning (Digg) ansvarar for att vervaka efterlevnaden av
tillgénglighetskraven och utfor granskningar av ett urval av offentliga webbplatser varje ér.
Resultatet av 2025 ars granskning (se Bilaga 3) visade p4 brister i alla granskade webbplatser
och de bedomdes vara svara, mycket svéra eller omojliga att anvénda for ménga personer med
olika typer av funktionsnedsittningar (Digg, 2026).

Studie av Inal et al. (2020) visar att upplevd digital tillgdnglighet har en signifikant korrelation
med anviandarupplevelsen vilket betyder att teorin bakom digital tillgénglighet och
anvindarupplevelsen till viss del har en koppling till varandra. Aven estetiska egenskaper och
visuell design har en signifikant korrelation relaterade till tillgdnglighet. Att webbplatser och
mobila applikationer bryter mot riktlinjer och standarder for tillgédnglighet leder till att tjinsten
inte upplevs vara anviandbar och att mnga ménniskor utestings fran det digitala samhéllet.

WCAG 2.1 har kritiserats for att inte ge tillrdcklig vigledning nér det géller kognitiv
tillgénglighet trots att EU-direktiv speciellt patalar att principer och tekniker ska foljas for att
webbplatser och mobila applikationer ska bli mer tillgéngliga for personer med
funktionsnedsittning (Jonsson et al., 2023).

Trots att digitala myndighetstjanster uppfyller riktlinjerna inom WCAG innebér det inte
noédvindigtvis att den kognitiva belastningen ér optimal for anviindaren. Aven nir webbsidan
uppfyller kriterierna i WCAG kan den dndé vara svar att anvinda for vissa anvéandare.
Tillgénglighet ses ofta som en teknisk miniminiva for att ndgot gér att anvdinda medan
anviandbarhet handlar om hur bra det fungerar. Nar en person med funktionsnedséttning inte kan
anvinda en tjanst om anviandbarheten ar for 14g innebar det att dessa tva begrepp ar oskiljaktiga
i praktiken (Jonsson et al., 2023).

241 Utvardering av tillganglighet

For att utvardera tillgdngligheten pa webbsidor anvinds ofta digitala verktyg for att automatiskt
testa webbsidan mot WCAG. Verktygen ger en snabb dverblick dver tillgédnglighetsproblem och
ar bra pa att upptécka problem sédsom bristande kontrast, saknade alt-texter och fel i kodens
struktur. Verktygen har dock svart att upptécka hur anvéindbar en webbsida dr eller om den ér
begriplig. For att utvirdera anvindbarhet, forstaelse och interaktion krdvs darfor en manuell
utvardering da en webbsida kan vara godkand enligt testning mot WCAG men dnda svar eller
omdjlig att anviinda i praktiken (Seixas Pereira & Duarte, 2025). Aven Jonsson et al. (2023)
motiverade att anvénda flera automatiska testverktyg som anvénds for att kontrollera
tillgénglighet och studien visade att nir olika verktyg anvéndes for samma webbsida resulterade
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det i att antal fel varierade beroende pa tjanst. Forfattarna pastar dock att det dr osékert om ett
automatiserat verktyg har formigan att upptécka korrekt antal fel.

Niér ett automatiserat verktyg anvinds vid testning av tillgdnglighet anses 0 fel vara full
efterlevnad, 1-10 fel vara hog efterlevnad, 11-20 fel mellanniva och fler &n 20 fel vara bristande
efterlevnad. For en mer komplett bild av tillgingligheten bor minst tva automatiserade verktyg
anviandas (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023). I denna studie anvinds WAVE (Web
Accessibility Tool) och TAW for att analysera efterlevnad av WCAG samt for att undersdka
antalet fel. Att verktygen visar att det finns fel betyder dock inte att den vanlige anvéndaren
marker av det utan det kridvs en manuell genomgang av fel dock kan ménniskor med olika
nedséttningar uppleva problem (Jonsson et al., 2023).

I de flesta studier som berér tillgdnglighet pd webbplatser analyseras och testas startsidor vilket
kan vara problematiskt. Startsidan handlar mest om ett forsta intryck och inte om faktisk
anviandning da problem oftare uppstar i interaktiva delar sdsom formulér, navigering och i
anvandarfléden som mer séllan finns pa startsidan (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023).

242 Digitala myndighetstjanster

Digitala myndighetstjanster, eller e-tjanster, beskrivs enligt Myndigheten for delaktighet MFD
att det 4r webbaserade tjanster som kan anvéndas vid dialog med myndigheter. Riksdagen har
beslutat att Sverige ska vara bést i vérlden pa att anvinda digitaliseringens mojligheter och
myndigheter ska ha en hog digitaliseringsgrad vilket innebér att myndigheter ska sa langt det ar
mojligt erbjuda sina tjénster riktade till privatpersoner digitalt. (Riksrevisionen, 2023)

Enligt Internetstiftelsen (2019) ar syftet med att digitalisera offentlig verksamhet att
myndigheter ska bli mer effektiva, att de ska kunna genomf6ra snabbare processer som
exempelvis beslut, att de ska ge bittre service for medborgare med 6kad tillgdnglighet samt att
det &r positivt med kostnadsbesparingar av minskad pappersforbrukning. Majoriteten av
svenskarna anser att digitala samhaéllstjdnster underléttar for dem sérskilt med hjilp av Mobilt
Bank ID. Denna tjénst har utvecklats av flera storre svenska banker och har haft en betydande
roll till den positiva instéllningen med undantag for den éldre delen av befolkningen. Bland de
dldre dr det endast en tredjedel som anser att digitala myndighetstjénster underléttar for dem
(Internetstiftelsen, 2021).

243 Anvandning av teori och litteratur i studien

For denna studie anvénds det teoretiska ramverket kring kognitiv belastningsteori med sérskilt
fokus p& ECL for att forsta och identifiera den mentala belastning som kan uppsté vid
anvindning av digitala myndighetstjénster. Denna teori anvénds dven som grund for enkétens
fragor samt tolkning av belastning och problem under intervjuerna.

Informationsarkitektur anvinds frémst i resultat och analys for att identifiera var i
myndighetstjénsterna belastning kan uppsta samt for att tolka de problem som kan uppsté vid
anvindning.
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Nielsens anvédndbarhetsprinciper anvédnds framst som ett analytiskt stod for att beskriva varfor
de problem som framkommer i intervjuerna bidrar till kognitiv belastning enligt kognitiv
belastningsteori samt problem som kan bero pé informationsarkitekturen pa myndighetens
webbplats.

Ovrig teori som tagits upp i detta kapitel anvinds for att skapa en forstelse for studiens
forskningsomréde och for att sétta studiens teoretiska utgdngspunkter i ett bredare sammanhang.
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3 Metod

3.1 Vetenskaplig ansats

Studien har i huvudsak en deduktiv ansats vilket innebér att studien utgér fran etablerad
kognitiv belastningsteori samt tidigare forskning om dess koppling till HCI, tillgénglighet och
informationsarkitektur (Jacobsen, 2020). Dessa teoretiska utgdngspunkter anviandes som grund
for att beskriva hur ménniskans kognitiva funktioner paverkas av digitala grinssnitt samt hur
denna paverkan kan observeras infor datainsamling och analys.

3.2 Datainsamling

I datainsamlingen anvéndes en mixed methods-ansats. Kvantitativ data samlades in for att
identifiera 6vergripande monster i anviandarnas kognitiva belastning vilket ar lampligt for att
beskriva i vilken utstrdckning anvéndare sjdlva beskriver sin paverkan av grinssnittet.
Kwvalitativ data samlades in for att bidra till forstielse av hur och nir paverkan uppstar i digitala
granssnitt vid dialog mellan medborgare och myndigheter (Jacobsen, 2020).

3.3 Enkat

For insamling av kvantitativ data skapades en webbaserad enkét med en sluten ansats i Google
Forms och spreds via grupper pa Facebook med fokus pé att na s& manga deltagare som majligt.
Syftet med enkéten var att undersoka i hur stor omfattning anvéndare paverkades av ECL nir de
nyttjar digitala myndighetstjanster.

3.31 Urval

Deltagare for enkéten soktes pa Facebook dir grupper valdes efter gruppens namn, mélgrupp
och gruppens syfte. Kravet var att gruppmedlemmarna inte uppenbart kunde antas ha kognitiva
nedséttningar eller att det fanns nagon uppenbar negativ instillning till kontakt med
myndigheter.

Kriterierna for att besvara enkiten var att deltagaren skulle vara dver 18 ar och haft kontakt med
nagon myndighet via myndighetens digitala tjéinster den senaste manaden. For denna studie
valdes framst studentgrupper fran hdgskola och universitet. Motivet till urvalet var att dessa
typer av anvandare i storre omfattning antogs ha mer vana av avancerat sprak, att anvénda
digitala program och att hantera komplexa uppgifter. Det antogs bidra till att den belastning
deltagarna upplevde var en konsekvens av webbplatsernas grénssnitt och inte av lag digital
vana. Totalt deltog 56 personer i enkéten.

3.3.2 Genomforande

Enkétens frégor var utformade efter teoretiska antaganden fran kognitiv belastningsteori och
informationsarkitektur. Enkéten bestod av totalt 13 fragor for att omfatta de orsaker till ECL och
alla fragor var obligatoriska att besvara (se Bilaga 6). Elva av dessa var slutna fragor med
kvantitativ ansats och en fraga var 6ppen. Sex fragor besvarades med hjélp av en fyrgradig
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Likertskala och sex fragor besvarades med fordefinierade svarsalternativ. Den 6ppna frigan fick
respondenterna formulera svaret med egna ord. Da enkédten innehaller relativt stort antal fragor
motiverades slutna svar for att enkéten beddmdes bli mindre kridvande for respondenterna att
besvara.

For att sékerstélla att enkdten gav svar pd det som undersdktes genomfordes en pilotstudie av
enkaten dér testformuldret skickades till 2 personer for att ge feedback pa formulering och
struktur.

3.3.3 Dataanalys

Insamlad empirisk data fran enkédten bearbetades med en univariat analys dir svaren
presenterades med en enkel frekvensanalys for att undersdka procentuell fordelning av
svarsalternativen. Dérefter gjordes jamforelser mellan variabler for att undersoka om det fanns
samvariationer och monster i data. For att hitta mojliga samvariationer i data utférdes bivariat
analys dér tvé fragor analyserades samtidigt. Detta for att hitta samvariation mellan hur
deltagarna upplevde myndigheternas webbplatser och den upplevda kognitiva belastningen
(Jacobsen, 2020).

3.34 Tillforlitlighet

For att 6ka enkétens reliabilitet utfordes en pilotstudie med fokus pé enkétens sprak och
struktur. Denna gjordes for att undersdka om deltagarna forstod fragorna och svarsalternativen
samt att svarsalternativen motsvarade det som fragorna syftade till att undersoka samt vara giltig
och relevant (Jacobsen, 2020).

Respondenterna utgick fran en myndighet de sjdlva valde och kdanner igen nir de svarade pé
fragorna vilket gor att frdgorna kan sittas in i, ett for respondenten, naturligt sammanhang
(Jacobsen, 2020). De flesta fragorna hade fasta svarsalternativ med likartade formuleringar som
presenterades i samma ordning for varje friga for att minimera forvirring. Dock &r det inte helt
uteslutet att deltagare kan tolkat fragorna pa annat sétt &n vad som avsags.

Enkéten besvarades anonymt av deltagare som inte var bekanta till forfattaren vilket kan 6ka
sannolikheten att deltagarna gav drliga svar och inte efter vad de trodde forvantades av dem.
Ingen data samlades in som kunde identifiera enskild deltagare och anonymitet kan vara

fordelaktigt for att respondenten ska svara sé drligt som mojligt (Jacobsen, 2020).

Da urvalet baserades pé ett bekvamlighetsurval genom en social medieplattform samt att
deltagare soktes i specifika grupper kan inte resultatet vara generaliserbart och representera hela
befolkningen.

3.3.5 Etiska overvaganden

Innan enkiten fick deltagarna ta del av ett informerat samtycke (se Bilaga 5) dir enkétens syfte
presenterades samt hur svaren skulle komma att anvéndas och behandlas samt att deltagande var
helt frivilligt och kunde avslutas ndr som helst (Jacobsen, 2020).
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Hénsyn togs till att anvéindning av myndigheters digitala tjanster kan innebéra behandling av
kénsliga personuppgifter sdsom uppgifter om enskildas hélsa. Darfor efterfrigades inte vilken
specifik digital tjanst som anvéndes utan endast vilken myndighet som tillhandaholl tjénsten.
Denna studies fragestillningar antas kunna besvaras utan denna information.

3.4 Intervju med Tanka-hogt-protokoll

For insamling av kvalitativ data for att fa insikt om hur och nér kognitiv belastning kan uppsté i
webbgrinssnitt for digitala myndighetstjédnster genomfordes intervjuer med metoden tdnka-hogt.
Deltagarna fick utfora uppgifter efter att testledaren beskrivit ett scenario (Arvola, 2020). Syftet
med intervjuer var att undersoka hur informationsarkitekturen paverkar deltagarnas kognitiva
belastning och i vilka situationer belastning uppkom for att fa forstaelse for vad som orsakade
belastningen. Denna metod kompletterar enkdten genom att ge kvalitativ data om den belastning
som uppstar under anvindning.

3.41 Urval

Urvalet till intervjuerna gjordes genom ett bekvamlighetsurval dér deltagare valdes utifrn deras
mojlighet och vilja att delta i studien. Kriterierna var att deltagarna skulle vara 6ver 18 ér,
tidigare ha anvént sig av nadgon digital tjanst vid kontakt med myndigheter samt inte befinna sig
1 en situation praglad av hog stress, sjukdom eller kognitiva nedsdttningar. Det fanns inga
ytterligare krav pa deltagarens erfarenheter eller egenskaper. Totalt genomfordes fyra intervjuer
vilket motsvarar lagsta kravet for denna studie.

34.2 Genomforande

Intervjuer genomfordes genom att deltagaren inledningsvis fick signera ett samtyckesformular
(se Bilaga 8). Direfter presenterades ett scenario for att forstd kontexten som motiverade
kontakt med myndigheten via en vilkéand digital tjinst med hjélp av en dator. Dator valdes som
enhet da tidigare studier har visat att storre skdrmar kan bidra till farre anvindarproblem och
lagre kognitiv belastning (Faudzi et al., 2024).

Myndighetstjanster valdes efter Internetstiftelsens rapport om digitala samhdllstjinster
(Internetstiftelsen, 2019) dar Skatteverket och att planera resa/kopa biljett i kollektivtrafiken var
de vanligaste digitala tjdnsterna bland befolkningen vilket 6ver 70 % av befolkningen nyttjade.
Forsékringskassan anges ocksé i rapporten som en av Sveriges storsta statliga myndigheter och
har gjort digitaliseringen av sina tjénster till en central del av sitt arbete.

Mot denna bakgrund valdes dessa myndighetstjanster med tillhérande scenarion pa respektive
myndighets webbplats for att samla empirisk data for denna studie:

1. Forsikringskassan — Att hitta och genomfora ansdkan som ung om bostadsbidrag sé
langt det var mojligt fram till att skicka in ansdkan. Detta scenario valdes for att tjénsten
ar kdnd bland ménga men mindre vanlig jamfort med ans6kan om vard av barn eller
sjukpenning for att minska risken att deltagarna nyttjat tjansten tidigare
(Forsékringskassan, u.a.).
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2. Skatteverket — Hitta och fylla i formulér i tjinsten om att deklarera kostnader for
resor till arbetet i &rets deklaration for inkomst. Detta scenario valdes for att d&ven den &r
kdnd av ménga men mojligen inte nyttjad av alla.

3. Kollektivtrafik — Scenariot var att deltagaren skulle planera en resa till centrum eller
shoppingomrade for att handla kommande l6rdag ungefar vid klockan 12 pa dagen.
Uppgiften bestod av att undersoka vid vilken tid bussen kommer till ndrmaste héllplats
och vad en biljett kostar. Scenariot innebar att deltagaren skulle utga frén sitt hem.

Efter genomf0rt scenario anvandes ett formulédr om sjélvskattad kognitiv belastning for att
samla data om i vilken grad deltagaren paverkades av olika sorters kognitiv belastning under
testets gang (Klepsch et al., 2017) samt ett Raw NASA-TLX for att f4 data om hur mycket
arbetsbelastning deltagarna ansag att uppgiften bidrog till. Testledaren observerade deltagaren
och forde anteckningar i de situationer som uppkom dér respondenten stotte pa problem. Under
intervjuerna spelades skidrm in med hjélp av inspelningsprogrammet OBS Studio. Tal spelades
in med mobiltelefon. Detta valdes dd dnskemal fanns hos en deltagare om att inte filmas.

Platsen for tdnka-hogt valdes av deltagaren efter dialog om att vilja en lugn plats dir deltagaren
kinde sig avslappnad. Att vara pa en trygg plats for deltagaren dir hen kidnner sig bekvam é&r
fordelaktigt i denna kontext for att minimera risken att den kognitiva belastningen skulle
paverkas av yttre faktorer (Jacobsen, 2020).

D4a manga myndighetstjénster kréver inloggning med BankID for att fa tillgdng till den
anvandes forfattarens inloggning i de fall respondenten inte insisterade pa att anvianda sin egen
utan tillfrigan. Detta val gjordes for att spara tid da en prototyp skulle vara tidskravande att
skapa och att skarmklipp inte &r tillrdckligt jaimforbara med verklig anviandning. Att anvénda
myndighetstjdnsterna sdsom de faktiskt dr ger mer tillforlitlig data 6ver anvéndbarhet och
belastning (Arvola, 2020).

Efter varje uppgift stélldes frdgor om vad deltagaren tyckte om tjdnsten samt var som var bra
och vad deltagaren tyckte behovde forbattras. Detta for att fanga upp &sikter och kommentarer
sa att deltagaren kdnner att den fatt uttrycka ésikter som uppkommer nir uppgiften ar
genomford.

I samband med intervjuerna utfordes ett tillgénglighetstest av myndighetens webbplats med
tjiainsten WAVE och TAW for att testa tillgéinglighet enligt WCAG 2.1 nivd AA (Gomez-
Delgado et al., 2026).

3.4.3 Dataanalys

Efter intervjuerna utfoérdes en tematisk analys dir koder och teman identifierades i det
insamlade materialet (Braun & Clarke, 2006). Syftet var att hitta situationer och
problemomraden diar ECL kan uppsta och dr en mgjlig orsak till att den uppkom. Detta for att
identifiera monster och anvénda analysen som underlag for att kunna besvara studiens
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frigestdllning. Koderna sammanstilldes i flertalet teman som i steg for steg sammanfordes till
fem storre teman.

Analysen utfordes i Miro dér alla koder antecknades pé de digitala post-it-lapparna och
grupperades i teman.

344 Upptacka och mata extraneous load

Precis som tidigare lyfts i kapitel 2.2 finns det ingen allmén konsensus av arbetsbelastning eller
kognitiv belastning. Det finns dérfor inte heller ndgon etablerad standard eller en vedertagen
metod for hur detta bor métas. Det dr av sérskild betydelse att val av unders6kningsmetod
baseras pa studiens syfte for att faktiskt méata det som avses att métas (Kosch et al., 2023).

Det har utvecklats flertalet avancerade metoder for att undersdka hur anvéndare upplever
kognitiv belastning exempelvis genom att placera elektroder i harbotten, analysera pupillens
storlek, analysera forédndringar av hemoglobin i hjdrnan eller gonspérning. Dessa metoder
passar for att undersoka hur paverkan fordndras och varierar under hela testet (Kosch et al.,
2023). D& denna studie inte har tillgéng till avancerad métutrustning kommer endast metoder
utan inblandning av avancerad teknisk utrustning att anvéndas.

I denna studie anvénds observation av tal och sprék for att upptécka kognitiv belastning under
intervjuerna. Under intervjuerna utfors ett NASA-TLX efter varje genomford uppgift for att ge
en indikation pa upplevd arbetsbelastning och den anvéndes for att metoden traditionellt anvénts
inom HCI. Den kompletterades med en Naive Rating som dven den bygger pa ett sjidlvskattade
formulédr men dér deltagaren bedomer olika aspekter av kognitiv belastning for att f4 data om
vilken sorts belastning deltagaren upplevt. Dessa metodval utgick fran syftet med denna studie
och besvara fragestéllningen.

3.4.5 NASA-TLX

For att méta pdverkan pa anvindarens arbetsbelastning (mental workload) anvinds ofta NASA
Task Load Index (NASA-TLX). Metoden utvecklades av Hart & Staveland (1988) pa 70- och
80-talet for bedomning om ett subjektivt matt pa piloters arbetsbelastning i automatiserade
flygsystem i flyg- och rymdindustrin och identifiera situationer dir arbetsbelastningen blev hog
och kunde fa en negativ paverkan pa piloternas prestation. Metoden utgar fran att
arbetsbelastning utgdrs av sex dimensioner: mental belastning, fysisk belastning, tidspress,
prestation, anstrangning och frustration. Den ursprungliga metoden utgdrs av tva delar dér en
del bestar av parvisa jamforelser mellan dessa sex dimensioner och en andra del bestar av att
deltagaren skattar hur stor belastning varje dimension utgjorde for den. Metoden resulterar i en
siffra mellan 0—100 som visar niva av total arbetsbelastning i det utforda momentet.

Utover den klassiska versionen finns Raw NASA-TLX dér endast skattning om belastning i
varje dimension anvinds. Det ger en snabb bedomning av hur anvéndaren upplever
arbetsbelastningen och kan utforas upprepade génger under en testsession (Kosch et al., 2023).
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Testets resultat om deltagarens sjdlvuppskattade arbetsbelastning kan enligt Prabaswari et al.
(2019) tolkas med hjélp av tabellen i Figur 4. Dessa intervaller utvecklades inte av metodens
grundare men kan ge en indikation om arbetsbelastningens niva.

Figur 4

Tolkning av resultatet NASA-TLX

Workload Value
Low 0-9
Medium 10-29
Somewhat high 30-49
High 50-79
Very high 20-100

Kommentar. Tabellen visar intervallen for NASA-TLX-poang och hur de olika nivaerna av arbetsbelastning
ska tolkas. Fran "The Mental Workload Analysis of Staff in Study Program of Private Educational
Organization” av Prabaswari et al. (2019)

Traditionellt har NASA-TLX varit en vél etablerad metod att mita arbetsbelastning inom HCI
framf0r allt for att den varit enkel att anvéinda. Men studier har visat att metoden kan ha svért att
mata kognitiv belastning i moderna digitala sammanhang mer &n att den visar pa konkreta
problem. Aven dir uppgifter bevisats ha olika svarighetsgrad uppvisades inte nigon signifikant
skillnad 1 belastning med NASA-TLX och uppmanar till forsiktighet i utvarderingar av
anvandarupplevelse (Babaei et al., 2025).

3.4.6 Naive Rating - Sjalvskattad kognitiv belastning

Till skillnad mot NASA-TLX som maéter den totala arbetsbelastningen kan man med hjilp av
Naive Rating méta olika typer av kognitiv belastning. For detta anvénds ett frageformuldr med
pastdenden kopplade till ICL, ECL och GCL dir deltagaren besvarar dessa pastaenden med
hjilp av en sjugradig Likertskala. Metoden har utvecklats av Klepsch et al. (2017) for att mita
kognitiv belastning utifrdn kognitiv belastningsteori i olika larandesituationer pé ett mer
nyanserat och effektivt sitt. Forfattarna framhéller att metoden &r tillforlitlig trots sitt relativt
enkla utférande samt att pastdenden kan anpassas efter testsituationen.

Metoden har ingen normtabell med grénser for néir en uppgift har hog eller lag kognitiv
belastning da Naive Rating anvénds for att jamfora i hur stor grad av den totala belastningen
som utgdrs av det olika typerna av kognitiv belastning. Nedan beskrivs hur resultatet ska tolkas
(Klepsch et al., 2017).

ICL — ett hogt virde indikerade att deltagaren upplevde att uppgiften var komplex och
att flera saker behovde bearbetas samtidigt. Ett 1gt védrde indikerade att uppgiften
upplevdes som enkel och mindre kognitivt krdvande.
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ECL - ett hogt virde indikerade pa att utformningen av tjdnsten gjorde anvéndningen
mer kognitivt anstrangande. Ett lagt virde innebar att tjinsten var tydligt utformad och
enkel att forsta.

GCL - innebar att mentala resurser kunde lédggas pa att forsta innehallet. Ett hogre
vérde var positivt for inldrning och forstaelse. Ett ldgt virde indikerade mindre fokus pé
djupare forstéelse.

Metoden valdes i denna studie for att den ar forhallandevis enkel att genomfora och detta var
sarskilt relevant da deltagarna utforde tva olika enkiter efter avslutad uppgift. Motivet att ha tva
formulér &r att resultaten fran de olika testerna kan ge en mer detaljerad beskrivning om upplevd
belastning. Resultatet av NASA-TLX resulterar i upplevelsen av upplevd arbetsbelastning
medan Naive rating resulterar i upplevelsen av olika sorters kognitiv belastning.

3.4.7 Observerbara tecken pa ECL

Kosch et al. (2023) konstaterar att det finns flera egenskaper i ménniskors tal for att identifiera
kognitiv belastning i olika system. Egenskaper i talet sésom tempo, pauser och hur
informationsrikt spraket ar (lexikal densitet) kan ge indikationer pa forandringar i den kognitiva
belastningen. Nér belastningen 6kar kan talet foréndras pé olika sitt exempelvis genom att bli
langsammare och innehalla fler utfyllnadsord sasom e/ och o/4. Nér belastningen dr lagre blir
talet ofta mer sammanhéingande och innehéller fler informationsbarande ord sdsom substantiv,
verb och adverb vilket beskrivs som en hogre lexikal densitet. Nir personen é&r stressad kan
personen prata ojamnare, betona vissa ord mer och har ofta mer variation i roststyrkan.
Forandringar i rostens tonhdjd och styrka kan indikera att den kognitiva belastningen okar.

Dock finns begridnsningar med denna metod vilket exempelvis kan vara att manniskors
personlighet och sitt att hantera sprék och intervju kan variera. Det kan dérfor som forskare vara
svart att uppticka samtliga tillfdllen pa foréndring i talet under en intervju som kan vara av
betydelse. Att observera tal och sprék kan vara ett 1ampligt komplement vid analysering av
intervjuer da testledaren kan upptéicka under vilka specifika situationer som skulle kunna vara
tecken pa okad kognitiv belastning.

3.4.8 Etiska overvaganden

I det informerade samtycket fick deltagarna ta del av vad syftet med intervjuerna var, hur de
skulle genomforas och hur materialet skulle anvdndas innan intervjuerna startades. De pamindes
dven innan intervjuerna startas att deltagandet &r helt frivilligt och kan avbrytas av deltagaren
ndr som helst samt att fragor kan stéllas av deltagaren under hela testets gang (Jacobsen, 2020).

Da en deltagare kinde sig obekvim med videoinspelning undveks det och i stéllet valdes att
spela in ljud och datorskdrm. Medvetenheten om att bli filmad kan dven paverka beteendet
(Jacobsen, 2020). Om personen kénner sig obekviam med att filmas skulle det kunna péverkas
an mer. Det innebar dock att observation av mindre fysiska tecken pa kognitiv belastning sdsom

Sida 23 (55)



Linneuniversitetet 7

manga blinkningar eller andra rorelser inte alltid kunde upptéckas. Den beddmning som gjordes
var att tillrdckligt med data skulle kunna observeras och samlas in med den valda metoden.

Da myndigheter kriver inloggning i tjinsterna och behandlar kénsliga personuppgifter
utformades scenarierna sé att deltagarna inte behdvde dela med sig av personuppgifter under
intervjuerna for att prioritera rétten till privatliv (Jacobsen, 2020). Forfattarens inloggning
anviandes for att fa tillgdng till myndighetstjdnsterna i de fall deltagaren sjilv inte utryckte sin
Onskan att anvénda sitt eget.

Platsen for intervjuerna valdes helt av deltagarna sjdlva och de uppmanades vilja en plats dér de
kinde sig bekvéma. Detta for att undvika att deltagaren blev paverkad av omgivningen av en
anledning som intervjuaren inte kunnat forutse samt att intervjuerna skulle ske i en s naturlig
kontext som mojligt for deltagaren (Jacobsen, 2020).

Intervjuaren var tydlig med att syftet med intervjuerna inte var att testa deltagarnas kunskaper
utan syftet var att utvirdera anvandbarheten pa myndigheters webbplatser och hur deltagaren
sjilv upplevde anvindningen. Vad som skulle undersdkas var dven kidnda for deltagarna i
forhand for att de ska kunna forbereda sig for situationen (Jacobsen, 2020).

Under intervjuerna undveks padminnelser om att uttrycka tankar och asikter medan uppgifterna
utfordes. Detta for att undvika att deltagaren skulle kinna sig otillrdcklig. I stéllet valdes att
stélla frdgor om tjénsten och frdga vad deltagaren tyckte. Det bidrog till att deltagarna ofta
fortsatte att prata utan att pAminnas.
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4 Resultat

Nedan presenteras resultaten av enkdtunders6kningen och intervjuerna som utgjorde de
datainsamlingar vilka genomfordes i denna studie. Enkédtundersdkningens resultat redovisas
genom en tematisk analys och kompletteras av separat redovisning av Raw NASA-TLX och
Naive rating. Bilaga 7 innehéller resultat pa fragorna i enkéten.

4.1 Resultat av enkdatundersékningen

Den pilotstudie som genomfordes inledningsvis bidrog till att tre frAgor reviderades for att bli
bittre anpassade efter mindre akademiskt och mer vardagligt sprak och i tva fragor
omformulerades svarsalternativen i Likertskalorna.

Enkitundersokningen resulterade i totalt 56 deltagare varav 3 sorterades bort da kriterierna for
enkiten inte var fullt uppfyllda. Nedan presenteras insamlad data baserat pa svar fran 53
respondenter som besvarat enkétens samtliga fragor.

Myndigheter respondenterna uppgav att de anvént en digital tjanst hos var Skatteverket (25),
Forsakringskassan (16), Lokaltrafiken (4), CSN (3), 1177 (3), Sodertilje kommun (1) och
Universitets- och hogskoleradet (1). 45 % hade anvént en dator och 53 % hade anvént en
mobiltelefon.

Majoriteten (89 %) ansag att det var létt eller ganska létt att hitta till den tjénst de behovde
anvianda och 64 % tyckte det var latt eller ganska latt att veta vad de forvintades gora nir de
anvande tjansten och lika stor andel ansag att informationen som fanns i tjdnsten var latt att
forsta. 75 % uppgav att tjansten inneholl ingen eller lite information som inte berérde dem.

49 % uppgav att tjénsten upplevdes vara ganska eller mycket mentalt krdvande. Bland de som
svarade att tjansten var mycket mentalt krdvande var det 63 % som hade anvént en tjanst pa
Forsakringskassan och dvriga pa Skatteverket. Bland de som svarat ganska mycket eller valdigt
mycket mentalt krdvande hade 69 % svarat att de inte kunnat slutfora sitt &rende pa forsta
forsoket utan att leta efter information pa annan plats eller fa hjélp att slutfora sitt &rende. Av de
som svarat att det var ganska lite eller inte alls mentalt krdvande var det 89 % som slutforde sitt
drende pa forsta forsoket.

26 % uppgav att de upplevde problem med att uppfatta text och annat innehall. Av de som
svarat att det var ganska eller mycket svért att lasa text och uppfatta annat innehéll var det 86 %
som ansag att tjinsten var mycket eller ganska mycket mentalt krdvande. 38 % uppgav att de
blev stressade av att anvinda tjansten. Det verkade finnas vissa monster i data med att kénna sig
stressad av att anvénda tjénsten, att tjinsten upplevdes mentalt krdvande, att forsta vad
deltagaren forvéntades gora och att kunna slutfora drendet pé forsta forsoket.

Fragan om deltagaren kunde slutfora sitt d&rende pé forsta forsoket visade att 40 % inte klarat att
slutfora sitt drende pa forsta forsdket och att 7,5 % behdvde en paus for att det var for
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anstrangande att slutféra uppgiften direkt. 11 % uppgav att de blev ombedda av myndighet att
komplettera uppgifter efter anvindning av tjansten.

I det frivilliga kommentarsfaltet tillades flera kommentarer. Nagon uttrycker att tjansterna
fungerar vil och att myndigheter har vildigt bra e-tjanster men det kom &ven kritiska roster som
uttryckte att e-tjanster ar véldigt daliga samt att flera uppger att de inte kunnat slutfora sitt
drende utan att kontakta myndigheten pa annat sitt. Onskemal uppkom om att information
borde presenteras mer stegvis med mdjlighet till fordjupning. En deltagare berittar: ”Saker de
flesta myndigheter kan jobba pd dr att ha informationen i flera lager. Férst 6vergripande och
léttldst och sen mojlighet till fordjupning. Idag blir informationen ofta alltfor knapphdndig”.

Enkiétens resultat visar att det finns tydliga skillnader mellan de som upplevde en hogre och en
lagre mental belastning i samband med anvindning av tjansten vilket kan ses i tabellen nedan.
De som svarat att de upplevt att tjansten varit ganska mycket eller véldigt mycket metalt
kridvande har upplevt hogre belastning medan de som svarat ganska lite eller inte alls upplevt en
lagre belastning. De tva olika gruppernas resultat kan ses i tabellen nedan (se Figur 5).

Figur §

Jamforelse av enkdtresultat mellan de som upplevt hogre vs. ldgre mental belastning

Utfall/upplevelse Léagre belastning | Hogre belastning
Anvand enhet: Dator/ Mobil / Surfplatta 37%/63%/0% 54%/42% /4%
Ganska eller mycket svért att hitta e-tjansten 0% 23%
Ganska eller mycket svért att vetavad som férvantades av anvandaren 7% 65%
Ganska eller valdigt mycket stress 4% 73%
Ganska eller mycket svart att forstd informationen 7% 65%
Ganska eller valdigt mycket onddig information 15% 35%
Problem med att l&sa text eller uppfatta annatinnehall 7% 46%
Behovde sokainformation pa annan plats, taen paus eller fa hjalp for att slutféra drendet 11% 69%
Blev ombedd att komplettera uppgifter 4% 19%

Kommentar. Listan visar hur stor andel av respondenterna som svarat Ganska mycket eller Valdigt mycket
pa fragor i enkaten.

4.2 Resultat av intervjuerna

Intervjuer genomfordes med fyra deltagare. Samtliga undertecknade en Samtyckesformulér (se
Bilaga 8) Tre av intervjuerna utfordes i respondentens hem och en intervju utfordes i
intervjuarens hem. Varje deltagare fick tilldelat ett scenario i tre olika myndighetstjénster och
varje intervju tog mellan 40—70 minuter att genomfora. Tal spelades in pa mobiltelefon och
skiarm spelades in med OBS Studio. Ljud transkriberades med hjélp av Turboscribe.ai.

Transkriberingen lastes och ljudmaterialet lyssnades igenom flertalet gdnger for att fanga upp
relevant information och for att minska risken att missa nyanser i materialet. Nér problem,
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frustration eller forvirring uppstod hos deltagaren markerades och sparades eventuella
kommentarer samt anteckningar for bittre forstaelse for situationen. Aven i den man méjliga

tecken som kunde uppfattas vara ECL beroende pa tjénstens design eller informationsarkitektur

tillades som en parentes. Denna samlade data strukturerades i teman och koder i en tematisk

analys.

421

Resultat tematisk analys

Nedan visas resultatet av den tematiska analysen av insamlad data fran de fyra intervjuerna.

Det forsta temat dr ’Svarigheter att hitta rétt tjdnst och funktion” (se Figur 7) vilket beskriver
situationer dér deltagarna fick problem att hitta tjansten eller funktionen som kravdes for att

genomfora uppgiften.

Intervjuerna visade att scenariet dar deltagarna skulle ansdka om bostadsbidrag pa

Forsakringskassans webbplats var den tjdnst som var svartast att hitta. Tjinstens placering
motsvarade inte den plats deltagarna uppgav att de forvantade sig att hitta den. Ett flertal av

forsakringskassans tjanster grupperas i vilket omrade tjdnsten berdr exempelvis Sjuk eller

skadad samt Familj och barn vilket dr rubriker som finns att hitta i menyn.

Figur 6

Forsdkringskassans startsida och meny

R Forsakringskassan

%7 Familj och barn

E-tjanster och information om
fordidrapenning, vab, 10-dagar,
graviditatspenning, omvrdnadsbicrag och
anara erssttningar far dig som &r eller ska bli
faralder.

‘5 Arbetssikande

E-tjénster och information om
arbetsmarknadsstbd for dig som deltar i ett
program hos Arbetsfrmediingen

W\

Beslut om sanktionsavgifter

& Sjukeller skadad

E-tjanster och information om sjukpenning
och arbetsskaveersitining fér dig som ar

sjuk, eller nérstdendapenning far dig som

wardar en nérstiends.

# Vuxen med funktions-
nedsittning
E-tjéinster och infarmation om
Attning, Attning,

sjukersatning, aktivitetsersatning och
bilstéd,

Nyheter

16 jun

Battre ekonomi for familjer med
utrikes fodda féraldrar

9 juni
gen utgér en alit

Q sok

2 Lloggain = Meny

Omniithedragerier

sk

Sé upptécker du falska
mejl, sms eller samtal

‘Avgift om du lamnar fel
uppgifter

eV
Ny avgift fér den som ska

betala tillbaka ersattning

Komihag att bestilla
EU-kort infar

mindre del av Sveriges ekenomi

4 juni
Dérfor & det viktigt att komma ihdg
EU-Kortet pd resan

Riksdagen har beslutat att en sanktionsavgift ska infiiras

pé de ersiitiningar som Férsakringskassan betalar ut

frdn den 1juli 2026.

Beslut om sanktionsavgifter

1juni
Gkade mijligheter att studera med

sjuk- eller aktivitetsersattning

Se alla nyheter

Y

Bestéll EU-kort

Arbetsgivare

Kommentar. Skarmklipp fran Férsakringskassans webbplats.

® Meny

Fansil ach barn +

Sjuketer skaisa +
Ambetssskance +

Vuxen mea funktionsnedsstining -+
Stgerande +
Foretagare +

iy, joua, swdera dler i
utomiands

Fiyha til, jobba |, stusera , eier
vara nyanibnd | Sverige

Uthataining av elstod 2026

Jobbpremie

Alla ersditningar -0

E-tfanster, blanketter och
informationsmaterial

Arbetsghuare

Halso- och sjukvarden
Myncigheter och samarbetspartner

Tanavérden

Om Férsékingskassan

Kontakta Forsékringskassan

Da ansdkan om bostadsbidrag enligt deltagarna inte tydligt kunde hittas bland dessa rubriker

hittade tre av fyra deltagare tjinsten under Alla erscttningar A-O (se Figur 6). Samtliga
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deltagare uttryckte dock att tjansten var svér att hitta. Kommentarer sdsom “Det brukar finnas
de flesta grejerna pd menyn. Det fanns ju inte hdr.” och en annan deltagare uttryckte att “Alla

’

andra grejer finns ju hdr. Men inte den.”.
Nér deltagarna genomfor uppgiften pa Skatteverkets webbplats var tjansten inte svar att hitta for
deltagarna da tiden att [dmna in den arliga deklarationen var aktuell nér intervjuerna dgde rum.
Problem uppstod dock nér deltagaren skulle hitta rétt funktion i tjdnsten dér kostnad for resor till
och fran arbetet skulle fyllas i. Uttryck sdsom “Jag visste inte riktigt var jag skulle trycka” och

“Det kiinns som avdrag jag vill ha. Var fan kommer jag till den da” var uttryck som uppkom
under uppgiften.

Vid anvéindning av webbplatsen for kollektivtrafiken i Varmland fanns tjédnsten som skulle
anvandas placerad pé forstasidan och var darfor inte svar att hitta. En deltagare forviaxlade dock
en bild av sokformuléret pa en informationssida med det faktiska formuléret vilket gjorde att
deltagaren trodde inledningsvis att sokfunktionen inte fungerade.

Figur 7

Tema: Svarigheter att hitta rdtt tjdnst och funktion

Svirigheter att hitta ratt tjinst och funktion

Har stod det ansikan p4
bostadsbidrag. Antligen.
Jag missade den forut.

For har finns det ju en
Ska gé tillbaka dar jag massa olika pé sidan har i
Klickade forut. Till samma menyn. Jag visste inte var

Att det blir tydligare att

Nar jag val kom in i Ladda en ny blankett
komma In | tjansten.

tjansten. Da var det Bestil hem. D3 kan man
enkelt. Men innan SNWICH
man kommer hit.

fann:

Inte 4 manga klick om
man ska sitta dar och saga

eltagaren hittade inte
eller tanka fula saker for {Dekagaran [Arade ks

bdr] ndr tjansten och blev passiv Det maste bli
att komma in. Man blir
T tjansten inte hittades.) med tydliga tecken pd mycket enklare.
2 stress och forvirring.)
S raknar Vad fan? Nejjag Jag fetar efte hur jag $4 vad var det som .
Forsakringskassan ut till hittar inget om ansoker om var svarast att o8 hmkg'(
bostadstillagg. Hsr far ansokning. Jag gar bostadsbidrag. jag hittar géra? Det var att el ¥
man ju reda p& a ingenting i menyn h: S "
il tillbaka till menyn. P IIREERG AN IS hitta tjansten

sakerhet. Den tar vi,

(Svérigheter att hitta fram
till e-tjansten. Letat |
menyer som klickas fram

platser) och pé forstasidan.)

(Vetinte var hen ska hitta overhuvudtaget.

information om var (Fick leta pa flera
tjdnsten finns)

(Deltagaren vaijer fel) [Hittar information men (Frustration aver att
hittar inte ansokan.)

listan éver avdrag.) inte hitta tjansten.)

Jag ska anstka om
Ja, det brukar bostadsbidrag. Nej men
finnas de flesta det hir raknar man ju
grejerna pa menyn,
Bostadsbidrag. Ja,

Det kan vara under
bostad i alla e-tjanster. Vill kunna komma pa ratt
sida pd en gang nar jag

soker bostadsbidrag. Jag
skainte f4 151 olika val (Blir frustrerad av att inte

Men vi provar en annan
har da. Blanketter och e

bara,

tianster och sint
(Maste titta i
(Fir leta p3 flera stallen lista/index dver

5 hitta tjdnsten dar hen
for att hitta tjansten. Finn:
det fanns ju inte Lot InE Yuran. Fines tjanster a till 6 for att (Svirt att hitta tjgnsten.) forvantar sig att den ska
har. delt inte med i menyn.)
- o hitta tjansten.) vara)

Kommentar. Skarmklipp som visar hur temat Svarigheter att hitta rétt tidnst och funktion identifierades i
den tematiska analysen

Det andra temat dr ”Problem som uppstar vid anvéndning av tjénsten” (se Figur 9) beskriver
svérigheter som uppkommer efter att deltagaren hittat den relevanta tjdnsten och paborjat
anvandningen av den. Det kan vara problem med att forsta vilka uppgifter som ska anges, att
deltagaren inte forstér informationen eller hur tjansten skulle anvéndas.
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Till skillnad fran det forsta temat uppkommer problem vid anvdndning och navigering i
tjédnsterna pd Skatteverkets och Varmlandstrafiks tjanster. I tjdnsten pa Skatteverkets webbplats
for att deklarera kostnad for resor till och fran arbetet hade samtliga deltagare svart att hitta var
summan skulle anges. Det uttycktes under intervjuerna sdsom "Men hur gér jag for att dndra?",
"Jag letar efter det avdraget." samt " Sd det dr ju avdraget hdr, men jag kan ju inte dndra ndgot
ddr”. Problem uppstod i samband med att summorna i deklarationen presenterades i form av ett
dokument efter inloggning och sag ut ungefar som en tabell dir raderna var klickbara och
markerades med en annan firg men det ar inte mojligt att ndra summan dér (se Figur 8).
Deltagarna behovde hitta rétt funktion att dndra i dekarationen for att slutféra uppgiften.

Figur 8

Skatteverkets tjdnst for att deklarera

Bisgor dndra Skatteutrakning Bankbanto Kantaktinformation  Kontreera och skicka in K

HKHXKXKX

XXXXXX

OO

a
4.5 Installation av gron teknik

Kommentar. Skarmklipp dar belopp maskerats for att skydda kansliga ekonomiska uppgifter. Fran
Skatteverkets tjanst for att deklarera.

Aven i Virmlandstrafiks tjinst hade samtliga deltagare problem vid anviindning. Tre av fyra
deltagare hade svért att hitta namnet pd den héllplats de skulle dka fran vilket uttrycks sdsom
“Jag hittar ingenting om hdllplatsens namn” och "Om man ska hitta vart man ska dka, vilken
buss man ska ta. Da dr det ldttare att gd in pd Google Maps.". Samtliga deltagare hade dven
svart att hitta vad biljetten kostade och kommentarer frén intervjuerna om att hitta priset var

>

exempelvis “Jag hittar ju ingenting ndagonstans "och “Fan vet vad jag ska betala for den”.
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Figur 9
Tema: Problem som uppstar vid anvindning av tjdnsten

Problem som uppstér vid anvdndning av tjansten

Den sager inte s3 javia Det Gick bkt mina sidor? S3 det ar ju Jag villju veta hur jag
ket. F. j jen d Jag vet 21t det blev galet, D3 vill 2 ansker direkt
mycket. Fan vet jag o Jag komma divekt il i sida avdraget har,
vad jag ska betala fér ghg b3 deldaratianen - Harle velat kommatll
den. var no att tjansten pa en gang och
(Utrycker osskerhet omatcints ; s
) 9 e e inte dndra nagot inte g& igenom allt som
@Ryt hitta vart man i s dar. mste forberedas innan
X ) dir Informtion kunde hittas.) ansokcan. Det var valdigt
hitta priset fér resan.) skulle andra. plats. Spht auention.) mycket information,)
[ " b
Har har vi en pdf, men den Har finns vanliga frigor Det stod linjenummer b;:iﬁ:;: ‘: sfz;: Ja, attsla ihop det till
Kinns ju fel. Ska man Hur gér jag om det saknas Men...Vad fan behdver jag s vm’;mi‘w en enda e-tjanst och
anvanda den? Det ar uppgift | min deklaration? wrafikslag for 437 Kanske - e inte ha tva olika e-
Jattemycket olika saker att bara alla trafikslag. it By e ha tva ofla &
licka é hir (Letar bland Vanliga Jatteldng tid innan jag tjanster fér att titta pa
pa har (Lear bl ig A rastration och foriring . forstad vad detvar deklarationen och
frégor’ pa Skatteverkets uppkom at it var anciring (Sekfunktionen innehaller
(Osakerhet om at hitta webbplats for att forsta kunde goras. Ex 5da som ser ut funktioner som deltagaren O—— ” skicka in
jansten.) hur hen gar en andring.) Som ett Excel-dokumentinte inte forstar) BBt eHLEN deklarationen.
i att g nidgra anchingar 11 biljettalternativ.)
Stod det <3 férut? Den Ja... Man sag att Jag i e ikt dar or jag Vad fan 4r TatHamKsd? 24
forsta langa listan med bussarna gick i alla hade googlat for det brukar st Hur ska man timmar. 72 timmar. 30 Vad betyder det dér da?
information. o T dagar Jag vetinte.
. lattaro a
4 5 veta vad en

(Minns att dat var N (Forkortningar for olika (Informationen finns inte
information som (Svart att hitta (Dot hallpla ts sorters biljetter stdr med B alt deltagaren pa ett
presenterades innan hen - 5 ™ forkorting som enkelt satt kan Forsta hur
Kickade sig fram till information oc Information sem firns pé. heter? deltagaren inledningsvis tjansten fungerar)
ansokan.) priser om resan.) myndigheten.) tycker &r otydliga.)
Vad hade du forvantat " Hur fan vet jag vartjag ar :
dig?Ja. att det skulle "ae” sen borjade man 487 O inte ens kartan Va”a"::;“um';”eg il s, 54 jag brukar inte
komma upp, att jag kunde B andrarg A5 [ET EE sager det till mig . 5[’; gfyk(‘sk[ Men der scrolla ner s& my(k5t
sndra, Och en andra jag inte férstod som ipL e " och kolla pa sadana
N (Deltagaren uttryckte har biivit bitire
knapp hade jag velat ha. var farkortningar. (Letar efter hallplatskarta, - sidor.
frustration over att
Hittar en karta for
(Brskar ydigare s e behova leta var tjansten (Tycker att ansolan ar )
I (Otydliga férklaringar | kan anvandas p4 annan Jattare art utfora 4n fore) (vanliga fragor langst
fBrklaring hur man gar ST inga detaljer sésom te) "
vidare i anskan.) LELEL hallplatser) (-5 ner pa sidan.)

Kommentar. Skarmklipp som visar hur temat "Problem som uppstar vid anvandning av tjansten”
identifierades i den tematiska analysen

Det tredje temat dr ”Informationsméngd och upplevd hog belastning” (se Figur 11) vilket
beskriver nér deltagarna uttryckte att de upplevde att det var for mycket information eller
verkade bli overvildigad och forvirrad av miangden information.

Det var vid anvdndning av bade Skatteverket och Forsiakringskassans tjanster som samtliga
deltagare uttryckte asikter om att det var mycket text som verkade stéra dem mer &n att hjilpa
dem. Deltagarna uttryckte kommentarer om att tjéinsten presenterade for mycket information
innan deltagarna hunnit klicka sig fram till rétt funktion. Exempel pa kommentarer om
Skatteverkets tjanst var "Det var bara jittemycket text. Det blir vildigt mycket sd det dr lite
svart att hitta."” och "Den hdr webbsidan har alldeles for manga grejer.”. Niar uppgiften utfordes
1 Forsdkringskassans tjanst uttrycktes kommentar sdsom ~ Hdr fdr man ju reda pd en massa
saker. Alltsd det dr massor” och "Det dr typ... Mycket text.”. Det observerades att vissa
kommentarer som sades var kortare och var inte uttryckta i hela meningar.

Aven under uppgiften pa Virmlandstrafiks digitala tjéinst uttrycktes kommentarer om
informationsméngden frémst vid delen av uppgiften dér biljettpriset skulle hittas. Samtliga
deltagare uppgav att de hade problem att hitta priset pa resan (se Figur 10).
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Figur 10

Vy av sékresultat fran Virmlandstrafiks webbplats

Trafiklaget 's]mnm och
ardtjanst

Sllcom vir servieuatk

Nyheter hos oss pa Varmlandstrafik

Kommentar. Bilden visar sokresultatet som presenteras efter en genomférd sékning av bussresa.
Skarmklipp fran Varmlandstrafiks webbplats.

Uttryck som sades i samband med letande efter detta var "Ndr man scrollar ner sd fanns det en
massa saker som jag verkligen inte behévde veta.”, "Jag hade ju velat sett alla biljetter i en
enkel lista." samt "Den hdr sidan. Den skulle man behova gora mer enkel. Mer littforstdelig."”
och "Priser. Jittelitet dr det. Jdttelitet i hornet.".
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Figur 11

Tema: Informationsmdngd och upplevd hég belastning

Informationsmangd och upplevd hdg belastning

Ja, det hér uppe tankte jag
inte pa vad det stod
overhuvudtaget.

(Information missas latt
om det ar mycket
information som

presenteras pa samma
gang.)

Jag har funderat pa ar det
lanen da som ar over 3%
men sen sdg jag att det
stod rantan.

(Svart att férsta vad som
efterfragades.)

Nej jag laste inte
alltihop. Jag laste det
fetmarkerade.

(Upplevde att det var
mycket information
och laste inte allt.)

Den har webbsidan har alldeles
for manga grejer

(Lista med olika rubriker for
olika delar av deklarationen ar
for lang. Deltagaren anser att

innehallet borde kunna delas in
i underrubriker for att det inte
ska vara si manga olika.)

Det var jattemycket
har. Avdrag har star
det. Resor till och
fran arbetet.

(Overvéldigad av
information.)

Vldigt specifika frégor. For hur ménga
ar det som jobbar p3 Varidsbanken eller
UNICEF som ansaker om
bostadsbidrag. Det kanske ar m3nga.
Det vet jag inte, Men just de tv var det
iksom.

Nej ag jobbar inte p3 dem. Varfor
frigar de om jag jobbar pd just dem? Ja.
Ja det a ju ite onodiqt.

Men sen nar man
6ppnade den, da
var det bara
jattemycket text.
Det blir valdigt
mycket. Ja, sa det ar
lite svart att hitta.

Mycket text.
Ja, valdigt
mycket text.

Orm du dndrar pi nagot behover du
vara noga med att skriva det nya totaia
beloppet i den wita rutan for att andring
ska bl registrerad. Ja. D miste jag
alksi logga in igen.

{Hitear information om hur hen ska
anvanda tjansten men behover g3
tilisaka til inloggningen fér att utfora
uppgiften. Spit attention.)

Sa, och nu kom det
jattemanga fragor har.

(Overvaldigad av den
langa listan med
fragor och
information.)

Anda kanns det onodigt
att skriva en period sadar.
Det var skumt skrivet. Det

brukar vanligtvis inte sta
sadar nar man skriver helt

kalenderér. Jag blir
forvirrad av det,

Eller de skickade ut en
annan webbsida. Med en
fin meny (lite sarkastisk
ton).

(Sidan inneholl en lang
lista pa lankar som sag ut
som en meny.)

Nar man skrollar ner sa
fanns det en massa saker
som jag verkligen inte
behovde veta.

(Anser att informationen
som star pa sidan inte ar
relevant.)

Och s& kan du andra direkt och
s spara och skicka in. Varfor
ska du behova hoppa? Det ar
val olika system och den har

bara ar nagon visning. Men det

struntar ju jag | som anvander
tjansten.

(Irritation om att all information
inte verkar vara for deltagarens
behov.)

Jag vill ju kunna
andra och titta och
skicka in enkelt. Jag

bryr mig inte om

vad de har for
bakomliggande
system.

Kommentar. Skarmklipp som visar hur temat “Informationsméngd och upplevd hég belastning”
identifierades i den tematiska analysen

Det fjarde temat dr ”Svarigheter av visuell utformning och kommunikation” (se Figur 12) dér
deltagarna uttryckte tankar om granssnittets design. Temat pavisar problem som uppkom till
foljd av att tjansternas utseende sasom farg och form forvirrade eller distraherade deltagarna
under anvdndning av anvénde tjansterna. Problem som uppkom var exempelvis att texten
upplevdes som liten eller ful samt att fargséttning inte gjorde anvandningen enklare.

Deltagare uttryckte asikter om delar av den visuella designen i samtliga tjanster. P4
Forsakringskassans sida var det framst formuldret for ansokan som skapade forvirring dir en del
av formuléret blev gront och ddrmed var fardigt gick deltagarna vidare genom att klicka pa en
visuellt framtrddande knapp vilket gjorde att nésta del av ansdkan inte hamnade dér deltagarna
forvantat sig. Tre deltagare uttryckte att de tyckte det var otydligt med kommentarer sdsom
"Den hoppade en massa som var storande." och "Det var irriterande att det inte hamnade pd
ratt stéille ndr man tryckte gad vidare. Utan att det flyttade sig och sd hamnade man inte pd
fragan.". En deltagare hade anvint tjansten tidigare och uttryckte "... plétsligt sa rasslar det till.
Dad kommer den upp pd den sidan. Det dr inte det du forvintar dig ska hdnda.".
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Vid anvindning av Skatteverkets tjdnst framkom kritik frén tre av deltagarna om att tjénsten

hade en design som upplevdes gammal, ful eller fick en liten text. Kommentarer var exempelvis

"Det blev vildigt liten och ful text ocksd helt plétsligt. Det kdndes ju som att man kom in i ett

system som var byggt 1984.", "Den jdttefula huvudsidan.” samt "Det stod ganska litet pd

skdarmen ocksa.".

P& Varmlandstrafiks fick deltagare problem med att veta hur hen kunde interagera med tjansten

och forvéntade sig att vissa klickbara lankar vore bla. Detta uttrycks med kommentar som "Det

skulle vara... bld eller nanting. For att forstd vad man ska klicka pd.”. Tva av deltagarna

uttryckte ocksé att fargsittning pd omraden som beskrev kostnad inte upplevdes tydlig sdsom

"Det stod en fiirg, men det kinns fel.".

Figur 12

Tema: Svarigheter av visuell utformning och kommunikation

Svarigheter av visuell utformning och kommunikation

Jag tyckte att den
borde ju vara
markerad pé

ndgot satt. Sa att

det syns att jag &r

dar och skriver.

Och svarlast,
jatteliten text.

(Behover satta
sig narmare for
att se.)

Och sen den dér att
skicka in hade jag
nog inte sett att
man skulle gora.

(Kan leda till
misstag.)

For du ser
egentligen
inte vart du r.
Och sa att den
hoppar da.

Dar star priserna. Jattelitet
ar det. Jattelitet i hornet.

(Hierarkin r inte forenlig
med anvéndarens
frvantan och behowy)

Det blev
valdigt liten
och ful text

ocksa helt
plétsligt

Google maps ar mycket
enklare,

{Deltagaren tycker det r lattare
att hitta information om resor
p& annan plats, Tycker det finns
mer relevant information i den
tignsten.)

Den hoppade, eller? Ja,

den gjorde den faktiskt.

Vart hamnade du da? Jag
vetinte. Fel stélle.

(Ett klick pd knappen
Innebar farvirring for
deltagaren hamnade pa
annan plats pa skarmen.)

©ch 53 stod det ganska litet pa
skarmen ocksd, Men det ar
mindre font. Det var svérare att
lisa,

{E] konsekvent design, Den sida
dir farmular ska fylas | och 4r
viktigast fbr att tjinsten ska
fungera var svarare att lasa.)

Men dé menar de val kanske att
den gréna ar Klar. Men det
farstarinte jag eftersom de
andra, alla andra, ar bruna.

(VisaF tecken pé farvirring
genom art firgera inte
fiirandras som forvéntat. Hade
Gnskat tydlighet om var hen
befinner sig nu.)

Jag hade anvant Google Maps.
For att hitta vagen.

D3 kan man bara skriva var
man vill och s far man alla
bussturer och hur lang tid det
tar. Ja, men om man inte vill g4
in pa Google Maps. D4 gar man
in pé tidtabeller.

Och den var ju p&
startsidan eftersom
det &r
deklarationstider. S&
var ju den dar. Sa du
tanker att den inte
alltid ar dar? Nej.

Och nu kom du in har
da, i deklarationen.
Vad tanker du nar du
kommer hit? Jag kom
till den jattefula
webbsidan.

Detkandes ju som att man kom
ini ett system som var byggt
1984, Mm. Som liksom ar ett
stordatorssystem som de har

haft samma hela tiden

(50 en forandring i utseendet.
Forstar inte varfor det finns tvd
olika grénssnitt som
presenterar samma sak innan
denna versian.)

Man ville kunna
vélja att jag bara
ville ha
direktbussar. Men
det kanske inte
finns nagot ens.

Vad kom det upp har a7
Nagon gammal hemsida. Ja
men den ser ju gammal ut. Den
passar inte datorn och en sahar
Massick gammal silurig grej hér
uppe som gamia hemsidor. Gich
53 dr det gammal hemsidafont,

{hr inte den design anvandaren
forvantat sig. Méste anpassa sig
till den nya designen.)

Och inget grafiskt
granssnitt
framtaget liksom.
De har lite sana dar
bl&a lankar som var
pa nar internet
kom.

Men det ar ocksa
ett annat
alternativi att
man gar mot den
har fula daliga
tjansten direkt.

Annars hade jag ju missat
att skicka in den igen.
Alltsa, det var otydligt,

(Var inte tydligt att
anvandaren utfort hela
uppgiften, Latt att géra

fel)

Det ar inget javia resultat. Det
sager att det finns en buss. 54
jag méste Kiicka pa den. Den
skulle vara bid eller nanting for
att fdrsta vad man ska Klicka pa

(56kresultatet hamnar inte dér
deltagaren férvantar sig. Blir
irriterad.)

Priser! Dar hittade jag en
jatteliten knapp.

(Hittade priser efter att
hen hittat information om
att det skulle finnas i
tjansten och hittade efter
noggrann sekning.)

Den hoppade en
massa som var
stérande. Men
sen var den inte

jattekomplicerad.

Ja, da kommer det ju upp
nagen ngon nagon liten ruta
med datum ach sen s3 kan man
stka. Det var svart att tréffa.
Och 54 tar jag fran Klockan tolv,

(Aterupprepar ord. Tycker
Klickytan & o liten.)

Kommentar. Skarmklipp som visar hur temat ”Svarigheter av visuell utformning och kommunikation”

identifierades i den tematiska analysen

Det femte temat &r ”Bristande dverensstimmelse med anvindarnas forvintningar” (se Figur 13)

beskriver problem med att systemets beteende och struktur i myndighetstjénsterna inte
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motsvarar anvandarens forvantningar vilket leder till osdkerhet, férvirring eller frustration. Det
som skiljer detta tema fran andra ar att detta fokuserar mer pa att deltagaren stannar upp for att
forsta hur hen ska gé vidare for att slutféra uppgiften.

Kommentarer om hur deltagaren hade 6nskat att tjinsten var planerad var mer frekvent vid
anvandning av Forsdkringskassans tjanst. Dar uttrycktes kommentarer sdsom "Varfor har jag
inte ndsta knapp hdr?", "Det var ju jdtteforvanade." och ”Den hdr menyn i bérjan. Den borde
ha kategorier pd sig for den skickar ju bara till webbsidan om man klickar pd den. Nu borde
den oppna upp den hdr direkt.”

Figur 13

Tema: Bristande 6verensstdmmelse med anvindarnas forvintningar

Bristande Gverensstammelse med anvandarnas forvantningar

2 2 Jaha. Men nu hamnar vi ju Ja. Men nu ska jag fylla i Jag trodde att den skulle
Pdf? Varfor inte bara ha s undrar i s 5 5
* Hus undrar jag \art i nlksta Min ha”plats tillbaka p& mina sidor ser den dar. Har. Och s3 komma i den har tjénsten,
den pa webbsidan? knapp i 53 jag kommer (il min 4 5 K x o s
nasta grej au fyla, Jag Vil ju fanns inte et ut som. oppar den ivig och att jag kunde andra direkt
iycka pl ket for aét Koména hoppar upp. Och forut sa har, liksom.
Cetar eheniaria rosn dare. d i list (Efter inloggning hoppar hoppade den ner och la
vi <
maste 6ppna en pdf for med | listan. S99 hope PP
Aipiiaed gl deltagaren tillbaka till sig langst dar nere (Att det finns tva platser
3 (Knappar var Inte konsekventa Det var forsta sidan, Hade dar samma information
s e Lobisd bbbt forvantat sig att hamna i (Inkonsekventa star men endast en gar att
A o i i
Ly deltagaren forvantat sig.)
e jattestorande. e jansten direkt) onsekvenser) andra)
i 2 Nu stér det ansokan igen Det me: torande var ju
Att det inte gar Ar det inte menyn som Vad hande nu? Han o S ge St axary
o i o e Jag hade ju velat sitta alla 5 dar. Nu har jag fatt trycka att min busshallplats inte
att scrolla ner 3 i bijetter iksom | en sdn har typ tog bort min summa ansoka tvé ganger. kom upp.
h vilia vilk skrollas? Excellista. Eller vad sdger man? nar jag klickade pa
och va Ja vilken En san har enkel lista.
X (Forsker scrolla neri den. (Klickade sig in till ansokan (Osakerhet om hen skrivit
tid man ska ha. i o a5 o af Orekar e siruimracad och paborjade denna. Fick fel, inte vet vad hallplatsen
Det tar tio e o lista, Anser att det inte finns (Klickade pa en annan sedan klicka sig fram till heter vilket skapar
5 o o) tillrlickligt med information.) del 5 en annan sida for osékerhet om hen gor
minuter att valja. ner istallet. efav yansten.) ansokan. ) ratt)
Borde vara en karta frin badjan.,
Saker hamnade | lite fel ordning Jag vet inte varfor de har Jag vill ju hoppa direkt till den Med alla busshaliplatser [m]w]
0j. Det ar ndgot har. Jag nar jag klickade pd dem. Sen ief e Jo. Fr mian skger om jag Klickar pa g3 vidare. D3 SR kAt
forsakte markera den, men den nar man tryckte pa nasta s ja. vill j3g Ju hamna pa nasta steg. s o i osch S
jag tryckte pd forsvann. hoppade det inte tl n3sta utan alitid ja eller nej Inte hogst upp ps den har igen. /s garam
Wtk e Jag kan 3ka. Eller <3 fragar den
nar jag vill &ka och s3 kan jag
(Vid markering av text frsvann (Svarsalternativen (Anvandaren har kiickat sig ol ed e
kryss i tidigare ifylld kryssruta (Efter Kiick pa avsedd plats e ke e fram med anvisad knapp men
Var tvungen att kryssa | den hamnade anvandaren dar den R sidan hoppar il en plats som ke i bae
igen) inte forvantade sig. Blev anvandaren inte forvantar sig o e hor et
o forvantat sig) e funktioner .1:9';. forvantas

Kommentar. Skdrmklipp som visar hur temat ” Bristande éverensstdmmelse med anvédndarnas
férvéntningar” identifierades i den tematiska analysen

422 Resultat Raw NASA-TLX

Nedan beskrivs resultatet av Raw NASA-TLX som fylldes i efter varje genomford uppgift.
Enkiten bestod av sex olika pastdenden dir deltagarna fick skatta hur stor arbetsbelastning de
upplevde under anvéndning av myndighetstjansterna utifrdn de sex dimensionerna av mental
belastning vilka &r fysisk belastning, tidspress, prestation, anstrangning och frustration.
Diagrammen visar samtliga fyra deltagares resultat vid anvéndning av respektive
myndighetstjanst. Resultaten for de testade myndighetstjdnsterna kan ses i Figur 14, Figur 15
och Figur 16.
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Resultatet av enkédten visar att den mentala belastningen, anstrangning och frustration i
genomsnitt skattades som hoga i alla scenarier. Tidspress 1ag pa ungefar samma niva i
genomsnitt for samtliga scenarion men varierade mellan deltagarna. Prestation 1&g i genomsnitt
pa ungefar samma niva mellan Skatteverket och Varmlandstrafik medan den pa
Forsdkringskassan var ldgre, dock varierade belastningen mellan deltagarna inom dess omraden.
Den fysiska belastningen var 1ag under samtliga scenarion.

Figur 14

Resultat Raw NASA-TLX efter uppgift pa Forsdkringskassan

Forsakringskassan

60
50
Dimension Viarde Arbetsbelastning
Mental demand 77,5 High
20 Physical demand 13,8 Medium
10 I I Temporal demand 46,3 Somewhat high
0 . Performance 20,0 Medium

Mental Physical Temporal Perfarmance Effort Frustration Effort 75,0 High
demand demand demand Frustration 78,8 High

w B
o o

M Deltagare 1 M Deltagare 2 Deltagare 3 Deltagare 4

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av arbetsbelastning efter genomfoérd uppgift pa
Foérsakringskassan. Till hdger redovisas resultatets genomsnittsvarde och dess tolkning.

Figur 15

Resultat Raw NASA-TLX efter uppgift pa Skatteverket

Skatteverket
100
90
80
70
60
50
40 Dimension Virde Arbetsbelastning
30 Mental demand 72,5 High
20 Physical demand 7,5 Low
10 I Temporal demand 45,0 Somewhat high
0 Performance 38,8 Somewhat high
Mental Physical Temporal  Performance Effort Frustration Effort 70,0 High
demand demand demand Frustration 75,0 High

M Deltagare 1 M Deltagare 2 Deltagare 3 Deltagare 4

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av arbetsbelastning efter genomférd uppgift pa
Skatteverket. Till hdger redovisas resultatets genomsnittsvarde och dess tolkning.
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Figur 16

Resultat Raw NASA-TLX efter uppgift pa Virmlandstrafik

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

Varmlandstrafik

Mental Physical Temporal
demand demand demand

M Deltagare 1 W Deltagare 2

Performance

Deltagare 3

Effort

Deltagare 4

Frustration

Dimension
Mental demand
Physical demand
Temporal demand
Performance
Effort

Frustration

Virde
71,3
7
55,0
41,3
77,5
73,8

Arbetsbelastning
High
Low
High
Somewhat high
High
High

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av arbetsbelastning efter genomfoérd uppgift pa
Varmlandstrafik. Till hdger redovisas resultatets genomsnittsvarde och dess tolkning.

423

Resultat sjalvskattad kognitiv belastning (Naive Rating)

Efter genomford uppgift fick deltagarna fylla i ett formulér om sjdlvskattad kognitiv belastning.
Detta formuldr utgér fran studien av Klepsch et al. (2017) dér deltagarna fick bedoma sin

upplevelse utefter sju olika pastdenden vilka berdrde olika delar av kognitiv belastning (se
Bilaga 9).

Diagrammen nedan visar resultatet av det genomsnittliga vardet om i hur stor omfattning de

fyra deltagarna skattade de olika delarna av den upplevda kognitiva belastningen som uppstod i

respektive myndighetstjinst.
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Figur 17

Resultat av Naive Rating efter uppgift pa Forsdkringskassan

Forsakringskassan
7,0

6,0

5
4
3
2
1,
0,0
1 2 3 4

M Intrinsic cognitive load M Extraneous cognitive load m® Germane cognitive load

© o o o

o

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av kognitiv belastning efter genomférd uppgift pa
Forsakringskassan

Vid anvindning av Forsékringskassans myndighetstjanst uppgav tre av fyra att de upplevde en
hog paverkan av ECL dér den utgjorde den storsta delen av den kognitiva belastningen (se Figur
17). Det kan innebéra att tjansten upplevdes vara otydlig och svér att forstd. Tre av fyra uppgav
minst en méttlig niva av ICL vilket kan indikera att uppgiften upplevdes forhallandevis svér och
komplex.
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Figur 18

Resultat Naive Rating efter uppgift pa Skatteverket

Skatteverket
7,00
6,00

5,00

4,0
3,0
2,0
1,0 I
0,00
1 2 3 4

H Intrinsic cognitive load B Extraneous cogntive load B Germnae cognitive load

o

o

o

o

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av kognitiv belastning efter genomférd uppgift pa
Skatteverket

Resultatet efter anvindning av Skatteverkets myndighetstjanst visade att samtliga deltagare
upplevde en mattlig till hog niva av ECL (se Figur 18). Tre av fyra deltagare upplevde att ECL
utgjorde den stdrsta delen av den mentala belastningen vilket kan innebéra att dven denna

uppgift upplevdes otydlig och svar att forsta. Uppgiften i sig verkade dock upplevas i
genomsnitt som nagot lattare och mindre komplex én féregéende uppgift.
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Figur 19

Resultat av Naive Rating efter uppgift pd Virmlandstrafik

Varmlandstrafik
7,00

6,00

5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,00
1 2 3 4

H Intrinsic cognitive load B Extraneous cognitive load B Germane cognitive load

o

o

o

o
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Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av kognitiv belastning efter genomférd uppgift pa
Varmlandstrafik

Efter anvindning av Varmlandstrafiks tjénst skattade tre av fyra deltagare en hog nivd av ECL
och de upplevde att ECL utgjorde den storsta andelen av den mentala belastningen (se Figur
19). Dock indikeras ett hogre virde av GCL vilket kan tyda pa att mentala resurser kunde
forlaggas pa att forstd och ldra sig av tjansten i hdgre grad dn Ovriga uppgifter.

4.2.4 Resultat av automatiska tillganglighetsverktygen WAVE och
TAW

Nedan visas de resultat fran automatiska verktyg for att kontrollera tillgdnglighet enligt
riktlinjerna i WCAG. Resultatet av WAVE visas i1 Figur 20 och resultatet fran TAW visas i
Figur 21. Samtliga webbplatser visade pa hog efterlevnad av riktlinjerna i WCAG da férre &n 10
fel upptacktes (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023). Dock hittades flertalet varningar om
mdjliga problem och vid genomgéng av dessa framkom att problem kan uppkomma for
anvéndare som behover hjédlpmedel for att kunna ta del av innehallet sdsom exempelvis personer
med synnedsittning. [ intervjuerna denna for studie deltog endast personer med en dator med
mus och ingen av deltagarna hade nagot behov av att anvénda nagot hjélpmedel for 6kad
tillgénglighet. Darfor antas att deltagarna inte stotte pd problem som péaverkade dem vid
utférande av uppgifterna i de aktuella myndigheternas webbplatser.
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Figur 20

Resultat av tillgdnglighetsanalysen genomford med WAVE

WAVE

Webbplats Errors Contrast errors  Alerts

Forsakringskassan 0 2 6

Skatteverket 2 0 2

Varmlandstrafik 0 0 18
Figur 21

Resultat av tillgdnglighetsanalysen genomford med TAW

TAW

Webbplats Problems Warings
Forsakringskassan 2 55
Skatteverket 1 34
Varmlandstrafik 3 103
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5 Analys och diskussion

5.1 Upplevelse av ECL i digitala myndighetstjanster

I detta kapitel analyseras och diskuteras resultaten fran empiriska undersokningarna dvs.
enkiten och intervjuerna med tillhérande formular. Fokus kommer ligga pa att analysera och
diskutera i vilka situationer som anvindare upplever ECL samt mojliga orsaker till att den
uppstér for att kunna besvara forskningsfrigorna. Resultaten kopplas till kognitiv
belastningsteori, informationsarkitektur, Nielsens heuristiker samt tidigare forskning.

511 Anvandarnas upplevelse av kognitiv belastning i digitala
myndighetstjanster

Detta kapitel kommer utgd fran resultatet av enkédtundersokningen for att underséka hur
anvandarna upplevde kognitiv belastning vid anviandning av digitala myndighetstjanster. Syftet
ar att identifiera monster och samvariationer som kan kopplas till kognitiv belastning samt
tidigare forskning.

Resultatet av enkdtundersokningen visade att ungefar hélften (27) av respondenterna uppgav att
de ansag att tjinsten var ganska eller mycket mentalt krdvande vilket ar en betydande del av
anvandarna. For att forsta nér belastningen uppstar undersoks svar fran ovriga fragor. Att hitta
tjénsten verkar inte vara ett storre problem da 89 % uppgav att tjénsten var latt att hitta utan
hogre belastningen verkar uppkomma senare under anvéndning.

Vid jamforelse av enkitens resultat mellan de tva olika grupperna visades tydliga skillnader i
upplevelse av olika problemomraden som kan leda till 6kad kognitiv belastning. Foér den grupp
som upplevde hdg mental belastning fanns betydande svarigheter kring anvindning av tjénsten.
65 % upplevde svarigheter att veta vad de forviantades gora samt forstd informationen, 46 %
upplevde svarigheter att ldsa och uppfatta innehallet och 73 % blev stressade av att anvinda
tjansten. Det verkade dven finnas ett monster mellan upplevd mental belastning och att kunna
genomfora sitt &rende dé en betydande andel behdvde soka hjilp eller hitta information pa
annan plats. Orsaken till respondenternas anvidndningsproblem kan inte tydligt kopplas till
hégre ECL da orsaken till belastningen inte kan faststéllas endast med enkétens resultat.
Resultatet 6verensstimmer dock med teorin om att hdgre kognitiv belastning kan paverka
anvindarens prestation eller leda till misstag (Kosch et al., 2023) och att svarigheterna kan
kopplas till arbetsminnets begransade kapacitet vilket innebér att nér den kognitiva belastningen
blir for hog begrinsas formagan att bearbeta mer information. Samtidigt fanns en foérhdjd
stressniva i gruppen vilket kan forsvara anvandning da stress kan paverka kognitiva resurser
som finns tillgéngliga for att bearbeta information och mojlighet att pé ett framgangsrikt sétt
genomfora uppgifter (Sweller et al., 2019). Stress behdver inte endast vara kopplat till ECL da
det dven kan kopplas till sjdlva uppgiftens komplexitet och dka ICL vilket formuldren i
samband med intervjuerna syftade till att undersoka.

Skillnaden blir tydlig vid en jamforelse med den grupp som upplevt lag belastning (26). For
dessa respondenter var anvéndbarhetsproblemen mindre framtrddande och majoriteten kunde
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genomfora sitt drende utan betydande svérigheter. 89 % kunde slutfora uppgiften p forsta
forsoket utan att behova hjélp eller soka information pa annan plats. Det tydligaste problemet
gruppen papekade mest var att 15 % ansag att det fanns for mycket irrelevant information i
tjdnsterna jamfort med 35 % for de med hogre upplevd belastning. Mer én hélften av den som
upplevde 14g belastning anvénde en mobiltelefon for att utfora sitt drende vilket &r fler &n 1
gruppen som upplevde hogre belastning. Tidigare forskning har visat att anvéinda enhet med
mindre skdrm kan bidra till fler anvandarproblem men dnda var upplevd belastning lagre for
denna grupp (Faudzi et al., 2024). En mojlig forklaring till resultatet kan vara att
myndighetstjinster i storre utstraickning har anpassats till mindre skérmar d& mobiltelefonen har
blivit vanligare att anvénda i vardagen. For vissa anvéndare finns sérskilda appar att anvinda
som exempelvis app for att hantera VAB hos Forsékringskassan vilket skulle kunna vara en
faktor for att anviandning pa mobiltelefon blivit enklare.

5.2 Informationsarkitekturens betydelse for upplevelsen av
ECL

Resultatet frén intervjuerna visade att anviandarna upplevde svérigheter bade med att hitta till
ratt tjanst och under anvindning av tjdnsterna vilket var tva av de teman som identifierades i den
tematiska analysen. Samtliga deltagare lyckades genomfora alla uppgifter vilket visar att
problemen &r inte s omfattande att uppgifterna dr omgjliga att anvinda men anvandning bidrar
anda till att tjéinsten kan upplevas vara svéar eller mentalt krivande. Problem deltagarna stotte pa
var exempelvis att hitta ritt funktion eller rétt information vilket kan forstds utifrén
informationsarkitekturens beskrivning av hur systemet kan utformas for att géra anvandning
enklare. Anviandning av myndighetstjénster i sig kan vara belastande for det kognitiva systemet
dé utdver paverkan av ECL édven paverkan pa ICL kan upplevas (Hollender et al., 2010). Detta
visade dven resultatet av Naive rating pa i denna studie. Nedan beskrivs situationer dér fler dn
en deltagare upplevde svarigheter under intervjuerna och dér tecken pa kognitiv belastning
observerades som kan forklara resultaten av NASA-TLX och Naive rating.

For att avgrinsa analysen undersoktes dterkommande monster i materialet och dérfor
inkluderades situationer dir minst tva av de fyra deltagarna upplevde samma eller liknande
problem. Denna avgriansning gjordes for att ta hdnsyn till studiens omfattning och den
tillgéngliga tiden. Situationer dér problem endast observerats hos en deltagare sorterades darfor
bort men dessa problem kan dock vara relevanta for upplevelsen av ECL.
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Figur 22

Exempel pa vyer fran Férsdkringskassans webbplats om ldnkar till ansékan om bostadsbidrag
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Kommentar. Bilderna visar tva skarmklipp med exempel pa var ansékan om bostadsbidrag kan hittas
pa Forsakringskassans webbplats.

5.21 Organisationssystem

I tjansten pa Forsakringskassans webbplats berodde de svérigheter deltagarna upplevde framst
pa att tjdnsten var svar att hitta. Menyns innehall motsvarade inte deltagarnas forvantningar for
hur de forvéntat sig att innehallet strukturerats vilket bidrog till att tjinsten upplevdes svar att
hitta. Tva deltagare hittade till information om att anska om bostadsbidrag och dven funktionen
dér de kunde berékna bidragets storlek men att ansdka var placerad pé annan plats och ingen
direkt lank fanns i funktionen vilket skulle kunna bidra till split-attention effect och ddrmed 6ka
den kognitiva belastningen. I den globala menyn fanns inte lank till tjinsten som ett tydligt
alternativ (se Figur 6) men om deltagarna loggat in pa Min sida hade deltagaren fatt upp andra
rubriker eller valt information for arbetssokande. Da hade tjansten mojligtvis varit léttare att
hitta (se Figur 22).

Belastningen som uppkom av problem med att hitta tjdnsten kan forklaras utifran
informationsarkitekturens beskrivning av organisationssystem som bidrog till svarigheter att
forsta navigationssystemet. Rosenfeld et al. (2015) beskriver att information bor struktureras sa
den dverensstimmer med anvidndarens mentala modell for att inte anvéndaren ska behdva leta
efter funktionen pa flera olika platser och hélla mycket information i minnet vilket deltagarna
gjorde i denna studie. Att belastning fran funktionen om att ansdka om bostadsbidrag inte fanns
dar deltagarna forvantade sig kan dven kopplas till Nielsens heuristiker punkt 2 - Match between
the system and the real world vilket innebér att information 1 digitala system bor vara synliga
och létta att hitta samt punkt 6 - Recognition rather than recall om att information ska
presenteras pa ett naturligt och logiskt sétt utifrdn anvéndarens forvantningar for att minska den
kognitiva belastningen.

I Skatteverkets myndighetstjanst om att deklarera observerades problem under tiden tjansten
anvéndes. Efter inloggning observerades att deltagarna stannade upp nér organisationssystemet
fordndrades jamfort med tidigare sidor pa Skatteverkets webbplats. Rosenfeld et al. (2015)
beskriver att webbplatsens organisationssystem ska hjdlpa anviandaren att forsta var information
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kan hittas samt hur den &r strukturerad. Néar systemet foréndras pé ett for anvdndaren ovéntat
sdtt foljer det inte anvindarens mentala modell vilket gor det svarare for anviandaren att
orientera sig och den mentala belastningen 6kar. Problemen som deltagarna upplevde belyser
betydelsen av att utforma en anvindarcentrerad informationsarkitektur for att minska
belastningen av hur information presenteras (Rosenfeld et al., 2015). Svarigheterna kan ocksa
forklaras med hjélp av den kognitiva belastningsteorins beskrivning av att distraktioner bidrar
till ineffektivitet da arbetsminnet behdver bearbeta och forsté flera informationselement
(Sweller et al., 2019). Belastningen kan dven kopplas till Nielsens princip punkt 4 — Consistency
and standards dér 6kad kognitiv belastning beror pé att design och struktur inte dr konsekvent
mellan olika delar av webbplatsen och anviandaren far svérare att orientera sig. Problem i
tjénsten fortsétter i kapitel 5.2.2 Navigationssystem.

Motivet till systemets fordndring och att den inte omfattas av Skatteverkets 6vriga design i
granssnitt skulle kunna vara att anvindaren ser tydligt att den hamnat i ett nytt system eller att
igenkdnning prioriteras d4 majoriteten (93 %) deklarerar digitalt varje ar och att en forédndring
skulle bidra till osékerhet hos en stor del av anvindarna dvs. befolkningen.

5.2.2 Navigationssystem

Vid anvéindning av Skatteverkets myndighetstjdnst om att deklarera hade samtliga deltagare
svarigheter att hitta funktionen for att gora en dndring i deklarationen. Deltagarna hittade snabbt
fram till deklarationstjansten men svarigheter uppstod i néstféljande steg nér de skulle
identifiera var en dndring kunde genomforas. Funktionen kunde nés pa tva sitt. Ett sétt var via
den globala menyn och den andra var via en motsvarande lénk i vyn pé tjdnstens startsida.
Léankarna pa startsidan presenterades i samma ordning som alternativen i den globala menyn
vilket kan ha bidragit till split-attention effect (Sweller et al., 2019). Men ldnkarna pa startsidan
kompletterades med korta beskrivningar av respektive funktion (se Figur 23). Ingen av
deltagarna anvinde lanken i den globala menyn utan samtliga navigerade i stéllet via lankarna
pa startsidan.
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Figur 23

Skatteverkets tjdnst for att deklarera
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Kommentar. Bilden visar ett skarmklipp av startsidan i tjansten for att deklarera pa Skatteverkets
webbplats

Svérigheterna bestod av att deltagarna fick klicka sig fram och tillbaka mellan tabellen med
deklarationsuppgifter dér deltagarna trodde att de kunde goéra en dndring samt pé startsidan for
tjdnsten dir de efter att ha sokt igenom materialet hittade ldnken till funktionen ldngre ner pa
sidan. Den globala menyn anvéndes inte dven fast den hade en lank till rtt funktion och var
tillgdnglig pa samtliga sidor i tjansten.

Nér deltagarna inledningsvis behdvde forsta den fordandrade strukturen for menyer och innehall
for att sedan hantera nir systemet och innehéllet inte motsvarar anvéandarens forvantningar om
funktioners placering behdver anvindaren bearbeta mer information vilket enligt kognitiv
belastningsteori kan bidra till ECL (Sweller et al., 2019). Aven Nielsens heuristiker punkt 2 —
Match between system and the real world kan forklara anvéndarproblemet da funktionens
placering inte motsvarade deltagarnas forviantningar samt punkt 6 - Recognition rather than
recall ar aktuell da rétt funktion borde kunna kénnas igen men var inte tillrackligt synlig.

Pa Forsakringskassans webbplats upplevde deltagarna svarigheter kring navigation vid
anviandning av formuléret om att ansdka om bostadsbidrag. Deltagare uttryckte att sidan hoppar
vilket gor att de blir osékra pé var i systemet de befinner sig eller om de sjilva gjorde nagot fel.
Formularet ar indelat i beigea moduler som behandlar var sitt omrade av information som ska
fyllas i for att gora en ansdkan. Varje modul 6ppnas och stdngs med en knapp. Efter klick
komprimeras modulen och blir gron. Anvéndaren hamnar inte automatiskt i ndsta modul vilket
skapar forvirring. Problemet kan kopplas till Nielsens heuristiker Punkt 1 Visibility of System
Status da systemet inte tydligt visar anvindaren var nésta steg ar samt punkt 4 Consistency and
standards for att formuléret inte beter sig som anvindaren forvéntar sig att det ska gora.
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5.2.3 Markningssystem

Vid anvindning av Varmlandstrafiks tjanst hade deltagarna svarigheter att hitta priset pa resan.
Priset for biljetten dr placerad till hoger i s6kresultatet for resan (se Figur 10). Dock &r lanken
gratonad och ar den sista ldnken pa raden efter linkar med funktionerna Skriv ut och Dela vilket
antas vara funktioner som férre anvéndare vill nyttja dn att ta reda pé resans pris. Precis som
mairkningssystem inom informationsarkitekturen beskriver att anvandaren ofta fattar snabba
beslut baserat pa begrinsad information samt att anvédndarna inte ldser all information som visas
pa sidan utan skummar 6ver innehéllet (Krug, 2014) kan visuell design paverka hur enkelt det &r
for anvindaren att hitta information som r relevant. Nar ldnkar som Skriv ut l4ses av deltagarna
i denna studie, vilket befinner sig pad samma hieratiska niva, antas inte informationen finnas dar
och priset hittas inte. Detta dverensstimmer med informationsarkitekturens beskrivning av
markning och hierarki av text vilket beskriver att markningens visuella presentation och hierarki
bidrar till att kommunicera relationer och betydelse for anvéndaren. I detta fall kan prisets
placering bredvid Skriv ut och Dela ansetts vara mindre relevant och bidragit till att priset var
svarare att upptiacka (Rosenfeld et al., 2015).

Vid anvéindning av tjdnsten att deklarera pa Skatteverkets webbplats antog samtliga deltagare
inledningsvis att tabellen som visades efter inloggning var mojlig att gora dndringar i (se Figur
8). I tabellen dr det majligt att markera rader med avvikande kulor och se summor i
deklarationsposterna men inte gora dndringar vilket observerades under intervjuerna da
markningssystemet inte 0verensstimde med vilka funktioner deltagarna forvédntade sig kunna
anvénda i tjénsten. Problemet kan kopplas med Nielsens heuristiker punkt 4 Consistency and
standards da deltagarna forvéntade sig att kunna anvénda tjansten pa ett sitt som inte var mojlig.

5.24 Soksystem

Vid sokning av resa pad Viarmlandstrafiks webbplats observerades svérigheter att hitta ritt
busshéllplats. Nar sokning utfordes resulterade den i héllplatser deltagarna inte kidnde igen och
de blev osidkra pa den onskade hallplatsens egentliga namn. Funktionen att hitta en karta med
samtliga héllplatser i lénet var placerad till hoger i sokfaltet i form av en gratonad ikon. Dock
var det ingen av deltagarna, som hade behovet att anvinda den, som férknippade ikonen med
denna funktion. Det kan dven bero pa otydlighet inom det visuella markningssystemet dér
hjalpfunktionen var bristféllig for deltagare som inte hade erfarenhet av tjénsten.

Vid anvindning av tjansten om att sdka bostadsbidrag pa Forsékringskassan uttrycktes
svérigheter att hitta tjinsten dven i sokfunktionen. Flera av deltagarna uttryckte att de hellre
hade anvint Google for att hitta rétt vilket kan tyda pa att det finns ett behov av att se 6ver hur
myndighetens soksystem ar strukturerat och upplevs for anvindare som ska anséka om
bostadsbidrag. Bade for att hitta tjansten och att anvénda den.

5.3 Kognitiv tillganglighet och WCAG

Resultatet fran undersdkningen av webbplatsernas efterfoljning av riktlinjerna i WCAG som
genomfordes med automatiska granskningsverktyg visade att samtliga webbplatser befann sig
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inom grinsen for vad verktygen beddmde som god tillgéinglighet. Detta innebir att de
automatiska verktygen inte identifierade fler fel och behdver inte betyda att webbplatserna dr
helt tillgéngliga.

I resultatet fran enkéten och intervjuerna framkommer det att &ven om de automatiska verktygen
visar pa god efterfoljning av WCAG betyder det inte nodvéndigtvis att anvdndarna upplever
webbplatserna som enkla att anvidnda. Bdde enkéten och intervjuerna visade att anvéindarna
stoter pa svarigheter kopplade till bdde begriplighet och hanterbarhet samt att vissa delar av
tjdnsterna inte upplevs som helt robusta.

En mgjlig forklaring till skillnaden mellan resultaten &r att automatiska granskningsverktyg inte
kan identifiera alla problemen som en anvéndare kan stdta pd. Jonsson et al. (2023) beskriver att
inget automatiskt verktyg kan bedéma alla omraden av efterlevnaden av WCAG. Forfattarna
lyfter dven att WCAG har begriansningar exempelvis nér det géller vigledning for att skapa
webbinnehall med kognitiv tillgdnglighet. Detta skulle kunna forklara varfor de automatiska
testerna visar pa god tillgénglighet samtidigt som anvindarna upplever svérigheter vid
anvandningen av myndighetstjénsterna.

Detta visar pa betydelsen av att inte enbart utga fran automatiska granskningar vid beddmning
av en webbplats tillgénglighet eftersom dessa inte nédvandigtvis fangar de svarigheter som
uppstér i den faktiska anvéndningen. Att utféra manuella granskningar kan vara mycket
betydelsefullt for att uppticka anvindningsproblem for att myndighetstjanster ska bli lttare att
anvénda.

54 Sammanfattning

Denna studie resulterade i att betydande kognitiv belastning kan upplevas av en stor del av
anvéndarna vid anvéndning av digitala myndighetstjénster. Samtliga deltagare i intervjuerna
klarade att genomfora alla uppgifter men stotte pa svarigheter som bidrog till att de efterfoljande
formuldren visade att ECL utgjort en stor del av den kognitiva belastningen som tjansten
bidragit till. Orsaken var att deltagarna hade svart att hitta rétt funktion, att forsta hur de skulle
navigera i systemet samt hur det skulle hitta information som var relevant for dem.

Resultatet visar ocksé att informationsarkitekturen har betydelse for hur stor kognitiv belastning
som uppstar hos anvéndarna. Problem identifierades i samtliga fyra delar av hur information
struktureras, organiseras och presenteras i digitala miljoer. Svarigheterna som deltagarna stotte
pa bidrog till att mer tid behovde ldggas pa att utfora uppgifterna och att det var mer mentalt
anstrangande for dem. I de fall anvéindarna behvde anvénda kognitiva resurser till att forstd hur
tjdnsten fungerade, hur den strukturerades samt hur relevant information kunde hittas kan det ha
bidragit till en 6kad belastning av hur information presenteras dvs. ECL.

I de automatiska granskningarna av tillgénglighet p4 webbplatserna visades det att
myndigheterna hade god efterfoljning av riktlinjerna i WCAG. Anda upplevde framfor allt
deltagarna i intervjuerna ECL vid anvandning av myndighetstjanster. Det kan som tidigare
studier visat betyda att den niva som &r lagkrav inte &r tillrdckliga for att sékerstélla att en tjanst
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ar kognitivt tillgénglig. Just myndighetstjadnster ar viktiga for enskilda da de kan paverka dem
ekonomiskt i hog grad som exempelvis vid sjukerséttning. For detta dr det mycket relevant da
det inte finns andra tjénster att anvénda och redan innan anvéndning kan den mentala
belastningen vara hog och leda till misstag. Att kombinera anvéndartester med fokus pa
informationsarkitekturen skulle darfor kunna bidra till att digitala myndigheter blir mer
tillgdngliga tillsammans med riktlinjer for tillgénglighet.

5.5 Metodreflektion

5.5.1 Enkat

For denna studie valdes enkat for att samla kvantitativ data genom att delas bland
studentgrupper pa Facebook vilket begransade urvalet. Ytterligare begransning &r att fragorna i
storre utstrackning kunnat anpassas for att undersdka ECL da svaren inte helt kunnat avgéra om
belastningen berodde pé tjdnstens utformning eller pd hur informationen presenterades. Begrepp
borde konkretiserats tydligare i inledningen av studien for att vara mojliga att formulera som
maitbara fragor och undersokas empiriskt (Jacobsen, 2020). Respondenterna begriansades till
forifyllda svarsalternativ och om fler 6ppna fragor hade stillts hade mojligtvis fler nyanser av
belastning upptickts. I denna studie prioriterades att enkéten skulle vara enkel och snabb att
fylla i for att fa fler fullstindiga svar vilket motiverade slutna fragor (Danquah et al., 2018).

5.5.2 Intervjuer

For denna studie valdes semistrukurerade intervjuer dir deltagarna kunde utveckla sina tankar
och svar (Jacobsen, 2020). Deltagarna fick uppgifter att utfora samtidigt som de beréttade hur de
tankte vilket gjorde det mojligt att forsta hur deltagare upplevde anvindning av digitala
myndighetstjénster (Arvola, 2020). Tjénsten Bostadsbidrag var lite for svar att hitta jamfort med
manga andra tjinster och bidrog till att resultatet visade pa storre problem att hitta 4n vad en
mer vilanvénd tjinst hade kunnat resultera i. Detta val har troligtvis paverkat deltagarnas
forvirring 1 storre omfattning och bidragit till att problem att hitta tjansten blivit en storre faktor
for problem i denna studie. Om annan tjdnst valts hade det kunnat innebéra farre problem dven
inom navigationssystemen. Det finns flera tillfallen dd intervjuaren glomde att forhalla sig
neutral och inte stilla ledande fragor men mestadels uppkom det i samband med att upprétthalla
trevlig kontakt med deltagaren i det sociala samspelet och att konversationen skulle flyta pa
under intervjuerna. Beddmningen &r att intervjuaren inte till stor del paverkat resultatet av
intervjuerna men att detta tillfdlle var en bra erfarenhet for sjalvreflektion och larande.

Efterfoljande NASA-TLX bidrog med vérdefull data kring deltagarnas upplevda
arbetsbelastning dir delarna om mental anstrangning och frustration var sarskilt givande medan
andra delar som fysisk belastning hade mindre betydelse for denna studie. Medvetenheten om
att allt inte var relevant for denna studie motiverades metoden dnda av att tidigare studier hivdat
att denna metod var en véletablerad metod inom HCI (Babaei et al. 2025). Men en metod som
var béttre anpassad for studiens syfte hade varit mer lampligt.
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Naive rating gav vérdefull data kring vilken sorts kognitiv belastning deltagarna upplevde. Det
finns dock andra metoder dar formulér anvédnds for att méta ECL och ICL vilket hade kunnat
vara béttre for studiens syfte. Sjélvskattningsformuldr bygger dven pa deltagarnas egna
upplevelser och en mer avancerad metod hade mojligtvis gett mer tillforlitlig data.

5.5.3 Urval

Deltagare till enkéten gjordes genom ett bekvamlighetsurval (Jacobsen, 2020), men for att fa
mer tillforlitlig data hade fler deltagare varit onskvart. Att deltagarna uppmanades att svara
utefter den tjdnst som var svérast att anvinda om deltagaren anvént flera tjidnster kan ha
paverkat resultatet negativt och kan ha bidragit till att negativa upplevelser fatt ett storre
utrymme i studiens resultat. Detta for att fragestédllningen inte ar neutral (Jacobsen, 2020). For
studien valdes frimst deltagare som antogs ha viss digital vana for att minska risken att den
upplevda belastningen framst berodde pé lag digital vana deltagarnas fardigheter i stéllet for
tjdnsternas utformning (van der Vaart et al., 2019). Men detta innebér en begrinsning s digitala
myndighetstjénster anvinds av personer med varierad digital vana och kognitiva forutséttningar.

Enkitens urval borde haft mer variation i alder och utbildningsniva. Myndighetstjanster riktar
sig till manniskor i alla aldrar med olika kognitiva forutsittningar och da bor samtliga
anvandargrupper representeras for att fa en bild av upplevelsen for verkliga anvindare. Urvalet
borde inkluderat och vara mer representativt for den faktiska anviandargruppen (W3C, 2024).
Ingen data om &lder och utbildningsnivé samlades i denna studie.

Intervjuernas deltagare valdes utifran vilka som kunde ténka sig att delta och hade mojlighet att
avsitta tid for intervjun. En positiv aspekt var att deltagarnas &lder och utbildningsnivé
varierade vilket bidrog med olika perspektiv. Med ett okat antal deltagare hade kunnat generera
ett mer omfattande material. Det begransade urvalet innebér att resultatet inte ar generaliserbart
for en storre population.
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5.6 Slutsats

Syftet med denna studie var att undersoka hur anvéndare upplever extraneous cognitive load
som uppstar i samband med hur information presenteras vid anvindning av digitala
myndighetstjidnster och vilken betydelse informationsarkitekturen har f6r denna upplevelse samt
hur den upplevda belastningen péverkar anvandning av tjénsterna.

Resultatet visar att anvindare kan uppleva kognitiv belastning vid anvéndning av digitala
myndighetstjidnster och att belastningen uppstér i situationer ddr anvindaren behdver lagga
mentala resurser pa att hitta, forsta och hantera information. Upplevelsen varierar dock mellan
anvandare och olika delar av tjansterna.

Studiens forskningsfragor &r:

- Hur upplever anvédndare extraneous cognitive load vid anvindning av myndigheters
digitala tjanster som ska uppfylla tillgénglighetskraven baserade pa riktlinjerna enligt
WCAG?

- Vilken betydelse har informationsarkitekturen for denna upplevelse?

Studiens forskningsfrdgor kan darfor besvaras genom att anvindare upplever extraneous
cognitive load nér tjidnsternas grinssnitt medfor att kognitiva resurser behdver laggas pé sddant
som inte beror péd den egentliga uppgiften. Informationsarkitekturen har betydelse for denna
upplevelse eftersom den mentala anstrangningen som kravs av anvdndaren beror pa och
paverkas av hur information organiseras, struktureras, mirks och dr mdjlig att hitta i
myndighetstjdnsterna.

En tjanst kan i automatiska granskningar visa god teknisk tillgdnglighet samtidigt som
anvandare behover lagga onddiga kognitiva resurser pa att forsta, hitta och hantera information.
For att skapa myndighetstjinster som &r anpassade for méanniskors olika kognitiva
forutsittningar behdver anvindarnas upplevelser tas i beaktning vid utformning av tjénsterna.
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5.7 Forslag pa framtida forskning

Studien omfattade endast 4 deltagare i intervjuerna. Svarigheter som identifierades hos enbart
en deltagare inkluderades inte i resultatet da kriteriet var att svirigheten skulle forekomma hos
minst tva deltagare. Dock identifierades ytterligare anvéndarproblem som skulle kunna vara
intressant att undersoka vidare i framtida studier med storre antal deltagare.

Framtida forskning skulle 4ven kunna undersoka hur ECL skiljer sig mellan anvéndargrupper
beroende pa digital vana, alder, utbildningsniva. Detta f6r att studera om problem vid
anvandning varierar mellan anvandargrupper eller pa anvéndarnas forutsittningar.

Denna studie forsokte undvika deltagare i enkét och intervjuer med uppenbara kognitiva
nedséttningar. Framtida studier skulle kunna underséka hur manniskor som redan dr mentalt
belastade sdsom vid sjukdom, trétthet eller annat upplever anvindning av digitala
myndighetstjinster i Sverige och vilka f6ljder det innebér for individ och samhille.
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Bilagor

Bilaga 1 - Litteratursdkning

Denna studie har anvant Scopus, Google Scholar och Google fér informationssékningen.

Scopus och Google Scholar
Dessa sokord har anvants i olika kombinationer for litteratursékningen:

"cognitive load” / "cognitive load theory” / “extraneous cognitive load” / “mental
workload” / “cognitive effort” / “task load”

- “digital service” / “e-service” / public / “digital public service” / government / e-
government / “government websites” / “public sector websites”

- accessibility / “web accessibility” / “accessibility guidelines” / WCAG / “digital
accessibility” / “accessibility compliance”

- usability / “inclusive design” / “universal design” / user experience” / “user
perception” / “information architecture” / 1A / “usability problems”

- "information architecture" /1A

Google

Google har anvants for att soka dvrig information exempelvis lagar, férordningar och
ansvariga myndigheter.
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Bilaga 2 - Anvandning av Al

Delvis 6versattning av artiklar till svenska.

Vid lasning av tidigare studier och forskning har Al anvants for att 6versatta svarforstadd
text till svenska. Detta for att vissa av artiklarna innehdll ett avancerat sprak och

Formulera om meningar for att upplevas enklare att lasa.

Den grundlaggande meningsuppbyggnaden och innehall har alltid utgjorts av mig som
forfattare men Al har anvants for att texten ska blir enklare att férstd Det har varit en hjalp
for mig som skrivit enskilt nar jag inte kunnat diskutera meningsuppbyggnad med en
annan student.
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Bilaga 3 - Resultat av Digg's granskning av webbplatser

Granskade webbplatser 2025

Webbplats (aktsr) Granskning
sms.schoolsoft.se/nykoping (Nykdpings kemmun)
mdu.se (MElardalens Universitet)

sch.se (Statistiska centralbyran)

polisen.se (Polismyndigheten)
konsumentverket.se (Konsumentverket)

E-tjinster pa transportstyrelsen.se (Transportstyrelsen)

ket.se (Likemedel ket)
regeringen.se (Regeringskansliet)

pts.se (Post- och telestyrelsen)

timra.se (Timra kommun)

rvn.se (Region Visternorrland)

jensengymnasium.se (Jensen education)
tolkportalen.regionstockholm.se/ (Region Stackholm)
orust.se (Orust kommun)

regionblekinge se (Region Blekinge)

Stockholms stads e-tjdnster (Stockholms stad)

=2IIIII:wIwggaaiI

E-tjéinster pé skatteverket.se (Skatteverket)

Tabellen Granskade webbplatser 2025 uppdaterades den 10 januari 2026.

Férklaring av resultat och tabell

Resultat presenteras i tre nivier:

« 0-9 (gron): webbplatsen har bra tillganglighet.
+ 10-79 (gul): webbplaksen &r svar att anvénda Fér manga personer.

« >80 (rod): webbplatsen &r mycket svar eller omdjlig att anvanda for
méanga personer.

Forklaring av tabell:

« Webbplats: I denna kolumn finns information om webbplatsens namn.
« Granskning: | kolumnen finns resultatsiffran fran den forsta
granskningen av webbplatsen

https://www.digg.se/analys-och-uppfoljning/lagen-om-tillganglighet-till-digital-offentlig-
service-dos-lagen/ingaende-overvakning/resultat-av-ingaende-overvakning#h-
Vanligafragorochsvar
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Bilaga 4 - Stod for intervjuerna
Exempel pa fragor och stod till intervjuerna

Presentera forfarandet:

- Du far en scenario beskrivet dar du far veta vilken e-tjanst du ska fa anvéanda.
Jag skulle vilja att du forklarar hur du tadnker under tiden du utfér uppgifterna.

- Du far genomféra uppgifterna och skarmen och ljud kommer spelas in.

- Jag som testledare kommer observera det du gér och du kan stalla fragor om
uppgiften nar som helst.

Fragor inledning:

- Forstar du uppgiften?
- Har du anvant liknande tjanst tidigare?

Fragor intervjun om deltagaren glémmer att beratta vad hen tanker (stod):

- Hur tolkar du det du ser har?

- Vad foérvantar du dig att du ska hitta dar?
- Vad ar det du letar efter?

- Hur hade du velat att det skulle fungera?
- Hur ténkte du nar du kom hit?

- Vad ser du har?

- Vad betyder det har for dig?

- Hur vet du att det har ar ratt?

- Undvik ledande fragor!

Fragor for avslutning:
- Vad var svarast att géra?
- Om du fick andra pa nagot. Vad skulle det vara?
- Vad fungerade bast?

Testledare ska komma ihag:

- Anteckna det du observerar och gor inga djupare tolkningar
- Stall 6ppna ej ledande fragor under diskussionen
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Bilaga 5 - Information om samtycke i enkatundersokningen

»<

E-tjanster vid svenska myndigheter

Hej!

Jag dr en student som I&ser till Interaktionsdesigner och genomfor en undersdkning som handlar om att
anvinda digitala tjanster pa svenska myndigheter. Undersdkningen bestar av 13 fragor. Din medverkan i
undersékningen &r helt frivillig och jag ser till att all erhallen data behandlas konfidentiellt.

Deltagande: Din medverkan &r helt frivillig och du har ratt att avbryta undersékningen nér som helst utan nagon
forklaring.

Insamlad data: Jag kommer att samla in information om hur du tycker det &r att anvanda e-tjanster pa
myndigheters webbplatser.

Anonymitet och konfidentialitet: All insamlad information kommer att behandlas anonymt. Ingen personlig
information kommer att kopplas till dina svar.

Behandling av information: All insamlad data kommer att lagras pa mitt personliga studentkonto pa Google
och jag som student kommer att ha tillgang till informationen. All insamlad data kommer raderas nar
uppsatsen fatt godkant eller senast 6 manader efter att denna enkét publicerats.

Anvandning av resultat: Resultatet av undersékningen kommer att tas upp i min uppsats. Bortsett fran mig
kommer dven kursledningen samt examinator att kunna ta del av resultatet men inte kunna koppla svaren till
enskild person. Insamlad data kommer endast anvdndas for att kunna slutféra min uppsats.

Tidsram: Ditt deltagande uppskattas att krdva max 10 minuter av din tid.
Fragor: Om du har nagra fragor gallande deltagande i underséikningen var god kontakta mig via mail:
Mail: uxannadahlberg@gmail.com

Genom att fortsdtta att svara pa fragorna i undersékningen ger du ditt samtycke till att anvanda den insamlade
informationen enligt beskrivningen ovan samt bekréftar att du ar dver 18 ar.

Stort tack for din medverkan i denna undersokning!

B I U & == = ¥
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Bilaga 6 - Fragor i enkdatundersokning

Ar du 18 ar eller dldre och samtycker till att medverka? *

Ja

Nej

Har du anvant en myndighets e-tjénst nagon gang den senaste manaden? *

Exempel pa myndigheters e-tjdnster:

- anstka om studiemedel

- anséka om ersétining far vard av barn (VAB) eller sjukpenning
- deklarera inkomst

- géira en fiyttanmalan

- kdpa biljett for kollektivtrafik

m.1l.

Ja

Nej

Vilken myndighet stod bakom e-fjdnsten? *

Om du anvént flera, vilj den som var svarast eller krangligast att anvanda.

Short answer text
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Vilken typ av enhet anvande du vid anvandning av e-tjansten? *
Mobiltelefon
Dator
Surfplatta

Annat

Tyckte du att e-tjdnsten var svar att hitta? *

Inte alls Ganska |att Ganska svart Mycket svéart

Valj alternativ

Tyckte du att det var svart att veta vad du forvantades géra nér du anvande e-tjansten? *

Inte alls Ganska |att Ganska svart Mycket svart

Vil alternativ

I vilken utstrackning upplevde du e-tjansten som mentalt kravande? *

Inte alls Ganska lite Ganska mycket Vildigt mycket

Vlj alternativ
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Kande du dig stressad av att anvanda e-tjdnsten? *

Inte alls Ganska lite Ganska mycket Vialdigt mycket

Valj alternativ

Tyckte du det var svart ant forsta informationen i e-tfjansten? *

Inte alls Ganska latt Ganska svart Mycket svart

WElj alternativ

10.

Tyckte du att e-tjansten innehdll onddig information som inte berdrde dig? *

Inte alls Ganska lite Ganska mycket valdigt mycket
Valj alternativ
11.
Upplevde du att det var svart att |4sa text och uppfatta annat innehall nér du anvénde e- *
1jansten?

Nej, inga problem.

Ja, jag upplevde problem vid flera tillfallen.

Ja, det var mycket svart.

12.
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Kunde du slutféra ditt drende pa forsta forsoket i myndighetens e-tjanst? *

Ja, det var inga problem.

Ja, jag hittade svar pa mina fragor i samband med e-tjinsten.

Nej, jag behévde leta efter mer information pa annan plats.

Nej, jag beh&vde ta en paus for det var for anstringande att slutféra direkt.

Nej, jag lyckades inte slutfara mitt &rende sjalv utan hjalp.

13.

Blev du ombedd av myndigheten att komplettera uppgifter efter att du anvént e-tjinsten? *

Ja

Nej
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Bilaga 7 - Resultat enkdtundersokningen

Svar pa fragorna i enkatundersokningen

Ardu 18 ar eller dldre och samtycker till att medverka?
56 responses

® Ja
® Nej

Har du anvént en myndighets e-tjanst ndgon gang den senaste manaden?
56 responses

® Ja
® Nej

Vilken typ av enhet anvénde du vid anvandning av e-tjansten?
53 responses

@ Mobiltelefon
@ Dator

@ Surfplatta
@ Annat




Linneuniversitetet af:'

Tyckte du att e-tjdnsten var svar att hitta?

I Inte alls MM Ganskalatt [0 Ganska svart [l Mycket svart

20

Vlj alternativ

Tyckte du att det var svart att veta vad du férvéantades gora nadr du anvénde e-tjansten?

I inte alls MM Ganskalatt [0 Ganska svart [l Mycket svart

Vlj alternativ

I vilken utstrackning upplevde du e-tjansten som mentalt krédvande?

20
I Inte alls MM Ganskalite W0 Ganska mycket [l Valdigt mycket

Vlj alternativ



Linneuniversitetet af:'

Kénde du dig stressad av att anvénda e-tjansten?

I Inte alls M Ganskalite [0 Ganska mycket [l Valdigt mycket

Vlj alternativ

Tyckte du det var svart att forsta informationen i e-tjédnsten?

20

I Inte alls MM Ganskalatt [0 Ganska svart [l Mycket svart

Vlj alternativ

Tyckte du att e-tjansten innehdll onddig information som inte berérde dig?

I Inte alls MM Ganskalite W0 Ganska mycket [l Valdigt mycket

20

Vlj alternativ
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Upplevde du att det var svart att I&dsa text och uppfatta annat innehdll nar du anvande e-tjansten?
53 responses

@ Nej, inga problem.

@ Ja, jag upplevde problem vid flera
tillfallen.

@ Ja, det var mycket svart.

Kunde du slutfora ditt drende pa forsta forsoket i myndighetens e-tjénst?
53 responses

@ Ja, det var inga problem.
® Ja, jag hittade svar pa mina fragor i

samband med e-tjansten.
o @ Nej, jag behovde leta efter mer
9.4% information pa annan plats.

@ Nej, jag behdvde ta en paus fér det var
for anstrangande att slutfora direkt.

@ Nej, jag lyckades inte slutféra mitt
arende sjalv utan hjalp.

Blev du ombedd av myndigheten att komplettera uppgifter efter att du anvant e-tjéinsten?
53 responses

® Ja
® Nej
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Bilaga 8 - Samtyckesblankett intervjuer

Linnéuniversitetet

Samtyckesblankett for att delta i intervju om kognitiv belastning for
anvindare i digitala myndighetstjinster

Syftet med studien &r att undersoka hur anviindare upplever kognitiv belastning
vid anvindning av digitala tjanster p2 myndigheters webbplatser.

Genom att skriva under denna samtyckesblankett godkinner du att dina
personuppgifter behandlas inom ramen fér studien som beskrivs ovan. Du kan
nir som helst dra tillbaka ditt samtycke genom att kontakta nagon av
kontaktpersonerna nedan. Dina personuppgifter kommer darefter inte lingre att
bevaras eller behandlas vidare utan annan laglig grund.

De uppgifter som kommer samlas i &r inspelning av jud under intervjun samt
en skirminspelning frin genomférandet av uppgifterna i intervjun. Uppgifterna
kommer behandlas av intervjuaren under den tid kursen for uppsatsen pagir.
Materialet kan komma att anvindas 1 de dokument som tas fram inom ramen for
uppsatsen. Det insamlade materialet kommer raderas efter kursenens avslut eller
senast 12 manader efter intervjutillfillet.

Deltagaren kommer dven besvara tva formular for sjalvskattning av kognitiv
belastning, NASA-TLX och sjilvskatiad kognitiv belastning kallat Naive rating.
Uppgifter frin formuliren kan komma att anvindas 1 de dokument som berdr
uppsatsen. Uppgifter frin formuliren kommer raderas eller forstoras efter
kursens avslut eller senast 12 manader efter intervjutilifillet]

Du har alltid majlighet att fa information om vad som registrerats om dig eller
ha synpunkter pa behandlingen eller de uppgifter som samlats in genom att
kontakta nagon av kontaktpersonerna nedan eller larosatets dataskyddsembud pa
dataskyddsombudi@lnu se. Klagomal som inte kan l6sas med Linnéuniversitetet
kan ldmnas till Integritetsskyddsmyndigheten.

Underskrif Ortochdatum

Namnfortydligande

Kontaktuppgifter:

Studentens namn: Anna Dahlberg
Studentens e-postadress: uxannadahlberg@gmail com

Handledarens namn: Morgan Rydbrink
Handledarens e-postadress: morgan rydbrink@lnu.se
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Bilaga 9 - Fragor Naive Rating

FORMULAR

Sjalvskattad kogntiv belastning

| den hir uppgiften behévde man halla manga saker i huvudet samtidigt.

| | ] 1 ] | |
1 2 3 4 5 6 7

Stadrnmer inte alls Stammer helt

Den hdr uppgiften var mycket komplex.

1 2 3 4 5 6 7
Stammer inte alls Stammer helt

Under den hdr uppgiften var det anstrangande att hitta den viktiga informationen.

| | | 1 ] | J

1 2 3 4 5 6 7

Stammer inte alls Stammeer helt

Utformningen av den hidr uppgiften gjorde det onddigt svart att genomféra uppagiften.

1 2 3 4 5 6 7
Stammer inte alls Stammer helt

Under den hir uppgiften var det svart att identifiera och koppla samman den viktigaste informationen.

1 2 3 4 5 6 7

Stammer inte alls Stammer helt

Jag brydde mig om att férsta vad jag gjorde och inte bara genomféra uppgiften.

L | 1 1 1 | |

1 2 3 4 5 6 7

Stdrmmer inte alls Stammer helt

Nir jag arbetade med den hér uppgiften var det viktigt for mig att forsta allting ordentligt

Stdmmer inte alls Stammer helt



