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Abstrakt 
Digitala myndighetstjänster används av en stor del av Sveriges befolkning och omfattas 

av lagkrav på teknisk tillgänglighet på webben. Trots att en digital myndighetstjänst 

uppfyller kraven om tillgänglighet kan användare uppleva svårigheter som kan medföra 

onödig kognitiv belastning vilket kan bidra till att tjänsten är svår att förstå och använda 

vilket exempelvis kan leda till fler misstag 

Syftet med denna studie var att undersöka hur användare upplever extraneous cognitive 

load (ECL) i samband med användning av digitala myndighetstjänster som uppfyller 

tillgänglighetskraven enligt WCAG samt vilken betydelse tjänstens 

informationsarkitektur har för denna upplevelse. 

Studien genomfördes med en mixed methods-ansats med enkätundersökning och 

intervjuer med användare. Under intervjuerna utförde deltagarna uppgifter i ett urval av 

digitala myndighetstjänster. Det empiriska materialet från enkäten analyserades genom 

univariat och bivariat analys och intervjuerna analyserades med tematisk analys samt 

kompletterades med Raw NASA-TLX och Naïve rating. 

Resultatet visade att användare kan uppleva ECL vid användning av digitala 

myndighetstjänster när de ska hitta, förstå och hantera informationen. 

Informationsarkitekturen har betydelse för den upplevda belastningen genom hur 

informationen organiseras, struktureras, märks och görs möjlig att hitta. En digital 

myndighetstjänst kan ha god teknisk tillgänglighet samtidigt som användarna upplever 

kognitiva svårigheter vid användning av dem.  

Resultatet visar betydelsen av att komplettera teknisk tillgänglighet med att ta hänsyn till 

människors förmåga att hantera och bearbeta information kring arbetet med digitala 

myndighetstjänster. 

Nyckelord 
Digitala myndighetstjänster, kognitiv belastning, extraneous cognitive load, 

informationsarkitektur, webbtillgänglighet, användarupplevelse, 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 

errors. 

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 Naïve 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 innebär en alltmer omfattande utveckling av digitala 

offentliga tjänster. Dessa används idag av en stor andel av befolkningen för att exempelvis 

komma i kontakt med myndigheter, uträtta olika typer av myndighetsärenden eller ta del av 

offentlig service (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023). Tjänsterna riktar sig till en bred 

användargrupp och behöver därför vara utformade så att människor med olika behov och 

förutsättningar kan använda dem. Om tjänsten inte är anpassad efter användarna kan 

användning bli svårare och kognitiva resurser behöver läggas på sådant som inte är relevanta för 

det egentliga ärendet. Användning kan då innebära att den kognitiva belastningen ökar och 

påverkar användarens förmåga att nyttja tjänsten på ett effektivt och ändamålsenligt sätt. 

Digitala myndighetstjänster omfattas av EU:s webbtillgänglighetsdirektiv som kräver att alla 

människor ska kunna delta fullt ut i det digitala samhället samt att FN framhåller att alla ska ha 

tillgång till information och offentliga tjänster. I Sverige har webbtillgänglighetsdirektivet 

implementerats genom Lagen (2018:1937) om tillgänglighet till digital offentlig service (DOS-

lagen). Lagen ställer krav på att digital offentlig service ska uppfylla riktlinjerna i WCAG vilket 

är internationella riktlinjer för tillgänglighet av webbinnehåll och har utformats för digitalt 

innehåll ska kunna användas av människor med olika förutsättningar. Trots att digitala 

myndighetstjänster uppfyller kraven för god tillgänglighet kan användare ändå uppleva 

svårigheter vid användning som inte behöver bero på funktionsnedsättningar. Svårigheter kan 

uppstå exempelvis vid otydlig struktur eller att webbplatsen innehåller information som är svår 

att ta till sig eller uppfatta. 

Kognitiv belastning är den mängd mental ansträngning eller belastning som krävs för att 

bearbeta information i vårt arbetsminne. Kognitiv belastningsteori grundar sig i människans 

förmåga till problemlösning och inlärning och beskriver att människan påverkas av tre olika 

typer av kognitiv belastning varav en typ är extraneous cognitive load (ECL) (Sweller et al., 

2019). Denna belastning uppstår till följd av hur information presenteras och organiseras. I 

digitala myndighetstjänster kan detta innebära att användaren behöver lägga kognitiva resurser 

på att exempelvis förstå och tolka information eller navigera i en digital tjänst vilket kan 

försvåra det egentliga ärendet.  

1.2 Tidigare forskning och problemformulering 

Tidigare forskning har främst berört områden inom lärande och undervisning då kognitiv 

belastningsteori har sitt ursprung i pedagogisk psykologi (Sweller et al., 2019). Men teorin 

tillämpas även i relation med digitala gränssnitt då human-computer interaction (HCI) utgår från 

likartade kognitiva antaganden om hur människor bearbetar information (Hollender et al., 

2010). Forskning har visat att utformningen av digitala gränssnitt kan påverka användarens 

kognitiva belastning (Hollender et al., 2010). Samtidigt kan den kognitiva belastning som 
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uppstår vid användning av digitala gränssnitt vara en avgörande faktor som har betydelse för 

användarupplevelsen (Kosch et al., 2023).  

I Sverige har forskning bedrivits om svenska offentliga vårdgivares tillgänglighetsredogörelser 

vilket visade att redogörelser ofta innehåller brister vad gäller begriplighet och användbarhet för 

personer med funktionsnedsättning (Jonsson et al., 2023). Kognitiva begränsningar behöver 

dock inte vara kopplade till permanenta funktionsnedsättningar utan kan uppstå tillfälligt eller 

bero på situation och miljö (World Wide Web Consortium [W3C], 2015). Det innebär att en 

webbplats kan upplevas som svår att använda när användaren befinner sig i en situation där den 

kognitiva förmågan är nedsatt (W3C, 2015). Studier visar också att automatiserade verktyg som 

används för att utvärdera gränssnitt inte samlar in data om hur användare faktiskt upplever 

användningen vilket innebär att tillgänglighetsproblem inte alltid upptäcks genom sådana 

utvärderingar (Gómes-Delgado et al., 2026). 

Vid användning av digitala myndighetstjänster behöver användaren navigera, tolka information 

och fatta beslut för att kunna genomföra sitt ärende. Detta blir svårare att utforma i digitala 

miljöer som inte är kognitivt anpassade (Kärpänen & Pöyry, 2025). Tidigare forskning har även 

visat att hur information och funktioner presenteras och organiseras kan påverka användarens 

kognitiva belastning (Hollender et al., 2010). Om användaren behöver använda kognitiva 

resurser till sådant som inte är direkt relevant för den egentliga uppgiften kan detta bidra till 

ECL vilket i sin tur kan göra det svårare att förstå informationen eller genomföra ett ärende 

(Sweller et al., 2019). 

Den tidigare forskningen som tas upp ovan behandlar dock inte specifikt hur användare 

upplever ECL vid användning av svenska digitala myndighetstjänster. Det saknas kunskap om 

hur ECL upplevs vid användning av dessa tjänster och vilken betydelse 

informationsarkitekturen kan ha för denna upplevelse.  

1.3 Syfte 

Syftet med denna studie är att undersöka hur användare upplever ECL vid användning av 

digitala myndighetstjänster som uppfyller lagstadgade tillgänglighetskrav, vilken betydelse 

informationsarkitekturen har för denna upplevelse samt hur den upplevda belastningen påverkar 

användningen av tjänsterna.  

Studien utgår från följande forskningsfrågor: 

- Hur upplever användare extraneous cognitive load vid användning av myndigheters 

digitala tjänster som ska uppfylla tillgänglighetskraven baserade på riktlinjerna enligt 

WCAG? 

- Vilken betydelse har informationsarkitekturen för denna upplevelse? 
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1.4 Avgränsning 

Denna studie avgränsas till att undersöka hur ECL upplevs vid användning av svenska digitala 

myndighetstjänster och omfattar ett begränsat antal tjänster.  

Det finns flera riktlinjer och rekommendationer för att anpassa digitala gränssnitt för att minska 

kognitiv belastning. Denna studie berör endast de tillgänglighetskrav som är lagstadgade för 

myndigheters webbplatser och omfattar inte andra rekommendationer, riktlinjer eller principer. 
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2 Litteraturöversikt och teori  
Detta kapitel beskriver det teoretiska ramverk som studien utgår från och redogör för ett urval 

av teori och tidigare forskning som är relevanta för studiens syfte. För att hitta relevant 

forskning och litteratur användes Scopus och Google Scholar. För sökord se Bilaga 1. 

Inledningsvis beskrivs kognitiv belastningsteori med fokus på hur människor bearbetar 

information, därefter behandlas hur interaktion med digitala gränssnitt kan påverka användarens 

kognitiva belastning med betoning på HCI, designprinciper och informationsarkitektur. Därefter 

behandlas webbtillgänglighet med centrala riktlinjer och ramverk samt en översikt över digitala 

myndighetstjänster och deras syfte. Slutligen redogörs metoder för att mäta kognitiv belastning 

och hur den kan identifieras i användarsituationer. 

2.1 Kognitiv belastningsteori 

Kognitiv belastningsteori beskriver teorin om hur människan bearbetar ny information och hur 

kunskap konstrueras och är en av de mest inflytelserika teorierna inom psykologi och 

undervisning sedan teorin publicerades 1998 (Sweller et al., 2019). Med kognitiv belastning 

avses den mentala ansträngning som krävs för att bearbeta information i arbetsminnet. 

Belastningen kan öka av flera anledningar exempelvis vid processer relevanta för inlärning och 

när onödiga krav ställs på det kognitiva systemet genom distraktioner, bristande 

undervisningsmetoder eller när informationens design är ogenomtänkt. Om belastningen blir för 

hög kan inlärning och förmågan att tillgodogöra sig information försämras. Detta påvisar vikten 

av att utforma information på ett sätt som håller den mentala belastningen inom gränsen för 

individens totala kognitiva kapacitet (Sweller et al., 2019). 

Vid användning av digitala myndighetstjänster behöver användare hantera och förstå 

information. Tjänsterna måste därför utformas genom etablerade riktlinjer och skrivregler med 

syfte att minimera användarens mentala belastning. Om information presenteras på ett sätt som 

användaren upplever är kognitivt ansträngande kan det försvåra användningen av digitala 

tjänster. Kognitiv belastningsteori bidrar med en teoretisk grund för att förstå användarens 

begränsade kapacitet att hantera information. 

2.1.1 Långtidsminnet 

Det mänskliga kognitiva systemet beskrivs av Sweller et al. (1998) som ett system specialiserat 

på att lagra stora mängder information. Denna lagringsfunktion är central för tänkande och 

inlärning och utgör grunden för människans intellektuella kapacitet samt spelar en avgörande 

roll för förståelse och problemlösningsförmåga. Genom att använda tidigare kunskap som 

lagrats i långtidsminnet kan vi hantera ny information och föra mer komplexa resonemang (se 

Figur 1). I de fall nödvändiga kunskaper saknas begränsas denna förmåga betydligt. Det innebär 

att när människor hanterar ny och obekant information utan rätt förkunskaper blir bearbetningen 

mindre effektiv (Sweller et al., 1998). Människan är dock inte direkt medveten om innehållet i 

långtidsminnet utan informationen måste aktiveras och bearbetas i arbetsminnet för att vi ska bli 

medvetna om den (Sweller et al., 1998). 
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Långtidsminnets funktion är central för förståelsen om hur användare interagerar med digitala 

tjänster. Teorin beskriver hur användare är beroende av tidigare kunskap för att kunna navigera i 

digitala gränssnitt exempelvis genom att känna igen begrepp och ikoner samt förstå tjänstens 

struktur.  

2.1.2 Arbetsminnet 

Sweller et al. (1998) beskriver att arbetsminnet är den del av det kognitiva systemet som 

behandlar och bearbetar ny information innan den lagras i långtidsminnet. Arbetsminnet har 

dock en begränsad kapacitet och kan endast hantera ett fåtal informationselement samtidigt. 

Enligt Cowan (2001) kan vuxna människor hålla omkring fyra informationsenheter samtidigt 

där en viktig aspekt är att dessa enheter inte behöver bestå 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 två-tre enheter. I praktiken innebär det att arbetsminnet 

kan överbelastas när individen ställs inför fler enheter än den kan hantera beroende på hur 

individen upplever informationens komplexitet och vilka tidigare kunskaper hen innehar.  

Utöver den belastning som informationsbearbetningen medför påverkar även hur informationen 

presenteras där ineffektiv utformning kan skapa onödig kognitiv belastning. Forskning har även 

visat att yttre faktorer såsom stress, känslor, distraktioner och tidspress kan uppta resurser i 

arbetsminnet och därmed leda till ett mindre effektivt arbetsminne (Sweller et al., 2019). 

Med utgångspunkt i dessa aspekter blir det relevant att ta hänsyn till arbetsminnets begränsade 

kapacitet vid skapande av digitala myndighetstjänster som är enkla att förstå och lätta att 

använda. Om användaren behöver bearbeta information som är överväldigande påverkar det 

användarens möjlighet att förstå, bearbeta och genomföra de uppgifter som tjänsten kräver. Det 

kan exempelvis leda till att fler misstag begås eller att det kan bli svårare att genomföra 

uppgiften.  
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Figur 1 

Modell av hur människan bearbetar information enligt kognitiv belastningsteori 

 

2.1.3 Typer av mental belastning 

Inom kognitiv belastningsteori delas den totala kognitiva belastningen in i tre typer; intrinsic, 

extraneous och germane. Dessa begrepp beskriver olika källor till belastning på arbetsminnet 

och hur de påverkar individens förmåga att ta till sig och bearbeta ny information.  

Intrinsic cognitive load (ICL) 

Intrinsic cognitive load är den del av mental belastning som beror på informationens eller 

uppgiftens inneboende komplexitet (Sweller et al., 2019). Den är kopplad till det som benämns 

som elementinteraktivitet vilket är hur många informationselement en individ behöver bearbeta 

och förstå i relation till varandra samtidigt. Den grad av belastning som uppstår hos individen 

påverkas av informationens komplexitet och hur mycket kunskap som redan är lagrad i 

långtidsminnet samt hur dessa relaterar till varandra. En hög belastning påverkas av hög 

interaktivitet mellan elementen då flera element måste bearbetas samtidigt. Medan en lägre 

belastning inte kräver lika mycket interaktivitet mellan element. Exempel på information med 

lägre elementinteraktivitet är att lära sig enskilda ord i ett främmande språk medan högre 

elementinteraktivitet kan uppstå när dessa ord ska sättas samman i meningar där utöver ordens 

betydelse både grammatiska regler och språkliga strukturer behöver tas i beaktning samtidigt 

(Hollender et al., 2010).  

Kommentar. Modellen illustrerar sambandet mellan arbetsminnet och långtidsminnet vid bearbetning av 

information.  
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För att påverka denna typ av kognitiv belastning behöver den presenterade informationen 

förändras eller genom att individens förkunskaper ökar inom området (Sweller et al., 2019).  

Extraneous cognitive load (ECL) 

Sweller et al. (2019) beskriver att extraneous load uppstår av den arbetsminnesbelastning som 

orsakas av hur information presenteras snarare än innehållet i sig. Denna belastning kan leda till 

att elementinteraktiviteten ökar och upptar kapacitet i arbetsminnet som annars hade kunnat 

användas till att förstå informationen (germane cognitive load). Målet inom HCI är att minimera 

denna onödiga mentala belastning för att frigöra kapacitet i arbetsminnet för processer som 

leder till lärande och förståelse.  

Exempel på när extraneous load kan uppstå är när otydliga instruktioner behöver tolkas eller när 

olika informationskällor behöver kopplas ihop och innebär att belastningen på arbetsminnet 

ökar. Denna belastning går att minska genom att information presenteras på ett genomtänkt och 

effektivt sätt samt är anpassat efter användarens behov (Sweller et al., 2019).  

Germane cognitive load (GCL) 

Germane load är den mentala ansträngning som bidrar till att förstå information och att bygga 

upp mentala scheman. Genom att arbetsminnesresurser används för att hantera ICL i stället för 

ECL kan informationen bearbetas, organiseras och förstås vilket innebär att den har en positiv 

funktion för lärandet. GCL är dock inte en separat belastning i sig utan handlar om hur 

arbetsminnets resurser fördelas och riktas mot processer som är relevanta för lärande och 

förståelse (Sweller et al., 2019). 

Teorin om olika sorters mental belastning vid inlärning och informationsbearbetning är viktig 

för denna studie för att förstå hur olika faktorer tillsammans påverkar individens arbetsminne 

och kognitiva resurser. Även om studien främst undersöker ECL som kan variera beroende på 

designval är det relevant att beakta ICL och GCL också då dessa typer av belastning 

tillsammans skapar den totala kognitiva belastningen. Att kunna skilja på dessa typer av 

belastning gör det möjligt att analysera hur design och informationspresentation påverkar 

användarens förmåga att förstå och genomföra uppgifter i digitala myndighetstjänster. 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  

 

2.1.4 Kognitiva belastningseffekter  

Inom kognitiv belastningsteori finns enligt Sweller et al. (2019) flera effekter som påverkar 

individens kognitiva belastning samt dess inlärning och bearbetning av information. Att vara 

medveten om hur dessa effekter kan påverka användaren i digitala gränssnitt är fördelaktigt för 

att kunna beskriva varför användaren påverkas, kunna fatta medvetna designval och minska 

användarens kognitiva belastning. Nedan presenteras ett urval av de effekter som anses vara 

nära relaterade med digitala gränssnitt och system samt är relevanta för denna studie. 

Split-attention effect 

När information presenteras på flera platser vilket tvingar användaren att minnas och kombinera 

olika informationskällor för att kunna förstå helheten. Ett exempel är där text för ett diagram 

står på en plats medan bild på tillhörande diagram befinner sig på annan plats. Processen kräver 

mer av arbetsminnet vilket innebär att den kognitiva belastningen ökar (Sweller et al., 2019). 

Redundancy effect 

Detta är den effekt som uppstår när samma information presenteras på flera olika sätt. Att 

användaren måste bearbeta överflödig information och lägga mentala resurser på att upptäcka 

att olika informationskällor faktiskt visar samma information. Denna hantering kräver mer 

resurser från arbetsminnet och ökar därmed den kognitiva belastningen. Ofta antas att det är 

tydligare att presentera information på flera sätt för att underlätta förståelse men studier visar att 

det är mer optimalt att presentera information på ett sätt (Sweller et al., 2019). 

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

de belastar arbetsminnet. 
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Segmentation effect 

Denna effekt innebär att information bör delas upp i mindre delar för att bli mer hanterbara för 

användaren i stället för att presenteras som en större sammanhängande helhet. Genom att 

strukturera information i steg kan användaren bearbeta varje del separat vilket underlättar 

förståelse och minskar risken för överbelastning i arbetsminnet (Sweller et al., 2019). 

2.2 HCI och dess relation med kognitiv belastningsteori  

Human-Computer Interaction (HCI) är ett forskningsfält som behandlar design, utvärdering och 

användning av interaktiva datasystem samt hur människor interagerar med datorer och digitala 

system. Det finns flera likheter mellan HCI och KB då båda utgår från liknande 

kognitionspsykologiska teorier om människans begränsade kognitiva resurser men till skillnad 

från HCI där metoder utvecklas för att minimera onödig kognitiv belastning vid användning 

strävar kognitiv belastningsteori efter optimal belastning för lärande. De utvecklas separat men 

parallellt där gränsen för vad som är användning och vad som är lärande ofta är otydlig då 

lärande inte bara sker inom undervisning utan även i digitala system (Hollender et al., 2010).  

Inom HCI studeras kognitiv belastning även som ett mått för att utvärdera gränssnitt och 

interaktiva system med fokus på användbarhet och att systemen är enkla att använda. Detta för 

att utvärdera hur olika designlösningar påverkar användarens prestation och användarupplevelse 

samt för att anpassa systemets komplexitet till människans kognitiva resurser. Målet är att 

balansera arbetsbelastningen för att hålla den på en lämplig nivå (Kosch et al., 2023). Inom båda 

forskningsfälten utvecklas designprinciper för att information ska presenteras på ett effektivt 

sätt men de använder ibland olika begrepp och terminologi vilket kan försvåra kombination av 

teorierna, jämföra forskning och utveckla gemensamma modeller (Hollender et al., 2010). Kritik 

finns även kring begrepp relaterade till kognitiv belastning inom HCI ofta är otydligt 

definierade och används inkonsekvent. Begrepp som cognitive load, mental workload och 

cognitive workload används ibland synonymt trots att de har olika teoretiska ursprung. Detta 

kan innebära att studier mäter olika aspekter av mental ansträngning vilket försvårar jämförelser 

och tolkning av forskningsresultat (Kosch et al., 2023).  

För denna studie är koppling mellan HCI och kognitiv belastningsteori relevant då användning 

av digitala myndighetstjänster innebär att användaren interagerar med ett digitalt system för att 

hitta, förstå och bearbeta information vilket belastar användarens kognitiva förmåga. Kognitiv 

belastningsteori bidrar med förståelse för användarens begränsade kognitiva resurser medan 

HCI bidrar med ett perspektiv på hur gränssnittets utformning kan påverka användningen. 

Genom att kombinera dessa perspektiv går det att undersöka hur utformningen av digitala 

myndighetstjänster kan bidra till ECL hos användaren. 

2.3 Informationsarkitekturens roll för extraneous cognitive 
load i digitala gränssnitt 

Informationsarkitektur (IA) avser hur information struktureras, organiseras och presenteras i 

digitala miljöer exempelvis i digitala tjänster för att användaren lätt ska hitta det den söker efter 

och förstå hur webbplatsen fungerar. IA bygger på fyra olika samverkande delar vilka är 
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organisationssystem, navigationssystem, märkningssystem och söksystem vilka beskrivs 

närmare nedan. 

Organisationssystem 

Organisationssystem avser hur information struktureras och organiseras för att försöka skapa en 

enhetlig och begriplig miljö där innehållet är begripligt och möjligt att hitta. När användaren 

förstår hur innehållet i ett system är uppbyggt och hur de olika delarna hänger samman 

underlättas förståelsen för var information hittas eller hur innehåll hänger ihop. En logisk och 

konsekvent struktur gör att användaren kan skapa sig en mental modell där navigationen känns 

intuitiv (Rosenfeld et al., 2015). 

Strukturen spelar en mycket viktig roll för utformningen av informationssystem. För svenska 

myndigheter är det vanligt att klassificera information hierarkiskt med en top-down-metod där 

användaren rör sig från mer övergripande innehåll till mer specifik information. Ett exempel är 

att på Skatteverkets webbplats utgå från information om att deklarera för att sedan navigera 

vidare till regler och beräkning av specifikt skatteavdrag.  

När information inte är organiserad och grupperad på ett sätt som överensstämmer med 

användarens förväntningar behöver användaren lägga mer mentala resurser på att förstå 

informationsstrukturen som hade kunnat användas till att utföra den egentliga uppgiften.  

Navigationssystem  

Navigationssystem avser hur användaren navigerar och rör sig inom ett informationssystem och 

hur olika delar av innehållet binds samman av länkar och strukturer. Syftet är att hjälpa 

användaren att förstå var den befinner sig, vilka alternativ som finns och hur den ska kunna ta 

sig vidare i systemet. Detta kan utformas på olika nivåer där globala navigationssystem ger en 

överblick av systemets huvudområden med exempelvis en huvudmeny, lokala 

navigationssystem hjälper användaren att röra sig inom en specifik del av systemet, kontextuell 

navigation med länkar för att hjälpa användaren att hitta rätt information samt kompletterande 

navigationssystem såsom index, sitemaps eller sökfunktion (Rosenfeld et al., 2015).  

Navigationssystem är nära kopplat med organisationsstrukturen då navigation utformas 

beroende på hur informationen är strukturerad. En tydlig navigationsstruktur kan bidra till ökad 

förståelse och effektivare orientering medan en otydlig struktur kan leda till osäkerhet och 

svårighet att hitta rätt information (Rosenfeld et al., 2015). 

Myndigheters webbplatser använder sig av flertalet nivåer av navigationssystem men fokuserar 

vanligtvis även på att skapa en sökfunktion som ett alternativ till att navigera sig fram via 

länkar. I de fall där användaren inte förstår hur den ska ta sig till en plats eller inte vet var den 

befinner sig behöver användaren memorera mer information i minnet eller leta på flera ställen 

för att hitta rätt. 

Märkningssystem (labeling systems) 

Med ett märkningssystem avses hur information representeras i ett informationssystem genom 

att med ord, begrepp och symboler informera om innehållet. Syftet är att användaren snabbt kan 
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skapa sig en uppfattning om vad en viss del av systemet innehåller eller vad som kommer hända 

vid en interaktion. Märkningar fungerar som beskrivningar av innehåll där syftet är att förmedla 

tillräcklig information för att användaren ska förstå innehållet och undvika att överbelasta 

användaren med detaljer. Detta är särskilt viktigt i digitala miljöer där användaren ofta fattar 

snabba beslut baserat på begränsad information. Ett väl utformat märkningssystem kan bidra till 

att skapa en mental modell av systemet vilket underlättar både orientering och 

informationssökning (Rosenfeld et al., 2015).  

Det finns två huvudtyper av märkningar inom informationssystem, textbaserade och 

visuella/ikoniska. Exempel på textbaserad märkning är kontextuella länkar där länken får sin 

betydelse genom sammanhanget i den löpande texten eller rubriker som visar struktur och 

innehåll samt tydliggör hierarkier. För visuella och ikonbaserade märkningar där symboler 

används för att representera funktioner eller innehåll särskilt i gränssnitt med begränsat 

utrymme. De kan dock vara svårare att tolka och kräver att användaren känner till symbolen. 

Det är en fördel att studera konkurrerande webbsidor eller utföra en innehållsanalys för att 

identifiera centrala begrepp men även involvera användare för att få insikt om vilka ord som är 

relevanta och begripliga samt hur användare kategoriserar och benämner information. Systemet 

är dynamiskt då både innehåll och behov förändras över tid vilket betyder att ett effektivt 

märkningssystem inte är en slutprodukt utan bör utvärderas och justeras kontinuerligt 

(Rosenfeld et al., 2015). 

I sammanhang där information är omfattande och komplex som på myndigheters webbplatser är 

märkning särskilt avgörande. Om märkningar upplevs som otydliga, inkonsekventa eller inte 

anpassade efter användaren riskerar det leda till osäkerhet, missförstånd, ökad kognitiv 

belastning samt svårigheter att slutföra uppgifter (Rosenfeld et al., 2015). 

Söksystem 

Söksystem avser hur användaren kan söka efter specifik information i ett informationssystem 

och fungerar som ett komplement till organisations- och navigationssystem där användaren kan 

få åtkomst till relevant information i de fall det kan vara svårare att navigera sig fram via 

navigationssystemet (Rosenfeld et al., 2015). 

Ett söksystem består av flera komponenter. Sökgränssnittet gör det möjligt att mata in sökord, 

algoritmer analyserar och tolkar användarens sökord och resultatpresentationen hanterar hur 

sökresultat visas. Ett väl fungerande söksystem förutsätter att webbplatsen har en genomtänkt 

IA då funktionen bygger på indexering och metadata för att hitta relevant innehåll. Svårigheter 

kan uppstå när sökningen inte motsvarar användarens förväntningar och kan leda till ökad 

mental belastning om användaren behöver formulera om sökningen eller gå igenom 

sökresultaten (Rosenfeld et al., 2015).  

Informationsarkitekturens relevans för denna studie 

På myndigheters webbplatser finns ofta stora mängder information. Att utforma en 

användarcentrerad IA är väsentligt för att minska den onödiga kognitiva belastningen som 

skapas av hur information presenteras. Pastrakis et al. (2026) beskriver att en användarcentrerad 
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IA kan göra att informationsrika digitala miljöer mer kognitivt tillgängliga och att bristande 

struktur, mycket komplex information och avsaknad av logiska mentala modeller kan leda till 

extraneous load även i system som i övrigt uppfyller tekniska krav. 

2.3.1 Informationsarkitekturens koppling till användarupplevelsen 

Informationsarkitektur kan ha en stor betydelse för användarupplevelsen enligt Klepsch et al. 

(2017). Hur information utformas och förmedlas i webbaserade tjänster kan påverka den 

kognitiva belastningen i hög grad och kan öka den mentala ansträngning som krävs för att 

kunna bearbeta informationen. Pastrakis et al. (2026) menar att när stora mängder information 

presenteras utan tydlig struktur eller hierarki kan kraven överbelasta användarens arbetsminne.  

Informationsarkitekturen är en viktig faktor för användarupplevelsen då den påverkar 

användarens möjligheter att hitta, förstå och använda information i en digital myndighetstjänst. 

2.3.2 Nielsen’s 10 usability heuristics for user interface design 

Nielsen’s användbarhetsheuristiker (usability heuristics) används inom HCI som riktlinjer för 

att utforma användbara gränssnitt. De utvecklades med syfte att identifiera principer som kan 

förklara användbarhetsproblem i digitala gränssnitt (Nielsen, 1994), se Figur 3. 

Figur 3 

Nielsen’s tio användbarhetsheuristiker 

Kommentar. Från ”10 Usability Heuristics for User Interface Design” av J. Nielsen, 1994, 

(https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/). Använd med tillåtelse. 

https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/
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I denna studie är dessa riktlinjer relevanta då brister inom exempelvis tydlighet och navigation 

kan bidra till att användaren upplever ökad mental ansträngning vid användning av digitala 

tjänster. I analysen används heuristikerna som ett kompletterande analytiskt stöd för att 

identifiera och beskriva gränssnittrelaterade problem. 

2.4 Webbtillgänglighet och WCAG 

Internet är idag den primära källan till att söka information och digitalisering av offentlig sektor 

har förändrat hur myndigheter kommunicerar med medborgare. Detta har bidragit till utveckling 

av mer effektiva och användarvänliga digitala tjänster för en stor del av medborgarna. Samtidigt 

är inte internet och digital teknik lika tillgängliga för alla då individer med tillfälliga eller 

permanenta funktionsnedsättningar kan möta betydande hinder vid användning av dessa 

tjänster. Alla individer har dock enligt FN:s konvention om rättigheter för personer med 

funktionsnedsättning rätt att ha likvärdig tillgång till information, möjlighet att delta i samhället 

samt ha tillgång till offentliga tjänster (Förenta nationerna, 2006). Digitala myndighetstjänster 

omfattas av lagstadgade krav på tillgänglighet. Dessa krav bygger på Europeiska unionens (EU) 

webbtillgänglighetsdirektiv och är en del av arbetet för ett inkluderande EU där målet är att alla 

människor ska kunna delta fullt ut i det digitala samhället (European Union, 2019). Direktivet 

innebär att webbplatser och appar ska vara möjliga att uppfatta, hantera, förstå och vara robusta 

(Myndigheten för digital förvaltning [Digg], 2025). I Sverige regleras detta genom DOS-lagen 

som hänvisar till Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1 nivå AA. Detta är ett 

standardiserat ramverk där riktlinjerna syftar till att säkerställa att webbplatser och appar är 

tillgängliga oavsett funktionsnedsättning (Digg, 2025). I Sverige omfattas offentliga 

webbplatser av lagkravet sedan 2020 och appar sedan 2021.  

Ungefär 16 % av världens befolkning lever med någon form av funktionsnedsättning och 

andelen förväntas öka under de närmaste decennierna (World Health Organization, 2023). 

Kognitiva funktionsnedsättningar kan innebära svårigheter med exempelvis uppmärksamhet, 

planering, organisering, minne och problemlösning ofta i samband med neuropsykiatriska 

diagnoser, läs- och skrivsvårigheter eller ålderdom (Region Uppsala, u.å.). Även personer utan 

permanent funktionsnedsättning kan i perioder ha ökat behov av tillgänglighet exempelvis vid 

stress, trötthet eller sjukdom vilket gör att kognitiv tillgänglighet berör stora delar av 

befolkningen och är en viktig del av den digitala samhällsutvecklingen. 

Ett viktigt steg för att förbättra tillgänglighet på webben är utvecklingen av WCAG som är en 

internationell standard med riktlinjer och kriterier för att skapa tillgängligt webbinnehåll. 

Ramverket utvecklades av World Wide Web Consortium W3C där första versionen 

publicerades 1999 och är idag globalt den mest accepterade standarden för att bedöma 

tillgänglighet på webben (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023). 

WCAG består av 12 riktlinjer som är organiserade i fyra huvudprinciper. Dessa principer 

omfattar testbara kriterier och syftar till att säkerställa att webbinnehåll är uppfattbart 
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(perceivable), hanterbart (operable), begripligt (understandable) och robust (robust). För varje 

riktlinje finns tre nivåer där A-nivå motsvarar minikrav för tillgänglighet, AA-nivå för 

mellannivå och AAA-nivå för bättre tillgänglighet. Varje nivå innehåller testbara kriterier som 

används för att bedöma om innehållet uppfyller tillgänglighetskraven. Versionen WCAG 2.1 

nivå AA publicerad 2018 beskriver standarder för att uppfylla lagkrav för myndigheter i Sverige 

när denna studie ägde rum (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023).  

Myndigheten för digital förvaltning (Digg) ansvarar för att övervaka efterlevnaden av 

tillgänglighetskraven och utför granskningar av ett urval av offentliga webbplatser varje år. 

Resultatet av 2025 års granskning (se Bilaga 3) visade på brister i alla granskade webbplatser 

och de bedömdes vara svåra, mycket svåra eller omöjliga att använda för många personer med 

olika typer av funktionsnedsättningar (Digg, 2026).  

Studie av Inal et al. (2020) visar att upplevd digital tillgänglighet har en signifikant korrelation 

med användarupplevelsen vilket betyder att teorin bakom digital tillgänglighet och 

användarupplevelsen till viss del har en koppling till varandra. Även estetiska egenskaper och 

visuell design har en signifikant korrelation relaterade till tillgänglighet. Att webbplatser och 

mobila applikationer bryter mot riktlinjer och standarder för tillgänglighet leder till att tjänsten 

inte upplevs vara användbar och att många människor utestängs från det digitala samhället. 

WCAG 2.1 har kritiserats för att inte ge tillräcklig vägledning när det gäller kognitiv 

tillgänglighet trots att EU-direktiv speciellt påtalar att principer och tekniker ska följas för att 

webbplatser och mobila applikationer ska bli mer tillgängliga för personer med 

funktionsnedsättning (Jonsson et al., 2023). 

Trots att digitala myndighetstjänster uppfyller riktlinjerna inom WCAG innebär det inte 

nödvändigtvis att den kognitiva belastningen är optimal för användaren. Även när webbsidan 

uppfyller kriterierna i WCAG kan den ändå vara svår att använda för vissa användare. 

Tillgänglighet ses ofta som en teknisk miniminivå för att något går att använda medan 

användbarhet handlar om hur bra det fungerar. När en person med funktionsnedsättning inte kan 

använda en tjänst om användbarheten är för låg innebär det att dessa två begrepp är oskiljaktiga 

i praktiken (Jonsson et al., 2023). 

2.4.1 Utvärdering av tillgänglighet 

För att utvärdera tillgängligheten på webbsidor används ofta digitala verktyg för att automatiskt 

testa webbsidan mot WCAG. Verktygen ger en snabb överblick över tillgänglighetsproblem och 

är bra på att upptäcka problem såsom bristande kontrast, saknade alt-texter och fel i kodens 

struktur. Verktygen har dock svårt att upptäcka hur användbar en webbsida är eller om den är 

begriplig. För att utvärdera användbarhet, förståelse och interaktion krävs därför en manuell 

utvärdering då en webbsida kan vara godkänd enligt testning mot WCAG men ändå svår eller 

omöjlig att använda i praktiken (Seixas Pereira & Duarte, 2025). Även Jonsson et al. (2023) 

motiverade att använda flera automatiska testverktyg som används för att kontrollera 

tillgänglighet och studien visade att när olika verktyg användes för samma webbsida resulterade 
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det i att antal fel varierade beroende på tjänst. Författarna påstår dock att det är osäkert om ett 

automatiserat verktyg har förmågan att upptäcka korrekt antal fel.  

När ett automatiserat verktyg används vid testning av tillgänglighet anses 0 fel vara full 

efterlevnad, 1-10 fel vara hög efterlevnad, 11-20 fel mellannivå och fler än 20 fel vara bristande 

efterlevnad. För en mer komplett bild av tillgängligheten bör minst två automatiserade verktyg 

användas  (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023). I denna studie används WAVE (Web 

Accessibility Tool) och TAW för att analysera efterlevnad av WCAG samt för att undersöka 

antalet fel. Att verktygen visar att det finns fel betyder dock inte att den vanlige användaren 

märker av det utan det krävs en manuell genomgång av fel dock kan människor med olika 

nedsättningar uppleva problem (Jonsson et al., 2023). 

I de flesta studier som berör tillgänglighet på webbplatser analyseras och testas startsidor vilket 

kan vara problematiskt. Startsidan handlar mest om ett första intryck och inte om faktisk 

användning då problem oftare uppstår i interaktiva delar såsom formulär, navigering och i 

användarflöden som mer sällan finns på startsidan (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023).  

2.4.2 Digitala myndighetstjänster 

Digitala myndighetstjänster, eller e-tjänster, beskrivs enligt Myndigheten för delaktighet MFD 

att det är webbaserade tjänster som kan användas vid dialog med myndigheter. Riksdagen har 

beslutat att Sverige ska vara bäst i världen på att använda digitaliseringens möjligheter och 

myndigheter ska ha en hög digitaliseringsgrad vilket innebär att myndigheter ska så långt det är 

möjligt erbjuda sina tjänster riktade till privatpersoner digitalt. (Riksrevisionen, 2023) 

Enligt Internetstiftelsen (2019) är syftet med att digitalisera offentlig verksamhet att 

myndigheter ska bli mer effektiva, att de ska kunna genomföra snabbare processer som 

exempelvis beslut, att de ska ge bättre service för medborgare med ökad tillgänglighet samt att 

det är positivt med kostnadsbesparingar av minskad pappersförbrukning. Majoriteten av 

svenskarna anser att digitala samhällstjänster underlättar för dem särskilt med hjälp av Mobilt 

Bank ID. Denna tjänst har utvecklats av flera större svenska banker och har haft en betydande 

roll till den positiva inställningen med undantag för den äldre delen av befolkningen. Bland de 

äldre är det endast en tredjedel som anser att digitala myndighetstjänster underlättar för dem 

(Internetstiftelsen, 2021). 

2.4.3 Användning av teori och litteratur i studien 

För denna studie används det teoretiska ramverket kring kognitiv belastningsteori med särskilt 

fokus på ECL för att förstå och identifiera den mentala belastning som kan uppstå vid 

användning av digitala myndighetstjänster. Denna teori används även som grund för enkätens 

frågor samt tolkning av belastning och problem under intervjuerna. 

Informationsarkitektur används främst i resultat och analys för att identifiera var i 

myndighetstjänsterna belastning kan uppstå samt för att tolka de problem som kan uppstå vid 

användning.  
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Nielsens användbarhetsprinciper används främst som ett analytiskt stöd för att beskriva varför 

de problem som framkommer i intervjuerna bidrar till kognitiv belastning enligt kognitiv 

belastningsteori samt problem som kan bero på informationsarkitekturen på myndighetens 

webbplats. 

Övrig teori som tagits upp i detta kapitel används för att skapa en förståelse för studiens 

forskningsområde och för att sätta studiens teoretiska utgångspunkter i ett bredare sammanhang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Sida 17 (55) 

3 Metod 

3.1 Vetenskaplig ansats 

Studien har i huvudsak en deduktiv ansats vilket innebär att studien utgår från etablerad 

kognitiv belastningsteori samt tidigare forskning om dess koppling till HCI, tillgänglighet och 

informationsarkitektur (Jacobsen, 2020). Dessa teoretiska utgångspunkter användes som grund 

för att beskriva hur människans kognitiva funktioner påverkas av digitala gränssnitt samt hur 

denna påverkan kan observeras inför datainsamling och analys.  

3.2 Datainsamling 

I datainsamlingen användes en mixed methods-ansats. Kvantitativ data samlades in för att 

identifiera övergripande mönster i användarnas kognitiva belastning vilket är lämpligt för att 

beskriva i vilken utsträckning användare själva beskriver sin påverkan av gränssnittet. 

Kvalitativ data samlades in för att bidra till förståelse av hur och när påverkan uppstår i digitala 

gränssnitt vid dialog mellan medborgare och myndigheter (Jacobsen, 2020).  

3.3 Enkät 

För insamling av kvantitativ data skapades en webbaserad enkät med en sluten ansats i Google 

Forms och spreds via grupper på Facebook med fokus på att nå så många deltagare som möjligt. 

Syftet med enkäten var att undersöka i hur stor omfattning användare påverkades av ECL när de 

nyttjar digitala myndighetstjänster.  

3.3.1 Urval 

Deltagare för enkäten söktes på Facebook där grupper valdes efter gruppens namn, målgrupp 

och gruppens syfte. Kravet var att gruppmedlemmarna inte uppenbart kunde antas ha kognitiva 

nedsättningar eller att det fanns någon uppenbar negativ inställning till kontakt med 

myndigheter. 

Kriterierna för att besvara enkäten var att deltagaren skulle vara över 18 år och haft kontakt med 

någon myndighet via myndighetens digitala tjänster den senaste månaden. För denna studie 

valdes främst studentgrupper från högskola och universitet. Motivet till urvalet var att dessa 

typer av användare i större omfattning antogs ha mer vana av avancerat språk, att använda 

digitala program och att hantera komplexa uppgifter. Det antogs bidra till att den belastning 

deltagarna upplevde var en konsekvens av webbplatsernas gränssnitt och inte av låg digital 

vana. Totalt deltog 56 personer i enkäten. 

3.3.2 Genomförande 

Enkätens frågor var utformade efter teoretiska antaganden från kognitiv belastningsteori och 

informationsarkitektur. Enkäten bestod av totalt 13 frågor för att omfatta de orsaker till ECL och 

alla frågor var obligatoriska att besvara (se Bilaga 6). Elva av dessa var slutna frågor med 

kvantitativ ansats och en fråga var öppen. Sex frågor besvarades med hjälp av en fyrgradig 
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Likertskala och sex frågor besvarades med fördefinierade svarsalternativ. Den öppna frågan fick 

respondenterna formulera svaret med egna ord. Då enkäten innehåller relativt stort antal frågor 

motiverades slutna svar för att enkäten bedömdes bli mindre krävande för respondenterna att 

besvara. 

För att säkerställa att enkäten gav svar på det som undersöktes genomfördes en pilotstudie av 

enkäten där testformuläret skickades till 2 personer för att ge feedback på formulering och 

struktur.  

3.3.3 Dataanalys 

Insamlad empirisk data från enkäten bearbetades med en univariat analys där svaren 

presenterades med en enkel frekvensanalys för att undersöka procentuell fördelning av 

svarsalternativen. Därefter gjordes jämförelser mellan variabler för att undersöka om det fanns 

samvariationer och mönster i data. För att hitta möjliga samvariationer i data utfördes bivariat 

analys där två frågor analyserades samtidigt. Detta för att hitta samvariation mellan hur 

deltagarna upplevde myndigheternas webbplatser och den upplevda kognitiva belastningen 

(Jacobsen, 2020).  

3.3.4 Tillförlitlighet 

För att öka enkätens reliabilitet utfördes en pilotstudie med fokus på enkätens språk och 

struktur. Denna gjordes för att undersöka om deltagarna förstod frågorna och svarsalternativen 

samt att svarsalternativen motsvarade det som frågorna syftade till att undersöka samt vara giltig 

och relevant (Jacobsen, 2020).  

Respondenterna utgick från en myndighet de själva valde och känner igen när de svarade på 

frågorna vilket gör att frågorna kan sättas in i, ett för respondenten, naturligt sammanhang 

(Jacobsen, 2020). De flesta frågorna hade fasta svarsalternativ med likartade formuleringar som 

presenterades i samma ordning för varje fråga för att minimera förvirring. Dock är det inte helt 

uteslutet att deltagare kan tolkat frågorna på annat sätt än vad som avsågs. 

Enkäten besvarades anonymt av deltagare som inte var bekanta till författaren vilket kan öka 

sannolikheten att deltagarna gav ärliga svar och inte efter vad de trodde förväntades av dem. 

Ingen data samlades in som kunde identifiera enskild deltagare och anonymitet kan vara 

fördelaktigt för att respondenten ska svara så ärligt som möjligt (Jacobsen, 2020). 

Då urvalet baserades på ett bekvämlighetsurval genom en social medieplattform samt att 

deltagare söktes i specifika grupper kan inte resultatet vara generaliserbart och representera hela 

befolkningen. 

3.3.5 Etiska överväganden 

Innan enkäten fick deltagarna ta del av ett informerat samtycke (se Bilaga 5) där enkätens syfte 

presenterades samt hur svaren skulle komma att användas och behandlas samt att deltagande var 

helt frivilligt och kunde avslutas när som helst (Jacobsen, 2020).  
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Hänsyn togs till att användning av myndigheters digitala tjänster kan innebära behandling av 

känsliga personuppgifter såsom uppgifter om enskildas hälsa. Därför efterfrågades inte vilken 

specifik digital tjänst som användes utan endast vilken myndighet som tillhandahöll tjänsten. 

Denna studies frågeställningar antas kunna besvaras utan denna information. 

3.4 Intervju med Tänka-högt-protokoll 

För insamling av kvalitativ data för att få insikt om hur och när kognitiv belastning kan uppstå i 

webbgränssnitt för digitala myndighetstjänster genomfördes intervjuer med metoden tänka-högt. 

Deltagarna fick utföra uppgifter efter att testledaren beskrivit ett scenario (Arvola, 2020). Syftet 

med intervjuer var att undersöka hur informationsarkitekturen påverkar deltagarnas kognitiva 

belastning och i vilka situationer belastning uppkom för att få förståelse för vad som orsakade 

belastningen. Denna metod kompletterar enkäten genom att ge kvalitativ data om den belastning 

som uppstår under användning. 

3.4.1 Urval 

Urvalet till intervjuerna gjordes genom ett bekvämlighetsurval där deltagare valdes utifrån deras 

möjlighet och vilja att delta i studien. Kriterierna var att deltagarna skulle vara över 18 år, 

tidigare ha använt sig av någon digital tjänst vid kontakt med myndigheter samt inte befinna sig 

i en situation präglad av hög stress, sjukdom eller kognitiva nedsättningar. Det fanns inga 

ytterligare krav på deltagarens erfarenheter eller egenskaper. Totalt genomfördes fyra intervjuer 

vilket motsvarar lägsta kravet för denna studie. 

3.4.2 Genomförande 

Intervjuer genomfördes genom att deltagaren inledningsvis fick signera ett samtyckesformulär 

(se Bilaga 8). Därefter presenterades ett scenario för att förstå kontexten som motiverade 

kontakt med myndigheten via en välkänd digital tjänst med hjälp av en dator. Dator valdes som 

enhet då tidigare studier har visat att större skärmar kan bidra till färre användarproblem och 

lägre kognitiv belastning (Faudzi et al., 2024).  

Myndighetstjänster valdes efter Internetstiftelsens rapport om digitala samhällstjänster 

(Internetstiftelsen, 2019) där Skatteverket och att planera resa/köpa biljett i kollektivtrafiken var 

de vanligaste digitala tjänsterna bland befolkningen vilket över 70 % av befolkningen nyttjade. 

Försäkringskassan anges också i rapporten som en av Sveriges största statliga myndigheter och 

har gjort digitaliseringen av sina tjänster till en central del av sitt arbete.  

Mot denna bakgrund valdes dessa myndighetstjänster med tillhörande scenarion på respektive 

myndighets webbplats för att samla empirisk data för denna studie: 

1. Försäkringskassan – Att hitta och genomföra ansökan som ung om bostadsbidrag så 

långt det var möjligt fram till att skicka in ansökan. Detta scenario valdes för att tjänsten 

är känd bland många men mindre vanlig jämfört med ansökan om vård av barn eller 

sjukpenning för att minska risken att deltagarna nyttjat tjänsten tidigare 

(Försäkringskassan, u.å.).  
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2. Skatteverket – Hitta och fylla i formulär i tjänsten om att deklarera kostnader för 

resor till arbetet i årets deklaration för inkomst. Detta scenario valdes för att även den är 

känd av många men möjligen inte nyttjad av alla. 

3. Kollektivtrafik – Scenariot var att deltagaren skulle planera en resa till centrum eller 

shoppingområde för att handla kommande lördag ungefär vid klockan 12 på dagen. 

Uppgiften bestod av att undersöka vid vilken tid bussen kommer till närmaste hållplats 

och vad en biljett kostar. Scenariot innebar att deltagaren skulle utgå från sitt hem. 

Efter genomfört scenario användes ett formulär om självskattad kognitiv belastning för att 

samla data om i vilken grad deltagaren påverkades av olika sorters kognitiv belastning under 

testets gång (Klepsch et al., 2017) samt ett Raw NASA-TLX för att få data om hur mycket 

arbetsbelastning deltagarna ansåg att uppgiften bidrog till. Testledaren observerade deltagaren 

och förde anteckningar i de situationer som uppkom där respondenten stötte på problem. Under 

intervjuerna spelades skärm in med hjälp av inspelningsprogrammet OBS Studio. Tal spelades 

in med mobiltelefon. Detta valdes då önskemål fanns hos en deltagare om att inte filmas. 

Platsen för tänka-högt valdes av deltagaren efter dialog om att välja en lugn plats där deltagaren 

kände sig avslappnad. Att vara på en trygg plats för deltagaren där hen känner sig bekväm är 

fördelaktigt i denna kontext för att minimera risken att den kognitiva belastningen skulle 

påverkas av yttre faktorer (Jacobsen, 2020).  

Då många myndighetstjänster kräver inloggning med BankID för att få tillgång till den 

användes författarens inloggning i de fall respondenten inte insisterade på att använda sin egen 

utan tillfrågan. Detta val gjordes för att spara tid då en prototyp skulle vara tidskrävande att 

skapa och att skärmklipp inte är tillräckligt jämförbara med verklig användning. Att använda 

myndighetstjänsterna såsom de faktiskt är ger mer tillförlitlig data över användbarhet och 

belastning (Arvola, 2020). 

Efter varje uppgift ställdes frågor om vad deltagaren tyckte om tjänsten samt var som var bra 

och vad deltagaren tyckte behövde förbättras. Detta för att fånga upp åsikter och kommentarer 

så att deltagaren känner att den fått uttrycka åsikter som uppkommer när uppgiften är 

genomförd. 

I samband med intervjuerna utfördes ett tillgänglighetstest av myndighetens webbplats med 

tjänsten WAVE och TAW för att testa tillgänglighet enligt WCAG 2.1 nivå AA (Gómez-

Delgado et al., 2026). 

3.4.3 Dataanalys 

Efter intervjuerna utfördes en tematisk analys där koder och teman identifierades i det 

insamlade materialet (Braun & Clarke, 2006). Syftet var att hitta situationer och 

problemområden där ECL kan uppstå och är en möjlig orsak till att den uppkom. Detta för att 

identifiera mönster och använda analysen som underlag för att kunna besvara studiens 



 

Sida 21 (55) 

frågeställning. Koderna sammanställdes i flertalet teman som i steg för steg sammanfördes till 

fem större teman.  

Analysen utfördes i Miro där alla koder antecknades på de digitala post-it-lapparna och 

grupperades i teman. 

3.4.4 Upptäcka och mäta extraneous load 

Precis som tidigare lyfts i kapitel 2.2 finns det ingen allmän konsensus av arbetsbelastning eller 

kognitiv belastning. Det finns därför inte heller någon etablerad standard eller en vedertagen 

metod för hur detta bör mätas. Det är av särskild betydelse att val av undersökningsmetod 

baseras på studiens syfte för att faktiskt mäta det som avses att mätas (Kosch et al., 2023).  

Det har utvecklats flertalet avancerade metoder för att undersöka hur användare upplever 

kognitiv belastning exempelvis genom att placera elektroder i hårbotten, analysera pupillens 

storlek, analysera förändringar av hemoglobin i hjärnan eller ögonspårning. Dessa metoder 

passar för att undersöka hur påverkan förändras och varierar under hela testet (Kosch et al., 

2023). Då denna studie inte har tillgång till avancerad mätutrustning kommer endast metoder 

utan inblandning av avancerad teknisk utrustning att användas. 

I denna studie används observation av tal och språk för att upptäcka kognitiv belastning under 

intervjuerna. Under intervjuerna utförs ett NASA-TLX efter varje genomförd uppgift för att ge 

en indikation på upplevd arbetsbelastning och den användes för att metoden traditionellt använts 

inom HCI. Den kompletterades med en Naïve Rating som även den bygger på ett självskattade 

formulär men där deltagaren bedömer olika aspekter av kognitiv belastning för att få data om 

vilken sorts belastning deltagaren upplevt. Dessa metodval utgick från syftet med denna studie 

och besvara frågeställningen. 

3.4.5 NASA-TLX 

För att mäta påverkan på användarens arbetsbelastning (mental workload) används ofta NASA 

Task Load Index (NASA-TLX). Metoden utvecklades av Hart & Staveland (1988) på 70- och 

80-talet för bedömning om ett subjektivt mått på piloters arbetsbelastning i automatiserade 

flygsystem i flyg- och rymdindustrin och identifiera situationer där arbetsbelastningen blev hög 

och kunde få en negativ påverkan på piloternas prestation. Metoden utgår från att 

arbetsbelastning utgörs av sex dimensioner: mental belastning, fysisk belastning, tidspress, 

prestation, ansträngning och frustration. Den ursprungliga metoden utgörs av två delar där en 

del består av parvisa jämförelser mellan dessa sex dimensioner och en andra del består av att 

deltagaren skattar hur stor belastning varje dimension utgjorde för den. Metoden resulterar i en 

siffra mellan 0–100 som visar nivå av total arbetsbelastning i det utförda momentet.  

Utöver den klassiska versionen finns Raw NASA-TLX där endast skattning om belastning i 

varje dimension används. Det ger en snabb bedömning av hur användaren upplever 

arbetsbelastningen och kan utföras upprepade gånger under en testsession (Kosch et al., 2023).  
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Testets resultat om deltagarens självuppskattade arbetsbelastning kan enligt Prabaswari et al. 

(2019) tolkas med hjälp av tabellen i Figur 4. Dessa intervaller utvecklades inte av metodens 

grundare men kan ge en indikation om arbetsbelastningens nivå. 

Figur 4 

Tolkning av resultatet NASA-TLX 

 

Traditionellt har NASA-TLX varit en väl etablerad metod att mäta arbetsbelastning inom HCI 

framför allt för att den varit enkel att använda. Men studier har visat att metoden kan ha svårt att 

mäta kognitiv belastning i moderna digitala sammanhang mer än att den visar på konkreta 

problem. Även där uppgifter bevisats ha olika svårighetsgrad uppvisades inte någon signifikant 

skillnad i belastning med NASA-TLX och uppmanar till försiktighet i utvärderingar av 

användarupplevelse (Babaei et al., 2025).  

3.4.6 Naïve Rating - Självskattad kognitiv belastning 

Till skillnad mot NASA-TLX som mäter den totala arbetsbelastningen kan man med hjälp av 

Naïve Rating mäta olika typer av kognitiv belastning. För detta används ett frågeformulär med 

påståenden kopplade till ICL, ECL och GCL där deltagaren besvarar dessa påståenden med 

hjälp av en sjugradig Likertskala. Metoden har utvecklats av Klepsch et al. (2017) för att mäta 

kognitiv belastning utifrån kognitiv belastningsteori i olika lärandesituationer på ett mer 

nyanserat och effektivt sätt. Författarna framhåller att metoden är tillförlitlig trots sitt relativt 

enkla utförande samt att påståenden kan anpassas efter testsituationen. 

Metoden har ingen normtabell med gränser för när en uppgift har hög eller låg kognitiv 

belastning då Naïve Rating används för att jämföra i hur stor grad av den totala belastningen 

som utgörs av det olika typerna av kognitiv belastning. Nedan beskrivs hur resultatet ska tolkas 

(Klepsch et al., 2017). 

ICL – ett högt värde indikerade att deltagaren upplevde att uppgiften var komplex och 

att flera saker behövde bearbetas samtidigt. Ett lågt värde indikerade att uppgiften 

upplevdes som enkel och mindre kognitivt krävande. 

Kommentar. Tabellen visar intervallen för NASA-TLX-poäng och hur de olika nivåerna av arbetsbelastning 
ska tolkas. Från ”The Mental Workload Analysis of Staff in Study Program of Private Educational 

Organization” av Prabaswari et al. (2019) 
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ECL – ett högt värde indikerade på att utformningen av tjänsten gjorde användningen 

mer kognitivt ansträngande. Ett lågt värde innebar att tjänsten var tydligt utformad och 

enkel att förstå. 

GCL - innebar att mentala resurser kunde läggas på att förstå innehållet. Ett högre 

värde var positivt för inlärning och förståelse. Ett lågt värde indikerade mindre fokus på 

djupare förståelse. 

Metoden valdes i denna studie för att den är förhållandevis enkel att genomföra och detta var 

särskilt relevant då deltagarna utförde två olika enkäter efter avslutad uppgift. Motivet att ha två 

formulär är att resultaten från de olika testerna kan ge en mer detaljerad beskrivning om upplevd 

belastning. Resultatet av NASA-TLX resulterar i upplevelsen av upplevd arbetsbelastning 

medan Naïve rating resulterar i upplevelsen av olika sorters kognitiv belastning. 

3.4.7 Observerbara tecken på ECL 

Kosch et al. (2023) konstaterar att det finns flera egenskaper i människors tal för att identifiera 

kognitiv belastning i olika system. Egenskaper i talet såsom tempo, pauser och hur 

informationsrikt språket är (lexikal densitet) kan ge indikationer på förändringar i den kognitiva 

belastningen. När belastningen ökar kan talet förändras på olika sätt exempelvis genom att bli 

långsammare och innehålla fler utfyllnadsord såsom eh och öh. När belastningen är lägre blir 

talet ofta mer sammanhängande och innehåller fler informationsbärande ord såsom substantiv, 

verb och adverb vilket beskrivs som en högre lexikal densitet. När personen är stressad kan 

personen prata ojämnare, betona vissa ord mer och har ofta mer variation i röststyrkan. 

Förändringar i röstens tonhöjd och styrka kan indikera att den kognitiva belastningen ökar. 

Dock finns begränsningar med denna metod vilket exempelvis kan vara att människors 

personlighet och sätt att hantera språk och intervju kan variera. Det kan därför som forskare vara 

svårt att upptäcka samtliga tillfällen på förändring i talet under en intervju som kan vara av 

betydelse. Att observera tal och språk kan vara ett lämpligt komplement vid analysering av 

intervjuer då testledaren kan upptäcka under vilka specifika situationer som skulle kunna vara 

tecken på ökad kognitiv belastning.  

3.4.8 Etiska överväganden 

I det informerade samtycket fick deltagarna ta del av vad syftet med intervjuerna var, hur de 

skulle genomföras och hur materialet skulle användas innan intervjuerna startades. De påmindes 

även innan intervjuerna startas att deltagandet är helt frivilligt och kan avbrytas av deltagaren 

när som helst samt att frågor kan ställas av deltagaren under hela testets gång (Jacobsen, 2020). 

Då en deltagare kände sig obekväm med videoinspelning undveks det och i stället valdes att 

spela in ljud och datorskärm. Medvetenheten om att bli filmad kan även påverka beteendet 

(Jacobsen, 2020). Om personen känner sig obekväm med att filmas skulle det kunna påverkas 

än mer. Det innebar dock att observation av mindre fysiska tecken på kognitiv belastning såsom 
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många blinkningar eller andra rörelser inte alltid kunde upptäckas. Den bedömning som gjordes 

var att tillräckligt med data skulle kunna observeras och samlas in med den valda metoden. 

Då myndigheter kräver inloggning i tjänsterna och behandlar känsliga personuppgifter 

utformades scenarierna så att deltagarna inte behövde dela med sig av personuppgifter under 

intervjuerna för att prioritera rätten till privatliv (Jacobsen, 2020). Författarens inloggning 

användes för att få tillgång till myndighetstjänsterna i de fall deltagaren själv inte utryckte sin 

önskan att använda sitt eget. 

Platsen för intervjuerna valdes helt av deltagarna själva och de uppmanades välja en plats där de 

kände sig bekväma. Detta för att undvika att deltagaren blev påverkad av omgivningen av en 

anledning som intervjuaren inte kunnat förutse samt att intervjuerna skulle ske i en så naturlig 

kontext som möjligt för deltagaren (Jacobsen, 2020). 

Intervjuaren var tydlig med att syftet med intervjuerna inte var att testa deltagarnas kunskaper 

utan syftet var att utvärdera användbarheten på myndigheters webbplatser och hur deltagaren 

själv upplevde användningen. Vad som skulle undersökas var även kända för deltagarna i 

förhand för att de ska kunna förbereda sig för situationen (Jacobsen, 2020).  

Under intervjuerna undveks påminnelser om att uttrycka tankar och åsikter medan uppgifterna 

utfördes. Detta för att undvika att deltagaren skulle känna sig otillräcklig. I stället valdes att 

ställa frågor om tjänsten och fråga vad deltagaren tyckte. Det bidrog till att deltagarna ofta 

fortsatte att prata utan att påminnas.  
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4 Resultat 
Nedan presenteras resultaten av enkätundersökningen och intervjuerna som utgjorde de 

datainsamlingar vilka genomfördes i denna studie. Enkätundersökningens resultat redovisas 

genom en tematisk analys och kompletteras av separat redovisning av Raw NASA-TLX och 

Naïve rating. Bilaga 7 innehåller resultat på frågorna i enkäten.  

4.1 Resultat av enkätundersökningen 

Den pilotstudie som genomfördes inledningsvis bidrog till att tre frågor reviderades för att bli 

bättre anpassade efter mindre akademiskt och mer vardagligt språk och i två frågor 

omformulerades svarsalternativen i Likertskalorna. 

Enkätundersökningen resulterade i totalt 56 deltagare varav 3 sorterades bort då kriterierna för 

enkäten inte var fullt uppfyllda. Nedan presenteras insamlad data baserat på svar från 53 

respondenter som besvarat enkätens samtliga frågor. 

Myndigheter respondenterna uppgav att de använt en digital tjänst hos var Skatteverket (25), 

Försäkringskassan (16), Lokaltrafiken (4), CSN (3), 1177 (3), Södertälje kommun (1) och 

Universitets- och högskolerådet (1). 45 % hade använt en dator och 53 % hade använt en 

mobiltelefon.  

Majoriteten (89 %) ansåg att det var lätt eller ganska lätt att hitta till den tjänst de behövde 

använda och 64 % tyckte det var lätt eller ganska lätt att veta vad de förväntades göra när de 

använde tjänsten och lika stor andel ansåg att informationen som fanns i tjänsten var lätt att 

förstå. 75 % uppgav att tjänsten innehöll ingen eller lite information som inte berörde dem. 

49 % uppgav att tjänsten upplevdes vara ganska eller mycket mentalt krävande. Bland de som 

svarade att tjänsten var mycket mentalt krävande var det 63 % som hade använt en tjänst på 

Försäkringskassan och övriga på Skatteverket. Bland de som svarat ganska mycket eller väldigt 

mycket mentalt krävande hade 69 % svarat att de inte kunnat slutföra sitt ärende på första 

försöket utan att leta efter information på annan plats eller få hjälp att slutföra sitt ärende. Av de 

som svarat att det var ganska lite eller inte alls mentalt krävande var det 89 % som slutförde sitt 

ärende på första försöket.  

26 % uppgav att de upplevde problem med att uppfatta text och annat innehåll. Av de som 

svarat att det var ganska eller mycket svårt att läsa text och uppfatta annat innehåll var det 86 % 

som ansåg att tjänsten var mycket eller ganska mycket mentalt krävande. 38 % uppgav att de 

blev stressade av att använda tjänsten. Det verkade finnas vissa mönster i data med att känna sig 

stressad av att använda tjänsten, att tjänsten upplevdes mentalt krävande, att förstå vad 

deltagaren förväntades göra och att kunna slutföra ärendet på första försöket. 

Frågan om deltagaren kunde slutföra sitt ärende på första försöket visade att 40 % inte klarat att 

slutföra sitt ärende på första försöket och att 7,5 % behövde en paus för att det var för 
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ansträngande att slutföra uppgiften direkt. 11 % uppgav att de blev ombedda av myndighet att 

komplettera uppgifter efter användning av tjänsten. 

I det frivilliga kommentarsfältet tillades flera kommentarer. Någon uttrycker att tjänsterna 

fungerar väl och att myndigheter har väldigt bra e-tjänster men det kom även kritiska röster som 

uttryckte att e-tjänster är väldigt dåliga samt att flera uppger att de inte kunnat slutföra sitt 

ärende utan att kontakta myndigheten på annat sätt. Önskemål uppkom om att information 

borde presenteras mer stegvis med möjlighet till fördjupning. En deltagare berättar: ”Saker de 

flesta myndigheter kan jobba på är att ha informationen i flera lager. Först övergripande och 

lättläst och sen möjlighet till fördjupning. Idag blir informationen ofta alltför knapphändig”. 

Enkätens resultat visar att det finns tydliga skillnader mellan de som upplevde en högre och en 

lägre mental belastning i samband med användning av tjänsten vilket kan ses i tabellen nedan. 

De som svarat att de upplevt att tjänsten varit ganska mycket eller väldigt mycket metalt 

krävande har upplevt högre belastning medan de som svarat ganska lite eller inte alls upplevt en 

lägre belastning. De två olika gruppernas resultat kan ses i tabellen nedan (se Figur 5). 

Figur 5 

Jämförelse av enkätresultat mellan de som upplevt högre vs. lägre mental belastning 

 

Kommentar. Listan visar hur stor andel av respondenterna som svarat Ganska mycket eller Väldigt mycket 

på frågor i enkäten. 

4.2 Resultat av intervjuerna 

Intervjuer genomfördes med fyra deltagare. Samtliga undertecknade en Samtyckesformulär (se 

Bilaga 8) Tre av intervjuerna utfördes i respondentens hem och en intervju utfördes i 

intervjuarens hem. Varje deltagare fick tilldelat ett scenario i tre olika myndighetstjänster och 

varje intervju tog mellan 40–70 minuter att genomföra. Tal spelades in på mobiltelefon och 

skärm spelades in med OBS Studio. Ljud transkriberades med hjälp av Turboscribe.ai.  

Transkriberingen lästes och ljudmaterialet lyssnades igenom flertalet gånger för att fånga upp 

relevant information och för att minska risken att missa nyanser i materialet. När problem, 

Utfall/upplevelse Lägre belastning  Högre belastning

Använd enhet: Dator / Mobil / Surfplatta 37% / 63% / 0% 54% / 42% / 4%

Ganska eller mycket svårt att hitta e-tjänsten 0% 23%

Ganska eller mycket svårt att veta vad som förväntades av användaren 7% 65%

Ganska eller väldigt mycket stress 4% 73%

Ganska eller mycket svårt att förstå informationen 7% 65%

Ganska eller väldigt mycket onödig information 15% 35%

Problem med att läsa text eller uppfatta annat innehåll 7% 46%

Behövde söka information på annan plats, ta en paus eller få hjälp för att slutföra ärendet 11% 69%

Blev ombedd att komplettera uppgifter 4% 19%
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frustration eller förvirring uppstod hos deltagaren markerades och sparades eventuella 

kommentarer samt anteckningar för bättre förståelse för situationen. Även i den mån möjliga 

tecken som kunde uppfattas vara ECL beroende på tjänstens design eller informationsarkitektur 

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

analys.  

4.2.1 Resultat tematisk analys 

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

Det första temat är ”Svårigheter att hitta rätt tjänst och funktion” (se Figur 7) vilket beskriver 

situationer där deltagarna fick problem att hitta tjänsten eller funktionen som krävdes för att 

genomföra uppgiften.  

Intervjuerna visade att scenariet där deltagarna skulle ansöka om bostadsbidrag på 

Försäkringskassans webbplats var den tjänst som var svårtast att hitta. Tjänstens placering 

motsvarade inte den plats deltagarna uppgav att de förväntade sig att hitta den. Ett flertal av 

försäkringskassans tjänster grupperas i vilket område tjänsten berör exempelvis Sjuk eller 

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

Figur 6 

Försäkringskassans startsida och meny  

 

Då ansökan om bostadsbidrag enligt deltagarna inte tydligt kunde hittas bland dessa rubriker 

hittade tre av fyra deltagare tjänsten under Alla ersättningar A-Ö (se Figur 6). Samtliga 

Kommentar. Skärmklipp från Försäkringskassans webbplats. 
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deltagare uttryckte dock att tjänsten var svår att hitta. Kommentarer såsom ”Det brukar finnas 

de flesta grejerna på menyn. Det fanns ju inte här.” och en annan deltagare uttryckte att ”Alla 

andra grejer finns ju här. Men inte den.”.  

När deltagarna genomför uppgiften på Skatteverkets webbplats var tjänsten inte svår att hitta för 

deltagarna då tiden att lämna in den årliga deklarationen var aktuell när intervjuerna ägde rum. 

Problem uppstod dock när deltagaren skulle hitta rätt funktion i tjänsten där kostnad för resor till 

och från arbetet skulle fyllas i. Uttryck såsom ”Jag visste inte riktigt var jag skulle trycka” och 

”Det känns som avdrag jag vill ha. Var fan kommer jag till den då” var uttryck som uppkom 

under uppgiften. 

Vid användning av webbplatsen för kollektivtrafiken i Värmland fanns tjänsten som skulle 

användas placerad på förstasidan och var därför inte svår att hitta. En deltagare förväxlade dock 

en bild av sökformuläret på en informationssida med det faktiska formuläret vilket gjorde att 

deltagaren trodde inledningsvis att sökfunktionen inte fungerade. 

Figur 7 

Tema: Svårigheter att hitta rätt tjänst och funktion 

 

Kommentar. Skärmklipp som visar hur temat Svårigheter att hitta rätt tjänst och funktion identifierades i 

den tematiska analysen 

 

Det andra temat är ”Problem som uppstår vid användning av tjänsten” (se Figur 9) beskriver 

svårigheter som uppkommer efter att deltagaren hittat den relevanta tjänsten och påbörjat 

användningen av den. Det kan vara problem med att förstå vilka uppgifter som ska anges, att 

deltagaren inte förstår informationen eller hur tjänsten skulle användas. 
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Till skillnad från det första temat uppkommer problem vid användning och navigering i 

tjänsterna på Skatteverkets och Värmlandstrafiks tjänster. I tjänsten på Skatteverkets webbplats 

för att deklarera kostnad för resor till och från arbetet hade samtliga deltagare svårt att hitta var 

summan skulle anges. Det uttycktes under intervjuerna såsom "Men hur gör jag för att ändra?", 

"Jag letar efter det avdraget." samt " Så det är ju avdraget här, men jag kan ju inte ändra något 

där”. Problem uppstod i samband med att summorna i deklarationen presenterades i form av ett 

dokument efter inloggning och såg ut ungefär som en tabell där raderna var klickbara och 

markerades med en annan färg men det är inte möjligt att ändra summan där (se Figur 8). 

Deltagarna behövde hitta rätt funktion att ändra i dekarationen för att slutföra uppgiften. 

Figur 8 

Skatteverkets tjänst för att deklarera 

 

 

Även i Värmlandstrafiks tjänst hade samtliga deltagare problem vid användning. Tre av fyra 

deltagare hade svårt att hitta namnet på den hållplats de skulle åka från vilket uttrycks såsom 

”Jag hittar ingenting om hållplatsens namn” och "Om man ska hitta vart man ska åka, vilken 

buss man ska ta. Då är det lättare att gå in på Google Maps.". Samtliga deltagare hade även 

svårt att hitta vad biljetten kostade och kommentarer från intervjuerna om att hitta priset var 

exempelvis ”Jag hittar ju ingenting någonstans”och ”Fan vet vad jag ska betala för den”.  

 

 

 

 

Kommentar. Skärmklipp där belopp maskerats för att skydda känsliga ekonomiska uppgifter. Från 
Skatteverkets tjänst för att deklarera.  
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Figur 9 

Tema: Problem som uppstår vid användning av tjänsten 

 

Kommentar. Skärmklipp som visar hur temat ”Problem som uppstår vid användning av tjänsten” 

identifierades i den tematiska analysen 

Det tredje temat är ”Informationsmängd och upplevd hög belastning” (se Figur 11) vilket 

beskriver när deltagarna uttryckte att de upplevde att det var för mycket information eller 

verkade bli överväldigad och förvirrad av mängden information. 

Det var vid användning av både Skatteverket och Försäkringskassans tjänster som samtliga 

deltagare uttryckte åsikter om att det var mycket text som verkade störa dem mer än att hjälpa 

dem. Deltagarna uttryckte kommentarer om att tjänsten presenterade för mycket information 

innan deltagarna hunnit klicka sig fram till rätt funktion. Exempel på kommentarer om 

Skatteverkets tjänst var "Det var bara jättemycket text. Det blir väldigt mycket så det är lite 

svårt att hitta." och "Den här webbsidan har alldeles för många grejer.". När uppgiften utfördes 

i Försäkringskassans tjänst uttrycktes kommentar såsom ” Här får man ju reda på en massa 

saker. Alltså det är massor” och "Det är typ... Mycket text.". Det observerades att vissa 

kommentarer som sades var kortare och var inte uttryckta i hela meningar. 

Även under uppgiften på Värmlandstrafiks digitala tjänst uttrycktes kommentarer om 

informationsmängden främst vid delen av uppgiften där biljettpriset skulle hittas. Samtliga 

deltagare uppgav att de hade problem att hitta priset på resan (se Figur 10).  
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Figur 10 

Vy av sökresultat från Värmlandstrafiks webbplats 

 

 

Uttryck som sades i samband med letande efter detta var "När man scrollar ner så fanns det en 

massa saker som jag verkligen inte behövde veta.", "Jag hade ju velat sett alla biljetter i en 

enkel lista." samt "Den här sidan. Den skulle man behöva göra mer enkel. Mer lättförståelig." 

och "Priser. Jättelitet är det. Jättelitet i hörnet.". 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kommentar. Bilden visar sökresultatet som presenteras efter en genomförd sökning av bussresa. 
Skärmklipp från Värmlandstrafiks webbplats.  
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Figur 11 

Tema: Informationsmängd och upplevd hög belastning 

 

Kommentar. Skärmklipp som visar hur temat ”Informationsmängd och upplevd hög belastning” 
identifierades i den tematiska analysen 

Det fjärde temat är ”Svårigheter av visuell utformning och kommunikation” (se Figur 12) där 

deltagarna uttryckte tankar om gränssnittets design. Temat påvisar problem som uppkom till 

följd av att tjänsternas utseende såsom färg och form förvirrade eller distraherade deltagarna 

under användning av använde tjänsterna. Problem som uppkom var exempelvis att texten 

upplevdes som liten eller ful samt att färgsättning inte gjorde användningen enklare. 

Deltagare uttryckte åsikter om delar av den visuella designen i samtliga tjänster. På 

Försäkringskassans sida var det främst formuläret för ansökan som skapade förvirring där en del 

av formuläret blev grönt och därmed var färdigt gick deltagarna vidare genom att klicka på en 

visuellt framträdande knapp vilket gjorde att nästa del av ansökan inte hamnade där deltagarna 

förväntat sig. Tre deltagare uttryckte att de tyckte det var otydligt med kommentarer såsom 

"Den hoppade en massa som var störande." och "Det var irriterande att det inte hamnade på 

rätt ställe när man tryckte gå vidare. Utan att det flyttade sig och så hamnade man inte på 

frågan.".  En deltagare hade använt tjänsten tidigare och uttryckte "... plötsligt så rasslar det till. 

Då kommer den upp på den sidan. Det är inte det du förväntar dig ska hända.".  
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Vid användning av Skatteverkets tjänst framkom kritik från tre av deltagarna om att tjänsten 

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

"Det blev väldigt liten och ful text också helt plötsligt. Det kändes ju som att man kom in i ett 

system som var byggt 1984.", "Den jättefula huvudsidan." samt "Det stod ganska litet på 

skärmen också.". 

På Värmlandstrafiks fick deltagare problem med att veta hur hen kunde interagera med tjänsten 

och förväntade sig att vissa klickbara länkar vore blå. Detta uttrycks med kommentar som "Det 

skulle vara... blå eller nånting. För att förstå vad man ska klicka på.". Två av deltagarna 

uttryckte också att färgsättning på områden som beskrev kostnad inte upplevdes tydlig såsom 

"Det stod en färg, men det känns fel.". 

Figur 12 

Tema: Svårigheter av visuell utformning och kommunikation 

 

Kommentar. Skärmklipp som visar hur temat ”Svårigheter av visuell utformning och kommunikation” 
identifierades i den tematiska analysen 

 

Det femte temat är ”Bristande överensstämmelse med användarnas förväntningar” (se Figur 13) 

beskriver problem med att systemets beteende och struktur i myndighetstjänsterna inte 



 

Sida 34 (55) 

motsvarar användarens förväntningar vilket leder till osäkerhet, förvirring eller frustration. Det 

som skiljer detta tema från andra är att detta fokuserar mer på att deltagaren stannar upp för att 

förstå hur hen ska gå vidare för att slutföra uppgiften.  

Kommentarer om hur deltagaren hade önskat att tjänsten var planerad var mer frekvent vid 

användning av Försäkringskassans tjänst. Där uttrycktes kommentarer såsom "Varför har jag 

inte nästa knapp här?", "Det var ju jätteförvånade." och ”Den här menyn i början. Den borde 

ha kategorier på sig för den skickar ju bara till webbsidan om man klickar på den. Nu borde 

den öppna upp den här direkt." 

Figur 13 

Tema: Bristande överensstämmelse med användarnas förväntningar 

 

Kommentar. Skärmklipp som visar hur temat ” Bristande överensstämmelse med användarnas 

förväntningar” identifierades i den tematiska analysen 

4.2.2 Resultat Raw NASA-TLX 

Nedan beskrivs resultatet av Raw NASA-TLX som fylldes i efter varje genomförd uppgift. 

Enkäten bestod av sex olika påståenden där deltagarna fick skatta hur stor arbetsbelastning de 

upplevde under användning av myndighetstjänsterna utifrån de sex dimensionerna av mental 

belastning vilka är fysisk belastning, tidspress, prestation, ansträngning och frustration. 

Diagrammen visar samtliga fyra deltagares resultat vid användning av respektive 

myndighetstjänst. Resultaten för de testade myndighetstjänsterna kan ses i Figur 14, Figur 15 

och Figur 16. 
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Resultatet av enkäten visar att den mentala belastningen, ansträngning och frustration i 

genomsnitt skattades som höga i alla scenarier. Tidspress låg på ungefär samma nivå i 

genomsnitt för samtliga scenarion men varierade mellan deltagarna. Prestation låg i genomsnitt 

på ungefär samma nivå mellan Skatteverket och Värmlandstrafik medan den på 

Försäkringskassan var lägre, dock varierade belastningen mellan deltagarna inom dess områden. 

Den fysiska belastningen var låg under samtliga scenarion. 

 

Figur 14 

Resultat Raw NASA-TLX efter uppgift på Försäkringskassan  

 

Figur 15 

Resultat Raw NASA-TLX efter uppgift på Skatteverket 

 

 

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av arbetsbelastning efter genomförd uppgift på 
Försäkringskassan. Till höger redovisas resultatets genomsnittsvärde och dess tolkning. 

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av arbetsbelastning efter genomförd uppgift på 
Skatteverket. Till höger redovisas resultatets genomsnittsvärde och dess tolkning. 

 

Dimension Värde Arbetsbelastning
Mental demand 72,5 High
Physical demand 7,5 Low
Temporal demand 45,0 Somewhat high
Performance 38,8 Somewhat high
Effort 70,0 High
Frustration 75,0 High

Dimension Värde Arbetsbelastning
Mental demand 77,5 High
Physical demand 13,8 Medium
Temporal demand 46,3 Somewhat high
Performance 20,0 Medium
Effort 75,0 High
Frustration 78,8 High
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Figur 16 

Resultat Raw NASA-TLX efter uppgift på Värmlandstrafik 

 

4.2.3 Resultat självskattad kognitiv belastning (Naïve Rating) 

Efter genomförd uppgift fick deltagarna fylla i ett formulär om självskattad kognitiv belastning. 

Detta formulär utgår från studien av Klepsch et al. (2017) där deltagarna fick bedöma sin 

upplevelse utefter sju olika påståenden vilka berörde olika delar av kognitiv belastning (se 

Bilaga 9).  

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

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

respektive myndighetstjänst. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av arbetsbelastning efter genomförd uppgift på 
Värmlandstrafik. Till höger redovisas resultatets genomsnittsvärde och dess tolkning. 

Dimension Värde Arbetsbelastning
Mental demand 71,3 High
Physical demand 7,5 Low
Temporal demand 55,0 High
Performance 41,3 Somewhat high
Effort 77,5 High
Frustration 73,8 High
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Figur 17 

Resultat av Naïve Rating efter uppgift på Försäkringskassan 

Vid användning av Försäkringskassans myndighetstjänst uppgav tre av fyra att de upplevde en 

hög påverkan av ECL där den utgjorde den största delen av den kognitiva belastningen (se Figur 

17). Det kan innebära att tjänsten upplevdes vara otydlig och svår att förstå. Tre av fyra uppgav 

minst en måttlig nivå av ICL vilket kan indikera att uppgiften upplevdes förhållandevis svår och 

komplex. 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4
0,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

6,0

7,0

Försäkringskassan

Intrinsic cognitive load Extraneous cognitive load Germane cognitive load

Kommentar. Resultat av deltagarnas egen skattning av kognitiv belastning efter genomförd uppgift på 

Försäkringskassan 



 

Sida 38 (55) 

 

Figur 18 

Resultat Naïve Rating efter uppgift på Skatteverket 

Resultatet efter användning av Skatteverkets myndighetstjänst visade att samtliga deltagare 

upplevde en måttlig till hög nivå av ECL (se Figur 18). Tre av fyra deltagare upplevde att ECL 

utgjorde den största delen av den mentala belastningen vilket kan innebära att även denna 

uppgift upplevdes otydlig och svår att förstå. Uppgiften i sig verkade dock upplevas i 

genomsnitt som något lättare och mindre komplex än föregående uppgift. 
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Figur 19 

Resultat av Naïve Rating efter uppgift på Värmlandstrafik 

 

Efter användning av Värmlandstrafiks tjänst skattade tre av fyra deltagare en hög nivå av ECL 

och de upplevde att ECL utgjorde den största andelen av den mentala belastningen (se Figur 

19). Dock indikeras ett högre värde av GCL vilket kan tyda på att mentala resurser kunde 

förläggas på att förstå och lära sig av tjänsten i högre grad än övriga uppgifter. 

4.2.4 Resultat av automatiska tillgänglighetsverktygen WAVE och 

TAW 

Nedan visas de resultat från automatiska verktyg för att kontrollera tillgänglighet enligt 

riktlinjerna i WCAG. Resultatet av WAVE visas i Figur 20 och resultatet från TAW visas i 

Figur 21. Samtliga webbplatser visade på hög efterlevnad av riktlinjerna i WCAG då färre än 10 

fel upptäcktes (Jordanoski & Meyerhoff Nielsen, 2023). Dock hittades flertalet varningar om 

möjliga problem och vid genomgång av dessa framkom att problem kan uppkomma för 

användare som behöver hjälpmedel för att kunna ta del av innehållet såsom exempelvis personer 

med synnedsättning. I intervjuerna denna för studie deltog endast personer med en dator med 

mus och ingen av deltagarna hade något behov av att använda något hjälpmedel för ökad 

tillgänglighet. Därför antas att deltagarna inte stötte på problem som påverkade dem vid 

utförande av uppgifterna i de aktuella myndigheternas webbplatser. 
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Figur 20 

Resultat av tillgänglighetsanalysen genomförd med WAVE 

WAVE     

     

Webbplats   Errors Contrast errors Alerts 

     

Försäkringskassan  0 2 6 

     

Skatteverket  2 0 2 

     

Värmlandstrafik  0 0 18 
 

 

Figur 21 

Resultat av tillgänglighetsanalysen genomförd med TAW 

TAW    

     

Webbplats   Problems Warings 

    

Försäkringskassan  2 55 

    

Skatteverket  1 34 

    

Värmlandstrafik  3 103 
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5 Analys och diskussion 

5.1 Upplevelse av ECL i digitala myndighetstjänster 

I detta kapitel analyseras och diskuteras resultaten från empiriska undersökningarna dvs. 

enkäten och intervjuerna med tillhörande formulär. Fokus kommer ligga på att analysera och 

diskutera i vilka situationer som användare upplever ECL samt möjliga orsaker till att den 

uppstår för att kunna besvara forskningsfrågorna. Resultaten kopplas till kognitiv 

belastningsteori, informationsarkitektur, Nielsens heuristiker samt tidigare forskning. 

5.1.1 Användarnas upplevelse av kognitiv belastning i digitala 

myndighetstjänster 

Detta kapitel kommer utgå från resultatet av enkätundersökningen för att undersöka hur 

användarna upplevde kognitiv belastning vid användning av digitala myndighetstjänster. Syftet 

är att identifiera mönster och samvariationer som kan kopplas till kognitiv belastning samt 

tidigare forskning. 

Resultatet av enkätundersökningen visade att ungefär hälften (27) av respondenterna uppgav att 

de ansåg att tjänsten var ganska eller mycket mentalt krävande vilket är en betydande del av 

användarna. För att förstå när belastningen uppstår undersöks svar från övriga frågor. Att hitta 

tjänsten verkar inte vara ett större problem då 89 % uppgav att tjänsten var lätt att hitta utan 

högre belastningen verkar uppkomma senare under användning.  

Vid jämförelse av enkätens resultat mellan de två olika grupperna visades tydliga skillnader i 

upplevelse av olika problemområden som kan leda till ökad kognitiv belastning. För den grupp 

som upplevde hög mental belastning fanns betydande svårigheter kring användning av tjänsten. 

65 % upplevde svårigheter att veta vad de förväntades göra samt förstå informationen, 46 % 

upplevde svårigheter att läsa och uppfatta innehållet och 73 % blev stressade av att använda 

tjänsten. Det verkade även finnas ett mönster mellan upplevd mental belastning och att kunna 

genomföra sitt ärende då en betydande andel behövde söka hjälp eller hitta information på 

annan plats. Orsaken till respondenternas användningsproblem kan inte tydligt kopplas till 

högre ECL då orsaken till belastningen inte kan fastställas endast med enkätens resultat. 

Resultatet överensstämmer dock med teorin om att högre kognitiv belastning kan påverka 

användarens prestation eller leda till misstag (Kosch et al., 2023) och att svårigheterna kan 

kopplas till arbetsminnets begränsade kapacitet vilket innebär att när den kognitiva belastningen 

blir för hög begränsas förmågan att bearbeta mer information. Samtidigt fanns en förhöjd 

stressnivå i gruppen vilket kan försvåra användning då stress kan påverka kognitiva resurser 

som finns tillgängliga för att bearbeta information och möjlighet att på ett framgångsrikt sätt 

genomföra uppgifter (Sweller et al., 2019). Stress behöver inte endast vara kopplat till ECL då 

det även kan kopplas till själva uppgiftens komplexitet och öka ICL vilket formulären i 

samband med intervjuerna syftade till att undersöka. 

Skillnaden blir tydlig vid en jämförelse med den grupp som upplevt låg belastning (26). För 

dessa respondenter var användbarhetsproblemen mindre framträdande och majoriteten kunde 
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genomföra sitt ärende utan betydande svårigheter. 89 % kunde slutföra uppgiften på första 

försöket utan att behöva hjälp eller söka information på annan plats. Det tydligaste problemet 

gruppen påpekade mest var att 15 % ansåg att det fanns för mycket irrelevant information i 

tjänsterna jämfört med 35 % för de med högre upplevd belastning. Mer än hälften av den som 

upplevde låg belastning använde en mobiltelefon för att utföra sitt ärende vilket är fler än i 

gruppen som upplevde högre belastning. Tidigare forskning har visat att använda enhet med 

mindre skärm kan bidra till fler användarproblem men ändå var upplevd belastning lägre för 

denna grupp (Faudzi et al., 2024). En möjlig förklaring till resultatet kan vara att 

myndighetstjänster i större utsträckning har anpassats till mindre skärmar då mobiltelefonen har 

blivit vanligare att använda i vardagen. För vissa användare finns särskilda appar att använda 

som exempelvis app för att hantera VAB hos Försäkringskassan vilket skulle kunna vara en 

faktor för att användning på mobiltelefon blivit enklare. 

5.2 Informationsarkitekturens betydelse för upplevelsen av 
ECL 

Resultatet från intervjuerna visade att användarna upplevde svårigheter både med att hitta till 

rätt tjänst och under användning av tjänsterna vilket var två av de teman som identifierades i den 

tematiska analysen. Samtliga deltagare lyckades genomföra alla uppgifter vilket visar att 

problemen är inte så omfattande att uppgifterna är omöjliga att använda men användning bidrar 

ändå till att tjänsten kan upplevas vara svår eller mentalt krävande. Problem deltagarna stötte på 

var exempelvis att hitta rätt funktion eller rätt information vilket kan förstås utifrån 

informationsarkitekturens beskrivning av hur systemet kan utformas för att göra användning 

enklare. Användning av myndighetstjänster i sig kan vara belastande för det kognitiva systemet 

då utöver påverkan av ECL även påverkan på ICL kan upplevas (Hollender et al., 2010). Detta 

visade även resultatet av Naïve rating på i denna studie. Nedan beskrivs situationer där fler än 

en deltagare upplevde svårigheter under intervjuerna och där tecken på kognitiv belastning 

observerades som kan förklara resultaten av NASA-TLX och Naïve rating. 

För att avgränsa analysen undersöktes återkommande mönster i materialet och därför 

inkluderades situationer där minst två av de fyra deltagarna upplevde samma eller liknande 

problem. Denna avgränsning gjordes för att ta hänsyn till studiens omfattning och den 

tillgängliga tiden. Situationer där problem endast observerats hos en deltagare sorterades därför 

bort men dessa problem kan dock vara relevanta för upplevelsen av ECL. 
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Figur 22 

Exempel på vyer från Försäkringskassans webbplats om länkar till ansökan om bostadsbidrag 

5.2.1 Organisationssystem 

I tjänsten på Försäkringskassans webbplats berodde de svårigheter deltagarna upplevde främst 

på att tjänsten var svår att hitta. Menyns innehåll motsvarade inte deltagarnas förväntningar för 

hur de förväntat sig att innehållet strukturerats vilket bidrog till att tjänsten upplevdes svår att 

hitta. Två deltagare hittade till information om att ansöka om bostadsbidrag och även funktionen 

där de kunde beräkna bidragets storlek men att ansöka var placerad på annan plats och ingen 

direkt länk fanns i funktionen vilket skulle kunna bidra till split-attention effect och därmed öka 

den kognitiva belastningen. I den globala menyn fanns inte länk till tjänsten som ett tydligt 

alternativ (se Figur 6) men om deltagarna loggat in på Min sida hade deltagaren fått upp andra 

rubriker eller valt information för arbetssökande. Då hade tjänsten möjligtvis varit lättare att 

hitta (se Figur 22).  

Belastningen som uppkom av problem med att hitta tjänsten kan förklaras utifrån 

informationsarkitekturens beskrivning av organisationssystem som bidrog till svårigheter att 

förstå navigationssystemet. Rosenfeld et al. (2015) beskriver att information bör struktureras så 

den överensstämmer med användarens mentala modell för att inte användaren ska behöva leta 

efter funktionen på flera olika platser och hålla mycket information i minnet vilket deltagarna 

gjorde i denna studie. Att belastning från funktionen om att ansöka om bostadsbidrag inte fanns 

där deltagarna förväntade sig kan även kopplas till Nielsens heuristiker punkt 2 - Match between 

the system and the real world vilket innebär att information i digitala system bör vara synliga 

och lätta att hitta samt punkt 6 - Recognition rather than recall om att information ska 

presenteras på ett naturligt och logiskt sätt utifrån användarens förväntningar för att minska den 

kognitiva belastningen. 

I Skatteverkets myndighetstjänst om att deklarera observerades problem under tiden tjänsten 

användes. Efter inloggning observerades att deltagarna stannade upp när organisationssystemet 

förändrades jämfört med tidigare sidor på Skatteverkets webbplats. Rosenfeld et al. (2015) 

beskriver att webbplatsens organisationssystem ska hjälpa användaren att förstå var information 

Kommentar. Bilderna visar två skärmklipp med exempel på var ansökan om bostadsbidrag kan hittas 
på Försäkringskassans webbplats. 
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kan hittas samt hur den är strukturerad. När systemet förändras på ett för användaren oväntat 

sätt följer det inte användarens mentala modell vilket gör det svårare för användaren att 

orientera sig och den mentala belastningen ökar. Problemen som deltagarna upplevde belyser 

betydelsen av att utforma en användarcentrerad informationsarkitektur för att minska 

belastningen av hur information presenteras (Rosenfeld et al., 2015). Svårigheterna kan också 

förklaras med hjälp av den kognitiva belastningsteorins beskrivning av att distraktioner bidrar 

till ineffektivitet då arbetsminnet behöver bearbeta och förstå flera informationselement 

(Sweller et al., 2019). Belastningen kan även kopplas till Nielsens princip punkt 4 – Consistency 

and standards där ökad kognitiv belastning beror på att design och struktur inte är konsekvent 

mellan olika delar av webbplatsen och användaren får svårare att orientera sig. Problem i 

tjänsten fortsätter i kapitel 5.2.2 Navigationssystem. 

Motivet till systemets förändring och att den inte omfattas av Skatteverkets övriga design i 

gränssnitt skulle kunna vara att användaren ser tydligt att den hamnat i ett nytt system eller att 

igenkänning prioriteras då majoriteten (93 %) deklarerar digitalt varje år och att en förändring 

skulle bidra till osäkerhet hos en stor del av användarna dvs. befolkningen. 

5.2.2 Navigationssystem  

Vid användning av Skatteverkets myndighetstjänst om att deklarera hade samtliga deltagare 

svårigheter att hitta funktionen för att göra en ändring i deklarationen. Deltagarna hittade snabbt 

fram till deklarationstjänsten men svårigheter uppstod i nästföljande steg när de skulle 

identifiera var en ändring kunde genomföras. Funktionen kunde nås på två sätt. Ett sätt var via 

den globala menyn och den andra var via en motsvarande länk i vyn på tjänstens startsida. 

Länkarna på startsidan presenterades i samma ordning som alternativen i den globala menyn 

vilket kan ha bidragit till split-attention effect (Sweller et al., 2019). Men länkarna på startsidan 

kompletterades med korta beskrivningar av respektive funktion (se Figur 23). Ingen av 

deltagarna använde länken i den globala menyn utan samtliga navigerade i stället via länkarna 

på startsidan. 
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Figur 23 

Skatteverkets tjänst för att deklarera 

Svårigheterna bestod av att deltagarna fick klicka sig fram och tillbaka mellan tabellen med 

deklarationsuppgifter där deltagarna trodde att de kunde göra en ändring samt på startsidan för 

tjänsten där de efter att ha sökt igenom materialet hittade länken till funktionen längre ner på 

sidan. Den globala menyn användes inte även fast den hade en länk till rätt funktion och var 

tillgänglig på samtliga sidor i tjänsten.  

När deltagarna inledningsvis behövde förstå den förändrade strukturen för menyer och innehåll 

för att sedan hantera när systemet och innehållet inte motsvarar användarens förväntningar om 

funktioners placering behöver användaren bearbeta mer information vilket enligt kognitiv 

belastningsteori kan bidra till ECL (Sweller et al., 2019). Även Nielsens heuristiker punkt 2 – 

Match between system and the real world kan förklara användarproblemet då funktionens 

placering inte motsvarade deltagarnas förväntningar samt punkt 6 - Recognition rather than 

recall är aktuell då rätt funktion borde kunna kännas igen men var inte tillräckligt synlig. 

På Försäkringskassans webbplats upplevde deltagarna svårigheter kring navigation vid 

användning av formuläret om att ansöka om bostadsbidrag. Deltagare uttryckte att sidan hoppar 

vilket gör att de blir osäkra på var i systemet de befinner sig eller om de själva gjorde något fel. 

Formuläret är indelat i beigea moduler som behandlar var sitt område av information som ska 

fyllas i för att göra en ansökan. Varje modul öppnas och stängs med en knapp. Efter klick 

komprimeras modulen och blir grön. Användaren hamnar inte automatiskt i nästa modul vilket 

skapar förvirring. Problemet kan kopplas till Nielsens heuristiker Punkt 1 Visibility of System 

Status då systemet inte tydligt visar användaren var nästa steg är samt punkt 4 Consistency and 

standards för att formuläret inte beter sig som användaren förväntar sig att det ska göra. 

Kommentar. Bilden visar ett skärmklipp av startsidan i tjänsten för att deklarera på Skatteverkets 
webbplats 
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5.2.3 Märkningssystem 

Vid användning av Värmlandstrafiks tjänst hade deltagarna svårigheter att hitta priset på resan. 

Priset för biljetten är placerad till höger i sökresultatet för resan (se Figur 10). Dock är länken 

gråtonad och är den sista länken på raden efter länkar med funktionerna Skriv ut och Dela vilket 

antas vara funktioner som färre användare vill nyttja än att ta reda på resans pris. Precis som 

märkningssystem inom informationsarkitekturen beskriver att användaren ofta fattar snabba 

beslut baserat på begränsad information samt att användarna inte läser all information som visas 

på sidan utan skummar över innehållet (Krug, 2014) kan visuell design påverka hur enkelt det är 

för användaren att hitta information som är relevant. När länkar som Skriv ut läses av deltagarna 

i denna studie, vilket befinner sig på samma hieratiska nivå, antas inte informationen finnas där 

och priset hittas inte. Detta överensstämmer med informationsarkitekturens beskrivning av 

märkning och hierarki av text vilket beskriver att märkningens visuella presentation och hierarki 

bidrar till att kommunicera relationer och betydelse för användaren. I detta fall kan prisets 

placering bredvid Skriv ut och Dela ansetts vara mindre relevant och bidragit till att priset var 

svårare att upptäcka (Rosenfeld et al., 2015).  

Vid användning av tjänsten att deklarera på Skatteverkets webbplats antog samtliga deltagare 

inledningsvis att tabellen som visades efter inloggning var möjlig att göra ändringar i (se Figur 

8). I tabellen är det möjligt att markera rader med avvikande kulör och se summor i 

deklarationsposterna men inte göra ändringar vilket observerades under intervjuerna då 

märkningssystemet inte överensstämde med vilka funktioner deltagarna förväntade sig kunna 

använda i tjänsten. Problemet kan kopplas med Nielsens heuristiker punkt 4 Consistency and 

standards då deltagarna förväntade sig att kunna använda tjänsten på ett sätt som inte var möjlig. 

5.2.4 Söksystem 

Vid sökning av resa på Värmlandstrafiks webbplats observerades svårigheter att hitta rätt 

busshållplats. När sökning utfördes resulterade den i hållplatser deltagarna inte kände igen och 

de blev osäkra på den önskade hållplatsens egentliga namn. Funktionen att hitta en karta med 

samtliga hållplatser i länet var placerad till höger i sökfältet i form av en gråtonad ikon. Dock 

var det ingen av deltagarna, som hade behovet att använda den, som förknippade ikonen med 

denna funktion. Det kan även bero på otydlighet inom det visuella märkningssystemet där 

hjälpfunktionen var bristfällig för deltagare som inte hade erfarenhet av tjänsten.  

Vid användning av tjänsten om att söka bostadsbidrag på Försäkringskassan uttrycktes 

svårigheter att hitta tjänsten även i sökfunktionen. Flera av deltagarna uttryckte att de hellre 

hade använt Google för att hitta rätt vilket kan tyda på att det finns ett behov av att se över hur 

myndighetens söksystem är strukturerat och upplevs för användare som ska ansöka om 

bostadsbidrag. Både för att hitta tjänsten och att använda den. 

5.3 Kognitiv tillgänglighet och WCAG 

Resultatet från undersökningen av webbplatsernas efterföljning av riktlinjerna i WCAG som 

genomfördes med automatiska granskningsverktyg visade att samtliga webbplatser befann sig 
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inom gränsen för vad verktygen bedömde som god tillgänglighet. Detta innebär att de 

automatiska verktygen inte identifierade fler fel och behöver inte betyda att webbplatserna är 

helt tillgängliga. 

I resultatet från enkäten och intervjuerna framkommer det att även om de automatiska verktygen 

visar på god efterföljning av WCAG betyder det inte nödvändigtvis att användarna upplever 

webbplatserna som enkla att använda. Både enkäten och intervjuerna visade att användarna 

stöter på svårigheter kopplade till både begriplighet och hanterbarhet samt att vissa delar av 

tjänsterna inte upplevs som helt robusta. 

En möjlig förklaring till skillnaden mellan resultaten är att automatiska granskningsverktyg inte 

kan identifiera alla problemen som en användare kan stöta på. Jonsson et al. (2023) beskriver att 

inget automatiskt verktyg kan bedöma alla områden av efterlevnaden av WCAG. Författarna 

lyfter även att WCAG har begränsningar exempelvis när det gäller vägledning för att skapa 

webbinnehåll med kognitiv tillgänglighet. Detta skulle kunna förklara varför de automatiska 

testerna visar på god tillgänglighet samtidigt som användarna upplever svårigheter vid 

användningen av myndighetstjänsterna. 

Detta visar på betydelsen av att inte enbart utgå från automatiska granskningar vid bedömning 

av en webbplats tillgänglighet eftersom dessa inte nödvändigtvis fångar de svårigheter som 

uppstår i den faktiska användningen. Att utföra manuella granskningar kan vara mycket 

betydelsefullt för att upptäcka användningsproblem för att myndighetstjänster ska bli lättare att 

använda. 

5.4 Sammanfattning 

Denna studie resulterade i att betydande kognitiv belastning kan upplevas av en stor del av 

användarna vid användning av digitala myndighetstjänster. Samtliga deltagare i intervjuerna 

klarade att genomföra alla uppgifter men stötte på svårigheter som bidrog till att de efterföljande 

formulären visade att ECL utgjort en stor del av den kognitiva belastningen som tjänsten 

bidragit till. Orsaken var att deltagarna hade svårt att hitta rätt funktion, att förstå hur de skulle 

navigera i systemet samt hur det skulle hitta information som var relevant för dem. 

Resultatet visar också att informationsarkitekturen har betydelse för hur stor kognitiv belastning 

som uppstår hos användarna. Problem identifierades i samtliga fyra delar av hur information 

struktureras, organiseras och presenteras i digitala miljöer. Svårigheterna som deltagarna stötte 

på bidrog till att mer tid behövde läggas på att utföra uppgifterna och att det var mer mentalt 

ansträngande för dem. I de fall användarna behövde använda kognitiva resurser till att förstå hur 

tjänsten fungerade, hur den strukturerades samt hur relevant information kunde hittas kan det ha 

bidragit till en ökad belastning av hur information presenteras dvs. ECL. 

I de automatiska granskningarna av tillgänglighet på webbplatserna visades det att 

myndigheterna hade god efterföljning av riktlinjerna i WCAG. Ändå upplevde framför allt 

deltagarna i intervjuerna ECL vid användning av myndighetstjänster. Det kan som tidigare 

studier visat betyda att den nivå som är lagkrav inte är tillräckliga för att säkerställa att en tjänst 



 

Sida 48 (55) 

är kognitivt tillgänglig. Just myndighetstjänster är viktiga för enskilda då de kan påverka dem 

ekonomiskt i hög grad som exempelvis vid sjukersättning. För detta är det mycket relevant då 

det inte finns andra tjänster att använda och redan innan användning kan den mentala 

belastningen vara hög och leda till misstag. Att kombinera användartester med fokus på 

informationsarkitekturen skulle därför kunna bidra till att digitala myndigheter blir mer 

tillgängliga tillsammans med riktlinjer för tillgänglighet. 

5.5 Metodreflektion 

5.5.1 Enkät 

För denna studie valdes enkät för att samla kvantitativ data genom att delas bland 

studentgrupper på Facebook vilket begränsade urvalet. Ytterligare begränsning är att frågorna i 

större utsträckning kunnat anpassas för att undersöka ECL då svaren inte helt kunnat avgöra om 

belastningen berodde på tjänstens utformning eller på hur informationen presenterades. Begrepp 

borde konkretiserats tydligare i inledningen av studien för att vara möjliga att formulera som 

mätbara frågor och undersökas empiriskt (Jacobsen, 2020). Respondenterna begränsades till 

förifyllda svarsalternativ och om fler öppna frågor hade ställts hade möjligtvis fler nyanser av 

belastning upptäckts. I denna studie prioriterades att enkäten skulle vara enkel och snabb att 

fylla i för att få fler fullständiga svar vilket motiverade slutna frågor (Danquah et al., 2018). 

5.5.2 Intervjuer 

För denna studie valdes semistrukurerade intervjuer där deltagarna kunde utveckla sina tankar 

och svar (Jacobsen, 2020). Deltagarna fick uppgifter att utföra samtidigt som de berättade hur de 

tänkte vilket gjorde det möjligt att förstå hur deltagare upplevde användning av digitala 

myndighetstjänster (Arvola, 2020). Tjänsten Bostadsbidrag var lite för svår att hitta jämfört med 

många andra tjänster och bidrog till att resultatet visade på större problem att hitta än vad en 

mer välanvänd tjänst hade kunnat resultera i. Detta val har troligtvis påverkat deltagarnas 

förvirring i större omfattning och bidragit till att problem att hitta tjänsten blivit en större faktor 

för problem i denna studie. Om annan tjänst valts hade det kunnat innebära färre problem även 

inom navigationssystemen. Det finns flera tillfällen då intervjuaren glömde att förhålla sig 

neutral och inte ställa ledande frågor men mestadels uppkom det i samband med att upprätthålla 

trevlig kontakt med deltagaren i det sociala samspelet och att konversationen skulle flyta på 

under intervjuerna. Bedömningen är att intervjuaren inte till stor del påverkat resultatet av 

intervjuerna men att detta tillfälle var en bra erfarenhet för självreflektion och lärande. 

Efterföljande NASA-TLX bidrog med värdefull data kring deltagarnas upplevda 

arbetsbelastning där delarna om mental ansträngning och frustration var särskilt givande medan 

andra delar som fysisk belastning hade mindre betydelse för denna studie. Medvetenheten om 

att allt inte var relevant för denna studie motiverades metoden ändå av att tidigare studier hävdat 

att denna metod var en väletablerad metod inom HCI (Babaei et al. 2025). Men en metod som 

var bättre anpassad för studiens syfte hade varit mer lämpligt. 
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Naïve rating gav värdefull data kring vilken sorts kognitiv belastning deltagarna upplevde. Det 

finns dock andra metoder där formulär används för att mäta ECL och ICL vilket hade kunnat 

vara bättre för studiens syfte. Självskattningsformulär bygger även på deltagarnas egna 

upplevelser och en mer avancerad metod hade möjligtvis gett mer tillförlitlig data. 

5.5.3 Urval  

Deltagare till enkäten gjordes genom ett bekvämlighetsurval (Jacobsen, 2020), men för att få 

mer tillförlitlig data hade fler deltagare varit önskvärt. Att deltagarna uppmanades att svara 

utefter den tjänst som var svårast att använda om deltagaren använt flera tjänster kan ha 

påverkat resultatet negativt och kan ha bidragit till att negativa upplevelser fått ett större 

utrymme i studiens resultat. Detta för att frågeställningen inte är neutral (Jacobsen, 2020). För 

studien valdes främst deltagare som antogs ha viss digital vana för att minska risken att den 

upplevda belastningen främst berodde på låg digital vana deltagarnas färdigheter i stället för 

tjänsternas utformning (van der Vaart et al., 2019). Men detta innebär en begränsning så digitala 

myndighetstjänster används av personer med varierad digital vana och kognitiva förutsättningar. 

Enkätens urval borde haft mer variation i ålder och utbildningsnivå. Myndighetstjänster riktar 

sig till människor i alla åldrar med olika kognitiva förutsättningar och då bör samtliga 

användargrupper representeras för att få en bild av upplevelsen för verkliga användare. Urvalet 

borde inkluderat och vara mer representativt för den faktiska användargruppen (W3C, 2024). 

Ingen data om ålder och utbildningsnivå samlades i denna studie. 

Intervjuernas deltagare valdes utifrån vilka som kunde tänka sig att delta och hade möjlighet att 

avsätta tid för intervjun. En positiv aspekt var att deltagarnas ålder och utbildningsnivå 

varierade vilket bidrog med olika perspektiv. Med ett ökat antal deltagare hade kunnat generera 

ett mer omfattande material. Det begränsade urvalet innebär att resultatet inte är generaliserbart 

för en större population. 
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5.6 Slutsats 

Syftet med denna studie var att undersöka hur användare upplever extraneous cognitive load 

som uppstår i samband med hur information presenteras vid användning av digitala 

myndighetstjänster och vilken betydelse informationsarkitekturen har för denna upplevelse samt 

hur den upplevda belastningen påverkar användning av tjänsterna. 

Resultatet visar att användare kan uppleva kognitiv belastning vid användning av digitala 

myndighetstjänster och att belastningen uppstår i situationer där användaren behöver lägga 

mentala resurser på att hitta, förstå och hantera information. Upplevelsen varierar dock mellan 

användare och olika delar av tjänsterna. 

Studiens forskningsfrågor är:  

- Hur upplever användare extraneous cognitive load vid användning av myndigheters 

digitala tjänster som ska uppfylla tillgänglighetskraven baserade på riktlinjerna enligt 

WCAG? 

- Vilken betydelse har informationsarkitekturen för denna upplevelse? 

Studiens forskningsfrågor kan därför besvaras genom att användare upplever extraneous 

cognitive load när tjänsternas gränssnitt medför att kognitiva resurser behöver läggas på sådant 

som inte beror på den egentliga uppgiften. Informationsarkitekturen har betydelse för denna 

upplevelse eftersom den mentala ansträngningen som krävs av användaren beror på och 

påverkas av hur information organiseras, struktureras, märks och är möjlig att hitta i 

myndighetstjänsterna. 

En tjänst kan i automatiska granskningar visa god teknisk tillgänglighet samtidigt som 

användare behöver lägga onödiga kognitiva resurser på att förstå, hitta och hantera information. 

För att skapa myndighetstjänster som är anpassade för människors olika kognitiva 

förutsättningar behöver användarnas upplevelser tas i beaktning vid utformning av tjänsterna. 
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5.7 Förslag på framtida forskning 

Studien omfattade endast 4 deltagare i intervjuerna. Svårigheter som identifierades hos enbart 

en deltagare inkluderades inte i resultatet då kriteriet var att svårigheten skulle förekomma hos 

minst två deltagare. Dock identifierades ytterligare användarproblem som skulle kunna vara 

intressant att undersöka vidare i framtida studier med större antal deltagare.   

Framtida forskning skulle även kunna undersöka hur ECL skiljer sig mellan användargrupper 

beroende på digital vana, ålder, utbildningsnivå. Detta för att studera om problem vid 

användning varierar mellan användargrupper eller på användarnas förutsättningar. 

Denna studie försökte undvika deltagare i enkät och intervjuer med uppenbara kognitiva 

nedsättningar. Framtida studier skulle kunna undersöka hur människor som redan är mentalt 

belastade såsom vid sjukdom, trötthet eller annat upplever användning av digitala 

myndighetstjänster i Sverige och vilka följder det innebär för individ och samhälle. 
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Bilaga 1 - Litteratursökning 

Denna studie har använt Scopus, Google Scholar och Google för informationssökningen.  

Scopus och Google Scholar 

Dessa sökord har använts i olika kombinationer för litteratursökningen: 

- ”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” / IA / “usability problems” 

- "information architecture"  / IA 

 

Google 

Google har använts för att söka övrig information exempelvis lagar, förordningar och 

ansvariga myndigheter. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Bilaga 2 - Användning av AI 

Delvis översättning av artiklar till svenska.  

Vid läsning av tidigare studier och forskning har AI använts för att översätta svårförstådd 

text till svenska. Detta för att vissa av artiklarna innehöll ett avancerat språk och  

Formulera om meningar för att upplevas enklare att läsa.  

Den grundläggande meningsuppbyggnaden och innehåll har alltid utgjorts av mig som 

författare men AI har använts för att texten ska blir enklare att förstå Det har varit en hjälp 

för mig som skrivit enskilt när jag inte kunnat diskutera meningsuppbyggnad med en 

annan student. 

 

 

 

 

 



 

 

Bilaga 3 - Resultat av Digg's granskning av webbplatser 
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service-dos-lagen/ingaende-overvakning/resultat-av-ingaende-overvakning#h-

Vanligafragorochsvar 

 

 



 

 

Bilaga 4 - Stöd för intervjuerna 

Exempel på frågor och stöd till intervjuerna 

Presentera förfarandet: 

- Du får en scenario beskrivet där du får veta vilken e-tjänst du ska få använda. 

Jag skulle vilja att du förklarar hur du tänker under tiden du utför uppgifterna. 

- Du får genomföra uppgifterna och skärmen och ljud kommer spelas in. 

- Jag som testledare kommer observera det du gör och du kan ställa frågor om 

uppgiften när som helst. 

Frågor inledning: 

- Förstår du uppgiften? 

- Har du använt liknande tjänst tidigare? 

Frågor intervjun om deltagaren glömmer att berätta vad hen tänker (stöd): 

- Hur tolkar du det du ser här? 

- Vad förväntar du dig att du ska hitta där? 

- Vad är det du letar efter? 

- Hur hade du velat att det skulle fungera? 

- Hur tänkte du när du kom hit? 

- Vad ser du här? 

- Vad betyder det här för dig? 

- Hur vet du att det här är rätt? 

- Undvik ledande frågor! 

Frågor för avslutning: 

- Vad var svårast att göra? 

- Om du fick ändra på något. Vad skulle det vara? 

- Vad fungerade bäst? 

Testledare ska komma ihåg: 

- Anteckna det du observerar och gör inga djupare tolkningar 

- Ställ öppna ej ledande frågor under diskussionen 

 

 
 

 

 



 

 

Bilaga 5 - Information om samtycke i enkätundersökningen 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Bilaga 6 - Frågor i enkätundersökning 
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Bilaga 7 - Resultat enkätundersökningen 

Svar på frågorna i enkätundersökningen 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Bilaga 8 - Samtyckesblankett intervjuer 

 



 

 

Bilaga 9 - Frågor Naïve Rating 

 

 

 


