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Forord

Statistisk sentralbyra har ved flere anledninger gjennomfert brukerundersekelser pd ssb.no. Resultater fra
brukerundersgkelser har blant annet blitt publisert som del av Brukerundersokelsen 2004. Brukernes tilfredshet
med SSBs produkter og tjenester og i Statistics Norway User Survey 2007. Det har blitt gjennomfert to identiske
brukerunderseokelser pé ssb.no i 2012 og 2014 med hensikt & kartlegge brukernes tilfredshet med ssb.no, og
denne publikasjonen presenterer hovedresultatene fra disse undersgkelsene.

Rapporten er utarbeidet av Hilde Stray Due med bistand av Jan Erik Kristiansen og Kjersti Rustand.
Statistisk sentralbyra, 10. juni 2014

Hans Henrik Scheel

Statistisk sentralbyra 3



Brukerundersgkelse ssb.no 2014

Planer og meldinger 2014/6

Innhold

| 2o (o (o [N
1. Sammendrag.........ccccrveirinnnnniner
2. Kort om undersgkelsen .......cccccceeeeererereeeneceeerennnes

3. Brukermgnstre og bakgrunnstall........................
3.1 BruKergrupper .......ccocueieerieie it
3.2 FOMAL ..o
3.3. BesaKsfrekVens........cccovviiiiiiiecii e
3.4 AlAET ..
3.5 INNQGANG ..

4 Fant brukerne fram? ......cccccccevirriereeeccerr e

Er de som bruker ssb.no oftest, mest forngyd?

® N o o

Figurregister........ccccooiiiiiiiiinnnninnns

Hvor forngyde er brukerne?.........cccccevviinnnniinnns

Hva er brukerne forngyd med? .........ccccocvrviiiunnns

OPPSUMMETING.......emiireriiiaicimmree e e e eeesemeeeeeeeeeaas

..................................................................................................... 8
..................................................................................................... 9
................................................................................................... 10
................................................................................................... 11

Statistisk sentralbyra



Planer og meldinger 2014/6 Brukerundersgkelse ssb.no 2014

1. Sammendrag

Det har blitt gjennomfert to identiske brukerundersokelser pa ssb.no i 2012 og 2014. Hensikten har vert &
kartlegge brukernes tilfredshet med ssb.no.

Resultatene fra begge underseokelsene viser at brukerne av ssb.no er forneyde. Dette er stabilt og har ikke endret
seg i lopet av de to drene, til tross for lansering av ny nettside 1. mars 2013. Bade 1 2012 og 1 2014 svarte 86
prosent av respondentene at de er fornayd med ssb.no.

Flere brukere finner fram pa ssb.no i 2014 sammenlignet med 2012. [ 2014 svarer 87 prosent at de finner
informasjonen de kom for, mot 83 prosent i 2012.

Klart flest kommer for & finne konkrete tall nar de besegker ssb.no, 57 prosent i 2014 og 61 prosent i 2012.

2. Kort om undersgkelsen

12012 og 2014 ble det gjennomfert brukerundersekelser pé ssb.no. Hensikten har vert a kartlegge brukernes
tilfredshet med ssb.no.

Begge undersgkelsene er gjennomfert som en pop-up-undersekelse pa ssb.no. I 2012 var det kun brukere som
var innom forsiden av ssb.no som fikk opp undersekelsen. Undersekelsen kom umiddelbart opp i eget
vindu/fane nar man besgkte forsiden, med en oppfordring om at man skulle svare pa undersekelsen etter dagens
besgk. Mange av svarene fra brukerne viser at de svarte for de begynte & lete etter det de kom for. I 2014 fikk
alle som besgkte ssb.no, uavhengig av hvilken side de var pa, tilbud om & svare pa undersgkelsen. Det ble lagt
inn en forsinkelse pa nar undersegkelse dukket opp. Undersgkelsen dukket opp dersom brukeren sto stille pé en
og samme side i atte sekunder. Dette var tydeligvis ikke lenge nok. Flere av brukeren har ogsa denne gang gitt
uttrykk for at de har svart for de begynte 4 lete.

Den forste undersegkelsen ble gjennomfert 24. januar-26. februar 2012 og fikk inn totalt 19 450 besvarelser og
7 500 forbedringsforslag fra brukerne. Den andre undersgkelsen ble gjennomfert 23. januar-25. februar 2014 og
fikk inn 28 238 besvarelser og 10 455 forbedringsforslag.

Undersgkelsen besto av 12 hovedspersmél, hvorav noen hadde oppfelgingsspersmal. Ett sted fikk brukerne
mulighet til & skrive i fritekst hva det var de lette etter ved dette besaket, et annet sted var det dpent for a legge
inn forslag til hva som kan gjeres for & forbedre ssb.no. Brukerne ble spurt om hva deres viktigste forméal med
besgket var, hvilken brukergruppe de tilherer, om de fant det de lette etter med mulighet for & presisere hva det
var de lette etter. I tillegg ble det spurt om hvordan de kom til ssb.no, hvordan de svarer pa brukerundersekelsen
(pc/mac, mobil eller nettbrett), hvor forngyde de er med nettstedet, hvor ofte de bruker nettstedet, i tillegg til
demografiske data om kjenn og alder.

3. Brukermonstre og bakgrunnstall
3.1 Brukergrupper
Privatpersoner utgjer den sterste brukergruppen, viser undersekelsene, med henholdsvis 27 prosent i 2014 og 22

prosent i 2012. Deretter folger ansatte i privat naringsliv, ansatte i offentlig sektor og studenter.

Figuren nedenfor viser en komplett oversikt over fordelingen per brukergruppe i 2014.
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Figur 1. Hvilken brukergruppe tilhgrer du ved dette besoket?
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3.2 Formal

Nar det gjelder formalet for besgket, kommer 57 prosent av brukerne for & finne et konkret tall, mens 16 prosent
kommer for & finne generell informasjon om et tema/fagomrade. Andelen var om lag den samme i 2012. I likhet
med 2012, er navnesgket fortsatt det tredje viktigste formalet brukerne har.

Figur 2. Hva var det viktigste formalet med dette besgket pa ssb.no?
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3.3. Besoksfrekvens
47 prosent av de som svarte pd underseokelsen i 2014, bruker ssb.no minst én gang i maneden. Det er 10
prosentpoeng faerre enn sist.

Av de 2 prosentene som bruker ssb.no daglig, skiller de ansatte i offentlig sektor seg klart ut som storbrukere av
ssb.no. En fjerdedel av de som daglig er inne pa ssb.no kommer fra offentlig sektor (24 prosent). Dette er de
samme tendensene vi sa i 2012. Av de 14 prosent som bruker ssb.no ukentlig, men ikke hver dag, er det ansatte i
offentlig sektor (20 prosent) og ansatte i privat naringsliv (20 prosent) som skiller seg ut som de sterste
brukergruppene.

Andelen som bruker ssb.no ved hjelp av mobil og nettbrett har gatt opp med 5 prosentpoeng siden 2012. 7
prosent svarer pa undersgkelsen med nettbrett, mens 3 prosent bruker mobil.
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3.4 Alder

Aldersfordelingen blant brukerne vare er stabil fra forrige undersgkelse, hvorav flest brukere er mellom 30-45 ér
(39 prosent). Deretter folger 19-29 &r og 46-60 ar, begge med 23 prosent. Det er en noe sterre andel menn enn
kvinner som bruker ssb.no.

Figur 3. Alder
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3.5 Inngang

Brukerne ble spurt om hvordan de kom til ssb.no. I 2014 svarer 42 prosent at de gér direkte inn pa ssb.no. I
2012 var denne andelen 69 prosent. Det ser ut om som sek har blitt en viktigere inngang for brukerne i 2014, da
27 prosent kommer via en sgkemotor. Dette er en gkning pd 14 prosentpoeng siden 2012, og kan vere en
forklaring pé hvorfor det er feerre som kommer direkte inn pa ssb.no i 2014. Det er imidlertid verdt & merke seg
at 12012 var det kun brukere som var innom forsiden pa ssb.no som fikk opp undersgkelsen. Det vil si at de som
12012 kom via sek, og ikke var innom forsiden i lapet av beseket, ikke fikk opp undersekelsen. Dette kan vare
med pé & forklare hvorfor andelen som kom via sgk i 2012 var betydelig lavere enn i 2014.

Bare én prosent kommer inn via sosiale medier. SSB etablerte seg pa Twitter i 2009. 12014 vil SSB ha en sterre
satsning pa sosiale medier utover Twitter, sa vi kan anta at andelen som kommer inn via sosiale medier vil gke i
tiden framover.

Figur 4. Hvordan kom du til ssb.no?
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4. Fant brukerne fram?

87 prosent av brukerne finner det de leter etter. Dette er en gkning pé 4 prosentpoeng siden 2012.

I likhet med forrige undersekelse, er privatpersoner den gruppen som i sterst grad finner det de leter etter. Hele
90 prosent svarer ja pa dette spersmalet.

Ansatte i media er en viktig brukergruppe for SSB. De er ogsa blant brukerne som i minst grad finner den
informasjonen de leter etter. Til tross for dette, svarer 6 prosent flere av de ansatte i media at de finner fram i
2014 enn i 2012. Dette kan skyldes omlegging til nye nettsider i mars 2013.

Figur 5. Andelen som ikke fant informasjon fordelt pa brukergruppe
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Ser vi nermere pa formalet med beseket, ser vi at hele 96 prosent av de som kommer for & gjore et navnesok,
finner den informasjonen de lette etter. Dette er tilsvarende tall som i 2012. Navneseket ligger profilert pa
forsiden, og selve sgket er en enkel prosedyre, dette kan forklare den hgye andelen som finner fram. Disse
tallene kan ogsé forklare noe av grunnen til den store andelen privatpersoner som finner fram, da 33 prosent av
privatpersonene har som hovedformél & gjare et navnesgk.

31 prosent av de som skal «finne tall fra andre land», sier de ikke finner denne informasjonen. Det er imidlertid
kun 77 personer som har svart at dette er hovedformalet med besgket deres. Det kan tenkes at de leter etter tall
som SSB ikke har, eller skal ha, og at dette er grunnen til at de ikke finner tallene.

Av de som kommer for & «finne konkrete tall» og finne «generell informasjon om et tema/fagomrade», er det
henholdsvis 15 prosent og 17 prosent som ikke finner informasjonen de leter etter. Dette er de to viktigste
formélene hos brukerne, og det er tydeligvis ogsa her de fleste sliter med & finne fram. Imidlertid er det en
nedgang pa 3-4 prosentpoeng i forhold til 2012, noe som kan indikere at det er litt lettere a finne fram né enn
tidligere.

Det kan vaere mange grunner til at brukerne ikke finner fram. Informasjonstjenesten mottok om lag 6700
henvendelser i 2013. Ser vi neermere pa de henvendelsene som kom inn via e-post, ser man at brukerne ofte
hadde komplekse og sammensatte spersmal. Svaret finnes gjerne i flere ulike statistikker, noe som gjor det
vanskelig & finne fram, dersom man ikke kjenner SSBs statistikker godt. Dette kan vare med pa & forklare
hvorfor de ikke finner fram.

8 Statistisk sentralbyra



Planer og meldinger 2014/6 Brukerundersgkelse ssb.no 2014

Det forklarer allikevel ikke den store andelen privatpersoner som faktisk finner fram. Som tidligere nevnt svarer
hele 90 prosent av privatpersonene at de finner den informasjonen de leter etter, og av disse kommer 47 prosent
for & «finne konkrete tally.

Det kan imidlertid tyde pa at denne gruppen er ute etter mindre kompleks og sammensatt informasjon enn de
ovrige brukergruppene, noe som kan forklare at de i sterre grad finner fram.

Privatpersoner leter oftere etter tall som befinner seg forholdsvis lett tilgjengelig i en statistikk. Noen eksempler
pa hva privatpersoner leter etter er: Levealder for menn i 1975, lennsutvikling i Norge, folketall i en kommune,
beregning av prisendring, antall drap begatt i Norge og antall fadte.

Figur 6. Andelen som ikke fant informasjon fordelt pa formalet med besgket
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5. Hvor forngyde er brukerne?

Hvor forngyde er brukerne med ssb.no? Har besgksformalet en innvirkning pa hvor forngyd man er?

86 prosent av brukerne svarer at de er forneyd (svart forngyd eller ganske forngyd) med ssb.no. Dette er
identisk med resultatene fra 2012. Til tross for ny nettside i mars 2013 har ikke andelen forneyde brukere endret
seg.

Kun 2 prosent av brukerne er misforngyd med ssb.no. Ser vi neermere pd hvorvidt formélet kan ha en
innvirkning pé andelen forngyde brukere, er svaret det samme som i 2012. De som kommer for & gjore et
navnesgk, er ogsa de som er mest forngyd. Det er samtidig det formalet hvor flest finner det de leter etter.

Ser vi nermere pa de to viktigste formalene brukerne har nar de kommer til ssb.no, nemlig «finne konkrete tall»
og «finne informasjon om et tema/fagomrade», ser vi at sveert fa av disse, kun 2 prosent, er misforngyde.
Brukere som leter etter ledige stillinger er mest misforngyd. Dette kan skyldes at vi har lite utlyste stillinger i
SSB for tiden, og at brukerne derfor er misforneyde med dette, ikke nedvendigvis ssb.no.

Statistisk sentralbyra 9
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Figur 7. Andelen misforngyde brukere fordelt pa formalet med besgket
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6. Er de som bruker ssb.no oftest, mest forngyd?

De som er inne ukentlig eller daglig finner lettere fram til den informasjonen de leter etter, enn de som er inne
sjeldnere. Blant de som er inne én gang i aret eller sjeldnere, er det 22 prosent som ikke finner den
informasjonen de leter etter. Dette er en nedgang pa 11 prosentpoeng, dersom vi sammenligner med resultatene
fra 2012. Blant de som er inne for forste gang, er det 24 prosent som ikke finner den informasjonen de er ute
etter. 1 2012 var denne andelen 30 prosent. Kun 11 prosent av de som er inne ukentlig og manedlig finner ikke
det de leter etter.

Figur 8. Andelen som ikke fant informasjon fordelt pa hvor ofte de er innom ssb.no
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Disse resultatene viser at jo oftere man bruker ssb.no, jo lettere er det & finne fram. Grunnen til det er trolig at de
som er inne ofte vet hvor de skal lete etter informasjonen, da de har gjort det for. I tillegg indikerer disse
resultatene at det er lettere for forstegangsbrukere og de som ikke er inne regelmessig & bruke den nye nettsiden,
enn den gamle, da andelen som ikke finner fram i denne gruppen er betydelig mindre enn i 2012.

Blant de som er inne ménedlig eller oftere, er om lag 90 prosent forneyde med ssb.no. Er man sjeldnere inne, ser
det ut til at man er mindre forngyd. 69 prosent av de som er inne for ferste gang er forneyd. Det er ogsé den
gruppen som i mindre grad enn mer regelmessige brukere finner det de leter etter. Dette kan indikere at jo oftere
man besgker nettsiden, jo sterre er sannsynligheten for at man finner den informasjonen man leter etter, og desto
mer forneyd er man med ssb.no. Tilsvarende tendens finnes i undersekelsen fra 2012.

Figur 9. Andelen forngyde brukere fordelt pa hvor ofte de er innom ssb.no
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7. Hva er brukerne forngyd med?

Vi spurte brukerne hvor forneyde de er med innholdet pa ssb.no nar det gjelder folgende kriterier:
1) lett & forstd, 2) lett & finne fram og 3) relevans.

Hvor forngyd er du med ssb.no?

SV et h bt e bt e et e h e bt b e e s e e e b e nn et Misforngyd Forngyd
(=i =T (o] ) - PP 4% 86 %
Lett A fINNE fram L. e 9% 71 %
R BV AN ..t aaas 3% 84 %

I likhet med resultatene fra 2012, er det «lett & finne fram» som skiller seg ut med sterst negativ andel. 71
prosent synes det er lett & finne fram pa ssb.no, mens 9 prosent synes det er vanskelig & finne fram. Til tross for
den negative andelen, er det 11 prosentpoeng flere som synes det er lettere & finne fram i 2014. Dette kan
indikere at de nye nettsidene gjor det lettere a finne fram.

Ser vi neermere pa forholdet mellom formalet med beseket og hvorvidt brukerne synes det er lett & finne fram pa
ssb.no, ser vi en positiv utvikling fra 2012. 11 prosent av de som kom for & finne et konkret tall i 2014 syntes
det var vanskelig & finne fram. Det er 7 prosentpoeng faerre enn i 2012.

Kun 3 prosent av de som kommer for & gjore et navnesgk syntes det var vanskelig & finne fram. Det er 5
prosentpoeng feerre enn i 2012.

Statistisk sentralbyra 11
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Figur 10. Andelen som synes det er vanskelig a finne fram fordelt pa formal
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Blant de som synes det er vanskelig & finne fram pé ssb.no, er det henholdsvis 42 prosent og 36 prosent som
ikke finner den informasjonen de leter etter ved dagens besgkt. I 2012 var andelen 51 prosent og 38 prosent. Det
er fortsatt en del brukere som synes det er vanskelig & finne fram, men det er en sterre andel som pa tross av
dette finner det de leter etter.

Figur 11. Andelen som ikke fant informasjon fordelt pa hvor vanskelig de synes det var a finne fram
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8. Oppsummering

Resultatene fra begge undersakelsene viser at 86 prosent av brukerne av ssb.no er forngyde. Til tross for
lansering av ny nettside 1. mars 2013 har ikke andelen forngyde brukere gatt opp. Det har imidlertid andelen
brukere som finner fram pé nettstedet. 87 prosent av brukerne finner det de letter etter. Dette er en gkning pé 4
prosentpoeng siden 2012.

Privatpersoner er den gruppen som i sterst grad finner det de leter etter, mens ansatte i media er de som i minst
grad finner det de leter etter. Grunnen til dette kan vare at en stor andel privatpersoner er inne for & gjere et
navnesgk eller de leter etter tall som er mindre komplekse og sammensatte, mens ansatte i media ofte har mer
komplekse spersmal hvor svaret finnes i flere ulike statistikker.

De som er inne ukentlig eller daglig finner lettere fram til den informasjonen de leter etter, enn de som er inne
sjeldnere. Det er ogsé denne gruppen som er mer forngyd med ssb.no. I tillegg viser resultatene at det er lettere
for forstegangsbrukere og de som ikke er inne regelmessig & bruke den nye nettsiden, da andelen som ikke
finner fram i1 denne gruppen er betydelig mindre enn i 2012.
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