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Allt högre krav på service via webben ! 
Slutsatser från flera års webbundersökning 
gällande servicegraden på svenska webbplatser. 

Richard Du Rietz - Web Service Award 
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Bakgrund

• Erfarenhet från hundratalet webbaserade  
undersökningar per år.

• Ett stort antal branschindex för jämförelser

• Utgångspunkt – de verkliga besökarna

• Vision – medverka aktivt till förbättrad service via 
webben 

• Operativt verktyg
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• Energi
• Telecom
• Resor/transport
• Bank/finans
• Försäkringsbolag
• Hotell
• Detaljister

• Postorderföretag
• Media
• Fastigheter
• Statliga verk
• Kommuner
• Förbund/organisationer
• m.m.

Mätning inom många olika 
branscher
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METOD
Undersökningsmetoder. . .

• Pop-up 
• Inbjudan till var ”n:te” besökare

Alternativt:

• Email
• Inbjudan till ”utvalda” i mail-lista
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Mätningen
Exempel på frågeformulär. . .
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Rapporten
Behovet av rapporter, som visar vad som är 
viktigast att åtgärda . . .

Eget
resultat

71

73

41

63

62

Bransch
värde *

66

68

41

60

59

WSI
total

61

62

43

57

56

Topp
5

78

79

61

74

71

Antal svar: 300

0 9010 20 30 40 50 60 70 80

Användarvänlighet
71

Information
73

Design
41

Kontakt
63
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Prioriteringsmatrisen - verktyget
Underkategori ”information” i matrisform
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Stor skillnad i hur webbsidorna upplevs

Resultat och slutsatser . . 
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Resultat och slutsatser  
Nyckelfaktor för framgång hos webbsiter 
oberoende av inriktning . . .

Användarvänlighet
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Resultat och slutsatser
ANVÄNDARVÄNLIGHET - Nyckelfaktorer

• Lätt att hitta det man söker på 
hemsidan

• Bra beskrivning av hur hemsidan är 
strukturerad
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Resultat och slutsatser  
Nyckelfaktor för framgång hos webbsiter 
oberoende av inriktning . . .

Information
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Resultat och slutsatser  
INFORMATION - Nyckelfaktorer

• Att informationen är lätt att förstå

• Att informationen är anpassad
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Resultat och slutsatser   
Nyckelfaktor för framgång hos webbsiter 
oberoende av inriktning . . .

Interaktivitet
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Resultat och slutsatser  
INTERAKTIVITET - Nyckelfaktor

• Att hemsidan ger den möjlighet att 
komma i kontakt som man vill ha

• Att man får svar inom den tid man 
förväntat sig
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Trender . . 

• Mognare Internetanvändare 
ställer allt större krav
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2000 2001 2002

x

x

x

Mognare Internetanvändare 
ställer allt högre krav 

Tid

Användarnas kvalitetskrav
för att sätta betyg X



Copyright TemoWeb Service Award AB, Stockholm 2003

Trender . . 

• Mognare Internetanvändare 
ställer allt större krav

• Krav på individuell anpassning 
ökar
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• Målgruppsanpassa webbsidan 

• Gör det enkelt för besökaren

• Koncentration på sidans huvudsakliga uppgift

• Se till att interaktiviteten fungerar

• Arbeta kontinuerligt med din webbsatsning för 

att hålla den levande, över hela företaget

• Följ upp

Vad skapar framgång på 
webbsidan 
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FRÅGOR

Kontakta:

Richard Du Rietz, Web Service Award, richard@webserviceaward.com 


