


Hvorfor



Intervju med

• Brukere 

• Veiledere

• Fagkoordinatorer 



Funn fra intervjuer

• Innbyggere er usikre på hva de har rett på

• For mye å lese og vanskelig språk

• Nettstedet krever forkunnskaper om NAV



Livssituasjoner

• Krever ikke forkunnskaper om NAV

• Enklere å navigere og forstå



Toppoppgaver



Hva prøver de å gjøre?

Finner de informasjonen de leter etter?

Forstår de sine rettigheter?

Hvilken situasjon er de i?



Toppoppgavemetoden

Identifisere og prioritere oppgavene brukerne prøver å løse

«Sende meldekort»

«Finne ut når sykepengene kommer»

«Søke jobb»





36 sek



54%
bruker mobil 58 sek



Webstatistikk



Besøkstall



Bruk av sidene



Skissetester og tretesting



Utfordringen
Det tar lang tid fra vi har en idé til vi kan teste idéen

Det tar tid å kode det vi skal teste

Små utvalg kan skape tvil om designet fungerer



Tilnærming
Vi tester skissen når den er klar

Vi koder ikke det vi skal teste

Vi kombinerer kvalitativ og kvantitativ metode for 
å redusere usikkerhet om funn 



Tilnærming
Testing på NAV-kontoret Gamle 
Oslo og Tøyen Torg

30 deltagere

Hver deltager fikk ca 5 minutter 
til å løse maks 2 oppgaver



Tilnærming
Testing på nav.no

362 testet forrige forside

430 testet ny forside



Klikktest av skisser
Lar oss teste design 
med ekte oppgaver

Finner brukeren svaret 
der vi forventer det?

Test design på små og store 
skjermer
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Klikktest av skisser
Mulighet for 
oppfølgingsspørsmål på slutten 

og på begynnelsen
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og på begynnelsen



Analyse av resultat
Fordeling av klikk per oppgave

Antall respondenter som valgte 
hvert alternativ

“Du skal søke foreldrepenger. 
Hvor går du for å gjøre det?”



Analyse av resultat
Fordeling av klikk per oppgave

Antall respondenter som valgte 
hvert alternativ

“Du har fått SMS fra NAV om at vi 
har sendt deg melding. 
Hvor finner du meldingen?”



«Forsiden oppleves som vennlig»

4,46%
7,01%

27,39%

32,48%
28,66%

Helt uenig Uenig Nøytral Enig Helt enig

Nytt design Forrige design



«Forsiden er ryddig og oversiktlig»

5,13%
7,05%

24,36%

33,97%

29,49%

Helt uenig Uenig Nøytral Enig Helt enig

Nytt design Forrige design



Rekkefølge

1. Forarbeid med brukerinnsikt om forrige design

2. Kvantitativ: Massetest med forrige design

3. Kvalitativ: Geriljatest med nye skisser

4. Kvantitativ: Massetest med nye skisser



Tretesting

Lar oss teste hypoteser om hvordan 
vi bør organisere innhold 

Lar oss finne ut hvor folk forventer å finne 
svar på sine spørsmål

Hver testbruker får kun prøve én struktur 
ila testen
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Hva testet vi? 



Funn fra intervjuer

• Innbyggere er usikre på hva de har rett på

• For mye å lese og vanskelig språk

• Nettstedet krever forkunnskaper om NAV



Livssituasjoner

• Krever ikke forkunnskaper om NAV

• Enklere å navigere og forstå



Tjeneste A Tjeneste D Tjeneste G

Tjeneste H

Tjeneste I

Tjeneste E

Tjeneste F

Tjeneste B

Tjeneste C

Stønad C

Stønad D

Stønad E

Stønad I

Stønad J

Stønad F

Stønad G

Stønad A

Stønad B

Fra en struktur basert på lovverk og intern organisering…



Jeg har blitt 
sykmeldt

Jeg er alene med 
barn

Jeg er pensjonist Jeg trenger hjelp til 
å komme i jobb

Stønad A Stønad I

Stønad G

Stønad C Stønad J

Stønad A Stønad B Tjeneste A Tjeneste D

Tjeneste E

Tjeneste H Tjeneste ITjeneste A Tjeneste B

Tjeneste G

… til struktur basert på livssituasjoner







Sukessrate

I hvilken grad lykkes innbyggerne å velge riktig sted for å finne informasjon for oppgaven?

50,70%

76%

Eksisterende struktur uten livssituasjoner Kartlagte livssituasjoner



Hvordan gikk det?



Flere finner ut hva de har rett til

Finne ut hva jeg har rett til

Sjekke status på saken eller søknaden min

Utbetalinger+3%

+11%

+11%



Tidsbruk på oppgaver

Før 
58 sek

Før 
36 sek

Etter
8 sek

Etter
12 sek


