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Testrommet Observasjonsrommet

Oppsett av testen

Observatorer fra kunden og Netlife 
Research følger med på testen fra et 
annet rom ved hjelp av skjermbildet 
fra testpersonens PC og lyd/bilde av 
testperson og moderator.

Moderator sitter sammen med 
testpersonen i et eget rom og gir 
testpersonen oppgaver på nettstedet 
som han løser mens han tenker høyt.



Kort om testen

ÅUtført i Netlife Research sine lokaler 11. mars, 
2009

ÅFokus på oppgaver innen jobb og arbeidsliv

Å6 testpersoner
ÅJevn fordeling kvinner og menn

ÅAldersfordeling fra 25 til 48 år

ÅHar kjennskap til NAV. Alle har benyttet NAV tidligere i 
forskjellig grad

ÅBruker internett/pc på daglig basis

ÅBehov for NAV sine tjenester som arbeidsledig, snarlig 
arbeidsledig eller jobbsøkende.



Funn 1
Å Våre observasjoner tilsier at testpersonene opplever strukturen på NAVs 

nettsider som komplisert og krevende . Dette gjør at de sliter med å finne 
fram på sidene og i mange tilfeller opplever at de må ringe eller møte opp på 
et NAV- kontor for å få løst oppgavene sine.

Å Det er mye generell informasjon og lange tekster på nettsidene, og ikke 
lett å finne den konkrete informasjonen som brukerne har behov for. Det kom 
en rekke kommentarer fra testpersonene på at språket var unødvendig 
tungt og vanskelig å forstå.

Å De ble opplevd som vanskelig å finne fram til sitt lokale NAV -kontor ï2 
av testpersonene fikk hjelp av moderator

Å Ingen så valg av fylke på forsiden som et naturlig startsted når de skulle lete 
etter kurs. Inngangen ble oversett og testpersonene lette på den sentrale 
siden. De hadde store problemer med å finne fram til aktuelle kurs på 
nettsidene, inkludert jobbsøkingskurs. Enten måtte de gi opp å finne kursene 
eller så strevde de i lang tid før de fant fram. Flere testpersoner bemerket at 
dette burde være lettere tilgjengelig.



Funn 2
Å Lenkene i innholdsteksten ble bedre lagt merke til enn lenkene plassert i 

høyrefeltet. Fraværet av lenker i innholdsteksten skapte derfor store problemer 
for brukerne.

Å Forsiden til NAV oppleves ikke som optimalisert for brukerne . Det er 
lagt for stor vekt på nyheter, og ikke viet nok plass til gode innganger til 
innholdet på nettsidene.

Å Flere testpersoner etterlyser en prosessbeskrivelse på forsiden, f.eks. 
òArbeidsledig: steg 1, steg 2, steg 3 osv.ò

Er dette for ansatte, eller hva..?



Kategorisering av bruksproblemer

Katastrofe. Problem som fører til at brukeren stopper 
opp, velger feil eller oppnår et resultat som avviker 
vesentlig fra det som er ønskelig.

Problem som forstyrrer brukerne mye, men som ikke 
er katastrofalt.

Mindre problem som gjør at brukeren stusser eller 
blir forvirret

Positivt resultat.

Interessant observasjon , tips eller kommentar
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Forsiden



1. Lenkene til venstre blir 
mest brukt . 
Sett i lys av at de har en relativt 
liten del av siden bør man 
kanskje gjøre en annen 
prioritering her. Det bør også 
legges større vekt på riktige 
triggerord og plassering av 
disse.

2. Flere av testpersonene 
benyttet artikkelen øverst 
i midtfeltet som 
inngangsport. 

Artikkelen ble godt likt Her 

finnes de fleste lenkene man 
trenger for å orientere seg som 
arbeidsledig. 
Noen av testpersonene 
kommenterte at teksten var litt 
lang.

Fravær av en slik artikkel kan 
gi et kritisk bruksproblem 
Når nyhetsartiklene byttes ut vil 
ikke brukeren lenger finne denne 
inngangen til innholdet. Hvis 
brukerne ikke opplever en nyhet 
som relevant, vil den bli oversett.
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2.

3.

Forsiden
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3. Ingen av testpersonene klikker i toppfelt/banner. 
Dette kan tyde på at lenken blir oversett, samtidig som hoved-
innholdet på siden blir dyttet lenger ned.

Nyheter er bare 
tull! ( é) Er jo ikke 
her inne for å lese 
nyheter.

Er jeg inne på 
forsiden til NAV 
nå?
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4. òDitt fylkeò blir oversett
Ingen av testpersonene fant 
det interessant å lete etter 
informasjon under fylke. Her 
ligger viktig informasjon om 
kurs og kontaktdetaljer for 
lokale NAV-kontor.

5. "Snarvei til tjenester" og 
søk
Enkelte av testpersonene 
benyttet seg av  "Snarvei til 
tjenester" og søk for å lete 
etter informasjon og 
tjenester som ikke ble funnet 
i venstremeny eller midtfelt.  

6. Kontakt oss
To av testpersonene benyttet 
òKontakt ossò lenken i bunn 
av siden og kommenterte at 
de forventet å finne 
inngangen der.
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Forsiden
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Heatmap'et viser hvor 
aggregatet av de 6 
testpersonene har sett når de var 
inne på forsiden. Rødt er der de 
har sett mest.

(dette er et for lite antall til å gi 
oss et statistisk grunnlag, men 
det kan likevel gi oss en 
indikasjon på hva som trekker 
oppmerksomheten)

Dette kan støtte opp om 
teorien at mye av det 
testpersonene leter etter 
befinner seg i 
venstremenyen.

Heatmap - Forsiden



1. Venstremeny 
Bør gjøres tydeligere ved 
bruk av riktige triggerord og
kategorisering/prioritering 
av tjenester. 

Tjenester som òDitt NAV-
kontorò og òKursoversiktò og 
òDagpengerò  bßr gjßres 
tilgjengelig.

Det kan være aktuelt å legge 
inn egne menypunkt for 
informasjon (f.eks. 
òMeldekortò) i tillegg til 
tjenester (òSende 
meldekortò).

1.

2.

3.

Anbefalninger

2. Direkte innganger for målgruppene
Bør gjøres tydeligere ved hjelp av klare overskrifter og punktlister/lenker med triggerord.
For de aller fleste brukere er ikke generelle nyheter eller tall/analyse (høyrefelt) interessant. 

3. Fylke
Hviken informasjon som ligger under fylke må komme fram. 



Anbefalninger

Å Design/layout
Flere testbrukere kommenterte 
at seksjonssidene (f.eks. òJobb 
og arbeidslivò) var bedre 
utformet og mer oversiktlig enn 
forsiden.

Å Triggerord
Viktig at venstremeny benytter 
riktige triggerord. Ingen av 
testpersonene benyttet 
òSkjemaerò valget.

Å Tilgang til tjenester
Tilgjengelige tjenester må være 
synlige.

Å Presentasjon av innhold og 
nyheter 
Innhold som er viktig for 
brukeren bør kommuniseres på 
en tydelig måte. Generelle 
nyheter bør ikke ta plassen fra 
viktig innhold.



Registrere seg som 
arbeidsledig



Registrer deg som 
arbeidssøker ïSteg 1

Uklart med to valg. 
Én av testpersonene 
kommenterte at det var rart at 
han fikk to valg: registrere og 
ikke registrere når han hadde 
klikket p¬ òRegistrer deg som 
arbeidssßkerò.

Hjelpetekst
Én av testpersonene reagerte 
på at informasjonen under 
lenken òdenne informasjonenò 
kun ga generell informasjon 
om hjelp til bruk av NAV.
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Synes det er mye unødvendig 
informasjon. ( é) Hvorfor får jeg 
valg her?



Registrer deg som 
arbeidssøker ïSteg 2

Mye tekst og tungt innhold
Enkelte testpersoner skummet 
teksten. De av testpersonene 
som leste teksten kommenterte 
at den var lang og tung. I 
etterkant husket de ikke 
informasjonen som ble gitt 
vedrørende dagpenger og 
meldekort. 

Usikkerhet
Enkelte testpersoner opplevde 
det som uklart hva som skal 
gjøres dersom CV er registrert 
tidligere.
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For gjenbruk av CV gikk jeg til 
Min side, men da stoppet 
registreringsprosessen.

Testperson som hadde forsøkt å registrere 
seg tidligere, men som fikk problemer med å 
hente opp tidligere registrert CV.

Ville nok bare skummet igjennom 
dette her. Litt sånn standardtekst. 
Jeg hadde nok bare huket av og 
klikket neste.



Registrer deg som 
arbeidssøker ïSteg 3

Legitimasjonskode
De fleste av testpersonene var 
usikre på hva 
legitimasjonskode var, og 
ønsket mer utdypende 
informasjon.

Antall steg i prosessen
De fleste testpersonene antok 
at det ikke var mange flere steg 
i registreringsprosessen når vi 
avbrøt registreringen i steg 3.

Veien videre
Flere av testpersonene var 
usikre på om de ville få fullført 
registreringsprosessen uten å 
oppgi legitimasjonskode.  
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Hva er legitimasjonskode? 
Skjønner ikke hva dette er, sier 
meg ingenting.

Har ingen formening om at 
registreringsprosessen skal være 
lang?

Testperson ved spørsmål om antall steg i 
registreringsprosessen.

M



Søke om dagpenger



Søke dagpenger

1. Tilgang til informasjon
Enkelte testpersoner hadde 
problemer med å finne informasjon 
om dagpenger ettersom dette 
triggerordet ikke benyttes på 
forsiden. Informasjonen ligger 
gjemt under menypunkt for 
òArbeidssßkerò og 
òInntektssikringò.

2. Tilgang til relaterte skjema 
Testpersonene er lenge inne på 
siden og leser teksten nøye. De 
klikker på flere av lenkene i teksten. 
Tilgjengelige skjema i høyrefelt blir 
i stor grad oversett, og flere finner 
ikke frem til riktig skjema. 
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Oi, her var det mange skjemaer. 
Nå mistet jeg litt motet é

Testperson som klikket p¬ òSkjemaerò i 
venstremeny og blir overveldet av antall 
skjemaer i listen.



Søke dagpenger

3. Mye informasjon i høyrefelt
Lett å misforstå sidenavnet på en 
annen målform som selve skjemaet. 
Mange og lange lenketekster gjør 
det vanskelig å skanne innhold.

4. Direkte lenker og utdypende 
tekst
Flere av testpersonene 
kommenterer at skjema og relevant 
informasjon burde være tilgjengelig 
via lenker.  

i

3.

Hva hvis du er permittert 20%, 
hva da? (é) Ønsker litt mer presis 
informasjon. 

3.

K

Burde ikke skjema vært linket inn 
fra hovedinformasjonen? (é) 
Skjema burde vært tilgjengelig fra 
toppen.

Informasjon om når 
utbetaling starter 
forsvant litt i teksten. 
Kunne kanskje vært 
uthevet som eget punkt.



Heatmap dagpenger

Heatmap'et viser hvor aggregatet 
av de 6 testpersonene har sett når de var 
inne på siden om dagpenger. Rødt er 
der de har sett mest.

(dette er et for lite antall til å gi oss et 
statistisk grunnlag, men det kan likevel 
gi oss en indikasjon på hva som trekker 
oppmerksomheten)

Dette kan støtte opp om teorien at 
de hovedsaklig ser i  hovedfeltet 
og ikke legger så godt merke til 
lenkene til høyre.

3.

3.



Søke jobb



Søk etter ledige 
jobber

1. Uklart med Ctrl -klikk
Flere av testpersonene har 
vansker med å forstå bruk av 
funksjonalitet.

2. Valg og bruk av scrolling
Flere av testpersonene synes 
det er vanskelig å se hvilke valg 
som er gjort under 
òArbeidsstedò, og enkelte tror 
ikke det er mulig å gjøre flere 
valg fordi mange stedsnavn 
først blir synlig ved scrolling.

i
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1. 2.

Litt knotete å ha valg som 
rullemeny. Ikke lett å se hva man 
har valgt.

Litt usikker på hvordan velge 
begge to, om det ene overstyrer 
det andre.

Testperson om det å velge både 
Akershus og Oslo som arbeidssted.

Man må bare søke en og en. 
Hadde vært lettere hvis man kan 
søke flere steder samtidig.

Testperson som ikke oppfattet at det var mulig 
å søke på flere arbeidssted samtidig.



Stillingsannonse

Nøkkelopplysninger er 
plassert nederst
Opplysninger som stillingsbrøk 
(heltid/deltid) og søknadsfrist er 
plassert helt nederst på siden. Dette 
er opplysninger som kan hjelpe 
brukeren til å avgjøre hvorvidt 
stillingen er interessant eller ei.

i

Under skrollekanten



Kurs



Finne tilgjengelige 
kurs

Hvordan finne kurs?
Verken venstremeny eller 
"Snarveier til tjenester" på 
forsiden inneholder 
informasjon om kurs. Søk etter 
kurs gir mange treff som ikke 
er relevant for brukeren.

Irrelevante kurs
To testpersoner havnet inn på 
kurssßk under òHelsetjenesterò 
uten å være klar over at de 
hadde beveget seg bort fra 
òJobb og arbeidslivò-seksjonen. 
Dette fordi de fulgte kurs -lenke 
fra A-¡ oversikten (under òKò).

Opplæring (AMO)
De av testdeltakerne som fant 
informasjon under òOpplÞring 
(AMO)ò lurte p¬ om dette var 
relatert til kurs. Siden 
inneholder ingen interne 
lenker til kursoversikt.
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Hadde vært fint med link i 
teksten til kurs, evt. i 
venstremeny under 
òarbeidsrettede tiltakò eller 
òopplÞringò. (é) Se her for 
oversikt over hvilke kurs som 
tilbys.

Bør være likt som å 
søke etter stillinger.

Testperson om 
hvordan kursoversikt 
bør legges til rette.

Nå er jeg helt lost!



Kursoversikt
De av testpersonene som fant frem til 
kursoversikt og kursbeskrivelse synes 
informasjonen var oversiktlig og bra.  

Påmelding og kontaktdata
Påmeldingsskjema og informasjon om kurssted 
(adresse) samt telefonnummer ble etterlyst.
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Dette var ryddig! 
(é) Kunne 
kanskje stått noe 
om hvem man må 
kontakte?


