
Kampen om ordene
Cathrine Strand Yttervik, 

Brukskvalitetsansvarlig for skatteetaten.no

Skatteetaten



Finne – Forstå – Få til



De ønsker å gjøre rett, men klarer ikke 
fordi de ikke forstår hva de skal gjøre
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Universell utforming –
Kognitive utfordringer

• Hukommelse

• Læring

• Dyslektikere

• Konsentrasjon

• Oppmerksomhet

• …



Pendlerveiviseren



Hva er egentlig så problematisk med pendling?

Pendling Arbeidsreiser

Det er to – 2 – forskjellige ting...



Lignings-ABC skriver  19079 ord om pendling

Per november 2013: 

18 kapitler om pendling i Liknings-ABC:

5 Pendlere

5.1 Generelt

5.2 Pendling til/fra utlandet eller i utlandet

5.3 Familiependlere

5.3.1 Hvem behandles etter reglene for familiependlere

5.3.2 Bosted for familiependlere, generelt

5.3.3 Bosted for familiependlere, ektefeller hvor begge pendler mellom boliger 

som er felles for dem

5.3.4 Bosted for familiependlere, hyppighet av pendling

5.4 Enslige pendlere

5.4.1 Hvem behandles etter reglene for enslig pendler

5.4.2 Bosted for enslige pendlere

5.4.3 Krav til hyppighet av pendlingen, generelt

5.4.4 Krav til hyppighet av pendlingen, personer som er 22 år eller eldre

5.4.5 Krav til hyppighet av pendlingen, personer som er 21 år eller yngre

5.4.6 Krav til hyppighet av pendlingen, spesielt om pendling til to foreldrehjem

5.5 Samboere som pendler 

5.6.1 Generelt

5.6.2 Vilkårene for å bruke sammenligningsregelen opphører 

Finnes under «B» - ikke «P»



Vi bruker lyttepostene for å kartlegge 
brukerbehovene. Her er noen av dem:

Søkelogg. Vi kan 

se hva folk søker 

på for å komme til 

oss og når de er 

hos oss.

Spørsmål fra vår 

facebook-side. 

Spørreboks på så 

og si alle sider. 

Over 200 000 svar 

per år.

Google Analytics

google/trends 

for å avdekke 

hvilke ord folk 

bruker. 

Innspill fra og 

workshops med 

telefon, skranke 

og fastsetting.



Tall fra Google Analytics 18. januar – 9. juni 2013 – uten Skatteetatens ansatte

Hvilke ord brukes på internt søk?
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Pendlerne utgjør 85 000

Det er 2-3 poster som er 

relevant.

Arbeidsreiser gjelder 470 000 

Disse har kun 1 post.

Men hvilken 

informasjon er 

de ute etter  de 

som søker på 

reisefradrag?



Samme søketrend på Google

Google/trends – filtrert på Norge i 2013



Enda større utslag med 
«reisefradrag»

Google/trends – filtrert på Norge i 2013



Utfra dette tenkte vi at ...

1. Du tar valg for å få tilpasset innhold som gjelder deg. 
Mål: Du skal få vite om du er pendler.

2. Når du kan ha krav på fradag får du informasjon om 
utfylling og satser.

 Vi må gjøre det enkelt (for brukeren)



Så da begynte vi: Versjon 0.1 - desember



Versjon 0.2 – tidlig januar



Etterhvert gikk vi over til tankekart for å få 
oversikt. Tankekart versjon 0.4 – januar.



Versjon 0.7 – begynnelsen av februar



Versjon 0.95 – i mars



Endelig ferdig, men vi kunne fortsatt...



Du må svare på mange spørsmål før du får 
vite hva som gjelder deg.

«Er jeg 

pendler?»

Tekst om 

hva, hvordan 

og hvor.

«Nei»

«Ja»

Lenke videre til 

reisefradrags-

kalkulator



PC-skjerm Mobil

Her er du i strukturen:



Her er du i strukturen:

PC-skjerm



Her er du i strukturen:

PC-skjerm



Her er du i strukturen:

PC-skjerm



Her er du i strukturen:

PC-skjerm

Men hvor enkelt skal 

vi si det?



Her er du i strukturen:

PC-skjerm



Her er du i strukturen:

PC-skjerm



Her er du i strukturen:

PC-skjerm



Ord med stiplet 

linje under er 

ord vi har laget 

en «folkelig 

forklaring på» 

Forklaringen kommer opp i 

eget vindu. 

Brukeren kan svare på om 

forklaringen var til hjelp og 

gi innspill om hva som kan 

gjøre teksten bedre.

Her er du i strukturen:

PC-skjerm Mobil



Men skjønner brukeren dette?



Brukertest av spørsmålene



Brukertest av hele veiviseren



Men noen spørsmål var vanskelige

Kan du svare Ja på alle disse spørsmålene?

1. Er pendlerboligen din minst 30 
kvadratmeter (boareal), og minst 20 
kvadratmeter ekstra per person over 15 år 
som også bor der?

2. Har pendlerboligen din innlagt vann og 
avløp?

3. Disponerer du pendlerboligen din alle 
dager i en periode på minst 12 måneder?



"Jeg disponerer ikke 

boligen alle dager for 

jeg sover jo borte."

Tilbakemelding fra bruker

Disponerer du boligen din...?



Disponerer du boligen din...?

Kan du svare Ja på alle disse spørsmålene?

1. Er pendlerboligen din minst 30 
kvadratmeter (boareal), og minst 20 
kvadratmeter ekstra per person over 15 år 
som også bor der?

2. Har pendlerboligen din innlagt vann og 
avløp?

3. Har du tilgang til pendlerboligen din alle 
dager i en periode på minst 12 måneder?



Hvem lagde dette?

Skattemeldingen



Så hvordan gikk det?



Trafikk 2013 vs 2014: Pendler
2013 2014



Trafikk 2013 vs 2014: Arbeidsreiser
2013 2014



Og det virker der det skal



40 prosent færre klager på manglende fradrag



Feilsøknader om fradrag for pendling har gått ned 
med over 40 prosent



Flere i relevante målgrupper (utenlandske) bruker 
pendlerposten, mens færre norske bruker den



Færre «unødvendige» henvendelser –
flere «kompliserte»

…antall henvendelser om 

pendlerposten på Skatteetatens 

kontorer for publikumsveiledning, 

og på vår telefontjeneste gikk ned 

fra året før.



…men vi er ikke ferdige…



…for det er ennå litt mer 
komplisert…



…vi har nemlig selv to ulike 
definisjoner av

PENDLER



Et annet eksempel 

Det er ikke alltid det hjelper å 
dele det opp



Finansveilederen
• Gjøre skatteregelverket for finansprodukter mer forståelig for 

privatpersoner (som har gjort noe med finansielle produkter)

• Øke og bedre etterlevelsen



Hvorfor en finansveileder?
• Nesten 1,5 Mill. skattepliktige (cirka 30% av alle skattepliktige) eier finansielle 

produkter (verdipapirer). 

• I verdi utgjør finansielle produkter kr. 1 300 000 000 000 og finansmarkedet 
står for 7% av total BNP i Norge.

• Og fordi det er et vanskelig tema



Slik virker den

1. Bruker vil ha hjelp til 

oppgaven: 

Hvordan fører jeg aksjer i 

skattemeldingen? 

2. Etter x antall 

spørsmål får bruker 

et veiledende svar 

på hva man skal 

gjøre.  



Men… 



Velg kapitalkorrigering

… det er vanskelige begreper

Fusjon

Fisjon

Splitt



…og det er myyyyyyyyyye tekst



Så hvordan fungerte det for 
brukeren?



Nøkkeltall perioden 17. mars til 4. mai 2017

http://www.skatteetaten.no/finansveileder

Antall visninger: 28 134

Antall prosent av totale visninger: 0,10 prosent

Gjennomsnittlig tid brukt på siden: 29 sekunder

http://www.skatteetaten.no/finansveileder


Resultat fra brukertest
 Ingen «vanlige folk» klarte å løse oppgavene.



«Fremdeles har jeg ikke fått svar 

på om jeg kan føre tap på mine 

fond i skattemeldinga. Jeg har 

ikke solgt, jeg er bare en liten 

kunde som sparer til min 

pensjon»

Tilbakemelding fra bruker



«Hvorfor står det ikke noe om 

fradrag ved kjøp av obligasjonen, 

hvor skal det føres, må jo være 

et sted man skal føre inn 

kjøpsomkostningen på 

obligasjonen?»

Tilbakemelding fra bruker



Det hjelper ikke å dele opp 
regelverk…

… hvis temaet og ordene er for kompliserte.



Vi må bruke brukernes ord



Folk bruker begrepet bil, meeeen det er motorvogn 
som er riktig



Her ser vi søk på «Bil» fordelt på fylker



Her ser vi søk på «kjøretøy» fordelt på fylker



Her ser vi søk på «motorvogn» fordelt på fylker



Når vi skriver på nett (og ellers) 
er det monolog!



Brukeren må forstå  
- ellers klarer ikke brukeren å følge 

regelverket!

Finne

Forstå

Få til



Skatteetaten.no

Takk for meg!

Cathrine Strand Yttervik

cathrine.yttervik@skatteetaten.no


