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Av Tobias McVey!

Sammendrag

Nav Kontaktsenter (NKS) innfgrte chatboten Frida pa nav.no for d redusere henvendelser pa tele-
fon og frigjgre tid til G veilede brukere. Hgsten 2020 ble chatboten Frida synlig pa nav.no som
et chatbot-ikon. Etter nesten to dr ble chatbot-ikonet skjult. Jeg undersgker om henvendelser
i betjente kanaler hos NKS gkte da chatbot-ikonet ble skjult.

Antall henvendelser til NKS har gatt jevnt nedover siden 2019. Unntaket er de f@rste manedene
regjeringen innfgrte tiltak mot koronapandemien. Tiltakene fgrte blant annet til massepermit-
teringen og dermed en bra gkning i antallet som trengte informasjon fra Nav.

Hvor synlig Chatboten Frida er ser ikke ut til G pavirke antallet henvendelser til NKS. Dette henger
sannsynligvis sammen med at mange som kontakter NKS @nsker svar om sin sak, og slike spgrs-
mal kan ikke chatboten svare pa. Jeg finner imidlertid en sammenheng i bruk av chatboten og
sgkemotoren pa nav.no. Resultatene tyder pa at chatboten og sgkemotoren brukes til samme
type formal.

Den sannsynlige forklaringen pa faerre henvendelser til NKS over tid er gkt selvbetjening pd nav.
no og forbedringer hos NKS. Utvikling av nye sgknader, saksbehandlingssystemer, varsel pg SMS
og bedre informasjon pa nav.no kan ha bidratt til at innbyggere kan vaere mer selvbetjente enn
tidligere. Her kan ogsa chatboten og en forbedret sgkemotor pa nav.no ha bidratt til nedgangen.
Videre har NKS tatt i bruk nye arbeidsmetoder, samtaleteknikk og ny teknologi.

Selv om antall henvendelser til NKS har gatt ned over tid har samtaletiden gkt. Det kan bety at
henvendelsene de nag mottar er mer komplekse enn tidligere. At flere er selvbetjente, samtidig
som NKS bruker mer tid pa dem som tar kontakt, kan tyde pa at kanalbruken gar i gnsket retning.
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1 Tobias McVey jobbet tidligere i IT-avdelingen i Arbeids- og velferdsdirektoratet. Her arbeidet han som webanalytiker i teamet som var ansvar-
lig for & designe maler og navigasjon pa nav.no. Han jobber nd i Avdeling for brukeropplevelse i Arbeids- og velferdsdirektoratet. NKS er orien-
tert om analysen.
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Innledning

Nar innbyggere skal ta i bruk sine rettigheter hos Nav
kan de finne frem via nettsidene pa nav.no, henvende
seg til Nav Kontaktsenter (NKS) eller besgke sitt
Nav-kontor. Rollen til NKS er & gi innbyggere rad og
veiledning i sin sak hos Nav, og gi de informasjon om
hva Nav kan bistd med i deres situasjon. I Navs per-
sonbrukerundersekelse for 2022 svarte 30 prosent at
de hadde ringt NKS, og litt under 80 prosent at de
hadde funnet informasjon pa nav.no (Nyberg et al.,
2022). Det betyr at mange innbyggere ringer NKS 1
tillegg til & bruke nav.no.

NKS innferte chatboten Frida i 2018. Formalet var &
redusere henvendelser péd telefon og videreformidle
de som trenger kontakt til NKS (Nav, 2019a, 2019b).
Malet var a frigjore kapasitet i NKS, slik at de kunne
bruke mer tid pa & veilede de med sterst behov. Chat-
boten skulle ogsé forbedre tilbudet til prioriterte bru-
kergrupper med lav digital kompetanse (Nav, 2019b).
Man sé blant annet for seg at den kunne forklare bru-
kerne hvordan ta i bruk gvrige digitale tjenester i Nav.
Chatboten Frida skulle vaere en test pd om Nav kan
begynne & gi automatisk veiledning til brukere ved
hjelp av teknologien kunstig intelligens (Nav, 2019b).

Prosjektet med chatboten ble startet da Avbyrakratise-
rings- og effektiviseringsreformen (ABE-reformen)
var innfert. Ifelge malbildet for NKS 2018-2025
skulle kontaktsenteret bidra til & redusere antall hen-

Tabell 1: Kommunikasjonskanalene hos NKS

. a Svartid
Gir svar pa

(gjennomsnitt)

vendelser, blant annet ved & digitalisere og automati-
sere. Det ble pekt pd at nedbemanning kunne vere en
gevinst av & flytte henvendelser pa denne méten (Nav,
2019a). Forutsetningen for feaerre henvendelser til
NKS, samtidig som like mange far svar pé det de lurer
pa, blir da at de selvbetjente digitale kanalene kan
svare pa det innbyggerne lurer pa.

Problemstilling

Betjente kanaler inkluderer kanaler der en veileder hos
NKS besvarer innbyggerne pa telefon, den skriftlige
meldingstjenesten «Skriv til oss» og chat med veileder.
Premisset for at chatboten Frida skal fungere som
onsket for NKS er at den kan besvare spersmél for inn-
byggere slik at faerre tar kontakt i de betjente kanalene.

Den overordnede problemstillingen for denne analy-
sen er om antall henvendelser i betjente kanaler hos
NKS endret seg med synligheten av chatboten Frida.

Pa grunn av likhetene mellom chatboten og sekemotoren
pa nav.no utforsker jeg ogsad om det er en sammenheng
mellom bruksmenster for de to selvbetjente kanalene.

Om kanalene hos NKS

Tabell 1 beskriver kommunikasjonskanalene hos
NKS, hva innbyggere kan fa svar pa i kanalene,
svartid, apningstid og om innbyggere kan fa svar
om sin sak.

Svarer om brukerens
sak

Apningstider

Telefon St:.:\tus i brukers sgk, inkludert . 7 minutter Ja S
veiledning om rettigheter og plikter.
Chat Generelle spgrsmal hvis bruker er
anonym. . i
Veiledning i brukers sak hvis bruker 4 minutter Ja Hverdager 9-15
er innlogget.
Syl e Sporsmal i brukers sak. Lar bruker . DLl 'nnbngeme’
Y e 1.5 arbeidsdager Ja men svar fra veileder kommer
. i arbeidstiden
Chatbot Generelle spgrsmal om tjenester fra Ingen ventetid Nei Dégnapen

Nav.

Kilde: Nav
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Det er egne telefonnumre for privatpersoner og
arbeidsgivere som kontakter Nav. Innringere far taste-
valg basert pa tema for henvendelsen. Innbyggere kan
ringe anonymt hvis de ensker generell veiledning,
men ma oppgi fedselsnummer om de ensker svar om
sin sak. Veiledere hjelper ogsa innbyggere finne rele-
vant informasjon pa nav.no. I tillegg kan NKS ringe
tilbake til innbyggere som et alternativ til & vente i ke
pa telefon. Et av mélene med chatbot var & frigjere
kapasitet slik at de med lav digital kompetanse og
fremmedspraklige kan fa hjelp pa telefon.

Innbyggere kan ogsa chatte med en veileder pé nav.
no. Her kan innbyggere chatte anonymt for generell
veiledning eller logge inn hvis de gnsker svar om sin
sak. Inngangen til chat med veileder géar via chatbo-
ten Frida siden lanseringen i 2018. Innbyggere kan
selv ta initiativ til & chatte med veileder eller fa tilbud
om det fra chatboten. Bade telefon og chat med veile-
der er kun tilgjengelige i apningstidene til NKS.

«Skriv til ossy-kanalen kan brukes til & stille spersmal
og ettersende opplysninger om egen sak. Kanalen er
degnapen for bruker, men spersmal besvares i arbeids-
tiden. Innbyggere velger hvilke tema og ytelse hen-
vendelser gjelder, slik at spersmélene rutes til
NKS-ansatte med ekspertise pa hvert omrade. Mél- og
disponeringsbrevet til NKS apner for a erstatte kana-
len «Skriv til oss» med kanalen «chat med veileder» i
apningstiden slik at de fleste henvendelsene kan
besvares raskere (Nav, 2021b). I tillegg til & bruke
kommunikasjonsteknologier gver ogsé veiledere hos
NKS pa a bruke samtaleteknikker som empatisk kom-
munikasjon pé telefon, og i skriftlige kanaler. Det
innebarer 4 mote brukerne ved & anerkjenne deres
situasjon, vise empati eller enighet i dialog.

Chatboten Frida svarer pd generelle spersmédl om
Nav, og kan gi innbyggere lenker til sider pa nav.no
hvor de finner mer informasjon om ulike tema.

12018 ble chatboten tilgjengelig for alle innbyggere
via en lenke pa «kontakt oss»-siden pa nav.no. Det
vil si at innbyggerne som tok i bruk chatboten i
begynnelsen av pandemien (i mars 2020) kun fant
den pé «kontakt oss-siden». Senere, i slutten av sep-
tember 2020, ble chatboten vist pa hele nav.no som

et chatbot-ikon, pa bunnen av nettsidene. Formalet
med a synliggjere chatboten var & handtere gkningen
1 henvendelser til NKS.

Chatbot-ikonet var synlig pa nav.no i nesten 2 ar for
det ble skjult i slutten av juni 2022. Man skjulte ikonet
grunnet redusert pagang hos NKS. I tillegg matte
mangler knyttet til universell utforming utbedres.

Siden 28. juni 2022 har chatboten Frida fortsatt vaert
tilgjengelig via lenker pa enkelte sider pa nav.no,
inkludert «kontakt oss»-siden, og forsiden. Pa disse
utvalgte sidene far innbyggere ogsa informasjon om
de betjente kanalene hos NKS (se tabell 1 for en over-
sikt).

Sokemotoren pa nav.no

Mange innbyggere leter etter informasjon pé nav.no i
tillegg til & kontakte NKS. Chatboten skal svare pa
ofte stilte spersmal til NKS. Det samme skal nettste-
det til Nav, nav.no, gjere. Nav.no har en sgkemotor
som ogsa skal gi treff etter det flest lurer pa. Bade
chatboten og sekemotoren er tilgjengelige pa nav.no,
og lar innbyggere soke i store mengder informasjon
for & finne svar pé sine spersmal. Begge har fritekst-
felt for sek, som kan medfere at de brukes pa en lig-
nende mate, eller til lignende formal, eller begge
deler. Béde chatboten og sekemotoren kan bare gi
generelle svar og ikke si noe om den enkelte innbyg-
gers sak. Det er derfor ogsa interessant a utforske om
det er likheter i bruksmenster for chatboten og seke-
motoren, og om det er en sammenheng mellom bruk
av kanalene.

Sekemotoren pa nav.no er tilgjengelig pa alle sider
via en navigasjonsmeny pa toppen av siden. Det ble
lansert en ny sekemotor pa nav.no i 2024, men ellers
har det vaert mindre endringer i sekemotoren fra 2019
til og med 2024. Sekemotoren gir treff pa undersider
av nav.no basert pa sekeordene og rangering av inn-
holdets likhet med sekeordene. Til sammenligning gir
chatboten svar ved & sammenligne spersmal fra inn-
bygger med et forhdndsdefinert svar laget av NKS.

I sine intervjuer med innbyggere som bruker chatbot
fant Luger og Sellen (2016) at enkelte sammenlignet
chatboter med sokemotorer. Brandtzaeg og Felstad
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(2017) fant ogsé at de som bruker chatboter sammen-
ligninger funksjonaliteten med sekemotorer.

Forskning om chatbot og kanalvalg

Det er lite forskning pa chatbot og maloppnaelse.
Enkelte studier dreier seg om mulige bruksomrader
for chatbot i Nav (Vassilakopoulou et al., 2022;
Lanestedt et al., 2023). Andre studier vurderer hvor
egnet chatbot er til & lose henvendelser for innbyggere
ved a tolke chatbot-logger (Simonsen et al., 2020;
Verne et al., 2022; Folstad og Bjerkreim-Hanssen,
2023). Denne forskningen svarer delvis pa om chatbo-
ter kan erstatte kommunikasjonskanaler betjent av
mennesker. Derfor er det nedvendig & skaffe mer
forskning om evaluering av chatbot, serlig hvilke
sammenhenger som finnes mellom bruk av chatbot og
betjente kanaler.

I Navs kanalstrategi er det et mal at innbyggere
skal ta kontakt i den kanalen de foretrekker og at
de aller fleste skal vere selvbetjente (Nav, 2021a;
2022): «Vi skal gjere nav.no tilgjengelig for alle,
og samtidig ha gode alternativ for de brukerne
som ikke kan eller ensker & vare digitale» (Nav,
2021a). Kanalstrategien bygger pé anbefalingene
fra ekspertgruppen til Vageng-utvalget (Vageng et
al., 2014), og er viderefort i Navs virksomhets-
strategi frem til 2030 (Nav, 2022). Blant anbefa-
lingene fra Vageng-utvalget ble det foreslatt at
kontaktsenteret skulle overta veiledningsoppgaver
fra Nav-kontorene, at gkt digital selvbetjening pa
Navs nettsider ville gke kvalitet pé tjenestene,
redusere kostnader, og oke tilgjengeligheten pé
Nav-kontor for brukere med sammensatte behov
(Vageng et al., 2014). En forutsetning for a fri-
gjore ressurser til de med storst behov er at Nav
realiserer gode selvbetjeningslgsninger pa nett.
Derfor er det relevant a vite i hvilken grad innbyg-
gere bruker noen kanaler mer enn andre, og om de
far svar pa sine spersmal i hver kanal.

Forskning om kanalvalg forteller oss at innbyggere
blant annet velger kommunikasjonskanal basert pa
tidligere erfaringer (Madsen & Kraammergaard, 2015)
og livssituasjoner (Hofmann et al., 2024). Sjansene
for at chatboten Frida fungerer som ensket pavirkes
derfor bade av funksjonaliteten den har, innbyggernes

situasjon og erfaringer med andre kanaler hos Nav og
av andre aktarer enn Nav, inkludert andre chatboter.

Chatboten Frida er en selvbetjent digital tjeneste. I
kontrast til tjenester som bemannes, inneberer selv-
betjente digitale tjenester en overfering av ansvar fra
myndighetene til innbyggerne. Innbyggerne far i
oppgave a tilpasse seg digitalisering, orientere seg og
forsta sine rettigheter (Breit & Salomon, 2015; Fuglet-
veit & Lofthus, 2021). Nar offentlig sektor, inkludert
Nav, digitaliserer s& kan det fore til utenforskap blant
brukere med manglende digital kompetanse. Dette
palegger bade samfunnet og enkeltindividet kostnader
(Leberg, 2022). Organisasjoner som Nav har mye
brukerkontakt og utfordres derfor av problemstillin-
ger om digitalt utenforskap. Det er utvilsomt behov
for kunnskap om konsekvensene av digitalisering pa
dette omradet.

Offentlig sektor opplever okt press for 4 digitalisere, og
nar de skal prioritere oppstar et ressursfordelingsdi-
lemma mellom 4 investere i digitale tjenester for selv-
betjening eller & bemanne tradisjonell oppfolging
(Leberg, 2022). Dette gjelder hele offentlig sektor, som
har mal om okt selvbetjening (St. meld. 27 (2015-
2016)). Formalet med chatboten Frida er & redusere
henvendelser pa telefon og videreformidle de som tren-
ger kontakt til NKS. Den skal frigjore kapasitet i NKS,
slik at de kan bruke mer tid pa brukerme med storst
behov. For & kunne oppna dette ma chatboten Frida
kunne svare pa de spersmélene innbyggerne lurer pa.

Data og metode

For & male endringer i kanalbruk hos NKS bruker jeg
statistikk for henvendelser pa telefon, chatbot, «chat
med veileder» og «Skriv til oss», heretter referert til
som kanalstatistikken. Kanalstatistikken inneholder
daglig antall henvendelser i hver kanal, inkludert
gjennomsnittlig samtaletid og svartid. For & sammen-
ligne andelen som far svar pa sine spersmal bruker jeg
tall fra en sperreundersekelse NKS sender ut til inn-
byggere etter en henvendelse, hvor de blant annet sper
om bruker fikk svar pa det de lurte pa. Jeg bruker ogsa
statistikk for nettstedet nav.no, inkludert sekemoto-
ren. Jeg bruker méanedstall for 2019-2025, men i
enkelte figurer og tabeller viser jeg arstall.
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Tidsperioden 2019-2025 ble valgt for & forstd sam-
menhenger i kanalbruken fer, i lopet av og etter koro-
napandemien. Det finnes kanalstatistikk for arene for
2019, men de var ikke tilgjengelige da denne analysen
ble gjennomfort.

Metode

I den forste delen av analysen utforsker jeg méanedlig
utvikling i kanalstatistikken for 2019-2025. Dette for
a identifisere sesongmenster og avvik, inkludert for-
deling av henvendelser, gjennomsnittlig svartid og
svarandel i hver kanal per ar. Dette gir oversikt over
trendene for, 1 lopet av og etter koronapandemien. Det
gir ogsa innblikk i bruksmensteret for hver kanal.

For & avdekke arsakssammenhenger er det ofte best
med et randomisert eksperiment, eller & bruke sékalt
kvasieksperimentelle metoder, som ligner pa eksperi-
menter. Jeg bruker en lineer regresjonsmodell for &
estimere om det ble flere henvendelser i betjente kana-
ler hos NKS da chatbot-ikonet ble skjult i juni 2022.
Jeg bruker en kvasieksperimentell metode kalt avbrutt
tidssericanalyse og estimerer endring i trend for hver
kanal som en tidsserie, inkludert nivaendring og sann-
synlighet for at nivdendringen er signifikant. Gustafs-
son (mfl. 2024) brukte metoden for & méle effektene
av helsereformer i den svenske befolkningen.

Avbrutt tidsserieanalyse er egnet for & male om det er
store nivdendringer i en tidsserie rett etter en hendelse,
bade i tilfeller med og uten en kontrollgruppe. Dette
gjennomfores ved & estimere trend for og etter hendel-
sen, og regne om nivaendringen ligger utenfor forven-
tet trend, 1 form av konfidensintervall. Metoden tas
som regel i bruk nar det ikke er praktisk mulig eller
etisk riktig & randomisere. Metoden er ikke like godt
egnet for & finne arsakssammenhenger som et rando-
misert eksperiment, men metoden kan brukes til &
finne plausible forklaringer om sammenhenger. For &
oke sikkerhet om sammenhengene er det viktig & ha
nok data for lengre tidsperioder og kontrollgrupper
(Mathiesen & Skovlund, 2023; Turner et al., 2021). I
denne analysen er det ikke en kontrollgruppe. Det gjor
at vi ikke kan sammenligne de som bruker chatboten
med de som ikke gjor det. Nivendringene er totalen
for alle som brukte kanalene Jeg bruker 6 &r med data

som gir god mulighet til & forstd om endringene 1
kanalbruk er mindre eller storre varige endringer.

Regresjonsanalysene

Den ferste regresjonsanalysen dekker tidsperioden
chatbot-ikonet var synlig, fra oktober 2020 og etter
chatbot-ikonet ble skjult i juni 2022, frem til 2025.
Det gjor det mulig & estimere effekt av & skjule chat-
boten bade pa antall ménedlige henvendelser og niva-
endring i hver kanal.

Jeg tar utgangspunkt i at pandemien varte fra mars
20202 til og med februar 20223, da regjeringen inn-
forte og fjernet de sterste pandemitiltakene. Derfor
gjentar jeg regresjonsanalysen ogsa for perioden okto-
ber 2020 til og med juni 2022, for & kontrollere for om
oppheving av pandemitiltakene pavirket kanalbruk
for chatbot-ikonet ble skjult.

Datasettet inneholder 51 maneder med data for regre-
sjonsanalysen da chatbot-ikonet ble skjult, og 21
maneder for regresjonsanalysen da pandemitiltakene
ble opphevet. Dette er tilstrekkelig for & estimere om
bevegelsene i1 kanalstatistikken er signifikante for
begge hendelsene.

Jeg har kontrollert at det ikke var andre store lanserin-
ger pd nav.no februar 2022 og juni 2022 som kan ha
pavirket henvendelser til NKS.

Jeg lager en egen regresjonsmodell for hver kanal, og
sammenligner trend i tidsserien for og etter de to hen-
delsene. Dersom det bade er en nivaendring og en
endring i trend i en tidsserie etter hendelsene, kan det
bety at hendelsene pavirket henvendelser til NKS.
Ved a sammenligne resultatene for hver tidsserie blir
det ogsd mulig & avdekke om hendelsene forte til
skifte 1 kanalbruk.

Jeg gjennomferer regresjonsanalysen for hver kanal 1
tidsperiodene for begge hendelsene. Dersom det er en
sammenheng mellom antall henvendelser i enkelte

2 De forste tiltakene mot koronaviruset ble innfgrt 12 mars 2020
ifplge tidslinjen pa regjeringen.no

3 Smitteverntiltakene ble opphevet fra lprdag 12 februar 2022 ifglge
tidslinjen pa regjeringen.no
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kanaler og hendelsene sa vil analysen avdekke dette.
Det er totalt 5 kanaler og 2 hendelser. For de 2 hendel-
sene har jeg derfor gjennomfert 10 regresjoner.

Jeg estimerer folgende regresjonsmodell for & male
bevegelser i kanalene:

Yit=bo+b1Tit+ baDjt + bsPjt + €t

Her er Y antall ménedlige henvendelser per kanal 7,
for tidsperiode t. T representerer tiden i maneder fra
start til slutt (1 til N). D er en indikator for perioden
for og etter hendelsene, kodet som 0O for chatbot-
ikonet ble skjult og pandemitiltakene ble opphevet,
og 1 etterpd. P representerer antall méneder etter
hendelsen, og er kodet som 0 for hendelsen og gker
med én for hver maned etterpd. Parameterne b0
representerer skjeringspunktet for antall henven-
delser i kanalen for hendelsen, 5/ ménedlig trend
for hendelsen, b2 nivdendring ved hendelsen, og b3
endring i trend etter hendelsen. Til slutt represente-
rer ¢ restleddet for kanalen, det vil si avvik fra
modellen.

Denne regresjonsmodellen gjor det mulig & sammen-
ligne méanedlig trend i hver kanal for og etter hendel-
sene, og male sterrelsen og signifikans for nivaend-
ringen. I tillegg maler jeg justert R? for & sammenligne
om regresjonsmodellene for skjult chatbot-ikon
beskriver en storre andel av variasjon i kanalstatistik-
ken enn da pandemitiltakene ble opphevet. Nivaend-
ringen regnes som signifikant dersom p-verdien er
mindre enn o pa 0.05 eller 0.01. Dette vil ogsa synes i
figurene ved at nivdet med henvendelser i en kanal
ligger over eller under trenden for hendelsen, altsa
utenfor konfidensintervallet.

Resultater

Sesongmenster blant henvendelser til NKS

Det er et tydelig sesongmenster i antall henvendelser
til NKS (figur 1). Hvert ar er det flere henvendelser i
forste halvar enn andre halvar. Sesongmensteret gjor
det enklere a identifisere avvik fra trend og gjennom-
fore avbrutt tidsserieanalyse.

Det storste avviket fra sesongmensteret er i mars
2020. Antall henvendelser steg markant etter 12. mars
da regjeringen innforte de forste store pandemitilta-
kene. Massepermitteringer er en av hovedarsakene til
den egkte pagangen hos NKS.

Fzerre henvendelser til NKS etter 2020

Etter 2020 har det blitt faerre henvendelser til NKS per
ar (tabell 2). Antall henvendelser fortsatte & synke i
omtrent samme omfang fra og med 2022 til og med
2024. Det vil si at det ble faerre henvendelser hvert ar,
ogsé etter at chatbot-ikonet ble skjult.

Tabell 2. Henvendelser i betjente kanaler og endring
per ar.

Ar Henvendelser Endring per ar Pandemitiltak
2019 5.2 millioner - Nei
2020 5.3 millioner 2.7% Ja
2021 4.6 millioner -12.9% Ja
2022 4.4 millioner -4.6% Nei
2023 4.2 millioner -5.2% Nei
2024 4 millioner -3.6% Nei
Kilde: NKS

Svarandel og ventetid i kanalene

Andelen som far svar pa sine sporsmal til NKS kalles
svarandel. De fleste som tar kontakt med NKS pa tele-
fon og «chat med veileder» oppgir at de far svar pa
sine sporsmal (tabell 3). Svarandelen er litt lavere for
den skriftlige kanalen skriv til oss, og enda lavere for
chatboten.

Vi ser at kanalene med heyest svarandel var betjente
kanaler: telefon og «chat med veileder». Disse kana-
lene hadde ogsé kortest svartid. Til sammenligning var
det bade lavere svarandel og lenger svartid i kanalen
«Skriv til oss». Det kan hende at faerre opplever & fa
svar pa sine spersmal i denne kanalen fordi en méa vente
flere arbeidsdager pa svar. En annen forklaring er at
innbyggere bruker «Skriv til oss» til flere formal, bade
til & stille spersmal og sende opplysninger om sin sak.
Det var blant annet grunnen til at NKS juni 2023 endret
kanalen til to skriftlige tjenester: «send beskjed» og
«send spersmal». I denne analysen bruker jeg totalen
for begge tjenestene, kalt «Skriv til oss».
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Figur 1. Betjente henvendelser til NKS per maned. Sum av anrop pa telefon, «Skriv til oss» og «chat med

veiledery.
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Kilde: NKS

Chatboten har lavest svarandel blant alle kanalene hos
NKS, og den er selvbetjent. Dersom innbyggere bruker
chatboten til samme formél som betjente kanaler, tyder
det pé at den ikke svarer like godt som veiledere. Den
enkleste forklaringen er at chatboten ikke kan besvare
spersmal om innbyggerens sak. Det begrenser dens
potensiale til & lase henvendelser for innbyggere og til
a ta ned henvendelser fra de betjente kanalene telefon
og «Skriv til oss». Det er ogséa sannsynlig at samtale-
teknikken til veiledere hos NKS forklarer hoyere sva-
randel i betjente kanaler enn de selvbetjente.

Flest henvendelser pa telefon, «Skriv til oss»
og chatbot

Gitt malene for chatboten og utvalget av kanaler inn-
byggere kan velge mellom er det relevant & forsta
fordelingen av henvendelser per kanal. De aller fleste
henvendelsene til NKS er pa telefon (tabell 4).

«Skriv til oss» og chatbot har cirka like mange hen-
vendelser per ar etter 2019. Det er langt faerre som
bruker «chat med veileder» sammenlignet med de
andre betjente kanalene.

Siden det er hey svarandel og kort svartid pa tele-
fon og «chat med veileder» (tabell 3), er det uven-
tet at sa fa bruker «chat med veileder» sammenlig-
net med & ringe. Begge er tilgjengelige 1 lgpet av
apningstiden til NKS. For & ta i bruk «chat med
veileder» ma innbyggere forst bruke chatboten.
Det er mulig at innbyggere ikke kjenner tilbudet
om «chat med veileder» og derfor ikke bruker det
i like stor grad som a ringe. Det er ogsd mulig at
inngangen via chatboten og nav.no ikke informe-
rer godt nok om tilbudet.
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Tabell 3. Ventetid og svarandel per kanal og ar*.

Ar Svarandel Svartid
Tif Chatmed g i tiloss  Chatbot Tif Chat med Skriv til 0ss Chatbot
veileder veileder
2019 - - - - 3 minutter 47 sekunder 1.7 arbeidsdager
2020 - - - - 8 minutter 1.5 minutter 2.3 arbeidsdager
2021 89% 83% 75% 32% 7 minutter 2 minutter 1.8 arbeidsdager
2022 89% 84% 66% 34% 9 minutter 3 minutter 1.8 arbeidsdager  Ingen
ventetid
2023 90% 85% - 38% 6 minutter 2.7 minutter 1.4 arbeidsdager
2024 - - - 7 minutter 4.5 minutter 1.5 arbeidsdager

* Merk at tallene for kanalene i 2023 er ufullstendige. Det var veldig fa svar om «Skriv til ossy i 2022.

Kilde: NKS

Her er det ogsa viktig & ha med seg at brukerne kan
henvende seg til sin veileder via kanaler som ikke er
med i denne analysen. Det gjelder dialog med veile-
der, digital oppfelgingsplan ved sykefravar og aktivi-
tetsplanen pa nav.no. En annen mulig forklaring kan
vare at innbyggere velger a ringe basert pa sine tidli-
gere erfaringer med & kontakte Nav og andre organi-
sasjoner i ulike kanaler.

Tabell 4. Henvendelser per kanal hos NKS 2019-2025

Chat med
veileder

Skriv til oss Chatbot

1 2021 brukte 3.5% av besgkende chatboten pa nav.
no. Da var chatbot-ikonet synlig for alle besgkende,
serlig for flertallet som besgker nav.no via telefon.
Det er uventet at ikke flere tok i bruk chatboten i lapet
av pandemien fordi chatboten da var godt synlig pé
nav.no og mange innbyggere mottok hjelp fra Nav i
denne perioden. Vi ser imidlertid at chatboten ble
brukt mye mer i perioden chatbot-ikonet var synlig
enn i perioden det ikke var det.

Okt samtaletid pa telefon og «chat med
veileder»
I lopet av pandemien okte samtaletiden pé telefon

2019 4500000 550000 120000 68000  med 2 minutter, og behandlingstid p& «chat med vei-
2020 3900000 1100000 881 000 247000  leder» okte mellom 1 til 2 minutter (tabell 5). Begge
2021 3400000 950000 1000000 233000 malingene representerer gjennomsnittlig samtaletid.
2022 3300000 857 000 824 000 198000 Det er en sarlig stor ekning i telefontid, og kan vaere
S0P SR EE E—— p— 184000 Ct tegn opa at NKS over tid har fatt flere kor.nplekse
spersmal og henvendelser. Siden NKS samtidig har

2024 3100000 697 000 617 000 208 000 . X
fatt feerre henvendelser, kan det vere et tegn pa at
Kilde: NKS flere brukere na lgser problemene sine gjennom selv-

betjente kanaler.
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Tabell 5. Samtaletid pa telefon og behandlingstid pa
«chat med veileder»

Behandlingstid chat
med veileder

Samtaletid pa telefon

2019 5 minutter 12 minutter

2020 6 minutter 14 minutter

2021 7 minutter 13 minutter

2022 7 minutter 13 minutter

2023 7 minutter 14 minutter

2024 7 minutter 13 minutter
Kilde: NKS

Sammenhenger mellom bruk av chatbot og
spkemotor

Da pandemitiltakene ble innfort steg bruken av bade
chatboten og sekemotoren i mars 2020 (figur 2). Det

viser at innbyggere tok i bruk begge kanalene tidlig i
pandemien. Dette monsteret endret seg senere i 2020.

I slutten av september 2020 ble chatbot-ikonet synlig
pa alle sider av nav.no. Da tok flere i bruk chatboten
og ferre brukte sekemotoren. Chatbot-ikonet var syn-
lig pé hele nettstedet i nesten 2 ar. I denne perioden
ser det ut til at innbyggere brukte chatboten i stedet
for sekemotoren.

Chatbot-ikonet ble skjult i slutten av juni 2022. Rett
etter dette ser vi en reversering av bruksmensteret for
chatboten og sekemotoren. Antallet som brukte soke-
motoren doblet seg, mens bruk av chatboten ble halvert.
Begge hendelsene viser at innbyggere byttet mellom a
bruke chatboten og sekemotoren, i takt med at chat-
bot-ikonet er synlig eller skjult. Det er et tegn pa at
chatboten og sekemotoren brukes til lignende formal.

Figur 2. Tidslinje med manedlig bruk av spkemotor og chatbot i 2019-2025. Vertikale linjer merker slutten av
september 2020 og juni 2022 da chatbot-ikonet ble synlig og deretter skjult.

Figur 2. Bruk av chatbot og sgkemotor 2019-2025
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Det er mulig at innbyggere brukte flere kanaler i
begynnelsen av pandemien, da svart mange var per-
mittert. @kt pagang hos NKS forte til lengre svartid pa
telefon 1 uke 12, til 25 minutter i gjennomsnitt sam-
menlignet med henholdsvis 6 og 9 minutter i uke 10
og 11. Det vil si at innbyggere sannsynligvis brukte
flere kanaler for & komme i kontakt med Nav i begyn-
nelsen av pandemien. Senere i 2020 var pagangen og
svartid hos NKS lavere.

Bevegelser i kanalene etter chatbot-ikonet ble
skjult

For & forstd endringene i kanalbruk etter at chat-
bot-ikonet ble skjult, har jeg skilt ut hver kanal med en
egen regresjonsmodell. Da chatbot-ikonet var synlig,
var det feerre méanedlige henvendelser 1 alle 5 kana-
lene (tabell 6). Etter chatbot-ikonet ble skjult i juni
2022, ble det store signifikante endringer i antallet
som brukte chatboten, sekemotoren og chat med vei-
leder. Det var ikke noen signifikante endringer i antall
henvendelser pa telefon eller skriv til oss da chat-
bot-ikonet ble skjult. Dette males ved & sammenligne
nivaendring mot trend fer chatbot-ikonet ble skjult.

Nivéendringen, altsd den umiddelbare endringen etter
at chatbot-ikonet ble skjult, viser en stor nedgang i
antallet som brukte chatboten og «chat med veileder».
Det var over 70 000 flere som tok i bruk sekemotoren.
I arene etterpa ekte bruken av de 3 kanalene. Det vil si
at trenden for chatbot, «chat med veileder» og seke-
motoren ble reversert fra en nedgang til en gkning,
mens trenden pa telefon og skriv til oss var uendret.

Den eneste betjente kanalen med signifikante
endringer er «chat med veileder», der 6 470 ferre tok
kontakt rett etter at chatbot-ikonet ble skjult. Det er
sannsynligvis et resultat av at faerre brukte chatboten,
siden innbyggere méa bruke chatboten for de kan chatte
med en veileder. Det tyder pa at innbyggerne ikke fant
kanalen rett etter at chatbot-ikonet ble skjult.

Samtidig som faerre brukte chatboten og «chat med
veiledery», okte bruken av sgkemotoren (figur 3-5).
Bruk av chatboten ble halvert (figur 3) mens bruk av
sokemotoren mer enn doblet seg (figur 5). Til sam-
menligning falt henvendelser til «chat med veileder»
med en fjerdedel (figur 4). Deretter okte de 3 kanalene
frem til 2025, men i ulikt omfang.

Ved slutten av 2024 var det flere som brukte «chat
med veileder» enn rett etter ikonet ble skjult (figur 2
og tabell 4). Det er fortsatt faerre som bruker chatbo-
ten enn da ikonet var synlig (figur 3 og tabell 4). Det
viser at innbyggere fortsatt bruker bade chatboten og
«chat med veileder», men faerre bruker disse kanalene
nar de er mindre synlige. Etter chatbot-ikonet ble
skjult var nesten alle henvendelser innenfor forventet
trend for bade henvendelser pa telefon (figur 6) og
«skriv til oss» (figur 7). Dette indikerer at det ikke ble
flere henvendelser i betjente kanaler etter at chat-
bot-ikonet ble skjult. Utvikling i betjente kanaler
fremstar som updvirket av a skjule chatbot-ikonet.

Tabell 6. Manedlige henvendelser per kanal etter chatbot-ikonet ble skjult (i juni 2022). Oktober 2020 til

desember 2024.
Trend for Trend etter Endring i trend  Nivaendring P-verdi Justert R2
Chatbot -348 525 873 -50 779 **0.000 0.713
Sepkemotor -2894 1091 3985 70725 **0.000 0.614
Chat med veileder -22 132 155 -6 470 **0.000 0.378
Telefon -2064 -887 1177 7 837 0.647 0.195
Skriv til oss -731 -734 -3 5533 0.321 0421
P<0.05*P<0.01

Kilde: NKS og nav.no*
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Figur 3-5. Tidslinjer med manedlige henvendelser via chatbot, «chat med veileder» og spkemotor fra oktober
2020 til og med 2024. Antallet som bruker kanalene er markert i mgrkegrgnt for faktisk bruk for chatbot-ikonet
ble skjult, og mgrkergdt for perioden etterpa. Grgnn og r¢d stiplet linje representerer henholdsvis trend i hver

kanal for og etter chatbot-ikonet ble skjult.

Figur 3. Bruk av chatbot
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Kilde: NKS kanalstatistikk og nav.no

Oppheving av pandemitiltak medfegrte ikke
endring i kanalbruk

Februar 2022 opphevet regjeringen flere av pandemi-
tiltakene. Siden henvendelser til NKS gkte i begyn-
nelsen av pandemien (tabell 2), er det relevant & vite
om oppheving av pandemitiltakene kan ha pavirket
bruk av chatboten. For & kontrollere for om oppheving
av pandemitiltakene pavirket kanalbruk har jeg gjen-
tatt regresjonsmodellene for perioden oktober 2020 til
og med juni 2022. Perioden for februar 2022 er da
«for», mens perioden fra og med februar 2022 er
«etter» (tabell 7).

For pandemitiltakene ble opphevet i februar 2022 var
det en nedgang i méanedlige henvendelser i samtlige
kanaler, med ett unntak av «chat med veileder» (tabell

Figur 4. Henvendelser via chat med veileder
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7). Etter pandemitiltakene ble opphevet, falt antall
henvendelser hver méaned i alle kanaler. Det ser ut til
at oppheving av pandemitiltakene ikke hadde noen
signifikant effekt péa antall henvendelser til NKS. Det
er sannsynligvis fordi antall henvendelser allerede
hadde falt med cirka 700 000 i 2021 (tabell 2).

Regresjonsanalysene i tabell 6 og 7 viser ogsa at a
skjule chatbot-ikonet forklarer en sterre del av varia-
sjonen i kanalstatistikken enn da pandemitiltakene ble
opphevet. Det kan bety at effekten pandemitiltakene
hadde pa henvendelser til NKS allerede hadde for-
svunnet for pandemitiltakene ble opphevet. Dette
sannsynliggjer at resultatene fra regresjonsanalysen
om skjult chatbot-ikon skyldes at ikonet ble fjernet,
og ikke at pandemitiltakene ble opphevet.
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Figur 6-7. Tidslinjer med manedlige henvendelser pa telefon og «Skriv til oss» fra oktober 2020 til og med
2024. Antallet som bruker kanalene er markert i mgrkegrent for faktisk bruk for chatbot-ikonet ble skjult, og
morkergdt for perioden etterpa. Grgnn og r¢d stiplet linje representerer henholdsvis trend i hver kanal for og
etter chatbot-ikonet ble skjult.
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Kilde: NKS kanalstatistikk

Tabell 7. Manedlige henvendelser per kanal fgr og etter pandemitiltakene ble opphevet (i februar 2022).
Oktober 2020 til juni 2022.

Trend for Trend etter Endring i trend Nivaendring P-verdi Justert R2
Chatbot -746 -5 662 -4916 22020 0.457 -0.123
Chat med veileder 33 -2 588 -2622 5675 0.220 0.001
Sgkemotor -3466 -181 3285 4262 0.854 0.490
Telefon -2630 -12 215 -9 585 38192 0.329 0.088
Skriv til oss -240 -1361 -1121 -8 147 0.487 0.203
*P<0.05*P<0.01

Kilde: NKS og nav.no
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Figur 8-10. Tidslinjer med manedlige henvendelser via chatbot, chat med veileder og spkemotor fra oktober
2020 til og med juni 2022. Antallet som bruker kanalene er markert i mgrkegrent for faktisk bruk for
pandemitiltakene ble opphevet, og mgrkergdt for perioden etterpa. Grgnn og red stiplet linje representerer
henholdsvis trend i hver kanal for og etter pandemitiltakene ble opphevet.

Figur 8. Bruk av chatbot
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Kilde: NKS kanalstatistikk. Data for spkemotoren er fra nav.no

Figur 8-10 viser endring i bruk av chatboten, «chat
med veileder» og sakemotoren etter at pandemitilta-
kene ble opphevet. Bevegelsene i alle 3 kanaler fort-
satte innenfor forventet trend.

Figur 11-12 over viser endring i antall henvendelser
pa telefon og «Skriv til oss». Flertallet av henvendel-
sene i begge kanalene ligger innenfor forventet trend
for pandemitiltakene ble opphevet. Felles for alle
kanalene er en nedgang i antall henvendelser, noe som
tyder pé at det ikke var noen endring i antall henven-
delser etter at pandemitiltakene ble opphevet.

Diskusjon

Hovedfunnet 1 denne artikkelen er at henvendelser 1
betjente kanaler ekte ikke etter at chatbot-ikonet ble

Figur 9. Henvendelser via chat med veileder
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skjult. Det ble hverken flere henvendelser pa telefon
eller «Skriv til oss» da chatbot-ikonet ble skjult i juni
2022. Dette kan tyde pa at det er lite sammenheng
mellom bruk av chatboten og de betjente kanalene.
Funnet kan utfordre premisset om at chatboten Frida
kan redusere henvendelser pa telefon til NKS (Nav,
2019a, 2019b). Dog kan utviklingen over tid tyde pé
at omfang og typer av henvendelser til NKS pavirkes
av blant annet selvbetjeningslgsningene. Sannsynlig-
vis er det et komplekst forhold mellom bruk av
betjente kanaler og selvbetjeningslasninger, deriblant
chatboten Frida, som jeg diskuterer her.

Da chatbot-ikonet ble vist pa alle sider av nav.no gkte
bruk av chatboten og ferre brukte sekemotoren. Da
chatbot-ikonet ble skjult, fordoblet bruken av seoke-
motoren seg, mens bruk av chatboten ble halvert.
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Figur 11-12. Tidslinjer med manedlige henvendelser pa telefon og skriv til oss fra oktober 2020 til og med juni
2022. Antallet som bruker kanalene er markert i megrkegrent for faktisk bruk for pandemitiltakene ble
opphevet, og mgrkergdt for perioden etterpa. Grgnn og red stiplet linje representerer henholdsvis trend i hver

kanal for og etter pandemitiltakene ble opphevet.

Figur 11. Henvendelser pa telefon
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Kilde: NKS kanalstatistikk

Monsteret og sterrelsen pd bevegelsene tyder pa at
innbyggere byttet mellom & bruke kanalene, og at de
brukes til lignende formal.

Det kan hende at chatboten lgser andre behov for inn-
byggere enn de som kommer frem i denne analysen.
Malingen om svarandel tyder pa at det er fa som fér svar
pa det de sper om. Det tyder pa at chatboten ikke laser
alt, men at det er ogsa noen som far svar pé sine spers-
mél. Som pépekt av Leberg (2022) handler effektivitet
ikke bare om hvilke teknologier som brukes, men hvor-
dan de brukes. Innbyggere har kanskje interesse for a
bruke chatbot, men utformingen av chatboten er ikke
nedvendigvis tilpasset deres behov og forventninger.
Dersom innbyggere har andre behov enn Nav har plan-
lagt for, er det kanskje mulig & forbedre chatboten ved &
identifisere og lase disse behovene.

Figur 12. Henvendelser via skriv til oss
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Okt selvbetjening har trolig gitt faerre
henvendelser til NKS

Da pandemitiltakene ble innfert ble det en brd ekning
i antall som henvendte seg til Nav. Etter det forste hal-
varet med pandemi var det en nedgang i henvendelser
til NKS som fortsatte i arene etterpd. Nedgangen ser
ut til & ha startet allerede for pandemien.

Bade okt selvbetjening og forbedringer pé kontaktsente-
ret kan vere en forklaring pa nedgangen i henvendelser
til NKS i lgpet av og etter pandemien. I lopet av pande-
mien og arene etterpa lanserte Nav nye systemer for
selvbetjening pa nettstedet nav.no. Systemene utvikles i
tverrfaglig samarbeid der etaten, NKS og Nav-kontor
involveres for & prioritere bade brukerbehov og behov i
de ulike delene av Nav. De nye systemene kan ha redu-
sert henvendelser til NKS over tid.
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I pandemien lagde Nav nye systemer for forhdndsut-
betaling av dagpenger til permitterte. Innbyggere kan
ogsd ta i bruk nye digitale seknader for blant annet
dagpenger, sykepenger og arbeidsavklaringspenger.
Nav har ogsa gradvis innfert system for varsling pa
SMS og e-post slik at innbyggere far oppdatert status
for saken sin hos Nav. I tillegg har det vert flere
endringer pa nav.no for & forenkle navigasjon og for-
bedre informasjon om ytelsene og andre tilbud fra
Nav. Det er sannsynlig at disse endringene har gitt
innbyggere bedre oversikt over sin sak, og bidrar til &
svare pa spersmal som ellers ville fort til henvendel-
ser hos NKS.

Selv om ikke synligheten til chatboten ser ut til &
pavirke antall henvendelser til NKS, har chatboten
veert 1 bruk 1 hele perioden jeg studerer. Chatboten og
en forbedret sekemotor pa nav.no kan derfor ogsa ha
vert med pé a ta ned henvendelser til NKS over tid.

Videre er det mulig at henvendelser ender opp i en
annen kanal ekskludert fra kanalstatistikken, som dia-
log med veileder, digital oppfelgingsplan ved syke-
fravaer og aktivitetsplanen pa nav.no.

Av innbyggerne som blir spurt, svarer en hgy andel av
de som har hatt kontakt med NKS pé telefon og chat,
at de har fétt svar pa det de lurte pa. Feerre svarer dette
nar de har brukt chatboten pa nav.no. Dette gjelder
ogséd «Skriv til ossy», som i tillegg brukes for & sende
opplysninger om innbyggerens sak. At feerre far svar
pa det de lurer pé fra chatboten skyldes sannsynligvis
at den ikke kan svare pd spersmal om innbyggerens
sak.

@kt samtaletid pa telefon og chat kan tyde pa
mer komplekse henvendelser til NKS

NKS mottar feerre henvendelser, men bruker 1 snitt
lengre tid pa & besvare dem. Det kan tyde pa at NKS
mottar mer komplekse henvendelser enn tidligere.
Det kan bety at de selvbetjente kanalene avlaster NKS
fra de enkle henvendelsene, og at de na bruker mer tid
pa de som trenger a snakke med et menneske. Dette
var en ensket utvikling da man innferte chatboten.
Selv om chatboten ikke har fort til denne endringen,
kan det bety at utviklingen i kanalbruk beveger seg i
onsket retning.

Analysen er gjennomfoert basert pa kanalstatistikken
fra NKS, trafikkdata for nav.no og svar fra innbyggere
pa NKS sin sperreundersgkelse. Disse dataene gjor
det mulig & avdekke bevegelser mellom de ulike kana-
lene. De kan derimot ikke bidra til & forklare hvordan
innbyggere oppfatter kanaler og hvorfor de velger
noen kanaler fremfor andre. Dette ber vere et tema
for fremtidig forskning. Det vil gi okt innsikt om bade
bruken av chatboten og de andre kanalene, og hva
som avgjer hvilke kanaler innbyggere bruker og fore-
trekker. Da kan man fa mer robust kunnskap om i
hvilken grad, og hvordan, selvbetjeningslesninger
kan erstatte betjente kanaler.

Det er ogsa nedvendig a forstd om innbyggerne som
bruker kanalene gjenspeiler mélgruppene de er til-
tenkt. Det vil kunne gke forstdelsen om Nav frigjer tid
og kapasitet til de som trenger det mest. Nar faerre tar
kontakt, ber man underseke om det er fordi innbyg-
gere er blitt selvbetjente, om de far hjelp i en annen
del av Nav, eller av andre enn Nav. Videreutvikling
av kanaler i Nav, inkludert chatboten, ber ses i lys av
dette.
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