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Nyt koege.dk baseret på 
brugernes ønsker og behov



Nyt Koege.dk

Data sætter brugeren i fokus

Analyseprocessen – i praksis

Sådan bruger vi data efter lancering



Hjemmeside fra 2014, teknisk 
forældet og levede ikke op til nye 
lovkrav om webtilgængelighed…

+ 1 million besøg om året

+ 2.000 sider

+ 20.000 Pdf'er

… Men der er også udfordringer med 
det indhold og den service, vi 
leverede…

÷ Opdateret indhold

÷ Klart sprog

÷ Struktur

Vores udgangspunkt



Døde dyr

Glatførebekæmpelse

Hverdagsrehabilitering

Kropsbårne hjælpemidler





Webarbejdet – en udfordring

– og mange undskyldninger for ikke at udføre opgaven

Gennem årene 
er antallet af 

webredaktører 
faldet med 30 % 

og de bruger 
mindre tid.

Ingen 
ledelsesmæssigt 

fokus

En nedprioriteret 
opgave i 

Kommunikation

Et træt og 
umotiveret 

webnetværk



Ikke bare brug for en 
ny hjemmeside – men 
få genskabt formålet 
med at kommunikere 

til borgerne. 

Få genetableret 
opmærksomheden på, 

hvorfor web er 
vigtigt.

Behov for at 
gentænke 

webarbejdet og se 
web på en helt ny 

måde.

Hvordan sætter vi 
brugeren i fokus?

Vi opdager, at data er 
et praktisk greb ind i 

organisationen

Lidt tilfældigt bliver 
analyseteamet koblet 

på projektet

Vi leger 
og prøver nye ting af

Vi arbejder med 
mange typer af data 



Det nye koege.dk





Analyseprocessen 
nyt koege.dk



En hjemmeside for brugerne

Det siger brugerne selv

• Core need (nuværende brugere af 
hjemmesiden)

• Baseline 1 (køgegensere)

• Baseline 2 (potentielle tilflyttere)

• Brugertest på hotspot-områder

Det siger organisationen

• Samtaler med Omstillingen

• Samtaler med Borgerservice

• Analyse af opkald i Omstillingen

• Analyse af kontaktpunkter 
(fællestelefoner og fællespostkasser)

• Statistik fra hjemmesiden

Men hvad har brugerne
egentligt brug for?



Vores omstilling anslår, at 8 ud 
af 10 opkald til Køge Kommune 
handler om et af de følgende 10 
emner …

… Og ansvarlige fagområder 
anslår, at de svarer på de 
samme tre spørgsmål flere 
gange dagligt.

Hotspots opstår

Der er et mønster i henvendelserne

Pladsanvisning
Affald Byggesager

Visitator 
(Ældre)

Visitator 
(Hjælpemidler)

Kontanthjælp 
og dagpenge Jobcenter Familieafdeling

Parkering Opkrævning



Og hvad er det så brugerne vil?

De har spørgsmål 
eller kommentarer 
til en konkret sag 

(fx om sagens 
status)

De søger råd og 
generel vejledning 
(fx om hvordan de 
skal foretage en 
ansøgning eller 

finde mere 
information)

De søger svar på 
praktiske spørgsmål 

(fx åbningstider, 
telefonnumre og 

adresser) 



Af dem, der ringer ind, har hver femte 
forsøgt sig på hjemmesiden først …

… men er gået forgæves 



Hvor kan vi flytte henvendelserne til hjemmesiden?

29

29

55

2

7

4

4

2

32

2

50

216

38

47

83

79

119

63

30

15

39

37

299

849

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

Pladsanvisning

Affald

Byggesager

Visitation  - Ældre

Visitation - Hjælpemidler

Kontanthjælp og dagpenge

Jobcenter

Familieafdelingen

Parkering

Opkrævning

Andet

I alt

Har du forsøgt at finde informationen på koege.dk, inden du ringede?
(antal henvendelser i omstillingen 9. juni til 15. juni 2021, eksl. weekenden fordelt på emne)

Nej Ja



Eksempel 
fra affaldsområdet

(hotspot)



• Tænke-højt-test

• Foregår via Teams

• 4-5 opgaver ud fra emner, 
som affaldsteamet selv har 
valgt, fordi de efterspørges 
mest af brugerne
(fx affaldssortering og 
tømmekalender)

• Kan brugerne finde og forstå 
informationerne?

Vi satte gang i en
brugertest



• Navigationslogikken er uklar

• Der er for mange fristende 
margueritruter/omveje på 
vejen til målet

• Teksten er svær at skimme

• Manglende 
forventningsafstemning skaber 
utryghed. Hvem gør hvad og 
hvornår?

Der var forbedringspotentiale



Sådan kommer du 
selv i gang



Det er ikke raketvidenskab

Undersøg, 
hvad jeres 

organisation 
allerede ved

Spørg 
brugerne, 

hvad de har 
brug for og 

oplever

Juster din 
hjemmeside 
til og brug 

den strategisk

Brugerne er selv i 
stand til at klare 
deres ærinder



Undersøg hvad jeres organisation allerede ved om 
henvendelsesmønstrene

Deltagere

• Fællestelefoner

• Fællespostkasser og

• Personligt fremmøde

• Fx Borgerservice

Spørgsmål

• Hvad/hvilket emne drejer 
henvendelserne sig om?

• Hvor ofte modtager I 
henvendelserne?

• Hvem modtager I (flest) 
henvendelser fra?

• Hvorfor henvender folk sig 
typisk til jer? 

• Har de prøvet på jeres 
hjemmeside først?

Metode

• Spørgeskemaundersøgelse

• Evt. opfølgende interviews

• Optælling



Spørg brugerne, hvad de har brug for og oplever

Core need (grundlæggende forventninger)

• Deltagere: en repræsentativ gruppe af 
brugere jeres hjemmeside

• Spørgsmål:
• Hvad forventer du af en kommunal 

hjemmeside?
• Hvad skal hjemmesiden ideelt tilbyde 

og indeholde, når formålet er at give 
brugerne den bedste service og 
oplevelse?

• Metode: interview eller fokusgruppe

Brugertest

• Deltagere: en repræsentativ gruppe af 
brugere af det pågældende område af jeres 
hjemmeside

• Spørgsmål:
• Hvad er din oplevelse af siderne om X 

emne på hjemmesiden efter at have brugt 
den?

• Lav fx opgaver til de 5 mest typiske 
henvendelser på det pågældende og bed 
brugerne udføre dem

• Metode: ”tænke højt”-studie (observation 
og interview enten fysisk eller digitalt), 
husk samtykke, hvis du optager! 



Juster din hjemmeside til

•Hvad hjemmesiden skal kunne som kanal, og hvilken 
service den skal yde på det enkelte fagområde

•Hvad/hvilken adfærd, I ønsker, at brugeren skal 
gøre/udvise på den enkelte side

Find ud af sammen med fagområderne

•Ret det, brugerne siger, er svært
•Gør det lettere for brugerne at gøre det, I gerne vil have 
dem til – design jer ud af det

Ret hjemmesiden til derefter

•Eksperimenter med forskellige løsninger og hold øje med, 
hvordan de virker

•Fungerer jeres rettelser ikke, som I havde tænkt jer, så 
prøv noget andet

Eksperimenter og følg op løbende



En uvurderlig øjenåbner.

Fra den løftede kommunikationspegefinger til 
input direkte fra borgerne.

Webarbejdet giver mening for redaktørerne.

Et startskud til opmærksomhed.

Har kickstartet projektet og er blevet rygraden.

Giver os fortsat momentum…

Viden om data og indsigter fra 
brugeranalyserne

Tidligere:
"Hjemmesiden 
arbejder vi ikke 
med”

Nu:
”Hjemmesiden 
er vores 
primære kanal 
til borgerne”



Resultatet

Vi har taget det i små bidder

Oprydning – fra 
2.200 sider til <500

PDF’er er 
næsten væk

Datadrevet: Det 
meste til de fleste 

og fokus på 
hotspots

Brugernes 
behov er 

kommet i fokus

Web er kommet på 
dagsordenen. 

Fra glemt kanal til 
prioriteret 

kommunikations-
værktøj



Og hvad så efter lancering?



Fortsat aktivt brug af data og prioritering af hotspots

Statistik Søgemaskine
(opgradering til Cludo)

Kontaktpunkter
(fagfolk, mails, telefoner, fysisk)

Brugertest

Og to nye venner er kommet til…



• Cowboytesten:

Til hurtige test af konkrete cases. 

Fx lige efter BETA lancering testede vi 
i Borgerservice, hvor borgerne alligevel 
venter.

Bruges flere gange om året.

• Google Trends:

Effektivt redskab når vi kommer ud i 
forretningen.

Cowboytesten

To nye datavenner



Eksempel fra affaldsområdet

”Det giver jo ikke 
mening. Der er da 
ingen der bruger ordet 
skraldespand – det er 
gammeldags sprog”



Brug Google Trends

”Ja, det kan jeg godt 
se. Det er jo svært at 
argumentere imod 
Google”



Vi har taget de første vigtige skridt

Vi har skabt en 
metodebaseret 
tilgang, som vi 
ikke havde før

Løbende fokus og 
ledelseskommunikation

Bruger mange 
typer af data og 

bruger data 
som rygraden

Arbejdet med nyt 
koege.dk er 

omdrejnings-
punktet for alt 
videre arbejde 

med web

Sat brugernes 
behov i fokus 

(med hjælp fra 
adfærdsdesign)



Lotte Holle Schneider

Kommunikationsrådgiver, webmaster 
og projektleder på koege.dk

lotte.schneider@koege.dk

Tak for jeres tid 
Spørgsmål?




