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Lånekassen 

950 000 kunder  

327 årsverk 

1 000 000 saker årlig 

     21,8 milliarder kroner delt ut i stipend og lån i 2011/12  

126 milliarder kroner utestående i 2012 



Lånekassen 

Lånekassens formål er å bidra til 

•  like muligheter til utdanning 

 

•  å sikre samfunnet og arbeidslivet  
tilgang på kompetanse 

 

•  at utdanningen skjer under  

    tilfredsstillende arbeidsforhold  
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St.meld. nr.12 (2003-2004) 

 

Lånekassen skal arbeide for å 

•   tilby høyere kvalitet i tjenestene overfor kundene  

•   øke tilbud og bruk av selvbetjentløsninger 

•   øke automatiseringsgraden og effektiviseringen  

•   få bedre og mer målrettet informasjon til kunder og andre 

 

Fornye med stor grad av egenfinansiering 

Realisere kjernelånekassen 
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Valg i prosessen 

Visjon 
Lånekassen skal bli oppfattet som den mest moderne offentlige 
virksomheten i Norge 

 

Digitalt førstevalg 
Overgripende strategi. Digitale løsninger skal være standard  

 

Kundestrategi 
Fornøyd på første forsøk 

 

Samhandling 
Kunden skal kun levere informasjon om seg selv ett sted  
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Kjernelånekassen = utdanningsstøtteordningen 
 

Effektive, tilgjengelige og fleksible løsninger med høy kvalitet 
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Hva gjorde vi? 
•  Nytt saksbehandlingssystem/ IKT-plattform.  

‒  Effektiv kundebehandling 

‒  Halvert behandlingstiden 

•  Automatisering er normen 

•  Satser på selvbetjening. Søknader på nettet  
•  Øker samhandlingen med andre. Datafangst 

•  Endret styring og kontroll internt 
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Hva gjorde vi? 

•  Kompetanse 

•  Kommunikasjon og kanalstrategi 

•  Opprettet et kundesenter for  

      telefoner og e-post 

•  Segmentering av kundemassen 

 

Redusert sykefravær og bedre arbeidsmiljø! 
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Kinderegget – gevinster til alle 
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Massekommunikasjon og dialog 
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Kommunikasjonsarbeidet skal  

•  sikre at våre kunder får korrekt og klar informasjon  

•  sikre en aktiv, åpen og servicerettet kommunikasjon 

•  styre kundens adferd mot det som er hensiktsmessig  

•  skape trygge relasjoner mellom Lånekassen og kunden 
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Fra papir  til @ 

Fra 
papirpost  

til sikker 
digital 
postkasse 
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Brev  
(postale 

og 
digitale)  

Telefon Twitter 

Facebook Animasjon 
YouTube 

E-post 

SMS 
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Den digitale «reisen» 
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5 561 221 

6 060 342 6 021 553 

2 782 780 

3 700 000 3 908 625 

320 223 315 013 279 745 

2010 2011 2012 

Lanekassen.no Dine sider Unike numre 

Nettbesøk og anrop fra unike numre 
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Kundeundersøkelser 
Nettanalyser 
Henvendelser 
Dialog i sosiale medier 

Kunden i fokus – kunnskap om det de vil og gjør 
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81-100  svært høy 
71-80   høy 
51-70  middels 
0-50  lav/nøytral 

Brukerens tilfredshet totalt  
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Den norske kirke 
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Høgskole 

Skolefritidsordning 

Grunnskole 

Videregående skole 

Fastlege 

Helsestasjon 
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Tollvesenet 

Politi 

Statens vegvesen 

Skatteetaten 

NAV 

Plan- og bygningskontoret 

2013 2010 

Figuren viser  gjennomsnittskår på en skala fra 0 
til 100. «Brukerens tilfredshet totalt» er en indeks 
eller gjennomsnittet av de tre spørsmålene om 
tilfredshet alt i alt, om å oppfylle forventninger, og 
om nærhet til ideal. Anbefalt tolkning av skår er: 
0-50 lav/nøytral, 51-70 middels, 71-80 høy, 
81-100 svært høy. 

Utdanning og 
kultur: 

Helse: 

Omsorg: 

Myndighetsorganer: 

Høy tilfredshet 
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8 av 10 velger nå e-signering 
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Hva nå?  
 
 Nye ordninger for tilbakebetalere fra juli 2014 

Nye systemer skal forvaltes og videreutvikles 
•  Utnytte mulighetene i nytt system 

•  Rask teknologiutvikling 

•  Informasjonssikkerhet 

 

Organisasjonstilpasninger og endrede 
kompetansebehov 

Prioriteringer av videre utvikling 
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anne-berit.herstad@lanekassen.no 
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