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I denne rapporten underseker vi hvor forngyde per-
sonbrukerne er med NAV. Brukertilfredshet kan reg-
nes som del av tjenestekvaliteten. Dette er derfor vik-
tig kunnskap for NAV, bade for den daglige
tjenesteutavelsen og for tjenesteutviklingen. Vi benyt-
ter data fra NAVs Personbrukerundersekelse 2019 til
a se nermere pa hvor forngyde brukerne er med NAV
og hvilke faktorer som pavirker brukertilfredsheten.

77 prosent av brukerne er forneyde med tjenestene de
har fatt fra NAV; andelen er uendret fra tidligere ar.
De fire siste arene har det imidlertid vert en liten
okning 1 andel brukere som opplever at de er mott
med respekt og som sier at de har tillit til NAVs ar-
beid. Det er mottakere av alderspensjon, kontant-
stotte, arbeidsavklaringspenger (AAP), barnetrygd og
sykmeldte som er mest forngyde med tjenestene. Per-
soner med nedsatt arbeidsevne (ekskl. AAP) er blant
de minst forneyde. Sistnevnte brukergruppe har blitt
betydelig mindre forneyd med tjenestene det siste
aret. Det skyldes trolig innstramninger i AAP-ordnin-
gen.

En stor majoritet av brukerne gar til nav.no for a finne
informasjon eller benytte innloggede tjenester. Til-
fredsheten med disse tjenestene er relativt hey. Til-
fredsheten er noe lavere for personlig veiledning péa
NAV-kontor eller via telefon, som benyttes av litt
under halvparten av brukerne.

Brukertilfredsheten pavirkes av bade egenskaper ved
brukeren og ulike aspekter ved forholdet til NAV.
Blant annet finner vi at personer som befinner seg i
midten av skalaer for utdanning og digital kompe-
tanse — «gjennomsnittsbrukerne» — generelt sett er de
mest forngyde. Vi antyder som mulig arsak at de
minst ressurssterke brukerne i mindre grad opplever &
fa de tjenestene de har behov for, mens de mest res-
surssterke forventer bedre lasninger eller ikke opple-
ver & fa losninger tilpasset deres behov. Analysene
viser videre at den viktigste pavirkningsfaktoren for
den generelle brukertilfredsheten er at brukerne opp-
lever at de far den informasjonen de har behov for.

Vi har ogsé sett neermere pa hva som bidrar til bruker-
tilfredsheten i forbindelse med & sende inn en seknad
og a vere 1 et oppfelgingslep med en veileder fra
NAV. I sgknadsprosessene er det saksbehandlingsti-
den som fremstér som viktigst for tilfredsheten. Bru-
kerne har generelt sett bedre erfaring med det forste
steget i prosessen, som inkluderer informasjon og vei-
ledning. De er imidlertid noe mindre forneyde med
informasjonen de far i lgpet av saksbehandlingen.
Innenfor oppfelgingen viser det seg at pavirknings-
faktorene henger mer sammen, men at veileders kom-
petanse og egen innflytelse bidrar noe mer til tilfreds-
heten enn gvrige aspekter ved veiledningsforholdet.
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Hvor forngyde er brukerne med NAV? Er noen bru-
kergrupper mer forneyde enn andre? Hva pavirker
brukertilfredsheten? Dette er hovedspersmalene vi
stiller i denne rapporten og som belyses med data fra
NAVs Personbrukerundersekelse 2019. I undersekel-
sen har 10 000 brukere svart pa spersmél angaende sin
erfaring med NAV.

Brukertilfredshet inngar i styringsparameterne som
NAV er underlagt fra Arbeids- og sosialdepartemen-
tet (ASD, 2018), og bedre brukermeter er ett av
hovedmalene i NAVs virksomhetsstrategi (NAV,
2019b). Brukertilfredshet kan ses pa som brukernes
«stemme» og egen vurdering av metet med NAV. |
offentlig sektor er brukernes vurdering ofte av stor
betydning, fordi det er sjelden man har én etablert
definisjon pa hva som er god tjenestekvalitet. Det er
derfor rimelig & forstd brukertilfredshet som del av
tjenestekvaliteten (Morgeson & Petrescu, 2011), og vi
kan anta at tilfredse brukere gjor samarbeidet mellom
NAYV og innbyggerne enklere (Boix & Posner, 1998).
Kunnskap om brukertilfredshet er derfor viktig bade
med hensyn til den daglige tjenesteutevelsen og i tje-
nesteutviklingen.

I rapporten ser vi nermere pa brukertilfredshet og
hva som pavirker denne. Vi viser blant annet at det
er forskjeller i brukertilfredsheten mellom ulike bru-
kergrupper, og vi avdekker at noen faktorer pavirker
brukertilfredsheten mer enn andre. Vi ser pa bruker-
tilfredsheten innenfor tre rammer. Forst brukertil-
fredsheten generelt, deretter innenfor det som kan
skilles ut som to distinkte prosesser: Seknadsproses-
sen forstatt som en verdikjede og oppfelgingsarbei-
det forstatt som et verdiverksted (Ekspertgruppen,
2014). Med verdikjede menes at handlinger inngar i
relativt standardiserte prosesser og at NAVs interne
effektivitet er viktig. I verdiverkstedet regnes selve
samspillet mellom NAV-veileder og bruker som mer
avgjerende for resultatet (se ogsé f.eks. Osborne &
Strokosch, 2013). Det ene perspektivet utelukker
ikke det andre, men det er naturlig & analysere disse
prosessene med tilherende oppgavelgsninger hver
for seg.

I disse tre delene benytter vi hovedsakelig to tilneer-

minger i vare analyser av brukertilfredshet (Hellevik,

2002; Ferrari & Manzi, 2014; Morgeson & Petrescu,

2011):

1. Beskrivelse, hvor vi sammenligner resultatene
over tid eller pa tvers av grupper. Dette egner seg
for sammenligning mellom ulike tjenester og
grunnlag for refleksjon vedrerende forskjellene og
om disse skyldes ulik praksis.

2. Forklaring, hvor vi benytter dataene til & peke pa
hvilke faktorer som bidrar til ekt brukertilfredshet.

Vi tar dermed utgangspunkt i de overordnede resulta-
tene, for sa & underseke hva som pavirker disse. Ana-
lysene er hovedsakelig eksplorerende — vi setter ikke
opp hypoteser pa forhand, men refererer til relevant
teori underveis.

Rapporten er bygd opp i fem deler: (1) metode, (2)
tillit, tilfredshet og respekt, (3) seknad, (4) oppfelging
og (5) oppsummering og diskusjon. Hver del kan
leses for seg.

Under metode dokumenterer vi opplegget for survey-
undersgkelsen og hvordan vi presenterer og analyse-
rer dataene. Vi gir tolkninger av dataene underveis i
rapporten. Dette kapitlet er derfor mest egnet for de
som gnsker mer informasjon om datainnsamlingen,
statistisk usikkerhet og en noe mer utdypende beskri-
velse av de statistiske modellene vi benytter i analy-
sene.

L tillit, tilfredshet og respekt beskriver vi innlednings-
vis hvorfor vi anser disse begrepene som viktige. Der-
etter viser vi utviklingen og estimerer en modell for
hva som pavirker den generelle brukertilfredsheten.

I de to siste delene utdyper vi hva vi mener med ver-
dikjede og verdiverksted, og ser pa hvilke faktorer
innenfor henholdsvis seknader og oppfelging som
pavirker det overordnede resultatet. I hver av delene
estimeres det modeller for & avdekke hvordan ulike
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faktorer bidrar til brukertilfredsheten. Avslutnings-
vis oppsummerer vi de viktigste funnene og knytter
noen refleksjoner til videre arbeid med brukerunder-
sokelsen.

Det er flere spersmal i undersekelsen enn hva vi
benytter i analysene. Vi gjengir derfor undersekelsen

Undersegkelsen bestar av totalt 45 spersmal, dersom
matriser regnes som ett spersmal. Mange av spersma-
lene er filtrert pa tidligere spersmaél, slik at f4 brukere
blir presentert for hele undersekelsen. Sammenlignet
med tidligere undersokelser er en del av spersmaélene
nye, noen gamle er fjernet, og rekkefelgen pa spors-
malene er annerledes (jf. Tkachenko, 2017, 2018). En
viktig forskjell er at de mer generelle, overordnede
sporsmalene stilles sa tidlig som mulig, mens mer
spesifikke spersmal stilles senere. Dette er gjort for &
redusere bias knyttet til at respondenten blir pavirket
av forutgdende sporsmal (se for eksempel Peer &
Gamliel, 2011) og for a gjere det enklere & endre
sporsmalene i fremtidige undersekelser. Endringene
kan medfore at noen spersmal ikke blir direkte sam-
menlignbare med tidligere ar; sakalt «statistikk-
brudd». Vi har imidlertid sett fa tegn til dette, og vel-
ger & behandle resultatene som sammenlignbare over
tid. Hele sporreskjemaet fremgér i Vedleggstabell 2.

Undersgkelsen ble rettet mot tilfeldig utvalgte person-
brukere som har sgkt pd en statlig ytelse fra NAV og/
eller har fatt en oppfelgingstjeneste. Utvalgene omta-
les som henholdsvis forvaltnings- og oppfelgingsut-
valget. Forvaltningsutvalget trekkes fra et register
med brukere som har sekt pa ytelser i desember 2018
og januar 2019. For ytelser med fa brukere er grunn-
laget utvidet til november 2018. Utvalget utgjor 43
prosent av respondentene i undersgkelsen. Kommu-
nale ordninger som sosialhjelp inngar ikke i uttrekket,

i sin helhet, med tilherende deskriptiv statistikk, i
Vedleggstabell 2. Tabellen kan veare nyttig for de som
onsker en rask oversikt over innholdet i undersokel-
sen og for de som ensker mer deskriptive detaljer enn
de vi gjengir i rapporten.

men inngér i sperreskjemaet. Oppfolgingsutvalget ut-
gjor 57 prosent av respondentene i undersekelsen.
Utvalget trekkes fra beholdningen i januar 2019 og
omfatter personer med ulik varighet pa ordningene.
Gruppene som inngdr i de to utvalgene fremgar i Ved-
leggstabell 1. I tillegg til disse gruppene, har utvalg
bestaende av personer som har sekt om dagpenger og
sykepenger vart med i drets underseokelse. Disse er
inkludert 1 nekkeltallene for innsamlingen referert
under, men ikke i analysene.

I praksis vil personer fra bestemte utvalg i mange til-
feller ogsa ha erfaring med andre deler av NAV. For
eksempel vil mange brukere som er under arbeidsret-
tet oppfelging ogsd ha sekt om ytelser. Hvilken
utvalgsgruppe disse havnet i var tilfeldig.

77 168 brukere ble tilfeldig trukket fra NAVs registre
til & delta i undersekelsen.' Siden undersekelsen fore-
gar pa bade web og telefonintervju, er det kun brukere
som kunne knyttes til telefonnummer som fikk brev
med foresporsel om & delta. Analyseinstituttet Epi-
nion fant telefonnummeret til 66 812 (87 prosent) av
utvalget. Ytterligere 7 235 (9 prosent) fikk tilfoyd
telefonnummer fra NAVs registre. Folgelig fikk
74 047 personer brev med forespersel om & delta.
Etter forste utsending kom 1 041 av brevene 1 retur.
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Bruttoutvalget beregnes derfor til 73 006 brukere,
som vist i Tabell 1.

Tabell 1: antall i utvalget

Opprinnelig utvalg 77 168
- ikke telefonnummer 3121
- returbrev 1041
Bruttoutvalg 73 006

Innsamlingen ble gjennomfert for & oppné et visst
antall respondenter (maltall) for undergrupper besta-
ende av fylke og brukergruppe. Malet har derfor
vert & oppnd maéltall for de enkelte undergruppene,
ikke & oppna en sa stor svarrate som mulig. Fleste-
parten av de som ikke svarte etter forste henven-
delse, fikk et pAminnelsesbrev. Samtidig ble telefon-
intervjuer gjennomfort til maltallet ble oppnadd.
Totalt har 10 108 brukere fullfert undersgkelsen,
inkludert 606 brukere som pa det forste spersmaélet
svarte at de ikke har hatt kontakt med NAV de siste
seks ménedene. Det gir en svarrate pa 14 prosent.
Ovrige nekkeltall for innsamlingen er gjengitt i
Tabell 2.

Tabell 2: ngkkeltall for innsamlingen

Fullstendige svar, web 9 052
Ufullstendige svar, web 301
Fullstendige svar, telefon 1056
Ufullstendige svar, telefon 96
Antall ringt 28 441
Telefonkontakt, ikke svart (avslag) 7 186
Fullstendige svar (nettoutvalg) 10 108
Kontaktet (svar + ufullstendige svar + avslag) 17 691
Svarrate (fullstendige svar / bruttoutvalg) 14 %
Kontaktrate (kontakt / bruttoutvalg) 24 %
Svarvillighet (fullstendige svar / kontakt) 57 %

Svarraten pa 14 prosent er trolig tilstrekkelig for a
oppna robuste estimater i analysen (Hellevik, 2015).
Det kan imidlertid vere skjevheter i resultatene som
ikke fullt ut lgses ved vekting (se mer om vekting
under). Tidligere frafallsanalyser har vist at yngre per-
soner er noe underrepresentert i materialet, i likhet
med andre surveyundersekelser (Hellevik, 2015). Det
kan ogsa veere mindre skjevheter knyttet til at det for
noen undergrupper har vert nedvendig & gjennomfore
en storre andel telefonintervjuer enn for andre.

Det er potensielt mange utfordringer forbundet med
tolkning av data fra surveyundersgkelser (se for eksem-
pel Hovden, 2004). Vi forseker & redusere disse utford-
ringene ved blant annet & vekte, beregne feilmarginer
og teste signifikans (Skog, 2004). Her beskriver vi i
korthet noen av svakhetene ved undersekelsen, hvor-
dan resultatene vektes, hvilke statistiske modeller som
1 hovedsak benyttes og hvordan resultatene fremstilles.

Noen generelle metodiske utfordringer

En vanlig utfordring med sperreundersekelser er knyttet
til begrepsvaliditet; at respondenter forstér spersmalene
og/eller svaralternativene ulikt (Ferrari & Manzi, 2014;
Skog, 2004). For noen spersmal kan det derfor vare
nedvendig med ytterligere studier for & forstd mer pre-
sist hvilken mening som tillegges. De fleste spersma-
lene om egne brukererfaringer kan besvares med en sek-
spunkters Likert-skala som gér fra negativ (1) til positiv
(6), samt et siste punkt for vet ikke/ikke aktuelt som ikke
tas med i beregningene. Dette medferer at respondenter
i sterre grad oppfordres til & velge en side, sammenlignet
med om skalaen hadde hatt et midtpunkt. En ulempe
kan vere at andre faktorer enn vurderingen av selve
sporsmalet i storre grad kan spille inn for de responden-
ter som virkelig er helt noytrale. Alternativt vil noen vel-
ge «vet ikke» selv om de har erfaring med tjenesten
(Garland, 1991). Det er ingen konsensus hva gjelder om
skalaen ber vaere symmetrisk eller ikke. Det er imidler-
tid trolig en fordel at skalaen har seks punkter, i stedet
for fire, og at den er konsekvent og gjennomgaende i
hele sporreskjemaet (Garland, 1991; Hartley, 2014).

En annen vanlig innvending mot brukerundersekelser
er at svarene er subjektive. Innvendingen er mest tref-
fende dersom det finnes et objektivt svar pa hva tjenes-
tekvalitet er. For mange av NAVs tjenester er det imid-
lertid vanskelig & definere og méle god tjenestekvalitet,
og spesielt si noe om hvordan brukeren opplever dette.
Subjektiviteten er derfor brukerundersekelsens styrke,
med det forbehold at verken denne eller andre underso-
kelser kan si noe definitivt om tjenestekvalitet.

En tredje innvending, ogsa knyttet til subjektivitet, er
at brukernes forventninger til NAV kan péavirke til-
fredsheten. Flere studier viser at brukere er mer for-
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neyde nar de far like gode eller bedre tjenester enn
forventet (se for eksempel James, 2009). Tid kan ogsa
vaere en faktor: noe som opplevdes som bra tidligere
kan fremsta som utdatert né, selv om tjenesten er den
samme. Det er imidlertid vanskelig & méle forventnin-
ger pa en god nok mate med f& spersmal, og vi har
derfor ikke prioritert det i denne undersegkelsen. For-
ventninger har heller ikke nedvendigvis en storre ef-
fekt p& overordnet tilfredshet enn hva evalueringen av
de ulike tjenestene har (Morgeson & Petrescu, 2011).

Vekting

Vektede resultater benyttes i bade analyser og tabel-
ler. Innsamlingen av dataene ble stratifisert pa under-
gruppene fylke og brukergruppe for 4 {4 tilstrekkelige
antall svar fra alle undergruppene. Som folge av dette
blir noen grupper over- og underrepresentert i utval-
get. Vekting gjares for & kompensere for disse skjev-
hetene. Skjevheter justeres ved at noen av responden-
tene tillegges mer eller mindre vekt ut fra hvilken
gruppe de tilherer (Eikemo & Clausen, 2012).

I denne analysen blir dataene vektet (etterstratifisert)
mot den totale populasjonen for aret for for hver av
undergruppene (StataCorp, 2017; Sturgis, 2004). For
forvaltningsutvalget telles populasjonen som totalt
antall innkomne segknader fra unike personer for den
enkelte gruppe, mens tilsvarende for oppfelgingsut-
valget er totalt unike antall personer som har veart
registrert pa ordningen i lopet av fjoraret. Populasjo-
nen fremkommer i Vedleggstabell 1.

Statistiske modeller

For a analysere dataene benyttes hovedsakelig logis-
tiske regresjonsmodeller. Disse modellene er egnet til
a undersgke hvordan noe pavirker et bestemt utfall,
eksempelvis om brukeren er forngyd eller misfor-
neyd. [ analysene omregnes svarene pa Likert-skalaen
1-3 til misforneyd og svarene 46 til forneyd, slik at
den avhengige resultatvariabelen (Y) i modellene far
en verdi pa henholdsvis 0 (nei) eller 1 (ja). I model-
lene estimeres det dermed hvordan en eller flere uav-
hengige forklaringsvariabler pavirker sannsynlighe-
ten for at utfallet blir 1 (se Figur 7 for en illustrasjon).
Denne pavirkningen uttrykkes i utgangspunktet i form
av en oddsrate, som er sannsynligheten for at noe skal
inntreffe sammenlignet med at det ikke skal inntreffe.

Det kan vare vanskelig a tolke oddsratene i logistiske
regresjonsmodeller. For & presentere og tolke resulta-
tet fra regresjonsmodellene ser vi derfor nermere pa
hva som skjer med sannsynligheten for utfallet der-
som en eller flere pavirkningsfaktorer endrer verdier.
Vi kan derfor eksempelvis beregne naermere hvordan
sannsynligheten for & veere forneyd med NAV endres
med ulike verdier av brukers digitale kompetanse,
mens andre pavirkningsfaktorer, som alder og kjenn,
holdes konstant (nermere bestemt benyttes gjennom-
snittlige marginaleffekter: se Williams, 2012).

I noen tilfeller er det interessant & se om noen spersmal
dreier seg om omtrent de samme underliggende fakto-
rene, for & forenkle tolkningen av dataene og eventuelt
for & sla sammen spersmaél til bruk i videre analyse. Til
dette benyttes faktoranalyse. Dette er spesielt hensikts-
messig nar det er stor samvariasjon mellom de uavhen-
gige variablene i regresjonsmodellen. Vi velger & ikke
gé ytterligere inn i hvordan logistisk regresjon og fak-
toranalyse estimeres; det forklares bedre av andre
(Field, 2009; Mehmetoglu & Jakobsen, 2017).

Synliggjoring av usikkerheten

I lopet av analysen gis det grafiske og tekstlige tolknin-
ger av resultatene. Det vil hefte statistisk usikkerhet til
om de resultatene vi finner for utvalget gjelder for hele
populasjonen av NAV-brukere. Vi vil derfor synliggjere
usikkerhetene. Alle figurene inneholder et 95 prosent
konfidensintervall for det enkelte estimat. Nar intervaller
ikke overlapper kan en med mer enn 95 prosent sikker-
het konkludere med en forskjell. Overlappende konfi-
densintervall kan imidlertid ikke alltid forstds som at det
ikke er en forskjell mellom estimatene: i mange tilfeller
vil videre tester avdekke hoy sannsynlighet for forskjell.

[ trdd med anbefalingene i Wasserstein, Schirm og Lazar
(2019) forsgker vi & fremheve usikkerheten 1 materialet,
bade spraklig og ved a rapportere de eksakte p-verdiene
nar vi beskriver et forhold. For eksempel kan en p-verdi
péa 0,1 leses som at det er 90 prosent sannsynlighet for at
resultatet som fremkommer i utvalget ogsa forekommer
1 populasjonen, mens en verdi pa 0,05 betyr at det er 95
prosent sannsynlighet. I trdd med anbefalingene vil vi
ikke pa forhand definere en grense for hva som regnes
som statistisk signifikant og ikke, men heller tilstrebe &
synliggjore usikkerheten i materialet.
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Tillit og tilfredshet er blant de mest overordnete og

vanligste spersmélene i brukerundersekelser (Kjolles-

dal Eide & Nonseid, 2017; Morgeson & Petrescu,

2011; Weerakkody, Irani, Lee, Hindi & Osman,

2014). I tillegg males NAV pa i hvor stor grad bru-

kerne opplever a bli behandlet med respekt. I NAVs

personbrukerundersokelse er flere spersmél som
omhandler tillit, tilfredshet og respekt stilt over en
arrekke. Disse kan benyttes bade til & folge utviklin-
gen over tid og til 4 underseke hva som pavirker resul-
tatene. I denne undersgkelsen stilles respondentene
folgende spersmal, som besvares pd sekspunkters

Likert-skalaer:

* Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet?
(tillit)

* Tenk tilbake pé dine erfaringer med NAVs service
de siste seks maneder. Hvor forngyd eller misfor-
noyd er du med den service du har fatt hos NAV
helhetlig sett? (tilfredshet)

 Jeg blir mett med respekt fra NAV (respekt)

Forst diskuterer vi begrepene tillit, tilfredshet og respekt
narmere. Vi vil deretter presentere resultatene fra spor-
reundersekelsen pa de tre indikatorene over tid og der-
etter se naermere pa hva som pavirker tilfredsheten.

Det er uklart hvordan den enkelte respondent forstér
tillitsbegrepet, og begrepet er mangfoldig ogsa teo-
retisk sett. P4 det mellommenneskelige nivaet refe-
rerer tillit til situasjoner hvor tillitsgiveren risikerer
et tap ved tillitsbrudd (Gulbrandsen, 2000). Det a gi
noen tillit innebeerer derfor & stole pd at motparten
handler i din, eller deres, felles interesse. Flere trek-
ker derfor frem tillit som viktig for at samfunnet skal
fungere pa en god mate (Luhmann, 1999; Putnam,
2001, 1993). Det skilles gjerne mellom spesifikk og
generell (eller sosial) tillit (Gulbrandsen, 2000; Put-
nam, 1993). Den spesifikke tilliten underbygges av
konkret informasjon du har om motparten, eksem-
pelvis basert pa egen eller andres erfaring. Den gene-
relle tilliten har mer & gjore med hvilke normer som
er gjeldende i samfunnet.

Det kan trekkes paralleller til den mellommenneske-
lige tilliten og tilliten mellom privatperson og offent-
lig forvaltning. Spesifikk tillit kan oppsta i det kon-
krete motet med NAVs ansatte, digitale meter eller
andrehdndskunnskap om disse motene fra medier og
eget sosiale nettverk. For eksempel vil tilliten trolig
styrkes dersom en oppfatter at den NAV-ansatte uto-
ver godt faglig skjenn (Molander, Grimen & Eriksen,
2012). Generell tillit, pa sin side, pavirkes trolig mer
av hvordan brukeren oppfatter forvaltningen i stort.
For eksempel kan oppfattelser av hvordan NAV iva-
retar rettsikkerhet og upartiskhet (Rothstein, 2005),
bade for egen del og medborgere, pavirke den gene-
relle tilliten. I forlengelsen av dette kan ogsa demo-
kratiske verdier og holdninger pavirke tilliten. Sist-
nevnte gjor det uklart om det er enskelig med en sé
hoy tillit som mulig: Bouckaert og van de Walle
(2003) péapeker at det kan vaere sunt med en viss grad
av skepsis og mistillit i et demokratisk samfunn.

Selv om tillitsbegrepet er omfattende og abstrakt, er det
viktig at brukere og befolkning har tillit til NAV. Hoved-
arsaken er at hoy tillit mellom brukere og NAV trolig
gjor samhandlingen enklere, blant annet ved at brukere i
storre grad fester lit til NAVs rad og at kontrollbehov
reduseres (Boix & Posner, 1998; Nyberg, Grogaard &
Arntzen, 2016). Det er imidlertid vanskelig & vurdere pa
forhand hva som er et «riktig» tillitsnivd i denne sam-
menhengen, men undersgkelsen gjor det mulig a folge
utviklingen og se naermere pa hva som pavirker tilliten til
NAV. Eksempelvis er det verdifullt for NAV & vite om
tilliten til etaten gar i feil retning, noe som kan redusere
mulighetene til samarbeid med brukerne.

Tilfredshetssparsmélet er rettet mer inn mot bruke-
rens konkrete erfaring med NAV de siste seks méne-
dene. Spersmalet fremstar derfor som snevrere enn
tillit. Brukertilfredshet er viktig for NAV. Samtidig
hefter det ogsa usikkerhet med tolkningen av dette.
Eksempelvis kan det stilles spersmal om begreper
som service og tjenester oppfattes ulikt av responden-
tene, selv om vi her benytter begrepene om hverandre.
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Brukertilfredshet inngér i styringsparameterne som
NAYV er underlagt fra Arbeids- og sosialdepartementet.
Kravet er at andelen brukere som er forneyd med den
helhetlige servicen skal eke (ASD, 2018). Folgelig er
bedre brukermeter ett av hovedmaélene i NAVs virk-
somhetsstrategi (NAV, 2019b). Brukertilfredshet kan
ses som brukernes «stemme» og egen evaluering av
metet med NAV. | offentlig sektor er brukernes evalue-
ring av stor betydning fordi det er sjelden man har én
etablert definisjon pa hva som er god tjenestekvalitet.

Det er til dels enighet om at brukertilfredshet reflekte-
rer tjenestekvalitet (Morgeson & Petrescu, 2011).
Brukertilfredshet er imidlertid et subjektivt mal pa tje-
nestekvalitet. Det inneberer, for det forste, at bruker-
tilfredsheten ikke nedvendigvis reflekterer andre hen-
syn som kan ses som del av tjenestekvaliteten. For
cksempel ma NAV betjene en stor mengde brukere,
noe som kan medfere at mange enkeltbrukere ikke far
den oppmerksomheten de selv, eller veilederne, ons-
ker at de skulle ha fatt (Lipsky, 2010). Det kan redu-
sere brukertilfredsheten, men kan vere gnskelig fra et
tjenestekvalitetsperspektiv med vekt pa effektivitet:
altsd & optimalisere forholdet mellom produksjons-
verdi og ressursinnsats (Busch, Johnsen & Vanebo,
2009). I andre sammenhenger kan brukernes interes-
ser og ensker vaere i konflikt med samfunnets interes-
ser, definert gjennom velferdspolitikken (Storvik,
2004). En velkjent utfordring innenfor sosialt arbeid
er at veilederen ofte stir i en rolle hvor en bade skal
bista den enkelte med & innfti rettigheter og pa vegne
av det offentlige kontrollere at brukeren gjor sine
plikter (Jordan & Parton, 2004).

For det andre innebarer den subjektive brukertilfreds-
heten at brukerens forventning til NAV pévirker hvor-
dan en opplever motet. Eksempelvis kan en bruker med
haye forventninger til NAV bli skuffet hvis forventnin-
gene ikke innfris, og visa versa. P4 samme maéte kan en
bruker som ikke far gnsket tjeneste eller ytelse bli skuf-
fet. Det er mulig at det er en sammenheng mellom bru-
kergruppe og forventninger, noe som i tilfelle betyr at en
ma veere varsom med & konkludere med at tjenestekva-
liteten for ulike brukergrupper er forskjellig selv om til-
fredsheten varierer. Videre er ikke forholdet mellom
forventning og det man faktisk opplever nedvendigvis
symmetrisk: effekten av & bli skuffet pavirker trolig til-

fredsheten sterkere enn det & bli positivt overrasket
(James, 2009). Det finnes metoder for & avdekke for-
ventninger til tjenester i brukerundersekelser (Wisniew-
ski, 2001), men vi har valgt ikke & benytte disse for den-
ne undersgkelsen. Dette blant annet fordi sperreskjemaet
ville blitt uforholdsmessig langt, men ogsa fordi det er
vanskelig & avdekke reelle forventninger nar opplevel-
sen allerede har funnet sted: av den grunn utferes for-
ventningsstudier ofte 1 form av eksperimenter (James &
Moseley, 2014; Leth Olsen, 2015). Det er imidlertid
rimelig & anta at befolkningens forventninger til NAV
generelt sett gker 1 takt med forbedring av andre tjenes-
ter i bade det offentlige og det private (NAV, 2019a).

I likhet med tilfredshet, inngér respekt ogsa i styrings-
parameterne til NAV, med tilsvarende krav om at
andel brukere som opplever & bli mett med respekt
skal eke (ASD, 2018).

Som med tillit, er det ogsa uklart hva brukerne svarer
pé nér vi sper dem om de er mott med respekt, men vi
kan gjere noen antakelser. Faglig sett dreier respekt seg
om 4 anerkjenne den andre — i NAVs tilfelle brukeren.
I faglitteratur om respekt deles basisen for anerkjennel-
sen gjerne inn i to former (Darwall, 1977). Enkelt for-
statt i NAVs sammenheng, er dette & utvise respekt ba-
sert pa at den andre er et medmenneske eller respekt
basert pa hva brukeren har oppnadd eller foretar seg.
Innenfor profesjonsforskningen argumenterer noen for
at respekt forst og fremst skal grunne i det medmennes-
kelige, og ikke veere noe brukeren har gjort seg fortjent
til (Beach, Duggan, Cassel & Geller, 2007).

Det a sette brukeren i sentrum ble vektlagt i arbeidet med
opprettelsen av NAV. Dette ble knyttet til & behandle
brukeren med respekt som «menneske og enkeltindivid»
og gi brukeren innflytelse (Arbeids- og sosialdeparte-
mentet, 2005). Det er ogsa dette mellommenneskelige
perspektivet som ligger til grunn nar respekt behandles i
NAVs veiledningsplattform.? Det handler om & mete
noen slik vi selv ville ensket & bli mett og & ta hensyn til

2 Takk til Ruth Angeltveit i Arbeids- og velferdsdirektoratet for
bidrag til denne delen
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andres holdninger og verdier, uten a vare kritisk og for-
demmende. For en veileder er dette en viktig kompe-
tanse for & kunne sette seg inn i andres situasjon og
snakke med mennesker som har det vanskelig. Nar en
meter noen med denne grunnleggende formen for
respekt, antar vi at det vil styrke inntrykket av at veileder
onsker det beste for brukeren.

Enkelt sagt antar vi at brukere som opplever at de er mett
med respekt foler at de blir godt behandlet, og at deres
situasjon, holdninger og verdier tas hensyn til. Dette kan
igjen vaere viktig for & bygge tillit i veiledningsforholdet
og 1 samhandlingen med andre deler av NAV.

I det folgende ser vi péd utviklingen i de overordnete
indikatorene blant brukerne i NAV. Deretter ser vi
nermere pa hva som pavirker den generelle tilfreds-
heten.

Totalt er det 1,4 millioner brukere av NAV pa de ord-
ningene som omfattes i brukerundersekelsen (Ved-
leggstabell 1). Resultatene fra undersekelsen tilsier at
72 prosent av brukerne har tillit til NAV, at 77 prosent
er tilfreds med tjenestene de har fatt og at 81 prosent
opplever & ha blitt mett med respekt (Figur 1).

Figur 1: brukernes overordnete evaluering av NAV.
Prosent fornpyde, med 95 prosent konfidensintervall

85-
Mott med respekt
81

80-
Tilfreds med
tjenester
77

75-
Tillit til NAV
72

70-

65-

2016 2017 2018 2019

Tilfredsheten med tjenestene har vert stabil de siste
arene. Andel brukere som sier at de blir mett med
respekt har imidlertid okt svakt. Selv om endringene
er sma og heller ikke er statistisk signifikante fra ar til
ar, er forskjellen mellom de to siste og de to forega-
ende arene statistisk signifikant (» =,02). Endringene
er storst for tillit: andelen positive brukere har okt fra
69 prosent i arene 20162017 til 72 prosent de to siste
arene (p <,001).

Alderspensjonistene er mest forngyde med tje-
nestene

Det er ingen betydelig forskjell i tilfredshet med NAVs
tjenester mellom brukere med sgknad om stenader
(forvaltningsutvalget) og brukerne som er under
arbeidsrettet oppfolging (oppfelgingsutvalget). Det er
imidlertid betydelig forskjell mellom mange av under-
gruppene. Generelt sett er det sekere av alderspensjon,
sykmeldte, sokere av kontantstette, barnetrygd og mot-
takere av arbeidsavklaringspenger som er mest forngyd
med tjenestene fra NAV, med andel positive brukere i
spennet 81 til 88 prosent. Blant de minst forneyde er
brukere som har sekt om barnebidrag (begge parter
medregnet), brukere med nedsatt arbeidsevne (uten
AAP), brukere som har sgkt om hjelpe- og/eller grunn-
stonad og foreldrepenger. Blant disse er mellom 61 og
71 prosent av brukerne forneyde med tjenestene.

Tilfredsheten i den enkelte brukergruppe over tid er
preget av stabilitet. Innenfor noen brukergrupper er
det imidlertid tendens til sterre endringer enn i andre.
I Figur 3 vises de brukergruppene som er preget av
storst endringer eller er interessante av andre arsaker.

Blant gruppen sykmeldte over 12 uker er 86 prosent
av brukerne forngyde, mot 81 prosent i fjor (p =,002).
Blant gruppen som har sgkt om foreldrepenger er 71
prosent tilfredse, mot 76 1 fjor (p =,05). NAVs tjenes-
ter er utviklet pa begge disse omradene det siste aret,
med mer digitaliserte og moderne lgsninger. Det gjel-
der spesielt pa sykefravaersomradet, hvor digitale los-
ninger har gjort det enklere for bade arbeidstakere og
arbeidsgivere & administrere sykefravarstilfellene.

En kunne kanskje forventet okt brukertilfredshet ogsé
pé foreldrepengeomradet siden det ogsé her er lansert
nye digitale lgsninger. Nar vi likevel ser det motsatte for
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Figur 2: prosent forngyde brukere, fordelt pa brukergrupper, med 95 prosent konfidensintervall

Ensl. forsgrgere +

Ufgretrygd

Fam. m/syke barn

Alderspensjon ——e————

Sykmeldte +——e—
Kontantstgtte -
Barnetrygd ¢
AAP ———e——
Hjelpemidler + °

Arbeidsspkere ——e——

Foreldrepenger +

Hj./grunnstgnad + °

Neds. arb.evne + -

Barnebidrag + -
50 60 70

foreldrepenger, skyldes det trolig at den nye digitale
saksbehandlingslesningen ble implementert samtidig
som brukerundersekelsen ble gjennomfert’. Den nye
losningen medforte betydelige endringer for brukere,
veiledere og saksbehandlere. I tillegg har NAV lagt opp

3 Takk til Anne M. Nerstenes i Arbeids- og velferdsdirektoratet for
disse betraktningene.

80 90

til at deler av saksmengden i en overgangsperiode skal
behandles i den gamle systemlgsningen. Dette har resul-
tert 1 ulike behandlingslop for foreldrepengesaker
behandlet i 2019, og brukerne kan ha opplevd dette som
forvirrende. En annen érsak til nedgangen i brukertil-
fredshet for foreldrepenger kan veere at digitalisering av
soknaden ogsa har medfert formalisering av forhold
som man for avtalte direkte med arbeidsgiver. En tredje
arsak er at det ikke nedvendigvis er samsvar mellom

Figur 3: utvalgte brukergruppers tilfredshet med NAV over tid. Prosent fornpyde, med 95 prosent konfidensin-

tervall
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rutinene til arbeidsgiver og rutinene til NAV, noe som
kan skape problemer for den automatiske innfyllingen
av inntektsinformasjon i seknaden. Vi kan heller ikke
utelukke at reduksjonen i tilfredsheten er pavirket av
regelverksendringer pa omradet. Disse forholdene gjor
at det er for tidlig & trekke konklusjoner om hvordan den
nye digitale lesningen for foreldrepenger pévirker bru-
kertilfredsheten.

Personer som mottar arbeidsavklaringspenger (AAP)
er verken mer eller mindre forngyde enn tidligere (Fi-
gur 3). Derimot er personer med nedsatt arbeidsevne
(uten AAP) betydelig mindre forneyde; 63 prosent er
forneyde 1 2019, mot 69—77 prosent tidligere ar. Siden
forrige brukerundersokelse er det iverksatt regel-
verksendringer for AAP, som blant annet har inn-
skrenket mulighetene til inngang og forlengelse av
ordningen (NAV, 2017; Lande, 2019). Dette har med-
fort en gkning i kommunale sosialhjelpsmottakere og
personer pa uferetrygd (Andersen, 2019). Det synes
ikke som om innstramningene har gjort de som mottar
AAP mindre forneyde med NAVs tjenester, til tross
for at utsiktene til forlengelse er redusert (det er heller
ingen forskjell mellom de som har ulike varigheter pa
ordningen). Det kan imidlertid vere at misngye med
regelendringene kommer til uttrykk ved at personer
med nedsatt arbeidsevne er mindre forneyde enn fjor-
aret, da en del av disse kan ha fatt avslag pa AAP eller

har utgétt fra ordningen tidligere enn de selv har for-
ventet. I mange tilfeller vil sosialhjelpsmottakere
vaere registrert i de statlige saksbehandlingssystemene
med nedsatt arbeidsevne.

Liten variasjon mellom fylkene
Brukertilfredsheten varierer ogséd mellom fylkene, om
enn noe mindre enn mellom brukergruppene. De mest
forngyde brukerne finner vi i Nordland, Sogn og Fjor-
dane og Vest-Agder (81-83 prosent andel forneyde),
mens de minst forneyde er i Aust-Agder, Trondelag
og Finnmark (73-74 prosent). Konfidensintervallene
viser at usikkerheten er stor, og det er kun fylker som
ligger langt fra hverandre som er statistisk forskjel-
lige. Parvise sammenligninger (ikke vist) tilsier at
Nordland ikke er signifikant forskjellig fra de andre
fylkene for Troms, mens Aust-Agder ikke er signifi-
kant forskjellig for Hordaland (p <,05). Forskjellene
dempes, men bestér i hovedsak, selv etter at det kon-
trolleres for sosiogkonomiske faktorer.

Storst tilfredshet med elektroniske meldekort
og innloggede tjenester

I tillegg til de overordnete evalueringsspersmalene,
ble respondentene spurt om hvor forneyde de er med
noen utvalgte tjenester og kontaktpunkter i NAV. Det
er i brukere som har erfaring med alle NAVs tjenes-
ter og kontaktpunkter. En ma derfor vaere forsiktig

Figur 4: prosent forngyde brukere, fordelt pa fylker, med 95 prosent konfidensintervall
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Figur 5: Tilfredshet med spesifikke tjenester. Andel av brukerne som har erfaring med tjenesten og andel for-

ngyde, i prosent med 95 prosent konfidensintervall
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Andel forngyde brukere

med & sammenligne tjenester og kontaktpunkter opp
mot hverandre, siden disse kan avhenge av brukernes
situasjon. For & sette det inn i en viss kontekst viser vi
derfor ogsa andelen brukere som har erfaring med tje-
nesten. Dette er mélt ved at de har evaluert tjenesten i
brukerundersokelsen.

En stor majoritet av brukerne, 72—81 prosent, har be-
sokt nav.no, enten for & finne informasjon og/eller for
a benytte innloggede tjenester (Figur 5). Internett skal
vaere brukernes forstevalg, fordi selvbetjening vanlig-
vis er det enkleste for brukeren og det mest ressursef-
fektive for NAV. Tjenestene pa nav.no er noe av det
brukerne er mest forneyde med: 75 og 80 prosent av
brukerne sier at de er forneyde med henholdsvis infor-
masjonen og innloggete tjenester. Blant verktoyene
som er mélt her, synes brukerne a vere mest forneyde
med det elektroniske meldekortet; deretter den digi-
tale oppfelgingsplanen for sykefravar.

Mellom 40 og 60 prosent av brukerne har erfart ulike
former for personlig veiledning pd NAV-kontor eller
telefon, eller delvis personlig veiledning via digital
aktivitetsplan. Det er ingen forskjell mellom disse tje-
nestene hva gjelder andel forneyde brukere. 72-73
prosent er forneyd; altsd en noe mindre andel enn for
andre tjenester.

Det er mulig & tolke Figur 5 dithen at det storste utvik-
lingspotensialet for NAV ligger i tjenester som omfat-
ter en stor andel av brukerne og hvor brukerne er min-
dre forngyde — altsa i gvre venstre del. Som nevnt, kan
imidlertid brukernes situasjon pavirke hvor forneyde
de er med den enkelte tjeneste. Det kan ogsa vere at

Figur 6: Sannsynligheten for a ringe NAV, fordelt pa
tilfredsheten med nav.no. | prosent med 95 prosent
konfidensintervall
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brukerne hoster erfaring med enkelte tjenester og kon-
taktpunkter fordi de er misforneyde av en annen érsak.
Eksempelvis er det storre sannsynlighet for at brukerne
ringer NAV om de er misforneyde med informasjonen
pa nav.no: 66 prosent av de som er svaert misforneyde
med nav.no har hatt telefonkontakt — mot 42 prosent for
de som er svert forneyde (Figur 6). Det kan tilsi at en
storre andel av de som kontakter NAV pé telefon alle-
rede er misforneyde med noe, sammenlignet med de
som forst forseker & betjene seg selv pé internett. Det er
derfor viktig & uteve varsomhet ved sammenligning av
ulike tjenester og kontaktpunkter.

Hva pavirker overordnet tilfredshet med
NAV?

I denne delen ser vi nermere pa hva som pavirker til-
fredsheten med NAV. Vi velger tilfredshet fordi vi
antar at denne indikatoren er den som er «na@rmest» a
male tjenestekvalitet. Det er imidlertid en tett sam-
menheng mellom bade tilfredshet, tillit og respekt
(Cronbach’s a =,87), noe som betyr at en del av sam-
menhengene beskrevet her trolig ogsé gjelder for tillit
og respekt.

Vi utforsker hvilke faktorer som pavirker tilfredshe-
ten med NAV ved a estimere en logistisk regresjons-
modell. I modellen inngar tilfredshet som avhengig
resultatvariabel, og vi ser narmere pa hvilke andre
faktorer — uavhengige variabler — som pavirker til-
fredsheten. Den avhengige variabelen i modellen er
dikotom; det vil si at brukerne regnes som enten for-
ngyde eller misforneyde, i trdd med hvordan tilfreds-
heten er beskrevet i forrige del. Vi sper altsd om hvor-
dan ulike faktorer pavirker brukernes sannsynlighet
for & vaere forneyd med NAVs tjenester.

Vi viser her resultatet fra estimeringen av to modeller.
I Modell 1 holdes respondentenes evrige vurderinger
av NAV utenfor, siden disse samvarierer sterkt med
tilfredsheten. Derimot inngar kontaktpunkter mot
NAV og ulike sosiogkonomiske faktorer i Modell 1. I
Modell 2 legger vi inn noen overordnete evaluerings-
spersmal for & synliggjere og se nermere pa hvordan
disse pavirker tilfredsheten. Modellene gjengis i sin
helhet i Vedleggstabell 3, mens resultatene beskrives
og tolkes nermere her.

Figur 7: pavirkningsfaktorer for tilfredshet med

tjenestene, illustrert
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«Gjennomsnittsbrukeren» er mest forngyd
Modell 1 har liten forklaringskraft (McFadden R?
=,06, se Vedleggstabell 3). Med andre ord vil det
eksempelvis vaere vanskelig & benytte variablene som
inngar 1 modellen til & forutsi en brukers tilfredshet
med NAV. Flere av variablene péavirker imidlertid til-
fredsheten signifikant, nér de andre variablene holdes
konstant. Vi beskriver i det folgende derfor effekten
av de enkelte variablene. Generelt sett er det bruker-
gruppe og ulike sosiogkonomiske forhold som pavir-
ker tilfredsheten mest, men ogsa hvilke kontaktpunk-
ter en har hatt mot NAV spiller inn.

Brukergruppene pavirker tilfredsheten pa omtrent
samme mate som beskrevet over (Figur 2), med unn-
tak av at tilfredsheten dempes noe for alderspensjo-
nister, siden det nd kontrolleres for alder i modellen.
Alderspensjonistene er derfor, sammen med syk-
meldte, fortsatt blant de mest tilfredse brukerne av
NAYV. Ulikhetene mellom fylkene folger ogsa det
samme mensteret som beskrevet tidligere, og kom-
menteres heller ikke videre her.

Brukerne er i kontakt med NAV pa ulike mater: eks-
empelvis har 73 prosent benyttet innloggede tjenester
pa nav.no, 49 prosent har sendt/mottatt papir og 38
prosent har veert pd et NAV-kontor (Vedleggstabell
2). I mange tilfeller vil det fra NAVs side vere sterke
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tjenestespesifikke foringer péd kontaktformene. For
eksempel kan foreldrepenger sekes om digitalt, mens
brukere under oppfelging kanskje bes om & mate pé
NAV-kontoret. Selv kontrollert for effekten av ulike
brukergrupper, synes det likevel som om kontakt-
punktene mot NAV pavirker brukertilfredsheten. Det
a snakke med NAV pa telefon er det som reduserer
sannsynligheten for & veere fornayd med NAV mest,
med 7 prosentpoeng (Figur 8). Oppmete pa NAV-
kontor reduserer sannsynligheten for & vere forneyd
med 3 prosentpoeng. Samtidig er det en tendens til at
meter utenfor NAV-kontoret gker sannsynligheten
med & vere forneyd (p =,24). 7 prosent av brukerne
hadde erfaring med sistnevnte meteform.

At telefonkontakt henger sammen med redusert bru-
kertilfredshet betyr ikke nedvendigvis at brukerne er
misforngyde med selve telefonsamtalen, men at de
ringer NAV fordi de ikke finner tilstrekkelig infor-
masjon andre steder. For eksempel gker sannsynlig-
heten for at brukeren har hatt telefonkontakt med
NAYV dersom man er misforneyd med informasjonen
pa nav.no (logistisk regresjon; se Figur 6). Tilsva-
rende forklaringer kan gjelde for kontakten pa NAV-
kontoret. Felles for disse to kontaktformene er imid-

Figur 8: Ulike kontaktformers pavirkning pa tilfredshe-
ten, kontrollert for andre faktorer. Endring i sannsynlig-
heten for & veere tilfreds, kontrollert for andre faktorer.
| prosentpoeng med 95 prosent konfidensintervall

Snakket med hjelpemiddelsentral - ————
Innlogget nav.no - ——
Info pd nav.no - —e—i
Sendt/mottatt papir - —e——i
Telefon - +—e—
Mott utenfor NAV-kontor - ——e——i
Snakket med pa NAV-kontor - —e—i

lertid at de er mer tidkrevende. Oppmete eller telefon
medferer reise- og ventetid. At brukerne tenderer til
a veere mer forneyde nar meatet skjer et annet sted, pa
arbeidsplass eller n&ermere hjem, kan tyde pa at man-
ge onsker mer praktiske og individuelt tilpassede
kontaktpunkter mot NAV.

Sosiogkonomiske faktorer, det vil si brukernes alder,
utdanning, inntekt, landbakgrunn og digitale kompe-
tanse, pavirker ogsa tilfredsheten. Sammenlignet med
en 20-aring, har en 50-aring 5 prosentpoeng heyere
sannsynlighet for & veere forneyd med NAVs tjenes-
ter. Likeledes oker sannsynligheten med & vare for-
neyd med ekt husholdningsinntekt: forskjellen mel-
lom 200 000—400 000 kr og over 800 000 kr er 7
prosentpoeng. Personer med lengre heyere utdanning
har imidlertid 4 prosentpoeng mindre sannsynlighet
for & vaere forneyd sammenlignet med de lavere
utdanningsnivéene (p =,02). Videre er det brukere
fodt i Norge som er minst forneyde med NAVs tjenes-
ter, med 7 prosentpoengs mindre sannsynlighet for &
vaere forngyd sammenlignet med personer som er fodt
i utlandet (p <,001).

Brukernes digitale kompetanse er vurdert ved a
sperre om hvilke av fem forskjellige gjeremal de
utforer ménedlig; fra & lese nettavis til & endre inn-
stillinger pé PC (se Vedleggstabell 2 for spersmal og
andeler)®. Ut fra dette har vi laget en skala for digital
kompetanse, som gar fra 0 (ingen/liten) til 5 (stor).
Vi antar at de som har kompetanseniva 4-5 vil ha fa
utfordringer med & benytte digitale verktoy og sale-
des at det er enklere for disse & benytte NAVs digi-
tale verktoy.

Det viser seg at brukernes digitale kompetanseniva
har relativt stor sammenheng med sannsynligheten for
a vaere fornoyd med NAVs tjenester. Brukere med
ingen eller svert liten digital kompetanse er de minst
forneyde, med 71 prosent sannsynlighet for & vere
forneyd (Figur 9). Fra disse er det stor avstand til de
som har et noe heyere niva (1 til 4). De mest avanserte
brukerne er imidlertid mindre forneyde med NAV,
sammenlignet med nivaene 1 til 4 (p =,07).
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Figur 9: Sannsynligheten for & veere tilfreds fordelt pa
digitalt kompetanseniva, kontrollert for andre faktorer.
| prosent med 95 prosent konfidensintervall

85 -
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|
Ingen/liten 1 2 3 4 Stor

Digitalt kompetanseniva

De ulike pavirkningsfaktorene gir et sammensatt bilde
av hva som pavirker brukertilfredsheten. Vi ser at til-
fredsheten blir lavere dess lavere inntekt husholdnin-
gen har og at den er lav blant de med ingen/liten digi-
tal kompetanse. Den er ogsa lav blant personer med
nedsatt arbeidsevne (uten AAP). Det vitner om at en
del av de brukerne som har mest behov for bistand fra
NAV — enten det handler om helsemessige utfordrin-
ger, arbeidsledighet og/eller at man har vanskelighe-
ter med & handtere digitale lesninger — generelt er de
som er minst forngyde med NAV. Likedan ser vi tegn
til at de mest ressurssterke — de med hayest digital
kompetanse og/eller hoyest utdanning — ogséa er min-
dre fornegyde enn de som ligger «mellom» disse to
gruppene.

Med andre ord ser vi tendenser til at «gjennom-
snittsbrukeren» er mest forngyd. Det er vanskelig
eksakt & definere hva vi mener med en gjennom-
snittsbruker. Som en illustrasjon utgjer personer
med husholdningsinntekt under 400 000 kroner og
med digital kompetanse pa niva 0—1 omtrent 10
prosent av brukerne, mens de med digitalt kompe-
tanseniva pa niva fem og inntekt over 800 000 ut-
gjor 10 prosent. Dersom dette regnes som «ytter-
punktene», kan 80 prosent av brukerne regnes som
«gjennomsnittsbrukerey.

Vi forseker ikke her & g& nermere inn i dataene for &
undersgke hvorfor «gjennomsnittsbrukeren» er mest
tilfreds, men vi fremmer to mulige forklaringer. En
mulig forklaring pd at de to ytterpunktene er mindre
forngyde, kan vare at NAVs tjenester ikke moter dis-
se brukernes forventninger og behov. For eksempel
kan det vaere at de minst ressurssterke ikke far den
bistand og hjelpen de ensker; med andre ord at de
opplever at velferdstjenestene ikke kompenserer godt
nok for deres situasjon. Det er ogsd mulig at de i for
stor grad opplever at de henvises til digitale verktoy
som de ikke opplever at er egnet for situasjonen (Han-
sen, Lundberg & Syltevik, 2018). For de mest ressurs-
sterke kan det ogsé vaere at NAVs tjenester ikke frem-
star som gode nok eller tilpassede egen situasjon, eller
at de far mindre oppfelging nettopp pé grunn av sine
ressurser. For eksempel siterer Hansen et al. (2018, s.
82) en «superbruker» som mener at navigasjonen pa
nav.no kunne vert bedre, men at han har god nok
digital kompetanse til & finne frem likevel. Med andre
ord er brukeren trolig vant til & forholde seg til bedre
losninger og blir av den grunn mindre forneyd.

En annen mulig forklaring er at tjenestene fra NAVs
side utvikles med utgangspunkt i «gjennomsnittsbruke-
ren» — da kan det vare naturlig at de mest forneyde
brukerne er a finne blant disse. En del designmetodikk
baseres pa & identifisere behovene til «typiske» bru-
kere, eller lead users, selv om det ogsa anbefales a se pa
«utypiske» brukere pa begge sider av skalaen (Roberts,
Fisher, Trowbridge & Bent, 2016). I bade et gkono-
misk ressursperspektiv og fra et generelt brukerper-
spektiv gir det mening & rette tjenesteutviklingen og
digitalisering mot et sterst mulig antall brukere. Dette
leder sannsynligvis til mer forngyde brukere generelt
(Thorgersen, 2017). Det er ogsa mulig at digitaliserin-
gen kan frigjere ressurser som kan benyttes til bedre
oppfelging av brukere med de starste behovene.

Brukerne motes med respekt, men god informa-
sjon er viktigere for tilfredsheten

I Modell 2 tar vi med brukernes egne vurderinger av uli-
ke aspekter ved NAV nér vi ser pa hva som pavirker den
overordnete tilfredsheten. Modellen far dermed en bety-
delig sterre forklaringskraft enn Modell 1 (McFadden R?
=,45). Noen av de gvrige variablene forblir signifikante;
eksempelvis forskjellen mellom ulike brukergrupper.
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Samtidig mister en del av de sosiogkonomiske variab-
lene sin forklaringskraft. Det kan tyde pé at noen av eva-
lueringsvariablene pévirkes av sosiogkonomiske for-
hold, slik som vi har sett i Modell 1.5

Hovedhensikten med Modell 2 er & se narmere pa
hvordan de overordnete evalueringsvariablene pavirker
tilfredsheten, kontrollert for de gvrige pavirkningsfak-
torene. Til dette benyttes fem pastander som et flertall
av respondentene tok stilling til og besvarte pa en
6-punkts skala. Pa den vertikale aksen i Figur 10 frem-
kommer det hvordan én enhets endring i1 vurderingen
av hver péstand (for eksempel fra 4 til 5) pavirker til-
fredsheten med NAVs tjenester. P4 den horisontale
aksen fremkommer det nivéet som brukerne mener
NAYV ligger pa i dag. Matrisen kan derfor forstas som et
viktighets-/dyktighetsdiagram. Den ma imidlertid leses
med visse forbehold. For det forste er ikke nedvendig-
vis alle relevante faktorer med i beregningene. For det
andre kan det brukemne er forneyd med fremstd som
mindre viktig enn det ville vert dersom tilfredshetsni-
vaet var lavere. Vi definerer derfor ingen grenser for
lav/hey dyktighet eller viktighet (Sever, 2015).

5 Modell 2 bestar av 2300 fzerre respondenter enn for Modell 1,
siden ikke alle respondenter har en mening om alle spgrsmal de blir
stilt i undersgkelsen. Vi ser imidlertid ikke store endringer dersom
vi kjprer Modell 1 med de samme respondenter som i Modell 2.

I &rets undersekelse har vi for ferste gang spurt om
brukerne mener at NAV er for opptatt av & kontrollere
aktiviteter og opplysninger. Det viser seg at omtrent
halvparten av brukerne mener at NAV ikke er for opp-
tatt av dette (gj.snitt 3,3 eller 45 prosent). Videre viser
det seg at en reduksjon av kontrollen i liten grad vil
pavirke brukertilfredsheten positivt. 59, 71 og 81 pro-
sent av brukerne mener henholdsvis at det er enkelt &
kontakte NAV ved behov, er trygge pa at deres rettig-
heter ivaretas og at de blir mett med respekt. En bed-
ring i disse kan gke brukertilfredsheten med 2-3 pro-
sentpoeng, og det fremkommer at det storste
forbedringspotensialet ligger i de to ferstnevnte.

69 prosent av brukerne (gjennomsnitt 4,2) sier at de
far den informasjonen de har behov for. En enhets
endring i tilfredsheten pa skalaen 1-6 med dette for-
holdet gker sannsynligheten for & veere forneyd med
NAVs tjenester med 6 prosentpoeng. Dersom vi for-
star diagrammet slik at det er faktorene som pavirker
mest og/eller hvor NAV er mindre dyktige som gir
storst rom for & pavirke brukertilfredsheten, er det
informasjonsarbeidet, muligens i kombinasjon med &
gjore det enklere & kontakte NAV, som kan bidra mest
til & forbedre brukertilfredsheten.

Figur 10: Endring i sannsynligheten for & veere tilfreds (viktighet), mot gjennomsnittsnivaet pa pavirkningsfak-

toren (dyktighet). Med 95 % konfidensintervall
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SOKNADER: BRUKERERFARING FRA

VERDIKJEDEN

I denne og neste hoveddel ser vi naermere péa brukerer-
faringen med seknader og oppfelging fra henholdsvis
et verdikjede- og verdiverkstedperspektiv. Ekspert-
gruppen (2014) argumenterte for at det er viktig & forsta
NAVs oppgaver og tjenester ut fra egenskaper som set-
ter rammer for tjenestene. Behandlingen av seknader
om rettighetsbaserte ytelser skal vektlegge rettsikker-
het og likebehandling. Saksbehandling av seknader vil
derfor i sterre grad vaere preget av standardisering, ngy-
aktighet og etterprovbarhet (Ekspertgruppen, 2014, s.
19). Et slikt blikk pé seknadsprosessen skiller seg fra
oppfelgingsarbeidet. Det er dette ekspertgruppen ens-
ker & fa fram med bruk av begrepene «verdikjedepro-
duksjon» for seknadsbehandlingen og «verdiverk-
sted»-metodikk i oppfelgingsarbeidet.

Saksbehandling som en «verdikjede»-
prosess

NAYV gjennomferer mer enn 3 millioner vedtak arlig.
For & opprettholde hey kvalitet, likebehandling og
rettsikkerhet er det lagt vekt pa a arbeide béade etter
standardiserte prosedyrer i oppgavelgsningen og pro-
sedyrer som kan kvalitetsmales i etterkant. Dette til-
sier at ytelsesbehandlingen i NAV kan analyseres som
en verdikjede (Ekspertgruppen, 2014, s. 20).

Seknadsprosessen kan forstas som en rekke av hendel-
ser, slik som vist i Figur 11. Det blir en linear prosess
som 1 teorien viser at hvert steg i prosessen avklares for
man gar videre. Slik figuren er framstilt her, vil sam-
handling med bruker hovedsakelig foregé i det forste ste-
get, som vi har kalt informasjon og veiledning, og 1 det
siste steget, som vi har kalt lepende utveksling av infor-
masjon. Etter at sesknaden er sendt er det derfor lite sam-
handling med brukeren. Dena ordner enten fagsystemet

eller saksbehandleren de neste stegene, for informasjo-
nen om vedtaket formidles til brukeren, inkludert en
eventuell utbetaling.

De okonomiske stenadene har ulik grad av skjennsba-
sert regelverk, hvor det skal vurderes hva som er ned-
vendig og hensiktsmessig. Behandlingsprosessen av
seknader vil derfor variere bdde med i hvilken grad
det er standardiserte alternativer i fagsystemene og
med medarbeideres kompetanse og skjenn. Alle akti-
viteter NAV utforer skal bidra til & skape mest mulig
verdi for brukeren innenfor det regelverket NAV for-
valter. Pa ytelsesomradet er verdien av NAVs arbeid
for brukeren riktig vedtak om ytelser til rett tid og rett
utbetaling av ytelsen (Ekspertgruppen, 2014, s. 19).

Verdikjedeperspektivet har noen begrensninger. Argu-
mentasjonen bak verdikjedemodellen er at det er en sam-
menheng mellom verdiskaping og organiseringen av tje-
nestene (Porter, 1985). Gyldigheten av en slik tilnserming
er trolig begrenset til produksjonsvirksomhet, det vil si til
tjenester som utferer standardiserte oppgaver i stort antall
(Stabell & Fjeldstad, 1998; sitert i Ekspertgruppen, 2014,
s. 20). En kan derfor stille spersmal ved om de digitale
tjenestene som NAV etter hvert utvikler skal betegnes
som slike standardiserte tjenester, hvor forutsetningen er
at prosessene krever minimalt med samhandling med
bruker. Interne analyser i regi av NAV de senere arene
viser at det er et sterkt behov for samhandling mellom
bruker og NAV ogsa ved dagens seknadstjenester (se
ogsd NAV, 2019a). Vi har i dag mange situasjoner hvor
en bruker har behov for tjenester som kan knyttes til bade
verdikjedekonseptet og fra verdiverkstedkonseptet, for
eksempel nér en arbeidsledig seker om dagpenger. Ana-
lyser viser eksempelvis at brukere ofte forst er opptatt av
egen inntektssikring for oppmerksomheten kan rettes mot

Figur 11: Saksprosess som verdikjede, sett fra et brukerperspektiv, illustrert
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a komme i arbeid eller aktivitet. Samtidig skal for eksem-
pel arbeidsevnevurderingen fungere som faktagrunnlag
for vurdering av brukers rett til bestemte ytelser (Ekspert-
gruppen, 2014, s. 25). Vi har dermed flere tilfeller av bru-
kersituasjoner hvor det er overlapp mellom oppgaver
utfort i en verdikjede og et verdiverksted.

Selv om det har sine begrensninger, forseker vi i det
folgende & knytte analysene av sgknadsprosessene til
verdikjedeperspektivet. Vi ser forst pa alle seknads-
prosesser generelt, deretter spesifikt pa meldekortlos-
ningen pa nav.no.

Undersekelsen har spersmél om hvilke erfaringer bru-
ker har fra sin siste innsendte sgknad. Den vertikale
aksen i1 Figur 12 viser hvor store andeler av brukerne
som sist sendte inn denne seknaden. For eksempel var
det 15 prosent som sist sendte inn en seknad om syke-
penger, mens 2 prosent sendte seknad om barnebidrag.

Stenadenes plassering pa den horisontale linjen viser at
det er stor forskjell i hvordan brukerne opplever sok-
nadsprosessen. Alderspensjonistene er de som er mest
forneyde med seknadsprosessen, mens barnebidrags-
mottakere/-givere og mottakere av gkonomisk sosial-

hjelp har lavest tilfredshet. Stenadene dekker sveert ulike
behov hos brukerne, og vurderingen kan ogsé pavirkes
av brukernes situasjon. Ulikhetene 1 tilfredshet kan der-
for ikke nedvendigvis kun tolkes som tjenestekvalitet.

I denne delen ser vi pa hvordan ulike forhold ved sok-
nadsprosessen pavirker tilfredsheten. Dette inkluderer
alle som har sendt en sgknad i utvalgsperioden, og
kan derfor gi en indikasjon pa hva som generelt sett er
viktig i seknadsprosessene. Dette kan imidlertid vari-
ere innenfor den enkelte seknadsprosess.

For a vurdere hva som pavirker tilfredsheten med sok-
nadsprosessen estimerer vi sannsynligheter ved bruk
av en logistisk regresjonsmodell. I modellen er til-
fredshet med seknadsprosessen avhengig variabel,
mens vurderinger av ulike forhold i seknadsprosessen
og andre kontrollvariabler inngar som uavhengige
variabler (Figur 13).

Ettersom ikke alle har svart pa alle spersmélene i
modellen, gjennomferes analysen med de 4 588 res-
pondentene som har besvart alle spersmalene. Den
estimerte modellen vurderer vi som god, med hoy for-

Figur 12: Tilfredshet med spknadsprosessen fordelt pa spesifikke stpnadsgrupper. Andel som har sgkt og andel

forngyde, i prosent med 95 prosent konfidensintervall
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Figur 13: Pavirkningsfaktorer i spknadsprosessen, illustrert
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klaringskraft (McFadden R? =,53, hele modellen er
gjengitt 1 Vedleggstabell 4).

Saksbehandlingstid er viktigst

Resultatene for brukernes egne vurderinger av ulike
forhold ved seknadsprosessen viser vi i Figur 14. Pa
den horisontale linjen fremkommer det hvor forneyde
brukerne er med det enkelte forhold (dyktighet), mens
den vertikale linjen viser hvor mye én enhets endring
i det bestemte forholdet pavirker sannsynligheten for
a veere tilfreds med seknadsprosessen (viktighet). Den
faktoren som bidrar mest til tilfredsheten er saksbe-
handling, noe brukerne samtidig er mindre forneyde
med sammenlignet med de andre forholdene. Et annet
forhold som bidrar positivt til tilfredsheten er infor-
masjonen mens en venter pa svar, som ogsa er det for-
holdet brukerne er minst forngyde med.

Ifolge NAVs virksomhetsmél skal alle seknader
behandles innen «normert tidy». I henhold til mal- og
disponeringsbrevet for NAV for 2018 skal ogsa sam-
handlingen «preges av tydelig kommunikasjony. Dis-
se forholdene er derfor viktige for NAV, og — som det
fremkommer her — er de ogsé viktige for brukerne.

Sosiopkonomiske faktorer, for eksempel utdanningsniva, inntekt

Tilfredshet med
spknadsprosessen

Spersmalene i denne delen er konstruert med enske om
at de skal reflektere stegene i verdikjeden. Verdikjeden
er vist ved fire steg (se figur 11), mens spersmalene vi
benytter kun reflekterer de to forste stegene i verdikje-
defiguren ifolge en faktoranalyse (se Vedleggstabell 5).
Brukerne synes a oppleve at aktivitetene i steg 1 (infor-
masjon og veiledning), som inkluderer blant annet det &
fylle inn seknaden og & finne den riktige seknaden, er
relativt enkelt. Det & forsta informasjon om ordningen,
rettigheter og hva som trengs av informasjon for & be-
handle seknaden viser imidlertid litt varierende resulta-
ter pa dyktighets-skalaen, og de synes som relativt min-
dre viktige i denne analysen. Derimot viser de tre
spersmalene som knytter seg til steg 2 (saksbehandle
og formidle vedtak og svar) som viktige for brukeropp-
levelsen av seknadsprosessen. Informasjonen mens
bruker venter pa svar og saksbehandlingstid er bru-
kerne mindre forneyde med. Informasjon om vedtaket
er de mer forngyde med, samtidig som dette fremstar
som en viktig faktor for tilfredsheten.

Det viser seg ogsé at det & bruke papirseknad péavirker
seknadsprosessen negativt (Figur 15). Dette reduserer
sannsynligheten med & vere forneyd med seknads-
prosessen med 4 prosentpoeng i forhold til & levere
soknaden digitalt. Tidligere studier har ogsa funnet
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Figur 14: Endring i sannsynligheten for a veere tilfreds med spknadsprosessen (viktighet), mot gjennomsnittsni-
vaet pa pavirkningsfaktoren (dyktighet). Med 95 % konfidensintervall
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stotte for at digitale seknader generelt sett er positivt
for brukertilfredsheten (Thorgersen, 2017).

Nesten alle brukere av meldekortordningen benytter
seg av den digitale nettbaserte losningen for & holde
NAYV oppdatert om sin situasjon. Dette omfatter blant
annet arbeidssekere, arbeidsavklaringspenger, syk-
meldte, brukere med nedsatt arbeidsevne og/eller ens-
lige forsergere. Alti alt er 84 prosent av brukerne for-
neyd med meldekortet pa nav.no. Meldekorttjenesten
er dermed noe av det brukerne er mest forneyde med.
Litt over halvparten av brukerne i undersgkelsen har
erfaring med meldekortfunksjonen.

En nylig publisert rapport viser imidlertid at en del
brukere avgir informasjon som inneholder feil, som
kan resultere i feilutbetaling (Oslo Economics, 2019).
Rett utbetaling er et viktig virksomhetsmal for NAV.
Rapporten baseres mye pa hva saksbehandlerne tror
kan vaere arsaken til feilbruk av ordningen. I en tidli-
gere undersokelse av arsaker til klage pa vedtak om
soknad for en trygdeytelse er meldekort et av utford-
ringsomradene som trekkes fram (Mandal, Dyrstad,
Melby & Midtgard, 2016). Ifelge saksbehandlere er

dette unedvendige klager som kan forebygges gjen-
nom bedre informasjon.

Det er dermed interessant & se narmere pa om bru-
kerne av ordningen opplever deler av meldekortet
som vanskelig & bruke. I denne delen har vi spurt bru-
kerne hvor lett eller vanskelig de opplever det er med
ulike deler av meldekortlesningen.

Figur 15: Ulike spknadskanalers pavirkning pa til-
fredshet med spknadsprosessen, alt i alt, kontrollert
for andre faktorer. Endring i sannsynlighet for & veere
tilfreds sammenlignet med a sende inn spknad digitalt,
i prosentpoeng med 95 % konfidensintervall.
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Hva pavirker tilfredsheten med meldekortet?

For & se nermere pa hva som pavirker tilfredsheten
med meldekortet, har vi estimert en logistisk regre-
sjonsmodell. Modellen er satt opp med tilfredshet
med meldekortet som avhengig variabel og brukernes
vurdering av hvor enkle ulike aspekter ved meldekor-
tet er som uavhengige variabler. Analysene baserer
seg kun pa de brukerne som har en mening om alle de
forholdene de er spurt om. Det utgjer 1383 respon-
denter, som tilsvarer 359 000 brukere i populasjonen.
Resultatene er gjengitt i sin helhet i Vedleggstabell 6.

I modellen ligger det tilsvarende kontrollvariabler
som de i forrige modell (se Figur 13). Resultatene fra
modellen illustreres ogsd pa samme mate: i et diagram
som viser i hvor stor grad brukerne er forneyde med et
gitt forhold og hvordan dette forholdet péavirker til-
fredsheten med losningen (Figur 16).

Tidspunktet for nr meldekortet skal sendes inn er det
som skaper minst uklarhet. Mellom 90 og 95 prosent
av de fem sterste brukergruppene opplever at dette er
lett & forstd. Funnene star i kontrast til undersekelsen
fra 2016, som finner at en utbredt klagearsak er at bru-
ker ikke forstar hva som er riktig dato for innsending
(Mandal et al., 2016).

Med unntak av tidspunkt for innsending, pévirker de
andre forholdene tilfredsheten med meldekortet signifi-
kant. Det er imidlertid ogsé her interessante variasjoner i
de ulike spersmaélene for meldekort. Sammenhengen
mellom spersmaélene er evaluert med en faktoranalyse
(se Vedleggstabell 7) for & vurdere om vi kan hevde at
spersmalene reflekterer stegene i verdikjeden (Figur 11).

Spersmalene vi mener tilhgrer steg 1 (veiledning og
informasjon) fir heye verdier pd bade dyktighet og
viktighet. Dette gjelder oversikt over egne opplysnin-
ger, forsta hvilke opplysninger jeg skal gi og forsta
informasjonen etter innsending. Unntaket er, som tid-
ligere nevnt, det & forstd nar meldekortet skal sendes,
som ikke viser en signifikant pavirkning pa tilfredshe-
ten. Resultatet her indikerer at tjenesten fungerer godt.

De to spersmalene vi vurderer at knytter seg til steg 2
og 3 (saksbehandling, formidling av vedtak og resul-
tat) er «korrigere innsendt meldekort» og «forstd
hvordan belopet er beregnet». Disse temaene opple-
ver brukerne som vanskeligere, og en bedre lgsning
for disse kan ogsé bidra positivt til tilfredsheten.
Underseokelsesperioden sammenfalt imidlertid med
innforing av ny digital lesning for korrigering og
ettersending av meldekort. Vi ma derfor ta forbehold
om at en del av respondentene kan ha svart pa under-
sokelsen ut fra erfaring med den gamle ordningen.

Figur 16: Endring i sannsynligheten for & vaere forngyd med meldekortet pd nav.no (viktighet), mot gjennom-
snittsnivaet pa pavirkningsfaktoren (dyktighet). Med 95 % konfidensintervall
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Som nevnt innledningsvis, kan brukeroppfelging i
NAYV forstas som et «verdiverksted», hvor resultatet
skapes sammen med brukeren og andre akterer, slik
som arbeidsgivere (Ekspertgruppen, 2014)%. T oppfol-
gingssituasjonen er brukeren dermed mer delaktig sam-
menlignet med i seknadsbehandlingen, og undersekel-
sen er utformet for a reflektere dette. For vi ser neermere
pa resultater og pavirkningsfaktorer, utdyper vi forsta-
elsen av brukeroppfelging som et verdiverksted.

Brukeroppfelging i et verdiverkstedperspektiv kan
relateres til litteratur innenfor innovasjonsstudiefeltet
som tilsier at tjenester i sin natur er annerledes enn
produkter (Carlborg, Kindstrom & Kowalkowski,
2013). Dette gar pa at tjenester, i motsetning til pro-
dukter, ikke er handfaste. De er ulike fra tilfelle til
tilfelle og realiseres kun 1 mete med brukerne. Med
andre ord er tjenester noe som blir til i interaksjonen
mellom NAV og bruker. En tjeneste kan ikke std pa
lager, sendes og leveres til bruker, men er noe som
skapes sammen med bruker i oyeblikket. Dermed
oppstar det i brukermetet et «sannhetens ayeblikk»
(Alford, 2016).

Konseptet samproduksjon strekker seg dermed lengre
enn hva som tradisjonelt forstds som brukermedvirk-
ning innenfor offentlig administrasjon. Innenfor sist-
nevnte fag er det en tendens til & forstd brukere som
konsumenter — eller kunder — av offentlige tjenester.
Her er brukermedvirkning et supplement til allerede
fastlagte prosesser (Osborne & Strokosch, 2013) og/
eller noe som skjer i planleggingen, snarere enn i utev-
elsen, av tjenestene (benevnt som samskaping eller
saminnovasjon i Osborne, Radnor & Strokosch, 2016).
Premisset er derfor fortsatt at det er det offentlige som
beholder kontrollen over tjenestene. Perspektivet

& | rapporten benevnes andre aktgrer som «verdinettverk». For
enkelthets skyldinkluderer videtteivar forstaelse av verdiverksted.

utfordres fra serviceledelsesfaget, hvor samproduksjon
ikke ses som et supplement, men snarere en uunngaelig
kjernekomponent i tjenesteutavelsen (Osborne & Stro-
kosch, 2013). En kan derfor ikke velge bort sampro-
duksjon, og tjenesten formes av metet mellom NAV og
bruker. I dette perspektivet er ikke NAV en fast stor-
relse, men representeres av veiledere som bringer med
seg ulike grader av kompetanse og ferdigheter til motet,
pa samme mate som bruker bringer med seg ulike egen-
skaper og forventninger. Matet kompliseres ytterligere
ved at andre akterer kan ta del i samspillet; eksempelvis
arbeidsgivere, helsepersonell eller tiltaksarrangerer
(Alford, 2014). «Sannhetens gyeblikk» vil derfor pavir-
kes av mange ulike faktorer.

Samproduksjon og verdiverksted bidrar til & rekon-
septualisere brukermetet, men det er vanskelig &
benytte begrepene uten visse forbehold. For det forste
kan den helhetlige tjenesten fra NAV ogsa inkludere
elementer som kun delvis faller inn under det vi her
kaller samproduksjon. For eksempel kan brukere som
er under arbeidsrettet oppfelging vare mottakere av
dagpenger eller arbeidsavklaringspenger, noe som er
mer handfast hva gjelder seknadsprosedyrer og leve-
ring (for eksempel «pengene pa kontoy). Tilsvarende
kan flere forhold rundt brukermetene, eksempelvis
tiden det tar & fa i stand et mote, veere mer malbart. Vi
kan derfor snakke om grader av samproduksjon, hvor
tjenester leveres med liten eller ingen grad av innsats
fra brukeren, til hey grad av samproduksjon, hvor det
er selve samspillet som utgjer tjenesten.

For det andre mé ikke samproduksjon forstds som at
brukeren skal bestemme alt i egen sak. Dette er det fle-
re arsaker til. Det kan, som nevnt over, dreie seg om at
NAYV som utever av velferdspolitikken skal handheve
et bestemt regelverk. Det kan derfor bli konflikt mel-
lom det brukeren oppfatter som sine egne interesser og
hvordan disse er definert av storsamfunnet (Alford,
2016). I andre saker kan det vaere at veilederen aktivt
beor benytte det asymmetriske maktforholdet til &
utfordre og motivere brukerne (Sanden Sannes & Spjel-



// Rapport // 4 [/ 2019
/!

kavik, 2014). Samproduksjon betyr derfor ikke at NAV
skal innta en mer passiv rolle, men snarere ta innover
seg at brukeren er sentral for & oppné gode resultater.

Verdiverkstedperspektivet medferer, pd den ene
siden, at brukerperspektivet fremheves og blir av
storre betydning enn i mer tradisjonelle perspektiver
pa brukermedvirkning. P4 den andre siden bestar sam-
produksjon av minst to parter. Det betyr at oppfattel-
sen til den ene parten ikke er fasiten pé hvor vellykket
brukermetet er. I det folgende vil vi imidlertid legge
brukerperspektivet til grunn og se naermere pa hvor-
dan brukerne oppfatter ulike forhold knyttet til
arbeidsrettet oppfolging i NAV.

Blant brukergruppene som inngér i undersekelsen sier
41 prosent at de har mett NAV-ansatte i eller utenfor
kontoret. Det tilsvarer 568 000 brukere. Blant disse
har 92 prosent svart pa spersmal om den veiledningen
de har fatt.

Brukerne har mett NAV-ansatte pa ulike mater og av
ulike &rsaker. 72 prosent sier at de har hatt mete med
NAV-ansatte i eller utenfor kontoret, mens 17 prosent
har deltatt pa informasjonsmete. 31 prosent av alle

metene har omhandlet oppfelging av sykefraver, 30
prosent av metene har handlet om & komme i aktivitet,
mens 20 prosent har omhandlet det & skaffe jobb.

Av de som har hatt mete med veileder, sier 73 prosent
at de er forngyde med den veiledningen de har fatt.
Som vist i Figur 5, ligger denne andelen pa samme
nivd som en del andre tjenester med innslag av per-
sonlig oppfelging. Under ser vi neermere pa hva som
bidrar til tilfredshet med veiledningen, men forst
beskriver vi omfanget av og tilfredsheten med spesi-
fikke tjenester knyttet til veiledningen.

Tilfredshet med spesifikke tjenester blant bru-
kere under oppfolging

Brukerne som har mett veileder, og som vi derfor
antar har erfaring med en form for oppfelging, benyt-
ter ikke alle de samme tjenestene. Det er derfor van-
skelig & sammenligne de ulike tjenestene direkte. I
Figur 17 gir vi imidlertid en oversikt over andelen av
disse brukerne som benytter noen utvalgte tjenester
og andelen som er forneyde med tjenestene.

Det fremkommer at de fleste brukerne er forneyde
med ventetiden fra de (eventuelt) ba om mete, til de
fikk meate med veileder — altsa det prosessuelle forhol-
det rundt veiledningen. Mange brukere er ogséa for-

Figur 17: Tilfredshet med spesifikke oppfelgingstjenester. Andel som har erfaring med tjenesten og andel for-

ngyde, i prosent med 95 prosent konfidensintervall

veiledningen jeg har fatt i mgte med ansatte ved NAV-kontoret

ventetiden fra jeg ba om mgte til vi hadde motet
¢

<
digital oppfelgingsplanived sykefravaer

100 —
[
()
g 80 —
& hjelpen fra ansatte til 3 finne relevante stillinger
= b
L gruppeveiledning, informasjonsmete eller kurs 1
o digital aktivitetsplan pa nav.no
'E 60 —
5]
ie)
[0}
e
[0}
5]
= 40 -
5
©
2
< NAVs tiltak for 3 hjelpe meg gver i jobb/aktivitet
T *
20 — ventetiden til jeg kunne starte i tiltak

60 65 70

Andel forngyde brukere



// Rapport // 4 [/ 2019

// NAVs Personbrukerunderspkelse 2019: resultater og pavirkningsfaktorer

neyde med verktoyene digital aktivitetsplan og digital
sykefravarsoppfelging.

En noe mindre andel av brukerne — rundt 64 prosent —
er forngyd med hjelpen til & finne relevante stillinger og
ulike former for gruppeveiledning. Dette gjenspeiles
ogsd 1 at utvalget stillinger pa nav.no er noe av det bru-
kerne minst tilfreds med (Figur 5) Kun en mindre andel
av brukerne er, omtrent 25 prosent, har erfaring med
tiltak. Blant disse var 68 prosent forneyd med tiltaket,
med en tendens til at en sterre andel var forngyd med
ventetiden det tok fer de kunne starte i tiltak.

Hva pavirker tilfredsheten i veilednings-
situasjonen?

De respondentene som har hatt mete med veileder har
blitt spurt om & evaluere ulike deler av veiledningssi-
tuasjonen, deriblant tillitsforholdet og hvordan de

vurderer veileders kompetanse. Totalt 825 responden-
ter har svart pa disse spersmalene. Det tilsvarer
133 000 brukere. De fleste av disse respondentene til-
herer brukergruppene arbeidssekere, AAP, personer
med nedsatt arbeidsevne og sykmeldte. Vi benytter
disse svarene til & se pa hva som pavirker brukertil-
fredsheten i veiledningssituasjonen, mélt med spors-
mal om hvor forneyd brukeren er med «veiledningen
jeg har fatt i mete med ansatte ved NAV-kontoret».

Vi ser nermere pé hva som pavirker tilfredsheten med
veiledningen ved & bygge en logistisk regresjonsmo-
dell, hvor tilfredshet med veiledningen er avhengig
variabel og ulike dimensjoner ved veiledningen samt
kontrollvariabler inngar som uavhengige variabler.

Ulike tester viser at en del av veiledningsspersmaélene
har & gjore med de samme underliggende forholdene
og derfor ikke er hensiktsmessige & inkludere i samme

Figur 18: pavirkningsfaktorer i veiledningssituasjonen, illustrert

Veiledningsforholdet, gjiennomsnittet av:
« Jeg har tillit til min veileder
» Veileder forstar min situasjon
» Veileder viser meg tillit
» Veileder forstar mine evner, ferdigheter og kompetanse
- Veileder vektlegger det jeg har a si

Veileders kunnskap, gjennomsnittet av:
« Veileder har god arbeidsmarkedskunnskap
« Veileder har god kunnskap om offentlige tiltak og tjenester
- Veileder er opptatt av mine muligheter pa arbeidsmarkedet

Innflytelse, gjennomsnittet av:

« Oppfelgingen fra NAV er tilpasset min situasjon
« Jeg har innflytelse pa hvordan jeg far oppfglging fra NAV

Egeninnsats, gjennomsnittet av:
« Min egeninnsats er viktig for & skaffe jobb

» Min egeninnsats er viktig for at deltakelsen i tiltak blir vellykket

Antall veiledere bruker har forholdt seq til

Brukergruppe, for eksempel arbeidsspker

Bostedsfylke

Sosiopkonomiske faktorer, for eksempel utdanningsniva, inntekt

Tilfredshet med
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modell. Vi slér derfor sammen noen av veilednings-
spersmalene til nye dimensjoner, som vist i Figur 18.
Denne sammensldingen gir teoretisk mening og stot-
tes til dels ogsé av en analyse av sammenhengen mel-
lom spersmalene (se Vedleggstabell 8 for resultatet av
eksplorerende faktoranalyse). Det er imidlertid fort-
satt en sterk sammenheng mellom de nye dimensjo-
nene (Cronbach’s @ =,94), noe som tilsier at brukerne
ser disse forholdene med veiledningen som en helhet.

Siden evalueringsvariablene pavirker hverandre
sterkt, bygger vi to logistiske regresjonsmodeller,
hvor tilfredshet med veiledningen er avhengig varia-
bel. Modell 1 inneholder kun brukergruppe, bosteds-
fylke og sosiogkonomiske faktorer. Modell 2 innehol-
der i tillegg brukernes vurderinger av ulike aspekter
ved veiledningen. Modellen er derfor bygget etter
samme logikk som vi benyttet i analysen av den gene-
relle tilfredsheten med NAV.

De med storst behov er mest forngyde med vei-
ledningen

Modell 1 har en noe heyere forklaringskraft enn til-
svarende modell for den generelle tilfredsheten
(McFadden R? =1; se Vedleggstabell 9 for hele
modellen). Det kan tyde pé at bakgrunnsvariabler
knyttet til brukeren har mer & si for tilfredsheten med
veiledningen enn for den generelle tilfredsheten med
NAV. Det kan skyldes at personer som har behov for
personlig veiledning er en noe mer ensartet gruppe
sammenlignet med hele brukermassen.

Brukergruppe er den bakgrunnsvariabelen som betyr
mest for i hvor stor grad brukerne er forneyde med
veiledningen. Hovedérsaken er trolig at tilherighet til
gruppene har mye & si for hvilken type veiledning og
tjenester NAV kan tilby. I Figur 19 fremkommer det
at AAP-mottakere og personer med nedsatt arbeids-
evne (ekskl. AAP) er mest forneyd med veiledningen.
Det skiller seg noe fra den overordnete tilfredsheten,
hvor det viser seg at personer med nedsatt arbeids-
evne er blant de minst forneyde (se over). Det er altsa
de brukerne som har sterst behov for veiledning — og
som trolig ogsé har flere moter med veileder enn and-
re — som er mest forngyd med den veiledningen de har
fatt. Sykmeldte kan ogsa vere en gruppe som trenger
veiledning, men her er behovet trolig mer varierende.

Figur 19: Sannsynligheten for & veere forngyd med
veiledningen, fordelt pa brukergrupper og kontrollert
for andre faktorer. | prosent med 95 prosent konfidens-
intervall
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Blant de store brukergruppene som far oppfelging, er
det sykmeldte som er minst forngyde, med en tendens
til at disse brukerne ogsd er mindre forneyde enn
arbeidssekerne (p =,19). Det star til dels i kontrast til
at de sykmeldte er blant de mest forneyde med NAV
generelt sett (Figur 2).

Det er ogsa en viss forskjell mellom fylkene. Fylkene
med storst andel forneyde brukere er Nordland og
Ostfold, med henholdsvis 85 og 87 prosent. Den
minste andelen er i Mere og Romsdal og Hedmark,
med 68 og 69 prosent. Grunnet fa respondenter i
underutvalgene er andel forngyde brukere fordelt pé
fylker heftet med stor usikkerhet (95 prosent feilmar-
gin er stor, med omlag 25 prosentpoeng), men det er
en statistisk signifikant forskjell pa fylkene med den
laveste og heyeste andelen (p =,07). Fylkesforskjel-
lene kan kanskje forklares av sosiogkonomiske varia-
sjoner som ikke fanges opp i modellen som beskrives
her. Det er imidlertid ogsa trolig reelle forskjeller i
veiledningstjenestene mellom fylkene, siden det er
handlingsrom for lokale tilpasninger.

Sammenhengen mellom sosiogkonomiske faktorer og
tilfredshet med veiledningen folger noe av det samme
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mensteret som tilfredshet med NAV for ovrig. Bru-
kerne med grunnskole er minst forngyde (63 prosent),
mens brukerne med yrkesfaglig utdanning er mest
forneyde (83 prosent; forskjellen er p <,01). Brukere
med heyere utdanning tenderer til noe lavere tilfreds-
het enn for de med yrkesfag (76 prosent, p =,13).

Det samme mensteret som for den generelle tilfreds-
heten reflekteres ogsé for husholdningsinntekt, digital
kompetanse og landbakgrunn. De som har over
800 000 i husholdningsinntekt er 10 prosentpoeng
mer forneyde enn de som har mellom 200 000—
400 000 (p =,09). Néar det gjelder digital kompetanse,
er de med minst og mest digital kompetanse minst for-
neyde med veiledningen: forskjellen sammenlignet
med «mellomsjiktet» for digital kompetanse er 9 pro-
sentpoeng (p <,08). Tilfredsheten med veiledningen
har ogsa en svak sammenheng med landbakgrunn,
hvor personer fodt i Norge tenderer til & vaere 4 pro-
sentpoeng mindre forneyde enn personer fodt i utlan-
det (p <,28). Forskjellen er imidlertid betydelig sva-
kere nar vi ser pa veiledning enn den viste seg & vare
for den generelle tilfredsheten med NAV.

Tilfredshet med veiledningen ser ikke ut til & henge
sammen med kjonn. Eldre brukere er imidlertid mer
forngyde enn yngre med veiledningen. Sammenlignet
med en 20-aring, har en 50-aring 7 prosentpoeng
storre sannsynlighet for & vaere forneyd med veiled-
ningen (p =,18).

Veileders kompetanse er viktig for tilfredsheten
med veiledningen

I Modell 2 legger vi til brukernes evaluering av ulike
dimensjoner med veiledningen, altsa veiledningsfor-
holdet, veileders kunnskap, brukes innflytelse, bru-
kers egeninnsats og antallet veiledere bruker har for-
holdt seg til (de fem forste dimensjonene i Figur 18, se
ogsd Vedleggstabell 9). Som forventet, styrker disse
modellens forklaringskraft betydelig (McFadden R?
=,64).

7 Signifikansen til en del av de andre variablene viser seq a gke noe,
kanskje som resultat av en «suppressoreffekty (Skog, 2004, s.
275). Vi gar ikke naermere inn pa dette siden mgnstrene i stor grad
fortsatt er som beskrevet over.

En av faktorene som pavirker tilfredsheten med veiled-
ningen er antallet ulike veiledere brukerne har forholdt
seg til. Respondentene ble bedt om a ta stilling til om de
stort sett har hatt én veileder, om de har hatt flere fordi
det har vaert behov for det, eller om de har hatt for man-
ge. Som det fremkommer i Figur 20, er brukerne som
har forholdt seg til flere veiledere — og som s behovet
for det — de mest forneyde. Dette omfatter 20 prosent
av brukerne. Disse er i gjennomsnitt 5 prosentpoeng
mer fornegyde enn de som har forholdt seg til én veile-
der (69 prosent av brukerne) og 19 prosentpoeng mer
forneyde enn de som opplever at de matte forholde seg
til for mange veiledere (7 prosent av brukerne). Dette
mensteret gjelder stort sett alle oppfelgingsgruppene
(AAP, nedsatt arbeidsevne og arbeidssekere), men for-
skjellen er noe mindre for sykmeldte.

I forbindelse med NAV-reformen var en sentral tanke
at veilederne skulle vere generalister, slik at brukerne
stort sett kunne ha én kontaktperson i metet med NAV
(Fossestol, Breit & Borg, 2014). I en studie av NAV-
kontorenes organisering viser imidlertid Fossestel et al.
(2014) at brukerne i ekende grad bytter veileder pa
grunn av spesialisering og at det fra NAVs side hevdes
at riktig bistand er viktigere enn & beholde samme vei-
leder. Svarene her indikerer at brukerne selv ogsa bade

Figur 20: Sannsynligheten for & veere forngyd med
veiledningen, fordelt pa antall veiledere bruker har for-
holdt seq til og kontrollert for andre faktorer. | prosent
med 95 prosent konfidensintervall
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kan se behovet for, og vere forneyde med, & forholde
seg til flere veiledere. En mulig arsak til at brukerne kan
oppleve dette positivt er at veilederne kan inneha ulik
kompetanse og tilhere ulike avdelinger pd NAV-konto-
ret. Nar brukernes behov og situasjon endres, kan det
derfor oppleves som viktigst & fa veiledere som innehar
mest kompetanse relatert til brukernes behov fremfor &
beholde den samme veilederen.

Som nevnt over, har brukerne evaluert ulike aspekter
ved veiledningen. P4 grunn av hgy samvariasjon mel-
lom mange av aspektene, er disse slatt sammen til fire
dimensjoner (Figur 18). I Figur 21 viser vi i hvor stor
grad brukerne er forngyde med dette aspektet (dyktig-
het) og hvor mye én enhets endring i dimensjonen
pavirker sannsynligheten for & vaere forneyd med vei-
ledningen i prosentpoeng (viktighet).

Det fremkommer at brukerne i hovedsak er forneyd
med de tre dimensjonene ved veiledningen. Det er en
tendens til at flest brukere, 86 prosent (gjennomsnitt
4,8) er forngyde med veiledningsforholdet. 1 denne
dimensjonen har vi inkludert det som kan regnes som
mellommenneskelige aspekter ved veiledningsforhol-
det: gjensidig tillit og om bruker opplever at veileder
setter seg inn i situasjonen. Dette kan grense til per-
sonlig «kjemi», men i en veiledningssituasjon kan det

ses som en forutsetning for god veiledning. For eks-
empel er det viktig & kjenne brukers situasjon for &
kunne vise bruker til relevant arbeid (Spjelkavik,
2014). Dersom dette aspektet forbedres med én enhet,
kan sannsynligheten for at brukeren er forneyd med
veiledningen gke med 3 prosentpoeng.

Det er en sveert svak tendens til at de to andre aspek-
tene — veilederes kunnskap og bukers innflytelse — er
noe viktigere for tilfredsheten med veiledningen (p
=,33). Innflytelse refererer til om brukerne er forneyd
med den innflytelsen de har pa oppfelgingen fra NAV
og om denne er tilpasset deres situasjon; altsd noen
sentrale aspekter ved brukermedvirkning. Veileders
kunnskap refererer til om bruker oppfatter at veileder
har god arbeidsmarkedskompetanse, som ser ut til &
henge sammen med om veileder er opptatt av brukers
muligheter og om veileder har god kjennskap til regel-
verket. En forbedring i disse forholdene kan gke ande-
len forneyde med 4-5 prosent. Samtidig er brukerne
marginalt mindre forneyde med disse to aspektene;
eksempelvis er 81 prosent forneyd med den innflytel-
sen de har i veiledningssituasjonen.

Vi har ogsé valgt 4 ta med effekten av egeninnsats i
modellen. Denne typen selvevaluering i sperreskjema
er omdiskutert og ma tolkes med forsiktighet. Hele

Figur 21: Endring i sannsynligheten for a vaere tilfreds med veiledningen (viktighet), mot gjennomsnittsnivaet pa
pavirkningsfaktoren (dyktighet). Med 95 % konfidensintervall
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94 prosent av brukerne mener at deres egeninnsats er
viktig for a skaffe jobb eller for at deltakelsen i tiltak
skal bli vellykket. Det kan i seg selv regnes som et
godt resultat, siden samproduksjon av tjenester nett-
opp krever at begge parter gjor en innsats. Det virker
imidlertid ikke som om gkt erkjennelse av egeninnsat-
sen har betydning for tilfredsheten med veiledningen.

De tre veiledningsdimensjonene og det at bytte av
veileder kan veare positivt tyder pa at veileders kom-
petanse og brukers mulighet til innflytelse trolig er
noe viktigere enn mellommenneskelige aspekter nar
det ses opp mot tilfredsheten med veiledningen. Som
nevnt er det imidlertid hey samvariasjon mellom
dimensjonene, slik at det ene ikke kan ses i isolasjon
fra det andre. Det kan kanskje forklares med at de tre
dimensjonene mer eller mindre kan forstds som en
«pakke» som utgjer god veiledning — ikke helt ulikt
hvordan Spjelkavik (2014) definerer «inkluderings-
kompetanse».

Innflytelse er viktigst for den generelle tilfreds-
heten med NAV

Det at veiledningsforholdet — altsd aspekter ved det
mellommenneskelige forholdet til veileder — har en
tendens til & ha mindre betydning for tilfredsheten
med veiledningen enn innflytelse og veileders kompe-
tanse, utleser spersmélet om hva som betyr mest for
de som er under oppfelging nar det gjelder den gene-
relle tilfredsheten og tilliten til NAV. Dette kan avvike
fra tilfredsheten med veiledningen, siden brukeren her
kan vektlegge forholdet til selve veilederen tyngre.
For & undersoke dette satte vi opp en enkel logistisk
regresjonsmodell med generell tilfredshet som avhen-
gig variabel og de tre dimensjonene samt brukergrup-
per som uavhengige variabler (McFadden R* =43,
modellen er ikke gjengitt i sin helhet).

Figur 22: Ulike veiledningsdimensjoners pavirkning pa
den generelle tilfredsheten, kontrollert for bruker-
gruppe. Endring i sannsynligheten for & vaere tilfreds, i
prosentpoeng med 95 prosent konfidensintervall
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Som vist i Figur 22, er det opplevelsen av & ha innfly-
telse pa oppfelgingen som pavirker disse brukernes
generelle tilfredshet med NAV mest. En enhets end-
ring i gjennomsnittet pa innflytelse kan potensielt ke
andelen som generelt sett er forngyd med NAV med 7
prosentpoeng (i denne brukergruppen er andelen for-
neyde med NAV generelt 78 prosent). Det er ogsa en
tendens til at veileders kunnskap og veiledningsfor-
holdet pavirker tilfredsheten (p =,09 og,18). Men nér
disse tre dimensjonene «losrives» fra evaluerings-
spersmalet om veiledning og ses opp mot den gene-
relle tilfredsheten med NAV, er det altsa innflytelsen
over egen situasjon som fremtrer som det viktigste.
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Vi innledet denne rapporten med tre hovedspersmal:
Hvor forngyde er brukerne med NAV? Er noen bruker-
grupper mer forngyde enn andre? Hva péavirker bruker-
tilfredsheten? Vi har benyttet resultatene fra Personbru-
kerundersgkelsen 2019 til & se narmere pa disse
spersmélene innenfor tre rammer: brukerne generelt,
brukere som har sendt seknad og brukere som har veaert
under oppfolging fra veiledere. Her oppsummerer og
dels diskuterer vi de mest interessante funnene, for der-
etter & gi noen avsluttende refleksjoner.

I den generelle delen har vi sett neermere pé brukernes
tillit til NAV, om brukerne opplever at de er mott med
respekt og om brukerne er forneyd med de tjenestene
de har fatt det siste halve aret. 81 prosent av brukerne
sier at de er mott med respekt, 77 prosent er tilfreds
med tjenestene, mens 72 prosent sier at de har tillit til
NAYV. Respekt antar vi at i stor grad fanger opp hvor-
dan NAV meter den enkelte bruker med anerkjen-
nelse og forstaelse. Det knytter seg forst og fremst til
veiledningssituasjonen, men kan ogsa vere relevant
for digitale flater. En hey skér pa denne faktoren kan
tilsi at brukerne i stor grad feler seg mott pa en god
mate nér de har kontakt med NAV.

Tilfredshet med tjenestene skarer noe lavere enn det &
vere mott med respekt. Dette kan vere en refleksjon
av et aspekt vi finner i ulike analyser 1 rapporten: at
brukerne generelt sett er forneyde med méten de
motes pd, men at de er noe mindre forngyde med
informasjon de far og veileders kunnskaper om eks-
empelvis arbeidsmarkedet. Nar vi ser neermere pa hva
som pavirker tilfredsheten, er det nettopp det & fa rik-
tig informasjon som viser seg & vere viktigst for bru-
kerne. En kan derfor si, noe forenklet, at det & bli mott
pa en respektfull mate er viktig — og kanskje en forut-
setning for en vellykket relasjon mellom NAV og bru-
ker — men at det er informasjon og kompetanse som
bidrar mest til tilfredsheten med de konkrete tjenes-
tene.

Brukertilfredsheten varierer ogsa med brukergruppe:
eksempelvis er alderspensjonister og sykmeldte blant
de mest forneyde, mens personer med nedsatt arbeids-
evne (eksl. AAP) er blant de minst fornayde. Det siste
aret har sistnevnte gruppe blitt betydelig mindre for-
ngyde enn tidligere, noe som trolig har sammenheng
med at en del av disse brukerne har gatt fra AAP til
andre ordninger (Andersen, 2019).

Brukergruppene er ikke uten videre sammenlignbare,
bade fordi ulike situasjoner kan pavirke forventnin-
gene og fordi de far ulike tjenester av NAV. Vi ma
derfor vere forsiktige med a tolke ulikheter i tilfreds-
het mellom grupper som ulikheter i tjenestekvalitet.
Det er imidlertid interessant & se at selv om personer
med nedsatt arbeidsevne er blant de minst forneyde
generelt sett, er de like forngyde som andre grupper
med den veiledningen de far pa NAV-kontoret. Det er
derfor trolig at tilgang til ytelser betyr mye for den
overordnete evalueringen av NAV, og det styrker
hypotesen vi fremmer om at det er innskrenkingene i
AAP som forarsaker at personer med nedsatt arbeids-
evne er mindre forneyde sammenlignet med fjoréret.

Vi har ogsa sett neermere pa om det er egenskaper ved
brukerne som pavirker tilfredsheten med tjenestene
mer generelt — altsd uavhengig av hvilken brukergruppe
de tilherer. Et funn er at brukere som vi har valgt 4 kalle
«gjennomsnittsbrukerne» tenderer til & vaere mest for-
neyde med NAVs tjenester. Dette er brukere som befin-
ner seg i midten pa skalaer for utdanning og digital
kompetanse; forholdet er serlig tydelig for sistnevnte.
Med andre ord er det de brukerne med bade aller minst
og aller mest digital kompetanse og de med mest utdan-
ning som er minst forneyde med NAV.

Vi fremmer to mulige arsaker til at «gjennomsnitts-
brukeren» er mest forneyd. For det forste er det mulig
at de minst ressurssterke brukerne foler at de har
behov for mer sammensatt bistand og hjelp fra NAV
enn det de far. Kanskje opplever de at de i for stor
grad blir henvist til digitale verktey, uten at de har
kompetanse eller enske om & bruke dette. For de mest
ressurssterke kan det hende at NAVs verktoy ikke
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fremstar som gode nok og i mindre grad tilpasset egen
situasjon, og at de derfor forventer mer. Men det kan
ogsa hende at de far mindre oppfelging enn andre,
nettopp fordi de er ressurssterke.

For det andre kan det vaere at dette er et resultat av
NAVs innretning og utviklingsprosesser. For a skape
og utvikle de mest effektive tjenestene vil tilnzermin-
gen ofte vare & lage gode tjenester for nettopp den
«typiske» bruker. Dersom tjenestene i hovedsak er
utformet med tanke pa «gjennomsnittsbrukereny, vil
det ogsa veare naturlig at disse brukerne er de mest
forngyde. Det er imidlertid mulig at digitaliseringen
kan frigjere ressurser som kan benyttes til mer og
bedre oppfolging av brukere med de storste behovene
— og derfor ogsd gagne noen av de brukerne som
uttrykker at de er minst forneyd med NAV.

Ekspertgruppen (2014) argumenterte for at NAVs ulike
tjenester kan ses i to hovedperspektiver. Verdikjede-
perspektivet ser tjenester som en kjede hvor intern
effektivitet i NAV er det viktigste, mens verdiverksted-
perspektivet legger vekt pa at tjenester «produseres»
sammen med bruker. Vi har forsgkt & knytte det forste
perspektivet til analysene av hvordan brukerne har opp-
levd det & sende inn en seknad, mens vi har benyttet det
andre perspektivet til & analysere hvordan brukerne
evaluerer ulike deler av oppfelgingsarbeidet i NAV.

For & oppna en effektiv selvbetjeningstjeneste vil en
av flere forutsetninger vare at brukerne forstar de
oppgavene som skal utferes; altsé at de far god veiled-
ning og at verkteyene er enkle & bruke. For noen av
NAVs digitale tjenester er det slik at mange seknader
fér avslag, for saken blir omgjort etter at bruker har
klaget. En slik saksgang er mer ressurskrevende bade
for NAV og bruker.

76 prosent av brukerne som har sgkt om en ordning
eller stonad sier at de er forneyde med seknadsproses-
sen. Alderspensjonistene er de som er mest forneyde,
mens barnebidragsmottakere/-givere og mottakere av
okonomisk sosialhjelp har lavest tilfredshet. Stena-
dene dekker svert ulike behov hos brukerne, og vur-
deringen kan ogsé pévirkes av brukernes situasjon.

Generelt sett er det, som forventet, saksbehandlingstid
som er viktigst for bruker. Vi har samtidig sett neermere
pa om brukernes vurdering av seknadsprosessen kan
knyttes til en verdikjede som starter med veiledning,
fortsetter med seknad og saksbehandling og avsluttes
med vedtak og eventuelt utbetaling. Spersmalene som
evaluerer seknadsprosessen stetter opp under at bruker
har ulik erfaring med ulike steg. Resultatene indikerer
at aspekter knyttet til veiledning og informasjon, altsa
for seknader sendes inn, vurderes som bedre enn aspek-
ter underveis i saksbehandlingsperioden, eksempelvis
den informasjonen som gis underveis. Brukerne er der-
med mindre forneyde med forhold som knytter seg til
saksbehandlingsperioden, og vi ser at disse kan bidra
positivt til tilfredsheten. Resultatene for bruken av mel-
dekort viser den samme tendensen.

Det er dermed stotte for at brukerne foretrekker at den
delen av verdikjeden som tradisjonelt sett oppleves
som «lukket»— altsa det som skjer i tiden mellom sgk-
naden er sendt — gjores mer apen. Samtidig fremstar
saksbehandlingstid som viktigst, noe som kan knyttes
mer til den interne effektiviteten som vektlegges i ver-
dikjedeperspektivet. Det kan dermed se ut som om
brukerne ensker seg en kombinasjon av bade intern
effektivitet og mer samhandling i seknadsprosessene.

Fra verdiverkstedperspektivet har vi sett naermere pa
hvordan brukerne opplever forholdet til veileder. I
dette perspektivet tar vi utgangspunkt i at tjenesten er
noe som skapes i samspillet mellom NAV-veileder og
bruker (Alford, 2016; Osborne & Strokosch, 2013),
og vi ser nermere pa hvordan brukeren opplever ulike
aspekter ved veiledningen.

73 prosent av brukerne som har fatt veiledning sier at
de er forngyde med den veiledningen de har fatt. Det er
brukere registrert med nedsatt arbeidsevne som er mest
forneyde med veiledningen. I verdiverkstedet kan det
altsd se ut som om det er de brukerne som har mest
behov for veiledningen som ogsé er de mest forneyde.

Vi har sett neermere pé hvilke faktorer som bidrar mest
til at brukerne er forneyde med veiledningen. Det er
noen tendenser til at veileders kompetanse er det vik-
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tigste. For eksempel er en gjengs antakelse at brukere
onsker & forholde seg til sa fa veiledere som mulig, men
resultatene fra undersokelsen tyder pd noe annet. Der-
som vi deler opp de som sier at de har forholdt seg til
flere veiledere i to kategorier — de som svarer at de mat-
te forholde seg til flere veiledere fordi det var behov, og
de som mener at de har forholdt seg til for mange veile-
dere, finner vi at de som har forholdt seg til flere veile-
dere og anerkjent behovet for dette, er mer forneyde
enn de som har forholdt seg til én veileder. En kan tolke
dette dithen at veileders kompetanse pa et spesialfelt er
viktigere enn a beholde samme veileder og det er kan-
skje mindre grunn til bekymring for at bytte av veileder
gradvis har blitt mer utbredt (Fossestol et al., 2014).

Betydningen av veileders kompetanse for tilfredshe-
ten med veiledningen kommer ogséd frem pd den
maten at dette synes noe viktigere enn mellommen-
neskelige aspekter. I disse analysene ser vi imidlertid
at det er vanskelig a skille aspekter knyttet til innfly-
telse, kompetanse og veiledningsforhold av mer mel-
lommenneskelig karakter. Selv om vi peker pa at
kompetanse fremstar som viktigst, mé dette derfor ses
som del av en helhet.

Det kan hende at brukerne i sin evaluering av den vei-
ledningen de har fétt forst og fremst vurderer mellom-
menneskelige aspekter ved veilederen. Nar vi ser pa
hvordan tre aspekter — brukers innflytelse, vurdering av
veileders kompetanse og veiledningsforholdet — pévir-
ker den overordnete tilfredsheten med NAV, trer inn-
flytelse frem som den desidert viktigste faktoren. En
enkel tolkning er at brukerne som far det de ensker
opplever at de har mer innflytelse og med det blir mer
forngyde. Men det kan ogsa styrke tesen om at oppfol-
gingsarbeidet i NAV nettopp ber forstas som et verdi-
verksted, hvor samhandling med brukeren star sentralt.

Som et forbehold mot analysen av verdiverkstedet ber
det nevnes at vi i undersgkelsen ikke har stilt spersmal
om hvordan bruker oppfatter NAVs samarbeid med
andre parter; det vi kan kalle «verdinettverket» (Eks-
pertgruppen, 2014). Dette pa tross av at et godt samar-
beid med arbeidsgivere er en forutsetning for arbeids-
markedskunnskap og for & bista brukere ut i jobb, eller
at et godt tverretatlig samarbeid ofte trekkes frem som
nedvendig for & bistd brukere med sammensatte utford-

ringer (Froyland, Maximova-Mentzoni & Fossestel;
Spjelkavik, Mamelund & Schafft, 2016). Dette aspek-
tet ber vurderes inkludert i fremtidige underseokelser.

Vi har i denne rapporten hatt to hovedtilneerminger i
analysene av dataene fra Personbrukerundersokelsen
2019. For det forste har vi beskrevet og sammenlignet
noen overordnete indikatorer over tid og ulike grup-
peringer. For det andre har vi benyttet dataene til &
soke forklaringer pa hva som bidrar til brukertilfreds-
het, bade generelt sett og for ulike deler av NAV.

I kvantitative brukerundersekelser av denne typen har vi
hatt en tendens til & veere opptatt av a beskrive resulta-
tene. Det er viktig for & fa en indikasjon pa status og
avdekke mulige trender. I denne rapporten har vi imidler-
tid veert mer selektive i beskrivelsen og heller strukket
oss langt 1 & forseke & peke pa mulige forklaringer for hva
som pavirker resultatene. Vi har derfor fremmet péstan-
der om hva som synes viktigere enn andre ting, avdekket
forhold som gér pé tvers av tidligere antakelser og i noen
tilfeller knyttet mulige arsaksforklaringer til dette.

Noen av funnene kan tolkes normativt — for eksempel
kan det veere at en satsing pa okt arbeidsmarkedskom-
petanse eller & gi brukerne mer tilpasset informasjon
er viktigere enn i enda sterre grad & arbeide med at
brukerne metes med respekt — i den grad det er noen
motsetning mellom disse faktorene. Slike funn ma
imidlertid tolkes med forsiktighet. For det forste kan
disse faktorene representere noe mer underliggende
som undersokelsen ikke fanger opp. For det andre ma
ikke negdvendigvis generelle funn vere gjeldende for
alle undergrupper av brukere. For det tredje kan det
hende at potensielt viktigere forklaringsfaktorer er
utelatt fra undersekelsen eller modellene.

Analysene som er gjort her kan derfor ikke regnes som
uttemmende, og vi etterlater en del lose trader som med
fordel kan undersgkes naermere. Vi haper imidlertid at
fokuset pé forklaringer i denne rapporten vil fore til
refleksjon, som igjen kan fere til nye spersmal og hypo-
teser som kan undersekes ved videre dypdykk i dataset-
tet eller ved & revidere spersmalene i fremtidige runder
av Personbrukerundersgkelsen.
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VEDLEGG

Vedleggstabell 1: populasjonen for utvalgsgruppene

Beholdningsutvalg

Arbeidssgkere Enslige forsgrgere Neds. arb.evne (eksl AAP) Arbeidsavklaringspenger (AAP)  Sykmeldte*
@stfold 14 393 1163 9881 11 408 10 412
Akershus 23 547 1539 12 328 16 960 19 788
Oslo 35555 2 040 17 496 22 059 18 477
Hedmark 7138 578 5048 6 344 6 984
Oppland 6813 551 4622 6171 7294
Buskerud 12 766 880 8170 10 053 10 141
Vestfold 13086 953 5872 8 106 8617
Telemark 8 598 767 4 368 6316 6 139
Aust-Agder 6031 444 3460 5336 4169
Vest-Agder 9 054 677 5 780 7 495 6 644
Rogaland 25 385 1 606 11 507 14 186 13780
Hordaland 26 658 1 609 11 786 16 339 16 841
Sogn og Fjordane 3780 255 2133 2976 3382
Mg¢re og Romsdal 13 006 901 5615 9419 9 705
Nordland 10 390 797 6 148 8 861 9 400
Troms 6 424 528 4 856 6 765 6516
Finnmark 4368 276 2 009 2892 2701
Trendelag 20 101 1553 10 879 14 466 16 481
Sum 247 093 17 117 131 958 176 152 177 471

Alders- Barne- Barne- Foreldre- Hjelpe- og Hjelpe- Kontant- Fam. m/syke Andre Ufgre- Sum

pensjon bidrag trygd**  penger grunnstgnad midler stgtte barn*** ytelser****  trygd
Pstfold 3312 1148 4 457 4611 753 17621 1792 1256 374 3269 85 850
Akershus 5714 1732 10776 12 470 1372 33239 3849 3112 559 3801 150 786
Oslo 5214 1919 13007 15762 1373 29810 5067 2818 949 4572 176118
Hedmark 2471 658 2854 2949 454 12776 1044 675 153 1322 51 448
Oppland 2314 495 2721 2964 363 10145 1034 766 148 1368 47 769
Buskerud 3045 932 4804 4 867 710 14851 1706 1310 275 2224 76 734
Vestfold 2 857 862 3978 3990 634 16133 1501 1178 226 2034 70 027
Telemark 2152 620 2609 2 465 456 9896 931 715 186 1594 47 812
Aust-Agder 1371 391 1892 2 020 328 5021 735 462 99 869 32628
Vest-Agder 1940 733 3230 3716 475 8283 1509 730 243 1612 52 121
Rogaland 4 643 1617 8 547 10119 1281 18905 4120 2443 354 3614 122 107
Hordaland 5294 1631 9099 10 509 1381 22194 3602 2 155 393 3004 132495
Sogn og Fjordane 1 335 262 1666 1944 270 5583 690 489 69 569 25403
More og Romsdal 3196 844 4215 4915 747 14062 1623 1431 162 1689 71 530
Nordland 2935 936 3976 4232 618 13694 1245 1140 116 2197 66 685
Troms 1773 577 2 869 3144 421 11778 771 780 75 1095 48 372
Finnmark 855 329 1366 1362 219 4161 414 310 54 825 22 141
Trendelag 4995 1563 7794 8 364 1085 23681 2 657 2 302 273 3443 119637
Sum 55416 17249 89860 100403 12940 271833 34290 24 072 4708 39101 1399663
*varighet fra 12 uker
** manuelle saker
*** omsorgspenger, pleiepenger, opplaeringspenger
**** gjenlevendeytelse, supplerende stgnad, ménerstatning
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Vedleggstabell 2: sporreskjema med deskriptiv statistikk

95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ¢vre

Sprak for besvarelse, web 7662
Norsk (Bokmal) 83 82 84

Norsk (Nynorsk)
Engelsk / English
Polsk / Polish
Litauisk / Lithuanian
Arabisk / Arabic
Samisk / Sami

O NNMUGWUV
O O O O O o~
O N BB D
o NN Ul U,

Hvordan har du veert i kontakt med NAV de siste seks

manedene? 8586
Snakket med NAV-ansatte pa et NAV-kontor 38 1 36 39

Hatt mgte med ansatte utenfor NAV-kontor (f.eks.

arbeidsplass, café) Z g v 8
Snakket med NAV-ansatte pa telefon 48 1 46 49

Sendt eller mottatt brev pa papir 49 1 47 50
Benyttet nettsiden nav.no til & finne informasjon 56 1 55 57

Logget deg inn pa nav.no, f.eks. for a sende eller motta

meglging, sgnde F;’q)knad, ) 1 o e
Snakket med ansatte ved NAV hjelpemiddelsentral 9 0 9 10

Annen kontakt 5 0 5 6

Jeg har ikke veert i kontakt med NAV de siste seks

manedene

E;/&reftcl)igu::g?er du med den service du har fatt hos NAV 44 02 44 45 77 1 76 78 8344
Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet? 4,2 ,02 41 42 72 1 71 73 8362
Jeg blir mptt med respekt fra NAV 4,7 ,02 47 48 81 1 80 82 7735
Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter 4.3 ,02 42 43 71 1 70 73 8209
Jeg far den informasjon jeg har behov for 4,2 02 41 4.2 69 1 67 70 8336
Jeg forstar spraket som NAV bruker 4,6 ,02 46 46 79 1 77 80 8375

NAV er for opptatt av & kontrollere mine aktiviteter og
opplysninger

Det er enkelt & kontakte NAV nar jeg har behov for det 3,9 ,03 38 39 59 1 58 61 8061

NAV hjelper meg med min gkonomiske situasjon nar jeg

33 ,03 33 34 45 1 43 47 6676

ikke har andre muligheter 39 04 38 40 60 ! 58 62 4394
NAV har gjort meg bedre rustet til & sgke arbeid 3,2 ,05 31 33 44 1 42 47 3616
\Iizlr:(:gz?gen jeqg har fatt i mgte med ansatte ved NAV- 43 04 43 44 72 1 70 75 3451
veiledningen jeg har fatt over telefon 4,3 ,03 42 44 72 1 70 74 3989
informasjonen pa nav.no 43 ,02 42 43 75 1 74 77 6900
innloggede tjenester pa nav.no 4,5 ,02 44 45 80 1 78 81 6284
servicen jeg har fatt fra NAV hjelpemiddelsentral 4,7 ,06 46 438 80 2 76 83 554
utvalget av ledige stillinger pa nav.no 4,2 ,04 41 43 71 1 68 73 2528
digital aktivitetsplan pa nav.no 4,3 ,04 42 43 73 1 70 75 3284
digital oppfelgingsplan ved sykefraveer 4,4 ,04 43 45 77 1 74 79 2680

meldekort pa nav.no (f.eks. for dagpenger,

arbeidsavklaringspenger eller tiltak 47 03 46 48 82 ! 80 84 3420
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ¢vre
Pa hvilken mate foretrekker du & ha kontakt med NAV? 8586
sende og motta melding pa nav.no (f.eks. digital dialog,
digital agktivitetsplan) °° ( ’ ’ ) L A
telefon 50 1 49 51
chat 17 1 16 18
videomote 3 0 2 3
fy5|s!< mote med NAV.-ansatte (f.eks. pa NAV-kontor, 51 1 49 52
arbeidsplass, utdanningssted
annet 5 0 5 6
Vet ikke / ikke aktuelt 3 0 2 3
Hva gjaldt din siste spknad til NAV? 8586
dagpenger 11 0 10 11
arbeidsavklaringspenger (AAP) 14 0 14 15
foreldrepenger 12 0 12 13
sykepenger 15 0 14 16
ufgretrygd 9 0 8 9
alderspensjon 5 0 5 6
barnebidrag (betales av foreldre som ikke bor sammen
med barnet sitt) 2 0 L 2
pkonomisk sosialhjelp 5 0 4 6
hjelpemiddel 9 0 8 10
annet 11 0 10 11
Ikke aktuelt (hvis du ikke har sgkt om en ytelse de siste
seks manedene) 8 0 7 °
Tenk pa den siste spknaden. Hvordan sgkte du? 8035
pa internett (nav.no) 65 1 63 66
sendte spknad pa papir i posten 17 1 16 18
pa papir og leverte pa NAV-kontor 12 0 11 13
Jeg husker ikke 7 0 6 8
Se¢knad: Kilder benyttet for & skaffe info/hjelp i
spknadsprosessen 8035
informasjon pa nav.no 58 1 57 59
skriftlig dialog via nav.no (f.eks. meldinger og chat) 16 1 15 17
din veileder pa NAV-kontor 24 1 23 25
ansatte ved NAV Hjelpemiddelsentral 2 0 1 2
NAV-ansatte over telefon 23 1 22 24
lege eller annet helsepersonell 23 1 22 24
andre (venner, familie, advokat, fagforening, osv.) 14 1 13 15
andre kilder pa internett (f.eks. nettsider, sosiale medier) 8 0 8 9
annet 7 0 6 8
Ingen kilder / husker ikke 5 0 5 6
Hvilken type hjelpemiddel gjaldt den siste spknaden? 386
hgreapparat eller ortopedisk hjelpemiddel 34 2 31 37
annet hjelpemiddel 64 2 60 67
Vet ikke / husker ikke 3 0 2 3
Forngydhet med sgknadsprosessen, alt i alt 4,5 ,02 44 A5 76 1 75 77 7640
tiden det tok fra jeg sokte til jeq fikk svar pa spknaden 4,3 ,03 42 43 71 1 69 72 7053
informasjonen fra NAV mens jeg ventet pa svar 3,8 ,03 38 39 60 1 58 61 5895
informasjonen jeg fikk sammen med vedtaket 4,5 ,03 44 A5 78 1 76 79 6553
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ¢vre
forsta informasjonen om ordningen 4,3 ,02 43 44 74 1 73 75 7545
forstd mine rettigheter knyttet til ordningen 4,3 ,02 42 43 73 1 71 74 7464
finne riktig spknad 4,5 ,02 44 45 76 1 75 78 7197
l;c;rksrt]aaggrl]lken informasjon NAV trenger for a behandle 43 02 43 44 74 1 73 76 7403
fylle inn spknaden 4,6 ,02 46 47 81 1 80 82 7459
fa med riktige vedlegg til spknaden 4,3 ,03 43 44 73 1 72 75 6179
Hvorfor var du ikke forngyd med ventetiden etter at 2050
du sendte spknaden?
igltlg(hadde umiddelbart behov for pengene/hjelpemiddelet/ 22 1 20 25
Jeg forventet raskere saksbehandling 60 1 57 62
Jeg var usikker pa om jeg ville fa innvilget sgknaden 31 1 28 33
Jeg visste ikke om sgknaden min ble behandlet 34 1 32 37
Annet 20 1 18 23
Vet ikke / pnsker ikke & svare 7 1 6 8
Soknad: ble denne innvilget eller avslatt? 8035
Innvilget 72 1 71 73
Delvis innvilget 4 0 3 5
Avslatt 6 0 5 7
Fortsatt under behandling 13 1 12 14
Husker ikke / ikke aktuelt / @nsker ikke a svare / annet 5 0 4 6
Har du gjort noe av det folgende de siste seks
manedene? e
hatt mgte med en ansatt fra NAV (pa NAV-kontoret eller
annet ;Dted) ® 72 1 70 74
deltatt pa informasjonsmete pa NAV-kontoret 17 1 16 19
deltatt i tiltak for & komme i jobb eller aktivitet 25 1 23 27
Husker ikke / @nsker ikke a svare 21 1 19 23
Har ett/flere moter handlet om fglgende? 3054
a skaffe deg jobb 29 1 27 31
a komme i aktivitet 30 1 27 32
oppfelging av sykefraveer 31 1 29 34
nei, ingen av mgtene har handlet om disse alternativene 30 1 28 33
Husker ikke / gnsker ikke a svare 4 0 3 5
g;;;:?zlgmg: ventetiden fra jeg ba om mgte til vi hadde 45 04 44 46 76 1 74 78 2174
hjelpen fra NAV-ansatte til a finne relevante stillinger 4,0 ,05 39 41 62 1 59 65 1205
ventetiden til jeg kunne starte i tiltak 4,4 ,06 43 45 75 2 71 78 711
NAVs tiltak for & hjelpe meg over i jobb/aktivitet 4,3 ,06 42 44 73 2 69 76 819
gruppeveiledning, informasjonsmegte eller kurs 4,0 ,05 39 41 65 1 62 68 1030
Jeg har tillit til min veileder 4,7 ,05 46 48 79 1 77 82 2644
Veileder forstar min situasjon 4,7 ,05 46 4.8 80 1 78 82 2621
Veileder viser meg tillit 4,8 ,04 47 49 84 1 82 86 2560
Yelleder forstar hvilke evner, ferdigheter og kompetanse 46 05 46 47 79 1 77 81 2298
jeg har
Veileder legger vekt pa det jeqg har a si 4,7 ,05 47 48 81 1 79 83 2546
Veileder har god kunnskap om arbeidsmarkedet 4,5 ,06 44 46 74 1 71 77 1274
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre @vre
\Jte;lrt]egerrNh:\; god kunnskap om tiltak og tjenester i og 45 06 44 47 76 2 73 79 1808
Veileder er opptatt av mine muligheter for & komme i arbeid 4,8 ,04 47 49 82 1 80 84 1847
Jeg har fatt mete veileder nar jeg har hatt behov for det 4,7 ,04 46 438 80 1 78 82 2539
Oppfelgingen fra NAV er tilpasset min situasjon 4,4 ,05 43 45 73 2 70 76 2765
Min egeninnsats er viktig for a skaffe jobb 54 ,03 53 54 92 1 90 93 1788
Min egeninnsats er viktig for at deltakelsen i tiltak blir 55 03 55 56 97 1 95 9g 962
vellykket
Jeg har innflytelse pa hvordan jeg far oppfelging fra NAV 4,4 ,05 42 A5 71 1 68 74 2341
Antall veiledere: Hvilket utsagn passer best? 3191
Forholdt meg stort sett til én veileder 59 1 56 61
Forholdt meg til flere veiledere fordi det var behov for det 16 1 14 18
Forholdt meg til for mange veiledere 9 1 7 10
Ingen av utsagnene / vet ikke / gnsker ikke svare 17 1 15 19
!Z).lgltal akt.l\{ltetsplan er et nyttig verktgy for & komme meg 39 05 38 40 60 1 58 63 2305
i jobb/aktivitet
Jeg bruker aktivitetsplanen aktivt 3,8 ,05 37 39 58 1 56 61 2442
Ak.tivitetsplanen gjor at jeg enkelt har kontakt med 43 05 42 44 72 1 70 74 2442
veileder
Aktivitetsplanen hjelper meg & lage gode mal for meg selv 3,9 ,05 38 40 60 2 57 63 2308
Akt.iv_itetsplanen hjelper meg & holde oversikt over 40 05 39 41 62 2 59 65 2088
aktiviteter og/eller aktuelle
Jeg' fér god oppfelging fra veileder giennom 40 05 39 41 62 > 59 65 2330
aktivitetsplanen
Hvilke tema har du dialog om med veilederen via 2512
digital aktivitetsplan?
NAV-tiltak og aktiviteter 47 2 43 50
jobbsgking 31 1 29 34
motereferat 18 1 15 21
planlegge moter 25 2 22 28
mine mal og hvordan jeg skal na dem 31 1 29 34
ytelser (f.eks. dagpenger eller arbeidsavklaringspenger) 39 2 35 42
annet 17 1 15 19
Vet ikke / ikke aktuelt 13 1 11 16
forsta nar jeq skal sende inn meldekortet 55 ,03 54 55 94 1 93 95 3236
forsta hvilke opplysninger jeg skal gi pa meldekortet 5,0 ,04 49 51 85 1 83 87 3234
h?lde oversikt over egne opplysninger som skal fgres opp 5.2 03 52 53 92 1 90 93 3170
pa meldekortet
for;té informasjonen pa Ditt NAV om meldekortet i 5.1 04 50 51 a8 1 86 89 2916
perioden etter at det er sendt
forsta hvordan belgpet jeqg far utbetalt er beregnet 4,4 ,05 43 45 74 1 71 76 3039
rette opp i feil i tidligere innsendt meldekort 3,9 ,05 3,7 4,0 58 1 55 60 1492
Har du levert en klage til NAV i lppet av de siste seks
manedene? el
Ja 11 0 10 12
Nei 86 1 85 87
Vet ikke / husker ikke / gnsker ikke & oppgi 3 0 3 4
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ¢vre
Hva gjaldt klagen? 924
Klage pa vedtak 72 2 69 75
Klage pa saksbehandlingstid og svartid 17 1 14 20
Klage pa veiledning, informasjon og oppfelging 17 1 15 20
Klage pa tilgjengelighet 9 1 7 12
Klage pa NAV-ansattes oppfersel 10 1 12
Klage pa annet 13 1 11 15
Vet ikke/ husker ikke / gnsker ikke & oppgi 3 1 4
Hvilke av folgende gjor du flere ganger manedlig? 8586
lese nettaviser og/eller spke etter informasjon pa internett 85 1 84 86
'rsne:;izrc))g motta meldinger (f.eks. SMS, e-post, sosiale 83 1 82 84
kjppe varer eller tjenester pa internett 47 1 46 49
lage dokumenter eller presentasjoner med tekst og bilder 35 1 33 36
endre innstillinger pa PC eller mobil 43 1 42 44
Ingen av disse alternativene / gnsker ikke a oppgi 10 0 9 11
Hva er din hgyeste fullfgrte utdanning? 8586
grunnskole 9 0 8 10
vgs, studieforberedende 13 0 13 14
vgs, yrkesfag 25 1 24 26
heyere utd, inntil 3 ar 21 1 20 22
hpyere utd o/3 &r 28 1 26 29
vet ikke/gnsker ikke oppgi 4 0 4 5
Hva er din husstands samlede arsinntekt for skatt? 8 586
under 200 000 NOK 8 0 8 9
200 000 NOK - 400 000 NOK 17 1 16 18
400 000 NOK - 600 000 NOK 17 1 16 18
600 000 NOK - 800 000 NOK 13 0 12 14
800 000 NOK og over 24 1 23 25
Vet ikke / @nsker ikke & oppai 21 1 20 22
Alder 47,8 16 47,5 48,1 8586
Kjgnn 8 586
Kvinne 58 1 57 59
Mann 42 1 41 43
Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet?
Pstfold 4,0 1 38 4.2 69 3 64 74 491
Akershus 4.2 1 40 43 71 2 66 76 549
Oslo 4,2 1 40 43 72 2 67 77 433
Hedmark 4,1 1 39 43 70 3 65 76 451
Oppland 4,2 1 40 43 73 2 68 78 452
Buskerud 4,1 1 39 4.2 69 3 64 74 463
Vestfold 4,0 1 39 4.2 68 2 64 73 521
Telemark 4,0 1 39 4.2 69 2 65 74 419
Aust-Agder 4,1 1 40 43 68 2 64 73 443
Vest-Agder 43 1 41 44 73 2 68 78 463
Rogaland 43 1 41 44 76 2 72 80 530
Hordaland 42 1 41 44 74 2 70 79 491
Sogn og Fjordane 4,3 1 41 44 77 2 72 81 416
Mgre og Romsdal 4,2 1 41 43 72 2 67 77 464
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ¢vre
Nordland 4,3 1 41 44 74 3 69 79 460
Troms 4,2 1 4,1 44 73 2 68 78 467
Finnmark 4,0 1 38 4.2 69 3 63 74 363
Trendelag 4,2 1 40 43 70 2 66 75 486
Hvor forngyd er du med den service du har fatt hos
NAV helhetlig sett?
Pstfold 4.4 1 43 46 78 2 73 82 485
Akershus 45 1 43 46 79 2 75 83 551
Oslo 4,4 1 42 45 76 2 71 80 431
Hedmark 4.4 1 42 45 75 2 71 80 449
Oppland 4,5 1 43 47 79 2 75 84 449
Buskerud 44 1 42 46 75 2 71 80 466
Vestfold 44 1 43 46 79 2 74 83 512
Telemark 4.4 ,1 42 45 76 2 71 80 421
Aust-Agder 4,3 1 4,1 44 73 2 68 77 441
Vest-Agder 4,6 1 45 48 81 2 77 85 466
Rogaland 4,6 1 44 47 79 2 75 83 525
Hordaland 4,4 1 43 46 79 2 75 83 488
Sogn og Fjordane 45 1 44 47 82 2 77 86 415
Mgre og Romsdal 4.4 1 43 46 76 2 71 80 465
Nordland 4,7 1 45 48 83 2 79 87 462
Troms 4,4 1 43 46 77 2 72 82 470
Finnmark 4.3 1 41 45 74 3 68 79 363
Trgndelag 4.4 A 42 A5 73 3 68 78 485
Jeg blir mgtt med respekt fra NAV
Pstfold 4,7 1 45 49 80 2 75 85 438
Akershus 4,7 A 45 49 79 2 74 83 508
Oslo 4,8 1 46 49 82 2 78 86 409
Hedmark 47 1 45 49 78 3 73 84 418
Oppland 4,7 1 45 49 80 2 76 85 419
Buskerud 4,7 1 45 49 80 2 76 85 428
Vestfold 4,5 1 43 47 76 2 71 81 476
Telemark 4,6 1 44 48 79 2 75 84 383
Aust-Agder 4,7 1 46 49 78 2 74 82 416
Vest-Agder 4,8 1 46 49 81 2 77 85 430
Rogaland 4,8 1 46 49 83 2 79 87 474
Hordaland 4.8 1 46 49 83 2 79 87 454
Sogn og Fjordane 4,8 1 47 50 86 2 82 90 389
More og Romsdal 4,8 1 46 49 84 2 80 87 434
Nordland 5,0 1 48 51 88 2 85 91 431
Troms 4,6 1 45 48 78 3 73 83 444
Finnmark 4,6 1 44 47 77 3 72 82 347
Trgndelag 4,7 1 45 49 82 2 78 87 437
*Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6) og vanlige andeler for kategoriske variabler i prosent
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Vedleggstabell 3: logistisk regresjon med tilfredshet som avhengig variabel

Modell 1 Modell 2

odds ratio st.avvik odds ratio st.avvik
Jeg blir mptt med respekt fra NAV 1,436 0,082
Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter 1,388*** 0,086
Jeg far den informasjon jeg har behov for 1,909*** 0,122
NAV er for opptatt av & kontrollere mine aktiviteter o
opplysningeF;p ’ 0.923" 0,037
Det er enkelt & kontakte NAV nar jeg har behov for det 1,259*** 0,06
Kontaktpunkter
Snakket med NAV-ansatte pa et NAV-kontor 0,835* 0,069 0,688** 0,084
Hatt.mq)te med ar]satte utenfor NAV-kontor (f.eks. 1,167 0,159 1,141 025
arbeidsplass, café)
Snakket med NAV-ansatte pa telefon 0,653*** 0,05 0,814 0,1
Sendt eller mottatt brev pa papir 0,921 0,072 1,1 0,13
Benyttet nettsiden nav.no til & finne informasjon 1,003 0,085 1,121 0,15
Logggt deg inn pa nav.no, f.eks. for & sende eller motta 0,979 0,097 1234 0.196
melding, sende sgknad,
Snakket med ansatte ved NAV hjelpemiddelsentral 1,021 0,144 1,126 0,24
Brukergruppe
Arbeidssgkere (base)
Ensl. forsgrgere 1,584* 0,3 1,426 0,426
Neds. arb.evne 0,766 0,113 1,043 0,231
AAP 1,654*** 0,195 1,621** 0,286
Sykmeldte 2,158*** 0,275 1,831** 0,366
Alderspensjon 1,994*** 0,387 1,497 0,461
Barnebidrag 0,652** 0,104 1,001 0,263
Barnetrygd 1,541* 0,275 1,318 0,451
Foreldrepenger 0,914 0,131 0,65 0,151
Hj./grunnstenad 0,863 0,225 0,423 0,228
Hjelpemidler 1,32 0,207 1,997** 0,488
Kontantstgtte 1517 0,329 1,344 0,483
Fam. m/syke barn 0,955 0,164 1,182 0,316
Andre ytelser 3,517 1,08 3,814* 2,427
Ufgretrygd 1,255 0,185 1,598 0,397
Levert spknad 1,02 0,15 1,315 0,284
Fylke
Pstfold (base)
Akershus 1 0,191 0,935 0,31
Oslo 0,902 0,176 0,579 0,188
Hedmark 0,853 0,17 0,561 0,207
Oppland 1,039 0,211 0,833 0,283
Buskerud 0,842 0,162 0,669 0,233
Vestfold 1,015 0,194 1,174 0,384
Telemark 0,902 0,178 091 0,307
Aust-Agder 0,79 0,148 0,496* 0,159
Vest-Agder 1,224 0,243 1,039 0,34
Rogaland 1,077 0,203 0,645 0,206
Hordaland 1,147 0,222 1,039 0,329
Sogn og Fjordane 1,226 0,25 1,042 0,366
Mgre og Romsdal 0,848 0,16 0,563 0,195
Nordland 1,405 0,284 0,718 0,252
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Modell 1 Modell 2

odds ratio st.avvik odds ratio st.avvik
Troms 0,921 0,189 0,726 0,254
Finnmark 0,793 0,158 0,745 0,253
Trgndelag 0,722 0,14 0,501* 0,161
Hoyeste utdanning
grunnskole (base)
vgs, studieforberedende 0,867 0,139 0,616 0,172
vgs, yrkesfag 0,823 0,121 0,756 0,184
heyere utd, inntil 3 ar 0,96 0,148 0,746 0,189
heyere utd o/3 ar 0,723* 0,113 0,696 0,177
vet ikke/@nsker ikke oppgi 0,693 0,154 0,483 0,181
Husholdningsinntekt
under 200 000 NOK (base)
200 000 NOK - 400 000 NOK 1,482** 0,217 1,281 0,301
400 000 NOK - 600 000 NOK 1,537** 0,246 0,963 0,227
600 000 NOK - 800 000 NOK 1,917 0,321 1,426 0,377
800 000 NOK og over 2,381 0,39 1,445 0,359
Vet ikke / @nsker ikke a oppgi 1,281 0,184 0,987 0,234
Alder 1,011** 0,004 1 0,006
Mann (kvinne er base) 0,927 0,072 0,881 0,109
Digital kompetanse
0 (lavest, base)
1 1,543** 0,248 0,95 0,277
2 1,704%* 0,241 0,853 0,2
3 1,647%* 0,238 1,02 0,244
4 1,577** 0,234 1,07 0,253
5 (hpyest) 1,339 0,203 0,93 0,225
Landbakgrunn
Asia, Afrika, Amerika (utenom USA og Canada), @st-Europa (utenfor EU), Oseania (utenom Australia og New Zealand), base
Norge 0,562*** 0,069 1,249 0,233
Vest-Europa (utenom Norge), USA, Canada, Australia og New 0753 0.147 1478 0.468
Zealand
@steuropeiske EU-land 0,975 0,157 1,191 0,3
Konstantledd 1,921* 0,625 0,010*** 0,006
McFadden R2 0,058 0,439
n 8339 6004
*p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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Vedleggstabell 4: logistisk regresjon med tilfredshet med spknadsprosessen som avhengig variabel.

odds ratio st.avvik

Spknaden gjaldt

dagpenger (base)

AAP 1,127 0,261
foreldrepenger 1,35 0,327
sykepenger 1,816 0,624
ufgretrygd 1,814* 0,516
alderspensjon 0,912 0,343
barnebidrag 1,163 0,352
pkonomisk sosialhjelp 1,57 0,562
hjelpemiddel 6,032** 3,624
annet 1,321 0,347

Hvordan sendte du spknad?
pa internett (nav.no) (base)

sendte sgknad pa papir i posten 0,623* 0,126
pa papir og leverte pa NAV-kontor 0,597* 0,124
Jeg husker ikke 2,124* 0,778
Resultat

Innvilget

Delvis innvilget 0,581 0,213
Avslatt 0,406*** 0,11
Fortsatt under behandling 0,896 0,224
Husker ikke / ikke aktuelt / @nsker ikke a svare / annet 0,523 0,213
tiden det tok fra jeg s¢kte til jeg fikk svar pa spknaden 1,747 0,109
informasjonen fra NAV mens jeg ventet pa svar 1,427 0,089
informasjonen jeg fikk sammen med vedtaket 1,384 0,086
forsta informasjonen om ordningen 1,171* 0,092
forsta mine rettigheter knyttet til ordningen 1,053 0,084
finne riktig spknad 1,022 0,061
forsta hvilken informasjon NAV trenger for & behandle spknaden 1,252** 0,09
fylle inn spknaden 1,206* 0,094
fa med riktige vedlegg til spknaden 1,052 0,076

Hoyeste utdanning
grunnskole (base)

vgs, studieforberedende 1,684 0,513
vgs, yrkesfag 1,949* 0,519
heyere utd, inntil 3 ar 1,699 0,47
heyere utd o/3 &r 1,16 0,334
vet ikke/@nsker ikke oppgi 1,869 0,675

Husholdningsinntekt

under 200 000 NOK (base)

200 000 NOK - 400 000 NOK 1,076 0,308
400 000 NOK - 600 000 NOK 0,907 0,276
600 000 NOK - 800 000 NOK 0,862 0,28
800 000 NOK og over 0,931 0,282
Vet ikke / ¢nsker ikke & oppgi 0,794 0,211
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odds ratio st.avvik

Alder 1,009 0,007
Mann (kvinne er base) 0,771 0,102

Digital kompetanse
0 (lavest, base)

1 2,227** 0,687
2 2,610*** 0,656
3 1,858* 0,454
4 2,194** 0,559
5 (hoyest) 1,322 0,346
Landbakgrunn

Asia, Afrika, Amerika (utenom USA og Canada), @st-Europa (utenfor EU), Oseania (utenom Australia og New Zealand), base

Norge 0,692 0,144
Vest-Europa (utenom Norge), USA, Canada, Australia og New Zealand 1,163 0,409
(steuropeiske EU-land 1,037 0,294
Konstantledd 0,001**+* 0
McFadden R2 0,53

n 4588

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Vedleggstabell 5: oblique faktoranalyse (promax) med 9 spgrsmal om spknadsprosessen

Komponenter med benevning

«Steg 1» «Steqg 2, 3»
fylle inn spknaden 0,955
fa med riktige vedlegg til spknaden 0,892
finne riktig spknad 0,857
forsta hvilken informasjon NAV trenger for & behandle spknaden 0,836
forsta informasjonen om ordningen 0,727
forsta mine rettigheter knyttet til ordningen 0,692
tiden det tok fra jeg s¢kte til jeq fikk svar pa spknaden 0,942
informasjonen fra NAV mens jeg ventet pa svar 0,934
informasjonen jeg fikk sammen med vedtaket 0,83
Egenverdi 5,90 1,04
Kumulativ forklaringskraft (%) 65,5 77,09
n 5148
Faktorer med ladning hgyere enn,25 er gjengitt
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Vedleggstabell 6: logistisk regresjon med tilfredshet med meldekort som avhengig variabel.

odds ratio st.avvik

forsta nar jeq skal sende inn meldekortet 0,931 0,101
forsta hvilke opplysninger jeg skal gi pa meldekortet 1,324 0,154
holde oversikt over egne opplysninger som skal feres opp pa meldekortet 1417* 0,197
forsta informasjonen pa Ditt NAV om meldekortet i perioden etter at det er sendt 1,310* 0,146
forsta hvordan belgpet jeqg far utbetalt er beregnet 1,278* 0,136
rette opp i feil i tidligere innsendt meldekort 1,175* 0,094

Hgyeste utdanning

grunnskole (base)

vgs, studieforberedende 1,683 0,856
vgs, yrkesfag 1,038 0,467
heyere utd, inntil 3 ar 0,824 0,376
heyere utd o/3 ar 1,122 0,549
vet ikke/gnsker ikke oppgi 1,065 0,694

Husholdningsinntekt

under 200 000 NOK (base)

200 000 NOK - 400 000 NOK 1,16 0,432
400 000 NOK - 600 000 NOK 1,885 0,809
600 000 NOK - 800 000 NOK 1,621 0,634
800 000 NOK og over 1,142 0,474
Vet ikke / ¢nsker ikke & oppagi 1,438 0,533
Alder 1,009 0,01
Mann (kvinne er base) 0,81 0,177

Digital kompetanse

0 (lavest, base)

1 1,935 0,99
2 3,442* 1,662
3 2,408 1,114
4 1,687 0,797
5 (hgyest) 1,221 0,614
Landbakgrunn

Asia, Afrika, Amerika (utenom USA og Canada), @st-Europa (utenfor EU), Oseania (utenom Australia og New Zealand), base

Norge 0,906 0,27
Vest-Europa (utenom Norge), USA, Canada, Australia og New Zealand 2,199 1,067
(steuropeiske EU-land 1,949 0,879
Konstantledd 0,007*** 0,006
McFadden R2 0,34

n 1383

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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Vedleggstabell 7: oblique faktoranalyse (promax) med 6 spgrsmal om meldekort

Komponenter med benevning

«Steg 1» «Steg 2, 3»
forsta nar jeg skal sende inn meldekortet 0,985
forsta hvilke opplysninger jeg skal gi pa meldekortet 0,878
holde oversikt over egne opplysninger som skal fores opp pa meldekortet 0,852
forsta informasjonen pa Ditt NAV om meldekortet i perioden etter at det er sendt 0,601 0,365
rette opp i feil i tidligere innsendt meldekort 0,989
forsta hvordan belgpet jeqg far utbetalt er beregnet 0,837
Egenverdi 4,08 0,77
Kumulativ forklaringskraft (%) 67,94 80,7
n 1597
Faktorer med ladning hgyere enn,25 er gjengitt

Vedleggstabell 8: oblique faktoranalyse (promax) av ti veiledningsspgrsmal

Faktorer med benevning

1. Veiledningsforhold 2. Veileders kunnskap 3. Innflytelse
Jeg har tillit til min veileder 0,672
Veileder forstar min situasjon 0,816
Veileder viser meg tillit 0,864
Veileder forstar mine evner, ferdigheter og kompetanse 0,675
Veileder vektlegger det jeg har & si 0,743
Veileder har god arbeidsmarkedskunnskap 0,661
Veileder har god kunnskap om offentlige tiltak og tjenester 0,808
Veileder er opptatt av mine muligheter pa arbeidsmarkedet 0,415 0,423
Oppfelgingen fra NAV er tilpasset min situasjon 0,448
Jeg har innflytelse pa hvordan jeg far oppfelging fra NAV 0,870
Egenverdi 7,990 0,310 0,220
Kumulativ forklaringskraft (%) 93,6 97,3 100
n 885
Faktorer med ladning hgyere enn ,3 er gjengitt
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Vedleggstabell 9: logistisk regresjon med tilfredshet med veiledningen som avhengig variabel

Modell 1 Modell 2

odds ratio odds ratio st.avvik
Veiledningsforhold 1,731** 0,323
Veileders kunnskap 2,351+ 0,518
Veileders innflytelse 2,244 0,424
Min egeninnsats 1,051 0,18
Antall veiledere
Forholdt meg stort sett til én veileder (base)
Forholdt meg til flere veiledere fordi det var behov for det 2,763 1,464
Forholdt meg til for mange veiledere 0,130** 0,087
Ingen av utsagnene / vet ikke / pnsker ikke svare 0,187* 0,135
Levert spknad 1,069 0,459 0,643 0,482
Arbeidssekere (base)
Ensl. forsgrgere 0,889 0,648 0,775 0,737
Neds. arb.evne 2,494* 0,946 2,533 1,579
AAP 2,364** 0,784 1,39 0,581
Sykmeldte 0,629 0,218 0,362 0,195
Alderspensjon 0,281 0,264 0,101* 0,093
Barnebidrag 1,381 0,823 1,229 0,724
Barnetrygd 4,839* 3,743 2,367 4,165
Foreldrepenger 0,648 0,977 0,094 0,225
Hj./grunnstegnad 0,227* 0,157 0,040*** 0,038
Hjelpemidler 1,272 0,904 1,069 0,784
Kontantstgtte 1,721 1,299 8,676 14,047
Fam. m/syke barn 0,256 0,249 0,187 0,611
Ufgretrygd 1,018 0,527 1,242 1,024
Fylke
Pstfold (base)
Akershus 0,412 0,266 0,124 0,149
Oslo 0,438 0,308 0,060* 0,074
Hedmark 0,287 0,202 0,038* 0,056
Oppland 0,466 0,313 0,059* 0,073
Buskerud 0,504 0,396 0,078 0,131
Vestfold 0,453 0,295 0,084 0,115
Telemark 0,443 0,305 0,122 0,158
Aust-Agder 0,375 0,253 0,052* 0,07
Vest-Agder 0,431 0,276 0,103 0,151
Rogaland 0,593 0,409 0,087* 0,104
Hordaland 0,365 0,249 0,039** 0,045
Sogn og Fjordane 0,531 0,349 0,065* 0,086
Mgre og Romsdal 0,273 0,199 0,053* 0,067
Nordland 0,812 0,584 0,119 0,154
Troms 0,543 0,42 0,283 0,43
Finnmark 0,362 0,235 0,043* 0,056
Trgndelag 0,588 0,434 0,068* 0,086
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Modell 1 Modell 2

odds ratio odds ratio st.avvik

Hoyeste utdanning
grunnskole (base)

vgs, studieforberedende 1,687 0,636 1,549 0,973
vgs, yrkesfag 3,184** 1,223 4,142* 2,353
heyere utd, inntil 3 ar 2,035 0,849 1,243 0,774
hgyere utd o/3 ar 1,968 0,88 1,592 1,033
vet ikke/@nsker ikke oppgi 6,623** 3,857 9,495* 8,688

Husholdningsinntekt

under 200 000 NOK (base)

200 000 NOK - 400 000 NOK 1,619 0,555 1,191 0,61
400 000 NOK - 600 000 NOK 2,347* 0,965 3,288 2,062
600 000 NOK - 800 000 NOK 1,697 0,769 0,824 0,527
800 000 NOK og over 3,333* 1,709 1,515 0,907
Vet ikke / ¢nsker ikke a oppai 2,384* 0,813 2,822 1,534
Mann (kvinne er base) 0,843 0,2 0,93 0,327
Alder 1,015 0,011 1,043* 0,018

Digital kompetanse
0 (lavest, base)

1 1,462 0,774 0,062** 0,064
2 1,587 0,711 0,110* 0,119
3 1,662 0,778 0,182 0,176
4 1612 0,749 0,235 0,244
5 (hgyest) 0,864 0,427 0,233 0,25
Landbakgrunn

Asia, Afrika, Amerika (utenom USA og Canada), @st-Europa (utenfor EU), Oseania (utenom Australia og New Zealand), base

Norge 0,494* 0,155 0,836 0,433
Vest-Europa (utenom Norge), USA, Canada, Australia og New Zealand 0,698 0,399 0,447 0,333
(steuropeiske EU-land 0,744 0,289 2 1,678
Konstantledd 1,007 0,987 0,003** 0,006
McFadden R2 0,1 0,64

n 825 825

*p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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