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Forord

Denne rapporten gar igjennom de viktigste resultatene fra innbyggerdelen av
innbyggerundersgkelsen 2013, som ble gjennomfart hgsten 2012 og varen
2013. Innbyggerdelen ble besvart bade av dem med og av dem uten erfaring
med tjenester og forhold vi spgr om. Innbyggerdelen ble sendt til 30 000
respondenter, hvorav ca. 11 000 sendte inn svar. Endelig svarprosent korrigert
for retur av invitasjonsbrev ble 41 prosent.

Innbyggerundersgkelsen er en av de sterste brukerundersgkelsene av
forvaltningen i Norge. Den skal gi et bedre kunnskapsgrunnlag for & vurdere
utviklingen av offentlige tjenester pa tvers av sektorer, og gi kunnskap som kan
bidra til & videreutvikle offentlige virksomheter pa sikt. Resultatene fra
undersgkelsen gir gkt innsikt i brukernes oppfatninger av virksomheter innen
omradene utdanning og kultur, helse, omsorg og myndighetsorganer.

For a sikre en robust og faglig godt forankret undersgkelse, ble det nedsatt en
faglig styringsgruppe for innbyggerundersgkelsen i forkant av forrige
undersgkelse (2009/2010). Den faglige styringsgruppen har i samarbeid med
Fornyings-, administrasjons- og kirkedepartementet (FAD) og Direktoratet for
forvaltning og IKT (Difi) hatt ansvaret for a utvikle metodikk, spgrsmal og
tilrettelegging av resultatene.

TNS Gallup AS har vert ansvarlig for gjennomfgring av bade innbyggerdelen
og brukerdelen av innbyggerundersgkelsen. De har blant annet levert radata og
testanalysert tabeller og grafikk i betydelig omfang. TNS Gallup har ogsa bistatt
Difi med analyse og ikke minst kompetente rad og faglig stette underveis.
Halogen har bistatt med statisk informasjonsgrafikk.

Vi retter en stor takk til alle for innsatsen. Og ikke minst takker vi alle som har
besvart undersgkelsen.

Siri Moe Megaard, Rune Kjgrlaug og Erlend Klakegg Bergheim har bistatt i
utviklingen av Difis nettsider.

Tore Basmo Bergh, Lisbeth U. Hansen, Kristian Kjgllesdal, Anette Kristiansen
og John Nonseid (prosjektleder) har analysert tallene, skrevet rapporten og
utarbeidet ytterligere kunnskapsgrunnlag tilgjengeliggjort pa difi.no.

Avdelingsdirekter Eivor Bremer Nebben er ansvarlig for prosjektet.

Alle resultater, spgrreskjema med mer er tilgjengelig pa Difis nettsider
www.difi.no.
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1 Sammendrag

Innbyggerundersgkelsen 2013 bestar av to deler — en innbyggerdel og en
brukerdel. Alle resultater i denne rapporten er hentet fra innbyggerdelen.

Innbyggerdelen gir et overordnet bilde av innbyggernes inntrykk av sin
kommune og av Norge som et sted & bo og leve.

Undersgkelsen innbefatter ogsa en rekke sparsmal om tilliten til politikere og
forvaltningen. Slik sett er den ogsa en temperaturmaler pa innbyggernes
holdninger og tillit til det politiske systemet.

Innbyggerundersgkelsen inneholder dertil et tredje element — den maler
innbyggernes inntrykk av en rekke tjenester. Innbyggerdelen kan dermed ogsa
sies & veere en omdgmmeundersgkelse som uttrykker noe om hvilken
oppfatning innbyggerne har dannet seg av en rekke tjenester pa bakgrunn av
personlige erfaringer, samtaler med bekjente, familie og venner eller omtale i
mediene.

| innbyggerundersgkelsen 2013 har mer enn 11 000 respondenter besvart
spgrsmal om

e sitt inntrykk av tilbudet i kommunen

e sittinntrykk av statlige, kommunale- og fylkeskommunale tjenester

e sitt inntrykk av myndighetenes handtering av sikkerhet, likestilling m.m.
e egen tillit til stat, kommune og fylkeskommune

e egen tillit til politikerne

e egen tilfredshet med digitale tjenester

e sitt inntrykk av klagebehandlingen

e egne holdninger til det offentlige

e egen bakgrunn

Innbyggerne er fortsatt sveert forngyde med a leve og bo i Norge
Innbyggerne er i 2013 som i 2010 sveert forngyde med a bo og leve i Norge. De
fleste er ogsa godt forngyde med a bo og leve i egen kommune, men her ser vi
noen forskjeller mellom fylker og landsdeler. Innbyggerne er generelt sveert
tilfredse med tilveerelsen sin.

Innbyggerne har et litt bedre inntrykk av de fleste forhold i Norge i 2013 enn i
2010. Forskjellene er likevel ikke store. Starst fremgang ser vi hva gjelder
inntrykket av myndighetenes arbeid for likestilling mellom kvinner og menn.
Inntrykket av myndighetenes arbeid med a handtere ulykker og katastrofer far
starst tilbakegang.

Innbyggerne har et sveert godt inntrykk av muligheten for a fa arbeid og
utdanning. Det er fa omrader hvor inntrykket samlet sett kan beskrives som
darlig, men inntrykket av standarden pa og vedlikeholdet av vei og
tilrettelegging for syklister og funksjonshemmede er samlet sett darlig. Det
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samme gjelder inntrykket av myndighetenes arbeid for a redusere
kriminaliteten. For omrader som pleie og omsorg og service og informasjon fra
kommunen er inntrykket mer delt.

Tillit til politikere og forvaltning

Innbyggerne blir i innbyggerundersgkelsen stilt spgrsmal om tilliten til
politikere sentralt og lokalt. Det blir ogsa stilt spgrsmal om politikernes evne til
a lytte. Dette er forhold med relativt svake resultater. Innbyggerne har ikke
nevneverdig hay tillit til vare folkevalgte.

Pa den annen side viser undersgkelsen at innbyggerne har bedre oppfatninger
av myndighetenes arbeid. Tilliten er ogsa hgyere til stat, kommune og
fylkeskommune. Innbyggerne har inntrykk av at det offentlige falger lover og
regler, tilbyr tjenester av god kvalitet og gir brukerne stor valgfrihet.

Holdninger som at det offentlige kan utnytte ressursene mer effektivt og bruker
lang tid pa behandling av saker og sgknader, er like fullt relativt utbredt i
befolkningen. Mange mener ogsa at det offentliges tjenester kan tilpasses
brukernes behov bedre, og at det fortsatt er mye plunder og heft i mgtet med det
offentlige. En del av befolkningen mener fortsatt at det offentlige kan bli bedre
pa & gjere seg forstatt, og at det kan veere vanskelig a finne rett myndighet eller
person.

Inntrykket av selve virksomhetene er variert, men bedre enn i 2010
Innbyggerdelen av innbyggerundersgkelsen kan oppfattes som en
omdgmmeundersgkelse. Undersgkelsen sier noe om hvilket inntrykk
innbyggerne har av 23 ulike tjenester. Inntrykket av de aller fleste
virksomhetene det foreligger tall for fra 2010, viser en fremgang. Fremgangen
varierer fra ett til fire poeng. Fremgangen er starst for Lanekassen og Forsvaret.
Den starste tilbakegangen finner vi i oppfatningen av sykehusene, som gar
tilbake tre poeng.

Det er folkebiblioteket, brannvesenet og universitetene som oppnar de hgyeste
skarene. Integrerings- og mangfoldsdirektoratet, Nav, Utlendingsdirektoratet og
NSB far de laveste skarene. De laveste skarene innbyggerne gir, ligger rundt
50, mens de hgyest skarene er i overkant av 80.

Tallene viser at en del av innbyggerne synes det har veert vanskelig a ta stilling
til hvor gode eller darlige tjenestene er. Andelen som har svart vet ikke eller latt
veere & svare pa spgrsmalene, er om lag 60 prosent for sosialtjenesten, kemneren
og barneverntjenesten, mens den er under ti prosent for fastlege og sykehus.
Hoye frafallsandeler taler for at resultatene bgr tolkes med varsomhet. Lite
kjennskap til tjenester kan ogsa bidra til den lave skaren for en del tjenester.

Inntrykket av tjenestene varierer med alder, kjgnn og kommunestgrrelse
Oppfatningen av tjenestene og virksomhetene varierer med alder og kjenn.
Kvinner gir i hovedsak bedre skar enn menn, og innbyggerne som er 67 ar eller
eldre har bedre inntrykk av at tjenestene, sammenlignet med de yngre
innbyggerne.
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Nar det gjelder kommunestarrelse, er bildet mer blandet, men innbyggerne i de
minste kommunene gir i stgrre grad uttrykk for at eksempelvis
omsorgstjenestene er gode, enn innbyggerne i de store kommunene.
Innbyggerne i de stgrste kommunene gir hgyere skar til kultur- og
kollektivtilbudet.
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2 Om innbyggerundersgkelsen

2.1 Hvaerinnbyggerundersgkelsen?

Innbyggerundersgkelsen bestar av to undersgkelser rettet mot ett og samme
utvalg. Innbyggerdelen gar ut til et tilfeldig utvalg av innbyggerne og blir
besvart av bade dem med og dem uten erfaring med offentlige tilbud og
virksomheter. Brukerdelen blir besvart av dem med erfaring med 23 ulike
statlige, kommunale og fylkeskommunale tjenester.

30 000 innbyggere fikk tilsendt innbyggerdelen. 27 361 av dem mottok faktisk
undersgkelsen, og 11 141 besvarte skjemaene. Det gir en svarprosent pa 41.

Innbyggerdelen har spgrsmal om fglgende temaer:

e tilbudet i kommunen

e statlige, kommunale- og fylkeskommunale tjenester

e myndighetenes handtering av sikkerhet, likestilling m.m.
e egen tillit til stat, kommune og fylkeskommune

e egen tillit til politikerne

e digitale tjenester

e klagebehandling

e egne holdninger til det offentlige

e egen bakgrunn

2.2 Forméalet med innbyggerundersgkelsen

Innbyggerundersgkelsen er ment a gi et kunnskapsgrunnlag til departementer,
direktorater, kommuner og fylkeskommuner i deres planleggings- og
prioriteringsarbeid.

Dataene kan ogsa brukes innen forskning om utviklingen av offentlig sektor og
om modeller for kvalitetsindikatorer og deres forklaringskraft pa tilfredshet.
Funnene vil ogsa vere av interesse for allmennheten.

2.3 Slik gjennomfgres innbyggerundersgkelsen

Innbyggerundersgkelsen ble farste gang gjennomfert i 2009/2010 av Synovate
(na Ipsos MMI). Den foreliggende undersgkelsen ble gjennomfart varen 2013
av TNS Gallup AS.

Innbyggerundersgkelsen skal etter planen gjennomfgres jevnlig. Undersgkelsen
er derfor ment bade & gi kunnskap om status i dag og om utviklingen over tid.
Enkelte spgrsmal justeres av kvalitetsmessige arsaker noe fra undersgkelse til
undersgkelse, og svarene er av den grunn ikke direkte sammenlignbare.

Virksomheter som gjennomfgrer egne undersgkelser, vil kunne sammenligne
sine resultater med innbyggerundersgkelsens. Sammenligningene vil kunne gi
informasjon om hvor det er mulig a fa til lzering mellom virksomheter og innad
i en og samme virksomhet.
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Undersgkelsen gjennomfares blant et representativt utvalg av befolkningen fra
18 ar og over. Utvalget blir trukket tilfeldig fra Folkeregisteret og omfatter i
utgangspunktet 30 000 personer. Det blir trukket respondenter for hvert kjgnn i
fem aldersgrupper i hvert fylke.

| 2013 ble sparreskjemaet sendt i posten, men det kunne ogsa besvares pa
internett. Pa internett kunne man ogsa fa skjemaet pa nynorsk, engelsk, polsk
og urdu i tillegg til bokmal.

Enkelte sparsmal er nye for 2013, og enkelte sparsmal er endret siden 2010.
Dermed er det ikke mulig & sammenligne alle spgrsmal for alle tjenester fra
2010 til 2013. Dette fremkommer i figurene under de ulike temaene.

2.4  Kort om Difis tolkning av skarene pa skalaen fra 0
til 100

Tall kan formidles pa mange mater. | sparreskjemaene fikk respondentene en
rekke spgrsmal der de f.eks. ble bedt om & svare pa hvor godt eller darlig
inntrykk de har av ulike forhold pa en syvpunktsskala fra -3 til +3, der -3 betyr
sveert darlig og +3 betyr svart godt.

| vare presentasjoner av disse resultatene har vi valgt & ta utgangspunkt i
gjennomsnittet av alle svarene pa svarskalaen fra -3 til +3 i presentasjonen av
resultatene.

De som har svart «vet ikke / har ingen mening/har ikke erfaring», eller som
ikke har svart pa spgrsmalet i det hele tatt, er ikke tatt med i vare beregninger
av gjennomsnittsskar. Skarene vi da far frem, er tall som viser hvor
misforngyde/forngyde de som har svart, er samlet sett, eller hvor lett/vanskelig
de synes dette er.



Direktoratet for forvaltning og IKT

Figuren under viser svarskalaen som respondentene skulle plassere seg pa i
sparreskjemaene, og hvordan Difi har regnet om svarene til en
giennomsnittskar pa en skala fra 0 til 100", Som vist i figuren vil et resultat hvor
alle svarene i gjennomsnitt er +1 pa svarskalaen, bli presentert som en skar pa
67 poeng. En slik skar tilsier at brukerne har et «delvis godt» inntrykk.

Eksempler pd spersmil: «Hvor godt eller dériig mener du at..»

Svaert

3 Svaert
darlig

podt

67 poeng

Dirlig til Neytral Delvis godt Godt Svaurt godt
{0-50 poeng) {51-70 poeng) (71-80 poeng) (81-100 poeng)

Figur 1 Forklaring av Difis tolkning av skarene, svarskala omregnet til gjennomsnittsskar pa en
skala fra 0 til 100.

Difis anbefalte inndeling av skalaen fra O til 100 er som det gar fram av figuren,
slik:

0-50 poeng: darlig til ngytralt inntrykk

51-70 poeng: delvis godt inntrykk

71-80 poeng: godt inntrykk

81-100 poeng: svaert godt inntrykk

P& www.difi.no kan du laste ned rapporter i PowerPoint og i Excel som bade
viser gjennomsnittsskar og prosentandeler pa svarskalaen. Du kan ogsa laste
ned alle radata.

2.5 Svarprosent og frafall

Innbyggerundersgkelsen er en utvalgs- og brukerundersgkelse om norsk
forvaltning. | dette avsnittet belyser vi de enkelte forhold som kan ha betydning
for skjevheter i innbyggerdelen.

Innbyggerundersgkelsens innbyggerdel ble sendt til 30 000 innbyggere over 18
ar i Norge. Trekningen av utvalget ble gjort innenfor fylkene, pa en slik mate at
kjgnnsfordelingen ble lik innenfor fem alderskategorier (18-24, 25-34, 35-49,
50-66, og 67 ar og eldre). Sparreskjemaet ble sendt ut pa bokmal, med
falgebrev pa bokmal og enten nynorsk, engelsk, polsk eller urdu. Pa internett
var sperreskjemaet tilgjengelig pa alle mal- og sprakformene.

2 639 av skjemaene som ble sendt ut i posten, kom i retur grunnet feil eller
manglende adresse og/eller flytting. Etter TNS Gallups erfaring kommer
normalt rundt 3-4 prosent av skjemaene tilbake. En andel pa 9 prosent ma
dermed ses pa som sveert hgy. Sarlig blant unge mellom 25 og 34 ar er
returandelen hgy, samt blant personer fedt i Polen.

! Difi har testet svarskalaen. Se mer om dette i kapitlet metode i rapporten.
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11 141 personer besvarte undersgkelsens innbyggerdel. Dette tilsvarer en
responsrate pa 41 prosent, nar man korrigerer for skjemaene som kom i retur.
Dette er pa niva med innbyggerundersgkelsen i 20092010, da responsraten var
43 prosent.

De starste avvikene mellom brutto- og nettoutvalgene er a finne i
aldersgruppene 25-34 ar (-6,8 prosentpoeng underrepresentasjon) og 67 ar +
(+7,4 prosentpoeng overrepresentasjon). Resultatene fra undersgkelsens
innbyggerdel er vektet med hensyn til kjgnn, alder og fordeling pa fylker, og
korrigerer dermed for disse utvalgsskjevhetene. Undersgkelsens resultater kan
derfor betraktes som representative med hensyn til kjenn, alder og geografisk
fordeling pa fylker og for landet som helhet, innenfor hvert fylke og innenfor
hver region.

21 prosent av respondentene fullferte undersgkelsen elektronisk pa internett.
TNS Gallups gjennomgang av svarene pa webdelen viser at frafallet er jevnt
fordelt gjennom hele sparreskjemaet. Det er ingen bestemte spgrsmal i
undersgkelsen som er spesielt utlasende for frafall. Frafallet synes ogsa i liten
grad & variere etter respondentenes kjenn, alder og geografisk region.

Difi mener derfor at innbyggerundersgkelsens innbyggerdel er representativ for
innbyggernes inntrykk av hvordan det er a bo i kommunen og i Norge, og for
deres inntrykk av offentlige tjenester pa det tidspunktet de svarte pa
undersgkelsen.

For videre omtale av frafall og skjevheter viser vi til analysen TNS Gallup har
gjort pa oppdrag fra Difi, som ogsa er gjort tilgjengelig pa Difis nettsider.

2.6 Full apenhet rundt data og resultater

Det er full dpenhet rundt alle resultater, alle data, all metodikk og alle
sparreskjemaer, og alle data er tilgjengelige pa www.difi.no (se
Innbyggerundersgkelsen). Virksomhetene star fritt til a ta i bruk sparreskjema
og metodikk basert pa undersgkelsen.


http://www.difi.no/
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3 Om aleve og bo i Norge — hvor tilfredse er
Vi?
Hvordan er det egentlig & leve og bo i Norge og hvor tilfredse er innbyggerne

med sin tilvaerelse? I innbyggerundersgkelsen stiller vi sparsmal om en rekke
ulike forhold ved bade det & bo i kommunen og i Norge.

3.1 AboogleveiNorge ogiegen kommune

Innbyggernes inntrykk totalt av a bo og leve i Norge far en samlet skar pa 84
poeng. Innbyggerne er altsa svaert forngyde med Norge som et sted & bo og
leve. Innbyggerundersgkelsen stilte ogsa sparsmal om hvor forngyd
respondenten er med sin tilvearelse. Resultatet viser at innbyggerne samlet sett
er sveert forngyd med sin tilvaerelse som far en skar pa 81 poeng.

A bo i Norge: Alt i alt

(sk3r 0-100) 0 50 100

84
Innbyggernes inntrykk totalt
83

m2013 = 2010

Figuren viser gjennomsnittsskar p3 en skala fra 0 til 100. «Innbyggernes inntrykk totalts er en indeks eller gjennomsnittet av de tre
sporsmalene om tilfredshet alti alt, om 3 oppfylle forventninger, og om neerhet til ideal.
Anbefalt tolkning av skir er: 0-50 noytral eller misforngyd, 51-70 delvis forneyd, 71-80 forngyd, 81-100 sveert forneyd

Figur 2 Innbyggernes inntrykk totalt av & bo og leve i Norge. Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til
100.

Innbyggerne er alt i alt like forngyde uavhengig av hvilket fylke, region eller
kommunestarrelse de bor i. De som er fgdt i Norge er noe mer forngyd enn de
som er fgdt i gvrige land i Norden eller Vest Europa. De eldre er noe mer
forngyde enn de yngre.

Innbyggernes inntrykk totalt av & bo og leve i kommunen far en samlet skar pa
74 poeng, noe som tilsier at innbyggerne er forngyde.

R bo i kommunen: Kommunen alt i alt

0 50 100

Innbyggernes inntrykk totalt

m2013 = 2010

Figuren viser gjennomsnittsskir p3 en skala fra 0 til 100. «Innbyggernes inntrykk totalt er en indeks eller gjennomsnittet av de tre
spersmalene om tilfredshet alti alt, om 3 oppfylle forventninger, og om narhet til ideal. Anbefalt tolkning av sk3r er: 0-50 ngytral
eller misforneyd, 51-70 delvis forneyd, 71-80 forngyd, 81-100 sveert forneyd.

Figur 3 Innbyggernes inntrykk totalt av & bo og leve i egen kommune. Gjennomsnittsskar pa en
skala fra O til 100.

Ser vi pa resultatet fra spgrsmalet hvor forngyd er du alt i alt med & bo og leve i
din kommune, er innbyggerne mest forngyde med kommunen sin i Akershus,
Rogaland og Nord-Trgndelag, mens de er minst forngyde med egen kommune i
Finnmark og Troms.
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Innbyggerne i regionen Nord-Norge er noe mindre forngyd med egen kommune
sammenlignet med innbyggerne i de gvrige regionene. Videre er innbyggerne i
kommuner med 20 000 — 110 000 litt mer forngyde enn innbyggerne i gvrige
kommunestarrelser. Disse tallene ma imidlertid tolkes forsiktig da forskjellene
er relativt sma.

3.1.1 Sterste endringer siden 2010

Sammenligner vi med undersgkelsen i 2010 er hovedbildet at innbyggernes
inntrykk av en rekke forhold er litt bedre i 2013. Det er samtidig grunn til &
understreke at forskjellene er relativt sma. Innbyggerne har ogsa stort sett det
samme inntrykket uansett hvor de bor i landet eller hvor stor kommune de bor i.

Under ser vi eksempler pa de resultatene som har gatt mest frem og mest tilbake
i arets undersgkelse sammenlignet med undersgkelsen i 2010:

Serge for likestilling mellom kvinner og menn i Norge +9 poeng
Nar du tenker pa prisen som innbyggerne betaler i form av
skatter, avgifter og egenandeler, hvor god eller darlig synes

du kvaliteten er pa det offentlige tjenestetilbudet? +8 poeng
Muligheten til & sortere sgppel for gjenvinning (kildesortering)  +7 poeng
Redusere kriminalitet +6 poeng
Handtere store ulykker og katastrofer -13 poeng
Redusere risikoen (forebygge) for store ulykker og katastrofer -9 poeng
Internettsikkerheten -4 poeng

3.2 Innbyggernes inntrykk

Innbyggerundersgkelsen inneholder en rekke sparsmal om inntrykket av ulike
forhold i egen kommune eller i Norge. Under har vi listet opp noen av de
forholdene i kommunen eller i Norge som innbyggerne har ulike inntrykk av.’

3.2.1 Disse forholdene har innbyggerne et svaert godt inntrykk av

(skar mellom 81 og 100 poeng):
e hvordan det er a leve og bo i Norge

e mulighetene for arbeid i Norge

e mulighetene for utdanning i Norge

e narheten til grunnskole i kommunen

e hvor trygt det er & bo i neeromradet

e hvor trygt det er a ferdes i sentrum pa dagtid

e |uftkvaliteten i kommunen

e drikkevannskvaliteten i kommunen

e innhentingen av husholdningsavfall i kommunen

2 Se mer om tolkning av skar i kapittel 1.4
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3.2.2

Disse forholdene har innbyggerne et godt inntrykk av

(skar mellom 71 og 80 poeng):

3.2.3

hvordan det er & leve og bo i kommunen

muligheten for a ta videregaende opplering i kommunen
staynivaet der de bor

muligheten for & drive med kulturaktiviteter i kommunen
mulighetene for & drive med foreningsliv og kursaktiviteter i kommunen
muligheten for & ga pa sports- og idrettsstevner i kommunen
muligheten for a sortere sgppel for gjenvinning i kommunen
tilgangen pa barnehageplasser i kommunen

oppvekstmiljget for barn i kKommunen

oppvekstmiljget for ungdom i kommunen

fastlegetilbudet i kommunen

Disse forholdene har innbyggerne et delvis godt inntrykk av

(skér mellom 51 og 70 poeng):*

muligheten for & fa arbeid i kommunen

muligheten for & etablere egen naringsvirksomhet i kommunen
tilgangen pa hjemmehjelp i kommunen

tilgangen pa hjemmesykepleie i kommunen

kommunens informasjon og service

muligheten for & reise kollektivt i kommunen

ventetiden pa legevakten i kommunen

tilgangen pa boliger tilpasset personer med spesielle behov i kommunen
parkeringsmulighetene i kommunens sentrum

vedlikeholdet av veier vinterstid i kommunen

tilretteleggingen for fotgjengere i kommunen

sikkerheten for bilister

sikkerheten pa skoleveier i kommunen

sikkerheten for dem som reiser med buss, tog og trikk/bane
selvbetjeningslgsninger pa nett

Disse forholdene har innbyggerne et darlig inntrykk av
(skér mellom 0 og 50 poeng):*
tilgangen pa sykehjemsplasser i kommunen
tilgangen pa boliger tilpasset personer med spesielle behov (i
kommunen)

¥ Se mer om tolkning av skdr i kapittel 1.4.

* Se mer om tolkning av skar i kapittel 1.4.
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e muligheten for & klage til kommunen nar de faler seg urettferdig
behandlet i kommunen

o tilretteleggingen for syklister i kommunen

o tilretteleggingen for personer med nedsatt funksjonsevne i kommunen

e standarden pa veier og gater i kommunen

e standarden pa riksveier og europaveier

o vedlikehold av veier resten av aret (ikke pa vinteren) i kommunen

e vedlikehold av fortau og sykkelstier vinterstid i kommunen

3.3 Difis kommentarer

Innbyggerne i Norge er alt i alt sveert tilfredse med tilveerelsen og med hvordan
det er 3 bo og leve i Norge.

Hoy kvalitet pa tjenester, et godt bomiljg, lav arbeidsledighet med mer er med
pa a gi de gode resultatene. Samtidig er Norge i en svaert god situasjon
gkonomisk og i en serstilling i Europa for tiden, noe som nok ogsa bidrar til at
innbyggerne setter szrlig pris pa tilvaerelsen sin i Norge.

Innbyggerne er noe mindre forngyde med a bo i sin egen kommune enn de er
med & bo i Norge. Hvor tilfreds du er med & bo og leve i Norge, maler det store
bildet. Pa sparsmal om kommunen er det lettere & bli konkret og ha i tankene
forhold man ikke synes fungerer i kommunen. Det kan bidra til at innbyggerne
er litt mer forngyde med & bo og leve i Norge enn i sin egen kommune.

Innbyggerne er jevnt over forngyde med de fleste forhold i Norge. Det er fa
omrader hvor de er misforngyde. Innbyggerne gir imidlertid klart uttrykk for at
de ikke er forngyde med handteringen av en rekke veispgrsmal og med
tilgangen pa sykehjemsplasser. Dette er ogsa omrader som mediene har satt
sokelyset pa.

11
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4 Tilliten til politikerne og det politiske
systemet
I tillegg til & veere en omdgmmeundersgkelse og en tilfredshetsundersgkelse av

hvordan det er & leve og bo i Norge, sier ogsa undersgkelsen noe om tilliten til
politikere, det politiske systemet og til myndighetene.

Hvordan star det sa til med innbyggernes syn pa politikerne og det politiske
systemet? Innbyggerundersgkelsen inneholder spgrsmal som kan si noe om
innbyggerens oppfatning av vare folkevalgte og om tilliten til stat, kommune og
fylkeskommune som leverandgrer av tjenester og oppgaver.

4.1 Hvordan inntrykk har innbyggerne av vare
politikere?
Innbyggerne har svart pa spgrsmal om politikerne lytter til innbyggernes

synspunkter og om de har tillit til at politikerne arbeider for befolkningens
beste.

Om politikerne lytter og arbeider for innbyggernes beste?
(skar 0-100)

0 50 100

Hvor forngyd eller misforngyd er du med

hvordan politikerne pa Stortinget lytter til... a8

Hvor stor eller liten tillit har du til at

politikerne pd Stortinget arbeider for... >2

Kommunepolitikernes evne til & lytte til

innbyggernes synspunkter i din... >2

Hvor stor eller liten tillit har du til at

kommunepolitikerne arbeider for... 35

Figuren viser gjennomsnittsskar p3 en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skar er: 0-50 noytral eller liten tillit, 51-70 noe tiliit,
71-80 stor tillit, 81-100 sveert stor tillit.

Figur 4 Hvor forngyd eller misforngyd er du med hvordan politikerne i kommunen og pa Storting
lytter til innbyggernes synspunkter; hvor stor eller liten tillit har du til at politikerne i kommunen
og pa Stortinget arbeider for innbyggernes beste. Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

Figuren over viser at resultatene for disse to spgrsmalene er omtrent de samme
for hhv. stortingspolitikere og kommunepolitikere. Innbyggerne er misforngyde
med stortingspolitikernes evne til & lytte, mens de er delvis forngyde med
kommunepolitikernes evne til & lytte. Innbyggerne har samlet sett tillit til
politikerne pa begge nivaer, men skarene er ikke hgye.

12
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Politisk deltakelse i kommunen
Har du i lgpet av siste 12 maneder gjort noe av det falgende? (frekvensfordeling i
prosent) 0% 50% 100%
Hatt kontakt med en politiker i kommunen 2013 (n=10726) [NESN 79 3
om saker som har opptatt deg? 2010 (n=12416) [NNEEIN 79 2
Hatt kontakt med en ansatt i kommunen 2013 (n=10706) EEESEE— 62 3
om saker som har opptatt deg? 2010 (n=12400) HENEEI 60
Pravd 3 f3 taki informasjon fra kommunen 2013 (n=10706) IIINSSINN 61 4
om saker som har opptatt deg? 2010 (n=12385) INEEIEN 5g
Gjort noe for ] p§V|rke en avgjorelse i 2013 (n=10706) =N 81 5
kommunens styringsorganer? 2010 (n=12392) [ETEEN 80

®Ja Nei Vet ikke

Figur 5 Om innbyggernes deltakelse i kommunen. Prosentfordeling.

Innbyggerundersgkelsen viser videre at 18 prosent av innbyggerne har hatt
kontakt med en politiker i kommunen, mens 5 prosent har hatt kontakt med en
politiker pa Stortinget. Figuren over viser ogsa at det er mange som har kontakt
med kommunen sin om saker som opptar dem.

4.2  Hvor stor er tilliten til kommune, fylkeskommune
og stat?
Innbyggerundersgkelsen inneholder ogsa spgrsmal om tilliten til dem som er

satt til & legge til rette for og implementere politikernes beslutninger. Har
innbyggerne tillit til offentlige myndigheter?

Holdninger til det offentlige: Tillit til offentlige myndigheter

Vi vil nd be deg svare pd hvor stor eller liten tillit du har til kommunen, fylkeskommunen og
staten som leverand@rer av tjenester og oppgaver, og ikke som politiske institusjoner.
(skar 0-100) 0 50 100

Totalsk3r for dette tem aomradet

a
=]

Hvor stor eller liten tillit har du til kommunen din? (n=10830)

Hvor stor eller liten tillit har du til fylkeskommunen din?
(n=10807)

@

n I
=
%)

Hvor stor eller liten tillit har du til staten? (n=10808)

a
=]

m2013

Figuren viser gjennomsnittssk3r p3 en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skr er: 0-50 neytral eller liten tillit, 51-70 noe tillit,
71-80 stor tillit, 81-100 sveert stor tillit.

Figur 6 Tillit til kommunale, fylkeskommunale og statlige myndigheter som leverandgrer av

tjenester og oppgaver, og ikke som politiske institusjoner. Gjennomsnittsskar pé en skala fra 0 til
100.

Som figuren over viser har innbyggerne tillit til sin kommune, fylkeskommune
eller til staten som leverandarer av tjenester og oppgaver.® Skaren er likevel
ikke szrlig hgy, men hgyere enn for politikerne.

Tilliten er relativt lik til henholdsvis stat, kommune og fylkeskommune.

® Sparsmalet gjelder ikke kommune, fylkeskommune og stat som politiske institusjoner

1
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4.3 Difis kommentarer

Innbyggerundersgkelsen viser at tilliten til politikere sentralt og lokalt er relativ
lav. Serlig er det stortingspolitikernes evne til a lytte som far lave skar. Dette
resultatet er nok ogsa preget av at kun 5 prosent av utvalget oppgir a ha hatt
kontakt med stortingsrepresentanter. Hva som gjer at tilliten er lav sier
undersgkelsen lite om. Bernt Aardal har vist at politisk tilknytning kan vare av
betydning, se artikkelen «Lytter politikerne til innbyggernes synspunkter og
arbeider de for innbyggernes beste?» pa Difis hjemmesider. Det er ogsa veert
pekt pa gkt utdanningsniva i befolkningen og mediers rolle.

Tilliten til stat, kommunene og fylkeskommune er bedre enn tilliten til
politikerne, selv om tillitspgrsmalene oppnar noen av de svakeste resultatene i
undersgkelsen. Gitt tilfredsheten med a leve og bo i Norge og med egen
kommune er disse funnene noe vanskelig a forklare. Nar innbyggerne er sa
forngyde med tilveerelsen skulle en kanskje tro at tilliten til politikerne og
myndighetene var hgyere.
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5 Inntrykket av myndighetenes arbeid

Innbyggerundersgkelsen stiller en rekke sparsmal om myndighetenes arbeid for
a ivareta ulike forhold pa tvers av kommuner og regioner. Hvilket inntrykk har
egentlig innbyggerne av hvordan myndighetene lgser disse forholdene?

Inntrykkene av myndighetenes arbeid er i hovedsak gode og delvis gode. Det er
kun ett omrade hvor innbyggerne samlet sett har et darlig inntrykk, og det er av
myndighetenes arbeid for a redusere kriminalitet.

Av tabellene under ser vi at myndighetenes evne til & handtere og redusere
risikoen for store ulykker og katastrofer faller markert fra 2010 til 2013. Vi ser
ogsa at oppfatninger rundt myndighetenes arbeid for likestilling mellom
kjgnnene stiger markert.

5.1.1 Hvahar innbyggerne et godt inntrykk av?

2010 2013
Matsikkerheten/at maten er trygg a spise 79 poeng 77 poeng

Sarge for likestilling mellom kvinner og menn i Norge 65 poeng 74 poeng
Tabell 1 Hvor godt eller darlig mener du at myndighetene ivaretar de falgende oppgavene?
Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

5.1.2 Hva har innbyggerne et delvis godt inntrykk av?

2010 2013

Sikre innbyggerne mot stralefare 72 poeng 70 poeng
Sikre god forvaltning av olje og gass 68 poeng 70 poeng
Sikre strgmforsyningen 68 poeng 69 poeng
Sikre en god naturforvaltning 65 poeng 66 poeng
Redusere forurensning og CO2-utslipp 52 poeng
Sikre forbrukernes rettigheter 68 poeng 68 poeng
Sikre personvernet 67 poeng 67 poeng
Sikre et godt arbeidsmilje 66 poeng 66 poeng
Gi alle mulighet til & delta i arbeidslivet 63 poeng 64 poeng
Sikre nasjonale minoriteters rettigheter i Norge 67 poeng
Verne og hjelpe barn og unge 61 poeng 63 poeng
Sikre god tilgjengelighet for funksjonshemmede 59 poeng
Legge til rette for integreringen av innvandrere i 56 poeng
Norge

Ivareta tryggheten i ditt neeromrade 63 poeng
Internettsikkerheten 64 poeng 60 poeng
Forhindre korrupsjon i stat og kommune 60 poeng 58 poeng
Hindre ulovlig innfarsel av varer 57 poeng
Hindre ulovlig innfgrsel av narkotika 51 poeng

Tabell 2 Hvor godt eller darlig mener du at myndighetene ivaretar de fglgende oppgavene?
Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.
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Handtere store ulykker og katastrofer 66 poeng 54 poeng
Redusere risikoen (forebygge) for store ulykker og 62 poeng 53 poeng

katastrofer
Tabell 3 Hvor gode eller darlige mener du myndighetene er til det falgende? Gjennomsnittsskar pa
en skala fra 0 til 100.

5.1.3 Hvahar innbyggerne et darlig inntrykk av?

2010 2013
Redusere kriminalitet 43 poeng 49 poeng

Tabell 4 Hvor godt eller darlig mener du at myndighetene ivaretar de fglgende oppgavene?
Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

52 Difis kommentarer

Innbyggerundersgkelsen viser at innbyggerne i hovedsak har et godt eller delvis
godt inntrykk av myndighetenes arbeid. Innbyggerne har kun et darlig inntrykk
av myndighetenes arbeid med & redusere kriminaliteten. Inntrykket av
kriminalitetsbekjempelsen har imidlertid bedret seg med 6 poeng siden 2010.

Siden undersgkelsen i 2010 har inntrykket av myndighetens likestillingsarbeid
blitt markert bedre. Her kan barnehageutbygging, rettighetsfesting og utvidet
fadselspermisjon og fedrekvote vare naturlige forklaringer.

Handteringen av de tragiske hendelsene 22. juli 2011 har nok pavirket
innbyggernes oppfatninger av myndighetenes handtering av katastrofer og
ulykker. Folks inntrykk av dette arbeidet er det som har forverret seg mest siden
2010.
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6 Hvilke holdninger om det offentlige er mest
utbredt?

Innbyggerundersgkelsen forsgker ogsa a kartlegge holdninger innbyggerne har
til det offentlige. Holdningene sier noe om hvordan innbyggerne synes det
offentlige utfarer sitt arbeid.

Innbyggerundersgkelsen ba derfor respondentene om a vurdere en rekke
pastander om det offentlige.

Svarene pa pastandene ble gitt pa en 5-punkts skala med svaralternativene:

helt uenig delvis uenig verken enig delvisenig  helt enig
eller uenig

6.1.1 Pastander som innbyggerne er mer enige enn uenige i

Holdninger til det offentlige
Hvor enig eller uenig er du i de fglgende pastandene om det offentlige
o . .
(bade stat, kommune og fylkeskommune)? (frekvensfordeling i prosent)
0% 50% 100%

erstics folcer | | 2013 (n=10756) BN 13 46 1gomm
Det offentlige folger lover og regler 2010 (n=124356) BEEZE 16 47 17
Det offentlige behandler innbyggerne 2013 (n=10616) HENNGEN 16 45 - |
med respekt 2010 {(n=12403) NN 20 44 11 =
Det offentlige behandler alle grupper 2013 (n=10734) NN 20 33 13 =
rettferdig
Det offentlige tilbyr innbyggerne stor 2013 (n=10727) EEENISEN 24 35 C 14 mBd
valgfrinet 2010 (n=12338) NS 26 32 S 11 BF
Det offentlige tilbyr tjenester av god 2013 (n=10709) [ENNNEN 21 46 13 H
kvalitet 2010 (n=12374) HEESEN 22 44 ~ 10 B
Det offentlige lytter til innbyggernes 2013 (n=10683) NN 26 33 5 mal
meninger 2010 (n=12403) NG 28 26 DA
Det offentlige er Spent for 2013 (n=10663) EINAN 26 30 8 s
innbyggernes innsyn i saker 2010 (N=12294) IS 27 28 7 e

EHelt uenig ®Delvis uenig Verken enig eller uenig Delvis enig ®Heltenig ®Vetikke/ har ingen mening

Figur 7 Hvor enig eller uenig er du i de falgende pastandene om det offentlige (bade stat, kommune
og fylkeskommune)? Prosentfordeling.

Det offentlige tilbyr tjenester av god kvalitet

Som vi ser av figuren, er det en utbredt holdning i befolkningen at det
offentlige falger lover og regler, behandler innbyggerne med respekt og tilbyr
tjenester av god kvalitet. Innbyggerne er noe mer delt i synet pa om det
offentlige lytter til innbyggerne og behandler alle grupper rettferdig, men ogsa
her er andelen enige stgrre enn andelen uenige.

Det offentlige tilbyr innbyggerne stor valgfrihet

Andelen som mener det offentlige tilbyr innbyggerne stor valgfrihet er ogsa
klart starre (49 prosent) enn andelen som ikke mener det (19 prosent).
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6.1.2 Pastander hvor innbyggerne har delte oppfatninger

. - . (=] .
Holdninger til det offentlige: Pastander om det offentlige
Hvor enig eller uenig er du i de fglgende pastandene om det offentlige

o - -
(bade stat, kommune og fylkeskommune)? (frekvensfordelingi prosent)

0% 50% 100%

Det offentliges vedtak i enkeltsaker er 2013 (n=10630) NN 28 2z [shmEs
lette & forstd 2010 (n=12350) ISV 27 23 4100
Det er lett 3 finne rett myndighet eller 2013 (n=10625) IEEEEDEI 23 19 4
person innen det offentlige 2010 (n=12320) IS 22 17 Bea2m
Det offentlige bruker ressursene p3 en 2013 (n=10710) IEEEENNEE—— 19 17 CHEE
effektiv mite
Det offentlige behandler saker og 2013 (n=10696) IINEEIEEETNETEE 16 10 2y
soknader raskt
Det offentliges tjenester er tilpasset 2013 (n=106582) N7 29 22 4mem
brukernes behov 2010 (n=12369) IEENEENZON 29 24 3mA
Det offentliges brev, brosjyrer o.l. er 2013 (n=10686) IEEINETN 26 31 9 7
enkle 3 forst3 2010 (n=12397) HEENENZZEEN 25 31 9 m
Det offentliges skjemaer er forstielige 2013 (n=10676) IINNEEEEN 24 28 8 mE
og enkle a fylle ut 2010 (nN=12393) IR 23 28 8 mal

mHelt uenig ™ Delvis uenig Verken enig eller uenig Delvis enig ®™Heltenig ®Vetikke/ har ingen mening

Figur 8 Hvor enig eller uenig er du i de falgende pastandene om det offentlige (bade stat, kommune
og fylkeskommune)? Prosentfordeling.

Det offentlige bruker lang tid pa a behandle saker og sgknader, og kan
bruke ressursene mer effektivt

Figuren over viser at et flertall er uenig i pastandene om at det offentlige
behandler saker og seknader raskt og bruker ressursene pa en effektiv mate.

Det offentliges tjenester kan tilpasses brukerne bedre

Nar det gjelder pastanden «det offentliges tjenester er tilpasset brukernes
behov», er flere uenige enn enige (36 prosent uenige mot 26 prosent enige). En
relativt utbredt holdning er derfor at det offentliges tjenester kan tilpasses
brukerne bedre.

Det offentlige har blitt bedre til & lytte til innbyggerne

De som er enig i at det offentlige lytter til innbyggerne, har gkt fra 30 prosent i
2010 til 38 prosent i 2013. Det er en klar forbedring. Samtidig ser vi at 27
prosent er uenig i at det offentlige lytter til innbyggerne. Enda flere (38 prosent)
er uenig i pastanden om at det offentlige tar med brukerne pa rad i utviklingen
av tjenester og tilbud. Samlet sett indikerer andelen uenige at mange mener det
offentlige kan bli bedre pa a lytte til innbyggere og brukere.

Det offentlige kan bli bedre pa a gjare seg forstatt (klarsprak)

Som vi ser av figuren over, er innbyggerne noe mer delt i synet pa om det
offentliges vedtak i enkeltsaker er lette a forsta. Andelen enige er litt stgrre enn
andelen uenige i andre pastander som dreier seg om klarsprak, som hvorvidt det
offentliges brev, brosjyrer o.1. er enkle & forsta, og om det offentliges skjemaer
er forstaelige og enkle a fylle ut.

Det er vanskelig a finne rett myndighet, men det har blitt bedre

Det er flere som er uenig enn enig i pastanden om at det er lett a finne rett
myndighet eller person i det offentlige (23 prosent enige mot 40 prosent
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uenige). Enda flere var uenige i 2010 (45 prosent), og slik ser vi en forbedring
fra 2010 til 2013.

Holdninger til det offentlige: Pastander om det offentlige

Hvor enig eller uenig er du i de folgende pdstandene om det offentlige (bide stat, kommune og
fylkeskommune)? (frekvensfordeling i prosent) 0% 50% 100%

Det offentlige legger vektpd 3 lage lover 2013 (n=107186) _ 25 22 -

og forskrifter som har et klart og forst3elig
sprak

Det er mye plunder og hefti mete med 2013 (n=10714) - - i _

det offentlige

Det offentlige tar brukerne med p3 rid i 2013 (n=10696) _ 26 14 -

utviklingen av tjenester og tilbud
EHelt uenig  ®Delvis uenig Verken enig eller uenig Delvis enig  WHeltenig mVetikke/ har ingen mening

Figur 9 Hvor enig eller uenig er du i de falgende pastandene om det offentlige (bade stat, kommune
og fylkeskommune)? Prosentfordeling.

Det er mye plunder og heft i mgte med det offentlige
Som vi ser av figuren over er en andel pa 44 prosent enige i pastanden om at det
er mye plunder og heft i mgte med det offentlige (registrere samme informasjon
flere ganger, vanskelige sgknadsskjemaer osv.). 19 prosent er uenige. Resultatet
indikerer at denne holdningen er utbredt i befolkningen.

6.2 Difis kommentarer

Det er en utbredt holdning blant innbyggerne at det offentlige falger lover og
regler, tilbyr tjenester av god kvalitet og tilbyr brukerne stor valgfrihet.
Innbyggerne synes altsd & mene at det offentlige i hovedsak opptrer ryddig og
korrekt.

Holdninger som at det offentlige kan utnytte ressursene mer effektivt og bruker
lang tid pa behandling av saker og sgknader, er like fullt relativt utbredte.
Mange mener ogsa at det offentliges tjenester kan tilpasses brukernes behov
bedre, og at det fortsatt er mye plunder og heft i mgtet med det offentlige. En
del av befolkningen mener at det offentlige kan bli bedre pa a gjere seg forstatt,
og at det kan veere vanskelig a finne rett myndighet eller person.
Brukertilpasning og fleksibilitet ser altsa ut til & veere en utfordring. Det
offentlige kan med fordel lytte bedre til innbyggerne nar tjenester o.l. skal
utformes.
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7 Inntrykket av utvalgte tjenester — en
omdgmmeundersgkelse

Innbyggerdelen av innbyggerundersgkelsen er ogsa a oppfatte som en
omdgmmeundersgkelse, siden de som svarer pa undersgkelsen, ikke trenger a
ha erfaring med tjenestene de vurderer. Innbyggerdelen maler slik farst og
fremst innbyggernes inntrykk av en rekke tjenester.

Hvilket inntrykk har sa innbyggerne av de ulike tjenestene som inngar i
undersgkelsen? Hvilket bilde sitter de igjen med etter & ha snakket med naboer
og venner, fulgt med i medier og kanskje gjort seg egne erfaringer? | dette
kapitlet beskriver vi inntrykket av de 45 tjenestene som omfattes av
undersgkelsen.

7.1 Blandet tilfredshet med tjenestene

Det er et noe blandet bilde som fremkommer hva gjelder innbyggernes inntrykk
av de ulike tjenestene.

Endringene er sma for bade de kommunale, fylkeskommunale og statlige

tjenestene, som vi har sammenlignbare tall for fra innbyggerundersgkelsen
2010. Der det har veert endringer, har de i de fleste tilfellene veert positive.
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Folkebibliotek 81
Universitet 78
Vinmonopolet 77
Hgyskole 77
Grunnskole 76
Barnehage 76
Videregaende opplaring/skoler 74
Skolefritidsordning 73
Offentlige teatre 73
Offentlige museer 71
Den norske kirke 68
Fagskoler 68
NRK 67
Brannvesen 80
Forsvaret 65
Politiet 60
Fastlege 75
Helsestasjon 74
Helse Tannhelsetjenesten 71
Sykehus 65
Legevakt 61
Lanekassen 73
Mattilsynet 69
Skatteetaten 67
Tollvesenet 66
Fylkesmannen 60
Plan- og bygningskontoret 56
Posten 70
Kollektivtransporten i kommunen 57
Statens vegvesen 56
NSB 53
Statens innkrevingssentral 64
Kemner 63
HELFO 59
Sosialtjenesten 56
NAV 51

Hjemmesykepleie 65
Hjemmehjelp 62
Omsorg Omsorgsbolig 61
Sykehjem 59
Barn og PP-tjenesten E 59
familie Bufetat 58
Barneverntjenesten 56

Utlendingsforvaltning og uDlI 52
inkludering IMDi 50

100

Figuren viser gjennomsnittsskar p3 en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skir er: 0-50 neytral eller dirlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, §1- 100 sveert godt.

Utdanning
og kultur

Trygghet og
sikkerhet

Generell
myndighetsutgving

Samferdsel

Sosial og
gkonomi

o
(€]
o

Figur 10 Innbyggernes inntrykk av de ulike tjenestene, rangert innenfor kategorier. Hvor gode eller
darlige mener du de falgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pé en skala fra 0 til 100.
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Innbyggerne har inntrykk av at mange av tjenestene under utdanning og kultur
er gode. Det er folkebiblioteket som oppnar den hgyeste skaren, 81, en skar som
viser at innbyggerne generelt har inntrykk av at folkebiblioteket er sveert godt.
Folkebiblioteket fikk hgyest skar ogsa i 2010, og har gatt frem to poeng.

Det er brannvesenet som far den nest hgyeste skaren. De far 80, to poeng mer
enn i 2010. Det er imidlertid over 30 prosent av innbyggerne som har latt veere
a gi brannvesenet en skar, eller som har svart vet ikke.

Den tredje hayeste skaren far universitetene. En skar pa 78 viser at innbyggerne
har inntrykk av at universitetene er gode.

Lavest skar, 50, far Integrerings- og mangfoldsdirektoratet. NAV far en skar pa
51 og gar frem to poeng. Innbyggerne gir Utlendingsdirektoratet en skar pa 52,
mens NSB far 53, to poeng mer enn i 2010. 42 prosent av innbyggerne har
imidlertid latt veere & gi UDI en skar eller svart vet ikke pa sparsmalet, mens
andelen er 56 prosent for IMDi.

Starst fremgang siden 2010 har Lanekassen, som far 74 poeng, og Forsvaret,
som far 65 poeng. Begge institusjonene gar frem fire poeng. Den starste
tilbakegangen finner vi hos sykehusene, som gar tilbake tre poeng og far en
skar pa 65. Det er kun sma og moderate endringer i innbyggernes oppfatninger
av ulike tjenester.
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7.2  Mer spesifikt om inntrykket av tjenestene i de ulike
kategoriene

Figurene nedenfor viser endringer i inntrykket av tjenestene pa ulike
tjenesteomrader fra 2010 til 2013.

7.2.1 Godtinntrykk av utdanning og kultur

Folkebibliotek §%
Universitet 7778
Vinmonopolet ;;
Hgyskole 77()7
Grunnskole 77(%
Barnehage 7768
Videregdende opplaering/skoler 7174
Skolefritidsordning 77.211
Offentlige teatre 7723
Offentlige museer ;11
Den norske kirke
Fagskoler
NRK
CI) 5I0 100

m 2013 m2010

Figuren viser gjennomsnittsskar p3 en skala fra O til 100. Anbefalt tolkning av skar er: 0-50 neytral eller dirlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, 81-100 svzert godt.

Figur 11 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under utdanning og kultur. Hvor gode eller darlige
mener du de falgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggernes inntrykk av tjenestene pa omradet utdanning og kultur er godit.
Folkebiblioteket far en sa hgy skar (81) at innbyggernes inntrykk av tjenesten
kan sies & vere svart godt. Dette er den hgyeste skaren som oppnas av de
kommunale og statlige tjenestene.

Barnehage og fagskoler har begge gatt tilbake to poeng siden 2010, mens det
ikke har veert noen endring for offentlige museer, skolefritidsordning, hayskole
og grunnskole eller Vinmonopolet. De gvrige tjenestene gar frem; videregaende
skole/oppleering har den starste fremgangen, med 3 poeng.

47 prosent av respondentene har latt vaere a gi fagskoler en skar, eller har svart
vet ikke pa sparsmalet. Tilsvarende andeler er 39 prosent for
skolefritidsordning og 31 prosent for barnehage. At sapass mange har latt veere
a gi skar, betyr at skaren som er gitt til disse tjenestene, er noe usikker.
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7.2.2 Godt og delvis godt inntrykk av helsetjenestene

75
Fastlege
& 74
Helsestasjon 74
Tannhelsetjenesten 71
Sykehus 65
Y 68
61
Legevakt
& 61
T T
0 50 100
m 2013 m2010
Figuren viser gjennomsnittssk3r pd en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skar er: 0-50 neytral eller dirlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, §1-100 sveert godt.

Figur 12 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under helse. Hvor gode eller darlige mener du de
falgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggernes oppfatning av tjenestene pa helseomradet er om lag de samme
som i 2010. Inntrykket av fastlegene har bedret seg med ett poeng, mens
oppfatningen av sykehusene har forverret seg med tre poeng.

Hele 36 prosent av innbyggerne har latt vaere a gi en skar til helsestasjonene
eller svart vet ikke pa spgrsmalet. Dette gjer at skaren som er gitt til
helsestasjonene, er noe usikker.

7.2.3 Delvis godt inntrykk av omsorgstjenestene

Hjemmesykepleie 6?15
Hjemmehjelp %22
Omsorgsbolig 61
. 59
Sykehjem 59
0 50 100
H 2013 m2010

Figuren viser gjennomsnittsskdr pd en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skar er: 0-50 noytral eller darlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, 81-100 swvaert godt.

I_:igur 13 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under omsorg. Hvor gode eller darlige mener du de
falgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.
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Inntrykket av omsorgstjenestene er omtrent som i 2010. Hjemmesykepleie gar
frem ett poeng, mens de andre tjenestene far samme skar som i 2010.

Innbyggerne i den eldste gruppen (67 ar og eldre) har et bedre inntrykk av
omsorgstjenestene enn befolkningen for gvrig. Hjemmesykepleie far
eksempelvis 75 i skar fra denne gruppen, mens de under 50 gir
hjemmesykepleien lavere skar. Vi ser det samme mgnsteret for de gvrige
tjenestene under omsorg.

For tjenestene pa omsorgsfeltet er det mange som har latt veere a gi skar, eller
som har svart vet ikke. Andelen er stgrst for hjemmehjelp (55 prosent) og
omsorgsbolig (53 prosent), men ogsa nar det gjelder hjemmesykepleie (49
prosent) og sykehjem (41 prosent), har mange av respondentene latt veere a
svare.

7.2.4 Delvis godt inntrykk av samferdsel og transport

70
Posten
68
. . 57
Kollektivtransporten i kommunen 57
56
Statens vegvesen
53
NSB
51
T T
0 50 100
W 2013 m2010
Figuren viser gjennomsnittsskar pd en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skir er: 0-50 noytral eller dirlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, 81-100 sveert godt.

Figur 14 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under samferdsel og transport. Hvor gode eller
darlige mener du de falgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

Som i 2010 far NSB den laveste skaren av innbyggerne i denne kategorien, med
53. Samtidig oppnar NSB en gkning pa to poeng fra 2010.

Innbyggerne i de starste kommunene gir uttrykk for a ha mer positive

oppfatninger av kollektivtransporten i kommunen, mens innbyggerne i de
minste kommunene har mest positivt inntrykk av NSB.
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7.2.5 Delvis godt inntrykk av tjenester for barn og familie

PP-tjenesten 59

Barneverntjenesten 56

50 100
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Figuren viser gjennomsnittsskar p3 en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skdr er: 0-50 neytral eller dirlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, 81-100 sveert godt.

Figur 15 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under barn og familie Hvor gode eller darlige r'rl1ener
du de falgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggerne har et delvis godt inntrykk av ulike stattetjenester for barn og
familier, men det er mange som har latt veere a vurdere disse tjenestene, enten
ved at de har latt veere & svare pa spegrsmalet, eller ved at de har svart vet ikke.
Denne andelen er 39 prosent for Bufetat, mens den er hele 59 prosent for PP-
tjenesten og 60 prosent for den kommunale barneverntjenesten.

7.2.6 Delvis godt inntrykk av tjenester innen sosial og gkonomi

Statens innkrevingssentral 64
63
Kemner 61
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Figuren viser gjennomsnittsskar p3 en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skir er: 0-50 noytral eller dirlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, 81-100 svart godt.

Figur 16 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under sosial og gkonomi. Hvor gode eller darlige
mener du de falgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

Nav har gatt frem 3 poeng siden 2010 og har dermed den tredje starste
fremgangen blant de kommunale og statlige tjenestene.

Blant tjenestene under sosial og gkonomi er det til dels mange innbyggere som
har latt veere a svare pa spgrsmalene eller svart vet ikke. Andelen er 61 prosent
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for den kommunale sosialtjenesten, 58 prosent for kemneren, 53 prosent for
Statens innkrevingssentral, og 46 prosent for HELFO.

7.2.7 Lav kjennskap til tjenester under utlendingsforvaltning og
inkludering

uDlI

IMDi

0 50 100

w2013

Figuren viser gjennomsnittsskdr p3 en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av sk3r er: 0-50 neytral eller darlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, 81-100 svart godt.

Figur 17 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under utlendingsforvaltning og inkludering. Hvor
gode eller darlige mener du de fglgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

De to virksomhetene under utlendingsforvaltning og inkludering oppnar samlet
sett en lav skar. Mens innbyggernes inntrykk av Utlendingsdirektoratet (UDI),
som far en skar pa 52, kan betegnes som delvis godt, tenderer innbyggerne
gjennomsnittlig til & ha et negativt eller ngytralt inntrykk av Integrerings- og
mangfoldsdirektoratet (IMDi), som far en skar pa 50.

I vurderingen av UDI og IMDi er det hhv. 42 og 56 prosent av respondentene
som enten har latt vaere & svare pa spgrsmalene eller svart vet ikke.
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7.2.8 Bedret inntrykk av tjenester innen trygghet og sikkerhet
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Figuren viser gjennomsnittsskar p3 en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skar er: 0-50 neytral eller drlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, 81-100 sveert godt.

Figur 18 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under sikkerhet og trygghet. Hvor gode eller darlige
mener du de fglgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggerne har inntrykk av at brannvesenet er godt; den samlede vurderingen
av brannvesenet gar frem to poeng til en skar pa 80. Dette er den nest hgyeste
skaren blant de kommunale og statlige tjenestene. Ogsa inntrykket av politiet og
Forsvaret har gatt frem i skar siden 2010. Sammen med Lanekassen har
Forsvaret den stgrste fremgangen i skar siden 2010.

I vurderingen av brannvesenet er det 31 prosent av respondentene som har latt
veere & svare pa sparsmalet eller svart vet ikke.
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7.2.9 Noe bedret inntrykk av tjenester innen generell
myndighetsutaving
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Figuren viser gjennomsnittsskar p3 en skala fra 0 til 100. Anbefalt tolkning av skir er: 0-50 noytral eller d3rlig, 51-70 delvis godt,
71-80 godt, 81-100 svzert godt.

Figur 19 Innbyggernes inntrykk av tjenestene under generell myndighetsuteving. Hvor gode éller
darlige mener du de falgende tjenestene er? Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggernes vurdering av Lanekassen er at institusjonen er god. Sammen med
Forsvaret har Lanekassen den starste fremgangen i skar for kommunale og
statlige tjenester fra 2010.

| vurderingen av Fylkesmannen og plan- og bygningskontoret er det hhv. 40 og
46 prosent av respondentene som har latt veere a svare pa spgrsmalene eller
svart vet ikke.

7.3 De eldste har et bedre inntrykk, kvinner har et
bedre inntrykk enn menn

Innbyggerundersgkelsen viser at de eldste innbyggerne — de fra 67 ar og
oppover — gjennomgaende er mer positive til tjenestene enn andre innbyggere.
Det gjelder for alle tjenestene foruten Mattilsynet.

Innbyggerne i aldersgruppen fra 35 til 49 ar gir gjennomgaende lavest skar til
de ulike tjenestene, mens de som er i aldersgruppen fra 25 til 34 ar ogsa gir en
skar under snittet for de fleste tjenestene.

Innbyggerne som er i alderen fra 50 til 66 ar, svarer i hovedsak pa snittet eller
litt over (med unntak av mht. Mattilsynet og Posten), mens de yngste
innbyggerne (de mellom 18 og 24 ar) i stgrre grad veksler mellom a ligge
under, pa og over snittet i vurderingen av tjenestene.

Et annet gjennomgaende funn er at kvinner synes a ha et litt bedre inntrykk av
de ulike tjenestene enn menn. Det gjelder imidlertid ikke for plan- og
bygningskontoret, sosialtjenesten, kollektivtransporten i kommunen,
hjemmehjelp, hjemmesykepleie, omsorgsbolig, sykehjem og legevakt. For disse
tjenestene er det ingen forskjell i gjennomsnittsskaren for kvinner og menn.
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7.4  Det er forskjeller mellom fylker og kommuner av
ulik starrelse

Hvis vi ser pa kommunestarrelse, fremkommer det enkelte manstre i
innbyggernes vurderinger av de ulike tjenestene.

Tallene viser at innbyggerne i de mindre kommunene gir hgyere skar til
tjenester innenfor omsorg og tjenester rettet mot barn, mens innbyggerne i de
starre kommunene i starre grad har inntrykk av at kollektivtransporten i
kommunen og tilbudet innen kulturfeltet er godt.

Eksempelvis oppnar sykehjem, omsorgsbolig, hjemmesykepleie og
hjemmehjelp hgyere skar enn det nasjonale snittet blant innbyggere i kommuner
med ferre enn 20 000 innbyggere. Innenfor helseomradet gjelder dette ogsa for
legevakt og helsestasjon, mens det innen omradet utdanning og kultur gjelder
for barnehage, skolefritidsordning og grunnskole. Ogsa barneverntjenesten,
Barne-, ungdoms- og familieetaten, sosialtjenesten, Nav, NSB, Statens
innkrevingssentral og plan- og bygningskontoret far noe hayere skar enn snittet
i de mindre kommunene.

Innbyggerne i de stgrste kommunene gir hgyere skar enn snittet pa omradene
folkebibliotek, fagskoler, offentlige museer, offentlige teatre og NRK.

Nar vi sammenligner regioner, ser vi at det er innbyggerne i Indre @stland som
har det beste inntrykket av de fleste tjenestene. Til sammenligning gir
innbyggerne pa Vestlandet hgyere skar enn snittet bare nar det gjelder NSB.

Pa fylkesniva er det Nord-Trgndelag og Hordaland som representerer
ytterpunktene; innbyggerne i Nord-Trgndelag gir hgyere skar enn snittet i
Norge til hele 21 tjenester, mens innbyggerne i Hordaland ikke gir hgyere skar
enn snittet i Norge til noen av tjenestene.

7.5 Difis kommentarer

Inntrykket av de aller fleste virksomhetene det foreligger tall for fra 2010, har
blitt noe (fra ett til fire poeng) bedre. Bedringen er starst for Lanekassen og
Forsvaret. Den starste forverringen finner vi i oppfatningen av sykehusene, som
gar tilbake tre poeng. Dette er ikke store utslag.

Det er folkebiblioteket, brannvesenet og universitetene som oppnar de hgyeste
skarene. Integrerings- og mangfoldsdirektoratet (IMDi), Nav,
Utlendingsdirektoratet (UDI) og NSB far de laveste skarene. De laveste skarene
innbyggerne gir, ligger rundt 50, mens de hgyest skarene er i overkant av 80.
IMDi og UDI er lite kjente virksomheter, mens NSB og Nav er virksomheter
som ofte omtales i mediene.

Det er ikke helt overraskende at det er «servicenaringene» innenfor offentlig

sektor som jevnt over gjar det best i undersgkelsen. Tjenester som
Folkebiblioteket og Den norske kirke gir uten a kreve noe sarlig tilbake. Slik er
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det ikke for myndighetsorganene. Myndighetsorganene krever blant annet inn
skatter, tilbakebetaling av l1an og paser at vi overholder lover og regelverk.

Tallene viser at en del av innbyggerne synes det har veert vanskelig a ta stilling
til hvor gode eller darlige tjenestene er. Andelen som har svart vet ikke, eller
som har latt vere & svare pa spgrsmalene, varierer fra om lag 60 prosent for
sosialtjenesten, kemneren og barneverntjenesten til 10 prosent for fastlege og
sykehus. Haye frafallsandeler taler for at resultatene bgr tolkes med varsomhet.
Lite kjennskap til tjenester kan ogsa bidra til den lave skaren for en del
tjenester.
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