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Oppsummering 
NAV har siden 2008 gjennomført årlige person-
brukerundersøkelser. Det ble også gjennomført 
slike undersøkelser i 2006 og 2007, men disse 
hadde et litt annet innhold og opplegg. Formålet 
med personbrukerundersøkelsen er å få kunnskap 
om brukernes tilfredshet med NAVs tjenester. Dette 
vil videre gi grunnlag for å avdekke områder i NAV 
som krever forbedringstiltak. 

Undersøkelsen gjennomføres i perioden februar til 
mars og består av spørreskjema som blir besvart 
ved telefonintervju. Utvalget består av om lag 7000 
brukere. Denne rapporten er en gjennomgang av 
resultatene fra 2012-undersøkelsen sammenlignet 
med tilsvarende undersøkelser i tidligere år.

Undersøkelsen dekker alle NAVs personbruker-
grupper  1 , og inneholder spørsmål om kontakt-
mønster med NAV, tilfredshet med tilgjengelighet 
til NAV, service og informasjon, og tilfredshet med 
veileder. Brukerne gir en vurdering av NAVs tjenester 
på en skala fra 1 til 6 hvor 1 er svært negativt og 6 
er svært positivt. I denne rapporten bruker vi gjennom-
snittscore når vi gjør rede for resultatene.

Resultatene fra undersøkelsene viste en viss ned-
gang i tilfredsheten fra 2006 til 2008 etter etableringen av 
NAV. Det var videre en markert nedgang i tilfred-
sheten fra 2008 til 2009, særlig knyttet til etatens 
problemer på ytelsesområdet. I 2010 så den nega-
tive utviklingen ut til å ha stoppet opp, og resulta-
tene fra 2011 viste en bedring på flere områder. I 2012 
ser vi en bedring fra 2011 på de fleste områder, og 
mange av resultatene er nå tilbake på nivået de var 
i 2008.  Det har vært framgang i samtlige fylker og 
i nesten alle brukergrupper.

Økningen i tilfredshet blant brukerne, er i tråd 
med utviklingen i resultatene på de lokale bruke-
rundersøkelsene som er gjennomført på NAV- 
kontorene.

1 Innledning
1.1 Bakgrunn
Brukerundersøkelse som begrep har fått stadig 
sterkere oppmerksomhet i offentlig sektor. Mens 
man i privat sektor benytter kunde- og markeds-
undersøkelser som viktig styringsinformasjon for 
å vinne eller beholde kunder, er hovedfokus i offentlig 
sektor at brukerundersøkelser er et redskap for 
å sikre brukernes rettigheter, utvikle et effektivt 
tjenestetilbud og å måle brukernes tilfredshet.  
Brukerundersøkelser skal også være med på å sikre 
brukermedvirkning, ved at man får kunnskap om 
brukernes opplevelser av samhandlingen med NAV.

Det har siden sammenslåingen av Aetat, 
Trygdeetaten og sosialtjenesten til NAV i 2006 blitt 
gjennomført personbrukerundersøkelser på årlig 
basis.  I tillegg har det blitt gjennomført lokale 
brukerundersøkelser og andre brukerundersøkelser 
på ulike temaområder.

1.2 Metode
NAVs personbrukerundersøkelse i nåværende form 
er gjennomført årlig siden 2008. I perioden 2008 til 
2011 var det TNS Gallup som stod for datainn-
samlingen. Det ble utlyst ny rammeavtale for 2012, 
og det er nå Opinion Perducu som er leverandør.

Undersøkelsen gjennomføres per telefon i perioden 
medio februar til medio mars. Det gjennomføres 
ca. 7000-7500 telefonintervju –  ca. 400 pr. fylke. 
Utvalget trekkes fra NAVs registre over mottakere 
av ytelser, og brukere som er under oppfølging. 
Sett i forhold til det reelle antallet brukere registrert 
hos NAV er brukere under oppfølging i større grad 
representert i utvalget enn mottakere av ytelser, se 
tabeller i vedlegg 2 om utvalgsanalyse.  Dette er 
gjort for å gi brukergruppen en representasjon som 
står i forhold til deres kontakt med NAV. Hadde 
eksempelvis de store gruppene uførepensjonister, 
hjelpemiddelbrukere og alderspensjonister vært 
representert i forhold til antall brukere, ville deres 
synspunkter slått uforholdsmessig ut i undersøkelsen. 
Antall i utvalget fra de ulike brukergruppene endres fra 
år til år i tråd med endringer i antall brukere. Det 

  1 Unntatt er mottakere av sosiale tjenester og bidragsmottaker/bidragspliktige.
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vil si at hvis for eksempel antall ledige øker, så vil 
også andelen ledige i utvalget økes. 

I tillegg ønsker man å se om det er fylkesvise 
forskjeller i datamaterialet, det er derfor foretatt 
en kvotering i utvalget for å oppnå lik fordeling av 
brukergrupper i alle fylker. Resultatene vektes så 
etter fylkenes størrelse i populasjonen. 

1.3 Spørreskjema
Brukerne blir spurt om deres kontakt med NAV, om 
hvor tilfreds de er med tilgjengeligheten til NAV, 
tilfredshet med veileder, med service og informasjon,  
tiden fra søknad om ytelse til utbetaling, og om 
tillit og forventinger. For 2012 er det gjort to  
endringer i spørreskjemaet. Spørsmålet om ventetid 
for å nå gjennom per telefon er erstattet med to 
spørsmål som tar for seg service og løsningsdyk-
tighet, da dette er mer aktuelle utfordringer på tele-
foniområdet etter at ventetiden på telefonhenven-
delse er blitt sterkt redusert etter at kundesentrene er 
etablert. Det er lagt inn et spørsmål til dem som har 
mottatt brev om hvor lett forståelig brevet er. Dette 
er gjort i forbindelse med etatens arbeid med Klart 
Språk.

1.4 Bytte av leverandør
I forbindelse med bytte av leverandør har det vært 
lagt vekt på å gjøre gjennomføringen så lik som 
mulig, slik at man kan sammenligne resultatene 
med tidligere år. Spesielt har vi tatt for oss brutto 
og netto utvalg for å kontrollere at det ikke er 
skjevheter blant dem vi har intervjuet i forhold til 
utvalget og i forhold til tidligere år. Vi kan ikke se 
at det er skjevheter knyttet til utvalg og spørreskjema 
som påvirker resultatene som følge av bytte av 
leverandør, se nærmere omtale i Vedlegg 2 utvalgs-
analyse, tabell 2. 

1.5 Utvalg
Mottakere av følgende ytelser (forvaltning) inngår i 
undersøkelsen:
Foreldrepenger, kontantstøtte, barnetrygd, uføre-
pensjon, alderspensjon, hjelpemidler og omsorgs-
penger.  

Det er de som har fått innvilget ytelse på et gitt 
tidspunkt som er med i trekkingen i utvalget.

Brukere som er under oppfølging og som inngår i 
undersøkelsen er følgende:

Helt ledige, delvis sysselsatte, ordinære tiltaks-
deltagere, andre arbeidssøkere, enslig forsørgere, 
sykmeldte og mottakere av arbeidsavklarings-
penger. De som har fått oppfølging en eller flere 
ganger i utvalgsperioden er med i uttrekket.

Utvalg og respons
I årets undersøkelse ble det gjennomført totalt 7007 
intervjuer, hvorav 2506 innenfor «forvaltning» og 
4501 innenfor «oppfølging». Først ble det trukket 
utvalg som blir påført telefonnummer. En stor del 
av utvalget lykkes man ikke å koble til telefonnummer, 
disse faller da bort, i tillegg fjernes duplikater og 
personer som har reservert seg mot markedsun-
dersøkelser osv. Undersøkelsen ble gjennomført 
med et bruttoutvalg på 16310 personer innenfor 
«forvaltning» og 31543 personer innenfor «opp-
følging», totalt 47853 personer. Svarprosenten, 
målt som antall gjennomførte intervjuer i prosent 
av bruttoutvalget, var dermed 15,3 % på «forvaltning» 
og 14,2 % på «oppfølging». 

Med andre ord ble det for om lag 85 % av brutto-
utvalget (40 846 personer) ikke oppnådd svar på 
undersøkelsen. De viktigste årsakene var, i % av  
de som det ikke ble oppnådd svar fra: 
-	 ikke oppnådd svar		        46 %
-	 mobilsvar		                    23 %
-	 intervjuobjektet nektet å svare      17 %
-	 intervjuobjektet var opptatt	         5 %

1.6 Undersøkelsens oppbygning
Undersøkelsen er delt inn i fem hoveddeler. Del en 
handler om kontaktmønster med NAV. Her spørres 
brukerne om hvor ofte de er i kontakt, og om hva 
slags kontaktkanaler de benytter (oppmøte ved 
NAV-kontor, telefon, internett, brev og lignende). 
Her følger også noen spørsmål om hvorvidt de mot-
tar statlig og/eller kommunal støtte, og om de har 
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søkt om en ytelse. Del to handler om hvor tilfreds 
brukerne er med tilgjengelighet til NAV. Del tre 
handler om de brukergruppene som skal ha oppfølging 
av NAV (ledige, enslige forsørgere, mottakere av 
arbeidsavklaringspenger). Disse får spørsmål om 
tilfredshet med sitt møte med saksbehandler/veileder. 
Del fire handler om service og informasjon, blant 
annet om man får den service man trenger, om 
informasjonen fra NAV er tilstrekkelig, om man 
får lagt frem sin sak uforstyrret og om man bli 
møtt med respekt. Del fem handler om brukernes 
inntrykk av NAV totalt sett, herunder service, tillit 
og forventninger til NAV. Det registreres også bak-
grunnsopplysninger som kjønn, alder, utdanning, 
fylke, kontortilhørighet og for første gang i 2012 – 
landbakgrunn.

1.7 Presentasjon av resultater
Resultatene blir hovedsakelig presentert ved gjennom-
snittsscore i denne rapporten. Det benyttes en svar-
skala fra 1 til 6, hvor 1 er dårligste score og 6 er 
beste score. Alle spørsmålene blir presentert med 
resultater fra 2008 til 2012, med unntak av de to 
nye spørsmålene på telefoni. Det legges også ved 
oversikt over hele svarskalaen for spørsmålene for 
2012. Noen fylkesvise og stønadsvise resultater 
(gjennomsnittscore) legges også ved. 

2  Resultater  
Først presenteres brukernes totalopplevelse av NAV 
med deres vurdering av helhetlig service, om de har 
tillit til NAV, og om NAV innfrir forventningene 
deres. Spørsmålet om helhetlig service anses å være 
undersøkelsens hovedspørsmål, og vi ser derfor 
på resultatene fra dette fordelt på ulike variabler. 
Deretter gjøres det rede for resultatene temadel for 
temadel. Til slutt i resultatkapitlet redegjøres det for 
en analyse som beskriver hvilke spørsmål i under-
søkelsen som har størst betydning for brukernes 
totalopplevelse. 

2.1  Brukernes vurdering av NAV helhetlig 
sett
I siste del av spørreskjemaet skal brukerne vurdere 
hvor fornøyd de er med NAV som helhet. Dette er 
ment som en slags oppsummering eller totalinntrykk 
som brukeren sitter igjen med etter møtet med NAV.

Vi ser at fornøydhet med service helhetlig sett 
hadde høyere gjennomsnittscore i 2008 enn de tre 
neste årene. Den var på 4,1 i 2008 og sank så til 3,9 
i 2009, og videre til 3,8 i 2010. I 2011 var gjennom-
snittscoren på 3,9, og nå i 2012 er den oppe i 4,1 – 
samme resultatet som i 2008.

Figur 1:  Totalinntrykk Søylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer på en skala fra 1 til    
                   6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv.

Hvor misfornøyd eller
fornøyd er du med den

service du har fått hos NAV
helhetlig sett?

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

I hvilken grad opplever du
at NAV innfrir dine

forventninger?

2008 4,1 4,0 4,0
2009 3,9 3,6 3,8
2010 3,8 3,6 3,8
2011 3,9 3,6 3,8
2012 4,1 3,9 4,1

1

2

3

4

5

6
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NAVs brukere hadde relativt høy tillit til NAV i 
2008, men den gikk ned i 2009. Den lave scoren på 
3,6 holdt seg frem til i år, hvor man fikk en bedring 
i resultatet med en gjennomsnittscore på 3,9. 

Opplevelsen av at NAV innfrir forventninger ga en 
gjennomsnittscore på 4,0 i 2008. Den sank til 3,8 
i 2009, og holdt seg på dette nivået frem til 2012. 
I årets undersøkelse har den steget til 4,1 – den 
høyeste gjennomsnittscoren dette spørsmålet har 
nådd siden vi startet med disse undersøkelsene i 2008. 

Fylkesvise resultater  
Det kan være ulike resultater og ulik utvikling over 
tid fra fylke til fylke på opplevd service fra NAV . 
Figur 2 nedenfor viser de 10 fylkene med høyeste 
grad av fornøydhet og figur  3 viser de 9 med 
laveste grad. I begge figurene rangeres fylkene  
fra høyeste gjennomsnittscore.

Figur 2:   NAVs service helhetlig sett. Fylkesvis.  Søylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer  
                    på en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv. Fylkene er rangert etter resultat  
                    i 2012.

Helt ledige Delvis
sysselsatte

Ordinære
tiltaksdeltaker

e
Enslige

forsørgere Sykmeldte Mottakere av
AAP

Totalt alle
områder

Vår 2008 3,8 4,0 4,6 4,2 4,1 4,1
Vår 2009 3,7 3,9 4,0 3,7 3,9 3,9
Vår 2010 3,8 3,8 4,0 3,8 3,9 3,8
Vår 2011 3,6 3,9 3,8 3,8 4,0 3,8 3,9
Vår 2012 4,0 4,1 3,9 3,9 4,2 4,0 4,1

1

2

3

4

5

6
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Generelt er det ikke store forskjeller mellom fylkenes 
resultater i årets brukerundersøkelse.  Dette vurderer 
vi som positivt fordi NAV legger vekt på å ha like 
god service for brukere i hele landet.  De tre fylkene 
med mest fornøyde brukere er Sør-Trøndelag, 
Troms og Rogaland. De med lavest gjennomsnitt-
score er Akershus og Oslo. Oslo har imidlertid en 
markert framgang fra i fjor.

Figurene viser at samtlige fylker har framgang fra 
2011 til 2012. Størst framgang (+0,5) har Rogaland 
og Møre og Romsdal. Aust-Agder og Buskerud har 
en framgang på 0,4.

Resultatene fordelt på brukergrupper 
Fra personbrukerundersøkelsen startet opp i 2008, 
har det hele tiden vært ulikhet på grad av fornøyd-
het mellom brukergruppene.  Det er skilt mellom to 
hovedtyper av brukergrupper, hvor spørre-
skjemaene også har noe ulike spørsmål (se vedlegg). 
Den ene er brukergrupper innen oppfølging.  
Oppfølgingsgruppen inneholder tjenester eller 
stønader som typisk krever aktiv oppfølging av 
brukerne. Det som vi kaller ytelsesgrupper innen 
forvaltning er mer stønadsbasert, og retter seg mye 
mot tjenestene fra forvaltnings- og spesialenhetene.
Arbeidsavklaringspenger (AAP i figuren neden-
for) ble innført i 2010, og det er derfor ikke tall på 
dette området for brukerundersøkelsene i 2008 og 
2009. Arbeidsavklaringspenger erstatter tidligere 

Figur 3:   NAVs service helhetlig sett. Fylkesvis. Søylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer   
                     på en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv. Fylkene er rangert etter resultat  
                     i 2012

Telemark Sogn og
Fjordane Nordland Østfold Vest-Agder Finnmark Hordaland Akershus Oslo Landet

Vår 2008 4,3 4,2 4,3 4,1 4,2 4,1 4,0 4,3 3,8 4,1
Vår 2009 3,9 4,0 4,1 3,8 3,9 3,8 3,7 3,9 3,5 3,9
Vår 2010 3,9 3,9 4,0 3,8 4,0 3,6 3,8 3,8 3,7 3,8
Vår 2011 3,8 4,1 4,0 3,8 3,9 3,7 3,9 3,8 3,6 3,9
Vår 2012 4,1 4,1 4,1 4,1 4,0 4,0 4,0 3,9 3,9 4,1

1

2

3

4

5

6
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attføringspenger, rehabiliteringspenger og tids-
begrenset uførestønad.
Av figur 4 ser vi at samtlige brukergrupper innen 
oppfølging har høyere gjennomsnittscore enn i 
2011 på spørsmålet om NAVs service helhetlig 
sett. Dette er brukergrupper som det lokale NAV-
kontoret har ansvaret for oppfølgingen av. Vi ser 
denne framgangen i sammenheng med den mark-
erte økningen i fornøydhet med NAVs veiledning. 
NAV-kontorene har jobbet mye for å styrke bruker-

oppfølgingen, bl.a. gjennom innføring av ny opp-
følgingsmetodikk. Helt ledige, delvis sysselsatte og 
sykmeldte er mer fornøyde med NAV i 2012 enn i 
2008. 

Figur 4:   NAVs service helhetlig sett. Brukergrupper innen «Oppfølging». Søylene viser gjennomsnitt-
                     ligscore med svaralternativer på en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv.

Helt ledige Delvis
sysselsatte

Ordinære
tiltaksdeltaker

e
Enslige

forsørgere Sykmeldte Mottakere av
AAP

Totalt alle
områder

Vår 2008 3,8 4,0 4,6 4,2 4,1 4,1
Vår 2009 3,7 3,9 4,0 3,7 3,9 3,9
Vår 2010 3,8 3,8 4,0 3,8 3,9 3,8
Vår 2011 3,6 3,9 3,8 3,8 4,0 3,8 3,9
Vår 2012 4,0 4,1 3,9 3,9 4,2 4,0 4,1
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Figur 5 viser gjennomsnittlig score på spørsmålet 
om fornøydhet med NAVs service helhetlig sett for 
ytelsesgrupper innen «forvaltning». Hovedansvaret 
for disse ytelsesgruppene er hos NAVs forvaltnings-
enheter og spesialenheter. 

Vi ser her et mer sammensatt bilde enn for oppfølgings-
gruppene. Alle ytelsesgrupper unntatt to; mot-
takere av barnetrygd (samme score som i 2011) og 
hjelpemidler, er mer fornøyd i 2012 enn i fjor. For 
hjelpemiddelbrukerne er ikke tilbakegangen reell, 
men skyldes at personer over 80 år (som har høy 
fornøydhet) ved en feil ikke ble tatt med i utvalget 
til årets undersøkelse. Korrigert for det er det ingen 
endring i gjennomsnittscoren fra 2011 til 2012.  Av 
ytelsesgruppene er det kun mottakere av omsorgs-
penger og uførepensjon som har like stor grad av 
fornøydhet som i 2008. 

Gjennomsnittscoren for mottakere av foreldre-
penger har økt fra 3,7 til 4,2 fra i fjor til i år. Denne 
framgangen kan ha sammenheng med at det har 
vært jobbet med å styrke service og informasjon på 
dette området, bl.a. med egen svartelefon og face-
bookside.

Figur 5:   NAVs service helhetlig sett.  Ytelsesgrupper innen «Forvaltning».  Søylene viser gjennomsnit-
tlig score med svaralternativer på en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv.

Uførepensjon Alderspensjo
n Kontantstøtte Barnetrygd Foreldrepeng

er
Omsorgspen

ger Hjelpemidler Totalt alle
områder

Vår 2008 4,244640405 4,711350466 4,244911094 4,005929806 4,262799724 3,871380457 4,376105494 4,100597063
Vår 2009 3,766642286 4,743514731 3,935350169 3,847732684 3,746316108 3,812195062 4,368268404 3,865657932
Vår 2010 3,903792062 4,440368071 3,63988539 3,90255851 3,786426269 3,649159452 4,081079628 3,841366963
Vår 2011 4,081246943 4,2191185 3,903179274 3,895960897 3,696498525 3,71847672 4,194652567 3,858873347
Vår 2012 4,244077525 4,488396531 3,978246978 3,85954561 4,17272931 3,979145808 4,070188338 4,099198706

1

2

3

4

5

6

4,2 4,7 4,2 4,0 4,3 3,9 4,4 4,1
3,8 4,7 4,0 3,8 3,7 3,8 4,4 3,9
3,9 4,4 3,6 3,9 3,8 3,6 4,1 3,8
4,1 4,2 3,9 3,9 3,7 3,7 4,2 3,9
4,2 4,5 4,0 3,9 4,2 4,0 4,1 4,1
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Resultatene fordelt etter aldersgrupper
Vi vet at alder påvirker graden av fornøydhet. Ned-
enfor ser vi på grad av fornøydhet på totalservice 
etter aldersgrupper. 

I figur 6 ser vi at snittresultatet på spørsmålet om 
fornøydhet med NAVs service helhetlig sett har 
økt for alle aldersgrupper unntatt brukere under 20 

år fra 2011 til 2012. For aldersgruppene 20-49 år 
ligger resultatet i 2012 mellom 3,9 og 4. Dette er 
omtrent som i 2008. For de tre eldste alders-
gruppene øker fornøydheten fra i fjor. For alders-
gruppen 50-59 år er resultatet i 2012 høyere enn i 
2008.

Figur 6:   NAVs service helhetlig sett. Fordelt etter aldersgruppe.  Søylene viser gjennomsnittlig score  
                    med svaralternativer på en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv.

Under 20 år 20-29 år 30-39 år 40-49 år 50-59 år 60-69 år 70-79 år
Vår 2008 4,52 3,98 3,99 3,96 3,98 4,47 4,83
Vår 2009 4,28 3,66 3,77 3,69 3,8 4,26 4,82
Vår 2010 4,3 3,56 3,75 3,78 3,85 4,15 4,49
Vår 2011 4,09 3,59 3,72 3,74 3,86 4,26 4,53
Vår 2012 3,96 3,9 3,95 4 4,18 4,41 4,65
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2

3

4

5

6
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2.2 Tilgjengelighet og informasjon
Under denne delen i spørreskjemaet stilles 
spørsmål om hvor fornøyd brukerne er med vente-
tidene, telefonservice og NAVs internettside. 

Kontakt med rett person
Brukernes tilfredshet med ventetiden for å komme 
i kontakt med rett person ved NAV-kontoret er 
nå i 2012 nesten tilbake på det gode 2008-nivået. 
Da var snittscoren på 3,9 mens den for 2012 er på 
3,8.  Fra 2009-2011 lå den stabil på 3,6. Dette viser at 
brukerne synes det har vært lettere å få kontakt med rett 
person ved NAV-kontoret nå enn forutgående tre årene. 

Telefoni – nye spørsmål med høy score
I år ble spørsmålet om brukernes fornøydhet med 
”Ventetiden for å nå igjennom på telefon” erstattet 
med to nye spørsmål om brukernes fornøydhet 
med telefonkontakt med NAV; ”I hvilken grad fikk 
du svar på det du lurte på?” og ”I hvilken grad ble 
samtalen avsluttet på en hyggelig positiv måte”. 
Bakgrunnen for denne endringen var at ved utgangen 
av 2011 var 17 fylker blitt en del av et felles tele-
fonisystem. Etablering av kundesentra har bidratt 
til bedre service på telefontjenesten. Å nå igjen-
nom på telefon til NAV har blitt mye enklere, men 

det kan allikevel være utfordringer på å få svar på 
de spørsmålene man har. Det er også viktig å få 
kunnskap om brukerne opplever at ansatte i NAV 
avslutter samtalen på en skikkelig måte. 

I figur 7 ser vi at gjennomsnittscoren på de to nye 
spørsmålene ligger relativt høyt. Det er høyere 
gjennomsnittscore når det spørres om avslutningen av 
samtalen (snittscore 4,9) enn om brukerne fikk svar 
på det de lurte på (snittscore 4,2). Det er fortsatt 
utfordringer på telefoniområdet, men det er positivt 
at scoren er oppe i 4,9 på spørsmålet om samtalen 
ble avsluttet på en hyggelig måte.

NAVs internettside nav.no
Spørsmålet om tilfredshet med NAVs internettside 
nav.no er stilt til brukere som oppgir at de har hatt 
kontakt med NAV på internett. Av de som ble spurt, 
svarte 837 respondenter at de hadde vært på NAVs 
internettside.  Vi ser av figur 7 at det ikke er noen 
økning i brukernes fornøydhet med nav.no, men 
resultatet er relativt høyt, på 4,4. 

Av oppfølging- og ytelsesgruppene er det delvis sys-
selsatte, mottakere av kontantstøtte og mottakere av 
alderpensjon som er mest fornøyd med nav.no, med 
gjennomsnittscore på henholdsvis 4,8, 4,7 og 4,6.  

Figur 7:   Tilfredshet med tilgjengelighet til NAV.  Søylene viser gjennomsnittlig score med svaralter-
                     nativer på en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv.
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2.3 Tilfredshet med NAVs veileder
De brukerne som oppgir at de har hatt samtale med 
veileder får nærmere spørsmål om denne veiledningen. 
Figuren nedenfor viser disse brukernes fornøydhet 
med ulike aspekter i veiledningssituasjonen, hvor 
alle spørsmålene legger stor vekt på veileders opp-
førsel og kompetanse.

Veileder la vekt på det jeg hadde å si
Dette spørsmålet har i alle målingene siden 2008 
hatt relativt høy gjennomsnittscore. Spørsmålet 
handler om opplevd brukermedvirkning, og i 2012 
er resultatet på 4,8 det høyeste siden målingene 
begynte i 2008. 

Veileder var interessert i å finne gode  
løsninger
På dette spørsmålet gir brukene også relativt gode 
tilbakemeldinger. I 2012 er gjennomsnittscoren på 4,7 
som er høyeste score siden målingene begynte i 2008.

Veileder har gode kunnskaper om lover og 
regler
Dette spørsmålet handler ikke så mye om med-
virkning og selve veiledningsprosessen som de to 
ovenfor gjør. Svarene på dette spørsmålet handler 
mer direkte om veileders kunnskaper. Det har hele 
tiden vært lavere fornøydhet her enn på de to første 
spørsmålene. Gjennomsnittscoren lå på 4,3 i 2008, 
sank så til 4,1 de neste tre årene, og er nå på 4,4 
som er høyere enn den var i 2008. 

Veileder fikk meg til å se nye muligheter
Det siste spørsmålet har lavest fornøydhet over tid, 
men også størst framgang fra 3,3 i 2011 til 3,7 i 
2012. Det er ikke uventet at dette spørsmålet får  
lavere gjennomsnittscore enn de andre spørs-
målene. Det er viktig å kunne veilede brukerne til 
å se nye muligheter hvis dette er deres utfordring, 
men dette er ikke en utfordring for hele bruker-
gruppen, og det heller ikke lett å overbevise  
personer om at de må tenke nytt og annerledes. 

Figur 8:  Tilfredshet med veileder. Søylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer på en  
                   skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv. 
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2.4 Respekt, service og informasjon
Denne delen av undersøkelsen viser brukernes  
vurdering av NAV på om de opplever å bli møtt 
med respekt, om de får tilstrekkelig service, om  
rettighetene blir ivaretatt, om de får god informasjon, 
og om de kan legge fram sin sak uforstyrret på 
NAV-kontoret.

Respekt
Det er helt avgjørende for en god opplevelse av 
NAV at brukerne føler at de blir møtt med respekt. 
Her gir brukerne i 2012 en gjennomsnittscore på 
4,5, som er det samme resultatet som i 2008. I 
årene mellom lå scoren på 4,3. 

Service
Spørsmålet «Jeg får den service jeg trenger fra 
NAV» gir etter vår vurdering en slags oppsum-

mering av brukernes fornøydhet, i likhet med 
spørsmålet om fornøydheten med service «helhetlig 
sett».  Det er en klar framgang fra 4,0 i 2011 til 4,3 
i 2012. 

Ivaretar brukernes rettigheter
På spørsmål om hvorvidt NAV ivaretar deres 
rettigheter, gir respondentene NAV en gjennom-
snittscore på 4,0 i år. Dette er en framgang fra 3,8 i 
2011, og nesten opp på nivået fra 2008, da resultatet 
var 4,1. 

Informasjon
Det er to spørsmål i brukerundersøkelsen som 
fanger opp informasjon – hvorvidt man får den 
informasjonen man har krav på, og om informas-
jonen bidrar til at man forstår sin sak bedre. Her 
gir brukerne en gjennomsnittscore på 3,9 på begge 
spørsmålene, en framgang fra 3,6 i 2011.

Figur 9:   Respekt, service og informasjon.  Søylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer  
                    på en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv. 
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I figur 10 nedenfor har vi sett på brukernes vurdering 
av informasjon fordelt på et utvalg av ytelsesgrupper. 

Vi ser her en framgang for alle ytelsesgruppene, 
unntatt barnetrygd. Framgangen er størst for forel-
drepenger fra i fjor. Dette kan ha sammenheng med 
at det har vært satset på å bedre informasjonen 
overfor mottakerne av foreldrepenger, bl.a. med 
egen svartelefon og facebookside.

 Å kunne legge frem sin sak uforstyrret
Brukerne gir god tilbakemelding på hvorvidt det er 
mulig å legge frem sin sak uforstyrret hvis de har 
behov for det. Gjennomsnittscoren på 4,4 i årets 
undersøkelse er en klar framgang fra i fjor og ligger 
kun en tidel lavere enn i 2008.

Figur 10:    «Får den informasjon jeg har behov for», 2011 og 2012, fordelt på enkelte tjeneste- 
                       grupper. Søylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer på en skala fra 1 til 6, hvor 1 er  
                        svært negativ og 6 er svært positiv. 
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2.5 Tid fra søknad til utbetaling
Brukerne som har fått en ytelse i utvalgsperioden 
blir spurt om deres opplevelse av tiden det tar fra 
den søker om en ytelse til de mottar utbetaling. 

Ca. 50 prosent synes det tar så lang tid som for-
ventet, om lag like stor andel som i 2011, mens ca. 
25 prosent synes det tar lenger tid enn forventet. 

Ser vi på de som svarer at det «tok lengre tid enn 
forventet», ser vi at resultatet i år er tilbake på 
samme nivå som i 2008, om lag 22 prosent, etter 
at andelen har gått gradvis ned fra over 30 prosent 
i 2009. Andelen som sier at det tok kortere tid enn 
forventet, er høyere i årets undersøkelse enn i de 
forutgående årene. 

Figur 11   Tid fra søknad til utbetaling. Søylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer på en                
                       skala fra 1 til 6, hvor 1 er svært negativ og 6 er svært positiv. 
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2.6 Hva er viktigst for brukerne? 
Spørsmålet «Hvor fornøyd eller misfornøyd er 
du med den service du har fått hos NAV helhetlig 
sett?» skal belyse hva brukerne har som totalopp-
levelse av NAV. Hvis vi ser på responsen på alle 
andre spørsmålene i undersøkelsen opp mot dette 
totalspørsmålet, kan vi måle hvilke spørsmål som 
er viktigst for brukerne når de skal vurdere total-
opplevelsen av NAV.  Hvis en bruker for eksempel 
har høy score på totalspørsmålet og høy på score 
på veiledningsspørsmål og spørsmål om respekt, 
kan vi si at for denne brukeren er opplevelsen av 
veiledning og respekt mest viktig for å gi NAV  
god karakter på totalopplevelsen. 

Ved å gjøre en enkel korrelasjonstest av spørsmålet 
«hvor fornøyd eller misfornøyd er du med den 
service du har fått hos NAV helhetlig sett?» mot 
alle tilfredshetsspørsmålene i undersøkelsen får vi 
en ide om hva som er viktigst for brukene når de 
svarer på spørsmålene om tilfredshet med NAVs 
service. Korrelasjonstesten som vises inneholder 
kun data fra 2012. 

Vi ser at det er variablene «NAV innfrir forventningene», 
«Tillit til NAVs arbeid», “Jeg får den service jeg 
trenger fra NAV”, ”Jeg får den informasjonen jeg 
trenger” og ”Jeg er trygg på at NAV ivaretar mine 
rettigheter” som er sterkest korrelert med Tilfredshet. 
Verdier opp til 0,2 er svak korrelasjon, verdier mellom 
0,2 og 0,5 er relativt sterkt, men verdier over 0,5 er 
meget sterk.  Når korrelasjonen er veldig sterk må 
man være oppmerksom på hva slags variabler man 
ser på. For eksempel er spørsmålene ”Jeg får den 
service jeg trenger fra NAV” (den sterkest korrelerte), 
og ”Hvor tilfreds er du med den helhetlige servicen 
du får fra NAV (Tilfredshet)” svært like utsagn, og 
måler sannsynligvis det samme. Imidlertid ser vi at 
også tilfredshet med informasjon og ivaretakelse av 
rettigheter er sterkt korrelert med tilfredshet med 
helhetlig service. Vi tolker ut fra dette at begge 
deler er viktig for brukerne. De som synes de har 

fått god informasjon, gir også god score på helhetlig 
service, forventinger og tillit. Nederst i tabellen 
ser vi at tilfredshet med nav.no og de to telefoni-
spørsmålene er svakere korrelert. Dvs. at i de tilfeller 
hvor brukerne er svært fornøyd med NAVs nettsider, 
så gir dette ikke nødvendigvis tilfredse brukere. Det 
samme ser vi telefoni-spørsmålene. Selv om man er 
fornøyd med om en fikk svar på det en lurte på eller 
at samtalen ble avsluttet på en hyggelig og positiv 
måte, så er det ikke gitt at en er tilfreds med den hel-
hetlige servicen. Det kan for eksempel være at man 
likevel ikke får løst sin henvendelse pr. telefon. 



17

 Pearsons  
koeffisient

Snitt score

NAV innfrir forventningene 0,822 4,1

Tillit til NAVs arbeid 0,74 3,9

Jeg får den service jeg trenger fra NAV 0,708 4,3

Jeg får den informasjon jeg har behov for 0,664 3,9

Jeg er trygg på at NAV ivaretar mine rettigheter 0,662 4

Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstår min sak bedre 0,651 3,9

Jeg blir møtt med respekt når jeg henvender meg til NAV 0,637 4,5

Ventetiden for å få kontakt med rett person ved NAV kontoret 0,58 3,8

Veileder har gode kunnskaper om lover og regler som gjelder 
min sak/ (henvendelse)

0,57 4,4

Veileder var interessert i finne gode løsninger for meg 0,555 4,7

Det er mulig å legge frem sin sak uforstyrret ved NAV-kontoret 0,537 4,4

Veileder la vekt på det jeg hadde å si 0,524 4,8

I hvilken grad fikk du svar på det du lurte på (TLF) 0,502 4,2

Veileder fikk meg til å se nye muligheter 0,478 3,7

I hvilken grad ble samtalen avsluttet på en hyggelig og positiv 
måte (TLF)

0,467 4,9

NAVs internettside nav.no 0,36 4,4

tabell 1:   Hva er viktigst for brukerne?. 
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Vedlegg 1
Svarfordeling på 6-punkts skala, alle skalaspørsmål
Nedenfor viser vi svarfordelingen på 6-punkts skala som er benyttet i undersøkelsen.

figur 12:   Svarfordeling alle skalaspørsmål 2012.
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Vedlegg 2
Utvalgsanalyse
Tabell 2 viser prosentvis fordeling av brukergrupper for undersøkelsen fra 2008 til 2012 og utvalgsstørrelsen 
i prosent for 2012. 

Utvalget viser ingen vesentlige skjevheter for brukergrupper som har blitt intervjuet i forhold til utval-
get som er trukket. Gruppene ledige og mottakere av barnetrygd er noe underrepresentert. Gruppene 
hjelpemidler og alderspensjon er noe overrepresentert.

Tabell 2:   Prosentvis fordeling av respondentene fordelt på brukergrupper, 2008-2012, samt  
                    tilsvarende for utvalget for 2012.



Tabell 3:   Respondenter fordelt på brukergrupper, 2008-2012, samt tilsvarende for utvalget  
                    for 2012

Vi ser av og til i undersøkelsene at alder har betydning for tilfredshet. Særlig gruppene alderspensjon og 
hjelpemidler har en stor andel eldre brukere, og de eldre gir høy score på tilfredshet sammenlignet med de 
yngre gruppene. Det er også slik at det vanligvis er vanskeligere å få unge til å svare på spørreundersøkelser, 
så man kan få en overvekt av respondenter som har en større tendens til å gi positiv score på svarene.

I denne undersøkelsen er det ingen vesentlige skjevheter når vi ser på aldersgrupper i forhold til utvalget. 
De unge er noe underrepresentert og de eldre noe overrepresentert (som forventet), men ikke i den grad 
at det har betydning for resultatene. Personer over 80 år ble ved en feil ikke inkludert i årets utvalg. Dette 
fikk betydning for score på tilfredshet for gruppen hjelpemidler. Når vi kontrollerer for alder for denne 
gruppen, er det ingen vesentlig endring i tilfredshet for denne gruppen i forhold til i fjor.
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      Alders-
grupper        

Utvalg 
2010

Utvalg 
2011

Utvalg 
2012

Respons 
2010

Respons 
2011

Respons 
2012

Under 20 1,3 1,3 2,5 1,1 0,9 1,5

20-29 år 19 17,3 19,3 15,5 14,3 13,9

30-39 år 26,4 25,8 25,2 24,7 23,2 21,7

40-49 år 22,0 22,0 22,4 21,2 22,6 22,2

50-59 år 16,2 15,3 16,2 18,2 18,1 20,3

60-69 år 10,3 13,1 12,9 14,2 17 18,2

Over 70 år 4,8 5,2 1,5 5,1 3,9 2,2

100 100 100,0 100 100 100,0

Tabell 4:   Respondenter fordelt på brukergrupper, 2008-2012, samt tilsvarende for utvalget  
                     for 2012

Det trekkes like store utvalg per fylke, og det intervjues også like mange personer per fylke. Deretter  
vektes datamaterialet etter fylkesstørrelse.

Tabell 5:  Antall intervju per fylke. 2008 til 2012

Tabellen viser antall personer intervjuet per fylke. Tallene er vektet.

21



22

//  Rapport   //  Persombrukerundersøkelsen 2012

Vedlegg 3 - Spørreskjema

Variabler for brukerundersøkelse; Forvaltningsløpet

Barnetrygd
Omsorgspenger
Fødselspenger
Hjelpemidler
Kontantstøtte 
Alderspensjon
Uførepensjon

1. På hvilke måter har du vært i kontakt med NAV siste 6 mnd.? (flere svar er mulig)
a-	 Har vært innom et NAV kontor
b-	 Har hatt kontakt med NAV per telefon
c-	 Har hatt møte/samtale med NAV ansatt ved NAV kontor
d-	 Oppmøte ved NAV hjelpemiddelsentral
e-	
f-	 Har benyttet NAV sine sider på Internett (informasjonssøk/ selvbetjening /selvregistrering  
              via nettsiden www.nav.no )
g-	 Har benyttet elektronisk kommunikasjon (e-post, SMS)
h-	 Har ikke hatt kontakt de siste 6 mnd. / Ubesvart (SKAL INKLUDERES I UNDERSØKELSEN)

2. Omtrent hvor mange ganger har du vært i kontakt med NAV i løpet av de siste 6 måneder?:
1.	 0 ganger
2.	 1 gang
3.	 2-5 ganger
4.	 6 eller flere ganger
5.	 vet ikke/ikke aktuelt

3. Får du økonomiske ytelser i dag, i tilfelle hvilke (LES OPP) (flere svar er mulig)
1.	 Statlige ytelser (for eksempel kontantstøtte, barnetrygd, alderspensjon, uførepensjon og 
lignende) 
2.	 Kommunale ytelser (for eksempel bostøtte, sosialhjelp)
3.	A nnet
4.	 Ingen

4. Da du søkte om penger, tok tiden fra søknad til utbetaling, kortere eller lengre tid enn forventet, 
eller omtrent som forventet? (filter 1,2 i forrige spm)
a.	 Det tok kortere tid enn forventet
b.	 Det tok så lang tid som jeg forventet
c.	 Det tok lengre tid enn forventet. 
d.	U besvart
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5. Har du mottatt brev fra NAV i det siste? (siste 6 mnd.)
Ja
Nei
Vet ikke/husker ikke

6. Tenk på det siste brevet du fikk. Skala 1-5 med ytterpunktene svært lett – svært vanskelig
Filter Hvis ja i spm 5.
Hvor lett eller vanskelig syntes du det var å forstå språket i dette brevet? 
1)	 Svært lett
2)	 Lett
3)	 Verken eller
4)	 Vanskelig
5)	 Svært vanskelig
6)	 Vet ikke/husker ikke

7. Hvor misfornøyd eller fornøyd er du med følgende(skala 1-6)
1.	 Ventetiden for å få kontakt med rett person ved NAV kontoret (Filter spm.) 1a, c, d).
2.	NA Vs internettside ’nav.no’ (filter spm 1f)

8. Tenk på den sist gang du tok kontakt med NAV pr. telefon. Skala 1-6 hvor ytterpunktene er I 
svært liten grad – I svært stor grad. (Filter 1b)
1. I hvilken grad fikk du svar på det du lurte på?
2. I hvilken grad ble samtalen avsluttet på en hyggelig og positiv måte?

9. Hvor uenig eller enig er du i følgende (1-6): 

1.	 Jeg blir møtt med respekt når jeg henvender meg til NAV
2.	 Jeg får den service jeg trenger fra NAV
3.	 Jeg er trygg på at NAV ivaretar mine rettigheter
4.	 Jeg får den informasjon jeg har behov for 
5.	 Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstår min sak bedre 
6.	 Det er mulig å legge frem sin sak uforstyrret ved NAV kontoret dersom man har behov for det 
(filter spm a, c)

17. Tenk tilbake på dine erfaringer med NAVs service; (skala 1-6)
1.	 Hvor fornøyd eller misfornøyd er du med den service du har fått hos NAV helhetlig sett?

2.	 I hvilken grad opplever du at NAV innfrir dine forventninger? 
	 (bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svært liten grad – svært stor grad)

3.	  Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet? 
	 (bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svært liten tillit – svært stor tillit)
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18. Hva er din høyeste fullførte utdanning? 
1.  Grunnskole
2. Videregående
3. Universitet/høyskole

Variabler for brukerundersøkelse; Oppfølging

Helt ledige
Delvis sysselsatte
Ordinære tiltaksdeltakere 
Andre ordinære arbeidssøkere
Sykmeldte 12 - 52 uker
AAP (Arbeidsavklaringspenger)
Enslige forsørgere
 

1. På hvilke måter har du vært i kontakt med NAV siste 6 mnd.? (flere svar er mulig)
i-	 Har vært innom et NAV kontor
j-	 Har hatt kontakt med NAV per telefon
k-	 Har hatt møte/samtale med NAV ansatt ved NAV kontor
l-	
m-	 Hatt møte med NAV ansatt på min arbeidsplass
n-	 Har benyttet NAV sine sider på Internett (informasjonssøk/ selvbetjening /selvregistrering  
             via nettsiden www.nav.no )
o-	 Har benyttet elektronisk kommunikasjon (e-post, SMS)
p-	 Har ikke hatt kontakt de siste 6 mnd. / Ubesvart (SKAL INKLUDERES I UNDERSØKELSEN)

2. Omtrent hvor mange ganger har du vært i kontakt med NAV i løpet av de siste 6 måneder?:
7.	 0 ganger
8.	 1 gang
9.	 2-5 ganger
10.	 6 eller flere ganger
11.	 vet ikke/ikke aktuelt

3 Får du økonomiske ytelser i dag, i tilfelle hvilke (LES OPP) (flere svar er mulig)
5.	 Statlige ytelser (for eksempel dagpenger, arbeidsavklaringspenger, alderspensjon,  
              barnetrygd, kontantstøtte, sykepenger, uførepensjon, eller lignende) 
6.	 Kommunale ytelser (for eksempel bostøtte, sosialhjelp)
7.	A nnet
8.	 Ingen
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4. Da du søkte om penger, tok tiden fra søknad til utbetaling, kortere eller lengre tid enn for-
ventet, eller omtrent som forventet? (filter 1,2 i forrige spm)
a.	 Det tok kortere tid enn forventet
b.	 Det tok så lang tid som jeg forventet
c.	 Det tok lengre tid enn forventet. 
d.	 Vet ikke/ Ubesvart

5. Har du mottatt brev fra NAV i det siste? (siste 6 mnd.)
Ja
Nei
Vet ikke/husker ikke

12. Tenk på det siste brevet du fikk. Skala 1-5 med ytterpunktene svært lett – svært vanskelig
       Filter Hvis ja i spm 5.
Hvor lett eller vanskelig syntes du det var å forstå språket i dette brevet? 
7)	 Svært lett
8)	 Lett
9)	 Verken eller
10)	 Vanskelig
11)	 Svært vanskelig
12)	 Vet ikke/husker ikke

7. Hvor misfornøyd eller fornøyd er du med følgende (skala 1-6):
3.	 Ventetiden for å få kontakt med rett person ved NAV kontoret (Filter spm. 1a, c, ).
4.	NA Vs internettside ’nav.no’ (filter spm 1f)

8. Tenk på den sist gang du tok kontakt med NAV pr. telefon. Skala 1-6 hvor ytterpunktene er 
I svært liten grad – I svært stor grad. (Filter 1b)

1. I hvilken grad fikk du svar på det du lurte på?
2. I hvilken grad ble samtalen avsluttet på en hyggelig og positiv måte?

9. Hvor uenig eller enig er du i følgende (skala 1-6) : 

7.	 Jeg blir møtt med respekt når jeg henvender meg til NAV
8.	 Jeg får den service jeg trenger fra NAV
9.	 Jeg er trygg på at NAV ivaretar mine rettigheter
10.	 Jeg får den informasjon jeg har behov for 
11.	 Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstår min sak bedre 
12.	 Det er mulig å legge frem sin sak uforstyrret ved NAV kontoret dersom man har  
              behov for det (filter spm a, c)
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10. Har du behov for følgende fra ansatte ved NAV-kontoret? (JA, Nei, Vet ikke)
1.	M er informasjon 
2.	 Samtale med veileder/saksbehandler
3.	 En plan for hva du skal gjøre videre

11. Har du hatt en eller flere samtaler med en saksbehandler/veileder på NAV kontoret i løpet 
av de siste 6 mnd?  
1.	 Ja
2.	N ei
3.	U sikker /Vet ikke

12. Har du avtale om en slik samtale i løpet av nærmeste fremtid?(filter spm 11, nei, vet ikke)
1.	 Ja
2.	N ei
3.	 Vet ikke

13. Tenk på den siste samtalen du hadde med saksbehandler/veileder i NAV (filter spm 11, ja), 
Hvor enig/uenig er du i følgende: (Skala 1-6) 
1.	 Saksbehandler la vekt på det jeg hadde å si 
2.	 Saksbehandler var interessert i finne gode løsninger for meg 
3.	 Saksbehandler har gode kunnskaper om lover og regler som gjelder min sak/(henvendelse). 
4.	 Saksbehandler fikk meg til å se nye muligheter

14. Hvilket av de to utsagnene passer best for deg (filter spm 11, ja):
1.	 Jeg forholder meg stort sett til èn veileder/saksbehandler ved NAV kontoret 
2.	 Jeg forholder meg stadig til nye veiledere/saksbehandlere ved NAV kontoret
3.	 Ingen av de??

15.. Er du for tiden arbeidssøker?
1.	 Ja
2.	N ei
3.	U sikker

16. Jeg har inntrykk av at saksbehandler/ veileder har gode kunnskaper om arbeidsmarkedet 
og ledige stillinger (filter spm 15, alt 1)
1.	 Ja
2.	N ei
3.	U sikker

17. Tenk tilbake på dine erfaringer med NAVs service; (skala 1-6)
1.	 Hvor fornøyd eller misfornøyd er du med den service du har fått hos NAV helhetlig sett?
                 (bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svært misfornøyd – svært fornøyd)
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2.	 I hvilken grad opplever du at NAV innfrir dine forventninger? 
	 (bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svært liten grad – svært stor grad)

3.	  Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet? 
	 (bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svært liten tillit – svært stor tillit)

18. Hva er din høyeste fullførte utdanning? 
1.  Grunnskole
2. Videregående
3. Universitet/høyskole
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