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FORORD

Med denne undersgkelsen gnsker Nordre Land komiadiadedre kunnskap om innbyggernes
vurdering av hvordan det er & bo i kommunen, onesleyn pa dagens tjenestetilbud samt hvilke
gnsker og behov innbyggerne har for kommunale sjena fremtiden. Informasjonen skal gi
grunnlag for & videreutvikle kommunens tjenestatilb

Undersgkelsen i Nordre Land er bygget pa TNS GallNpsjonale Brukerundersgkelse. Den
Nasjonale brukerundersgkelsen er innrettet motaBlese standard indikatorer for en bredere
vurdering av brukertilfredshet, som kan sammenbkmesllom befolkningsgrupper, regioner og
samtidig gi referanse ut over kommunenes egne e@ren¥ed hjelp av en enkel
tilfredshetsindikator kan kvaliteten for hver erikedffentlige tjeneste i Nordre Land
sammenliknes med andre tjenester i kommunen, n®diende tjenester i andre kommuner
(med tilsvarende stgrrelse, neeringsstruktur ell&SKRA-gruppe tilhgrighet), med fylkesvise
vurderinger eller med referanse til hele landet.

TNS Gallups Nasjonale Brukerundersgkelse er gjefmaraiden 1992. Nordre Land kommune
har ikke tidligere gjennomfart undersgkelsen. Raj@mo beskriver sentrale utviklingstrekk i
vurderingen av bostedet og de ulike tjenestentafatet som helhet, og sammenstiller disse med
dagens situasjon i Nordre Land.

Hovedvekten i den falgende presentasjon er lagtirfarmasjonen fra Nordre Land
undersgkelsen i 2006. Til sammen deltar 961 innésgyg vurderingene av kommunen. 14650
innbyggere er med i TNS Gallups landsrepresentatndersgkelse fra 2004/05, som tjener som
sammenstillingsgrunnlag.

John Lgvmoen og Kjartan Thgring Stensvold har aeestarlig for undersgkelsen i Nordre Land
kommune. Ved TNS Gallup har Vegard Berntsen veaaalgsansvarlig mens Stig Lunde har
utarbeidet undersgkelsens database og grafikkvgdld®yosjektet har veert ledet av
avdelingsleder Roar Hind, mens sluttrapporten e@ev@&k av konsulent Thomas Olsen og
forskningsleder Ole Fr. Ugland.

28.08.06.

Ole Fr. Ugland
Forskningsleder



LESERVEILEDNING

Rapporten er skrevet som et oppslagsverk for ingdayges vurdering av Nordre Land som
bostedskommune, og deres vurdering av ulike offgntienestetilbud i kommunen. Den bestar
av en tekstdel og en grafikkdel.

Lesere som gnsker et raskt overblikk over hoveHtretvalueringen finner disse i rapportens
sammendrag.

Rapportens Del 1 analyserer og kommenterer resokat@dnskes en naermere oversikt over
innbyggernes helhetlige vurdering av bostedskommuwte den offentlige tjenesteproduksjon,
finnes disse i kapittel 2, kapittel 3.1, og i kagit4. Flyttemanstre, og befolkningens syn pa
kommunesammenslaing beskrives ogsa i kapittel gefleesom saker en nsermere beskrivelse av
hver enkelt tjeneste, finner disse sortert undeiosemradene i kapittel 3.2-3.3

| rapportens Del 2 presenteres undersgkelsens atelifiale ved grafiske fremstillinger.
Vedlegget er fgrst og fremst rettet mot lesere smmsker en helt presis fremstilling av
undersgkelsens detaljer, samt dokumentasjon avtebkervasjoner. Grafikkvedlegget er ordnet
tematisk etter gangen i undersgkelsens spgrreskjdarade ulike kommunekjennetegn og
tienester er sortert etter plasseringen i skjemaet.



ORDLISTE

"Bruker”: En "bruker” er en person som har benyttet én éiége offentlige tjenester i lgpet av
de siste tolv maneder forut for undersgkelsestiolsi@. For omsorgstjenestene regnes ogsa
neere pargrende som brukere. Det vil si de som dnar idbarnehage eller barneskole, eller som
har noen i naer familie som benytter kommunens ujéeestetilbud for eldre. Dersom man har
flere barn eller eldre som omfattes av denne dgfinen, svarer man pa vegne av den som sist
hadde fgdselsdag. Dette kriteriet nyttes for desdtrtilfeldig utvalg av brukere.

"Tilfredshet”. De ulike kommunekjennetegn og tjenester evalulenegs en skala fra 1 ("sveert
misforngyd”) til 6 ("sveert forngyd”). Vurderingsseo 5 omtales for enkelthets skyld som
"meget forngyd” og tilsvarende score 2 som "megetfanngyd”’, selv om disse definisjonene
strengt tatt ikke er benyttet i sparreskjemaet. & torenkle fremstillingen er som regel skalaens
ytterpunkter (score 1+2 og 5+6 henholdsvis) sktmen til enkeltkategorier.

"Tilfredshetsscore”: Indikator for innbyggernes samlede tilfredshet raedommunekjennetegn
eller en tjeneste, basert pa deres rangering ldegs6-delte skalaen for "tilfredshet”. Alle
innbyggernes vurderinger omregnes til en fellesesceom varierer mellom 0 og 100 poeng.
Scoren kalles kvalitetsscore eller tilfredshetsscd@¥en vil dels veere basert pa enkeltforhold,
eller den summerer vurderingene av ulike egensk&petilfredshetsscore lik 100 innebaerer at
samtlige brukere er sveert forngyd, mens score \o betlle er sveert misforngyd. For naermere
redegjarelse, se vedlegg 2.

"Image”: | vurderingen av tilfredsheten med de offentlipgéstene skilles det mellom brukere
og ikke-brukere. Brukere vurderer situasjonen las&rsine erfaringer. Ikke-brukere vurderer
tienestene med utgangspunkt i den informasjon deoha tjenesten eller ut fra tjenestens
generelle rykte. Denne informasjonen eller rykadtds tjenestens "image”.

"Image-gap”: Avstand i tilfredshetsscore for vurderingen aveskelt tjeneste mellom brukere
av tjenesten og ikke-brukerne.



SAMMENDRAG

| denne undersgkelsen vurderer innbyggerne i Ndcdrel kommune 45 offentlige tjenester i
kommunen, og beskriver sin tilfredshet med kommus@m bosted langs en rekke kjennetegn.
Det er imidlertid til dels store variasjoner i fotd til hvor mange som bruker de enkelte
tienestene og hvor tilfreds de er med dem. Folgkjel ma sees i sammenheng med store
ulikheter i tjenestenes art, tjenesteleverandgri foghold til hvem som er tjenestens primaere
brukere.

Vurderingene av de ulike forhold i undersgkelsegspnteres i form av prosentfordelinger over
andelen forngyde- og misforngyde innbyggere, lamggurderingsskala fra 1 (Sveert mistilfreds)

til 6 (Sveert tilfreds), sammen med en samlet vungsscore langs en skala fra O (alle er sveert
misforngyd) til 100 (alle er sveert forngyd),

Hay tilfredshet med bostedet

De aller fleste innbyggerne er godt tilfreds meab& Nordre Land. Atte-ni av ti er tilfredse med
kommunens kvaliteter som bosted (score 70). Nesteav ti er forngyde, og halvparten er
meget- eller sveert godt forngyde. Dette er omtsent i landet for gvrig (score 69). Av de 30
ulike bostedskjennetegn som vurderes, viser 25ofdriflere forngyde enn misforngyde
innbyggere. Halvparten eller flere innbyggere esesymeget tilfreds med 10 av egenskapene,
mens halvparten eller flere er sveert/meget mistife med 5 av dem.

Blant de enkeltforhold ved bostedsvurderingen soromrker best ut, finner i
natur/friluftsmuligheter og trygghet ved a ferdesget bomiljg (begge score 87). Andre forhold
innbyggerne er tilfredse med, bomiljgets barnevghet (score 79), utvalget av varer og
butikker (score 78) samt trygghet ved & ferdestraen og barnas oppvekstmiljg (begge score
75). Blant de egenskaper innbyggerne er minst fja@eemed, finner vi generelt sett forhold
knyttet til arbeidsmarked og eldreomsorgens infuédstir. Dette gjelder blant annet kommunens
arbeidsmuligheter og kommunens tilretteleggingefiablering av egen arbeidsplass (begge score
43), samt dekningsgrad vedrgrende institusjonsplager eldre (score 46). Men ogsa
kommunens interne kollektivtilbud gis relativt dgrskussmal (score 44).

Varierende brukerandel

Vi finner til dels store variasjoner i andelen asfddkningen som benytter de ulike offentlige
tienestene i kommunen. Hagyest brukerandel harillegq til drikkevann, vei, renovasjon etc.,
som "alle” benytter seg av — ogsa lege (73%), s#flee av kommunens service- og
kulturtjenester som servicekontor og helsestadp@gdge om lag 50%), museum, kino, bibliotek
og idrettsanlegg (om lag 40%). Lavest brukerandml Btablererveiledningen, Barnevernet,
Sosialkontoret og tilbudet til psykisk utviklingshenede (alle med 3% eller lavere brukerandel).
Bredden i forhold til hvor mange typer tienestemdoenyttes er stgrst i aldersgruppen 35-44 ar —
etableringsfasen, som delvis er knyttet til at tarsgdene har flest familiemedlemmer i danne
aldersgruppen.

Enkelte tjenester, slik som lege og fysioteragikunne ha innslag av private leverandgrer.

De fleste godt tilfredse med det kommunale tjenestetilbud

Hovedinntrykket er ogsa at brukerne (de som haythertjenesten i lgpet av det siste aret) i de
fleste tilfeller er positive til den kommunale tgsteproduksjon. For 26 av de 45 kommunale
tienestene som evalueres, gir over halvparten akebne toppkarakterene 5 og 6 (langs skalaen
fra 1 til 6). For 37 av tjenestene er det flerenfiprde enn misforngyde brukere. Ingen forhold



viser en majoritet asveertmisforngyde brukere, men 8 av forholdene har danejoritet av
mistilfredse innbyggere.

Svammehall og drikkevann pé topp — veitilbud pa bunn

De kommunale tjenestene som kommer best ut nagjeleler brukertilfredshet er sveammehall,,
drikkevann og fritidsklubb (score 83, 82 og 82 h&ldhvis). Andre tjenester som kommer godt
ut er folkebibliotek og skolefritidsordning (beggeore 80). | tillegg oppnar musikkskolen,
fysioterapeut, barnehage, Servicesenteret og hjeykepleien alle score pa 75 poeng eller mer,
tilsvarende hgy tilfredshet. Blant tjenestene bm&eer minst forngyde med finner vi generelt
sett veiforhold: veitilbudet helhetlig (score 38amt sommer- og vinterveivedlikehold pa lokal-
og hovedveier (score 40-50). Samtidig finner vidgseringsradgivningen, sosialtjenesten og
teatertilboudet i denne enden av skalaen. Alle dig=mestene oppnar en tilfredshetsscore pa
under 50 poeng — lav tilfredshet.

En uforbeholden sammenligning pa tvers av tjenastgiorier er imidlertid ikke helt
"rettferdig”. Tjenester som sosialtjeneste, teknksitor og barnevern vil i mange tilfeller ha
som oppgave a treffe vedtak som er upopuleere hdeeire, og kan derfor ikke uten videre
sammenlignes med rene servicetilbud, som for ekekmbplioteket.

Synkende tilfredshet med den offentlige tjenesteproduksjon?

Pa landsbasis estimeres en synkende tendens far déa helhetlige vurderingen av det
offentlige tjenestetilbudet i kommunen, og seerbg dlen kommunale tjenesteproduksjon frem
mot ar 2010. Den fallende trenden reflekterer stett at andelen "sveert forngyde” reduseres til
fordel for en gkende andel "forngyde”. Andelen "svamisforngyde” har holdt seg relativt
konstant gjennom perioden..

Undersgkelsen er imidlertid ikke gjennomfart tidlig i Nordre Land, og det er derfor ikke
mulig & vurdere eventuelle endringer i vurderingentjenestetiloudet — bade helhetlig og for
enkelttjenester.

Hayest tilfredshet med personell — lavest med infrastruktur

For flere tjenester vurderes ogsa egenskaper kntittekvaliteten i tjenesteproduksjonen

detaljert. De ansatte er i de fleste tilfeller dmmtrale kvalitetsbaerer. | forhold til tjenestens
faglige innhold gis de ansatte godt skussmal nérggidder faglig dyktighet, arbeidsinnsats,

serviceinnstilling, trivsel, personalets evne tiyie, respektfull behandling etc. Innbyggerne er
giennomgaende mindre tilfredse med tjenestenesmgdgrad, hyppighet og prisniva.

Offentlige tjenester er bedre enn sitt rykte

Brukerne av de ulike offentlige tjenestene er ggngaende mer tilfredse enn ikke-brukerne,
der sistnevnte baserer vurderingen pa deres genametrykk av tjenesten ("image”). For 33 av
36 tjenester der image vurderes, er brukerne memja enn ikke-brukerne. Stagrst positiv
forskjell mellom brukere og ikke-brukere finner fair kulturtilbudene konsert og teater (24 og
19 poeng hgyere hos brukerne enn blant ikke-brakdr@nholdsvis), skolefritidsordningen (+16
poeng), Landbrukskontoret (+15 poeng) og fysiotewap(+15 poeng). Sosialtienesten og
neeringsradgivningen har mindre tilfredse (- 1 08 gbeng henholdsvis) brukere enn ikke-
brukere.

De eldste mest tilfredse

Vurdert ut i fra brukernes synsvinkel, og basert tpgnester som er aktuelle for alle
brukergrupper, finner vi i de fleste tilfeller stigde tilfredshet med stigende alder. Dette
innebeerer at personer over 35 ar i de fleste lélfebr mer forngyd enn gjennomsnittet i



befolkningen og at tilfredsheten er ekstra hgydemgruppen over 60 ar. For enkelte forhold er
imidlertid aldersgruppen 35-49 ar de mest mistilfe Dette er samtidig den aldersgruppen som
benytter det offentlige tjenestetilbudet i statstnekning.

Kvinner er bare marginalt mer forngyd enn menndwirgjelder det kommunale tjenestetilbudet
helhetlig sett (score 58 og 57 henholdsvis), oglofleste sentrale kommunale enkelttjenestene.

Personer med grunnskoleutdanning viser pa fleréddenrhgyere tilfredshet enn personer med
videregaende- eller hgyere utdanning. Dette fogklarnoen grad ved at den lavest utdannede
gruppen inneholder en stagrre andel respondenter BOear, samtidig som tilfredsheten
giennomgaende stiger med stigende alder.

Sma regionale variasjoner

Variasjonene i tilfredshet er ogsa relativt sma né&an sammenlikner innbyggere som bor
sentralt og perifert i kommunen. Tilfredsheten rde#kommunale tjenestene helhetlig settlen
samme enten man bor i Dokka, i boligfelt utenfokkmeller i spredtbygde omrader (alle score
57-58).

Kommunens innbyggere skiller seg dessuten for e fldste tjenester lite fra de tilsvarende

vurderinger i befolkningen i landet forgvrig: blaal sammenliknbare kommunale tjenester
avviker Innbyggerne i Nordre Lands tilfredshet medier 5 poeng for 19. Samlet sett ligger 16
forhold under landsgjennomsnittet, mens 23 ligg@roDe tjenestene som kommer henholdsvis
godt- og darlig ut i kommunen er ogsa de tjenestsame scorer godt eller darlig sammenliknet

med vurderingene pa landsbasis.

Synkende tilfredshet eller stigende forventninger?

En svakt fallende trenden observert i befolkningdfredshet med det kommunale tjenestetilbud
pa landsbasisgjenspeiler en tilsvarende utvikling for de flestekelttjenester. En naerliggende
tolkning er dermed at trenden reflekterer et gkebeleov i befolkningen, og derav stigende
mistilfredshet med tjenesteproduksjonen, snarene memlusert tjenestekvalitet. Dersom den
synkende tilfredsheten hadde veert knyttet uteluttketii den tekniske og faglige kvaliteten pa
tienesteproduksjonen, ville vi antakelig ha funssdrre variasjoner i utviklingstakten for de
enkelte tjenester, enn det som faktisk er tilfelEndringer over tid vil kunne skyldes
kvalitetsendringer i tjenesteproduksjonen, men agsinnbyggernegorventningerblir bedre
eller mindre godt avstemt mot de faktiske realitete

10



DEL |
1. INNLEDNING

Rapporten viser innbyggernes vurdering av NordredLkommune som bosted, og deres
tilfredshet med den offentlige tjenesteproduksjanmmunen.

Hensikten med undersgkelsen er & fa fram et higlhmgl sammenfattet uttrykk for innbyggernes
vurderinger. Vurderingene vil bli brukt i viderevikling av tjenesteproduksjonen.

TNS Gallup har siden 1992 gjennomfert en arlig $mapresentativ befolknings- og
brukerundersgkelse rettet mot innbyggerne i alkelétss kommuner, siste gang i 2004-05. Den
nasjonale undersgkelsen tjener i utgangspunktet refenanseramme for sammenlikning med
resultatene i Nordre Land kommune i 2006.

1.1 Undersgkelsens bakgrunn og problemstilling

Den offentlige tjenesteproduksjon kjennetegnes fradeeret av en markedsfunksjon som
korrigerende faktor nar det gjelder etterspgrselesism og tjenesteproduksjonens kvalitet.
Samtidig har det i den senere tid veert gket fokudghovet for a ivareta brukernes gnsker og
behov pa en best mulig mate. Blant annet pekepdele betydelige forventninger og krav
innbyggerne generelt vil stille til morgendagendenflige forvaltning. Utviklingstrender i
retning av mer bruker- individ- og rettighetsorenitg fremheves som seerlig viktige, og
forventes a stille forvaltningen overfor store udfiognger nar det gjelder informasjon, kvalitet,
fleksibilitet og effektivitet (NOU 2000: 22, 61 d8P). Dette eksemplifiseres i noen grad ogsa
gjennom utviklingen av kvalitetsindikatorer for deffentlige tjenesteproduksjon, eventuelt
koblet opp mot offentlige service-erkleeringer.

Andre vil peke pa at offentlig forvaltning er noenat enn rén tjenesteproduksjon. Forvaltningen
er et politisk styringsorgan, der brukeren som sams$borger i tillegg til & benytte seg av, eller &
veere bergrt av ulike tjenester, ogsa vil veere ¢iv dkltaker i prosessene omkring de politiske
forhold som bergrer tjenesteproduksjonen (Aars P000dette perspektivet vil brukernes
synspunkter veere avgjgrende som politisk korrektiv.

Ved a kople undersgkelsene i Nordre Land med TNi@anasjonale brukerundersgkelse, gjar
undersgkelsesdesignet det mulig & vurdere kommueges tjenesteproduksjon helhetlig og
systematisk, langs en rekke sektorer og opp i motetles nasjonal standard. Undersgkelsen
tiener dermed som et sentralt styringsverktgy ilitetautviklingen av det lokale tjenestetilbud
for den enkelte virksomhet og for kommunen generelt

1.2 Undersgkelsesdesign og metode

Undersgkelsen er lagt opp som téfredshetsundersgkelsier et representativt tilfeldig utvalg
innbyggere vurderer ulike sider ved hjemstedskonenwsom bosted. Brukere av de kommunale
tienester vurderer de tjenestene de har benytekke-brukerne vurderer tjenestene ut i fra sitt
generelle inntrykk.

Tilneermet representativt utvalg

Undersgkelsen omfatter et tilneermet representativalg innbyggere i kommunen, og ble

giennomfgart i perioden 29.05 — 04.07 2006. Totatakh utsendte skjema var 2296. Av disse ble
45 stykk returnert grunnet flytting, adresseendmg | alt 961 skjema, returnert i utfylt stand,

ble godkjent for inklusjon i undersgkelsen. Dette én respons pa 43% som er en god del
hgyere enn i TNS Gallups nasjonale brukerundersgk2004/05 (35%). Sammenlikning med
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kjente egenskaper for kommunens befolkning, viseutzalget er noe underrepresentert blant
innbyggere under 34 ar og overrepresentert i ajdegppen 55-60 ar (Vedlegg 3). Dette er et
kient fenomen i befolkningsundersgkelser. Men,gjetes oppmerksom pa at utvalget, med en
savidt lav respons kan ha andre skjevheter enrodekan kontrolleres mot kjente trekk ved

befolkningen, slik som for eksempel tilfredshet nkedhmunens tjenestetilbud. Svarkvaliteten er
imidlertid gjennomgéaende god.

Resultatene i rapporten er veiet i h.h.t. kjgnng- addersfordelingen i kommunen. Dette
innebeerer bl.a. at vurderingene til de ungdommene er med i undersgkelsen «veier tyngre» i
totalresultatene enn svarene fra de andre aldgnggne, fordi responsen er lavere blant de
unge’ Utvalgets fordeling etter bosted er i god overtemselse med befolkningen.

Brukererfaringer uttrykker en subjektiv kvalitetsvurdering

Undersgkelsen kartlegger erfaringer hos brukeraffantlige tjenester i kommunen. Sdiruker
regnes en person som har benyttet den aktuellestiem i Igpet av de siste 12 manedene. For
oppvekst- pleie- og omsorgstjenestene regnes @gsa pargrende som brukere.

Hver enkelt innbygger rangerer sine vurderingedawlike forhold og tjenester langs en skala
fra 1 (sveert misforngyd) til 6 (svaert forngyd).eAlhnbyggernes vurderinger omregnes sa til en
score som gar fra O til 100 poeng. Scoren kdtlesditetsscore eller tilfredshetssco®en vil
dels veere basert pa enkeltforhold, eller den summeurderingene av ulike egenskaper
(indekser). En kvalitetsscore lik 100 innebeeresattlige brukere er sveert forngyde, mens O
betyr at alle er sveert misforngyde.

Undersgkelsen maler dermed innbyggernes og brukengjektive opplevelse og vurdering
(subjektiv kvalitet). Kvalitetsdimensjonen uttrykkkierukerens egen oppfatning og evaluering av
de ulike forhold og tjenester. Denne vurderingen kankelte tilfeller ga pa tvers av det som
ellers matte vaere opplagt gitt andre objektive” rhfld ved kommunen eller
tienesteproduksjonen. Subjektiv kvalitet er degfbmal som gir viktig supplerende informasjon
ut over de mer vanlige produksjonsindikatorene ngjarne opererer med, slik som
tienesteproduksjonens volum eller driftsutgift.

Figur 1.1 Tilfredshet illustrert.

Forventninger
................. = Tilfredshet
Erfaringer

Brukerens karakteristikk av en tjeneste er medeandi basert pa egne erfaringer, sett i forhold
til de forventningenevedkommende har. Forventningene er knyttet tligete erfaringer, hva
man har hgrt fra andre som har benyttet tienebienman har lest i media, lgfter som er gitt fra
kommunen, generell holdning til kommunen og tjeeesbrukssituasjonen o.l. Forventningene
vil dessuten veere preget av hvilken type tjenesteedsnakk om. F.eks. vil det veere forskjeller
mellom klientbaserte tjenester og de mer direkiwicepregede tjenestene (Sosialtjenesten i
forhold til biblioteket etc.). Mange tjenester hysa tilsynsoppgaver for fellesskapet i tillegg til
a skulle yte individuell og god service for den etk (f.eks. administrasjon av tekniske
tienester), noe som innebaerer at tjenesteproduksjdke i alle sammenhenger ngdvendigvis

! For naermere vurdering av utvalget, se vedlegg 3.
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skal optimere den enkelte brukers tilfredshet p& @irader. En uforbeholden sammenligning

mellom ulike tjenester vil derfor ikke vaere helettferdig”?

1.3 Rapportens disposisjon

Rapporteringen gar fra det generelle mot det sgksif Analysen innledes med en helhetlig
vurdering av kommunen som bosted (kapittel 2). [@eleskrivelsen fglges opp av en naermere
evaluering av en rekke offentlige tjenester, fénslhetlig og sa gruppert etter sentrale sektor-
omrader (kapitel 3). Rapporten oppsummeres (kap#tjemed en nsermere vurdering av
sammenhengen mellom brukerfrekvens og brukertéfiet! og peker pa mulige fremtidige
utviklingstrekk i vurderingen av kommunen og defepflige tjenesteproduksjon. En naermere
beskrivelse av statistiske usikkerhetsmarginereinnvedlegg 1. Vedlegg 2 redegjgr naeermere
for undersgkelsens anvendelsesomrader og brukernytt

2 Enkelte tjenester vil ha betydelig innslag av atévleverandgrer. Dersom kommunen har ansvar figragsten
faktisk finnes, er tjenesteleverandgrens sektantiffinet av mindre betydning i vurderingen.
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2. HELHETLIG VURDERING AY KOMMUNEN SOM BOSTED

Vi starter analysen med en helhetlig vurdering asrdie Land kommune som bosted.

Innbyggerne er innledningsvis bedt om & gi uttrfgk sin tilfredshet med kommunen generelt

sett. Deretter er de stilt overfor noen ulike kjetagn som beskriver norske kommuner, og er
bedt om & vurdere dem for Nordre Land kommunes aedkende.

2.1 Hvem er innbyggerne?

Fer vi gar lgs pa analysen av innbyggernes vurderjnskal vi kort se neermere pa hvilke
kjennetegn som karakteriserer dem. Denne informasgjogir en generell karakteristikk av
sentrale kjennetegn ved innbyggerne, som i tillélgg utgjare viktig styringsinformasjon i seg
selv, ogsa er nyttig for tolkningen i de falgendealgser. Innbyggerne i Nordre Land vil
nedenfor blant annet bli vurdert opp mot innbyggepa landsbasis, som referansepunkt for
vurderingen av det lokale tjenestetilbud og fordarmgen av utviklingstrekk i tjenestetilbudet. |
dette perspektiv vil det veere nyttig & vurdere iildken grad lokalbefolkningens sosio-
demografiske sammensetning avviker fra landetslk@fa (tabell 2.1).

Vurderingen baseres pa en sammenstilling av unkielssan i Nordre Land, med TNS Gallups
nasjonale brukerundersgkelse. Innbyggerne i Ndrdrel likner stort sett befolkningen ellers i
landet (avvik starre enn 5% er uthevet i tabell@mdelen innbyggere under 34 ar er noe lavere i
Nordre Land enn ellers i befolkningen (andelen ubds er hgyere i kommunen enn ellers i
landet), noe som ogsa gjenspeiler seg i en noadayelel pensjonister og dels ogsa i en hagyere
andel med grunnskole som hgyeste avsluttede utigsmiva. Endelig gir dette seg ogsa utslag i
at kommunen har en stgrre andel med inntekt un@@:080, enn den tilsvarende fordelingen i
landets befolkning.

Den relativt lave andelen unge i kommunen vil meglfat innbyggernes generelle tilfredshet er
hgyere enn i landet for gvrig, ettersom tilfredshemed den kommunale tjenesteyting gjerne
stiger med alderen.

Nederst i tabellen finner vi befolkningens fordglipd kommunens ulike regioner. Vi ser at

nesten halvparten av innbyggerne er lokalisertkkacsentrum, samtidig som omradene
@stsinni/@stsinniasen, Vestsida og Nord Torpa utigiare enn én av ti innbyggere.
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Tabell 2.1. Innbyggerne i Nordre Land og i hele landet etter sentrale sosio-demografiske
bakgrunnskjennetegn. Prosent. (Avvik fra landstall i Nordre Land 5% eller starre er uthevet).

Nordre Land Landet
Kjgnn:
-Mann 49 49
-Kvinne 51 51
Alder:
-16-34 22 30
-35-49 23 26
-50-66 24 23
-67+ 20 16
Ubesvart 11 5
Hayeste fullfgrte utdanning:*
-Grunnskole 31 16
-Videregéaende skole 42 40
-Universitet/hgyskole 23 41
Ubesvart 4 3
Sivilstatus:
-Gift/reqistrert partner 48 50
-Samboende 20 16
-Ugift/ikke samboende 14 18
-Tidligere gift enke(mann)/skilt 16 14
Ubesvart 2 2
Hovedaktivitet:
-l inntektsgivende arbeid 53 60
-Uten fast arbeid(arbeidsledig) 2 2
-Elev/student 5 8
-Alderspensjonist 23 16
-P& annen trygd/pensjon 11 7
-Hjemmeveerende 2 1
-Annet 2 2
Ubesvart 3 4
Husstandens boligtype:
-Enebolig 83 60
-Rekkehus/Tomannsbolig 7 14
-Leilighet 3 20
-Annet 6 3
Ubesvart 2 3
Husstandsinntekt:
-Inntil 150.000 12 6
-150-300.000 27 20
-301—400.000 16 16
-401-500.000 13 14
-501-600.000 11 13
-601-700.000 7 10
-701-1.000.000 6 11
-1.000.000+ 1 3
Vet ikke/ubesvart 7 7
Bosted_
-Dokka sentralt 42
-@stsinni/@stsinniasen 7
-Vestsida 6
-Nordsinni 12
-Vest Torpa 10
-Aust Torpa 12
-Nord Torpa 8
Ubesvart 2
Sum alle kolonner 100 100
Antall respondenter 961 14730

Kilde: Brukerundersgkelsen i Nordre Land 2006 odST®allups nasjonale brukerundersgkelse 2004/05.
* Utdanningsnivaet er overrapportert i den nad@nmdersgkelsen, og sannsynligvis ogsa i NordrelLBltvalget
er ikke veiet for utdanningsniva.
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2.2 Tilfredshet med kommunen som bosted

Det er i utgangspunktet rimelig & anta at de fléstdyggerne vil vaere tilfredse med bostedet
sitt. Pa den ene siden er livskvaliteten i norsémiuner giennomgaende hgy (UNDP 2006),
samtidig som de fleste har mulighet til & flyttestem mistrivselen er stor.

De fleste er godt tilfreds med Nordre Land kommune som bosted

De aller fleste innbyggerne er godt tilfredse mextdyde Land kommune som stéd/aere bosatt-
og a leve(score 70). Nesten ni av ti innbyggere er forngyo®rav halvparten er meget- eller
sveert sveert godt forngyde (Figur 2.1, og figur B&tre del). Dette er omtrent som for
landsgjennomsnittet (score 69).

Vurderingen varierer ellers lite mellom kvinner agenn, men er noe varierende etter alder,
utdanning og bosted. Tilfredsheten er lavest bianlbyggere under 34 ar (score 65), og stiger
jevnt med alderen mot de eldste 67 ar og eldraést). Tilsvarende er tilfredsheten synkende
med stigende utdanningsnivd fra grunnskole (scor8) 7il videregaende og
universitet/hgyskoleutdanning (score 67), noe saitvisgl henger sammen med at de yngste
innbyggerne har det hgyeste utdanningsnivaet. EEbertilfredsheten noe lavere i boligfeltene
utenfor Dokka (score 66) enn i de gvrige region@oere 70), i noen grad lokalisert til Aust
Torpa (score 68).Tilfredsheten synker med stigende inntektsnivén $gien i noen grad har
sammenheng med alders- og utdanningsnivaet.

Figur 2.1: Tilfredshet med kommunen som bosted. Hele landet og i Nordre Land. Prosent av
befolkningen 16 ar og eldre.

1 Sveert misforngyd 4 6 Sveert forngyd Vet ikke/Ubesvart
Tilfredshet

50

IS
a

N
o

w
3]
L

w
o
L

Prosent av innbyggerne
= = N N
o (52 o ol
. 1 .

(4]
L

o

‘ O Hele landet B Nordre Land ‘

Innbyggerne i Nordre Lands vurderinger av bostedskanen er dermed pa linje med
vurderingene ellers i landet (score 69), sammeatikned fylkesgjennomsnittet (score 71) og
med alle landets kommuner av tilsvarende stgr(sts@e 70).

% Som vi skal se i det falgende, er de eldste ingbyme gjennomgaende mer tilfredse enn de yngsfeeferav de
kiennetegn som vurderes. Aldersfordelingen er ientd lik i de sentrumsnaere- og spredtbygde om@dlewest i
boligfeltene utenfor Dokka og hgyest i de spredéleygmradene, med gjennomsnittsaldre pa 48,10¢450,1
henholdsvis). Gjennomsnittsalderen er ellers lapéstestsida (47,1 ar) og hgyest pd Nordsinni (88,1Merk
ellers at andelen innbyggere som er bosatt i bedtigsie utenfor Dokka er relativt liten. Den stagist usikkerheten
er starre for vurderingene i dette omradet ennkkaag i de spredtbygde omradene (Se vedlegg 1).
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2.3 Vurdering av kjennetegn ved kommunen som bosted

For & presisere den helhetlige vurderingen av konemuer innbyggerne stilt overfor en rekke
enkeltegenskaper ved bostedet, og bedt om & vuddgrehver for seg. | alt 30 ulike forhold
legges under lupen, fra natur- og veerforhold tibeadsmuligheter og dekningsgrad for
eldreboliger (figur 2.2, gverste del).

Storst tilfredshet med natur/ friluftsmuligheter og trygt bomiljg — minst tilfredshet med
arbeidsmarkedet

Generelt sett finner vi flere forngyde enn misfomhe innbyggere for 25 av de 30 forholdene
som vurderes. Samtidig er mer enn halvparten avygerne sveert/meget forngyde med 10 av
egenskapene. Fem forhold viser imidlertid en megbrav misforngyde, selv om det ikke for
noen av disse forholdene er en majoritet av megettsmisforngyde innbyggere. | s& mate
snakker vi generelt sett om variasjoner i godedfhet, nar innbyggerne beskriver kommunen
som bosted.

Blant de kvaliteter som far den beste vurderingdinvi natur- og friluftsmuligheter, og trygghet

i eget bomiljg (begge score 87). Hagy score visexdadgomiljgets barnevennlighet (score 79),
utvalget av varer og butikker (score 78) samt thegdgn ved a ferdes i sentrum og barnas
oppvekstmiljg (begge score 75). Men ogsa utvalgelag og foreninger og boligsituasjonen

scorer hgyt - 70 poeng. Tilsvarende finner vi flegenskaper som vurderes relativt lavt (lavere
enn score 50), slik som dekningsgrad av institusgtasser for eldre (score 46 — de fleste
indikatorene knyttet til eldreomsorg befinner segdeét nederste del av rangeringen),
kollektivtransporttilbudet internt i kommunen (seo#4), arbeidsmuligheter (score 43) samt
kommunens tilrettelegging nar det gjelder mulighdte & etablere egen arbeidsplass (score 43).

Ettersom undersgkelsen ikke er gjennomfart tidigeXordre Land, er det ikke mulig & vurdere
i hvilken grad vurderingen av de ulike bostedsftaboe har endret seg de senere ar.

Vurderingene blant innbyggerne i Nordre Land awvik#lers noe i forhold til alle landets
innbyggere nar det gjelder hvilke typer forhold neartilfreds eller mistilfredse med (figur 2.2 —
hgyre kolonne). Mens 16 forhold rangeres hgyerei éanmdet ellers, gis 12 forhold lavere score.
Blant forhold der innbyggerne i Nordre Land uttrgkk heyere tilfredshet enn
landsgjennomsnittet finner vi oppvekstmiljg for dog (+8 poeng), samt kommunens offentlige
tienestetilbud og forurensning (begge + 7 poeng)tssltt er innbyggerne i Nordre Land mindre
tilfreds nar det gjelder legedekningen (-10 poeng)beidsmuligheter (-8 poeng) samt
kino/konsert/teatertilbudet (-7 poeng). Avvikenea frlandsgjennomsnittet er imidlertid
giennomgaende sma.
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Figur 2.2: Innbyggernes vurdering av kjennetegn ved bostedskommunen 2006. Prosent og
gjennomsnittlig tilfredshetsscore (indeks 2006 og landsgjennomsnitt).

For & forenkle vurderingen har vi laget en gjenmuittsindeks bestdende av de fleste
bostedsvurderingskriteriene (Figur 2.2 nederst,ketemed *). Denne plasserer Nordre Land i
overkant av gjennomsnittet pa skalaen (score 68)di¢ Land ligger dermed generelt sett om
lag pa samme niva som alle landets innbyggere €s62), som Oppland fylke (score 65), og
som alle landets kommuner av samme stgrrelse (68ynedr det gjelder disse egenskapene.

Ellers viser vurderingen av de ulike bostedskjeegetne gjennomgaende stigende tilfredshet
med alderen, mens det er mindre forskjeller mekeimner og menn.

18



2.4 Regionale variasjoner i tilfredsheten med kommu  nen som bosted

Gitt de variasjoner som finnes i befolkningens samsetning, i topografi og tjenestetilbud
innenfor kommunen kan det veere grunn til & antéas@mner i innbyggernes tilfredshet med
bostedet sitt etter kommunens ulike regioner (fiy3).

Figur 2.3 Helhetlig tilfredshet med kommunen som bosted etter region. Gjennomsnittlig
tilfredshetsscore (skala O/alle sveert misforngyd — 100/alle sveert forngyd).

Tilfredshet med kommunen som bosted

Nord Torpa | 71
Aust Torpa | |68

Vest Torpa | |71
Nordsinni | |70
Vestsida | | 70
@stsinni/@stsinnidsen | |70
Dokka sentralt | | 70

0 1‘0 20 3‘0 4‘0 5‘0 éo 7‘0 86 9‘0 100

Gj.sn. tilfredshetsscore

Vi ser imidlertid at dette i liten grad er tilfelieforhold til innbyggerneselhetligetilfredshet
med bostedskommunen. Innbyggerne er gjennomgadfreédse, og tilfredsheten varierer lite
mellom de sentrumsnaere og perifere omradene.

Den generelle likheten mellom kommunens regiongelhetlig tilfredshet, skjuler imidlertid
lokale variasjoner for enkelte av bostedsindikatereog viser for enkelte av disse ogsa
betydelige avvik i forhold til sammenliknbare regés utenfor kommunen. For eksempel ser vi
at:

Kommunens skolefritidsordning, kulturskolen, utwalgv varer og butikker, kommunens
utdanningsmuligheter ut over grunnskolen, samt/kimusert/tetatertilbudet scorer bedre
enn blant befolkningen ellers i landet, og seerligrhold til innbyggere i kommuner av
tilsvarende starrelse.

Oppvekstmiljget for ungdom scorer hagyere enn pddbaasis, men om lag pa nivda med
fylket og med kommuner av tilsvarende starrelse.
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Barnehagedekning vurderes som darligere enn i kalemmed samme starrelse, men
samtidig bedre enn vurderingen pa landsbasis.. €ehme gjelder dekning av

hjemmehjelp/sykepleie, eldreboliger og sykehjensgeda

Kommunens veivedlikehold vurderes gjennomgaendelsetydelig darligere enn bade i

kommuner av tilsvarende starrelse, i fylket ogarédkbasis.

Tilfredsheten med boomradets barnevennlighet sjeyart nar vi gar fra Dokka sentralt,

via @st-Vest-og Nordsinni, til Nord-Torpa.

Vi kommer tilbake til disse forholdene nedenfor. iklemidlertid at tallene for de regionale
nedbrytningene ma tolkes med noe forsiktighet,rdallrespondenter i enkelte regioner er lite.
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3. VURDERING AV DEN OFFENTLIGE
TJENESTEPRODUKSJON

Med utgangspunkt i den generelle vurderingen avrkanen som bosted, presenteres na en
nermere vurdering av kommunens offentlige tjendistiel, sett fra brukernes synsvinkel
Undersgkelsen evaluerer 45 ulike offentlige tjesresg forhold, der det for de tjenester det er
naturlig skilles mellom brukere og ikke-brukereuBerne evaluerer falgelig tienestene basert pa
sine erfaringer. lkke-brukerne baserer evalueringansitt generelle inntrykk av tjenesten
(tlenestens "image”).

3.1 Samlet vurdering av det offentlige tjenestetilb  udet i kommunen
Undersgkelsens hovedperspektiv er rettet mot a k&edennbyggernestilfredshet med
tienestetilbudet. Vi starter med et kort blikk p&ndsamlede tilfredshet, og med en
sammenstiling av de ulike tjenestene. Nedenfor| ska skile mellom de enkelte
tienestesektorer.

Synkende tilfredshet med den offentlige tjenesteproduksjon?

Blant de ulike indikatorene som angir innbyggerié®dshet med kommunen som bosted, har
vi ovenfor vurdert kommunensfentlige tjenestetiloud helhetlig séfigur 2.2) som ett av flere
bostedskjennetegn. Innbyggerne i Nordre Land plessdette godt over midten pa skalaen
(score 63), og rangerer det dermed som nummer 18 a0 egenskapene som karakteriserer
bostedskommunen. Dette representerer en majofitét) av forngyde innbyggere.

Figur 3.1: Befolkningens helhetlige tilfredshet med det offentlige tjenestetilbudet i kommunen og
med den kommunale tjenesteyting, blant innbyggere i Nordre Land (2006) og blant alle landets
innbyggere (1992-2004/05). Gjennomsnittlig tilfredshetsscore.
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Hvordan plasserer denne vurderingen Nordre Lamahold til landet ellers? Betrakter vi farst
tilfredsheten med det samled&entlige tjenestetilbudet i kommunerurdert av hele landets
befolkning, finner vi en svakt synkende trend féapgoeng i 1992 til 54 poeng i 2002/03, deretter
svakt stigende til 56 poeng i 2004/05 (figur 311Nordre Land ligger vurderingen noe hgyere
med sine 63,2 poeng.

Variasjonene er relativt sma mellom kommunens iggeye i vurderingen av det samlede
offentlige tjenestetilbudet. Starst forskjell fimng mellom ulike aldersgrupper, der tilfredsheten
stiger med alderen fra de yngste (score 58) tikldste (score 69). Ellers er variasjonene sma
etter utdanningsniva, kjgnn, inntekt og bosted (@e&ng avvik). Samtidig som Nordre Land
plasserer seg godt over landsgjennomsnittet fomelerurderingen (score 63), vurderes det
offentlige tjenestetilbudet ogsa litt i overkant @ivaet for kommuner av samme stgrrelse (score
60) og ellers i fylket (score 61).

Vender vi tilbake til de nasjonale tallene (figuiBfinner vi en synkende tendens pa landsbasis
ogsa for detkommunale tjenesteytingurdert ut i fra en helhetlig betraktning. Vurigsscoren

for de kommunale tjenester starter ut i fra et lnegere leie enn for vurderingen av den samlede
offentlige tjenesteproduksjon (inklusive fylkeskonnmale og statlige tjenester) i 1992 (score
61). Scoren faller sa jevnt utover i 90-arene egifimot ar 2002/03 (score 54) for deretter a stige
svakt igjen i 2004/05 (Score 56). Nordre Land mesisseg i 2006 om lag pa det samme niva
(score 57,7).

Det gapet som identifiseres i vurderingene mellogn tbtale offentlige- og den kommunale
tienesteproduksjon pa nasjonalt niva ved inngati®0-arene, har med andre ord lukket seg og
stabilisert seg siden slutten av 1990-arene. Denkanale tjienester har etter hvert oppnadd en
lavere tilfredshetsscore enn for vurderingen avstglige og fylkeskommunale tjenester. Vi
kjenner da ikke den tilsvarende utviklingen i Nardrand, men skal avslutningsvis se naermere
pa hvordan situasjonen kan komme til a utviklefsegnover mot ar 2010 i landet som helhet.

Faerre er sveert forngyd pa landsbasis

Den synkende langsiktige trenden observert i vimden av det samledeoffentlige
tienestetilbud pa nasjonalt niva, uttrykker fargtieemst at andelen "sveert forngyde” innbyggere
er redusert (figur 3.2). Andelen som svarer at demeget/sveert godt forngyde med de
kommunale og offentlige tjenestene synker fra o 3% til om lag 27% pa landsbasis
giennom tiaret. Samtidig ser vi en tilsvarende mgni andelen “relativt misforngyde” som
plasserer seg pa den positive siden inn mot midtemurderingsskalaen (score 4), fra om lag
32% til om lag 35%. Dette betyr at andelen misfydeg totalt sett, er omtrent stabil i perioden.

Et tilsvarende mgnster registreres for tilfredsheteed denkommunaletjenesteyting pa
nasjonalt niva, der endringene er noe mer markéigar 3.3). Andelen meget/sveert tilfredse
synker pa landsbasis fra 38% i 1992 til rundt 232004/05 (20% i 2003). Andelen "relativt
tilfredse” (vurderingsscore 4) ligger relativt stabpa 40-43%, mens andelen ’relativt
misforngyde” (vurderingsscore 3) stiger fra 18%2% (29% i 2003). Samtidig er andelen
meget/sveert misforngyde relativt konstant, ellakswkende fra 8% til om lag 10%.

| Nordre land (sgyre ytterst til hagyre) ser vi atkmunen gjennomgaende har flere forngyde, og
faerre misforngyde innbyggere enn ellers i landeteégjelder tilfredsheten med det offentlige

* se grafikkvedlegg.
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Figur 3.2: Innbyggernes tilfredshet med det offentlige tjenestetilbudet i kommunen 1992-2000.
Prosent av den norske befolkningen.
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Figur 3.3: Innbyggernes tilfredshet med den kommunale tjenesteytingen 1992-2000. Prosent av

den norske befolkningen.
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Figur 3.4: Befolkningens tilfredshet med de kommunale tjenester 2006. Prosent og

gjennomsnittlig tilfredshetsscore (indeks 2006 og samt landsgjennomsnitt).

NORDRE LAND
KOMMUNALE TJENESTER
BRUKERTILFREDSHET
RESULTAT 2006 INDEKE
ANTALL BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) 2006 NA
222 *Svgmmehall i 0] 81] 83 57
769  *Drikkevann 15 80 82 76
135  *Fritidsklubb 16 g0l 82 61
381 *Folkebibliotek H__2o] 73] 80 78
52 *Skolefritid F 15 76l 80 65
80 *Musikkskolen 7|15 77] 79 73
231  *Fysioterapeut Bl 21 71] 79 78
76  *Barnehage H_2d 68 79 81
472  Servicesenter kz]_2a] 671 76
119  *Hjemmesykepleie 524 67| 75 66
302 *lIdrettsanlegg ihd__ 24 62l 73 66
918 *Renovasjon Bl 25 61l 73 69
188 * Komm.kasse/kemner q_ 2 61] 72 59
53  *PP-tieneste 22] 59 72 60
142 Landbrukskontor T I 72 66
35 *Eldresenter 2] 55] 72 76
410 Museum 29 57] 71 72
680 *Lege 1__26 58| 71 74
101 Sykehjem 126 571 70 62
101  *Ungdomsskole 6 20| 57| 70 64
174  *Barneskole 30| 56) 70 71
29 Bolig u. heldggnspleie 23] 58] 68 65
17 Tilbud psyk. utv.h. i 64| 68 55
437  *Helsestasjon | so 68 71
29 Bolig m. heldggnspleie [ sl 67 63
75 Aldershjem 67 61
103  *Kulturadministrasjonen 64 66
98 *Hemmehjelp 64 61
876 *Kommunal info 62 57
191  *Teknisk kontor 60 51
380 *Kino 60 76
55 Skoleadministrasjonen 58 58
189 *Konsert 57 71
108  *Kunstutst. 53 70
63 *Radmannskontor 53 51
22 Barnevern 52 49
93 *Teater 50 73
23  *Sosialtjenesten 2 50 44
924  *Ved|. hovedvei (vint.) 49 56
901  *Ved!. lokalvei (vint.) 23 47 47
881  Komm. avg. ifht. far igjen EZEEMMa | 25| 1] 43 47
909  *Vedl. hovedvei (som.) __24] 16] 42 57
30 Neeringsradgivningen/-k 13l 03 42 47
891  *Vedl. lokalvei (som.) 24 | 19| 18] 40 50
904 Veitilbudet helhetl. 27 19f11] 36 49
GJ.SNITTSINDEK S (TJENESTER MERKET *)
5+6 (Sveert/meget forngyd)
4 NORDRE LAND: 69
3 KOMM. MED 3" - 8" INNB. (2004): 67
. OPPLAND: 68
Il 1+2 (Sveert/meget misforngyd) NASJONALT (2004): 66

SJ.
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| vurderingen av det kommunale tjenestetilbuddbedelingen mer lik den vi finner i landet for
avrig.

Svemmehall og drikkevann pa topp — veitilbud pa bunn
Feor vi gar inn pa vurderingen av de ulike tienestenkeltvis, kan det veere nyttig & plassere dem
i forhold til hverandre (figur 3.4).

Vi observerer for det farste en relativt hgy gradiliredshet for de fleste tjenestene. For 26 av
de 45 kommunale tjenestene i evalueringen gir batuparten av brukerne toppkarakterene 5 og
6 (langs skalaen fra 1 til 6). For 37 av tjenesteindet flere forngyde enn misforngyde brukere.
Ingen forhold viser en majoritet awaertmisforngyde brukere, men 8 av forholdene har da en
majoritet av mistilfredse innbyggere.

Mens vurderingsskalaen strekker seg fra scorel® €alsveert misforngyd) til 100 (alle er sveert
forngyd) plasseres syv-atte av ti tjenester i ikt mellom score 50 og 80. To av ti tjenester
rangeres i intervallet 60-69 poeng, mens om lagdaaten plasseres i intervallet 60-75 poeng.

Dernest vises en relativt stor spredning nar deldgj hvilketyper tienester som plasseres i
toppen av vurderingsskalaen. Helt gverst finnetjamester som sveammehall, drikkevann og
fritidsklubb, som oppnar score 83, 82 og 82 herthatd Hakk i hael falger folkebibliotek og

skolefritidsordningen (begge med score 80). Andbaid som rangeres hgyt er musikkskole,
fysioterapeut, barnehage og Servicesenteret, derfaalscore hgyere enn 75.

| bunnen av skalaen er tienestene mindre sammenegttiomineres av veiforhold. Her finner vi
veitilbudet helhetlig (score 36). | intervallet nogh 40 og 50 poeng finner vi sommer- og
vintervedlikehold av lokal- og hovedveier, sammesdmeeringsradgivningen, sosialtjenesten og
teatertilbudet.

Flere tjenester under landsgjennomsnittet
Hvordan plasseres tjenestene i forhold til vurdgeire i landet ellers? Pa samme mate som for
bostedsvurderingen finner vi igjen betydelig gradilhet i vurderingene (Tabell 3.1).

Samlet sett rangeres 23 av de 45 sammenliknbarestgne over landsgjennomsnittet, mens 16
ligger under. Blant de forhold som skiller seg wositiv forstand finner vi svemmehall (+26
poeng), fritidsklubb (+21 poeng), skolefritidsondgen (+ 15 poeng), kommunekassa/ kemneren
(+13 poeng), tilbudet til psykisk utviklingshemmegdé.3 poeng) og PP-tjenesten (+12 poeng).

Pa den negative siden er det vei- og kulturtilbusten skiller seg negativt ut. Forholdene som
skiller seg mest ut i negativ forstand er teatautllet (-23 poeng), kunstutstillinger (-17 poeng),
kino (-16 poeng), vedlikehold av hovedvei sommdrgtl5 poeng) og konserttilbudet (-14

poeng).

25



Tabell 3.1. Tilfredshet med (sammenliknbare) kommunale tjenester i Nordre Land
(2006) og resten av landet (2004/05). Gjennomsnittlig tilfredshetsscore.

Diff. Nordre Land-

TJENESTE Nordre Land Nasjonalt Nasjonalt
Svgmmehall 83 57 26
Fritidsklubb 82 61 21
Skolefritidsordning 80 65 15
Kom.kasserer/Kemner 72 59 13
Tilbud psyk.utv.hem 68 55 13
PP-tjeneste 72 60 12
Hjemmesykepleie 75 66 9
Teknisk kontor 60 51 9
Sykehjem 70 62 8
Idrettsanlegg 73 66 7
Sosialtjeneste 50 44 6
Drikkevann 82 76 6
Musikk/kulturskole 79 73 6
Ungdomsskole 70 64 6
Komm. informasjon 62 57 5
Renovasjon 73 69 4
Bolig m/heldagnspleie 67 63 4
Barnevern 52 49 3
Bolig u/heldggnspleie 68 65 3
Hjemmehijelp 64 61 3
Folkebibliotek 80 78 2
Radmannskontor 53 51 2
Fysioterapeut 79 78 1
Skoleadministrasjon 58 58 0
Vedl. lokalvei (v) a7 47 0
Museum 71 72 -1
Barneskole 70 71 -1
Kulturkontor 64 66 -2
Barnehage 79 81 -2
Lege 71 74 -3
Helsestasjon 68 71 -3
Komm. avgifter 43 47 -4
Eldresenter 72 76 -4
Vedl. hovedvei (V) 49 56 -7
Vedl. lokalvei (s) 40 50 -10
Veitilbud helhetlig 36 49 -13
Konsert 57 71 -14
Vedl. hovedvei (S) 42 57 -15
Kino 60 76 -16
Kunstutstilling 53 70 -17
Teater 50 73 -23
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Figur 3.5: Tjenestenes image-gap. Differanse i gjennomsnittlig tilfredshetsscore mellom brukere
og ikke-brukere av kommunale tjenester 2006 (Scorene er avrundet).
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Offentlige tjenester — bedre enn sitt rykte

Som nevnt innledningsvis vurderer brukerne de dlimntjenester ut i fra sine erfaringer, mens
ikke-brukerne vurderer dem ut i fra den informagjerhar om tjenesten eller ut i fra tjenestens
generelle rykte ("image”). | hvilken grad avvikerukerne i sine vurderinger fra ikke-brukerne?
La oss ta et kort overblikk over brukernes- og tkkekernes vurderinger samlet sett (figur 3.5).

Det er relativt store variasjoner i brukernes olgetbrukernes vurderinger mellom de ulike
tienestene, malt ved avviket i gjennomsnittlig réitfshetsscore (“image gap”). Differansen
varierer fra +24 til -10 poeng.

Brukerne er for de aller fleste tjenestene meretlée enn ikke-brukerne. For 33 av de 36
tlenestene som evalueres er image-gapet positbarstSpositiv differanse finner vi blant
kulturtiibudene konsert og teater, som rangere$dlesvis 24 og 19 poeng hgyere av brukerne
enn av ikke-brukerne. Videre fglger skolefritidsurdy (16 poeng), landbrukskontor (15 poeng)
og fysioterapeut (15 poeng).

Radmannskontoret oppnar som eneste tjeneste saitfieéshet blant bade brukere og ikke-
brukere. For to tjenester uttrykker ikke-brukertere tilfredshet enn brukerne, sosialtjenesten (-
1 poeng) og naeringsradgivningen (-10 poeng).

Vi skal nedenfor se neermere pa hvilke enkeltforlveld tjenesteproduksjonen som ligger bak
rangeringen og image-vurderingene for en del axefjiene. Det positive image-gapet indikerer
imidlertid at kommunen har potensial i forhold&iformidle brukernes erfaringer til ikke-
brukerne.

3.2 Vurdering av kommunale tjenester

| dette avsnittet ser vi neermerte pa vurderingehvar enkelt kommunale tjeneste. Tjenestene er
gruppert tematisk etter sektoromrader, der vi bé&trahvert enkelt omrade og hver enkelt
tieneste for seg. Enkelttjienestene vurderes avebnekbasert pa deres erfaringer gjennom det
siste ar. Ikke-brukere vurderer tienesten med gsumkt i tienestens image.

Beskrivelsen falger to hovedtrekk. Pa de ene sidderes kjennetegn ved brukerne, slik som

kjgnn, alder, sivilstand og utdanningsniva. Pa alemen side betraktes trekk ved kommunen, ved
a sammenlikne Nordre Land med kommuner av tils\deestarrelse, fylket samt hele landet og

ved & vurdere regionale variasjoner innenfor komgnun

3.2.1 Administrasjon og sentralforvaltning

Vurderingen av de administrative tjenestene inklad®admannskontoret, Kemnerkontoret og
Servicesenteret, men vier ogsa den kommunale idfsjon sezerskilt oppmerksomhet. Selv om
de fleste innbyggerne har et forhold til- og besadeekte av disse tjenestene, er andelen som
aktivt oppsgker dem gjennomgéende relativt lav.téDefelder ogsa Landbrukskontoret og
Naeringsradgivningen som begge har for fa brukeredersgkelsen til & kunne vurderes i forhold
til alle bakgrunnskjennetegn.

RAadmannskontor

Radmannskontoret plasseres av brukerne om lag géemav vurderingsskalaen (score 53). |
overkant av halvparten (62%) av brukerne er tiseedhed tjenesten, mens mer enn tre av ti er
meget/sveert tilfredse.
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Antall brukere av Radmannskontoret i utvalget eidiertid for lite til at tjenesten kan vurderes
etter innbyggernes sosiale bakgrunnskjennetegrinwer imidlertid at vurderingene ligger om
lag pa niva med fylket og kommuner av samme swmrébegge score 55), og litt hayere enn i
landet for gvrig (score 51).

De som har benyttet Radmannskontoret vurderer tiettmed de som uttaler seg pa bakgrunn
av sitt inntrykk (score 53).

Kemner / kommunekasserer

Kemneren/kommunekassereren plasseres i det gktegjvurderingsskalaen (score 72). Denne
tienesten har 87% forngyde brukere, der seks avmeget/sveert forngyde. 7% er meget/sveert
misforngyd, og indikerer en svak polarisering blantkerne av dette kontoret. Tjenestens image
er imidlertid betydelig lavere (score 59) enn bmles vurdering, tilsvarende et gap pa 14 poeng,
og indikerer at kontoret har et betydelig potensi@aldemonstrere sine tjenester for dem som i
dag ikke bruker det.

Det er alder som slar sterkest ut i vurderingeorhdld til innbyggernes bakgrunnskjennetegn.
De unge i alderen 16-34 ar er mest kritiske (sé@)eog de eldste over 60 ar mest positive i sine
vurderinger (score 80). Samtidig ser vi at tilfleelen er noe lavere blant innbyggere med lavest
inntekt (under 150.000 - score 60), enn i de gvingéektskategoriene (score 70-76).

Trekkes sammenligningen ut over kommunegrensen®isar vurderingene i Nordre Land er
hgyere enn vurderingene blant innbyggere i kommuanetilsvarende starrelse og med fylket
(begge score 64) og ikke minst i forhold til lantteizvrig (score 59).

Servicetorg

Flere kommuner har etablert egne servicesentra,wtgjar kommunens farstelinje i forhold til
informasjon om den kommunale tjenesteproduksjorss®isentrene har forelgpig for liten
utbredelse til at de dekkes av den TNS Gallupsona$ brukerundersgkelse, men inngar blant
vurderingene i Nordre Land i 2006.

Brukerne av Servicetorget er godt forngyde (scd® @g plasseres i det gvre sjikt blant
tienestene. | alt 90% av brukerne er forngyde,agirhot syv av ti er sveert tilfredse. Tjenestens
image er dessuten hgyere enn blant ikke-brukeooeg$4).

Det er igjen alder som slar sterkest ut i vurdexingi forhold til innbyggernes
bakgrunnskjennetegn, der vurderingene stiger migetrgte alder fra de yngste under 34 ar
(score 73) til de eldste 67 ar og eldre (score 81).

Brukeren av Servicetorget ble videre bedt om aengrdeks forhold naermere. Samtlige forhold
har en solid majoritet av forngyde brukere, ogféon av seks forhold er majoriteten meget- eller
sveert forngyd.

Hgyest rangeres de ansattes evne til & henvisi&tiij person i kommunen (score 76). Videre
falger de ansattes serviceinnstilling (score 7%peetil a forstd (score 72), apningstid for
henholdsvis telefonhenvendelse og oppmate pa ser(teegge score 69) og mulighet til & fa
gjennomfgart saksbehandling (score 65).
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Landbrukskontor

Landbrukskontoret plasseres ogsa i det gvre sjikvuaderingsskalaen (score 72). Atte av ti
brukere er tilfredse, mens seks av ti er megetistiieedse. Ogsa her ser vi i noen grad en
tendens til polarisering, da 11% er sveert/megetilinésise.

| motsetning til de fleste tjenestene er tilfredsheher synkende med alderen fra brukere under
34 ar (score 76) til dem over 67 ar (score 68). t®agnstiger tilfredsheten nar vi gar fra Dokka
sentrum til Nord Torpa (score 79). Landbrukskorttdvar imidlertid relativt fa brukere, slik at
tallene er beheftet med betydelig usikkerhet.

Ellers plasserer kontoret seg betydelig over vumgen blant ikke-brukerne (score 56), og dels
ogsa over vurderingene i kommuner av tilsvarendeelse, fylket og landet for gvrig (score 64-
67).

Neeringsradgivningen/ -kontoret

Vi har ovenfor sett at kommunens utdanningsmulighet over grunnskolen far relativt godt
skussmal (score 61), mens bade vurderingene avidanbglighetene og kommunens
tilrettelegging for etablering av egen arbeidspkarsadskillig mer reserverte (score 42 og 43).

Naeringskontoret har imidlertid for fa brukere i BQ@il at den kan vurderes i lys av brukernes
bakgrunnskjennetegn (n=30). Samtidig er tjenesteage bedre enn brukernes vurdering (score
52).

Samtidig er dette en type tjeneste som har relatahge mistilfredse brukere pa landsbasis
(score 47), mens vurderingene er noe bedre itfyl@ore 56) og i kommuner av tilsvarende
stagrrelse (score 53).

Kommunal informasjon

Informasjonsutvekslingen mellom kommunen og innleygg er kritisk i forhold til malsettingen
om & brukerorientere tjenestene. Dette gjelder Hdmemunens evne til & formidle hvilke
tienester og produkter kommunen kan tilby, og heviladringer som vil bli gjort i forhold til
tienesteproduksjonen. Vi har ogsa innledningsvipegf at brukernes tilfredshet med
tjienesteproduksjonen star i forhold til de forvémgyyer innbyggerne har, og behovet for a
formidle realistiske krav fra kommunens side.

Tilfredsheten med den kommunale informasjon rarggemlag "midt pa treet” og dermed i
nedre sjiktet blant tjenestene (score 62). 74%erdyd med informasjonen, der 37% er meget-
eller sveert tilfredse. Motsvarende er 8% av innleygg meget/sveert mistilfredse.

Variasjonene i tilfredshet etter innbyggernes desmakgrunnskjennetegn fglger mgnsteret der
alder er den utslagsgivende faktor, og der de engstbyggerene er mest kritiske (score 57),
samtidig som tilfredsheten stiger med alderendilettiste (score 69). De grunnskoleutdannede
viser tilsvarende hgyere tilfredshet (score 64) danmed videregaende og hgyere utdanning
(score 62-58). Tilsvarende ser vi hgyest tilfredshde laveste inntektskategoriene (score 68),
synkende med stigende inntekt (til score 57 i kaieg inntil 1.mill).

Vurderingene plasserer Nordre Land i overkant axddgjennomsnittet for denne tjenesten

(score 57), som ellers ikke avviker mye fra vundgein i kommuner av samme stgrrelse (score
58) eller i fylket for gvrig (score 58).
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Nar innbyggerne anmodes om & vurdali&e siderved den offentlige informasjonen, er det
mediedekningen generelt sett (score 59) som giskaeskter. Den plasseres da om lag midt pa
vurderingsskalaen. Informasjon om kommunens sasingader far noe lavere score (score 52),
sammen med informasjon om kommunale vedtak (scbre 5

Internett utgjer en sentral informasjonskanal for kommunefforhold til kontakten med
innbyggerne. Om lag hver fierde innbygger oppdiadesgkt kommunens informasjonssider pa
Internett, og disse plasserer nettsidene midt piash (score 51). Vurderingene varierer lite etter
brukernes bakgrunnskjennetegn, for eksempel figngste (score 47) til de eldste (score 53-54),
og fra Dokka (score 47) til de spredtbygde omradsoere 51-54).

3.2.2 Helse

Vi ser i dette avsnittet neermere pa kurative tjmvesom lege, helsestasjon, fysioterapi og tilbud

til psykisk utviklingshemmede. Brukerfrekvensen thsse tjenestene varierer tildels betydelig.

De fleste benyttet seg for eksempel av lege i l@apeéret, mens de feerreste benytter tjenester
rettet mot innbyggere med psykiske lidelser.

Lege

Innbyggerne er relativt godt tilfredse med kommuglegedekningscore 56). 61% er forngyde,

mens 32% er sveert/meget forngyde. 16% er sveertimmagdorngyde. Starst tilfredshet

uttrykkes blant de eldste innbyggerne (score 64) so betydelig hgyere enn blant de yngste
(score 47), mens kvinner og menn gir de samme viagky (score 58 og 56 henholdsvis).
Oppfatningene varierer lite mellom kommunens ufidggioner (alle score 55-57).

Innbyggerne i Nordre Land er dermed mindre tilfeedsed legedekningen enn i landet ellers, i
fylket og i kommuner av tilsvarende starrelse (alked score 66-68).

Legene selMvurderingene skiller ikke mellom offentlige ell@rivate leger) far noe bedre
skussmal blant brukerne (score 71) enn den geedmkedekningen, og rangerer dem hgyere
enn det (de fa) ikke-brukerne gjgr (score 59).

Det er igjen alder som i stgrst grad slar ut i euimgen i forhold til bakgrunnskjennetegn ved
brukerne. De eldre over 67 ar (score 77) er meitipesenn de under 49 ar (score 67).
Tilsvarende er tilfredsheten ogsa hgyest blant npkoleutdannede og i de laveste
inntektskategoriene.

Ellers er tilfredsheten med legene i Nordre Lanchippa med landet ellers, fylket og kommuner
av tilsvarende stgrrelse (score 73-74).

Brukerne ble videre bedt om & vurdere 13 forhold legen de sist benyttet. Mest forngyd er
brukerne med & ha en fast lege a forholde segddré 76 — jfr. Fastlegeordningen). Deretter
folger legens fysiske tilgjengelighet (score 7®gdns faglige dyktighet (score 74) og legens
rad/behandling, evne til & lytte og evne til & smakt lett forstaelig sprak (alle score 70).

Tre forhold skiller seg negativt ut fra de gvrigegens tilgjengelighet pa legevakt (score 49),
ventetid for & fa time (score 46) og legens tilgigighet pa telefon (score 40).
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Helsestasjon

De fleste brukerne er godt forngyde med helsestasjo80% av brukerne er forngyde (score
68). 50% av brukerne er meget- eller sveert forngyams bare 6% er meget/sveert misforngyde.

Forskjellen mellom image og brukertilfredshet erlzéie 2 indekspoeng, der ikke-brukerne er
minst forngyde (score 66).

Kvinner er like forngyde som menn (begge score @3¢t er stort sett innbyggere i
alderskategoriene 35-66 ar som vurderer dennestiemeda antall brukere blant de eldre og
yngre er f4. Ogsa for denne tjenesten stiger digineten med stigende alder (fra score 62 til 79).

Variasjonene mellom innbyggerne i kommunens uli&geggafiske omrader er relativt sma (score
64-69).

Fysioterapi

Fysioterapeutene rangeres i det gvre sjikt blamhrkanens tjenester (score 79). 92% av
brukerne er forngyde, 71% er meget/sveert fornayp@as kun 4% er meget/sveert misforngyde.

Igjen er brukerne mer forngyde enn ikke brukercergs64).

Variasjonene etter innbyggernes bakgrunnskjennetegrelativt sma, bade i forhold til
personlige kjennetegn og bostedskjennetegn.

Nivaet er ellers litt hgyere enn i kommuner mesvidkende starrelse, i fylket, i landet for gvrig
(score 76-78).

Tilbud til mennesker med psykisk utviklingshemming

Brukerne (pargrende) av kommunens tilbud til injgye med psykisk utviklingshemming er
for fa til at vurderingene kan vurderes i forhdldieres bakgrunnskjennetegn.

De fa brukerne (n=17) rangerer tjenesten geneedtti slet nedre sjikt, men likevel godt over
skalaens midtpunkt (score 68). Dette er ogsa nakebenn for tjenestens image (score 62).
Samtidig ligger vurderingen pa niva med fylkesnivéscore 70), men over de tilsvarende
vurderinger i kommuner av tilsvarende stgrrelsergs60) og i landet generelt (score 55).

3.2.3 Pleie og omsorg

| tillegg til ren medisinsk behandling vil kommurgehelsetiltak veere rettet mot pleie og omsorg.
Antall brukeré av disse tjenestene er relativt fa, ettersom brudealdersavhengig, og utgjer
gjerne i underkant av ti prosent av befolkningen.

Kommunens dekningsgrad nar det gjelder tjenesteddti eldre plasseres rundt midten av
vurderingsskalaen, og dermed i det nedre inteiaht bostedskjennetegnene. Dette gjelder
bade dekningsgrad nar det gjelder institusjonsptagscore 46), eldreboliger (score 56) og
hjemmehijelp (score 56). Dette bidrar til at vurdgen av eldreomsorgtilbudet generelt sett far
relativt lav score (score 58).

® Som bruker regnes her ogsa de pargrende til bedoer
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La oss se naermere pa de enkelte tienestene i Nbadic: Antall brukere av eldretjenester i
utvalget er imidlertid lite (29-35 stykk) slik abalysen av disse er begrenset.

Alders- og sykehjem

Brukerne (inklusive pargrende) av kommunens aldegssykehjem er i utgangspunktet relativt
fa, men brukerandelen er om lag dobbelt sa hgy sgkehjemmene (11%) som for
aldershjemmene (7%).

Kommunenssykehjenfar godt skussmal (score 70). Atte av ti brukertifeedse, mens bare syv
av hundre er sveert mistilfredse. Tilfredshetenestiged stigende alder fra de yngste (pargrende
— score 69) til de eldste (score 80). Vurderingenae bedre enn oppfatningen hos brukerne i
kommuner av tilsvarende stgrrelse (score 69),kiety(score 64) og i landet som helhet (score
62). Endelig er brukerne noe mer tilfredse enn-kigkerne (score 65).

Brukerne avaldershjemrangerer tjenesten om lag pa samme niva (scoresd@¥)brukerne av
sykehjemmene. Vurderingene stiger med stigender gl score 59-80). Ogsa for denne
tjenesten er brukerne noe mer tilfredse enn ikkiedmne (score 64). Vi finner ogséa det samme
manster som for sykehjemmene der vurderingene emiy@ med brukerne i kommuner av
samme stgrrelse (score 70), men hgyere enn i fgtketandet som helhet (score 59-61).

Tilrettelagt bolig med/uten heldggnspleie

Brukere avheldggnsbemannede eldreboligerfa (n=29) men relativt godt tilfredse (score.67)
Dette tilsvarer 82% forngyde brukere, mens 51% egetisveert godt forngyde og 16% sveert
misforngyde med denne tjenesten.

Vurderingen er hgyere enn blant ikke-brukerne gsd@®) som forgvrig ogsa er relativt fa i
undersgkelsen (n=271).

Vurderingen ligger ellers pa niva med vurderingdminmuner av samme starrelse (score 72),
og er hgyere enn i landet generelt (score 63)hadei fylket (score 61).

Antall brukere av eldreboliger med heldggnspleieslégrs for fa til & kunne gjare ytterligere
analyse pa undergrupper av disse.

De fa (n=29) brukerne aeldreboliger uten heldggnsbemanniviger den samme tilfredshet
(score 68) som brukerne av de heldggnsbemanneidem®! Vurderingene er dermed om lag pa
nivA med vurderingene hos brukerne i kommuner lavaiiende starrelse (score 67), i landet
ellers (score 65) og i fylket (score 71).

Brukerne er ogsa her mer tilfredse enn ikke-bruiésaore 58). Antall brukere av disse boligene
er imidlertid for fa til & kunne analyseres naermere

Eldresenter

Om innbyggerne er mellomforngyde med eldreomsdbgstet generelt sett (score 58), er
brukerne godt forngyde med eldresenteret (score8B2 av brukerne er forngyde, mens 55%
er meget/sveert forngyde. Brukerne av eldresen¢erdessuten klart mer forngyde enn de som
ikke bruker det, og som dermed vurderer tjenestérawsitt inntrykk (score 62).
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Mens antall brukere er for lite (n=35) til & kunneurdere tjenesten etter sosiale
bakgrunnskjennetegn ved brukerne, er tjenesterivdanmed kommuner av tilsvarende stgrrelse
og i landet ellers (begge score 76), mens denehagere enn i fylket (score 69).

Hiemmehielp/hiemmesvkep leie

Brukerne av hjemmehjelp eller hjemmesykepleie gilikeu tilbakemeldinger: Mens
hjemmehjelpen plasseres like over midten av vundssgkalaen (score 64), troner
hjemmesykepleien i det gvre sjikt (score 75).

For hjemmesykepleiemnebaerer dette at 88% av brukerne er tilfredgeato67% av dem er
sveert tilfredse. Samtidig er bare 12% mistilfredBrikerne er dermed betydelig mer tilfredse
enn ikke-brukerne (score 62). Tjenesten plassexaseatl pa niva med vurderingen i kommuner
av tilsvarende stgrrelse og i fylket (score 73-84)pver landsnivaet (score 66).

Blant brukerne ashjemmehjelper majoriteten (71%) tilfredse med tjenesten, 8go%er meget
tilfredse. Samtidig er 16% meget mistilfredse. lexagrderingen er noe lavere (score 56).
Oppfatningene plasserer Nordre Land godt under kanemav tilsvarende stgrrelse (score 72),
men pa niva med fylket (score 64) og landet foiga{gcore 61).

3.2.4 Oppvekst

Undersgkelsen vurderer flere forhold knyttet tilpepkst, som er av bade forebyggende og
oppdragende karakter. Disse egenskapene plasgeres gdet gverste sjikt blant egenskapene
ved norske bostedskommuner.

Bomiljgets barnevennligher et av de forholdene som kommer best ut i urdtetsen (score
79), og rangeres som nummer tre blant bostedsegesis&. Vurderingene varierer imidlertid
etter innbyggernes bakgrunnskjennetegn. Tilfredshet lavere blant de yngste- (score 77) enn
blant de eldste innbyggerne (score 82), og er ratigera Dokka (score 75) via boligfeltene
utenfor Dokka (score 80) og til de spredtbygde alen& (score (82). Tilsvarende er den lavest i
det sentrale Dokka (score 79) og hgyest i Nord &dgeore 85). Vurderingene er pa niva med
de tilsvarende vurderinger utenfor kommunen (sZ6r81).

Ellers vurderesppvekstmiljget for barnNordre Land gjennomgaende som bedre (scorertb) e
oppvekstmiljget for ungdoKscore 67). Variasjonene i vurderingen av oppvekgdet varierer
imidlertid mindre mellom aldersgruppene enn for gerav de gvrige bostedsvurderingene,
samtidig som variasjonene etter andre bakgrunns&jegn er sma.

Innbyggerne har vurdert seks aspekter ved oppvdiattifor henholdsvis barn og ungdom.
Selv om oppvekstmiljget for barn helhetlig scoredte enn oppvekstmiljget for ungdom,
vurderes de seks forholdene for ungdoms oppvekstgjknnomgaende noe bedre enn
forholdene ved barns oppvekstmilja.

Nar det gjelder oppvekstmiljg for barn er innbyggemest forngyd med muligheten for
organiserte aktiviteter (score 67). Atte av tianiyde med dette, mens en majoritet pa 51%
oppgir & veere meget- eller svaert forngyde. 8% sirpdide meget- eller svaert misforngyd.
Videre rangeres lekemulighetene i bo-omradet sanfodeoldet man er nest mest forngyd med
(score 61). Minst forngyd er innbyggere med trafikkerheten pa skoleveier (score 48). Et
flertall pa 51% er enten meget- eller sveert misfgch
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Angaende ungdommens oppvekstmiljg, er innbyggers forngyd med muligheten for
organisert fysisk aktivitet (score 73). 87% er fmyde med dette, i tillegg er 61% meget- eller
sveert forngyd. Videre fglger utvalget av lag ogfonger (score 67) og det sosiale miljg blant
ungdommen (score 63). Minst forngyd oppgir innbygged vaere med fritidstilbudet til
uorganisert ungdom (score 53).

Noe lavere tilfredshet enn for oppvekstmiljget &nnvi nar det gjelder vurderingen av
kommunensutdanningsmuligheter ut over grunnskalgcore 61). Ogsa her er variasjonene
relativt sma mellom kommunens distrikter (score6@()- Vurderingen plasserer kommunen pa
niva med vurderingene i hele fylket (score 59) ofprhold til hele landet (score 63), men
betydelig over vurderingen i kommuner med tilsvaeestgrrelse (score 44).

Ulike sider ved oppvekstmiljget kan dermed utligneerandre i den generelle vurderingen. Vi
ser i dette avsnittet neermere pa skoleadministradjarnehage, barne- og ungdomsskole,
skolefritidsordning, fritidsklubber og PP-tjenestigjen er brukerandelene varierende med
tilbudenes malgrupper. Vi minner om at det for diekav tjenestene er de pargrende som svarer
pa vegne av brukerne (barna).

Skolekontor

Brukerne plasserer Skolekontoret litt over midten rangeringsskalaen (score 58). 67% av
brukerne er tilfredse, og 35% er meget/sveert e Samtidig er 10% meget eller sveert
misforngyde i forhold til sine erfaringer med koo

Brukerne av denne tjenesten er for fa til & kumyteb ned etter bakgrunnskjennetegn (n=55).
Kontoret plasseres ellers pa niva med rangerin@gket, i kommuner av tilsvarende starrelse,
og med landsgjennomsnittet (score 58-62).

Barnehage

Undersgkelsen vurderer tilfredsheten med barnelekgengen kommunen, som gjgres av hele
befolkningen (ikke bare brukerne). Dekningsgradelasgeres i det gverste sjikt pa
rangeringsskalaen (score 65). Fire av fem innbyy@80%) sier seg tilfredse, mens 46% er
meget/sveert tilfredse. Samtidig plasserer kommusesn godt under vurderingen i forhold til
kommuner av tilsvarende starrelse (score 72), pa mied fylket (score 68) men godt over alle
landets innbyggere for @vrig (score 59). Vurdermgarierer relativt lite mellom innbyggere i
kommunens ulike regioner.

Barnehagener samtidig blant de tjenestene som kommer bestwideringen (score 79). 93%
av de foresatte er tilfredse med barnehagene, 68%r er meget tilfredse og kun 2% er meget
misforngyde.

Brukerne av barnehager er for fa til & kunne amafslangs regionale kriterier. Vi ser imidlertid
at kommunen plasserer seg om lag pa samme nivd@okommuner av tilsvarende starrelse,
fylket og landet for gvrig (score 81-85). Brukeeremidlertid mer forngyd med barnehagen enn
de gvrige innbyggerne (score 70).
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Barneskole

Barneskolen rangeres midt i det gvre sjikt pa wiindsskalaen (score 70). Helhetlig sett er 86%
av de foresatte i barneskolen forngyde, mens 56%0pgpkarakterene 5 eller 6. Motsatt gir 6%
bunnkarakterene 1 eller 2.

Brukerne av barneskolen, som stort sett er i afd8&e49 ar, er noe mer forngyde enn de som
vurderer tjenesten ut fra sitt inntrykk (score @&yinner er noe mer forngyd med barneskolen
enn menn (score henholdsvis 72 og 66). Samtidigsplar innbyggerne barneskolene noe i
underkant av vurderingene i kommuner av sammeedser(score 74) og i fylket (score 78), men
pa samme niva som landet for gvrig (score 71).

Brukerne vurderer barneskolen som bedre enn hwabkikerne gjar (score 67).

Ungdomsskole

Ungdomsskolen kommer ut p& samme niva som barreskstore 70). 87% av de foresatte er
tilfredse med ungdomsskolen barnet gar i helhstitg. 57% gir uttrykk for at de er meget eller
sveert forngyde (gir karakter 5 eller 6 pa den selksdkalaen), mens 6% er sveert eller meget
misforngyde (gir karakter 1 eller 2).

Det er ellers relativc sma variasjoner i vurderimgav ungdomsskolen etter sosiale
bakgrunnskjennetegn, samtidig som antall foresattéor fa til & kunne gjengis for enkelte
bakgrunnskjennetegn. De fleste foresatte er i safptappen 33-49 ar. Kvinner rangerer
ungdomsskolen litt bedre enn menn (score 74 og 64).

Ungdomsskolen rangeres noe hgyere enn skolene inkoer av tilsvarende stgrrelse, i fylket
og i landet ellers (alle score 64-67).

Nar det gjelder vurderingen av ungdomsskolen finnavgsa her forskjeller mellom brukernes
og ikke-brukernes vurdering, og igjen er ikke-bmneemindre forngyd (score 67).

Skolefritidsordning

De foresattes helhetlige vurdering av skolefritrdsongen plasserer tjenesten som en av
tienestene med mest forngyde brukere (score 80gtdt flertall (91%) av de som har barn i
skolefritidsordningen er tilfredse. Tre av fire ¢Bp sier at de er meget eller sveert forngyde,
mens 5% er meget eller sveert misforngyd.

De foresatte er generelt fa til & kunne analysetesligere etter bakgrunnskjennetegn. Det
antydes imidlertid at tilfredsheten er hgyere blamesatte med universitet/hgyskoleutdanning
enn med videregaende utdanning (score 86 og 7@} atenn er noe mer forngyd enn kvinner
(score 84 og 77).

Kommunens skolefritidsordning plasseres godt ovardet for skolene i kommuner av
tilsvarende starrelse (score 70), i fylket (scofed i landet ellers (score 65).

Fritids - og ungdomsklubb

Fritidsklubbene plasseres i gvre del av vurderikasen (score 82) og er med dette den
tienesten med tredje hgyest brukertilfredshet. @9brukerne er tilfredse med tjenesten, mens
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80% er meget- eller sveert tilfredse. Ingen er meget sveert mistilfredse. Brukertilfredsheten
er betydelig hgyere enn "imaget” ogsa nar det gjeldtidsklubbene (score 64).

Tilfredsheten med fritidsklubbene er hgyest blamtutder 34 ar (score 84) og lavest blant de
over 50 (score 79). Videre synes tilfredsheten é& mkd utdanningsnivaet (score fra 78 til 83).
Kvinner og menn er omtrent like forngyd (score hadévis 82 og 81).

Videre plasserer brukerne tjenesten betydelig ey brukere i kommuner av samme
stagrrelse, i fylket, og i landet ellers (score 39-6

PP-tjeneste

PP-tjenesten plasseres med en score pa 72 pa avoelhav de vurderte tjenestene. 81% av
brukerne er forngyde, i tillegg er 59% meget- edlegert tilfreds. 13% er pa sin side meget- eller
sveert mistilfredse. Brukertilfredsheten ligger godér tjenestens image (score 58).

Bakgrunnsvariablene viser ingen store variasjoBerkerne rangerer imidlertid tienesten hgyere
enn innbyggerne i andre kommuner av samme stgyighgi&et og i landet for gvrig (score 60-
63).

3.2.5. Kultur

Kommunenes kulturtilbud karakteriseres gjerne asievende brukerutnytting. Tjenester som

kino og bibliotek nar vanligvis de brede lag avdiefingen, og er blant de kommunale tilbud

som oftest benyttes. Andre tjenester som teatemsdater og museer har gjerne et smalere
publikum, dels knyttet til omfanget av tjenestaiillet som sadan, dels til behovet for

grunnleggende kulturell kapital som ofte kreves&dunne nytte tjenesten fullt ut.

Kulturtilbudet generelt sett rangeres i overkant av midten pkaska forhold til vurderingen av
ulike egenskaper ved bostedet (score 60) — omlag gé landsbasis (score 63). 34% av
innbyggerne er meget tilfredse, mens 9% er svasfomigyde. Ett bakgrunnskjennetegn slar ut i
vurderingen: De yngste er mer reserverte (score &%) de eldste (score 66). Ellers er
variasjonene sma etter gvrige bakgrunnskjennetegn.

Kino-/konsert/teatertilbudeturderes samlet som egenskap ved bostedet (SBprB& plasseres
dermed blant de svakeste egenskapene, og er médtnekke vurderingen av det helhetlige
kulturtilbudet ned. Tilfredsheten stiger med stideralder (fra score 43 til score 54) og synker
med utdannelsesnivaet (fra score 53 til score #4@n ellers i mindre grad etter andre
bakgrunnskjennetegn. Vurderingen er betydelig resgem i kommuner av tilsvarende starrelse
(score 39), pa samme niva som fylket for gvrig (8ctd) og noe lavere enn landet i sin helhet
(score 57). Vi kommer neermere tilbake til dissadgene enkeltvis nedenfor.

Administrasjonen av de ulike kulturtjenester vilighertid variere mellom kommunene. For flere
av tjenestene vil kommunen ofte verken eie eller drdtsansvar, slik som for teater,
kunstutstillinger, konserter etc. Samtidig, og padsbasis vil ofte kulturtilbudet i de starste
byene veere med pa a trekke den gjennomsnittligeddheten med bostedet og tienestetilbudet i
kommunen opp. Vi starter med & se pa kommunensrkll# administrasjon.
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Bibliotek

Folkebiblioteket kommer ut som den fjerde bested@ten i undersgkelsen (score 80). Helhetlig
sett er 95% av de som har brukt biblioteket i lzpetle siste 12 manedene forngyde, der 73% er
meget eller sveert forngyde. Tilsvarende er ingeganeller sveert misforngyde. De som ikke
bruker biblioteket, og som vurderer det ut fra isititrykk, gir det noe darligere karakter enn det
brukerne gjar (score 67).

Tilfredsheten blant brukerne gjgr seg i relatiiedi grad gjeldende pa tvers av sosiale
bakgrunnskjennetegn, med unntak av alder. Tilfretishstiger fra de yngste under 34 ar (score
77) til de eldste i aldersgruppen over 67 ar (séée

De regionale variasjonene i kommunen er relativi,swg det samme gjelder i forhold til
brukerne i kommuner av samme starrelse, i fylketlagdet for gvrig (score 78-80).

Brukerne av biblioteket er bedt om & vurdere tjgaresinnhold. Oppfatningene er noe
varierende, selv om flertallet av brukerne erdilfs med 16 av 17 egenskaper. Hgyest tilfredshet
fa bibliotekene for personalets serviceinnstillowfaglige dyktighet (score 84 og 82), sammen
med bibliotekets geografiske beliggenhet (score [88)est tilfredshet viser brukerne i forhold

til hyppigheten av kulturarrangement, som med @mespa 43 er eneste egenskap med et flertall
av misforngyde brukere.

Kino

Kinotilbudet plasseres over midten pa& skalaen, npén nedre halvdel av kommunens
tjenestetilbud (score 60). Ogsa her er brukernefanepyd enn ikke-brukerne (score 54).

Tilfredsheten med kinoen stiger med alderen, frgpb&ng for de yngste til 67 poeng for de
eldste. Motsatt er tilfredsheten synkende nar gtlgr utdanningsniva, 65 poeng blant de med
grunnskoleutdanning mot 58 poeng blant de gvrige.

Ellers plasseres kommunen pa niva med vurderingé&oenmuner av samme starrelse (score
62), men lavere enn fylket og i landet for gvrigoi® 70 og 76 henholdsvis).

Nar det gjelder enkeltforholdene ved kinotilbudetkerne ble bedt om a vurdere, rangeres de

ansattes serviceinnstilling hgyest (score 68). Aridrhold som kommer godt ut er billettlukens
apningstider (score 67), informasjon om filmene(e®6) og bildekvaliteten (score 65). Minst

forngyd er brukerne med kiosktilbudet (score 5)athvisninger i uka (score 54) og pris (score
55). Samtlige enkeltforhold har imidlertid et flgitav forngyde brukere.

Oppfatningene deles av de fleste innbyggerne, @& tw ulike bakgrunnskjennetegn. Unntak er
at de unge er mindre tilfredse enn de eldre nagjeéder de fleste forhold. Et markant unntak fra
dette er typen filmer som settes opp, der de ungkae mer forngyd enn de eldre (score fra 64
til 55).

Teater

Kommunenes teatertilbud vurderes ogsa i det ngiktei sangeringslisten (score 50). En av to
brukere er tilfredse, og 28% er meget- eller s\udéredse med tjenesten. Samtidig er 1 av fire
meget- eller sveert misforngyde med tjenesten.
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Brukerne av teateret er generelt for fa til & kunae@alyseres ytterligere etter
bakgrunnskjennetegn. Vi ser imidlertid at menn er tilfreds enn kvinner (score henholdsvis
55 og 47), at eldre er mer tilfreds enn yngre, tdgggt utdannede er mindre tilfreds enn andre.

Ellers plasseres kommunen betydelig lavere ennevinglene i kommuner av samme stgrrelse
(score 63), i fylket (score 67) og i landet forigviscore 73).

Som for de gvrige kulturtjenestene er vurderingeneatertilbudet blant ikke-brukerne (score
31) darligere enn blant brukerne, tilsvarende etgeagap pa 19 poeng. Med en imagescore pa
31 er teateret det tilbudet som har darligst intzlgat ikke-brukerne.

Konsert

Konserttilbudet rangeres noe hgyere enn teatesst,iravner med en score pa 57 pa nedre del av
rangeringslisten. 62% av brukerne er forngyde re@v ti er meget- eller sveert forngyde. 12%
av brukerne er pa sin side meget- eller svaert migfale.

Tilfredsheten er omtrent den samme for alle bakgsuariabler. Ogsa her synker imidlertid
tilfredsheten med utdannelse, fra 64 poeng blamhéeé grunnskoleutdanning til 49 poeng blant
de med hgyere utdannelse.

Brukerne er gijennomgaende mer tilfredse enn ikkédme (score 34). Dette gir et image-gap
pa 24 poeng, noe som gjgr konserttilbudet til denesten med stgrst differanse mellom
brukertilfredshet og image. Ellers plasseres konenutavere enn kommuner av samme
starrelse, fylket og i landet for gvrig (score 6AL).

Kunstutstilling

Ogsa kommunenes tilbud av kunstutstillinger havnedre sjikt av tjenestene (score 53). 57%
av de som har veert pa kunstutstilling i kommunefoergyde, og en av fire er meget- eller sveert
tilfredse. 16% av brukerne er meget/sveert mistfeemed denne tjenesten.

Variasjonene etter bakgrunnskjennetegn fglger nngad mgnsteret fra de gvrige kulturelle

tienestetilbud, der de stgrste variasjonene gjgrgpeldende etter alder. De yngre brukerne er
minst tilfreds (score 46) og tilfredsheten stigexdralder til de eldste (score 55). Tilfredsheten
synes ogsa a synke med hgyere inntekt. Ellersrasj@nene etter sosiale bakgrunnskjennetegn
sma.

Som for de gvrige kulturtienestene finner vi ogeé Kunstutstillingene en markert forskjell
mellom brukertilfredshet og image (score 38). Densfaktisk har veert pa kunstutstilling
rangerer m.a.o. dette tilbudet 15 poeng over ikki#drne. Ellers plasseres kommunen noe
lavere enn vurderingene i kommuner av samme sser(store 61), fylkesgjennomsnittet (score
69) og landet for @vrig (score 70).

Museum

Kommunenes museumstilbud gis godt skussmal og resdeyest blant kulturtilbudene (score
71). 86% av brukerne er tilfredse, mens 57% er megler sveert tilfredse.

Enigheten i vurderingen av museumstilbudet gjgrggelsiende pa tvers av bakgrunnskjennetegn
ved innbyggerne, samtidig som de yngste er maskeit(score 65) enn de eldste (score 80).
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Nivaet plasserer kommunen pa samme nivdA som vogire i kommuner av tilsvarende
starrelse, fylket og landet ellers (score 68-72).

Idrettsanlegg

Tilfredsheten med kommuneidrettsanleggplasseres i gvre sjiktet blant de vurderte tjemest
(score 83). 86% av brukerne er tilfredse, og 62%meget/sveert tilfredse, mens 4% er
meget/sveert mistilfredse med tilbudet. Brukerneidgrettsanlegg er mer positivt enn ikke-
brukerne (score 67). Variasjoner etter brukerkjézgre er sma, men ogsa her er vi at
tilfredsheten stiger med alderen (score 71-80buliet rangeres omtrent pa samme niva som i
kommuner pa samme starrelse og i fylket (score I)0-0qg like i overkant av landet for gvrig
(score 66).

Svemmehalltilbudeturderes separat i undersgkelsen. Dette tilbuzaetares med en score pa 83
poeng som best av samtlige tilbud, og bidrar dertilédtrekke tilfredsheten med idrettsanlegg
generelt opp. 93% av brukerne forngyde, mens &tté ar sveert tilfredse. Svgmmehallenes
imag-gap er pa 9 indekspoeng. Den stgrste brukssgru— personer i alderen 35-49 ar — gir den
darligste vurderingen (score 80). Tilfredsheten mmeg@immehallene plasserer tilbudet godt over
nivaet i kommuner av samme stgrrelse (score 6lgtfy(score 67) og landet ellers (score 57).

Kulturskole

Kultur-/ musikkskolen kommer relativt godt ut i werdgkelsen, og rangeres pa sjetteplass blant
tienestene (score 79). 92% av brukerne er fornayele77% er meget eller sveert forngyde (gir
karakter 5 eller 6 pa den seksdelte skalaen). Imggpet er imidlertid ikke ubetydelig (14
poeng) i brukernes favar.

Brukerandelen for denne tjenesten er imidlertichtrel lav, men variasjonene i tilfredshet er

relativc sma pa tvers av de sosiale bakgrunnskjegnesom kan sammenliknes. Vurderingen
ligger ellers gjennomgaende i overkant av nivdetrhmuner av tilsvarende stgrrelse (score 71),
fylkesgjennomsnittet (score 76) og i landet el(sore 73).

Pa landsbasis kommer storbyene gjennomgaende bedreed hensyn til kulturtilbudet enn
mindre og perifere kommuner. Arsaken er sannsyislignyttet tii omfanget og spekteret av
disse tjenestene i storkommunene. For en liten kanener det ikke befolkningsgrunnlag for et
tilbud tilneermet likt det storbyene kan tilby. Detpavirker ogsad vurderingen av innholdet i
tienesten fordi man i store kommuner kan velgetiflmidet man selv har sterst interesse for,
mens man i mindre kommuner ma "ta til takke” med tdbud som tilbys. | sistnevnte tilfelle
kan valget i stgrre rad besta i om man vil mgte elfgr ikke (for eksempel nar Rikskonserten
eller Riksteateret er pa besgk).

3.2.6 Sosialomsorg

Vurderingen av kommunens sosialomsorg kan seasmgsaheng med flere av de egenskapene
som er vurdert ovenfor, slik som oppvekstmiljg fearn og unge, utdanningsmuligheter og
kulturtiloud.

Ellers har vi ovenfor sett at vurderingentayggheten i bomiljgeér en av de egenskapene som
rangeres hgyest nar det gjelder Nordre Lands ktalitsom bosted (score 87), nest etter
mulighetene for natur- og friluftsliv.
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Tilsvarende gis kommunems®siale miljgrelativt godt skussmal (score 59). 69% av innbygge

er forngyde i sd mate, og tilfredsheten gjgr seg sett gjeldende pé tvers av bade variasjoner i
innbyggernes sosiale bakgrunn og trekk ved bostéttettaket er igjen alder, der tilfredsheten

stiger systematisk fra de yngste (score 54) tiletldste innbyggerne (score 67). Ellers er

tilfredsheten pa niva med fylket, i kommuner av s@starrelse og i landet forgvrig (alle score

61).

Sosialomsorgstilbudet kjennetegnes ellers av lakdrandel. Samtidig skal forvalterne av disse
typisk klientbaserte tienestene ofte treffe vediain er upopuleere blant brukerne. Dette ma tas i
betraktning nar disse tjenestene sammenliknes reedvdge mer service-pregede tjenester i
kommunen.

Sosialkontor

Sosialkontoret er blant de tjenestene som komnwigsidut i vurderingen (score 50). Likevel er
et flertall 56% forngyd med tjenesten, samtidig st er meget/sveert mistilfredse med denne
tienesten. Samtidig er brukernes vurdering pa limgel ikke-brukerne (score 51).

Antall brukere er imidlertid lite (n=23), slik genhesten ikke kan vurderes naermere i forhold til
innbyggernes sosiale kjennetegn. Pa landsbasigjjsidre alder sterkt ut for denne vurderingen,
der oppfatningene varierer mye mellom de yngstéyggerne og de aller eldste 67 ar og eldre.
Det betyr at det ogsa er et gap mellom de allesteldg innbyggere i aldersgruppen 50-66 ar.
Men i hvilken grad dette gjgr seg utslag i Nordrandl vet vi da ikke. Det vi ser, er at
vurderingen totalt sett er noe hgyere enn vurderiagi landet for gvrig (score 44) og med
gjennomsnittet for kommuner av samme stgrrelse dtordre Land (score 43), men er i
underkant av fylkesgjennomsnittet (score 55).

Barnevern

Barnevernstjenesten har ogsa relativt fa brukdite as vurderingene ikke kan analyseres etter
brukernes bakgrunnskjennetegn, og vurderingenelkéstmed varsomhet.

Tjenesten plasseres i det nedre sjikt blant tjemesf(score 52), som tilsvarer at nesten halvparten
av brukerne er mistilfredse, og én av fire sveestitfiedse, med tjenesten. Samtidig oppgir et
flertall pa 55% & veere forngyd. Barnevernet i Nerdand plasseres dermed pa samme niva som
i landet ellers (score 49) og i kommuner av samtaeredse (score 49), men noe hgyere enn
snittet for Oppland (score 39).

3.2.7 Samferdsel, bolig og naering
| dette avsnittet vurderes tekniske tjenester kmybvedsakelig til bolig og naering, slik som
renovasjon, drikkevann og veier.

Ofte vil vurderingene pa dette felt falge by-landoteetninger knyttet til variasjoner i
infrastruktur. Meningene er imidlertid relativt sst®mmige og positive nar det gjelder
boligsituasjonen Nordre Land (score 70), som forgvrig ligger ovarderingene for landet som
helhet (score 64). Tilsvarende situasjonen pa laméiser tilfredsheten minst blant de yngste (i
etableringsfasen) innbyggerne (score 65-66) ogistige med alderen til de over 67 ar (score
74). De regionale variasjonene i kommunen er smar€¢s69-72). Boligproblemet er i stor grad
et storbyfenomen pa landsniva.
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Denne problematikken motsvares i noen grad i farh@il innbyggernes vurdering av
kommunensnterne kollektive transporttilbudenne egenskapen er blant de darligst rangerte pa
landsniva (score 47), og rangeres tilsvarendeilbidrdre Land (score 44). Tilfredsheten er her
ogsa lavest blant de yngste (score 34) og stigematede eldste (score 58). Nordre Land ligger
om lag pa landsnivaet, det samme gjelder nar mammsaligner med fylket (score 47), men
scorer hgyere enn kommuner av samme stgrrelse (36pr

Transporttilbudet inn- og uav Nordre Land oppnar litt hgyere score (scorees) det interne
tilbudet. Vurderingene falger sosiale bakgrunnskggagn som for vurderingen av det interne
transporttilbud, selv om vurderingen gjennomgaeedeoe hgyere for alle kategorier. Nivaet
falger ogsa vurderingene utenfor kommunens gressere 50-57).

Innbyggerne fikk ett spgrsmal of@rtsgrensene sitt naermiljg. 72% synes fartsgrensene er passe
hoye, 18% mener de er for hgye, mens 4% mener déoredave. Nar det gjelder
parkeringsmuligheterer atte av de forngyde med disse, mens en majmdtes4 prosent er
meget- eller sveert forngyd (score 69). Fem av tif@ngyde med informasjonen om
parkeringsmuligheter (score 51). For begge forlstilger tilfredsheten fra de yngste til de eldste,
ellers er det fa variasjoner

Videre ble innbyggerne bedt om a vurdere syv fathedd grentareal og trafikksikkerhet i
kommunen. Hayest tilfredshet oppnar vedlikeholdjantareal (score 59), etterfulgt av standard
pa felles grgntareal (score 58) og trafikksikkergenerelt i kommunen (score 54). Lavest
rangeres kommunens informasjon om trafikksikketbebre 43).

La oss se neermere pa de enkelte kommunale tjergsdeomradet samferdsel, bolig og naering.
Flere av dem, slik som drikkevann og veier, besyte alle kommunenes innbyggere. Det er
saledes ikke relevant & vurdere tjenestenes imettgrsom brukerevalueringen og tjenestens
image vil male det samme.

Teknisk kontor

Det Tekniske kontoret rangeres pa nedre halvdeleakommunale tjenestene (score 60). To av
tre brukere oppgir imidlertid & veere forngyd. Vuidgen blant brukerne er noe lavere enn
enhetens image (score 51).

Brukertilfredsheten synker med hgyere inntekt, s#igpitsom tilfredsheten er stigende med
alderen. Tilfredsheten ligger ellers hgyere en@etiv kommuner av samme starrelse (score 56),
fylket (score 52) og landet for gvrig (score 51).

Renovasjon/sgppeltamming

Kommunenes renovasjon benyttes av alle innbyggeawe,kommer relativt godt ut av
vurderingen (score 73). 86% av brukerne er tilfegedsy 61% er meget- eller sveert tilfredse,
mens 6% er meget- eller sveert mistilfredse.

Tilfredsheten er stigende med alder, fra den laveitedshet observert i aldersgruppen 16-34 ar
(score 66) til de mest tilfredse i aldersgruppen &7og eldre (score 81). Vurderingen er
tilsvarende synkende med stigende utdanningsniva @runnskole- (score 77) il

universitetsutdannede (score 69), ettersom utdgewariasjonene i noen grad faglger alder.
Variasjonene er sma mellom kommunens distriktee (store 70-66). Tilfredsheten i Nordre
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Land ligger dermed gjennomgaende pa nivd med vimglme i fylket, i landet ellers og i
kommuner med tilsvarende stgrrelse (alle scorel§9-7

Brukerne av enheten er videre bedt om a vurderegsjen langs 8 enkeltkriterier vedragrende
tienesteproduksjonens innhold. Starst tilfredshegistreres for hvordan avfallsordningen
fungerer (score 72), hvor ofte det hentes paporés69) samt hvor ofte det hentes s@ppel (score
67). Starst forbedringspotensial har tjenestendedrgjelder prisen pa renovasjon i forhold til
hva man far igjen (score 47) og apnningstider parkanens gjenvinningsstasjoner (score 55).

Drikkevann

Kommunens drikkevann er den tjenesten som scosgrhmgyest i vurderingen (score 82). 95%
av kommunens innbyggere er tilfredse, og atte aertimeget/sveert forngyd. Kun 3% er
meget/sveert mistilfredse.

Brukertilfredsheten er stigende med alderen, el&rsariasjonene i vurderingene sma etter
gvrige sosiale bakgrunnskjennetegn.

Vurderingene i Nordre Land ligger dermed pa samrnv@ som kommuner av tilsvarende
starrelse og fylket ellers (score 80-81), men nmgehe enn det nasjonale snittet (score 76).

Innbyggerne ble videre bedt om a vurdere fem fath@d vannforsyningen. Mest fornagyd er
innbyggerne med vannets regularitet (score 83)r Gtte av ti oppgir & vaere meget eller sveert
forngyd. Videre faglger vannets smak/lukt (score ,80yanntrykket (score 77),
hagevanningstilbudet (score 68) og pris i forhdlta man far igjen (score 54).

Veier

Veitilbudet vurderes i undersgkelsen ut i fra tatekier; veitilbudet helhetlig sett og
veivedlikeholdet. Undersgkelsen skiller dessuterllame sommer- og vintervedlikehold, og
mellom hoved- og lokalveiér.

Veitilbudet for bilisterhelhetlig sett (sikkerhet, kapasitet, veivedlikehold) er dienesten som
kommer darligst ut i vurderingen (score 36). Sytiannbyggere er mistilfredse, og bare en av ti
er meget- eller sveert tilfreds. Samtidig 42% meg@der sveert mistilfredse. Tilfredsheten er
generelt stigende med alder, dessuten er de rdgigadasjonene relativt store, fra Vest Torpa
(score 24) til Vestsida (score 40). Ellers er vardgene klart lavere enn de tilsvarende
vurderinger i landet for gvrig, i fylket og i kommer av samme stgrrelse (score 49-53).

Vedlikeholdet avhovedveiene sommertidmmer noe bedre ut enn den generelle vurderiagen
veitilbudet (score 42). 40% er forngyde, og 16%neget eller sveert forngyde. Ogsa her ser vi at
tilfredsheten stiger med alderen, og at innbyggernéest Torpa er mindre forngyd enn
kommunens gvrige innbyggere.

Hovedveivedlikeholdet vintertithngeres noe hgyere enn sommervedlikeholdet (@eog
plasseres dermed pa topp blant vei-tienestene. M8%s uttrykker tilfredshet er 23% meget
godt tilfredse. Tilsvarende er 24% meget/sveert itimedise. Igjen er de eldste mest forngyd,
mens den regionale tilfredsheten varierer fra sdareVest Torpa til 59 i Nordsinni. Kommunen
plasseres noe lavere enn kommuner av tilsvaremaeekste, i fylket og i landet ellers (score 56-
60).

® "Hovedveiene” er i prinsippet fylkeskommunalt aasvmen vurderingen av veitilbudet behandles hereta
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Vedlikeholdet avokalveiene pade sommer og vinter rangeres lavere enn howeshliéieholdet
og i det nedre sjiktet av tjenestene (henholdssises40 og 47). En knapp majoritet (54%) er
mistilfredse med vintervedlikeholdet, mens detvalende tallet for sommervedlikeholdet er
63%. Begge vurderingene faglger generelt sett dareanariasjoner i forhold til innbyggernes
bakgrunnskjennetegn som hovedveivedlikeholdet.

Innbyggerne ble videre bedt om a vurdere fem fathad veivedlikeholdet. Alle fem forhold
har en majoritet av misforngyde brukere. Best umier kvaliteten pa gaterenhold og hvor raskt
kommunen brgyter, begge med en score pa 46. Vidéger hvor rask kommunen strgr (score
44), kvaliteten pa asfaltlapping (score 27) og hraskt kommunen lapper asfaltdekke (score
23). For sistnevnte forhold sier hele to av tre sgign meget eller svaert mistilfredse.

3.3 Kommunen som tjenesteleverandgr
| undersgkelsen ble deltakerne konfrontert med seitsagn om kommunen som
tienesteleverandgr, der de ble bedt om a si segedler uenig i, pa en skala fra 1 til 6.

Den pastander flest sier seg enige i er "kommurerdér seg godt i konkurranse”, hvor 71%
sier seg enige. 4 av ti er meget- eller helt erfggore 63). Videre fglger "kommunen tilbyr
tienester med hgy kvalitet (score 56), ’kommunedkdss | synliggjering av fortrinn (score 50),
"kommunen utnytter ressursene effektivt (score 2kommunen prioriterer de riktige tingene”
(score 47) og "min kommune lytter til innbyggerr{etore 46).

Bakgrunnsvariablene avslgrer ikke de helt storekjetlene, bortsett fra at enigheten for alle
pastander gjennomgaende gker med alderen. Forigarpfistander er innbyggerne i Nordre
Land mer enige enn landsgjennomsnittet. Forskjelmimidlertid ikke sa store, alle i intervallet
1-6 poeng hayere.

4. SAMLET BRUKERTILFREDSHET OG FREMTIDS-
VURDERINGER

Etter & ha vurdert ulike kvaliteter ved tjenestenkeltvis, skal vi na avslutningsvis vurdere dem
opp imot hverandre. Mange norske kommuner er etittrfor utfordringen & opprettholde
befolkningsantallet, og pa den maten & skape eeKradtig inntektsgrunnlag for kommunens
videre utvikling. | dette avsnittet ser vi neermpgei hvilken grad brukertilfredshet kan knyttes
til  brukerhyppighet, vurderer kommunegrensene ogtefblaner, og trekker opp noen
perspektiver pa den fremtidige utviklingen i innbggnes vurdering av det offentlige

tienestetilbudet.

4.1 Brukerfrekvens og brukertilfredshet

Vi har sett at det finnes betydelige variasjonfarihold til hvor ofte innbyggerne benytter seg av
de ulike offentlige tjenester. Samtidig vet vi atikertilfredsheten varierer mellom tjenestene. Er
det noen sammenheng mellom brukerfrekvens og hmeketilfredshet? Konsekvensene i

forhold til vurderingene av den offentlige tjengsteduksjon blant innbyggerne vil dels veere

farget av hvilke tjenester som vurderes gode eldelige, men vil ogsd avhenge av hvor mange
som faktisk benytter seg av de tjenestene som rasgesitivt eller negativt.
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Figur 6.1: Brukerandel kommunale tjenester. Prosent av befolkningen som benytter de

enkelte tjenester.
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Store variasjoner i brukerhyppighet mellom tjenestene

Vi har innledningsvis nevnt at brukerandelen for ulike offentlige tjenester som tilbys i
kommunen vil kunne variere bade i henhold til ingdpgrnes sosiale sammensetning og i forhold
til hvilke tjenester som faktisk tilbys i den enteekommune (figur 6.1).

Enkelte tjenester som "alle” er brukere av, sliknsdrikkevann, renovasjon og veitilbudet, er
ikke tatt med. Ellers peker legene seg ut med shesrbrukerfrekvens (73%)Deretter faller
brukerhyppigheten betydelig til servicekontor odskstasjon, som benyttes av i overkant av
halvparten av innbyggerne, etterfulgt av museumo kbibliotek og idrettsanlegg — for & nevne
tienestene som benyttes av fire av ti eller flemgbyggere. | motsatt ende av skalaen finner vi
Etablererveiledningen, Barnevernet, Sosialkontoggttilbudet til psykisk utviklingshemmede,
som benyttes av to-tre av hundre.

Det indikeres pa landsniva videre at brukerfrekeensolder seg relativt stabil over tid.
Endringene observert i tidsrommet 1992-2004/5 aavilkke med mer enn maksimalt fire
prosentpoeng opp eller ned, der de fleste liggemiadet ett til to poeng. Samtidig ser vi
betydelige forskjeller i bruksmgnsteret mellom Nerdland og landet for gvrig, der de fleste
tienester utenom helsestasjonen har feerre bruksi@dre Land. Dette gjelder ikke minst for
kulturtjenester som konsert, kunstutstilling ogéea

Det neste spgrsmal som melder seg er hvilke korsjoinar av tjenester innbyggerne i Nordre
Land benytter seg av. Dette gjelder bade i fortiblaintall tjenester benyttet, sa vel som hvordan
ulike tjenester kombineres. Det er i utgangspunk&tydelig variasjon i brukerhyppigheten pa
tvers av tjenestene (figur 6.2).

Om lag én av ti innbyggere har ikke benyttet seq@en tjenester, eller unnlater a rapportere
slik bruk. Fire av hundre har benyttet seg av é&ekrijeneste, stigende til rundt én av ti for fire
seks av ti tjenester. Deretter faller brukerfrelsgmjevnt mot én av hundre for seksten tjenester,
og mot mindre enn én av hundre for tyve eller flggaester. Det typiske forbruk er med andre
ord fire-atte ulike tjenester, som omfatter om hedvparten av innbyggerne. (Vi vet imidlertid
ikke hvor ofte brukerne oppsgker den samme tjengste

Figur 6.2: Antall typer kommunale tjenester benyttet i lgpet av de siste 12 maneder. Prosent av
befolkningen.
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Hayest brukerhyppighet i "etableringsfasen”

Det er grunn til & anta at variasjonene i brukepiypet falger kjennetegn ved brukerne. |
hvilken grad etterspgrres de ulike tjenestenekeugrupper av befolkningen og/eller i hvilken
grad har de mulighet til & benytte seg av tiloudet?

Det er i utgangspunktet tre kjennetegn ved brukeame slar ut i forhold til brukerfrekvens blant
de bakgrunnskjennetegn som inngar i undersgke®&emst effekt har alder, etterfulgt av kilde
til livsopphold, husstandsinntekt og sivilstatusarNdet gjelder alder, er brukerhyppigheten
stigende fra de yngste mot de middelaldrende, ogtte fallende igjen mot de eldste
innbyggerne (Figur 6.3).

| vurderingen av aldersforskjellene er det viktigadi betraktning at respondentene i enkelte
tilfeller vil svare pa vegne av naere familiemedleennVi nevnte ovenfor at foreldre med barn i
barnehage eller skole svarer pa vegne av barnasddemne gjelder de som har naer familie som
benytter seg av tilbud for eldre. | disse tilfeliek respondenten vaere en annen person enn den
faktiske brukeren.

Disse forhold tatt i betraktning, indikerer figurahbruken av de offentlige tjenester er knyttet ti
den enkeltes "livsfase”. Behovet og bruken er stzeh periode av livet der de fleste er under
etablering eller i en familiesituasjon. Samtidigsmrgsansvar for bade barn og eldre vil ogsa gke
kontakten med det offentlige tjenesteapparat i ddivsfasen. Blant de yngre er muligheten for
a benytte tjenesten i noen grad avgrenset av reddeesgrenser for tilgang. Etter hvert som man
blir eldre begrenses bevegelsesfriheten og derngsé onuligheten for & benytte seg av
tienestetilbudet.

Figur 6.3: Brukerhyppighet for kommunale tjenester siste 12 maneder etter alder. Prosent av
befolkningen.
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6 tjenester = "Middels liten”, 7-9 tjenester = "Miels”, 10-12 tjenester = "Middels stor”, 13 ellégrk tjenester =
"Stor”.
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Mange og tilfredse versus fa og mellomforngyde

Vi nevnte ovenfor at eventuelle tiltak innenfor ulike tjenesteomrader vil kunne variere bade i
forhold til innbyggernes tilfredshetsvurdering idlisett, men ogsa i forhold til hvor mange som
benytter seg av den enkelte tjeneste. Mens noeestjer vil karakteriseres ved mange forngyde
brukere, vil andre kjennetegnes ved fa og misfadegyrukere (tabell 6.1).

Tabell 6.1: Brukerfrekvens og brukertilfredshet. Typologi over offentlige tjenester.

ANTALL BRUKERE

Fa Mange
SFO 80 Svgmmehall 83
Kulturskole 79 Drikkevann 82
Barnehage 79 Fritidsklubb 82
Hjemmesykepleie 75 Bibliotek 80
Hoy |PP-tjeneste 72 Fysioterapeut 79
Landbrukskontor 72 Servicekontor 76
Eldresenter 72 Idrettsanlegg 73
Ungdomsskole 70 Renovasjon 73
Sykehjem 70 Kemner 72
Landbrukskontor 72
Lege 71
Museum 71
Barneskole 70
Eldrebolig u/held.pleie 68 Helsestasjon 68
Tilbud til psyk. utv.hemmede 68 |Kommunal informasjon 62
BRUKER- Aldershjem 67 Teknisk kontor 60
TILFREDS- Eldrebolig m/held.pleie 67 Kino 60
HET Kulturkontor 64 Konsert 57

Hjemmehjelp 64
Middels | Skolekontor 58
Kunstutstilling 53
Radmannskontor 53
Barnevern 52
Teater 50
Sosialkontor 50

Naeringsradgivning 42 Hoved vintervei 49
Lokal vintervei 47
Kommunale avgifter 43
Hoved sommervei 42
Lav Lokal sommervei 40
Helhetlig vei 36

Tabellen gir en skjematisk oppstilling av tjenestdrasert pa brukerhyppighet og tilfredshet.
Hay brukerhyppighet innebaerer at tjenesten benyitesl5% eller flere av kommunens
innbyggere. Hgy tilfredshet representerer tilfrexdskcore 70 eller hgyere, lav tilfredshet
representerer en tilfredshetsscore under 50. Enkghester vil imidlertid befinne seg like i
grenselandet mellom kategoriene, og fremstillingenbetraktes som en illustrasjon.
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Mange tjenester karakteriseres ved bade hgy brekeegns og hgy grad av tilfredshet,
tilsvarende den gjennomgaende hgye samlede tilfetased den offentlige tjenesteproduksjon i
kommunen. Dette gjelder for eksempel sveammehalkkévann, fritidsklubb, bibliotek og
fysioterapeut. Fem tjenester har mange "middelsdpde” brukere; helsestasjon, teknisk kontor,
kino og konsert, sammen med kommunens informasgam alminnelighet. Veivedlikeholdet og
det kommunale avgiftsniva bergrer mange med ldredishet. Listen over tjenester med lav
tifredshet, men med mindre antall brukere inneboldkun en enkelt tjeneste
(Neeringsradgivningen), mens listen over tjienestead mange middels forngyde brukere er noe
lengre: Her finner vi flere av tilbudene til eldsemmen med flere av de kommunale kontorer.
Endelig har flere tjenester fa, men gjennomgaeiifiedse brukere: Disse er dels innrettet mot
begynnelsen og slutten av livsfasen, slik som b@ge og SFO, samt eldresenter og sykehjem.

Vi ser dermed ingen entydig sammenheng mellom iggésnes tilfredshet og det antall brukere
som benytter tjenesten. Brukere av SFO, som ervedeatjenestene som kommer best ut i
vurderingen (score 80), benyttes av 7% av innbyggeMotsatt gis veiene gjennomgaende
darlig vurdering (score 36-43) samtidig som dissakés av de aller fleste innbyggerne.
Tilsvarende har svemmehallen mange tilfredse beykerens Naeringsradgivningen har fa og
giennomgaende misforngyde brukere.

Tabell 6.2: De best- og de darligst rangerte karakteristikkene i evalueringen av kommunen og
den offentlige tjenesteproduksjon 2006. Gjennomsnittlig tilfredshetsscore.

Beste rangering S core |Darligste rangering S core
Natur/friluftsmuligheter 87 Kommunen synliggjar egne fortrinn 50
Trygt bomiljg 87 Trafikksikring 49

Bibliotek — serviceinnstilling 84 Lege - tilgjenglighet pa legevakt 49
Svgmmehall 83 Fartsdemping — omfang 48

Bibliotek — faglig dyktighet 82 Trafikksikkerhet — skolevei 48
Drikkevann 82 Renovasjon — pris ifht tjeneste 47
Fritidsklubb 82 Kommunen prioriterer riktig 47
Folkebibliotek 80 Kommunen ressursutnytting 47

SFO 80 Lege — ventetid pa time 46

Vann — regularitet 83 Gaterenhold 46

Vann — smak/lukt 80 Brayting — hyppighet 46

Kommunens prioritering 46
Kommunen lytter 46
Intern kollektivtransport 46

Musikkskole 79 Strging — hyppighet 44
Fysioterapeut 79 Tilrettel. egen arbeidsplass 43
Barnehage 79 Trafikksikkerhet — informasjon 43
Barnevennlig bomiljg 79 Bibliotek — hyppighet i kulturarrangem. 43
Utvalg varer/butikker 78 Kommunalt avgiftsniva 43

Vann- trykk 77 Arbeidsmuligheter 42

Lage — fast lege 76 Hovedvei sommer 42
Servicesenter 76 Naeringsradgivning 42

Trygt sentrum 75 Lege — telefontilgjengelighet 40
Oppvekstmiljg barn 75 Lokalvei sommer 40
Hjemmesykepleie 75 Veitilbud helhetlig 40
Servicetorget — henvise til rett person 75 Asfaltlapping - kvalitet 27
Servicetorget — serviceinnstilling 75 Asfaltlapping — hurtighet 23

Bibliotek — brukerbehov 75
Lege — fysisk tilgjengelighet 75
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4.2 De beste og de darligste vurderingene

Hvilke satsingsomrader peker seg ut for kommunéinfiseinnbyggernes side? Hvilke forhold
kommer darligst/best ut pa tvers av kjennetegnbasdedskommunen, sektorer eller egenskaper
ved tjenesteproduksjonen? Tabell 6.2 rangerer &gpese etter gjennomsnittlig oppnadd
vurderingsscore uansett brukervolum, type tjeneie kjennetegn ved tjenesteproduksjonen.
Tabellen viser de hgyeste (score 75+) og de lavsstme 50-) vurderingsscorene, og hvilke
tienesteomrader eller —kvaliteter de refererer 'fili pa topp” i Nordre Land toppes av
innbyggernes tilfredshet med naeromradet: natufridtsmuligheter, trygghet i lokalmiljget og
godt drikkevann. Her finner vi ogsa noen av de sevicepregede tjenestene som svgmmehall
og bibliotek.

Den enkeltfaktor som far darligst rangering er sfaping av veiene, bade i forhold til hurtighet
og kvalitet. Disse to indikatorene bidrar da, sammened arbeidsmarkedet og
neeringsradgivningen til a trekke helhetsvurderinged..

4.3 Regionale variasjoner i brukertilfredshet

Vi har innledningsvis sett at den helhetlige tiffseeten med kommunen som bosted i begrenset
grad varierer mellom kommunens regioner. Gitt \goiaen i befolkningens sammensetning og i
det offentlige tjenestetilbudets omfang mellom kohelene, kan det veere illustrerende a vurdere
de regionale variasjoner i befolkningens vurderang den kommunale tjenesteproduksjon i
Oppland fylke med landet som helhet, med utganddpun TNS Gallups nasjonale
brukerundersgkelse.

Hayest tilfredshet med tjenestetilbudet i Oppland, lavest tilfredshet i Troms

Selv om antall innbyggere som intervjues i undeetsan er betydelig, er det ikke tilstrekkelig til
& gi representative tall for hver enkelt kommdrgur 6.4 viser befolkningens tilfredshet med
den kommunale tjenesteyting totalt sett, basedrfainger og inntrykk, inndelt etter fylke.

Figur 6.4: Regionale variasjoner i tilfredsheten med den kommunale tjenesteyting helhetlig sett
etter fylke (2004/05). Prosent av befolkningen 16 ar og eldre.

Tilfredshet med kommunale tjenester

Oppland [T I T
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Aust-Agder [ I |
Hedmark [T I T
Oslo TR I |
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Hordaland [T I I
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° Det vil si med unntak av de stgrste bykommunene.
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Figuren viser noe variasjon i tilfredsheten melltythkene, selv om den bekrefter at de fleste er
tilfreds uansett fylkestilhgrighet. Samtidig er detgen entydige mgnstre i tilfredshets-
vurderingen i forhold til hvor i landet kommunenlekalisert. Vi finner til dels betydelige avvik,
relativt sett, mellom geografisk neerliggende fylk&ilfredsheten er gjennomgaende hgyest i
Oppland, Vest-Agder og Nord Trgndelag. Den er lavdsoms, Buskerud og Vestfold. Mgre-
og Romsdal rangeres som nummer 4 i lidfeRogaland fylke kommer ut som nummer fem i
rangeringen.

Nar Nordre land vurderes opp i mot fylkesgjennortshi er dette med andre ord en relativt
krevende sammenstilling.

4.4 Kommunesammenslutning

| hvilken grad kan sammenslding av Nordre land aidit & styrke tjenestene overfor
befolkningen? Innbyggerne ble forelagt fem altaueatfor kommunesammenslutning som de
ble bedt om a vurdere, langs en svarskala fra tieteressant (score 0), til Sveert interessant
(score 100).

Det klart mest populeere alternativet er at Nordradfortsetter som egen kommugseore 76).
82% finner dette interessant, syv av ti finner oheiget- eller sveert interessant. Bare én av ti
finner alternativet meget- eller helt uinteressant.

Av sammenslutningsalternativene er sammenslaing Seedire Land (score 49) og med Sgndre
Land og Etnedal (score 48) de to mest populeerentmsiding kun med Etnedal er mindre

populeert (score 40), mens sammenslaing med sgadid Mestre- og @stre Toten og Gjavik er

et sveert lite populeert alternativ (score 8).

Vi merker oss samtidig enkelte regionale variagjone preferansene nar det gjelder

sammenslutningsalternativene. Innbyggere i Austpdcer noe mer positive til at kommunen

fortsetter sa veere egen kommune. Sammenslutningheled eller deler av Etnedal har starst
tilslutning i Nordsinni (score 53) og lavest tilsling i Aust- og Nord Torpa (score 31 og 34

henholdsvis). Sammenslutning med hele- eller delerSgndre Land far betydelig lavere

tilslutning i Torpa enn ellers i kommunen. Det saengjelder ogsa i noen grad sammenslutning
med hele- eller deler av Sgndre Land og Etnedal.

Endelig gker interessen for sammenslaing med stamtekt og utdanning.

4.5 Flytting
Innbyggerne ble spurt bade om eventuell flyttiigNordre Land de siste fem arene og om
konkrete planer om flyttinfa kommunen.

Atte prosent oppgir & ha flyttet fra annen kommtihMordre Land de siste fem &rene. Av disse
kom 34% fra nabokommunen, 31% fra kommune uterigef, men i landsdelen, 18% kom fra
annen kommune i fylket, 16 % kom fra et annet staddet, mens 1% kom fra utlandet.

Atte av ti har ingen konkrete planer om & flytta kommunen. 5% oppgir & ha slike planer,
mens 15 prosent er usikre. 37% av de med flytteplahanlegger a flytte ut av fylket, men i

landsdelen. 25% vil flytte til annen kommune i §1k18% til nabokommunen, 16% til et annet
sted i landet, mens 4% vil flytte utenlands.

19 Fylkene er rangert med utgangspunkt i gjennontignitifredshet — to desimaler.
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Av flyttedrsaker oppgir nesten halvparten at devamskelig a finne arbeid i Nordre Land for
noen i husstanden, mens 31% har vanskeligheterani@gassende arbeid bade for seg selv og
samboer/ektefelle. Andre viktige arsaker for flgtemer er for lang pendling til navaerende
arbeidsplass (29%), utdanningsplaner (25%) og gmské flytte naermere hjemsted (15%).

Nar vi ovenfor har sett at innbyggerne er relathistilfredse med det lokale arbeidsmarkedet,
kan dette da ha direkte sammenheng med flytteplaner

4.6 Fremtidsvurderinger

Det er vanskelig & vite hva fremtiden vil bringetvildlingen i vurderingen av det kommunale
tienestetilbudet gjennom 90-arene, samt innbyggesume vurderinger, kan her veere nyttige
indikatorer.

Stigende tilfredshet pa lang sikt?

Hva sier utviklingen i innbyggernes tilfredshet mdodmmunen og den kommunale

tienesteutvikling ved slutten av det forrige- ogledningen til det nye artusenet oss om den
fremtidige utvikling? Som en illustrasjon pa en multviklingsbane, har vi laget en estimert

fremskrivning for arene 2006 til 2010 basert paoteerverte endringer i perioden 1992-2005 i
den nasjonale undersgkelsen (figur 5.5 — merkcatrdins akse er avkortet for a understreke
variasjonenej!

Vi har ovenfor sett at endringene bade nar detdgjelilfredsheten med det offentlige

tienestetilbudet generelt sett i kommunen, og med kbmmunale tjenesteyting spesielt, har
veert svakt fallende gjennom 90-arene. Endringeriklee dramatisk, men systematisk, og
uttrykkes som en reduksjon i tilfredshetsscorerm@aholdsvis 3 og 7 poeng i perioden frem til
2003, men er korrigert noe i 2004/05.

Figur 5.5: Tilfredshet med det offentlige tjenestetilbud i kommunen og med den kommunale
tienesteyting helhetlig sett 1992-2003 og fremskrivning 2001-2010. Gjennomsnittlig
tifredshetsscore 0-100 (skala er avkortet i bildet for a fremheve variasjoner).

Fremskrivning: Vurdering av offentlige tjenester
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M Fremskrivningen er basert p& en enkel lineger rhatksi den gjennomsnittlige &rlige endring i peendL992-
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Dersom vi fremskriver denne trenden til ar 2010 serdermed en forlengelse av den
nedadgaende trenden, eller en gradvis utflatingJapéisbasis. Mens tilfredsheten med den
kommunale tjenesteyting i utgangspunktet var hgysme den offentlige tjenesteproduksjon
generelt sett i 1992, viser tilfredsheten med demrkunale tjenesteyting et sterkere fall
giennom 90-arene. Mot slutten av 90-arene kryssegodkurvene. Tilfredsheten med den
offentlige tjenesteproduksjon ender dermed opp pdres 55, og tilfredsheten med den
kommunale tjenesteproduksjon pa score 52 i 201@&eDigsvarer et fall over hele perioden pa
henholdsvis om lag 5 poeng og 8 poeng.

| Nordre Land har vi kun observasjon fra arets usalkelse, og kan dermed ikke si noe om

utviklingstrekk. Vi ser imidlertid at begge indikaene starter ut pa et hgyere niva enn for landet
som helhet i 2006.
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DEL Il

Grafisk fremstilling av enkeltresultater.
| denne delen av rapporten gjengis de grafiskedtdimger som kommentarene i del 1 er basert
pa.

Grafikken er gjengitt som eget vedlegg, pa eleksiorformat, der de ulike tjenester og
egenskaper generelt sett er sortert etter rekkafgigsparreskjemaet. Rapporten benytter tre
typer grafiske fremstillinger.

A. Samlede fremstillinger

| samlede fremstillinger er ulike tjenester ellagerskaper rangert ovenfra og nedad etter
gjiennomsnittlig tilfredshetsscore (hgyre kolonffigurene). Den tjeneste eller egenskap som har
fatt best vurdering er plassert gverst i grafendeg tjenesten som far den darligste score er
plassert nederst. | tillegg gjengis ogsa bereggingmlaget i form av antall respondenter
(venstre kolonne i figurene). Sett i forhold tildersgkelsens kriterier for beregning av statistisk
usikkerhet (Vedlegg 1) kan dermed presisjonen \@tealisering av undersgkelsens enkeltfunn
til hele den norske befolkning vurderes.

| tillegg til tilfredshetsscoren gjengis spredninge vurderingene for de enkelte tjenester. |

sparreskjemaet anmodes innbyggerne om a rangerdikde tienestene langs en skala fra 1

(sveert misforngyd) til (6 sveert forngyd). Vi haatslytterpunktene pa skalaen sammen for a
forenkle fremstillingen. Sgylene angir dermed aedelav brukerne som har benyttet

svarkategoriene 1 og 2 samlet, kategori 3, katefyag kategori 5 og 6 samlet. Den skraverte
delen av sgylen (helt til hgyre) illustrerer andet®m har benyttet vurderingsscore 5 og 6. Den
mgarke delen av sgylen (helt til venstre) angir &msom har benyttet kategoriene 1 og 2. Det
lyse feltet til venstre for midtstreken angir aredebom har svart 3, mens det tilsvarende feltet til
hgyre for midtstreken angir andelen som har svaleh loddrette streken i midten av grafen

viser skalaens midtpunkt (karakter 3,5).

| teksten beskrives gjerne de grupperte ytterkatege som "meget/sveert forngyd” og "meget/
sveert misforngyd”. Sprakbruken er ment & forenklmétillingen. Strengt tatt er det kun
rangeringsscorene 6 ("sveert forngyd”) og 1 ("svaarsforngyd”) som eksplisitt betegnes i
sparreskjemaet. Vi antar dermed at svarkategorizneg 5 tilsvarer henholdsvis "meget
misforngyd” og "meget forngyd”.

B. Vurderinger av de enkelte tjenester etter bakgrunnskjennetegn ved kommunen og
ved innbyggerne

| tillegg til de samlede vurderinger av alle tjetees er vurderingen av hver enkelt tjeneste
fremstilt og brutt ned pa bakgrunnskjennetegn vetbyggerne og ved kommunen. Her kan
leseren selv vurdere variasjonene i Dbrukertilfretishhelhetlig og nedbrutt etter
bakgrunnskjennetegn ved kommunen og innbyggerne.

Sgylene viser nivaet pa den enkelte tilfredshetsscetter kjgnn, alder, utdanning og sivilstatus.
Tilsvarende vises tilferdshetsscoren etter kommamedse og kommunetype. For enkelte
tjenester vises ogsa scoren for brukere av henvisldffentlige og private tjenester.

C. Vurderinger av egenskaper ved tjenesteproduksjonen

En siste type grafikk belyser vurderinger knyttiétegenskaper ved tjenesteproduksjonen for
utvalgte tjenester. Her inngar kriterier som tifgjelighet, faglig kvalitet, serviceinnstilling etc.
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Fremstillingen fglger de samme prinsipper som ftélingen for de samlede vurderinger av
tienestene (type A).
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Vedlegg 1: Statistiske usikkerhetsmarginer

Det vil alltid knytte seg en viss usikkerhet tibtdtatene nar vi spgar et utvalg og samtidig gnsker
a gjare resultatene gjeldende for hele befolknindy&r vi ovenfor gjengir tilfredshetsscorer for
enkelttienester eller sammenlikner scorer for uligenester mellom ulike grupper i
befolkningen, vil det i praksis veere et "slingringsnn” rundt disse verdiene.

Stgrrelsen pa dette "slingringsmonnet”, eller deatistiske feilmarginen, kan imidlertid
beregnes. Et sentralt mal i denne sammenhengé¢anelasdavviket. Standardavviket beregnes ut
fra hvor mye hver enkelt enhet avviker fra gjennoittst for alle enhetene i undersgkelsen nar
det gjelder den egenskapen vi gnsker & male. Mghgspunkt i standardavviket kan vi beregne
feilmarginen for det aktuelle resultatet.

Fastsettelsen av feilmarginen vil for det farsthemge awhvor stor usikkerheti er villige til a
akseptereDet vanlige er & angi feilmarginer basert pa 9%sent sannsynlighet. Dette betyr at
hvis vi hadde 100 forskjellige uavhengige utvalfjewesultatet ligge innenfor de feilmarginene
vi oppgir i minst 95 av de 100 undersgkelsene. {ktigien si at det bare er 5 prosent
sannsynlighet for at den faktiske fordelingen idbiaiingen ikke ligger innenfor de oppgitte
feilmarginene.

For det andre varierer feilmarginen meuthtall respondentersom ligger til grunn for
beregningen. Jo faerre respondenter som inngartgioeser usikkerheten knyttet til score-
verdien. Samtidig vil usikkerheten i sammenlikningeellom to eller flere estimater avhenge av
hvor stor avstanden er mellom egenskapenes sé&ws@meringen av usikkerheten knyttet til den
enkelte scorer er dermed knyttet til den faktiskeiasjonen rundt (standardavviket for) denne
observasjon. Gallup har ikke foretatt ngyaktigeegainger av starrelsen pa alle feilmarginene,
men har laget et generelt estimat basert pa eshitirav observasjonene i undersgkelsen.

For det tredje vil usikkerheten variere flovert enkelt estimattilfredshetsindikator) ettersom
oppfatningen blant innbyggerne varierer alt etteitken egenskap eller tjeneste de vurdéfer.
Hvert enkelt estimat har med andre ord en egenfigessikkerhet knyttet til seg. De grafiske
presentasjonene angir ikke denne usikkerhetenafwvareller standardavvik) for ikke & gjare
fremstillingen for komplisert. Presentasjonene angidlertid det antall respondenter som ligger
til grunn for beregningen av hver enkelt tilfredsseore.

Figurene nedenfor kan benyttes sonmgeherelt hjelpemiddel vurderingen av den statistiske
usikkerhet. De viser vertikalt ulike utvalgsstesesl og horisontalt antall poeng for en
enkeltobservasjon (Figur 1) og for forskjellen rogll to observasjoner (Figur 2).Kurvene
angir grenseomradet for statistisk signifikang, kiithfidensintervall pa 95%. Tallene er beregnet
med utgangspunkt i signifikanstesting av et tvétrsiv en rekke av de indikatorene som inngar i
undersgkelsen, med utgangspunkt i TNS Gallups Nagdrukerundersgkelse.

For begge figurene ser vi at kravene til statissighnifikans gker jo mindre utvalgsstarrelsen er,
og ved sammenlikninger av to eller flere tilfredsiseorer jo mindre avstanden mellom to
scorene er. Vi ser for eksempel at nar hele utvaigduderes (14.000 respondenter), vil
enkeltobservasjoner kunne genereres til den Ndrskalkningen med en feilmargin pa mindre
enn 1 poeng. Ser vi pa brukere av feks eldreserffi@00 respondenter) gker
usikkerhetsmarginen til +/- 2-3 poeng. Tilsvarenddorskjeller i tilfredshetsscoren pa 2 poeng

12 tillegg vil usikkerheten variere med brukeraretefor hver enkelt tjeneste i hele befolkningen.
13 For sammenlikninger mellom ulike obeservasjonedEn samme populasjon benyttes figur 1.
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veere statistisk signifikant nar vi betrakter brugkapper med stgrrelsesorden 1000 respondenter.
For sammenlikning av tjenester som for eksempeakeskhter og sykehjem med heldggnspleie
(1000 og 1200 respondenter - nasjonalt) vil forltkje tilfredshetsscoren under 4 poeng ikke
veere statistisk signifikante.

Det understrekes at disse estimatene er a betrsime generelle tommelfingerreglei
vurderingen av usikkerhet. Ettersom estimatene eedgmet pa bakgrunn av den nasjonale

Brukerundersgkelsen spesielt, vil de ogsa kunnirear forhold til tilsvarende estimater for
andre undersgkelser.

Figur 1: Feilmarginer i poeng for enkeltscorer
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* Usikkerheten er basert pa erfaringstall nar det gjelder variasjoner

i vurderingen av de enkelte tjenester.

* Antall respondenter for en enkelt tjeneste varierer med antall faktiske
brukere av tjenesten. Andelen brukere i utvalget pavirker ikke usikker-
heten med mindre den overstiger 10-20%.
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Figur 2: Feilmarginer i poeng ved sammenlikning av
tilfredshetsscorer
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Vedlegg 2: Hvorfor brukerundersgkelser — hva maler vi og hvordan
analyserer vi resultatene?

| dette vedlegget gnsker vi & utdype hvordan bundersgkelser kan nyttes i offentlig
sammenheng. Vi ser narmere pa hva som males gjestiken undersgkelser og hvordan
offentlige virksomheter kan analysere resultatene.

V2.1 Hva er en publikums- og brukerundersgkelse?

Publikumsundersgkelser (befolkningsundersgkelsar defineres som spgrreundersgkelser
rettet mot innbyggerne innen et definert geografiskrade (for eksempel en kommune eller
bydel). Ofte vil undersgkelsen tematisk rette segt forhold knyttet til vurderinger av
"omgivelser” (for eksempel bomiljg), mot et temhtismrade (oppvekstmiljg etc.) eller mot
ulike sider ved tjenesteytingen (behov etc.)

Brukerundersgkelsekan defineres som spgrreundersgkelse rettet nspérbee brukere av en
eller flere tjenester der sentrale forhold veddgaene tas opp.

| en stgrre kommuneundersgkelse vil det veere netevla kombinere publikums- og
brukerundersgkelser, slik det gjgres i TNS Gallupssjonale brukerundersgkelse. Et
representativt og tilfeldig valgt utvalg av bddfaingen inviteres til & svare pa generelle
spgrsmal om boligsituasjonen i kommunen, mulighéernatur- og friluftsliv, for arbeid i
kommunen, trygghet nar det gjelder & ferdes ute.nbersom husstanden har benyttet en
bestemt tjeneste de siste 12 maneder (eksempeltiareehagetilbud, skolefritidsordning- og
grunnskole, m.m.), bes de ogsa om & svare pa rsflbosn den konkrete tjenesten.

V2.2 Anvendelsesomrader for publikums- og brukerund ersgkelser

P& samme mate som annen type data, eksempelvisrddjanesteproduksjonen, ressursbruk og
demografiske data, kan kvantitative data og kvialtaformasjon om brukertilfredshet brukes i
flere relaterte sammenhenger.

Avklare krav og forventninger fra innbyggerne

Kommunene opplever i dag gkte krav og forventninger innbyggerne og brukerne.
Forventninger og krav kommer fra mange aktgrer ag lofte trekke i ulike retninger.
Interessegrupper og fagpersoner kan ha ulike vingiar av behovet og av hva som er de riktige
tiltakene. Dette kan gjgre situasjonen uoversiktligr kommunale etatsledere og
beslutningstakere. Publikums- og brukerundersgké&kse gi kommunen et bedre grunnlag for a
avklare det reelle behovet for offentlige tjenestefolkningens og brukernes tilfredshet med
kommunens tjenester, og hvilke konkrete forventaingom er rettet til kommunen. Dette kan
igien gi kommunen et bedre grunnlag for & klargjavike forventninger kommunen vil innfri
og hvilke man ikke kan eller ikke gnsker a prioste

Holde brukerne i fokus og skape lokale leeringsslayfer og utviklingstiltak i tienesteytingen
Prioriteringer kan tas i ulike politiske og adminitive sammenhenger nar ressurser skal
fordeles pa etater, avdelinger, malgrupper og ligee Men prioriteringer foregar ogsa i
prinsippet hver dag gjennom de arbeidsoppgaver $opende utfgres av den enkelte.
Brukerundersgkelser kan gi innspill til nye materjabbe pa, sgrge for at de riktige
arbeidsoppgavene vektlegges i det daglige arbeiglett det skjer laering pa det lokale planet i
virksomhetene.

Var erfaring er ogsa at befolknings- og brukerusdkelser ofte benyttes for a skape lokale
laeringsslayfer og utviklingstiltak. Hensikten medikerundersgkelsen er ofte a skape en prosess
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der man drgfter hvordan man jobber sammen og heitkgaver og tjenester som bgr prioriteres
for at virksomheten kan bli bedre og jobbe merlgie mot brukerne.

Gi grunnlag for & utvikle serviceerklaeringer og a falge opp resultater

Bade innefor stat og kommunene arbeides det matbeme sakalte "serviceerkleeringer” som
skal informere brukerne om hvilke rettigheter de tileoffentlige tjenester, hvilke forventninger
som kan stilles til svartid og lignende, og hva sekal skje dersom gnsket service ikke
overholdes. Erkleeringene er ikke juridisk bindenuien de er ment a vaere sterk forpliktende
overfor etaten/virksomheten til & overholde demdsad som settes. Flere offentlige etater
benytter brukerundersgkelser bade som innspil titarbeide serviceerklaeringer og for & fglge
opp disse over tid.

Gi mulighet for sammenlignende analyser (benchmarking)

Sammenligning mellom ulike tjenester, mellom likede tjenester over tid og med andre
tjenesteleverandgrer, kan bidra til & belyse ikevilgrad resultatene er bra eller darlige. For det
andre kan sammenligninger med andre skape gruriatagering fra andre enheter enn sine
egne, og det kan gi grunnlag for leering mellom kamear og offentlige virksomheter. Dersom
kommuner og offentlige virksomheter inngar et foda@nde samarbeid, kan man benytte
resultatene fra befolknings- og brukerundersgketsam en del av en benchmarkingsprosess.

Knytte resultatene til annen statistikk (supplere KOSTRA)

Kommunene har tradisjonelt lagt vekt pa & rapperkonomi- og produksjonsdata. Dette har
blant annet sammenheng med de rapporteringskravheomzert palagt kommunene fra staten.
Informasjon fra brukerne om hvordan tjenestene ems og forslag til forbedringer, vil kunne
styrke kommunenes samlede resultatrapporter ogregrdra de enkelte sektorer. Sammen med
mer "objektiv” statistikk, vil data om brukertilfdshet kunne gi et bedre grunnlag for analyser
av utfordringer og mulige tiltak.

Vi tror seerlig at en tilpassing av Gallups datagtag til KOSTRAs funksjoner kan gke nytten
av brukerundersgkelser i kommunene i betydelig .gead KOSTRA-brukermodul vil for det
forste supplere datagrunnlaget og styrke analysghmiene i KOSTRA. Dernest vil et felles
opplegg for brukerundersgkelser (gjennom et fek&3STRA-opplegg) kunne bidra til at
kommunene i langt starre grad ser nytten av & sanligne egne data om brukertilferdshet med
data fra andre kommuner.

TNS Gallup har i samarbeid med Kommunal- og Reddspartementet og konsulentene Furst
og Haverstad A/S utarbeidet en egen veileder fanrkanene i arbeidet med & tilpasse
brukerundersgkelser til KOSTRA-informasjon (KRD 200

Informasjon og tilbakemelding til innbyggerne

Apenhet og tilgjengelig informasjon om kommunalengster (omfang, service, kvalitet) er en
selvfglge for at innbyggerne skal kunne vurdererhigmde” tjenestene er, kunne kjenne til
hvilke tjenester som faktisk gis og hvilke forveintper som kan reelt stilles til kommunen.
Befolkningens og brukernes egne vurderinger vilevegrviktig supplement ved den informasjon
og tilbakemelding som skal gis til innbyggerne.

Supplerende informasjon ved gkt "medborgerinnflytelse”

Det politiske engasjementet har blitt mindre i N@rga vel som i mange andre land. Feerre deltar
i politisk sammenheng, og det har blitt vanskekg&mrekruttere personer til politiske verv. For a
sikre et "utvidet demokrati” har det i enkelte saemhenger blitt etablert sakalte brukerrdd. Her
kan interesseorganisasjoner og enkeltpersonersamuere bestemte brukergrupper. Det er ogsa
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gjort forsgk med mer direkte brukermedvirkning gijem styrerepresentasjon, eksempelvis i
driftsstyrer for grunnskolene i Oslo kommune. Iatserepresentasjon og direkte medvirkning i
utforming av tjenestene fra brukerne, kan gi gkikbrtilpasning og @kt brukerinnflytelse. Men

det kan ogsa fare til at innflytelsesrike orgarjimasr og/eller enkeltpersoner far stor innflytelse
pa bekostning av andre. Publikums- og brukerun#teiser kan avstemme disse "sterke”
gruppenes vurderinger mot mer allmenne vurderifigesstgrre grupper av brukerne. Motsatt,
kan brukerundersgkelser bidra til & synliggjere smesielle behov og vurderinger fra brukere
som ellers ikke ville blitt hart.

V 2.3 Analyse og tolkning av brukerdata

A forstd hva som maéles

Gjennom befolknings- og brukerundersgkelser maiénnbyggernes og brukernes subjektive
opplevelse og vurderinger (subjektiv kvalitet). Denkvalitetsdimensjonen sier noe om
brukerens oppfatning av og evaluering av tjeneshédr. det f.eks. gjelder & male ansattes
serviceinnstilling, er brukernes opplevelse hetfitisd. Subjektiv kvalitet er derfor et kvalitetsmal

som gir viktig, supplerende informasjon ut overnder vanlige og "objektive” kvalitetsmalene

man opererer med.

Karakteren som brukeren setter pa en tjeneste smrtbpd egne erfaringer, sett i forhold til
forventningene vedkommende har. Forventningenagitek til tidligere erfaringer, hva man har
hart fra andre som har benyttet tjenesten, hva heanlest i media, lgfter som er gitt fra
kommunen, generell holdning til kommunen og tjemesbrukssituasjonen o.l. Ulike personer
vil ha ulike typer forventninger. En beboer som skal flytte inn i@nsorgsbolig som ligger i
tilknytning til et sykehjem, kan for eksempel havientning om at de ansatte skal yte samme
tjeneste som overfor beboerne pa selve sykehjentinaty bruker av hjemmehjelptjenesten kan
ha forventninger om at hjemmehjelpen skal ta pa egggaver som ligger utenfor det som
kommunen har intensjon om & levere. Ulike persailesgsa ha ulikeniva pa forventningene.
Noen vil ha sveert hgye — og kanskje urealistisk&ventninger, mens andre vil ha sveert lave, ja
kanskje negative forventninger.

Forventningene vil dessuten veere preget av hviflkea tieneste det er snakk om. Det vil sdledes
veere forskjeller mellom klientbaserte tjenesterdegmer direkte service-pregede tjenestene (f.
eks. Sosialtjenesten i forhold til biblioteket). Mg tjenester har ogsa tilsynsoppgaver for
fellesskapet i tillegg til & skulle yte individueslg god service for den enkelte (f. eks. Teknisk
forvaltningsenhet), noe som innebaerer at man iklelei sammenhenger skal optimere den
enkelte brukers tilfredshet pa alle omrader. Brakehar med andre ord ikke alltid rett, og
forventninger ma avstemmes mot de forpliktelsen & gitt gjennom servicedeklarasjoner og
lignende. Sammenligning mellom ulike tjenester ddrfor ikke veere helt “rettferdig”. Mer
interessant vil det ofte vaere & se utviklingstriikien den enkelte tieneste, eller & sammenligne
samme tjenester mellom ulike fylker og kommuner.

A analysere resultatene

Arsakendil et gitt resultat kan skyldes mange ulike fdthag det er som oftest ikke lett & finne
den “egentlige” arsaken. Arsakene kan g& langsuliknensjoner, og det som framstar som en
tilsynelatende arsak, kan veaargrykk for noe underliggende for eksempel at tjenesten i starre
eller mindre grad "treffer” forventningene blantukerne, at tjenesten utfares pa en mer eller
mindre "god mate” etc. Dette kan igjen skyldes razhatingelsene tjenesten ma forholde seg til,
maten man har organisert tjenesten pa, de ansafmelse av arbeidet pa etc. Hva som er de
bakenforliggende forklaringene pa at for eksempeladsatte utfarer en darligere jobb en det
brukerne aksepterer, kan veere darlig oppleeringdigh&ultur internt, for sterkt arbeidspress,
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fokus pa feil dimensjoner ved arbeidet, darlig infasjon internt og til brukerne etc. Statistiske
analyser ma derfor suppleres med drgftinger avtegdene, der de ansatte deltar.

Ofte deler man arsakene inn i ulike dimensjoner:

Forhold som er knyttet til selve "maleinstrumentébrukeren eller innbyggeren; dvs.

"budbringeren”).
Brukerne og innbyggerne er sveert forskjellige sonhivid, og med ulik bakgrunn og erfaring.
Dette pavirker vurderingene som gjares.

Forhold som ligger utenfor det man har beslutningsifighet over ("omgivelsene”).
Hva som kan regnes som "omgivelser” vil veere avitemag hvilket tema man analyserer og
hvilket niva i organisasjonen man befinner seg pa.

Forhold man har beslutningsmyndighet over og anferar
Hvilke forhold dette er, vil ogsa veere avhengighailket tema man analyserer og hvilket niva i
organisasjonen man befinner seg pa. Uavhengig gan@asjonsmessig niva, vil som oftest
forhold knyttet til ansattes mate a utfgre arbejiettilhgre denne gruppen (serviceinnstilling,
respektfull behandling, a lytte etc.).

De ulike forklaringsdimensjonene star selvsagt haert samspill med hverandre. Et avisoppslag
om en tjeneste vil eksempelvis i stgrre eller mengrad pavirke brukerens vurderinger. Hvor
sterk pavirkningen er, vil veere avhengig av brukengersonlighet, egen erfaring med tjenesten,
grunnleggende holdninger knyttet til det temaesappslaget dreier seg om, hva som er gjengs
oppfatning blant innbyggerne og lignende. Noerkére vil lettere la seg irritere enn andre,
noen vil ha en mer positiv innstilling enn andrec.eGjennom dialog, informasjon og
eksempelvis serviceforpliktelser kan man "pavirkeibyggerne og brukerne, slik at det skjer en
"justering” og "tilpasning” av forventningene i foold til tjienestens innhold i forkant.

Hva som er viktig for brukerne

Ser vi alle landets kommuner under ett og pa teersie ulike kommunale tjenestene, tyder
analyser pa at det er tre dimensjoner som sel atviéere viktigere enn de andre for brukerne, -
nemlig tjenestenegjerneytelse samhandlingen mellom ansatt og bruleg ansattes faglige
dyktighet'*

Forskjellen mellom brukernes og den gvrige befolkningens vurderinger

TNS Gallups undersgkelser kartlegger i tillegg btukertilfredshet ogsa den gvrige
befolkningens (publikums) inntrykk av de offentligenester. Disse resultatene kan tolkes som
en indikator pa tjenestens «image» i befolkningen.

Undersgkelsen viser at de aller fleste av de difenttienestene er bedre enn sitt rykte.
Sammenligning av brukernes og den gvrige befollsingrderinger tyder pad at mange
offentlige tjenester har et omdgmme problem.

Forskjeller mellom brukernes vurdering og innbyggsr vurdering basert pa sitt inntrykk ma
imidlertid tolkes med forsiktighet. Den store fgedlen mellom brukernes og innbyggernes
vurdering pa kulturomradet for eksempel, kan i gt@d skyldes at brukerne har en mer positiv
grunnholdning til tienestene enn befolkningen foigvat kulturtilbudet «treffer» visse grupper

bedre enn andre o.l.

14 Basert p& brukernes vurdering gjennom TNS Galhgsjonale befolknings- og brukerundersgkelse Degge:
«Hvordan vurderer brukerne ulike sider ved den komate tjenesteyting», Gallup/KFO 1997.
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Forskjell mellom brukernes vurdering og ikke-brutes vurdering kan gi kommunen og de
ansatte viktige opplysninger. Dersom det viser aeignbyggernes vurdering er mer negativ en
brukernes, kan dette tyde pa at man ma opprioritde@masjonen og kommunikasjonen med
befolkningen omkring de aktuelle tjenestene elbendldene.

Ogsa brukernes vurdering vil vaere preget av flerbdid enn kun den konkrete erfaringen.
Erfaringen til brukeren vil bl.a. speiles mot vedkonendes forventninger. Er disse urealistisk
haye, vil det gi seg utslag i at det blir vanskdlitlfredsstille brukeren, noe som igjen vil ggse
utslag i «karakteren» tjenesten far av vedkommdmdker. Likesa vil sveert lave forventninger
eller manglende tillit til tienesten fare til et s@&gativt utgangspunkt at det blir vanskelig &
tilfredsstille brukeren.
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Vedlegg 3: Utvalgsvurdering.

Av 2296 utsendte spgrreskjema er 961 returneffylt .gtand, tilsvarende en svarprosent pa 43
nar vi tar hensyn til retur grunnet adresseendrinfigtinger etc. Sparsmalet reises i hvilken

grad undersgkelsens deltakere avviker fra utvatggetdermed fra befolkningen i Nordre Land

kommune.

Tabell V3.1 viser fordelingen i utvalget veiet ogeiet etter noen sentrale bakgrunnskjennetegn.

Tabell V3.1. Sammenstilling av brutto og netto utvalg i Nordre Land.

Netto utvalg uveiet Netto utvalg veiet
Kjgnn:
Mann 47,7 48,7
Kvinne 52,3 51,3
Sum 100,0 100,0
Antall respondenter 944 944
Alder:
16-34 12,1 25,0
35-49 28,2 26,0
50-66 38,2 26,8
67 21,4 22,2
Sum 100,0 100,0
Antall respondenter 858 858
Distrikt
Dokka med omegn 42,1 41,6
Boligfelt utenfor Dokka 6,9 7,7
Spredt bebyggelse 51,0 50,7
Sum 100,0 100,0
Antall respondenter 940 941
Boligomrade
Dokka sentralt 43,3 43,0
@stsinni/Jstsinnidsen 7.6 7.5
Vestida 6,2 6,7
Nordsinni 11,8 11,4
Vest Torpa 10,5 10,5
Aust Torpa 12,3 13,1
Nord Torpa 8,3 7,7
Sum 100,0 100,0
Antall respondenter 940 941

Kvinner er svakt overrepresentert i utvalget. ®teawvik finner vi for alder, der de yngste
innbyggerne under 34 ar er underrepresentert ogeldste over 50 ar er tilsvarende
overrepresentert. Denne type aldersskjevhet ejerglkutvalgsundersgkelser, og har blant annet
sammenheng med at de eldre er lettere tilgjengedige de yngre, eventuelt at de har mer
"ansvarsfglelse” og kanskje er mer talmodige i 6bdhtil utfylingen av et sa vidt stort
sparreskjema som det denne undersgkelsen repmesente

Den regionale forelingen viser rimelig god repreatvitet, bade for bosted og for boligomrade.

Netto utvalg er veiet i henhold til SSBs opplysnimyer befolkningens kjgnns- og
alderssammensetning.

Veiingen etter kjgnn og alder kan ikke erstattdaftat blant de yngste innbyggerne, og vi
kjenner ikke vurderingene av kommunen hos de s dleltar i undersgkelsen. Dessuten har vi
noe frafall ogsad etter kjgnn og alder. Veiingenufsetter at de yngste som har svart er
representative for denne aldersgruppen, og at de Isar svart er representative for alle
kommunens innbyggere.
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