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DIGITALE TJENESTER OG BRUKERENS TILLIT
TIL NAV

Av Anders Thorgersen

Sammendrag

Samhandlingen mellom NAV og brukerne er i rask endring, fra en overvekt av fysiske mgter mel-
lom bruker og etat, ansikt til ansikt, til at mer og mer av kommunikasjonen foregar digitalt. Bru-
kerne skal bli mer selvstendige i det nye NAV, som tar i bruk stadig flere selvbetjeningsl@gsninger.
Brukererfaringene ved disse lgsningene er til na lite undersgkt. Malet med foreliggende analyse
er @ vurdere om de digitale mgtene pavirker brukernes tillit til NAV.

I analysen er det benyttet et utvalg fra NAVs egen kartlegging av brukererfaringer. Mer enn
1100 besvarte spgrreskjemaer fra brukere som spker om foreldrepenger er benyttet i analysen.
Analysen tar for seq erfaringer fra sgknadsprosessen ved to sgknadstyper, de som sgker pd
papir (analoge spkere), og de som benytter nettbasert selvbetjening (digitale spkere).

Resultatene viser at de analoge og digitale spkerne har omtrent like stor tillit til NAV. Selve sgk-
nadsmaten ser ikke ut til a pavirke tilliten. Analysene stgtter dermed ikke opp under en bekym-
ring for at overgang til digitale mgtearenaer skulle svekke brukers tillit til NAV.

Derimot finner vi en positiv sammenheng mellom opplevelsen av G veere godt ivaretatt under
sgknadsprosessen, herunder blant annet a fa god service og informasjon, og a ha tillit til NAV.
De digitale sgkerne rapporterer jevnt over noe bedre opplevelser med spknadsprosessen enn de
analoge.
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Innledning

Ser vi tilbake pd NAVs korte historie har tendensen
veert at samhandlingen med brukerne har endret seg
gradvis, fra et klassisk mete ansikt til ansikt, til mer
bruk av «telefonmeter» og digitale brukermeter. Fram
til i dag har det fysiske meatet dominert brukernes
mete med tjenestegiver. Kartlegging av brukererfarin-
gene bade i og utenfor NAV har derfor ogsé i hoved-
sak tatt utgangspunkt i det fysiske metet (Andreassen
m.fl. 2001, Bjertnaes m.fl. 2012, Hayes 1998, Parasu-
raman m.fl. 1988). Helt siden opprettelsen av NAV i
2006 er det gjennomfort brukerundersekelser, og i
oppstarten var det hovedfokus pad brukermetene ved
NAV-kontorene (Christensen m.fl. 2011, Hansen
2009). Videre har erfaringer fra «meateformeny tele-
fonsamtaler badde veert kartlagt i egne undersekelser
og gjennom personbrukerundersgkelsene. Til tross for
en erkjennelse av at de digitale tjenestene vil domi-
nere de framtidige brukermetene (NAV 2016 a) er det
fortsatt begrenset med analyser av erfaringene med
digitale brukerdialoger bade i NAV og i resten av
offentlig sektor. Regjeringen har imidlertid uttrykt et
sterkt enske om at den offentlige samhandlingen med
borgerne skal videreutvikles ved digitale lesninger
(St.meld. nr.27 (2016-2017).

En slik vektlegging av en digitalisering av samhand-
ling skaper bekymringer bade hos enkelte brukergrup-
per og fagfolk (Westin 2017). Westin legger spesielt
vekt pd risikoen for at tilliten mellom partene blir
svekket ved overgang til en dominans av digitale
mgater. En reduksjon av brukers tillit til NAV vil vaere
alvorlig for en velferdsetat. I denne artikkelen skal vi
derfor se nermere pa om det finnes en slik sammen-
heng mellom digitalisering og redusert tillit hos en
bredt sammensatt brukergruppe som representerer et
flertall av befolkningen, nemlig foreldre som seker
om foreldrepenger.

Tidligere studier har vist at utviklingen av tilliten mel-
lom de som gir og de som mottar offentlig tjenester
har en sterk sammenheng med maten brukermetet blir
gjennomfert pa (Lian 2003). Det kan derfor forventes
at overgangen fra analoge til digitale meter kan
pavirke tillitens vilkér. Brukernes erfaring fra meter
med NAYV kan forstas ut fra et gjensidighetsperspek-
tiv, hvor begge parter er avhengig av den andres vel-

vilje. Den enkelte mé ha tro pa at NAV ivaretar ens
rettigheter. Samtidig er NAV avhengig av a fa riktig
og tilstrekkelig informasjon fra bruker. Tilliten holdes
ved like 1 en toveisprosess hvor begge parter pavirker
tillitsnivaet. Tillit gir ogsa grunnlag for tillit, slik at de
som opplever & bli mett med tillit ensker lettere & gi
tillit. Det & sperre brukeren om tilliten til NAVs arbeid
er dermed tenkt som méleindikatoren for denne gjen-
sidigheten, hvor begge parter er avhengig av den
andre.

Det er vanlig a skille mellom personlig tillit og sys-
temtillit. De digitale metepunktene vil i stor grad
representere systemtjenester. Et viktig aspekt for sys-
temtilliten er brukernes forventning om etterlevelse
av myndighetenes lover og regler. I denne artikkelen
er det i hovedsak systemtillit vi har i tankene ved bruk
av begrepet om tillit.

Analyser av brukererfaringer som vurderer bade ana-
loge og digitale tjenester vil kunne bidra til en mer
nyansert diskusjon om de gode framtidige brukerme-
tene. De omrddene hvor NAV har mest digital erfa-
ring er de sakalte seoknadsdialogene hvor bruker
benytter et digitalt «seknadsskjemay nar han eller hun
seker om for eksempel alderspensjon, dagpenger eller
foreldrepenger. Det & folge med pé utviklingen av til-
liten fra bruker kan benyttes som en korrigerende fak-
tor nar en evaluerer konsekvensene ved utviklingen
av digitale tjenester.

Formal og problemstilling

Sterre overganger i arbeids- og velferdstjenestene vil
kunne utfordre innbyggernes tillit til tjenestene. Ved
utvikling av nye digitale tjenester vil det vaere viktig a
kjenne erfaringene fra de store brukergruppene samti-
dig med at vi ikke glemmer betydningen av individu-
elle behov. I denne artikkelen ser vi nermere pé soke-
erfaringene hos foreldre som sender inn en sgknad om
foreldrepenger. Kommende foreldre er en bred sam-
mensatt brukergruppe som kan representere flertallet i
befolkningen. Pa denne bakgrunn har artikkelen som
siktemal & belyse

» om forskjeller i tillit kan forklares av individuelle
bakgrunnsegenskaper som alder, utdanning og
inntekt
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* 1 hvilken grad brukerens erfaringer fra seknads-
prosessen pavirker tilliten til NAV

* om vi kan observere forskjeller i tilliten til NAV
avhengig av om brukerne sgker ytelser ved bruk av
papirskjema (analog) eller nettbasert selvbetjening
(digital)

Faglige utfordringer ved
brukerundersokelser

Brukerundersgkelser og tjenesteservice

Det a kartlegge kundetilfredshet gjennom brukerun-
derseokelser har lenge vert anerkjent metode i marke-
ting litteraturen (Fornell 1992). Forskning har vist at
gode kundeopplevelser er en forutsetning for hey
lojalitet til produktene (Olsen 2002). Derimot har
nytten av brukerundersekelser fatt en mer tilbakehol-
den plass i velferdslitteraturen, serlig pad grunn av
usikkerheten om hvorvidt brukertilfredshet kan for-
stds som beskrivelse av tjenestekvalitet. En slik
anvendelse av brukererfaringene vil ha som konse-
kvens at en flytter definisjonen av tjenestekvaliteten
fra produsenten til bruker. Motivasjonen for kartleg-
ging av brukererfaringer i privat sektor er vurdert ut
fra malet om mer salg gjennom lojale kunder. Her
passer derfor slagordet om at «kunden har alltid rett».
En offentlig velferdssektor har behov for en mer
balansert service med mal som ivaretar bade gode
brukeropplevelser og samfunnsansvaret med a for-
valte et regelverk.

Det & sette brukeren mer i sentrum ble ytterligere
aktualisert ved introduksjonen av mél- og resultatsty-
ring i offentlig sektor pa slutten av 1980-tallet. Med
okt fokus pé bruker ble det interessant a folge med pa
hva brukerne mente om offentlig tjenesteservice
(Andreassen m.fl. 2001). Den etter hvert omfattende
bruken av brukerundersekelser ga ogsé god anledning
til kritiske ytringer om kartleggingsmetoden i
forskningslitteraturen. Enkelte forskere trakk fram
utfordringene med & benytte selvrapportering som
metode hvor tidligere forskningsresultater viser at
brukerne gjerne vurderer egne erfaringer for positivt
(Moum 1988). Analyser viser at det skal relativt mer
til for bruker & gi svart negative vurderinger av sine
erfaringer med en tjeneste enn svart positive vurde-

ringer (Williams m.fl. 1998). Andre kritikere har hatt
mer oppmerksomhet pé utfordringene med & maéle
brukernes «tilfredshet» (Sitzia og Wood 1997). For &
oke treffsikkerheten har forskere derfor lagt mer vekt
pa konkrete brukererfaringer (Hall m.fl. 1988, Petter-
sen m.fl. 2004). For & bete pa noen av disse kritiske
merknadene er det utformet mange konkrete erfa-
ringsspersmal i Personbrukerundersgkelsen i NAV
(NAV 2016 b).

Brukererfaringer og individuelle egenskaper
Artikkelen tar i bruk bade en individorientert og en
relasjonsbasert tilneerming. En individorientert tilnaer-
ming tar utgangspunkt i analyser som inkluderer indi-
viduelle egenskaper (alder, inntekt, utdannelse) for &
forklare forskjeller i tillit til NAV. Individorienterte
teorier legger vekt pa at det er noe ved brukeren selv
som avgjer hvordan brukerne vurderer tjenesten.
Artikkelen analyserer i hvor stor grad brukerens egen-
skaper pavirker tilliten.

I analysen benyttes ogsd brukernes opplevelser fra
metet med NAV til & forklare hva som betyr noe for
tilliten. Dette i trdd med det som 1 litteraturen kalles
relasjonelle forklaringer (informasjon, trygghet, for-
ventninger om svartid, etc.), det vil si faktorer som er
knyttet til samhandlingen mellom bruker og veileder/
systemtjenester. Forstaelige prosesser og god infor-
masjon vil kunne gi gode opplevelser med tjenestene.

Individuell tillit til velferdstjenesten

I personbrukerundersgkelsen benyttes et spersmal om
hvor stor tillit bruker har til NAVs arbeid i sin helhet.
Det & bruke tillit som en resultatindikator har sin bak-
grunn i at de offentlige velferdsordningene har rettig-
hetsfestet mange av stonadene. Rettighetsfestingen
har forsterket tendensen med gkt individualisering av
relasjonene mellom velferdsstat og den enkelte bruker
(Hansen og Tjerbo 2003). En bruker har et individuelt
perspektiv pa velferdsordningene og er sarlig opptatt
av egne rettigheter. Det er dermed forventet at bor-
gerne gjennom sin brukerrolle tar ansvar for sine ret-
tigheter gjennom & hevde sine behov. Et sentralt
spersmal i vurderingen av relasjonen mellom bruker
og velferdstjenesten er hva slags meningsinnhold man
skal legge i begrepet tillit. Begrepet tillit er vanskelig
a bli enige om. Det spesielle med tilliten er at den opp-
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star kun i en individuell situasjon, men summen fra
mange brukere vil vise et kollektivt bilde. Vi ser for
oss at graden av tillit kan fungere som en indikator for
hvor godt velferdstjenestene fungerer sett med bruke-
rens gyne.

Data

NAYV mottok mer enn 107 000 foreldrepengesoknader
i 2016. Artikkelen baserer seg pa datainnsamlingen
fra NAVs personbrukerundersokelse. Personbru-
kerundersegkelsen er en utvalgsundersegkelse av bru-
kere som har vart i kontakt med NAV i forbindelse
med en oppfolgingstjeneste eller seknad om en ytelse
(Personbrukerundersgkelse, 2016). Svar ble innhentet
enten med telefonintervju eller elektronisk sperreun-
dersgkelse 1 perioden mars til mai 2016. Utvalget
artikkelen tar i bruk er sekere med et vedtak fra perio-
den desember 2015 til januar 2016.

Sperreundersekelser har generelt utfordringer med
lav svarprosent, noe som ogsd NAV sliter med. For-
delingen mellom segknadstypene ved érsskiftet 2015—
16 var om lag 60 prosent digitale seknader (figur 2). I
tabell 1 fordeler utvalget som er brukt i denne artikke-
len seg med om lag 45 prosent analoge segkere og 55
prosent digitale sekere. Dette avviket pa ca. 5 % gir en
indikasjon pé at personbrukerundersekelsen har
benyttet gode utvalgskriterier som tar hagyde for fra-
fallet i utvalget. Mer detaljer om innsamlingsmetode
for utvalg av brukere er redegjort i hovedrapporten fra
2016.

Et utvalg som inkluderer mer enn 1100 besvarte spor-
reskjemaer fra brukere som seker om foreldrepenger
er benyttet i analysen. Brukernes evne og vilje til & gi
et svar pa alle spersmalene i brukerundersekelsen er
noe varierende. En bruker kan svare neye péa det som
omfatter erfaringer med seknaden, men vil ofte ikke
se pa spersmal om utdannelse eller inntekt som like
relevant. Dette er bakgrunnen for at resultattabellene 1
artikkelen har forskjellig N i de ulike analysene.

Kartleggingen har bade konkrete erfaringsspersmal,
spersmal om brukerens tillit til NAVs arbeid i sin hel-
het og spersmél om man har benyttet en analog (papir-
basert) eller nettbasert selvbetjening (digital) sek-

nadsmetode. Personbrukerundersekelsen inkluderer
mange spersmal om erfaringer fra motet med NAV.
Denne analysen har benyttet ni slike erfaringsspors-
mal. Disse er brukt som enkeltspersmél og de er slatt

Variabler som benyttes i analysen
Fra personbrukerunderspkelsen benyttes kun et utvalg av
variablene i denne analysen.

Avhengig variabel
» Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet? (Skala
1-6, fra sveert liten til sveert hoy)

Forklaringsvariabler (uavhengige)

Spgrsmal om spknadsmetode:

» Hvordan ble den siste sgknaden sendt? (Digital/
Analog).

Spgrsmal om ivaretakelse:

« Jeg far den informasjon jeg har behov for. (Skala 1-6,
fra helt uenig til helt enig)

« Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstar min sak
bedre! (Skala 1-6, fra helt uenig til helt enig)

« Jeg ertrygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter! (Skala
1-6, fra helt uenig til helt enig)

+ Jeg far den service jeg trenger fra NAV! (Skala 1-6, fra
helt uenig til helt enig)

 Indeks med de 4 ivaretakelsesspgrsmalene kodet om
til variabelen «ivaretakelsey (skala fra lav til hgy)

Spgrsmal om brukererfaring:

« Har du opplevd a ikke fa utbetaling i tide? (Ja/Nei)

» Forventning om tidsperioden fra du sgkte om en ytelse
til utbetaling («forventet sakstidy)! (Lengre tid enn
forventet/kortere tid enn forventet)

» Hvor mange ganger har du veert i kontakt med NAV de
siste 6 mnd.? (6 eller flere ganger/Feaerre enn 6 ganger)

+ Indeks med de 3 erfaringsspgrsmalene kodet om til
todelt variabel «erfaringy (dikotom: lav eller hoy)

Spgrsmal om «mestring» av sgknadsprosessen:

« Fikk du hjelp til & fylle ut spknaden? (pa egenhand/fikk
hjelp)

« Hvor vanskelig/lett synes du det var a fylle ut

spknaden? (Skala 1-6, fra sveert vanskelig til veldig
lett)

« Indeks med de 2 mestringsspgrsmalene kodet om til
todelt variabel «mestring» (dikotom: lav eller hgy)

Individuelle bakgrunnsvariabler:
» Fpdeland (fedt i Norge/ikke fodt i Norge)
« Utdanningsniva (niva 1-4)

« Inntektsniva (niva 1-5)

+ Alder (utvalget inkluderer foreldre i alder mellom 19 og
60 ar) omkodet til fire aldersgrupper
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Figur 1 Analysemodell over faktorer i spknadsprosessen med betydning for tilliten til NAV.
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sammen til tre «erfaringsindikatorer». Indikatorene er
beskrevet som ivaretakelse, mestring og konkret erfa-
ring. Av tekniske grunner ved gjennomferingen av
personbrukerundersokelsen ble variabelen kjonn ikke
inkludert.

For & gjennomfore de statistiske analysene i denne
artikkelen har det veert nedvendig & bearbeide vari-
ablene som er utviklet for personbrukerundersekelsen
gjennom omkoding. Flere spersmal er slitt sammen
til indeksvariabler for & forenkle presentasjonen i
tabellene'. Noen kategoriske variabler (ja/nei) er slatt
sammen til en variabel som varierer i en felles retning
fra lav til hay.

Metode

De statistiske analysene er planlagt ut fra modellen
vist 1 figur 1. Figuren er tegnet opp som en teoretisk
modell over hvilke elementer som inkluderes i analy-
sene og rekkefolgen faktorene er til stede i en sok-
nadsprosess.

1. De individuelle kjennetegnene er egenskaper bru-
kerne har med seg inn i en seknadsprosess (vist
med svart pil). Slike bakgrunnskjennetegn har ikke
NAYV mulighet til & pavirke, men i mange tilfeller
har slike faktorer vist seg & ha stor betydning for et
resultat. Tilgjengelige bakgrunnskjennetegn er
alder, inntekt, utdanning, fodeland og artikkelen

1 Det er benyttet faktoranalyse som metode for a redusere antall
erfaringsvariabler til de tre indikatorene brukt i artikkelen (se fak-
taboks).

undersgker om bakgrunnen har betydning for om
bruker vurderer NAVs arbeid med stor eller liten
tillit. Hvis enkelte individuelle kjennetegn viser
stor betydning for tillit vil det vaere en interessant
kunnskap.

2. Den neste analysen tar med seg bakgrunnskjenne-
tegnene og brukerens erfaring med sgknadsproses-
sen (vist med rede piler).

3. Til slutt analyseres seknadsmetodens betydning og
dennes sammenhengen med bakgrunnskjennetegn
og erfaringer for tillit (vist med bld og red pil).
Seknadsmetode, bakgrunnskjennetegn og erfa-
rings-spersmalene vil fungere som de uavhengige
(forklarings) variablene i modellen.

Hvem benytter analog eller digital spknad?
Egenskaper ved foreldrene som har besvart sperre-
skjema er vist i tabell 1. Det er ikke store forskjeller i
aldersfordelingen mellom de to seknadstypene (ana-
loge og digitale seknader). Det er noe heyere utdan-
ningsniva og inntektsniva hos de digitale sgkerne enn
blant de analoge. Resultatet viser ogsa som forventet
at kommende foreldre inkluderer mange «unge» bru-
kere. Unge blir ofte betegnet som digitale brukere,
men det vises i dette utvalget ingen vesentlige for-
skjeller i aldersfordelingen for de to seknadstypene.

Resultater og diskusjon

@kt bruk av den digitale foreldrepengespknaden
Moderniseringen av saksbehandlingen av seknader om
foreldrepenger er blant NAVs mest ressurskrevende
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Statistiske begreper og analyser som benyttes i artikkelen

Resultatene er presentert ved beskrivende statistikk og
krysstabeller. Det er brukt linezer regresjon i de statistiske
analysene. | analysemodellen er tillit satt opp som den
avhengige variabelen. Tillitsvariabelen er basert pa en sakalt
Likert-skala, med verdier som varierer fra liten (1) til stor (6).
Linezer regresjon forutsetter at den avhengige variabelen
skal veere kontinuerlig, men blir ogsa mye brukt med varsom-
het pa Likert-baserte variabler som minst har en femdelt
skala. Slik vi bruker regresjonsanalysen i denne artikkelen
har vi forutsatt at det er like avstander mellom den enkelte
verdien i tillitskalaen. For & kunne vurdere den relative viktig-
heten av de uavhengige variablene i brukerundersgkelser er
ofte lineaer regresjon brukt (Parasuraman m.fl. 2005).

For a sammenligne om resultater mellom kategoriene er sta-
tistisk signifikant forskjellige har vi benyttet Kji-kvadrat test
og Student t-test. Signifikansniva er satt til 0.05 eller 0.01 og
er markert med henholdsvis * og **.

Regresjonskoeffisientene i tabellene er testet for om de er
statistisk signifikant forskjellige fra null. Med andre ord vil et

statistisk signifikant resultat fortelle at det er lite sannsynlig
at dette er et tilfeldig mgnster. Koeffisientene vist i regre-
sjonstabellene forteller hvor mange skaringsenheter tillit
gker nar den uavhengige variabelen gker med én skaringsen-
het (samt at alle de andre forklaringsvariablene i modellen er
uendret). Presentasjonen legger vekt pd & kunne vurdere
den relative viktigheten beskrevet som verdiene med statis-
tisk signifikante resultater.

| regresjonsanalysene vil forklaringskraft vanligvis beskrives
med hvor stor andel av variasjonene i den avhengige varia-
belen som «forklares» av de uavhengige variablene. Denne
storrelsen betegnes som RZ Resultatene i tabellene vises
som desimal tall, som betyr at en gitt prosent av variasjonen
i tillit statistisk kan «forklares» av variasjoner i de uavhen-
gige variablene. Beregningsformelen for R? tenderer til a gi
litt hoye verdier, serlig i regresjonsmodeller med mange
variabler (Skog, 1998). | resultatkapitelet presenteres det
«justert R? som tar hgyde for noe av denne skjevheten.
Justert R? vil derfor vise en mer forsiktig forklaringsandel for
modellen.

Tabell 1. Antall analoge og digitale spkere etter alder, utdanningsniva, inntekt og fedeland. Andel i prosent

VELELLE analog
Aldersgrupper N
18-24 ar 12
25-29 ar 100
30-49 ar 342
50+ ar 22
Total 476
Utdanningsniva

Grunnskole 14
Videregaende skole 169
Hoyere inntil 3 ar 118
Heyere over 3 ar 195
Total 496
Arsinntekt (husstandens samlede &rsinntekt for skatt)

Under 200’ NOK 21
200’-400’ NOK 60
400’-600’ NOK 62
600’-800’ NOK 94
800’ over 230
Total 467
Fedeland

Ikke Norge 141
Norge 364
Total 505

digital Total

% N % N

2,5 27 4,6 39
21,0 117 20,1 217
71,9 426 73,2 768
4,6 12 2,1 34
100,0 582 100,0 1058
28 6 1,0 20
34,1 167 27,2 336
23,8 176 28,7 294
39,3 265 43,2 460
100,0 614 100,0 1110
4,5 9 1,5 30
129 37 6,3 97
133 86 14,7 148
20,1 113 19,3 207
49,3 341 58,2 571
100,0 586 100,0 1053
28 120 20 261

72 496 80 860
100,0 616 100,0 1121

Kilde: NAV Personbrukerunderspkelsen 2016
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IT-prosjekter de neste arene. Forste versjon av den
digitale seknadsdialogen for foreldrepenger ble tatt i
bruk i 2015 og denne selvbetjeningslosningen skal

Tabell 2. Gjennomsnittsverdier for tillit til NAV, etter
alder, utdanningsniva, inntektsniva, fodeland og
spknadstype. Tillit varierer fra svaert liten (1) til svaert
hoy (6)

Bakgrunnsvariabler Analog Digital
Aldersgrupper

18-24 ar 3,83 3,50
25-29 ar 4,02 4,27
30-49 ar 3,86 411
50+ ar 4,45 3,75
Utdanningsniva

Grunnskole 3,79 2,83
Videregaende skole 3,92 4,07
Hgyere inntil 3 ar 3,90 4,03
Heyere over 3 ar 3,98 4,24
Arsinntekt (husstandens samlede &rsinntekt

for skatt)

Under 200’ NOK 4,47 4,44
200’-400’ NOK 4,07 3,97
400-600°' NOK 3,56 3,98
600’-800’ NOK 3,86 4,07
800’ over 4,00 4,17
Fgdeland

Ikke Norge 4,19 4,43
Norge 3,82 4,05

Kilde: NAV Personbrukerunderspkelsen 2016

videreutvikles vesentlig (Prop. 67S, 2015-2016). De
kommende foreldrenes bruk av den digitale seknaden
har veert stigende fra 2015. Figur 2 viser at andelen
digitale seknader er kommet opp i mer enn 80 prosent
av det totale antall seknader om foreldrepenger per
januar 2017. Den digitale seknaden er dermed blitt
den dominerende segknadsméten for foreldrepenger.

Hvordan gjennomsnittsverdiene i foreldrenes vurde-
ring av tillit fordeler seg pa de individuelle egenska-
pene vises i tabell 2. Vi finner ingen klar ssmmenheng
mellom tillit og alder (tabell 2). Det er fa foreldre i
dette utvalget som har den laveste utdanningen, men
denne gruppen har en hgyere tillit hos de analoge enn
de digitale sekerne. @kt utdanningsniva henger
sammen med ekt tillit til NAV. Nar det gjelder inn-
tektsniva finner vi derimot mindre sammenheng med
tillit til NAV. De med lavest inntekt har imidlertid
hayest tillit til NAV. Tilsvarende hoy tillit observerer
vi blant foreldre som ikke er fodt i Norge. Resultatene
i tabell 2 viser dermed ikke et tydelig bilde av felles
sammenhenger mellom bakgrunnskjennetegn og tillit.

Hoy andel av foreldrepengesgkere med tillit til
NAV

Tidligere i artikkelen trakk vi fram risikoen ved selv-
rapportering av erfaringer fordi det er lettere a gi posi-
tive tilbakemeldinger enn negative (Moum 1988). For
a balansere denne risikoen for skjevhet presenteres

Figur 2. Andel digitale spknader av totalt antall spknader om foreldrepenger etter maned
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Kilde: NAV Datavarehus/scanning



// Arbeid og velferd // 3 // 2017
// Digitale tjenester og brukerens tillit til NAV

det en todelt tillitsvariabel vist som «liten tillit» (ska-
ringsverdi 1 og 2) og «stor tillit» (skaringsverdi 3—6) i
tabell 3. Ved statistiske signifikant funn vil resulta-
tene kunne framstd som mer robuste. NAV har en for-
ventning om at det ikke skal vaere en sammenheng
mellom brukerens individuelle kjennetegn og tillit.
Resultatet 1 tabell 3 viser at det er en liten, men statis-
tisk signifikant forskjell i vurderingen av tillit mellom

Tabell 3. Tillit til NAV etter bakgrunnskjennetegn og
spknadstype. Andeler i prosent

Bakgrunnsvariabler I:.:ﬁ? ts|tl:|’: Totalt
Seknadstype**

Analog 18 % 82% 100 % 501
Digital 12 % 88% 100 % 612
Utdanningsniva

Grunnskole 30 % 70% 100 % 20
Videregaende skole 17 % 83% 100 % 336
Hevere inntil 3 ar 15 % 85% 100 % 295
Hoyere over 3 ar 13 % 87 % 100 % 457
Arsinntekt (husstandens samlede &rsinntekt for skatt)

Under 200’ NOK 11 % 89% 100 % 28
200-400’ NOK 22 % 78% 100 % S5
4007-600° NOK 19 % 81 % 100 % 149
600-800° NOK 16 % 84% 100 % 208
800’ over 12 % 889% 100 % 571
Fgdeland

Ikke Norge 13% 87% 100 % 255
Norge 16 % 85% 100 % 863
Total 15% 85 % 100% 1113

Kilde: NAV Personbrukerundersgkelsen 2016. Kji.kvadrat test av
forskijeller, sign. * 0,05 ** 0,01

analoge og digitale sokere. Analoge sokere har en noe
hoyere andel med liten tillit til NAV enn digitale
sokere. De fleste bakgrunnskategoriene i1 tabellen
viser resultater med mer enn 80 prosent med stor tillit.
Sekere med grunnskole som hayeste utdanningsniva
har den heyeste andelen med liten tillit (30 %). Antal-
let sekere i denne kategorien er imidlertid sa fa at tes-
ten ikke gir et statistisk signifikant resultat.

Digitale spkere har mer positive erfaringer fra
spknadsprosessen

Artikkelen sa langt har fatt bekreftet at det er forskjel-
ler i tillit mellom de som seker analogt og digitalt.
Enkeltspersmélene om erfaringer fra sekeprosessen
kan bidra til en neermere forklaring av denne forskjel-
len. For de fleste erfaringsvariablene skarer gruppen
med digitale sekere hayere i betydningen av at de har
bedre opplevelse fra seknadsprosessen enn i den ana-
loge sekergruppen (tabell 4). T-testen gir indikasjon
pa i hvilken grad vi kan hevde at forskjellene er reelle
og ikke kun statistiske tilfeldigheter. 6 av de 9 enkelt-
spersmalene viser en statistisk signifikant forskjell
mellom gjennomsnittskaren for de to seknadstypene.
Spersmélene er gruppert etter de tre erfaringsindika-
torene (ivaretakelse, erfaring og mestring). Det var
forventet at gjennomsnittsverdiene mellom sgknads-
typene skulle variere i ulik grad pd de ulike spersmé-
lene. Noen spersmal retter seg mer spesifikt mot sok-
nadsprosessen, mens andre har et generelt fokus pa
saksprosessen. Spersmdlene om utbetaling i tide
(generell saksprosess) viste liten forskjell mellom
seknadstypene, mens forventet sakstid fikk et statis-

Tabell 4. Gjennomsnittsverdier for erfaringsvariabler etter spknadstype

Erfaringsvariabler Analoge
Min Max
verdi  verdi
Informasjon jeg har behov for 1 6 496
Informasjon bidrar til at jeg forstar min sak 1 6 480
NAV ivaretar mine rettigheter 1 6 490
Far service jeg trenger 1 6 496
Utbetaling i tide 0 1 459
Forventet sakstid 0 1 464
Antall kontakter med NAV 0 1 484
Hjelp til & fylle ut spknaden 0 1 505
Mestring av spknadsprosess 1 6 496

brukere Digitale brukere Forskjell
Gjennom- Gjennom Gjennom
snittsverdier snittsverdier snittsverdier
39 608 42 -0,32**
39 589 41 -0,18
4,0 601 43 -0,30**
43 601 46 -0,34**
09 563 09 -0,02
0,7 563 0.8 -0,07**
0,8 601 0,8 0,01
0,5 616 0,7 -0,13*
3,6 615 4,0 -0,40**

Kilde: NAV Personbrukerunderspkelsen 2016. # T-test mellom gjennomsnitt. (sign. niva: * 0,05 ** 0,01)
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tisk signifikant resultat. De digitale sekerne opplevde
i noe storre grad & fa svar raskere enn de hadde for-
ventet, sammenliknet med analoge sokere. Hvorvidt
denne forskjellen gjenspeiler reelle forskjeller i svar-
tid eller kun ulike forventninger om svartid sier ikke
denne variabelen noe om. Men den viser at de digitale
sokerne gir en mer positiv vurdering av svartid. Hjelp
til d fylle ut og mestring av soknaden ga statistisk sig-
nifikante forskjeller mellom seknadstypene. For
begge sporsmélene var den digitale erfaringen vesent-
lig mer positiv. Resultatene om informasjon og ivare-
takelse viste ogsa vesentlige og statistisk signifikante
forskjeller mellom seknadstypene. Helhetsinntrykket
viser dermed at det er klare forskjeller i opplevelsene
fra seknadsprosessen mellom de to seknadstypene.
Digitale brukere har altsa bedre opplevelser enn de
som sgker analogt.

Brukererfaringer har betydning for tillit

Til & vurdere i hvilken grad individuelle kjennetegn,
brukererfaringer eller sesknadsmetoden har betydning
for om bruker har stor eller liten tillit til NAVs arbeid
benyttes en regresjonsanalyse. Den forste regresjons-
analysen benytter kun de fire bakgrunnsvariablene
(tabell 5). Resultatene viser at verken alder, utdan-
ning eller inntekt gir statistisk signifikante utslag pa
avhengig variabel. Derimot har det en viss betydning
om bruker er fodt i Norge eller ikke. Vi finner at tilli-
ten er hoyere blant de som er fodt utenfor Norge enn

de som er fodt i Norge. Alle fire variablene samlet har
imidlertid en veldig svak pavirkning pa tilliten og
oppndr kun en forklaringsandel pa 2 prosent. Samlet
indikerer resultatene at de individuelle bakgrunn-
skjennetegnene som er inkludert i den forste regre-
sjonsanalysen forklarer lite av variasjonen i brukernes
tillit til NAV.

Det neste sporsmalet artikkelen skal belyse er i hvil-
ken grad brukerens egne erfaringer fra seknadsproses-
sen ser ut til a pavirke tilliten til NAV. Sparsmalene til
bruker i tabell 5 er vist ved de tre erfaringsindikato-
rene. Den andre regresjonsanalysen viser at kun indi-
katoren «ivaretakelse» oppnar et statistisk signifikant
resultat. Vi finner her en positiv sammenheng mellom
opplevelsen av a bli godt ivaretatt i seknadsprosessen
(at de har fatt den informasjonen og service de tren-
ger, og opplever at NAV ivaretar deres rettigheter) og
tillit til NAV. Jo bedre ivaretakelse, desto hayere tillit.

Alle de andre variablene i den andre regresjonsanaly-
sen viser ubetydelige resultater. Fodeland som viste
et statistisk signifikant bidrag i den ferste modellen
har fatt et betydelig mindre og ikke signifikant bidrag
til & forklare tillit. Dette kan tyde pa at den forskjellen
vi observerte i den forste analysen egentlig skyldtes
forskjeller i brukeropplevelse. Det er narliggende &
tro at det er variabelen «ivaretakelse» som har betyd-
ning, siden den ga signifikant utslag. Kanskje kan det

Tabell 5. Resultater fra linezer regresjon med tillit til NAVs arbeid som avhengig variabel, etter bakgrunns-

kjennetegn, brukererfaringer og spknadstype

Forklaringsvariabler

Bakgrunnsvariabler

Bakgrunn og erfarings- Bakgrunn, erfaring og

(Konstant) 4,04**
Aldersgrupper (1-4) 0,01
Utdanningsniva (1-4) 0,04
Arsinntekt (1-5) 0,07
Fgdeland (O=ikke Norge, 1=Norge) -0,51**
Ivaretakelse (4=lavest, 24=hgyest)

Mestring (0=lav, 1=Hgy)

Erfaring (O=lav, 1=Hgy)

Sgknadstype (0=analog, 1= digital)

N 991
Justert R2 0,02

variabler spknadstype
0,95** 0,95**
-0,01 0,00
0,03 0,03
0,01 0,00
-0,12 -0,12
0,18** 0,18**
-0,02 -0,02
0,08 0,08
0,03
744 741
0,58 0,58

Kilde: NAV Personbrukerundersgkelsen 2016. (sign. niva: ** 0,01)
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veere slik at norskfedte sekere har hoyere forventnin-
ger til god service og stette under sgknadsprosessen
enn utenlandskfedte sekere, og dermed i mindre grad
foler seg godt ivaretatt. Denne andre modellen for-
klarer for gvrig hele 58 prosent av variasjonen av til-
liten til NAV. Dette indikerer at spersmalene om bru-
kererfaringer har stor betydning for & forklare
endringer 1 tilliten til NAV. Indikatoren for ivareta-
kelse er sammensatt av erfaringen med god informa-
sjon og en opplevelse av at NAV ivaretar ens rettig-
heter. Resultatet viser at kvaliteten i samhandlingen
mellom bruker og NAV har en tydelig virkning pa
brukerens tillit.

I den tredje kolonnen i tabell 5 presenteres den siste
regresjonsanalysen. Analysen inkluderer alle vari-
ablene 1 dette utvalget. Resultatene viser ogsé her
svake bidrag fra bakgrunnsvariablene. Litt overras-
kende gir heller ikke variabelen om seknadstype et
statistisk signifikant bidrag til & forklare variasjonen i
tillit. Det er fremdeles kun erfaringsindikatoren «iva-
retakelse» som har et statistisk signifikant bidrag til &
forklare variasjonen av tilliten til NAV. Det ble ogsa
gjennomfort separate analyser for analog og digital
soknadstype, men disse resultatene viste sma
endringer mellom seknadstypene. Den siste regre-
sjonsanalysen i tabell 5 gir et helhetsbilde med bruk
av mange variabler som forklaring av variasjonen i
tillit til NAV. Vi kan altsa konkludere med at sok-
nadstype - hvorvidt seknaden er digital eller analog -
ikke ser ut til & pavirke brukerens tillit til NAV pa
noen bestemt mate. De sma forskjellene vi fant biva-
riat i faver av digitale seknader (tabell 3) gjenfinnes
ikke i regresjonsanalysen.

Oppsummering

Vare resultater tyder pé at individuelle kjennetegn for
sokere av foreldrepenger ikke bidrar til & forklare
variasjoner i hvor stor tillit en har til NAV. Ut fra et
NAV-perspektiv er det et enske at brukernes indivi-
duelle bakgrunnskjennetegn ikke skal dominere opp-
levelsen med NAV. Hall m.fl. (1990) diskuterer i sin
undersokelse om okt brukertilfredshet var assosiert
med okt alder og lav utdannelse. Generelt fant de
svake korrelasjoner og det var heller ikke her noen
indikasjon pa sammenheng mellom brukertilfredshet

og for eksempel etnisitet eller inntekt. Vére resultater
stotter opp under dette, ved at brukeropplevelsene
knyttet til seknadsprosessen for foreldrepenger ikke
kan sies & vere vesentlig ulik for ulike utdanningsni-
vaer, inntektsnivaer eller fadeland.

Spersmalene om brukererfaringer gir i vare analyser
det storste bidraget til & forklare variasjoner i tillit til
NAV. Det er sarlig sparsmalene om informasjon, ser-
vice og ivaretakelse av rettigheter, slatt sammen til
indikatoren ivaretakelse, som gir statistisk signifi-
kante resultater. Det er ikke overraskende at opple-
velse av service, god informasjon og ivaretakelse er
av stor betydning for tillit til NAV. Resultatet er en
bekreftelse pé at dette er essensielle dimensjoner ved
utvikling av tjenestene og overgang til mer bruk av
digitale motearenaer. Ettersom vi ogséd finner at de
digitale sekerne vurderer a bli noe bedre ivaretatt enn
de analoge, synes denne overgangen a vare gjort pa
en mate som ivaretar brukernes behov pa en god mate,
som bygger tillit. Forventninger og erfaring med saks-
tid, slatt sammen til indikatoren erfaring, gir ikke
sterke bidrag til & forklare tilliten. De aller fleste sva-
rer da ogsa at de far utbetalingene i tide. Det er ogsa
svaert mange som svarer at de far svar etter kortere tid
enn forventet. Dette kan forstds som at erfaringene
med respons fra NAV ikke avviker fra forventnin-
gene. Erfaringsindikatoren mestring representerer
brukernes tilbakemelding om selve utfyllingen av
soknaden. Denne indikatoren viser ingen sammen-
heng med brukernes tillit til NAV.

Det siste spersmélet som diskuteres er om vi kan
observere forskjeller i tillit avhengig av om bruker
soker ved bruk av papirskjema (analogt) eller benytter
selvbetjeningslosningen (digital seknad). Dette er det
mest sammensatte forskningsspersmalet. Arbeidet ble
derfor gjennomfert trinnvis fra enkle til mer sammen-
satte analyser. De bivariate resultatene mellom sok-
nadstype og tillit viste beskjedne, men statistisk signi-
fikante forskjeller. De fleste brukere har hey tillit til
NAYV, men det var noe flere med lav tillit blant de ana-
loge sekerne enn blant de digitale. De bivariate analy-
sene over brukererfaringer viste ogsa at digitale sekere
har bedre opplevelser enn de analoge sekerne. Den
beskrivende statistikken indikerte altsa at det er noen
mindre forskjeller i brukererfaringene og tillit avhen-
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gig av seknadstype. Det siste vi ensket & fa bekreftet
var om valg av seknadstype bidrar til & forklare om
tilliten gker eller synker. Den siste regresjonsanalysen
inkluderte alle variablene tilgjengelig i dette utvalget.
Regresjonsanalysen viste at seknadstype ikke hadde
noen pavirkning pa tillit. Heller ikke bakgrunnsvari-
ablene hadde noen sterk pavirkning. Det var kun erfa-
ringsindikatoren «ivaretakelse» som ga et statistisk
signifikant bidrag til & forklare variasjonen av tillit.
Til tross for at vi observerte noen mindre forskjeller i
tillit bivariat, kan vi dermed konkludere med at tilliten
til NAV 1 det store og hele ikke ser ut til & ha en signi-
fikant sammenheng med om man seker digitalt eller
analogt. Bekymringen for at overgangen til sterre
bruk av digitale metearenaer skulle svekke brukernes
tillit far ikke stotte i vare analyser.

Forskere pa digitale tjenester sper seg om i hvilken
grad det er hensiktsmessig a fortsette a diskutere for-
skjeller i brukererfaringer ut fra de klassiske egenska-
pene som alder, inntekt og utdannelse. Brandtzaeg
hevder at hans undersekelser indikerer at skillelinjene
ikke folger de tradisjonelle inndelingene (Brandtzeeg,
2012). Brandtzags kartlegging over hvordan innbyg-
gerne bruker sosiale medier varierer ikke som forven-
tet med alder nér det vurderes hvor aktiv eller passiv
nettbruken er. Hindringene mot aktiv bruk ser ut til &
dreie seg noe om utstyr, men mest om bruk og kompe-
tanse.

Ved overgangen fra en type brukermete til en annen
vil ogsa forventningene fra brukerne av tjenestene bli
viktig & ivareta. Digitaliseringsarbeidet utfordres av
dilemmaer for & videreutvikle det gode brukermetet.
Dette kommer fram i den offentlige debatten med okt
skepsis over framtiden med dominans av flere digitale
samhandlingsarenaer (Westin, 2017). Usikkerheten
retter seg sarlig om svake brukergrupper vil oppleve
en hayere terskel til informasjon og hjelp. Véare funn
tyder pé at dette ikke er noen stor utfordring innenfor
den bredt sammensatte foreldregruppen. Det er imid-
lertid viktig & ta pad alvor de tilbakemeldinger som
kommer om brukergrupper som opplever hoyere ter-
skel til samhandling med NAV. Overgang til nye digi-
tale tjenester skal ogsd ta hensyn til brukere som
onsker en god digital sekedialog. Det er en gkende
forventning i samfunnet om at god service betyr okte

valgmuligheter. Flere brukere av dagens digitale for-
eldrepengesgknad kommer med innspill som viser en
forventning om at samhandlingen gir for lite rom for
individuell tilrettelegging (Eggerbe, 2016).

Hvordan kan framtidens brukerundersokelser fange
opp viktige brukererfaringer fra digitale tjenester?
Vére funn tyder pa at mange av de forklaringsvari-
ablene som er inkludert i kartleggingen ikke er de
beste til & forklare variasjoner i brukernes tillit til
NAV. Det ser ut til at erfaringsspersmalene fra NAVs
personbrukerundersokelse kan ha ulik betydning
avhengig av om en brukerundersgkelse retter seg mot
det personlige fysiske motet eller om det skal fange
erfaringer fra de digitale metepunktene. De tidligere
brukerundersgkelsene i NAV la blant annet vekt pa
erfaringsspersmél som skulle beskrive «tilgjengelig-
het», «service» og «saksbehandlingy». Kravet om god
tilgjengelighet pd NAV-kontor far en annen betyd-
ning nar en digital tjeneste er dpen hele deognet alle
dager i uken. Gitt en utvikling med mindre fysisk kon-
takt med ansatte, vil ogsa det tradisjonelle serviceas-
pektet fa redusert betydning for brukerens totale opp-
levelse.

Digitalisering handler ikke lenger om 4 sette strom pé
papir. Digitalisering av offentlig tjenester dreier seg
na 1 sterre grad om & bruke samhandlingserfaringene
fra brukere som benytter nettlosninger til & svare opp
forventningene som reises fra bruker. I en utvikling
mot mer avanserte digitale seknadsdialoger kan tje-
nesteutviklingen fa en dreining fra en egen digital
prosess for saksbehandling til at dette er oppgaver
som utfores av bruker selv. Dette er tendenser bru-
kerne erfarer i privat tjenestesektor. Vi kan derfor anta
at brukeren vil fa en mer sentral plass i utviklingen av
nye digitale tjenester. De offentlige tjenestene vil fort-
satt veere svert avhengig av hoy tillit hos brukerne.
Erfaringsindikatoren «ivaretakelse» ga det sterkeste
bidraget til & forklare tillit til NAV. Vi kan derfor fa
en framtidig situasjon med mer bruk av sdkalt «sam-
skaping» der utviklingsarbeid har lykkes gjennom et
mye tettere samarbeid mellom brukere og tjenestegi-
ver (Ukko, Saunila, & Rantala, 2016). Behovet for
brukerundersgkelser med god forklaringsevne vil
kunne oke for & forstd de framtidige brukeropplevel-
sene. Derfor legger Direktoratet for forvaltning og
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IKT (DIFI) vekt pa at nar offentlige tjenester blir digi-
taliserte, er det avgjerende at brukerne opplever tje-
nestene som forstaelige og lette & bruke. For & oppna
dette ma vi ha kunnskap om de som skal bruke tjenes-
tene’.
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