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FORORD

Med denne undersokelsen ensker Haugesund kommune & fa vite noe om innbyggernes vurdering
av hvordan det er & bo i Haugesund, deres syn pd dagens tjenestetilbud samt hvilke ensker og
behov innbyggerne har for kommunale tjenester i fremtiden. Informasjonen skal gi grunnlag for
a videreutvikle tjenestetilbudet til innbyggerne

Undersegkelsen 1 Haugesund er bygget pA TNS Gallups Nasjonale Brukerundersgkelse. Den
Nasjonale brukerundersekelsen er innrettet mot & etablere standard indikatorer for en bredere
vurdering av brukertilfredshet, som kan sammenliknes mellom befolkningsgrupper, regioner og
samtidig gi referanse ut over kommunenes egne grenser. Ved hjelp av en enkel
tilfredshetsindikator kan kvaliteten for hver enkelt offentlige tjeneste i Haugesund sammenliknes
med andre tjenester i kommunen, med tilsvarende tjenester i andre kommuner (med tilsvarende
storrelse, neringsstruktur eller KOSTRA-gruppe tilherighet), med fylkesvise vurderinger eller
med referanse til hele landet.

TNS Gallups Nasjonale Brukeriundersokelse er gjennomfort siden 1992. Haugesund kommune
har tidligere gjennomfert undersekelsen i 2002. Rapporten dokumenterer dermed sentrale
utviklingstrekk i vurderingen av bostedet og de ulike tjenestene, og legger grunnlag for &
overvéke eventuelle endringer i innbyggernes tilfredshet over tid i kommunen, og sammenliknet
med landet forovrig.

Hovedvekten i den folgende presentasjon er lagt pa informasjonen fra undersekelsen 1 2006. Til
sammen deltar 1062 innbyggere i vurderingene av Haugesund, og 14650 innbyggere i den
landsrepresentative undersekelsen. Undersokelsen fra 2002 benyttes som referanseramme i
tolkningen av resultatene i 2006, sammen med TNS Gallups nasjonale undersgkelse fra 2004/05.

Kari Christensen har vert ansvarlig for undersgkelsen i Haugesund kommune. Ved TNS Gallup
har Vegard Berntsen vert utvalgsansvarlig mens Stig Lunde har utarbeidet underseokelsens
database og grafikkvedlegg. Prosjektet har vert ledet av forskningsleder Ole Fr. Ugland, som
ogsa har skrevet rapporten.

25.04.06.

Ole Fr. Ugland
Forskningsleder



LESERVEILEDNING

Rapporten er skrevet som et oppslagsverk for innbyggernes vurdering av Haugesund som
bostedskommune, og deres vurdering av ulike offentlige tjenestetilbud i kommunen. Den bestar
av en tekstdel og en grafikkdel.

Lesere som ensker et raskt overblikk over hovedtrekk i evalueringen finner disse i rapportens
sammendrag.

Rapportens Del 1 analyserer og kommenterer resultatene. @Onskes en narmere oversikt over
innbyggernes helhetlige vurdering av bostedskommunen og den offentlige tjenesteproduksjon,
finnes disse 1 kapittel 2, kapittel 3.1, og i kapittel 5. Festivalbyen Haugesund vurderes i kapittel
4. Lesere som sgker en nermere beskrivelse av hver enkelt tjeneste, finner disse sortert under
sektoromradene 1 kapittel 3.2-3.3

I rapportens Del 2 presenteres undersekelsens tallmateriale ved grafiske fremstillinger.
Vedlegget er forst og fremst rettet mot lesere som ensker en helt presis fremstilling av
undersokelsens detaljer, samt dokumentasjon av enkeltobservasjoner. Grafikkvedlegget er ordnet
tematisk etter gangen i undersgkelsens sperreskjema, der de ulike kommunekjennetegn og
tjenester er sortert etter plasseringen i skjemaet.



ORDLISTE

"Bruker”: En “bruker” er en person som har benyttet én eller flere offentlige tjenester i lapet av
de siste tolv maneder forut for undersekelsestidspunktet. For omsorgstjenestene regnes ogsé
nare parerende som brukere. Det vil si de som har barn 1 barnehage eller barneskole, eller som
har noen i1 n&r familie som benytter kommunens ulike tjenestetilbud for eldre. Dersom man har
flere barn eller eldre som omfattes av denne definisjonen, svarer man pa vegne av den som sist
hadde fodselsdag. Dette kriteriet nyttes for a sikre et tilfeldig utvalg av brukere.

"Tilfredshet”: De ulike kommunekjennetegn og tjenester evalueres langs en skala fra 1 (“sveert
misforneyd”) til 6 ("svert forneyd”). Vurderingsscore 5 omtales for enkelthets skyld som
“meget forneyd” og tilsvarende score 2 som “meget misforneyd”, selv om disse definisjonene
strengt tatt ikke er benyttet 1 sparreskjemaet. For & forenkle fremstillingen er som regel skalaens
ytterpunkter (score 1+2 og 5+6 henholdsvis) sldtt sammen til enkeltkategorier.

"Tilfredshetsscore”: Indikator for innbyggernes samlede tilfredshet med et kommunekjennetegn
eller en tjeneste, basert pd deres rangering langs den 6-delte skalaen for “tilfredshet”. Alle
innbyggernes vurderinger omregnes til en felles score, som varierer mellom 0 og 100 poeng.
Scoren kalles kvalitetsscore eller tilfredshetsscore. Den vil dels vare basert pd enkeltforhold,
eller den summerer vurderingene av ulike egenskaper. En tilfredshetsscore lik 100 innebarer at
samtlige brukere er svert forneyd, mens score 0 betyr at alle er svaert misforneyd. For nermere
redegjorelse, se vedlegg 2.

"Image”: I vurderingen av tilfredsheten med de offentlige tjenestene skilles det mellom brukere
og ikke-brukere. Brukere vurderer situasjonen basert pa sine erfaringer. Ikke-brukere vurderer
tjenestene med utgangspunkt i den informasjon de har om tjenesten eller ut fra tjenestens
generelle rykte. Denne informasjonen eller ryktet kalles tjenestens “image”.

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



SAMMENDRAG

I denne undersgkelsen evaluerer innbyggerne 1 Haugesund kommune 50 offentlige tjenester 1
kommunen, og beskriver sin tilfredshet med kommunen som bosted langs en rekke kjennetegn.
Det er imidlertid til dels store variasjoner i forhold til hvor mange som bruker de enkelte
tjenestene og hvor tilfreds de er med dem. Forskjellene ma sees i sammenheng med store
ulikheter 1 tjenestenes art, tjenesteleverander, og i forhold til hvem som er tjenestens primare
brukere.

Vurderingene av de ulike forhold i undersegkelsen presenteres i form av prosentfordelinger over
andelen forneyde- og misforneyde innbyggere, langs en vurderingsskala fra 1 (Svert mistilfreds)
til 6 (Sveert tilfreds), sammen med en samlet vurderingsscore langs en skala fra 0 (alle er sveert
misforneyd) til 100 (alle er svert fornegyd),

Hay tilfredshet med bostedet

De aller fleste innbyggerne er godt tilfreds med & bo i Haugesund. Atte av ti er tilfredse med
kommunens kvaliteter som bosted (score 68), og de fleste trives godt bade i kommunen (score
72) og i nermiljeet (score 76). Av de 35 ulike bostedskjennetegn som vurderes, viser 26 forhold
flere forneyde enn misforneyde innbyggere. Halvparten eller flere innbyggere er svart/meget
tilfreds med 6 av egenskapene, mens halvparten eller flere er svaert/meget mistilfredse med 1 av
dem.

Blant de enkeltforhold ved bostedsvurderingen som kommer best ut, finner vi
natur/friluftsmuligheter (score 85) og utvalg av varer og butikker (score 82). Andre forhold
innbyggerne er tilfredse med er tryggheten ved & ferdes 1 narmiljeet (score 75),
kino/konsert/teatertilbudet (score 73) samt utvalget av lag og foreninger (score 70). Blant de
egenskaper innbyggerne er minst forneyde med, finner vi generelt sett forhold knyttet til
eldreomsorgens infrastruktur, slik som dekningsgrad for sykehjems- og institusjonsplasser (score
27), dekningsgrad for boliger spesielt tilpasset eldre (score 36), eldreomsorgstilbudet totalt sett
(score 38) samt dekningsgrad nar det gjelder hjemmehjelp og botilbud tilpasset psykisk
utviklingshemmede (begge score 38). Men ogsa ver/klimaforhold (score 46), parkeringsforhold 1
sentrum (score 47) samt utseendet pad sentrumsbygningene (score 47) viser et flertall av
misforneyde innbyggere.

Innbyggernes helhetlige tilfredshet med kommunen som bosted er svakt stigende siden 2002 (fra
score 65 til score 68), og tilsvarer nd landsgjennomsnittet (score 69).

Varierende brukerandel

Vi finner til dels store variasjoner i andelen av befolkningen som benytter de ulike offentlige
tjenestene i kommunen. Hayest brukerandel har — 1 tillegg til drikkevann, vei, renovasjon etc.,
som “alle” benytter seg av — ogsd lege (84%), samt flere av kulturtilbudene som kino (63%),
konsert (57%), bibliotek (50%) og teater (42%). Lavest brukerandel har tilbudet til psykisk
utviklingshemmede, tilrettelagte boliger for eldre, barnevern, Sosialtjeneste, Boligkontor,
Landbrukskontor, Etablererveiledning og Radmannskontor (alle med 4% eller lavere
brukerandel). Bredden i forhold til hvor mange typer tjenester som benyttes er storst i
aldersgruppen 35-44 &r, som delvis er knyttet til at husstandene har flest familiemedlemmer 1
danne aldersgruppen.

Enkelte tjenester, slik som lege og fysioterapi, vil ha innslag av private leveranderer.



De fleste godt tilfredse med det kommunale tjenestetilbud

Hovedinntrykket er ogsa at brukerne (de som har benyttet tjenesten i lapet av det siste aret) i de
fleste tilfeller er positive til den kommunale tjenesteproduksjon. For 17 av de 48 kommunale
tjenestene som evalueres (to tjenester — Etablererveiledningen og Landbrukskontoret - har for f4
brukere til & kunne vurderes) gir over halvparten av brukerne toppkarakterene 5 og 6 (langs
skalaen fra 1 til 6). For 40 av tjenestene er det flere forneyde enn misforneyde brukere. Ingen
forhold viser en majoritet av sveert misforneyde brukere, men 8 av forholdene har da en majoritet
av mistilfredse innbyggere.

Fysioterapi og barnehage pa topp — hjemmehjelp og lokalt vinterveivedlikehold pa bunn
De kommunale tjenestene som kommer best ut nér det gjelder brukertilfredshet er fysioterapeut
og barnehage. Henholdsvis 95% og 93% av brukerne er meget forneyde med disse tjenestene
(score 83 og 81 henholdsvis). Andre tjenester som kommer godt ut er eldresenter (score 79), kino
(score 77) og folkebiblioteket (score 76). Alle disse tjenestene oppnar da score pa 75 poeng eller
mer, tilsvarende hoy tilfredshet. Blant tjenestene brukerne er minst forneyde med finner vi
lokalveienes vintervedlikehold (score 39), Hjemmehjelptjenesten (score 41), Sosialtjenesten og
veitilbudet helhetlig sett (begge score 43), Teknisk forvaltningsenhet og avgiftsniva (begge score
44), Barnevern og tilbud til psykisk utviklingshemmede (begge score 46), samt Boligkontor
(score 48) og svemmehall (score49). Alle disse tjenestene oppnér en tilfredshetsscore pa under
50 poeng — lav tilfredshet.

En uforbeholden sammenligning pd tvers av tjenestekategorier er imidlertid ikke helt
“rettferdig”. Tjenester som Sosialtjeneste, Teknisk forvaltningsenhet og Barnevern vil i mange
tilfeller ha som oppgave & treffe vedtak som er upopulere hos brukerne, og kan derfor ikke uten
videre sammenlignes med rene servicetilbud, som for eksempel biblioteket.

Stigende tilfredshet med den offentlige tjenesteproduksjon

Utviklingen i vurderingen av de offentlige tjenestetilbudet ved inngangen til det nye artusenet 1
Haugesund er svakt stigende. Den samlede gjennomsnittlige tilfredshetsscore er 53 poeng 1 2002
og 59 poeng i 2006. For det kommunale tjenestetilbudet observeres en tilsvarende stigning fra
score 53 12002 til 56 1 2006. Dersom trenden forlenges frem i tid, vil tilfredshetsscoren for det
kommunale tjenestetilbudet i Haugesund kunne oke i arene som kommer.

Pé landsbasis estimeres derimot en synkende tendens for bade den helhetlige vurderingen av det
offentlige tjenestetilbudet i kommunen, og s@rlig for den kommunale tjenesteproduksjon frem
mot ar 2010. Den fallende trenden reflekterer stort sett at andelen ”svart forneyde” reduseres til
fordel for en ekende andel “forneyde”. Andelen “svert misforngyde” har holdt seg relativt
konstant gjennom perioden..

Ser vi pd utviklingen i tilfredsheten med de kommunale enkelttjenestene som ble evaluert ogsa i
2002 finner vi at brukertilfredsheten har gatt tilbake for 10 av de 44 kommunale tjenestene vi har
tidsserie for, mens den gér frem for 29 tjenester. Storst tilbakegang registreres for den Tekniske
forvaltningsenheten (-6 poeng), Sosialtjenesten (-5 poeng) og det helhetlige veitilbudet (-5
poeng). Sterst fremgang har Barnevernet (+12 poeng), aldershjemmene (+12 poeng) og
aldersboliger med- og uten heldegnspleie (+ 19 og +13 poeng).

Hoayest tilfredshet med personell — lavest med infrastruktur

For flere tjenester vurderes ogsd egenskaper knyttet til kvaliteten i1 tjenesteproduksjonen
detaljert. De ansatte er i de fleste tilfeller den sentrale kvalitetsbeerer. I forhold til tjenestens
faglige innhold gis de ansatte godt skussmal nér det gjelder faglig dyktighet, arbeidsinnsats,
serviceinnstilling, trivsel, personalets evne til & lytte, respektfull behandling etc. Innbyggerne er
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gjiennomgédende mindre tilfredse med tjenestenes dekningsgrad, prisniva og dels med fysiske
forhold (trafikksikkerhet, romstandard, inneklima etc).

Offentlige tjenester er bedre enn sitt rykte

Brukerne av de ulike offentlige tjenestene er gjennomgéende mer tilfredse enn ikke-brukerne,
der sistnevnte baserer vurderingen pa deres generelle inntrykk av tjenesten (“image”). For 34 av
39 tjenester der image vurderes, er brukerne mer forneyd enn ikke-brukerne. Sterst positiv
forskjell mellom brukere og ikke-brukere finner vi for tilbudene til eldre samt for
fysioterapeutene. Tilbudet til psykisk utviklingshemmede og det tekniske kontor, har mindre
tilfredse brukere enn ikke-brukere.

De eldste mest tilfredse

Vurdert ut i fra brukernes synsvinkel, og basert pa tjenester som er aktuelle for alle
brukergrupper, finner vi i de fleste tilfeller stigende tilfredshet med stigende alder. Dette
innebaerer at personer over 45 dr 1 de fleste tilfeller er mer forneyd enn gjennomsnittet 1
befolkningen og at tilfredsheten er ekstra hey i aldersgruppen over 60 ar. For enkelte forhold er
imidlertid aldersgruppen 30-44 ar de mest mistilfredse. Dette er samtidig den aldersgruppen som
benytter det offentlige tjenestetilbudet i storst utstrekning.

Kvinner er bare marginalt mer forneyd enn menn nér det gjelder det kommunale tjenestetilbudet
helhetlig sett (score 57 og 54 henholdsvis), og for de fleste sentrale kommunale enkelttjenestene.

Personer med grunnskoleutdanning viser pa flere omrader hayere tilfredshet enn personer med
videregdende- eller hoyere utdanning. Dette forklares i noen grad ved at den lavest utdannede
gruppen inneholder en storre andel respondenter over 50 ar.

Sma regionale variasjoner

Variasjonene 1 tilfredshet er ogsa relativt smd nar man sammenlikner innbyggere som bor
sentralt og perifert i kommunen. Tilfredsheten med de kommunale tjenestene helhetlig sett er den
samme enten man bor i et sentrumsnart omrade (score 56), i boligfelt utenfor sentrum (score 55)
eller 1 spredtbygd omrade utenfor sentrum (score 58). I forhold til bostedskjennetegnene er
innbyggere bosatt i sentrum gjennomgaende mindre tilfredse med kommunens tilrettelegging for
etablering av egen arbeidsplass og nar det gjelder trygghet ved & ferdes ute, mens natur- og
friluftsmulighetene vurdere best i de spredtbygde omrddene utenfor sentrum. Tilfredsheten med
det kollektive transporttilbudet synker nar vi gir fra sentrale til perifere strok, og det samme
gjelder vurderingen av kommunens fritidstilbud. Bosatte i1 boligfelt utenfor sentrum er
gjiennomgédende mest fornayde med boomridets barnevennlighet.

Kommunens innbyggere skiller seg dessuten for de alle fleste tjenester lite fra de tilsvarende
vurderinger i befolkningen i landet forevrig: blant 41 sammenliknbare kommunale tjenester
avviker Haugesundernes tilfredshet med under 5 poeng for 25 av disse. Sterst avvik 1 positiv
faver for Haugesund finner vi for Fysioterapi, Skoleadministrasjon og Radmannskontor (+5 til
+7 poeng). De storste negative avvikene gjelder Hjemmehjelp (-20 poeng), Hjemmesykepleie (-
16 poeng), Svemmehall (-9 poeng), tilbud til personer med psykisk utviklingshemming (-9
poeng) samt vintervedlikehold av lokalveier og drikkevann (begge —8 poeng).

Synkende tilfredshet eller stigende forventninger?

En svakt fallende trenden observert i befolkningens tilfredshet med det kommunale tjenestetilbud
pa landsbasis gjenspeiler en tilsvarende utvikling for de fleste enkelttjenester. En narliggende
tolkning er dermed at trenden reflekterer et gkende behov i befolkningen, og derav stigende
mistilfredshet med tjenesteproduksjonen, snarere enn redusert tjenestekvalitet. Dersom den
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synkende tilfredsheten hadde vaert knyttet utelukkende til den tekniske og faglige kvaliteten pa
tjienesteproduksjonen, ville vi antakelig ha funnet sterre variasjoner i utviklingstakten for de
enkelte tjenester, enn det som faktisk er tilfelle. Nér tilfredsheten i Haugesund er stigende kan
det tilsvarende skyldes bade okt kvalitet i tjenesteproduksjonen og at innbyggernes forventninger
er blitt bedre avstemt mot de faktiske realiteter.
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DEL I

1. INNLEDNING

Rapporten viser innbyggernes vurdering av Haugesund kommune som bosted, og deres
tilfredshet med den offentlige tjenesteproduksjon i kommunen.

Hensikten med undersekelsen er & fa fram et helhetlig og sammenfattet uttrykk for innbyggernes
vurderinger. Vurderingene vil bli brukt i videre utvikling av tjenesteproduksjonen.

TNS Gallup har siden 1992 gjennomfert en arlig landsrepresentativ befolknings- og
brukerundersgkelse rettet mot innbyggerne i alle landets kommuner, siste gang i 2004-05. Den
nasjonale underseokelsen tjener i utgangspunktet som referanseramme for sammenlikning med
resultatene i Haugesund kommune, som har gjennomfort undersgkelsen ogsé i 2002.

1.1 Undersgkelsens bakgrunn og problemstilling

Den offentlige tjenesteproduksjon kjennetegnes ved fraveeret av en markedsfunksjon som
korrigerende faktor ndr det gjelder ettersperselens volum og tjenesteproduksjonens kvalitet.
Samtidig har det i den senere tid vert eket fokus pa behovet for & ivareta brukernes ensker og
behov pa en best mulig méte. Blant annet pekes det pd de betydelige forventninger og krav
innbyggerne generelt vil stille til morgendagens offentlige forvaltning. Utviklingstrender i
retning av mer bruker- individ- og rettighetsorientering fremheves som serlig viktige, og
forventes & stille forvaltningen overfor store utfordringer nar det gjelder informasjon, kvalitet,
fleksibilitet og effektivitet (NOU 2000: 22, 61 og 89). Dette eksemplifiseres 1 noen grad ogsé
gjennom utviklingen av kvalitetsindikatorer for den offentlige tjenesteproduksjon, eventuelt
koblet opp mot offentlige service-erklaeringer.

Andre vil peke pa at offentlig forvaltning er noe annet enn rén tjenesteproduksjon. Forvaltningen
er et politisk styringsorgan, der brukeren som samfunnsborger i tillegg til & benytte seg av, eller a
vare berort av ulike tjenester, ogsd vil vaere en aktiv deltaker 1 prosessene omkring de politiske
forhold som bererer tjenesteproduksjonen (Aars 2000). I dette perspektivet vil brukernes
synspunkter vaere avgjerende som politisk korrektiv.

Ved & kople undersokelsene 1 Haugesund med TNS Gallups nasjonale brukerundersokelse, gjor
undersegkelsesdesignet det mulig & vurdere kommunens egen tjenesteproduksjon helhetlig og
systematisk, langs en rekke sektorer og opp 1 mot en felles nasjonal standard. Undersokelsen
tjener dermed som et sentralt styringsverktey i kvalitetsutviklingen av det lokale tjenestetilbud
for den enkelte virksomhet og for kommunen generelt.

1.2 Undersgkelsesdesign og metode

Undersgkelsen er lagt opp som en filfredshetsundersokelse der et representativt tilfeldig utvalg
innbyggere vurderer ulike sider ved hjemstedskommunen som bosted. Brukere av de kommunale
tjenester vurderer de tjenestene de har benyttet, og ikke-brukerne vurderer tjenestene ut i fra sitt
generelle inntrykk.

Tilngermet representativt utvalg

Undersegkelsen omfatter et tilnermet representativt utvalg innbyggere i kommunen, og ble
gjennomfort 1 perioden 06.03. - 19.04. 2006. Totalt antall utsendte skjema var 3000. Av disse ble
174 stykk returnert grunnet flytting, adresseendring etc. I alt 1062 skjema returnert i1 utfylt stand
ble godkjent for inklusjon i undersekelsen. Dette gir en respons pa 38% som er litt hgyere enn i
TNS Gallups nasjonale brukerundersekelse 2004/05 (35%). Sammenlikning med kjente
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egenskaper for kommunens befolkning, viser at utvalget er underrepresentert blant innbyggere
under 29 ar og overrepresentert blant de eldre over 60 &ar. Dette er et kjent fenomen i
befolkningsundersokelser. Men, det gjores oppmerksom pa at utvalget, med en sévidt lav respons
kan ha andre skjevheter enn de som kan kontrolleres mot kjente trekk ved befolkningen, slik som
for eksempel tilfredshet med kommunens tjenestetilbud. Svarkvaliteten er imidlertid
gjennomgéende god.

Resultatene i rapporten er veiet i h.h.t. kjenns- og aldersfordelingen i kommunen. Dette

inneberer bl.a. at vurderingene til de ungdommene som er med i undersokelsen «veier tyngre» 1

totalresultatene enn svarene fra de andre aldersgruppene, fordi responsen er lavere blant de
1

unge.

Brukererfaringer uttrykker en subjektiv kvalitetsvurdering

Undersokelsen kartlegger erfaringene til brukerne av de offentlige tjenester 1 kommunen. Som
bruker regnes en person som har benyttet den aktuelle tjenesten i lgpet av de siste 12 manedene.
For oppvekst- pleie- og omsorgstjenestene regnes ogsa naere pararende som brukere.

Hver enkelt innbygger rangerer sine vurderinger av de ulike forhold og tjenester langs en skala
fra 1 (sveert misforneyd) til 6 (svert forneyd). Alle innbyggernes vurderinger omregnes sa til en
score som gar fra 0 til 100 poeng. Scoren kalles kvalitetsscore eller tilfredshetsscore. Den vil
dels vere basert pd enkeltforhold, eller den summerer vurderingene av ulike egenskaper
(indekser). En kvalitetsscore lik 100 innebarer at samtlige brukere er svart forneyde, mens 0
betyr at alle er sveert misforneyde.

Undersegkelsen mdler dermed innbyggernes og brukernes subjektive opplevelse og vurdering
(subjektiv kvalitet). Kvalitetsdimensjonen uttrykker brukerens egen oppfatning og evaluering av
de ulike forhold og tjenester. Denne vurderingen kan i enkelte tilfeller gé pa tvers av det som
ellers matte vere opplagt gitt andre “objektive” forhold ved kommunen eller
tjenesteproduksjonen. Subjektiv kvalitet er derfor et mél som gir viktig supplerende informasjon
ut over de mer vanlige produksjonsindikatorene man gjerne opererer med, slik som
tjienesteproduksjonens volum eller driftsutgift.

Figur 1.1 Tilfredshet illustrert.

Forventninger
_________________ = Tilfredshet
Erfaringer

Brukerens karakteristikk av en tjeneste er med andre ord basert pd egne erfaringer, sett i forhold
til de forventningene vedkommende har. Forventningene er knyttet til tidligere erfaringer, hva
man har hert fra andre som har benyttet tjenesten, hva man har lest i media, lofter som er gitt fra
kommunen, generell holdning til kommunen og tjenesten, brukssituasjonen o.l. Forventningene
vil dessuten vere preget av hvilken type tjeneste det er snakk om. F.eks. vil det vare forskjeller
mellom klientbaserte tjenester og de mer direkte servicepregede tjenestene (Sosialtjenesten i
forhold til biblioteket etc.). Mange tjenester har ogsa tilsynsoppgaver for fellesskapet i tillegg til
a skulle yte individuell og god service for den enkelte (f.eks. administrasjon av tekniske
tjenester), noe som innebarer at tjenesteproduksjonen ikke i alle sammenhenger nedvendigvis

' For naermere vurdering av utvalget, se vedlegg 3.
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skal optimere den enkelte brukers tilfredshet pd alle omrader. En uforbeholden sammenligning

mellom ulike tjenester vil derfor ikke veere helt “rettferdig”.”

1.3 Rapportens disposisjon

Rapporteringen géir fra det generelle mot det spesifikke. Analysen innledes med en helhetlig
vurdering av kommunen som bosted (kapittel 2). Denne beskrivelsen folges opp av en naermere
evaluering av en rekke offentlige tjenester, forst helhetlig og s& gruppert etter sentrale sektor-
omrader (kapitel 3). Deretter vurderes Haugesund som festivalby. Rapporten oppsummeres
(kapittel 5) med en narmere vurdering av sammenhengen mellom brukerfrekvens og
brukertilfredshet, og peker pd mulige fremtidige utviklingstrekk i vurderingen av kommunen og
den offentlige tjenesteproduksjon. En neermere beskrivelse av statistiske usikkerhetsmarginer
finnes 1 vedlegg 1. Vedlegg 2 redegjor naermere for undersekelsens anvendelsesomrider og
brukernytte.

? Enkelte tjenester vil ha betydelig innslag av private leveranderer. Dersom kommunen har ansvar for at tjenesten
faktisk finnes, er tjenesteleveranderens sektortilhgrighet av mindre betydning i vurderingen.
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2. HELHETLIG VURDERING AV KOMMUNEN SOM BOSTED

Vi starter analysen med en helhetlig vurdering av Haugesund kommune som bosted.
Innbyggerne er innledningsvis bedt om & gi uttrykk for sin tilfredshet med kommunen generelt
sett. Deretter er de stilt overfor noen ulike kjennetegn som beskriver norske kommuner, og er
bedt om & vurdere dem for Haugesund kommunes vedkommende.

2.1 Hvem er Haugesunderene?

For vi gér los pa analysen av innbyggernes vurderinger, skal vi kort se nermere pd hvilke
kjennetegn som karakteriserer dem. Denne informasjonen gir en generell karakteristikk av
sentrale kjennetegn ved innbyggerne, som 1 tillegg til & utgjere viktig styringsinformasjon i seg
selv ogsa er nyttig for tolkningen i de felgende analyser. Haugesunderne vil nedenfor blant annet
bli vurdert opp mot innbyggerne pa landsbasis, som referansepunkt for vurderingen av det lokale
tjenestetilbud og for vurderingen av utviklingstrekk i tjenestetilbudet. I dette perspektiv vil det
veere nyttig & vurdere i hvilken grad lokalbefolkningens sosio-demografiske sammensetning
avviker fra landets befolkning (tabell 2.1).

Vurderingen baseres pa en sammenstilling av undersekelsen i Haugesund, med TNS Gallups
nasjonale brukerundersokelse. Haugesunderne likner stort sett befolkningen ellers 1 landet (avvik
storre enn 5% er uthevet i tabellen). Fordelingen etter kjonn, alder, sivilstatus, husstandssterrelse,
boligtype og husstandsinntekt er omtrent som i befolkningen for evrig. Avvikene fra den
nasjonale befolkningen finner vi for utdanningsnivd og botid i kommunen: Flere har
videregdende skole og har lang botid (15 ar eller lengre) i kommunen sin, sammenliknet med
befolkningen i hele landet.

Innbyggernes demografiske kjennetegn er stort sett de samme som i 2002.

Nederste del av tabellen viser innbyggernes stemmegivning “dersom det var kommunevalg na”,
sammenliknet med fordelingen i hele landet ved kommunevalget 2003. Sammenlikningen er
tentativ, da det har foregatt vesentlige forskyvninger i partibildet det siste aret pa landsbasis, som
antakelig ogsd har pavirket stemmegivningen 1 Haugesund. Dessuten oppgir 74,5%
partipreferanse i Haugesund na, mens valgdeltakelsen pa landsbasis ved siste kommunevalg var
59%. Med disse forbeholdene ser vi at Fremskrittspartiet er det helt dominerende parti 1 april
2006 etterfulgt av Arbeiderpartiet og Hayre.
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Tabell 2.1. Innbyggerne i Haugesund og i hele landet etter sentrale sosio-demografiske
bakgrunnskjennetegn. Prosent. (Avvik fra landstall i Haugesund 5% eller stagrre er uthevet).

Haugesund Landet

Kjonn:
-Mann 49 49
-Kvinne 51 51
Alder:
-16-34 30 30
-35-49 25 26
-50-66 24 23
=70+ 15 16
Ubesvart 6 5
Hoyeste fullferte utdanning:
-Grunnskole 16 16
-Videregédende skole 45 40
-Universitet/hgyskole 37 41
-Ubesvart 2 3
Sivilstatus:
-Gift/registrert partner 50 50
-Samboende 14 16
-Ugift/ikke samboende 20 18
-Tidligere gift enke(mann)/skilt 15 14

1 2
Antall personer i husstanden:
1 23 20
2 34 35
3 15 16
4 17 17
5+ 11 10
- Ubesvart 1 2
Antall ar bodd i kommunen:
Mindre enn 1 ar 1 2
1-2 ar 5 4
3-4 ar 4 6
5-14 ar 15 17
15 ar eller mer 75 69
- Ubesvart 1 2
Har bodd i andre kommuner: 72 76
Husstandens boligtype:
Enebolig 63 60
Rekkehus/Tomannsbolig 16 14
Leilighet 19 20
Annet 2 3
Ubesvart 1 3
Husstandsinntekt:
Inntil 150.000 7 6
150-300.000 18 20
301—400.000 15 16
401-500.000 12 14
501-600.000 12 13
601-700.000 12 10
701-1.000.000 12 11
1.000.000+ 4 3
Vet ikke/ubesvart 8 7
Stemmegivning (kommunevalg)*
Arbeiderpartiet 25,6 27,5
Fremskrittspartiet 34,9 16,4
Hoyre 23,1 18,1
Kristelig Folkeparti 5,9 6,4
Senterpartiet 1,9 7,9
Sosialistisk Venstreparti 39 12,4
Venstre 3,5 3,8
Rad valgallianse 0 1,6
Andre 0,8 4,6
Sum kolonner 100 100
Antall respondenter 1062 14730

Kilde: Haugesundundersgkelsen 2006 og TNS Gallups nasjonale brukerundersekelse 2004/05. * Landet= Kilde SSB: Kommunevalget 2003.



2.2 Tilfredshet med kommunen som bosted

Det er i utgangspunktet rimelig & anta at de fleste innbyggerne vil vere tilfredse med bostedet
sitt. P4 den ene siden er livskvaliteten i norske kommuner gjennomgéende hey (UNDP 20006),
samtidig som de fleste har mulighet til 4 flytte dersom mistrivselen er stor.

De fleste er godt tilfreds med Haugesund kommune som bosted

De aller fleste innbyggerne er godt tilfredse med Haugesund kommune som sted d veere bosatt-
og d leve i (score 68). Atte av ti innbyggere er forneyde, hvorav om lag halvparten er meget-
eller sveert sveert forneyde (Figur 2.1a, og figur 2.2 nedre del). Rangeringen i 2006 representerer
litt stigende tilfredshet siden 2002 (score 65).

Vurderingen varierer ellers relativt lite mellom kvinner og menn, etter alder, utdanning og
bosted, da de fleste er tilfreds uansett. Tilfredsheten er noe lavere blant innbyggere under 44 ar
(score 65-66), enn blant de eldste 60 &r og eldre (score 73). Tilsvarende er tilfredsheten synkende
med stigende utdanningsnivd fra grunnskole (score 72) til videregdende og
universitet/hoyskoleutdanning (score 66-67), noe som delvis henger sammen med at de yngste
innbyggerne har det heyeste utdanningsnivdet. Ellers er tilfredsheten den samme i de
sentrumsnare omrddene (score 68) som 1 boligfeltene utenfor sentrum (score 67) og i de spredte
bebyggelsene utenfor sentrum (score 70).° Vurderingen er lik mellom kvinner (score 68) og
menn (score 67).

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

50
45 A
40 -

37 38

35 4 33 33

25 A

20 -

Prosent av innbyggerne

11

1 Sveert 2 3 4 5 6 Sveert Vet
misorngyd forngyd ikke/Ubesvart

Tilfredshet

OHele landet W Haugesund \

* Som vi skal se i det folgende, er de eldste innbyggerne gjennomgéende mer tilfredse enn de yngste for flere av de
kjennetegn som vurderes. Aldersfordelingen er imidlertid lik i de sentrumsnzre- og spredtbygde omradene
(gjennomsnitt 49,1 og 49,4 ar), mens den er noe lavere i boligfeltene utenfor sentrum (gjennomsnitt 43,7). Merk
ellers at andelen innbyggere som er bosatt i de spredtbygde omrédene er relativt lite. Den statistiske usikkerheten er
storre for vurderingene i dette omradet enn i Sentrum og i Boligfeltene (Se vedlegg 1).
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Haugesundernes vurderinger av bostedskommunen er dermed pa linje med vurderingene ellers 1
landet (score 69), sammenliknet med fylkesgjennomsnittet (score 71) og med alle landets
kommuner av tilsvarende storrelse (score 68).

Tilfredsheten synker noe nir innbyggerne vurderer kommunen opp mot en idealkommune (score
62), og i forhold til hvorvidt Haugesund kan sies a hevde seg i konkurranse med et gjennomsnitt
av norske kommuner (score 61).

Hgy grad av tilhgrighet til kommunen og neermiljget

Innbyggerne er videre bedt om & vurdere sin folelse av tilherighet til kommunen og narmiljeet.
Her observerer vi omtrent den samme tilfredshet, der en majoritet pdberoper seg hay grad av
tilhorighet til kommunen (score 67). Denne rangeringen er ogsd stabil sammenliknet med
vurderingene tilbake til 2002 (score 66), tilsvarende stabiliteten som observeres pa landsniva i
perioden (score 66 na mot score 66 i 2000, og score 68 i 2002). Det er de yngste (under 29 ar)
som gir de dérligste vurderingene (score 58), samtidig som tilherigheten stiger med stigende
alder til de aller eldste (60 ar og eldre - score 78). Tilsvarende synker tilherigheten fra et hoyt
niva  blant innbyggere med grunnskoleutdanning (score 76) til dem med
universitets/hgyskoleutdanning (score 64). Kvinner viser noe hegyere tilharighet (score 70) enn
menn (score 64).

Vi merker oss imidlertid at tilknytningen til kommunen er noe sterkere 1 de spredtbygde
omradene utenfor sentrum (score 74), enn i kommunens gvrige omrader (score 66-68).

Tilherighet til neeromrddet — omradet eller bydelen man bor i — viser om lag det samme menster
som for innbyggernes tilknytning til kommunen (score 66).

Vurderingene av tilherighet til kommunen og neromrédet er om lag pd niva med de tilsvarende
vurderinger ellers i landet, i fylket og i kommuner med tilsvarende sterrelse (alle score 63-67)

Figur 2.1b: Vurdering av trivsel i kommunen man bor i, alle forhold tatt i betraktning. Hele landet
og Haugesund kommune. Prosent av befolkningen 16 ar og eldre.
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Befolkningen trives godt i Haugesund

Hvordan trives folk i Haugesund? Innbyggerne gir kommunen en gjennomgiende positiv
vurdering nar det gjelder egen trivsel. Dette gjelder bade i forhold til kommunen generelt (score
72) og ogsa 1 forhold til omradet/bydelen man bor i (score 76, figur 2.1b og figur 2.2 nederst).

Vurderingene av trivselen 1 kommunen er gkende med alderen (fra score 66 blant de yngste til
score 79 blant de eldste), og tilsvarende heyere pa det laveste utdanningsnivéet enn pa de hoyere
(score 79 for grunnskoleutdannede og score 70 blant dem med videregdende- eller
universitetsutdanning. Samtidig er trivselen noe heyere i de spredtbygde omradene (score 78)
enn ellers 1 kommunen (score 71-73). Vurderingen er imidlertid om lag pa niva med kommuner
av tilsvarende storrelse, i fylket og 1 landet for evrig (figur 2.2 nederst: score 73-76), samtidig
som dagens rangering er stabil siden 2002 (score 72).

Det samme bildet gjor seg gjeldende 1 forhold til vurderingen av trivsel i egen bydel/neromréde,
men der er vurderingsscorene gjennomgaende litt hayere (score 76).

2.3 Vurdering av kjennetegn ved kommunen som bosted

For a presisere den helhetlige vurderingen av kommunen, er innbyggerne stilt overfor en rekke
enkeltegenskaper ved bostedet, og bedt om & vurdere dem hver for seg. I alt 35 ulike forhold
legges under lupen, fra natur- og vearforhold til arbeidsmuligheter og dekningsgrad for
eldreboliger (figur 2.2, gverste del).

Starst tilfredshet med natur og friluftsmuligheter — minst tilfredshet med dekning av
tilbud for eldre

Generelt sett finner vi flere forneyde enn misforneyde innbyggere for 26 av de 35 forholdene
som vurderes. Samtidig er mer enn halvparten av innbyggerne svart/meget forneyd med 6 av
egenskapene. Ett forhold viser en majoritet av meget/svert misforngyde, samtidig som da 9 av
forholdene viser en majoritet av misforngyde innbyggere.

Blant de kvaliteter som far den beste vurdering finner vi natur- og friluftsmuligheter (score 85),
utvalget av varer og butikker (score 82) samt trygghet i eget bomilje (score 75). Hoy score viser
ogsa kino/konsert/teatertilbudet (score 73), samt utvalget av lag og foreninger (score 70), for &
nevne de forhold som scorer hagyere enn 70 poeng. Tilsvarende finner vi flere egenskaper som
vurderes relativt lavt (lavere enn score 50), slik som dekningsgrad av institusjonsplasser for eldre
(score 27) og for eldreboliger (score 36), eldreomsorgstilbudet, dekningsgrad for hjemmehjelp
og for boliger tilpasset utviklingshemmede (alle score 38), vaer og klimaforhold (score 46),
parkeringsforhold og bygningenes utseende i1 sentrum (begge score 47) og for kommunens
tilrettelegging for etablering av egen arbeidsplass (score 49).

Vurderingen av de ulike boforholdene viser i de aller fleste tilfeller en relativt stabil trend siden
2002, med avvik pa 0-3 indekspoeng (figur 2.2). Noen unntak gjor seg imidlertid gjeldende.
Barnehagedekningen gis na betydelig bedre vurdering enn i 2002 (+ 24 poeng). Tilfredsheten
ogsd er gjennomgdende hoyere med kommunens tilrettelegging for etablering av egen
arbeidsplass (+ 7 poeng), for det offentlige tjenestetilbudet i kommunen generelt sett (+ 6
poeng), samt for hjemmehjelpens og eldreboligenes dekningsgrad, og oppvekstmiljoet for
ungdom (alle + 5 poeng). Vurderingen av folkelivet i sentrum vurderes tilsvarende noe lavere
(tilbake 6 poeng), og det samme gjelder handels- og tjenestemulighetene i sentrum (- 5 poeng).

Vurderingene blant innbyggerne i Haugesund avviker noe i forhold til alle landets innbyggere
ndr det gjelder hvilke typer forhold man er tilfreds eller mistilfreds med (figur 2.2 — heyre
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kolonne). Mens 9 forhold rangeres hoyere enn 1 landet ellers, gis 17 forhold lavere score. Blant
forhold der innbyggerne i Haugesund uttrykker heyere tilfredshet enn landsgjennomsnittet finner
vi kino/konsert/teatertilbudet (+ 16 poeng), arbeidsmuligheter (+ 9 poeng), utvalget av varer og
butikker (+ 8 poeng) og barnehagedekningen (+ 8 poeng). Motsatt er innbyggerne i Haugesund
mindre tilfreds nar det gjelder veer- og klimaforhold (- 20 poeng), trygghet ved ferdes i sentrum
(- 19 poeng), dekningsgrad av institusjonsplasser (- 18 poeng) samt dekningsgrad for
eldreboliger, eldreomsorgstilbudet generelt sett og dekningsgrad for hjemmehjelp (alle — 14-18
poeng).
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Figur 2.2: Innbyggernes vurdering av kjennetegn ved bostedskommunen 2006. Prosent og
gjennomsnittlig tilfredshetsscore (indeks 2006 og 2002 samt landsgjennomsnitt).
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965 * Folkeliv sentrum Pl [ s 32/ 58 64 59
946 * Legedekning 12 FT [ 3] 3] 57 58 66
837 * Kol transp. ut Ml | 3] 57 59 57
866 ' Oppvekstmilig ungdom E7 26 | a1 2] 55 50 59
980 " Trygt sentrum P I 20 %) 51 52 70
842  * Koll. transp. intemt 24 o | 2 2] 50 53 47
373 Tilrettel. egen arb.pl. 1s___ T [ 5] 1) 49 42 44
994 ' Utse. bygn. sentrum P | ] o 47T 47 52
984 Parkeringsforhold i sentrum KL 22 I 24| 24 47 51
974  * Veer/kiima [ a2l 1] 46 47 66
497 Dekning av boliger tilpas 3 [ ] o 38
690 * Dekn. hj.hjelp 10 38 33 52
863 ' Eldreomsorgstilb. R 1 [ 2l 38 34 52
632 * Dekn. eldrebolig PR :: | sl 36 31 50
_ 742_ ' Dekn. institusj. pl. EESSSSS_—————L W8 __ 2724 45
1043 Helhetlig bokomm. A | 24| Y 68 65 69
975  Tilherighet komm. Mls [ 2l 52| 67 66 66
920 Tilherigh. omrade/bydel Pls | »l 50! 66 64 67
985  Trives i kommunen < T 30 52 72 72 74
947  Trives i omr./bydel M [ 2 o] 76 75 78
5+6 (Svar/meget fornayd) GJ.SNITTSINDEKS {TEMA MERKET *)
4 Haugesund: 58
3 KOMM. MED 25°-50" INNE. (2004). 80
B 17 (Svasrmeget misfornayd) ROGALAND: 63
NASJONALT (2004); 62
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For & forenkle vurderingen har vi laget en gjennomsnittsindeks bestdende av de fleste
bostedsvurderingskriteriene (Figur 2.2 nederst, merket med *). Denne plasserer Haugesund i
overkant av gjennomsnittet pa skalaen (score 58). Haugesund ligger dermed generelt sett om lag
pa samme niva som alle landets innbyggere (score 62), som Rogaland fylke (score 63), og som
alle landets kommuner av samme storrelse (score 60) nér det gjelder disse egenskapene.

Ellers viser vurderingen av de ulike bostedskjennetegnene gjennomgéiende stigende tilfredshet
med alderen, mens det er mindre forskjeller mellom kvinner og menn.

2.4 Regionale variasjoner i tilfredsheten med kommunen som bosted
Gitt de variasjoner som finnes 1 befolkningens sammensetning, i topografi og tjenestetilbud
innenfor kommunen kan det vere grunn til & anta variasjoner i innbyggernes tilfredshet med
bostedet sitt etter kommunens ulike regioner (figur 2.3).

Figur 2.3 Helhetlig tilfredshet med kommunen som bosted etter region. Gjennomsnittlig
tilfredshetsscore (skala O/alle sveert misforngyd — 100/alle sveert forngyd).
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Vi ser imidlertid at dette i liten grad er tilfelle i forhold til innbyggernes helhetlige tilfredshet
med bostedskommunen. Innbyggerne er gjennomgaende tilfredse, og tilfredsheten varierer lite
mellom de sentrumsnaere og perifere omradene.

Den generelle likheten mellom kommunens regioner i helhetlig tilfredshet, skjuler imidlertid
lokale variasjoner for enkelte av bostedsindikatorene, og viser for enkelte av disse ogsé
betydelige avvik i forhold til sammenliknbare regioner utenfor kommunen. For eksempel ser vi
at:

e Arbeidsmulighetene vurderes som bedre i Haugesund (score 59) enn i kommuner med
tilsvarende storrelse (score 48) og i landet generelt (score 50), og det samme gjelder
kino/konsert/teatertilbudet (score 73 1 Haugesund mot score 57-61 1 de andre omradene
utenfor kommunen).

e Det motsatte gjelder i forhold til tjenester til de eldre: Eldreomsorgstilbudet scorer
betydelig lavere 1 Haugesund (score 38) enn i kommuner med tilsvarende storrelse, fylket
og landet (score 46-55). Det samme gjelder med hensyn til dekning av hjemmehjelp
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(score 38 1 Haugesund mot 45-53 i omradene utenfor kommunen), dekning av boliger
tilpasset eldre (score 36 i1 Haugesund mot score 43-52 ellers) samt dekning av
sykehjemsplasser (score 27 versus score 36-46). Tilsvarende vurderes var- og
klimaforholdene som verre i Haugesund (score 46) enn i kommuner av tilsvarende
storrelse og 1 landet generelt (score 69 og 66 henholdsvis). Tryggheten ved & ferdes ute 1
sentrum er lavere (score 51) enn bade i kommuner av samme storrelse, i fylket og i landet
ellers (alle score 67-70).

e Tilfredsheten med muligheten for & etablere egen arbeidsplass stiger nar vi gar fra de
sentrumsnere- (score 46) til de spredtbgde omradene (score 57), og det samme gjelder
dekning av hjemmehjelp (score 35 1 sentrum mot score 47 i periferi). Bomiljoets
barnevennlighet far dessuten bedre skussmél i boligfeltene utenfor sentrum (score 74)
enn i sentrum og i1 de spredtbygde omradene (score 60 og 64 henholdsvis). Det motsatte
er tilfelle for vurderingen av de interne kollektivtransporttilbudet (score 53 i sentrum mot
score 43 1 spredtbebyggelsen). Tilfredsheten med fritidstilbudet er ogsa synkende nér vi
gér fra de sentrumsnare omradene (score 62) til de perifere (score 56).

Vi kommer tilbake til disse forholdene under vurderingen av de ulike kommunale tjenester
nedenfor.
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3. VURDERING AV DEN OFFENTLIGE
TJENESTEPRODUKSJON

Med utgangspunkt 1 den generelle vurderingen av kommunen som bosted, presenteres na en
na&rmere vurdering av kommunens offentlige tjenestetilbud, sett fra brukernes synsvinkel.
Undersokelsen evaluerer 61 ulike offentlige tjenester og forhold, der det for de tjenester det er
naturlig skilles mellom brukere og ikke-brukere. Brukerne evaluerer folgelig tjenestene basert pd
sine erfaringer. Ikke-brukerne baserer evalueringen pa sitt generelle inntrykk av tjenesten
(tjenestens “image”).

3.1 Samlet vurdering av det offentlige tjenestetilbudet i kommunen
Undersegkelsens hovedperspektiv er rettet mot & avdekke innbyggernes filfredshet med
tjenestetilbudet. Vi starter med et kort blikk pa den samlede tilfredshet, og med en
sammenstilling av de ulike tjenestene. Nedenfor skal vi skille mellom de enkelte
tjenestesektorer.

Stigende tilfredshet med den offentlige tjenesteproduksjon?

Blant de ulike indikatorene som angir innbyggernes tilfredshet med kommunen som bosted, har
vi ovenfor vurdert kommunens offentlige tjenestetilbud helhetlig sett (figur 2.2). Innbyggerne
plasserer dette litt over midten pa skalaen (score 59), og rangerer det dermed som nummer 18 av
de 35 egenskapene som karakteriserer bostedskommunen. Rangeringen er pd linje med
kommunens sosiale miljo og arbeidsmuligheter. Dette representerer en majoritet (67%) av
forngyde innbyggere, samtidig som andelen svert/meget misforngyde ikke er ubetydelig (12%).

Figur 3.1: Befolkningens helhetlige tilfredshet med det offentlige tjenestetilbudet i kommunen og
med den kommunale tjenesteyting, blant innbyggere i Haugesund (2002 og 2006) og blant alle
landets innbyggere (1992-2004/05). Gjennomsnittlig tilfredshetsscore.
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Hvordan plasserer denne vurderingen Haugesund i forhold til landet ellers og over tid? Betrakter
vi forst tilfredsheten med det samlede offentlige tjenestetilbudet i kommunen, vurdert av hele
landets befolkning, finner vi en svakt synkende trend fra 59 poeng i 1992 til 54 poeng i 2002/03,
deretter svakt stigende til 56 poeng i 2004/05 (figur 3.1). I Haugesund indikeres ogsa en stigende
trend, fra 53 til 59 poeng mellom 2002 og 2006.

Variasjonene er relativt smd mellom kommunens innbyggere i vurderingen av det samlede
offentlige tjenestetilbudet. Sterst forskjell finner vi mellom ulike aldersgrupper, der tilfredsheten
stiger med alderen fra de yngste (score 56) til de eldste (score 64). Ellers er variasjonene sma
etter utdanningsniva, kjenn og bosted (1-2 poeng avvik). Samtidig som Haugesund plasserer seg
om lag pd landsgjennomsnittet for denne vurderingen (score 56), vurderes det offentlige
tjenestetilbudet ogsd pd samme nivd som i kommuner av samme storrelse (score 55) og ellers i
fylket (score 60).*

Vender vi tilbake til de nasjonale tallene (figur 3.1) finner vi en synkende tendens pa landsbasis
ogsé for den kommunale tjenesteyting, vurdert ut i fra en helhetlig betraktning. Vurderingsscoren
for de kommunale tjenester starter ut i fra et noe hayere leie enn for vurderingen av den samlede
offentlige tjenesteproduksjon (inklusive fylkeskommunale og statlige tjenester) i 1992 (score
61). Scoren faller sa jevnt utover 1 90-arene og frem mot ar 2002/03 (score 54) for deretter &
stige svakt igjen 1 2004/05 (Score 56). I Haugesund viser tilfredsheten med den kommunale
tjenesteyting en tilsvarende svakt stigende trend fra 53 poeng 1 2002 til 56 poeng i1 2006.

Det gapet som identifiseres i vurderingene mellom den totale offentlige- og den kommunale
tjenesteproduksjon pa nasjonalt nivd ved inngangen til 90-arene, har med andre ord lukket seg og
stabilisert seg siden slutten av 1990-arene. De kommunale tjenester har etter hvert oppnadd en
lavere tilfredshetsscore enn for vurderingen av de statlige og fylkeskommunale tjenester. I
Haugesund ser vi stigende trender for begge vurderingsforholdene — pé linje med den svake
stigningen vi observeres pd landsbasis i den samme siste perioden. Vi skal avslutningsvis se
naermere pa hvordan situasjonen kan komme til a utvikle seg fremover mot ar 2010.

Feerre er sveert forngyd

Den synkende langsiktige trenden observert i vurderingen av det samlede offentlige
tjenestetilbud pé nasjonalt nivéa, uttrykker forst og fremst at andelen “’svert forngyde” innbyggere
er redusert (figur 3.2). Andelen som svarer at de er meget/svert godt forneyde med de
kommunale og offentlige tjenestene synker fra om lag 35% til om lag 27% pa landsbasis
gjennom tidret. Samtidig ser vi en tilsvarende ekning i andelen som plasserer seg pa den positive
siden inn mot midten av vurderingsskalaen (score 4), fra om lag 32% til om lag 35%. Dette betyr
at andelen misforneyde er omtrent stabil i perioden.

Nér vi plasserer Haugesund i den samme tidsrekken i 2002 og 2006, ser vi imidlertid et noe
annerledes bilde. Andelen av bade ”sveert tilfredse” (score 5+6) og “ganske tilfredse” (score 4)
innbyggere er okt, pa bekostning av bidde andelen “ganske mistilfredse” (score 3) og “svert
mistilfredse” (score 1+2). Samtidig illustreres det forhold at tilfredsheten i Haugesund er lavere
enn for landsgjennomsnittet i 2002, men heyere i 2006.

Et tilsvarende menster registreres for tilfredsheten med den kommunale tjenesteyting pa
nasjonalt niva, der endringene er noe mer markerte (figur 3.3). Andelen meget/svart tilfredse
synker pa landsbasis fra 38% 1 1992 til rundt 23% i 2004/05 (20% 1 2003). Andelen ’’relativt

* Se grafikkvedlegg.
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tilfredse” (vurderingsscore 4) ligger relativt stabilt pa 40-43%, mens andelen ’relativt
misforngyde” (vurderingsscore 3) stiger fra 18% til 26% (29% 1 2003). Samtidig er andelen
meget/svaert misforneyde relativt konstant, eller svakt ekende fra 8% til om lag 10%. I

Figur 3.2: Innbyggernes tilfredshet med det offentlige tjenestetilbudet i kommunen 1992-2000.
Prosent av befolkningen.
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Figur 3.4: Befolkningens tilfredshet de kommunale tjenester 2006. Prosent og gjennomsnittlig

tilfredshetsscore (indeks 2002 og

2006, samt landsgjennomsnitt).

Haugesund

KOMMUNALE TJENESTER

BRUKERTILFREDSHET
RESULTAT 2006

b.

INDEKS
ANTALL  TJENESTE BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) 20062002  NAS
239 * Fysioterapeut 16 79 83 81 78
150 * Barnehage 12 8 81 78 81
110 * Eldresenter 17 73 79 75 76
646 * Kino 20 74 77 78 76
519 * Folkebibliotek 22 69 76 78 78
432 " Teater 3p 6 73 68 73
586 * Konsert 33 5p 73 71 71
211 Kultur- og festivalkontoret du har benyt 35 58 72 69
76 * Musikkskolen 22 6p 72 70 73
133 Turistinformasjonen i sentrum 1P 64 71 64
338 Allaktivitets-/bydels-hus/kultursenter b 30 ?# 71 65
867 * Lege 28 58 71 72 74
235 * Helsestasjon 18 61 71 70 71
310 * Kunstutst. 36 5§ 70 66 70
288 Idrettsenheten du har benyttet 3? 53 69 63
1024 * Drikkevann 28 57 69 69 76
223 * Barneskole 3 5% 67 68 71
197 Museum 39 4B 67 66 72
113  * Fritidsklubb 34 46 65 64 61
20 Bolig m. heldagnspleie 24 4B 64 45 63
82 * PP-tieneste 22 5l 64 62 60
288 Servicesenter 2y 4y 63
213 Skoleadministrasjonen 2!7 47 63 59 58
29 Bolig u. heldggnspleie 34 41 63 50 65
1032 * Renovasjon 26 45 62 59 69
398 * Idrettsanlegg 36 k[ 61 52 66
168 * Komm.kasse/kemner 11 40 60 59 59
131 * Ungdomsskole i6 35 60 58 64
115 " Skolefritid 40 35 59 59 65
116 Sykehjem 26 41 59 50 62
970 * Kommunal info 18 40 59 56 57
37 * Radmannskontor 43 36 58 58 51
1006 * Vedl. hovedvei (vint.) | 33 "33 57 58 56
68 Aldershjem | 27 34 55 43 61
972 * Vedl. hovedvei (som.) 37 24 54 56 57
110 Bestillerkontoret for pleie/om k] 53
98 * Hjemmesykepleie 50 49 66
929 * Vedl. lokalvei (som.) 50 50 50
327 * Svemmehall 49 48 57
35 Boligkontoret du har benyttet 48
20 Tilbud psyk. utv.h. 46 46 55
24 Barnevern 46 34 49
195 * Teknisk kontor 44 50 51
979 Komm. avg. ifht. far igje fEdY 44 40 47
985 Veitilbudet helhetl. 29 43 48 49
40 * Sosialtjenesten 43 48 44
123 * Hjemmehjelp 41 40 61
989 * Vedl. lokalvei (vint.) 26 | | 39 40 47
11 Etablererveiledning/Service For fa respondenter
7 Landbrukskontor For fa respondenter
GJ.SNITTSINDEKS (TJENESTER MERKET *)
5+6 (Sveert/meget forngyd)
4 Haugesund: 63
3 KOMM. MED 25°-50" INNB. (2004): 64
ROGALAND: 67
= 1+2 (Sveert/meget misforngyd) NASJONALT (2004): 66




Haugesund er andelen “svert tilfredse” og “sveert mistilfredse” relativt konstant, mens andelen
”ganske tilfredse” eker noe pa bekostning av andelen ”ganske mistilfredse”.

Fysioterapeut og barnehage pa topp — lokale vinterveier og hjemmehjelp pa bunn
For vi gér inn pa vurderingen av de ulike tjenestene enkeltvis, kan det vare nyttig & plassere dem
1 forhold til hverandre (figur 3.4).

Vi observerer for det forste en relativt hoy grad av tilfredshet for de fleste tjenestene. For 17 av
de 48 kommunale tjenestene som evalueres (to tjenester — Etablererveiledningen og
Landbrukskontoret - har for f& brukere til & kunne vurderes) gir over halvparten av brukerne
toppkarakterene 5 og 6 (langs skalaen fra 1 til 6). For 40 av tjenestene er det flere fornayde enn
misforneyde brukere. Ingen forhold viser en majoritet av sveert misforneyde brukere, men 8 av
forholdene har da en majoritet av mistilfredse innbyggere.

Mens vurderingsskalaen strekker seg fra score 0 (alle er svaert misforneyd) til 100 (alle er sveert
forneyd) plasseres syv-atte av ti tjenester i intervallet mellom score 50 og 80. Tre av ti tjenester
rangeres 1 intervallet 60-69 poeng, mens om lag halvparten plasseres i intervallet 60-75 poeng.

Dernest vises en relativt stor spredning nédr det gjelder hvilke typer tjenester som plasseres i
toppen av vurderingsskalaen. Helt gverst finner vi tjenester som fysioterapeut og barnehage, som
begge oppnar score 83 og 81 henholdsvis. Andre tilbud som rangeres hoyt er eldresenter, kino,
folkebibliotek og drikkevann, som alle far score hayere enn 75.

I bunnen av skalaen er tjenestene ogsd sammensatte. Her finner vi lokalveienes vintervedlikehold
(score 39). I intervallet mellom 40 og 50 poeng finner vi Hjemmehjelpen, Sosialtjenesten, det
helhetlige veitilbud, det kommunale avgiftsnivd, Teknisk forvaltningsenhet, Barnevernet,
tilbudet til psykisk utviklingshemmede, Boligkontoret og svemmehallene.

Flere tjenester under landsgjennomsnittet
Hvordan plasseres tjenestene 1 forhold til vurderingene i landet ellers? P4 samme mate som for
bostedsvurderingen finner vi igjen betydelig grad av likhet i vurderingene (Tabell 3.1).

Samlet sett rangeres 12 av de 45 sammenliknbare tjenestene over landsgjennomsnittet, mens 23
ligger under, samtidig som mange av disse avvikene kun utgjer et poeng eller to. Blant de
forhold som skiller seg ut i positiv forstand finner vi fysioterapi og Skoleadministrasjon (begge +
5 poeng) samt Ré&dmannskontoret (+7 poeng). P& den negative siden finner vi bl.a.
vintervedlikeholdet av lokalveiene og svemmehallene (begge -8 poeng), tilbudet til psykisk
utviklingshemmede (-9 poeng), hjemmesykepleien (-16 poeng) og hjemmehjelpen (-20 poeng).

Flere tjenester frem enn tilbake

De fleste tjenestene som evalueres i 2006 var ogsd med i undersgkelsen i 2002. Ved &
sammenligne tilfredshetsscoren pd de to tidspunktene, far vi et inntrykk av hvilke omrader 1
tjenesteproduksjonen som er i fremgang eller tilbakegang (figur 3.4). Tabell 3.2 viser
tilfredshetsscoren for de sammenlignbare tjenester de to arene.

For de fleste tjenestene er endringene sma, slik at det generelle bildet er preget av stabilitet — pa

godt og vondt. Samlet sett viser 29 av de 44 tjenestene fremgang, mens 10 tjenester viser
tilbakegang og 5 er uendret.
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Tabell 3.1. Tilfredshet med (sammenliknbare) kommunale tjenester i Haugesund (2006)
og resten av landet (2004/05). Gjennomsnittlig tilfredshetsscore.

Diff. Haugesund-
Nasonalt

TJENESTE Haugesund Nasjonalt
Radmannskontor 58 51
Fysioterapeut 83 78
Skoleadministrasjon 63 58
Fritidsklubb 65 61
PP-tjeneste 64 60
Eldresenter 79 76
Konsert 73 71
Komm. informasjon 59 57
Kino 77 76
Kom.kasserer/Kemner 60 59
VedI. hovedvei (v) 57 56
Bolig m/heldagnspleie 64 63
Barnehage 81 81
Kunstutstilling 70 70
Helsestasjon 71 71
Teater 73 73
Vedl. lokalvei (s) 50 50
Musikk/kulturskole 72 73
Sosialkontor 43 44
Folkebibliotek 76 78
Bolig u/heldggnspleie 63 65
Lege 71 74
Vedl. hovedvei (s) 54 57
Sykehjem 59 62
Komm. avgifter 44 47
Barnevern 46 49
Barneskole 67 71
Ungdomsskole 60 64
Museum 67 72
Idrettsanlegg 61 66
Skolefritidsordning 59 65
Veitilbud helhetlig 43 49
Drikkevann 69 76
Renovasjon 62 69
Teknisk kontor 44 51
Svgmmehall 49 57
Vedl. lokalvei (v) 39 47
Tilbud psyk.utv.hem 46 55
Hjemmesykepleie 50 66
Hjemmehjelp 41 61
Kulturkontor 72

Servicesenter 63

Boligkontor 48

Bestillerkontor 53

Aldershjem 55

Aktivitetshus 71

Turistinformasjon 71

OO OO0 2222 a2 NMNWKAPS
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Tabell 3.2. Tilfredshet med (sammenliknbare) kommunale tjenester i Haugesund 2002 og 2006,
og endring 2002-2006. Gjennomsnittlig tilfredshetsscore.

TJENESTE 2006 2002
Bolig m/heldagnspleie 64 45
Bolig u/heldggnspleie 63 50
Barnevern 46 34
Aldershjem 55 43
Idrettsanlegg 61 52
Sykehjem 59 50
Turistinformasjon 71 64
Aktivitetshus 71 65
Teater 73 68
Kunstutstilling 70 66
Eldresenter 79 75
Skoleadministrasjon 63 59
Komm. avgifter 44 40
Barnehage 81 78
Renovasjon 62 59
Kulturkontor 72 69
Komm. informasjon 59 56
Fysioterapeut 83 81
Musikk/kulturskole 72 70
Ungdomsskole 60 58
Konsert 73 71
PP-tjeneste 64 62
Museum 67 66
Helsestasjon 71 70
Hjemmesykepleie 50 49
Kom.kasserer/Kemner 60 59
Fritidsklubb 65 64
Svgmmehall 49 48
Hjemmehjelp 41 40
Drikkevann 69 69
Skolefritidsordning 59 59
Vedl. lokalvei (s) 50 50
Radmannskontor 58 58
Tilbud psyk.utv.hem 46 46
Lege 71 72
Barneskole 67 68
Kino 77 78
Vedl. hovedvei (v) 57 58
Vedl. lokalvei (v) 39 40
Folkebibliotek 76 78
Vedl. hovedvei (s) 54 56
Sosialtjeneste 43 48
Veitilbud helhetlig 43 48
Teknisk forv.enhet 44 50
Servicesenter 63

Boligkontor 48
Bestillerkontor 53

Diff. 2003-2006
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Figur 3.5: Tjenestenes image-gap. Differanse i giennomsnittlig tilfredshetsscore mellom brukere
og ikke-brukere av kommunale tjenester 2006 (Scorene er avrundet).

Haugesund

KOMMUNALE TJENESTER

DIFFERANSEN MELLOM BRUKERTILFREDSHET OG IMAGE

RESULTAT 2006

TJENESTE

DIFFERANSE MALT | SKALAPOENG

Eldresenter [ |22
Fysioterapeut | 119
Bolig u. heldegnspleie | l17
Bolig m. heldagnspleie | |16
Fritidsklubb | 116
Barnehage | 115
PP-tjeneste | |13
Teater | l13
Allaktivitets-/bydels-hus/kultursenter b | 113
Turistinformasjonen i sentrum | [12

Lege | [12
Musikkskolen 11
Sykehjem I P
Kunstutst. 10

Museum |:| 9
Idrettsenheten du har benyttet I e

Kultur- og festivalkontoret du har benyt 9
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Brukertilfredshet hayere enn image
- Image heyere enn brukertilfredshet
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enn synhg differanse mellom bruker og image.

Defte skyldes avrundingsproblematikk
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Blant de tjenester som viser tilbakegang i perioden finner vi Teknisk forvaltningsenhet (-6
poeng), Sosialtjenesten (-5 poeng) og veitilbudet (-5 poeng). Blant tjenestene med sterst
fremgang finner vi idrettshaller og sykehjem (begge +9 poeng), Barnevernet og aldershjemmene
(begge +12 poeng) samt eldreboliger med (+13 poeng) og uten (score 19) heldegnspleie.

Tjenestene som gar mest frem eller tilbake finner vi dermed langs hele spekteret av
vurderingsskalaen, bade blant de best- og de dérligst rangerte tjenester.

Offentlige tjenester — bedre enn sitt rykte

Som nevnt innledningsvis vurderer brukerne de offentlige tjenester ut i fra sine erfaringer, mens
ikke-brukerne vurderer dem ut i fra den informasjon de har om tjenesten eller ut i fra tjenestens
generelle rykte (image”). I hvilken grad avviker brukerne i sine vurderinger fra ikke-brukerne?
La oss ta et kort overblikk over brukernes- og ikke-brukernes vurderinger samlet sett (figur 3.5).

Det er relativt store variasjoner i brukernes og ikke-brukernes vurderinger mellom de ulike
tjenestene, mélt ved avviket i gjennomsnittlig tilfredshetsscore (“image gap”). Differansen
varierer fra +22 til -7 poeng.

Brukerne er for de aller fleste tjenestene mer tilfreds enn ikke-brukerne. For 34 av de 39
tjenestene som evalueres er image-gapet positivt. Sterst positiv differanse finner vi blant annet
for tjenester som benyttes tidlig- og sent i livsfasen, slik som eldresenter, bolig med- og uten
heldegnspleie, fysioterapeut, barnehage og fritidsklubb (alle med differanse pa 16 poeng eller
mer). De minste positive avvik finner vi for hjemmehjelp, idrettsanlegg, skolefritidsordningen og
svemmehallene (alle 2 poeng).

For fem tjenester uttrykker ikke-brukerne storre tilfredshet enn brukerne, selv om image-gapet i
de fleste tilfeller er lite. Dette gjelder forst og fremst Teknisk forvaltningsenhet (-7 poeng) og
tilbudet til psykisk utviklingshemmede (-6 poeng).

Vi skal nedenfor se naermere pa hvilke enkeltforhold ved tjenesteproduksjonen som ligger bak
rangeringen og image-vurderingene for en del av tjenestene.

3.2 Vurdering av kommunale tjenester

I dette avsnittet ser vi neermerte pa vurderingen av hver enkelt kommunale tjeneste. Tjenestene er
gruppert tematisk etter sektoromrader, der vi betrakter hvert enkelt omrdde og hver enkelt
tjieneste for seg. Enkelttjenestene vurderes av brukerne basert pa deres erfaringer gjennom det
siste ar. Ikke-brukere vurderer tjenesten med utgangspunkt i tjenestens image.

Beskrivelsen folger tre hovedtrekk. P4 de ene side vurderes kjennetegn ved brukerne, slik som
kjonn, alder, sivilstand og utdanningsniva. Pa den annen side betraktes trekk ved kommunen, ved
a sammenlikne Haugesund med kommuner av tilsvarende storrelse, fylket samt hele landet og
ved & vurdere regionale variasjoner innenfor kommunen. Endelig beskrives utviklingstrekk 1

vurderingen av tjenesten ved & sammenstille evalueringen i 2006 med tilsvarende vurderinger
tilbake til 2002.

3.2.1 Administrasjon og sentralforvaltning

Vurderingen av de administrative tjenestene inkluderer Ra@dmannskontoret, Kemnerkontoret og
Servicesenteret, men vier ogsa den kommunale informasjon sarskilt oppmerksomhet. Selv om
de fleste innbyggerne har et forhold til- og berores direkte av disse tjenestene, er andelen som
aktivt oppseker dem gjennomgdende relativt lav. Dette gjelder ogsa Boligkontoret,
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Landbrukskontoret og Etablererveiledningen som alle har for i brukere i undersokelsen til &
kunne vurderes.

Radmannskontor

Radmannskontoret plasseres av brukerne om lag pa midten av vurderingsskalaen (score 58). I
overkant av halvparten (59%) av brukerne er tilfredse med tjenesten, mens fire av ti er
meget/svert tilfredse. Samtidig er to av ti meget/svaert mistilfredse med Radmannskontoret.

Antall brukere av Raddmannskontoret i utvalget er imidlertid for lite til at tjenesten kan vurderes
etter innbyggernes sosiale bakgrunnskjennetegn. Vi finner imidlertid at vurderingene ligger
heyere enn for landet ellers og for kommuner av samme storrelse (score 51 og 44 henholdsvis),
men om lag pa nivd med vurderingene i fylket ellers (score 58).

De som har benyttet Rddmannskontoret vurderer dette ogsd bedre enn de som uttaler seg pa
bakgrunn av sitt inntrykk (score 52).

Brukertilfredsheten med R&dmannskontoret kjennetegnes for evrig av stabil tilfredshet
sammenlignet med 2002 (score 58), og en tilsvarende, mens tjenestens image er noe forbedret
(score 47 12002 mot 52 nd).

Kemner / kommunekasserer

Kemneren/kommunekassereren plasseres omlag pd samme niva som Radmannskontoret, og i
overkant av midten langs vurderingsskalaen (score 60). Denne tjenesten har 71% forneyde
brukere, der 40% er meget/svaert forneyde. 15% er meget/svert misforneyd. Tjenestens image er
noe lavere enn brukernes (score 54), og viser dermed et lite gap pa 6 poeng.

Det er alder som slér sterkest ut i vurderingen i forhold til innbyggernes bakgrunnskjennetegn.
De unge i alderen 30-44 &r er mest kritiske (score 52) og de eldste over 60 ar mest positive i sine
vurderinger (score 70).

Trekkes sammenligningen ut over kommunegrensene ser vi at vurderingene i Haugesund er pa
linje med vurderingene blant innbyggere i kommuner av tilsvarende storrelse, med fylket og med
landet forevrig (alle score 58-59).

Tilfredsheten med Kemnerkontoret er stabil siden 2002 (score 59). Tjenestens image har steget
noe 1 firedrsperioden (fra score 47 til score 54).

Servicesenter

Flere kommuner har etablert egne servicesentra, som utgjer kommunens forstelinje 1 forhold til
informasjon om den kommunale tjenesteproduksjon. Disse sentrene har forelgpig for liten
utbredelse til at de dekkes av den TNS Gallups nasjonale brukerundersekelse, men inngér blant
vurderingene i Haugesund i 2006.

Brukerne av Servicesenteret er relativt godt forneyde (score 63), om lag midt balt tjenestene i

kommunen. I alt 74% av brukerne er forneyde, og bortimot halvparten er svert tilfredse.
Tjenestens image er om lag pa nivd med brukernes (score 59).

34



Det er alder som slér sterkest ut 1 vurderingen i forhold til innbyggernes bakgrunnskjennetegn,
men da slik at vurderingene er relativt samstemte i alderen 16-59 ér (score 60-63), mens
tilfredsheten er hoyere blant innbyggere 60 ar og eldre (score.71).

Servicesenteret ble ikke malt 1 2002.

Boligkontor

Boligkontoret er en av de tjenestene som kommer darligst ut i vurderingene (score 48). Kontorets
image 1 befolkningen er ogsa relativt lav (score 50).

Antall brukere av dette kontoret er imidlertid lite (n=35), slik at vurderingene ikke kan
analyseres etter innbyggernes bakgrunnskjennetegn. Boligkontoret ble ikke vurdert i 2002.

Landbrukskontor

Landbrukskontoret har for fa brukere til & kunne evalueres (n=7).

Etablererveiledning — Haugaland vekst

Vi har ovenfor sett at kommunens utdanningsmuligheter ut over grunnskolen far relativt godt
skussmaél (score 66), mens vurderingene av arbeidsmulighetene er noe mer reserverte (score 59)
og kommunens tilrettelegging for etablering av egen arbeidsplass har flere negative enn positive
vurderinger (score49).

Etablererveildeningen har imidlertid for i brukere i 2006, til at den kan vurderes (n=11). 1 2002
oppnadde denne tjenesten tilbakemelding tilsvarende dagens vurdering av tilretteleggingen for
naringsetablering (score 49).

Oppfatningene deles ogsd av ikke-brukerne (score 51), og har endret seg lite blant disse siden
2002 (score 48). Samtidig er dette en type tjeneste som har relativt mange mistilfredse brukere
bade pa landsbasis (score 47) og serlig i kommuner av samme storrelse som Haugesund (score
37), nér vi sammenlikner med vurderingen av disse kommunenes “Naeringskontor”.

Kommunal informasjon

Informasjonsutvekslingen mellom kommunen og innbyggerne er kritisk i forhold til malsettingen
om & brukerorientere tjenestene. Dette gjelder bdde kommunens evne til & formidle hvilke
tjenester og produkter kommunen kan tilby, og hvilke endringer som vil bli gjort i forhold til
tjenesteproduksjonen. Vi har ogsd innledningsvis papekt at brukernes tilfredshet med
tjenesteproduksjonen star i forhold til de forventninger innbyggerne har, og behovet for &
formidle realistiske krav fra kommunens side.

Tilfredsheten med den kommunale informasjon rangeres omlag “midt pa treet” og dermed i
nedre sjiktet blant tjenestene (score 59). 68% er forneyd med informasjonen, der 30% er meget-
eller sveert tilfredse. Motsvarende er 9% av innbyggerne meget/svart mistilfredse.

Variasjonene i tilfredshet etter innbyggernes sosiale bakgrunnskjennetegn folger mensteret der
alder er den utslagsgivende faktor, og der de yngste innbyggerene er mere kritiske (score 49),
samtidig som tilfredsheten stiger med alderen til de eldste (score 68). De grunnskoleutdannede er
tilsvarende viser tilsvarende hoyere tilfredshet (score 67) enn de med videregaende og hoyere
utdanning (score 56-58).
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Vurderingene plasserer Haugesund om lag pé landsgjennomsnittet for denne tjenesten (score 57),
som ellers ikke avviker mye fra vurderingen i kommuner av samme storrelse (score 57) eller i
fylket for gvrig (score 60).

Endringene i innbyggernes tilfredshet med den kommunale informasjonen viser en svak
fremgang i forhold til 2002 (score 56).

Nér innbyggerne anmodes om & vurdere ulike sider ved den offentlige informasjonen, er det
mediedekningen generelt sett (score 60) og husstandsavisen Haugesunderen™ (score 58) som gis
best karakter. De plasseres da om lag midt pa vurderingsskalaen. Informasjon om kommunens
satsingsomrader fir noe lavere score (score 58), mens innbyggerne er minst tilfredse med
informasjon om kommunale vedtak (score 49).

Internett utgjor en sentral informasjonskanal for kommunen i forhold til kontakten med
innbyggerne. De aller fleste Haugesunderne (82%) har internettilgang, enten hjemme (76%) eller
pa jobb/skole (51%).” Seks av ti innbyggere har veert innom kommunens nettsider, og blant disse
er 72% (score 62) forneyd med sidene (33% er meget/svert forngyde). Vurderingene varierer
lite etter brukernes bakgrunnskjennetegn.

3.2.2 Helse

Vi ser i dette avsnittet nermere pa kurative tjenester som lege, helsestasjon, fysioterapi og tilbud
til psykisk utviklingshemmede. Brukerfrekvensen for disse tjenestene varierer tildels betydelig.
De fleste benyttet seg for eksempel av lege 1 lopet av dret, mens faerre benytter tjenester rettet
mot innbyggere med psykiske lidelser.

Lege og legevakt

Innbyggerne er relativt godt tilfredse med kommunens legedekning (score 57). 64% er fornogyde,
mens 31% er svart/meget forngyde. 12% er svert/meget misforneyde. Storst tilfredshet
uttrykkes blant de eldste innbyggerne (score 65) som er betydelig hoyere enn blant de yngste
(score 52), mens kvinner og menn gir de samme vurderinger (score 56 og 59 henholdsvis).
Oppfatningene varierer lite mellom kommunens ulike regioner (alle score 57-58). Tilfredsheten
viser ellers stabilitet siden 2002 (score 58).

Innbyggerne i Haugesund er dermed noe mindre tilfredse med legedekningen enn i landet ellers,
1 fylket og i kommuner av tilsvarende sterrelse (alle med score 65-66).

Legene selv far noe bedre skussmal blant brukerne (score 71) en den generelle legedekningen, og
rangerer dem hgyere enn det (de fa) ikke-brukerne gjor (score 59).

Det er igjen alder, og den nart relaterte egenskap utdanningsniva, som i sterst grad slir ut i
vurderingen 1 forhold til bakgrunnskjennetegn ved brukerne. De eldre over 60 ar (score 83) er
mer positive enn de under 50 &r (score 61), og grunnskoleutdannede (score 76) er mer positive
enn de med videregdende- (score 71) og de med universitets/hoyskoleutdanning (score 68).
Variasjonene er sma mellom kvinner og menn (henholdsvis score 72 og 70).

> Internettilgangen er noe hoyere blant menn (65%) enn blant kvinner (58%) og heyest i aldersgruppen 30-44 ar
(83%), samtidig som den stiger markert med utdanningsniva (30% blant grunnskoleutdannede og 79% blant
universitets-/hgyskoleutdannede).
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Ellers er tilfredsheten med legene noe lavere i Haugesund enn i landet ellers, fylket og
kommuner av tilsvarende storrelse (score 74-76). Tilfredsheten synker ogsa nir man géar fra de
spredtbygde omradene (score 76) til boligfeltene og de sentrumsnaere omrédene (score 70 og 72).

Brukerne av (fast-)legetjenesten er videre anmodet om 4 ta stilling til 14 ulike forhold knyttet til
tjenestens innhold. De fleste forhold far god vurdering, der 9 av dem oppnér score over 70.
Hoyest score far legene 1 forhold til muligheten til & forhold seg til en fast lege (score 78 — jfr.
Fastlegeordningen), legens evne til & snakke et forstaelig sprak (score 77) og den geografiske
avstanden til legekontoret (score 77). Men vurderingen av disse forholdene skiller seg ikke my
fra flere av de andre kriteriene som faglig dyktighet (score 76), eller evnen til 4 ta pasientene pa
alvor og selve behandlingen (begge score 74), evne til & lytte og informere (begge score 73), etc.
De svakeste rangeringene oppnas for legenes tilgjengelighet pa telefon (score 43), samt for
ventetid for 4 fa time (score 53).

Ellers er tilfredsheten med legene stabil over tid sammenliknet med 2002 (score 72), og det
samme gjelder tjenestens image (score 61 1 2002 og 59 1 2006).

Brukerne av legevakt viser noe lavere tilfredshet (score 68) enn legebrukerne. Tilfredsheten er
giennomgéende god for de fleste forhold ved legevaktkontorenes tjenesteproduksjon, og hayest
for kontorets geografiske avstand (score 68), for helsepersonellets serviceinnstilling (score 66)
samt for behandlingsresultatet og legens faglige dyktighet (begge score 64). Lavest tilfredshet
meldes for informasjonen om behandlingstilbudet (score 61, og serlig for ventetid pa
ventevarelset (score 41). For sistnevnte er seks av ti misforngyde, og fire av ti svert
misforngyde.

Helsestasjon

De aller fleste brukerne er godt forneyde med helsestasjonen. 79% av brukerne er forneyde
(score 71). 61% av brukerne er meget- eller svaert forngyde, mens bare 7% er meget/sveaert
misforngyde.

Forskjellen mellom image og brukertilfredshet er pa 7 indekspoeng, der ikke-brukerne er minst
forngyde (score 64).

Kvinner er noe mer forngyde enn menn (score 73 og 68 henholdsvis). Det er stort sett
innbyggere 1 aldersgruppene 30-44 ar (score 68) som vurderer denne tjenesten, da antall brukere
blant de eldre og yngre er fa. Ogsa for denne tjenesten synker tilfredsheten med stigende
utdanningsniva (fra score 77 til 67).

Variasjonene mellom innbyggerne i sentrumsnaere omrader og i1 boligfeltene er relativt sma
(score 68 og 73), mens de spredtbygde omradene har for fa brukere til & evaluere tjenesten. Det
er heller ingen nevnbare forskjeller fra landsgjennomsnittet, kommuner pd samme storrelse eller
fylket (alle score 71-72)

Tilfredsheten med helsestasjonen er stabil sammenliknet med 2002 (score 70). Dette gjelder ogsa
blant ikke-brukerne (score 60 1 2002 mot score 64 na) slik at image- gapet er redusert (fra 11 til 6

poeng).

Den helhetlige tilfredsheten med helesestasjonene reflekteres i de fleste vurderinger av tjenestens
innhold. Ni av ti brukere er tilfredse, og seks av ti svert tilfredse, med bade serviceinnstilling,
personalets evne til & lytte, kontorets stasjonens geografiske avstand, personalets faglige
dyktighet og fysiske tilgjengelighet etc (score 72-74).
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Fysioterapi

Fysioterapeutene rangeres som nummer én blant tjenestene i kommunen (score 83). 95% av
brukerne er forngyde, 79% er meget/svart forneyde, mens kun 1% er meget/svert misforneyde.
Dette innebaerer stabilitet siden 2002 (score 81).

Igjen er brukerne mer forneyde enn ikke brukerne (score 64), som tilsvarer nivaet blant ikke-
brukerne 1 2002 (score 66).

Variasjonene etter innbyggernes bakgrunnskjennetegn er relativt sma, men viser stigende
tilfredshet med stigende alder (fra score 80 til score 88), og reduksjon med stigende
utdanningsniva (fra score 84 til 80).

Geografisk er tilfredsheten den samme i de sentrumsnare omradene som 1 boligfeltene (score 82
og 83), mens brukerne i de spredtbygde omradene er for fa til at tjenesten kan evalueres der.
Nivaet er ellers litt hoyere enn 1 kommuner med tilsvarende storrelse, 1 fylket, 1 landet for evrig
(alle score 78).

Den generelt sett gode tilbakemeldingen reflekterer oppfatningene ved de fleste sider av
fysioterapitjenesten. Sa godt som alle brukere er svaert god tilfredse med terapeutenes respekt,
serviceinnstilling, evne ti & snakke forstéelig, faglige dyktighet etc.

Tilbud til mennesker med utviklingshemming

Brukerne (parerende) av kommunens tilbud til innbyggere med psykisk utviklingshemming er
for fa til at vurderingene kan vurderes 1 forhold til deres bakgrunnskjennetegn.

De fa brukerne (n=20) rangerer tjenesten generelt sett blant de laveste i kommunen (score 46).

3.2.3 Pleie og omsorg

I tillegg til ren medisinsk behandling vil kommunens helsetiltak vere rettet mot pleie og omsorg.
Antall brukere® av disse tjenestene er relativt fa, ettersom bruken er aldersavhengig, og utgjer
gjerne i underkant av ti prosent av befolkningen.

Omsorgstilbudet for eldre er, om vi har sett, blant de egenskapene som gis darligst vurdering 1
forhold til Haugesund kommunes bostedskvaliteter. Dette gjelder serlig dekningsgrad nér det
gjelder tilbudet til de eldste: institusjonsplasser (score 27), eldreboliger (score 36) og
hjemmehjelp (score 38). Dette bidrar til at vurderingen av eldreomsorgtilbudet generelt sett far
lav score (score 38).

La oss se nermere pa de enkelte tjenestene i Haugesund. Antall brukere av eldreboliger 1
utvalget er imidlertid lite (20-29 stykk) slik at analysen av disse er begrenset.

Bestillerkontoret for pleie- og omsorgstjenester

Bestillerkontoret far blandede tilbakemeldinger (score 53), der et knapt flertall av brukerne er
tilfredse, og der tre av ti er meget tilfredse mens to av ti er svert mistilfredse.

% Som bruker regnes her ogsé de parerende til beboerne
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Brukerne er alle over 45 ar, og gir den samme vurdering uavhengig av alder. Samtidig ser vi for
denne tjenesten likevel at de grunnskoleutdannede er adskillig mer tilfredse (score 66) enn de
hayskoleutdannede (score 45). Ellers er vurderingene relativt samstemte etter kjonn og bosted.
(Antall brukere er begrenset, sa sammenlikningene ma tolkes med varsomhet).

Vurderingen blant brukerne er noe bedre enn i befolkningen ellers (score 48). Tjenesten ble ikke
vurdert 1 2002.

Alders- og sykehjem

Brukerne (inklusive parerende) av kommunens alders- og sykehjem er i1 utgangspunktet relativt
fa, men brukerandelen er om lag dobbelt s& heoy for sykehjemmene (11%) som for
aldershjemmene (7%).

Kommunens sykehjem far noe blandet tilbakemelding (score 59). Seks-syv av ti brukere er
tilfredse, mens to av ti er svaert mistilfredse. Tilfredsheten stiger med stigende alder fra de yngste
(pérerende — score 53) til de eldste (score 69). Vurderingene er ellers mer positive 1 boligfeltene
utenfor sentrum (score 64) enn i Sentrum (score 52), mens antall bruker i de spredtbygde
omradene er for fd til at tjenesten kan evalueres. Vurderingen tilsvarer oppfatningen hos
brukerne i kommuner av tilsvarende sterrelse og i landet som helhet, men er lavere enn hos
sykehjemsbrukerne i fylket (score 71).

Vurderingen hos brukerne er gjennomgéende bedre enn 1 2002 (score 50). Dette gjelder ogsa for
ikke-brukerne, men pé et lavere niva (score 42 og 48).

Brukerne av aldershjem rangerer tjenesten om lag pa samme nivad (score 55) som brukerne av
sykehjemmene. Her er de fleste brukerne 60 ar eller eldre, og vurderer tjenesten gjennomgaende
bedre (score 68) enn den samlede vurderingen. Ogsa for denne tjenesten er brukerne mer
tilfredse enn ikke-brukerne (score 48). Og ogsd her har tilfredsheten tilsynelatende oket siden
2002, bade blant brukere (score 43) og ikke-brukere (score 40). Vi finner ogsa det samme
monster som for skykehjemmene der vurderingene er pd nivd med brukerne i kommuner av
samme storrelse og i landet som helhet, men lavere enn blant brukerne i Rogaland (score 69).

Nér brukerne av alders- og sykehjemmene blir bedt om & vurdere tilbudet naermere, er det saerlig
mulighetene for privatliv som gis god tilbakemelding, sammen med kostholdet, pleiernes
respektfullhet i behandlingen, deres arbeidsinnsats, faglige dyktighet og serviceinnstilling (score
63-67). Pa to omréder er flertallet av brukerne mistilfredse: medinnflytelse (score 46-48) og
hyppighet nir det gjelder bading/dusjing (score 40-43). Samtidig er de aller fleste sveert
mistilfredse med ventetid pa plass (score 19-22), som ogsd representerer de darligste
enkeltvurderingene pé tvers av hele det kommunale tjenestetilbudet.

Tilrettelagt bolig med/uten heldagnspleie

Brukere av heldognsbemannede eldreboliger er fa (n=20) men relativt tilfredse (score 64). Dette
tilsvarer at 67% er forngyde og 43% er meget/svert forneyde, mens 10% svert misforneyde med
denne tjenesten.

Vurderingen er hoyere enn blant ikke-brukerne (score 48) som forevrig ogsd er relativt fa 1
undersgkelsen (n=162)
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Vurderingen ligger ellers pa nivd med vurderingen i kommuner av samme storrelse (score 54),
men er lavere enn i landet generelt (score 63) og sarlig sammenliknet med innbyggerne i hele
fylket (score 71).

Antall brukere av eldreboliger med heldegnspleie er ellers for fa til & kunne gjore ytterligere
analyse pa undergrupper av disse.

De fa (n=20) brukerne av eldreboliger uten heldognsbemanning viser en noe heyere tilfredshet
(score 63) enn brukerne av de heldegnsbemannede boligene. Vurderingene er dermed om lag pé
nivd med vurderingene hos brukerne i kommuner av tilsvarende sterrelse (score 62) og i landet
ellers (score 65), men lavere enn ellers 1 fylket (score 75).

Brukerne er imidlertid atskillig mer tilfredse enn ikke-brukerne (score 46), tilsvarende
situasjonen 1 2002. Antall brukere av disse boligene er imidlertid for fa til & kunne analyseres
n&rmere.

Brukere av aldershjem og sykehjemsboliger med heldegnspleie vurderes samlet og
innholdsmessig etter 15 ulike kriterier. Blant de forhold som rangeres heoyest er de ansattes
arbeidsinnsats, kosthold, mulighet for privatliv og respektfullhet i behandlingen (alle score 65).
Avstanden til vurderingen av ventetid pa plass (score 20) er dermed betydelig, og det samme
gjelder ogsd andre forhold som hyppighet nér det gjelder bading/dusjing (score 41) og
medinnflytelse (score 46).

Eldresenter

Om innbyggerne er misfornoyde med eldreomsorgtilbudet generelt sett (score 38), er brukerne
godt forngyde med eldresenteret (score 79). Dette plasserer eldresentret som nummer tre blant
alle de evaluerte tjenestene. 90% av brukerne er forngyde, mens 73% er meget/svert forngyde.
Brukerne av eldresenteret er dessuten klart mer forneyde enn de som ikke bruker det, og som
dermed vurderer tjenesten ut fra sitt inntrykk (score 57). Dette er den enkelttjenesten i
kommunen som fremstir med sterst image-gap.

Mens antall brukere er for lite blant de yngste innbyggerne (under 66 ar) og blant innbyggere i de
spredtbygde omradene til & kunne vurdere tjenesten, er den noe hoyere blant kvinner (score 80)
enn blant menn (score 77), men er om lag den samme i1 de sentrumsnare omradene (score 81)
som 1 boligfeltene (score 77). Tilfredsheten er pa niva med vurderingene ellers i fylket (score 81)
og 1 landet forevrig (score 76), mens den er noe heyere enn i kommuner med tilsvarende
starrelse (score 72).

Eldresentrene viser svakt stigende tilfredshet sammenlignet med 2002 (score 75). Dette betyr at
image-gapet er konstant ettersom eldresentrenes image har holdt seg lavt (score 54 og 57).

Hjemmehjelp/hjemmesykepleie

Brukerne av hjemmehjelp eller hjemmesykepleie deler seg i to omlag like store andeler tilfredse
og mistilfredse brukere, men der tilfredsheten er noe heyere for sistnevnte (score 43 og 50
henholdsvis).

For hjemmesykepleien inneberer dette at 48% av brukerne er tilfredse, og at 27% av dem er
svert tilfredse. Samtidig oppveies dette av en betydelig andel mistilfredse (52%), hvorav hele
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30% er meget/svaert mistilfredse, slik at erfaringene blant brukerne av denne tjenesten er
blandede. Vurderingene er imidlertid relativt stabile siden 2002 (score 49), samtidig som
tjenestens image har steget noe (fra score 40 til 45). Tjenesten plasseres godt under vurderingen 1
kommuner av tilsvarende sterrelse (score 58), og sarlig i forhold til fylkesgjennomsnittet (score
67) og landsnivaet (score 66).

Hjemmesykepleien vurderes etter 15 kriterier for tjenestens innhold. Alle forhold, unntatt to,
oppndr scorer under 60 poeng. Sterst generell tilfredshet finner vi igjen for personalets evne til &
behandle pasientene med respekt (score 64) og for de ansattes serviceinstilling (score 61).
Tilfredsheten er ogsé relativt hoy med de ansattes arbeidsinnsats, faglige dyktighet og evne til &
lytte til pasientene (score 56-58). Brukerne minst tilfredse med antall timer avsatt til pasientene
(score 32), samarbeid mellom sykepleier og lege (score 39), ventetid pa plass (score 40) samt
prisniva (score 43).

Blant brukerne av hjemmehjelp er majoriteten (63%) mistilfredse med tjenesten, og 39% er
meget mistilfredse. Samtidig er 17% meget tilfredse. Vurderingen er imidlertid stabil siden 2002
(score 40), og det samme gjelder image-vurderingen (score 38 i1 2002 mot score 40 na).
Oppfatningene plassere Haugesund godt under kommuner av tilsvarende sterrelse (score 54),
fylket (score 60) og landet for ovrig (score 61).

Hjemmehjelpen vurderes videre etter de samme kriterier for tjenestens innhold som
hjemmesykepleien. Samtlige scorer 60 poeng eller lavere. Hoyest tilfredshet finner vi, som i
vurderingen av hjemmesykepleien, for personalets respektfullhet i behandlingen (score 60), samt
for personalets arbeidsinnsats, faglige dyktighet, serviceinnstilling og evne til a lytte (score 53-
57). Blant de forhold brukerne er minst tilfredse med er antall timer avsatt til pasienten (score
31), samarbeid mellom hjemmehjelp og lege (score 36), mulighet for medinnflytelse (score 38)
og de ansattes evne til & se hjelpebehovet (score 41). Det er med andre ord forhold knyttet til de
ansatte som skaper heyest tilfredshet, mens de organisatoriske rammevilkdrene kommer
darligere ut.

Vurderingene 1 Haugesund felger ogsad her gjennomgaende vurderingene for landet som helhet,
mens de regionale variasjonene i kommunen er smé (antall brukere i spredtbygde strak er for lavt
til at tjenesten vurderes her)

Utviklingen i vurderingen av hjemmehjelpen er stabil siden 2002 (score 40), og det samme
gjelder hjemmesykepleien (score 49). Dette betyr at begge tjenestenes image-gap er stabilt, mens
det fro hjemmesykepleien er noe redusert.

3.2.4 Oppvekst

Undersegkelsen vurderer flere forhold knyttet til oppvekst, som er av bade forebyggende og
oppdragende karakter. Disse egenskapene plasseres gjerne 1 det gverste sjikt blant egenskapene
ved bostedskommunen.

Bomiljoets barnevennlighet er et av de forholdene som kommer best ut i undersokelsen (score
68). Vurderingene varierer imidlertid etter innbyggernes bakgrunnskjennetegn. Tilfredsheten er
lavere blant de yngste- (score 63) enn blant de eldste innbyggerne (score 73), og er som nevnt
heoyere i boligfeltene enn i de sentrumsnzre og spredtbygde omradene (score 60 og 64).
Vurderingene er likevel noe lavere enn utenfor kommunen (score 75-76).

Ellers vurderes oppvekstmiljoet for barn 1 Haugesund gjennomgaende som bedre (score 64) enn
oppvekstmiljoet for ungdom (score 55). Tilfredsheten med begge forholdene har gkt noe siden
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2002 (score 60 for barn og score 50 for ungdom). Variasjonene i vurderingen av oppvekstmiljo
varierer imidlertid mindre mellom aldersgruppene enn for mange av de eovrige
bostedsvurderingene, samtidig som variasjonene etter andre bakgrunnskjennetegn er sma.

Noe hayere tilfredshet enn for oppvekstmiljoet finner vi nar det gjelder vurderingen av
kommunens utdanningsmuligheter ut over grunnskole (score 66) som dermed plasseres som
nummer atte i rangeringen av bostedsegenskapene. Variasjonene er relativt smd mellom
kommunens distrikter (score 65-68), og vurderingene har holdt seg stabile siden 2002 (score 66).
Vurderingen plasserer kommunen pa nivd med vurderingene i hele fylket (score 63), men ogsa 1
forhold til hele landet (score 63), og i kommuner av tilsvarende sterrelse (score 65).

Ulike sider ved oppvekstmiljoet kan dermed utligne hverandre i den generelle vurderingen. Vi
ser 1 dette avsnittet naermere pd skoleadministrasjon, barnehage, barne- og ungdomsskole,
skolefritidsordning og fritidsklubber. Igjen er brukerandelene varierende med tilbudenes
malgrupper. Vi minner om at det for enkelte av tjenestene er de parerende som svarer pd vegne
av brukerne (barna).

Skoleadministrasjon

Brukerne plasserer Skoleadministrasjonen litt over midten pa rangeringsskalaen (score 63), og
dermed pd topp blant de kommunale etatene. 70% av brukerne er tilfredse, og 47% er
meget/svert tilfredse. Samtidig er 13% meget- eller svaert misforneyde 1 forhold til sine
erfaringer med tjenesten.

Brukerne av denne tjenesten befinner seg stort sett i aldersgruppen 30-59 ér, og er ellers for fa til
a kunne brytes ned etter bakgrunnskjennetegn. Vurderingen er imidlertid betydelig hoyere né enn
12002 (score 59), mens administrasjonens image ogsé har fatt et lite loft siden den gang (fra
score 50 til 57). Kontoret plasseres ellers litt over rangeringen i fylket, kommuner av tilsvarende
storrelse, og over landsgjennomsnittet (score 58-59).

Barnehage

Undersokelsen vurderer tilfredsheten med barnehagedekningen i kommunen, som gjeres av hele
befolkningen (ikke bare brukerne). Dekningsgraden plasseres 1 det  ogverste sjikt pa
rangeringsskalaen (score 67) og dermed som nummer syv blant bostedsegenskapene. Om lag to
tredjedeler av innbyggerne (79%) sier seg tilfredse, mens 46% er meget/svaert tilfredse.
Vurderingen er vesentlig forbedret siden 2002 (score 43).

orderingen av barnehagedekningen er gjennomgéaende hay 1 alle deler av befolkningen. Samtidig
plasserer kommunen seg godt over vurderingen ellers i fylket (score 56), kommuner av
tilsvarende storrelse (score 56) og alle landets innbyggere for evrig (score 59).

Barnehagene er samtidig den tjenesten som kommer nest best ut i vurderingen (score 81). 93%
av de foresatte er tilfredse med barnehagene, hvor hele 81% er meget tilfredse og kun 2% er
meget misforngyde. Barnehagen bekrefter dermed sin posisjon som en av de tjenestene
innbyggerne var mest tilfredse med ogsa i 2002 (score 78). Tilfredsheten gjelder barnehagens
tilbud totalt sett, bade i forhold til barnets- (score 80) og de foresattes (score 75) behov.

De regionale variasjonene er relativt sma, der brukere i Sentrum er noe mer tilfredse (score 83)
enn i boligfeltene (score 79), mens antall brukere 1 de spredtbygde omrédene er for lite til at
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tjenesten kan vurderes. Ellers plasserer kommunen seg pa linje med vurderingen i kommuner av
tilsvarende storrelse, i1 fylket og i landet for evrig (score 81-83).

Brukerne er imidlertid klart mer forneyd med barnehagen enn de gvrige innbyggerne (score 66).
Image-gapet pa 23 indekspoeng i 2002 er né redusert til 15 poeng.

Brukere av barnehage vurderer videre 21 enkeltforhold knyttet til tjenesteproduksjonen. For alle
forholdene er det klart flere forneyde enn misforneyde brukere, og for 20 forhold er over
halvparten av brukerne meget/svart forngyde. Storst tilfredshet finner vi ndr det gjelder barnets
trivsel (score 85), personalets omsorg for barnet (score 79), sosialt milje (score 79) og prisniva
(score 78). Andre forhold som kommer svaert godt ut er maten personalet moter de foresatte pa,
samarbeidet mellom de ansatte og foreldrene og aktivitetsinnholdet (alle score 77). Minst
forneyd, relativt sett, er brukerne med parkeringsforhold, inneklima, bygningsstandard og
mulighet for medinnflytelse (alle score 67), og sarlig muligheten for fleksible oppholdstider
(score 60).

Barneskole

Barneskolen rangeres 1 gvre midtsjikt pd vurderingsskalaen (score 67). Helhetlig sett er 83% av
de foresatte i barneskolen fornegyde, mens 52% gir toppkarakterene 5 eller 6. Motsatt gir 10%
bunnkarakterene 1 eller 2. Den samme tilfredsheten finner vi ogséd nar de foresatte vurderer
barneskolen i forhold til barnets egne behov og forutsetninger (score 65).

Brukerne av barneskolen, som er i alderen 30-59 éar, er noe mer forngyde enn de som vurderer
tjenesten ut fra sitt inntrykk (score 60), og vurderingene har endret seg lite siden 2002 (score 68).
Menn og kvinner er av samme oppfatning (score 67-68).

Vurderingen er ellers noe mer positiv i boligfeltene (score 70) enn i sentrum (score 64), samtidig
som innbyggerne plasserer barneskolene noe 1 underkant av vurderingene i kommuner av samme
storrelse, 1 fylket, og i landet for ovrig (alle score 71-72).

De foresatte ble videre stilt overfor 25 enkeltvurderinger i forhold til skolens innhold. For alle
forholdene, identifiseres flere forneyde enn misforneyde brukere, og for atte av forholdene er
halvparten eller flere av brukerne meget eller svert forneyd.

Mest forngyd er de med og barnets trivsel (score 74), klassestyrers oppforsel og omsorg (begge
score 73). For forstnevnte inneberer dette at 91% av de foresatte er tilfredse, mens 63% er meget
tilfredse. Andre forhold som felger hakk i hel, er forbeholdt lerer-elev og klassestyrers faglige
dyktighet (begge score 72) samt klassestyrers arbeidsinnsats (score 71). Flesteparten av de
forholdene som kommer godt ut er dermed knyttet til leereren. Minst tilfredse er de foresatte med
det fysiske leringsmiljoet, slik som skolens inneklima (score 53), skolebygningens standard
(score 54), lerebeker og undervisningsmateriellets kvalitet (score 56) samt klassenes elevtall
(score 56). Samtidig er mange mistilfredse med muligheten for medinnflytelse (score 53).

Den helhetlige tilfredsheten med barneskolen viser ellers det samme niva som i 2002 (score 68).

Ungdomsskole

Ungdomsskolen kommer litt dérligere ut enn barneskolen (score 60). 71% av de foresatte er
tilfredse med ungdomsskolen barnet gér i helhetlig sett. 35% gir uttrykk for at de er meget eller
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svert forneyde (gir karakter 5 eller 6 pd den seksdelte skalaen), mens 14% er svert eller meget
misforneyde (gir karakter 1 eller 2).

Det er ellers relativt smé variasjoner 1 vurderingen av ungdomsskolen etter sosiale
bakgrunnskjennetegn, samtidig som antall foresatte er for fa til & kunne gjengis for enkelte
bakgrunnskjennetegn. De fleste foresatte er i aldersgruppen 30-59 ar, og ingen befinner seg i de
spredtbygde omridene. Kvinner rangerer ungdomsskolen litt bedre enn menn (score 62 og 57),
samtidig som de eldste foresatte gir en bedre vurdering (score 68) en de yngste (score 57).

Foresatte i boligfeltene viser noe heyere tilfredshet (score 63) enn foresatte i sentrum (score 57).
Samtidig plasseres kommunens skoler litt i underkant av nivaet for skolene i kommuner av
tilsvarende storrelse, i1 fylket og i landet ellers (alle score 63-65).

De foresatte vurderer i undersekelsen ogsa ungdomsskolens tilbud totalt sett i forhold til barnets
behov og forutsetninger (score 57) — litt lavere enn for vurderingen av ungdomsskolen helhetlig
sett. Samtidig er den helhetlige vurderingen stabil siden 2002 (score 58).

Nar det gjelder vurderingen av ungdomsskolen finner vi ogséd her forskjeller mellom brukernes-
og ikke-brukernes vurdering, og igjen er ikke-brukerne mindre forneyd (score 57).

De foresatte ble videre stilt overfor de samme 25 enkeltvurderinger knyttet til ungdomsskolens
leringsmiljo som ble benyttet i evalueringen av barneskolen. For alle forholdene, utenom fire, er
det flere forneyde enn misforngyde brukere. For ett av forholdene er over halvparten av brukerne
meget eller svert forneyd.

Vi finner igjen mange av de samme kriteriene i toppen og bunnen av skalaen som for
vurderingen av barneskolen. De foresatte er mest forneyd med barnets trivsel. 91% uttrykker her
tilfredshet, og 63% er meget tilfredse, mens 1% er meget misforneyde (score 74). Andre forhold
som uttrykker hoy tilfredshet er klassestyrers oppforsel og omsorg (begge score 73), forholdet
leerer-elev og klassestyrers faglige dyktighet (begge score 72) samt klassestyrers arbeidsinnsats
(score 71). Som for barneskolen, ser vi at det gjerne er forhold knyttet til klassestyreren som
kommer best ut nar de foresatte vurderer tjenesten. Minst tilfredshet uttrykkes igjen for det
fysiske leringsmiljeet: inneklima (score 53), bygningsstandard (score 54), lerebegker og utstyr
samt klassenes elevtall (begge score 56). Og igjen er de foresatte mistilfredse med muligheten
for medinnflytelse (score 53).

Skolefritidsordning

De foresattes helhetlige vurdering av skolefritidsordningen plasserer tjenesten omlag pa samme
nivd som vurderingen av ungdomsskolen (score 69). Et flertall (65%) av de som har barn 1
skolefritidsordningen er tilfredse. Fire av ti (35%) sier at de er meget eller sveert forngyde, mens
én-to av ti er meget- eller svert misforneyd.

De foresatte er alle i1 alderen 30-44 &r, og er generelt fa til & kunne analyseres ytterligere etter
bakgrunnskjennetegn. Det antydes imidlertid at tilfredsheten er heyere blant foresatte med
videregdende- enn med universitetsutdanning (score 55 og 61) og noe hgyere 1 sentrum (score
63) enn i boligfeltene utenor sentrum (score 58).

Kommunens skolefritidsordning plasseres litt i underkant av nivéet for skolene i kommuner av
tilsvarende storrelse, 1 fylket og 1 landet ellers (alle score 65-68).
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Foresatte med barn i skolefritidsordningen ble stilt overfor ni enkeltvurderinger av denne
tjenesten. For syv av disse registreres flere forneyde enn misforneyde brukere, og for ett av
forholdene er over halvparten av brukerne meget eller svaert forngyd. Sistnevnte gjelder barnets
trivsel (score 67) der 76% er forneyde, mens 53% er meget/svart forneyde. Minst tilfredshet
finner vi 1 forhold til tilrettelegging for lekselesing (score 33 — 48% svart mistilfredse) og for
prisniva (score 34 — 46% svert mistilfredse).

Den helhetlige tilfredsheten med skolefritidsordningen er stabil siden 2002 (score 59).

Fritids- og ungdomsklubb

Fritidsklubbene plasseres 1 ovre del av vurderingsskalaen (score 65). 80% av brukerne er
tilfredse med tjenesten, mens 48% er meget- eller sveert tilfredse. En av ti er meget- eller svert
mistilfreds. Brukertilfredsheten er betydelig heyere enn “imaget” ogsd nédr det gjelder
fritidsklubbene (score 49).

Antall brukere er relativt f4 1 forhold til en ytterligere analyse av brukernes
bakgrunnskjennetegn. Det antydes imidlertid at kvinner en noe mer tilfredse enn menn (score 67
og 60). Vi ser dessuten at brukerne plasserer tjenesten pa nivd med brukere i kommuner av
samme storrelse, 1 fylket, og 1 landet ellers (score 61-65).

Tilfredsheten med fritidsklubbene er stabil siden 2002 (score 64). Tjenestens image gér noe opp
(fra score 43 til score 49).

PP-tieneste

PP-tjenesten plasseres om lag midt pa skalaen (score 64), og samtidig midt imellom
vurderingene av barne- og ungdomsskolene. Et flertall (73 %) av brukerne er forneyde, mens
51% er svert forngyde. 12% av brukerne utrykker misnegye ved & gi karakteren 1 eller 2 pa den
seksdelte skalaen.

Dette betyr at tjenestens vurdering er stabil siden 2002 (score 62), mens vurderingene ogsa
forholder seg relativt konstante blant ikke-brukerne (score 48 i 2002 og 51 nd).

Grunnet lite antall respondenter vurderes ikke PP-tjenesten i forhold til alle bakgrunnskjennetegn
ved innbyggerne. Men det antydes at vurderingene er relativt samstemte. Rangeringen plasserer
ellers denne tjenesten litt i overkant av den tilsvarende vurderingen blant alle landets innbyggere
(score 60), kommuner med tilsvarende storrelse (score 57) og i forhold til fylket totalt (score 55).

3.2.5. Kultur

Kommunenes kulturtilbud karakteriseres gjerne av varierende brukerutnytting. Tjenester som
kino og bibliotek nar vanligvis de brede lag av befolkningen, og er blant de kommunale tilbud
som oftest benyttes. Andre tjenester som teater, konserter og museer har gjerne et smalere
publikum, dels knyttet til omfanget av tjenestetilbudet som sédan, dels til behovet for
grunnleggende kulturell kapital som ofte kreves for & kunne nytte tjenesten fullt ut. I Haugesund
forholder dette seg annerledes, der kulturtilbudene er noen av de hyppigst benyttede tjenester i
kommunen, og som dermed ligger til dels betydelig over landsgjennomsnittet for disse tilbudene.

Kulturtilbudet generelt sett rangeres 1 overkant av midten pa skalaen i forhold til vurderingen av

ulike egenskaper ved bostedet (score 66) — omlag som pd landsbasis (score 63). 46% av
innbyggerne er meget tilfredse, mens 4% er svert misforngyde. Ett bakgrunnskjennetegn slér ut 1
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vurderingen: De yngste er mer reserverte (score 55) enn de eldste (score 74). Ellers er
variasjonene sma etter gvrige bakgrunnskjennetegn.

Kino-/konsert/teatertilbudet vurderes samlet som egenskap ved bostedet (score 73). Det plasseres
dermed som den fjerde beste egenskap, og er med pd a trekke vurderingen av det helhetlige
kulturtilbudet opp. Tilfredsheten stiger med stigende alder (fra score 68 til score 78), men ellers 1
mindre grad etter andre bakgrunnskjennetegn. Og, vurderingen er betydelig heyere enn 1
kommuner av tilsvarende sterrelse, i landet ellers og i fylket for @vrig (score 57-61). Vi kommer
narmere tilbake til disse tjenestene enkeltvis nedenfor.

Administrasjonen av de ulike kulturtjenester vil imidlertid variere mellom kommunene. For flere
av tjenestene vil kommunen ofte verken eie eller ha driftsansvar, slik som for teater,
kunstutstillinger, konserter etc. Samtidig, og péd landsbasis vil ofte kulturtilbudet i de storste
byene vare med pa a trekke den gjennomsnittlige tilfredsheten med bostedet og tjenestetilbudet i
kommunen opp. Vi starter med & se pa kommunens kulturelle administrasjon.

Allaktivitetshus, bydelshus og kultursenter

De lokale kulturhusene er relativt populere (brukerandel 33%), noe som kan ha sammenheng
med hoy grad av tilfredshet blant brukerne (score 71). Atte av ti brukere er tilfredse, og seks av ti
er svert tilfredse. Ikke-brukerne kan her ga glipp av et tilbud de ikke kjenner godt nok til, eller
har mindre gode erfaringer (score 59).

Brukerne er fra 30 &r og oppover, og de eldste over 60 &r er noe mer tilfredse (score 81) enn de
yngre (score 68-70). Ellers varierer oppfatningene mindre med kjenn og bosted.

Tjenesten har forbedret seg noe siden 2002 (score65), og det samme gjelder oppfatningen blant
ikke brukerne siden den gang (score 55).

Kultur- og festivalkontoret

Selv om Kultur- og festivalkontoret ikke er blant de mest benyttede tjenester (20%), er
brukerandelen likevel heyere enn ellers 1 landet (10%), og tilfredsheten blant brukerne
gjiennomgéende relativt hay (score 72). Dette tilsvarer et flertall av forneyde brukere (93%),
samtidig som seks av ti brukere (58%) er meget/svaert fornegyde og bare 2% er svart mistilfredse.
Brukerne er ogsa her noe mer forneyde enn de som vurderer tjenesten ut fra omtale (score 63).

Tilfredsheten stiger med stigende alder, fra de yngste (score 69) til de eldste (score 80). Ellers er
vurderingene sammenfallende.

Vurderingene ligger imidlertid gjennomgaende i overkant av de tilsvarende tall for landet som
helhet, fylket og kommuner av tilsvarende storrelse (score 65-68).

Vurderingen av kontoret siden 2002 indikerer svak bedring (fra score 69). Tjenestens image er
ogsé svakt gkende (score 58 1 2002 og 63 nd), slik at image-gapet opprettholdes.

Bibliotek

Biblioteket kommer ut som den femte beste tjenesten i undersgkelsen (score 76). Helhetlig sett er
91% av de som har brukt biblioteket i1 lopet av de siste 12 ménedene forneyde, der 69% er
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meget- eller svaert forneyde. Tilsvarende er bare 2% meget- eller svaert misforneyde. De som
ikke bruker biblioteket, og som vurderer det ut fra sitt inntrykk, gir det noe darligere karakter enn
det brukerne gjor (score 71).

Tilfredsheten blant brukerne gjor seg i relativt liten grad gjeldende pa tvers av sosiale
bakgrunnskjennetegn, med unntak av alder. Tilfredsheten stiger fra de yngste under 29 ér (score
70) til de eldste i aldersgruppen over 60 &r (score 85).

De regionale variasjonene i kommunen er relativt sma, og det samme gjelder i forhold til
brukerne i kommuner av samme storrelse, 1 fylket og i landet for gvrig (alle score 78).

Endelig finner vi ingen nevneverdig endring i brukernes helhetlige vurdering av bibliotekene
siden 2002 (score 78). Det samme gjelder ogsé bibliotekenes image (opp fra score 69 til 71).

Brukerne av biblioteket er bedt om & vurdere tjenestens innhold. Oppfatningene er noe
varierende, selv om flertallet av brukerne er tilfreds med alle egenskapene. Hoyest tilfredshet fa
bibliotekene for personalets serviceinnstilling (score 75), sammen med utvalget av aviser og
tidsskrifter samt studie- og lesemuligheter (score 68 og 69). Lavest tilfredshet viser brukerne i
forhold til utvalget av lydbeker, video etc (score 54) samt for utvalget av musikk (score 57) og
for tilbudet av kommunal informasjon (score 58).

Kino

Kinotilbudet plasseres i toppsjiktet pa skalaen, og som nummer fire i blant kommunens
tjenestetilbud (score 77), og holder seg pa stabilt hayt nivd siden 2002 (score 78). Med egen
filmfestival er kinoen blant kommunens mest benyttede tilbud: 63% av innbyggerne har vaert pa
kino 1 Haugesund, sammenliknet med 49% ellers 1 landet.

Tilfredsheten med kinoen er hoy i alle lag av befolkningen.

Ellers plasseres kommunen pa niva med vurderingene i kommuner av samme storrelse, fylket og
1 landet for evrig (score 73, 79 og 76 henholdsvis).

Teater

Kommunenes teatertilbud vurderes ogsé i det ovre skikt i rangeringslisten (score 73). Ni av ti
brukere er tilfredse, og fire av ti er meget- eller svert tilfredse med tjenesten. Som for
kinotilbudet, ligger ogsd bruken av teateret (42%) betydelig over landsgjennomsnittet (28%).

Med hensyn til sosiale bakgrunnskjennetegn er variasjonene i vurderingene relativt smaA.
Unntaket er alder, der de yngste er mer kritiske (score 69) enn de eldre (score 78). Ellers
plasseres kommunen pd nivd med vurderingene i1 landet for evrig og i fylket (score 74 og 74
henholdsvis), men i overkant av vurderingene i kommuner av samme storrelse (score 66).

Som for de evrige kulturtjenestene er vurderingen av teatertilbudet blant ikke-brukerne (score
60) darligere enn blant brukerne, tilsvarende et image-gap pa 13 poeng.

Tilfredsheten med teatertilbudet er dessuten noe hoyere nd enn i 2002 (score 68), mens tjenestens
image viser tilsvarende stigning (score 55 og 60).
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Konsert- og revytilbudet

Konsert- og revytilbudet rangeres i ovre skikt av vurderingsskalaen, pa samme niva som teateret
(score 73). 92% av brukerne er forngyde, og syv av ti er meget- eller svart forneyde. Bare 1% av
brukerne er meget- eller svaert misforneyde.

Tilfredsheten er noe hgyere blant kvinner (score 76) enn blant menn (score 70), og eker noe med
stigende alder fra 66- til 77 poeng. Utdanningsvariasjonene er imidlertid sma (score 60-64).

Brukerne er gjennomgaende mer tilfredse enn ikke-brukerne (score 60). Ellers plasseres
kommunen pd samme niva som kommuner av samme storrelse, fylket og i landet for gvrig (score
68 - 72).

Tilfredsheten med konserttilbudet i Haugesund er stabil sammenliknet med vurderingen 1 2002
(score 71). Tjenestens image har imidlertid steget med 7 poeng (fra score 58 til 65), og dermed
redusert image-gapet i forhold til ikke-brukerne..

Kunstutstilling

Kommunenes tilbud av kunstutstillinger plasseres 1 evre del av vurderingsskalaen (score 70),
men dermed noe lavere enn mange av de andre kulturtilbudene 1 Haugesund. 87% av de som har
veert pd kunstutstilling 1 kommunen er forneyde, og halvparten er meget- eller svart tilfredse.
Bare tre av hundre brukerne er meget/svart mistilfredse med denne tjenesten.

Variasjonene etter bakgrunnskjennetegn folger i noen grad mensteret fra de ovrige kulturelle
tjenestetilbud, der de storste variasjonene gjor seg gjeldende etter alder. De yngre brukerne er
minst tilfreds (score 67) og tilfredsheten stiger med alder til de eldste (score 75). Kvinner er noe
mer forneyd enn menn (score 72 og 66). Ellers er variasjonene etter sosiale bakgrunnskjennetegn
sma.

Som for de ovrige kulturtjenestene finner vi ogsd for kunstutstillingene en markert forskjell
mellom brukertilfredshet og image (score 60). De som faktisk har vert pd kunstutstilling
rangerer mao dette tilbudet 10 poeng over ikke-brukerne. Ellers plasseres kommunen omtrent pd
nivd med vurderingene 1 kommuner av samme storrelse, fylkesgjennomsnittet og landet for ovrig
(score 68 - 70).

Kunstutstillingene vurderes i 2006 litt over vurderingen i 2002 (score 66), pa samme mate som
tjenestens imaget (opp fra score 53 til 60).

Museum

Kommunenes museumstilbud gis godt skussmél, men rangeres lavest blant kulturtilbudene
(score 67). 82% av brukerne er tilfredse, mens 43% er meget- eller svert tilfredse.

Tjenesten har, 1 motsetning til de andre kulturtjenestene faerre brukere (20%) og brukerandelen
ligger ogsa under landsgjennomsnittet (28%). Enigheten i vurderingen av museumstilbudet gjor
seg gjeldende pa tvers av bakgrunnskjennetegn ved innbyggerne, samtidig som de yngste er mer
kritiske (score 62) enn de eldste (score 71).

Nivaet plasserer kommunen like i underkant av vurderingene i kommuner av tilsvarende
storrelse, fylket og landet ellers (score 68-73).
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Vurderingen er stabil sammenliknet med 2002 (score 66), mens tjenestens image gar noe frem
(fra score 52 til 57).

Idrett

Idrettstilbudet 1 Haugesund vurderes i forhold bade indrettsanleggene og Idrettsenheten.

Tilfredsheten med kommunens idrettsanlegg plasseres 1 midtsjiktet blant de vurderte tjenestene
(score 61). 72% av brukerne er tilfredse, og 36% er meget/svert tilfredse, mens 9% er
meget/svert mistilfredse med tilbudet. Brukerne av idrettsanlegg er helt pd linje med ikke-
brukerne (score 59). Variasjoner etter brukerkjennetegn er smi, og tilbudet rangeres like i
underkant av de tilsvarende vurderinger i landet for evrig (score 65-67).

Svemmehallene vurderes separat i undersgkelsen. Disse plasseres 1 den nedre del av skalaen
(score 49) og dermed under den generelle vurderingen av idrettsanleggene. Her er halvparten av
brukerne forneyde, mens to av ti er svart mistilfredse. Svemmehallenes imag-gap er pa
beskjedne 5 indekspoeng. Den storste brukergruppen — personer i alderen 30-44 &r — gir den
dérligste vurderingen (score 41). Tilfredsheten med svemmehallene har ellers holdt seg stabil de
siste fire rene (fra score 48) og plasserer tilbudet godt under nivaet ellers i landet (score 57-62).

Endelig plasseres Idrettsenheten i det ovre sjikt blant tjenestene (score 69). Her er 84% tilfredse,
mens halvparten er svert tilfredse. Tilfredsheten er noe lavere blant de middelaldrende (score30-
59 ér) enn blant innbyggere undre 29- eller over 60 dr. Brukerne er mer tilfredse enn ikke-
brukerne (score 60). Det antydes okende tilfredshet siden 2002 (score 63). Denne tjenesten kan
imidlertid ikke sammenliknes med tilsvarende tjeneste utenfor kommunen.

Kulturskole

Kulturskolen kommer relativt godt ut i undersekelsen, og rangeres pd niende plass blant
tjenestene (score 72). 88% av brukerne er forneyde, der 66% er meget eller svart forneyde (gir
karakter 5 eller 6 pa den seksdelte skalaen). Image- gapet er imidlertid ikke ubetydelig (11
poeng) i brukernes faver.

Brukerandelen for denne tjenesten er imidlertid relativt lav (7% - som i landet ellers), men
variasjonene 1 tilfredshet er relativt sma pa tvers av de sosiale bakgrunnskjennetegn som kan
sammenliknes. Vurderingen ligger ellers gjennomgédende i underkant av nivaet i landet ellers og
1 kommuner av tilsvarende sterrelse (score 73 og 75), men noe 1 underkant av
fylkesgjennomsnittet (score 81).

Tilfredsheten med Kulturskolen er pé linje med vurderingen i 2002 (score 70), mens skolens
image indikerer svak fremgang (fra score 57 til 61).

Pé landsbasis kommer storbyene gjennomgaende bedre ut med hensyn til kulturtilbudet enn
mindre og perifere kommuner. Arsaken er sannsynligvis knyttet til omfanget og spekteret av
disse tjenestene i storkommunene. For en liten kommune er det ikke befolkningsgrunnlag for et
tilbud tilnermet likt det storbyene kan tilby. Dette pavirker ogsa vurderingen av innholdet i
tjenesten fordi man 1 store kommuner kan velge det tilbudet man selv har sterst interesse for,
mens man i mindre kommuner ma “ta til takke” med det tilbud som tilbys. I sistnevnte tilfelle
kan valget 1 storre rad bestd 1 om man vil mete opp eller ikke (for eksempel nar Rikskonserten
eller Riksteateret er pa besek). Haugesund bryter da i noen grad med dette monsteret.
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Turistinformasjon

Turistinformasjonen i sentrum har relativt fa, men tilfredse brukere (score 71). Dette plasserer
tjenesten som pa 10.-plass 1 rangeringen av de kommunale tjenestene.

Brukerne er alle 30 ar eller eldre, og det er serlig de aller eldste over 60 ar som gir positive
tilbakemeldinger (score 76). Ellers er oppfatningene samstemte pa tvers av kjenn og bosted.

Tjenesten far gjennomgéende bedre tilbakemelding nd enn 1 2002 (score 2002), mens ikke-
brukerne vurderer den omtrent pa samme maéte (score 57 og 59).

3.2.6 Sosialomsorg
Vurderingen av kommunens sosialomsorg kan sees i sammenheng med flere av de egenskapene

som er vurdert ovenfor, slik som oppvekstmiljo for barn og unge, utdanningsmuligheter og
kulturtilbud.

Ellers har vi ovenfor sett at vurderingen av tryggheten i bomiljoet er en av de egenskapene som
rangeres hoyest ndr det gjelder Haugesunds kvaliteter som bosted (score 75), nest etter
mulighetene for natur- og friluftsliv og utvalget av varer og butikker. Samtidig vurderes
tryggheten ved d ferdes i sentrum betydelig lavere (score 51), og er utgjer et av de mest
avvikende forhold ved Haugesund, sammenliknet med kommuner av tilsvarende storrelse, fylket
og landet ellers (score 67-70). Trygghetsfalesen ved ferdsel i sentrum reduseres systematisk med
stigende alder fra de yngste (score 56) til de eldste (score 47), selv. om oppfatningene ellers
varierer lite mellom bosatte i sentrumsnare og perifere deler av kommunen.

Tilsvarende gis kommunens sosiale miljo relativt godt skussmal (score 60). 73% av innbyggerne
er forneyde 1 sd méte, og tilfredsheten gjor seg stort sett gjeldende pa tvers av bade variasjoner 1
innbyggernes sosiale bakgrunn og trekk ved bostedet. Unntaket er igjen alder, der tilfredsheten
stiger systematisk fra de yngste (score 53) til de eldste innbyggerne (score 67). Ellers er
tilfredsheten péd nivd med fylket, i kommuner av samme storrelse og i landet forevrig (score 60-
64). Tilfredsheten har dessuten ikke endret seg pa dette omradet siden 2002 (score 60).

Sosialomsorgstilbudet kjennetegnes ellers av lav brukerandel. Samtidig skal forvalterne av disse
typisk klientbaserte tjenestene ofte treffe vedtak som er upopuleare blant brukerne. Dette ma tas i
betraktning nar disse tjenestene sammenliknes med de evrige mer service-pregede tjenester i
kommunen.

Sosialtjeneste

Sosialtjenesten er blant de tjenestene som kommer dérligst ut i vurderingen (score 43). Seks av ti
brukere er mistilfredse, og bortimot fire av ti er meget/svert mistilfredse med denne tjenesten.
Samtidig er brukernes helt pa linje med ikke-brukerne (score 45).

Antall brukere er imidlertid lite (n=40), slik at tjenesten ikke kan vurderes narmere 1 forhold til
innbyggernes sosiale kjennetegn. P4 landsbasis slar gjerne alder sterkt ut for denne vurderingen,
der oppfatningene varierer mye mellom de yngste innbyggerne og de aller eldste 67 ar og eldre.
Det betyr at det ogsé er et gap mellom de aller eldste og innbyggere i aldersgruppen 50-66 ar.
Men i hvilken grad dette gjor seg utslag i Haugesund vet vi da ikke. Det vi ser, er at vurderingen
totalt sett er pd nivd med vurderingene i landet for ovrig (score 44), og med gjennomsnittet for
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kommuner av samme storrelse som Haugesund (score 47), men er i overkant av
fylkesgjennomsnittet (score 38)

Brukerne av Sosialtjenesten er imidlertid bedt om & vurdere 20 ulike enkeltforhold ved kvaliteten
pé kontorets tjenesteproduksjon.” Ingen av disse enkeltforholdene viser flere misforngyde enn
forngyde brukere, selv om det er en liten overvekt av misforngyde brukere i den helhetlige
vurderingen. Sterst tilfredshet avdekkes for personalets evne til & snakke et forstdelig sprak
(score 72), skrankepersonalets innstilling (score 71) og saksbehandlers faglige dyktighet (score
70). Minst tilfredshet uttrykkes i1 forhold til saksresultatet (score 54), forutsigbarheten i1
saksbehandlingen (score 54), samt saksbehandlingstid, informasjon og ventetid i ekspedisjonen
(score 57-59).°

Utviklingen 1 tilfredsheten med Sosialtjenesten antyder nedgang siden 2002 (score 48), mens
tjenestens image er stabil (opp fra score 43 til 45).

Det mé imidlertid understrekes at antall respondenter er lite 1 vurderingen av Sosialtjenesten, slik
at vurderingene er beheftet med betydelig usikkerhet.

Barnevern

Barnevernet har ogsa relativt fa brukere, slik at vurderingene ikke kan analyseres etter brukernes
bakgrunnskjennetegn, og vurderingene mé tolkes med varsombhet.

Tjenesten plasseres i det nedre sjikt blant tjenestene (score 46), som tilsvarer at halvparten av
brukerne er mistilfredse, og fire av ti svert mistilfredse, med tjenesten. Barnevernet 1 haugesund
plasseres dermed pd samme nivd som i landet ellers (score 49) og i kommuner av samme
storrelse (score 53). °

Det antydes ellers at tjenesten er i fremgang siden 2002 (score 34), pd samme mate som
tjenestens image (frem fra score 42 til 49).

3.2.7 Samferdsel, bolig og naering
I dette avsnittet vurderes tekniske tjenester knyttet hovedsakelig til bolig og nering, slik som
renovasjon, drikkevann og veier.

Ofte vil vurderingene pd dette felt folge by-land motsetninger knyttet til variasjoner i
infrastruktur. Meningene er imidlertid blandet néar det gjelder boligsituasjonen i Haugesund
(score 66), som forevrig ligger pad nivd med vurderingene for landet som helhet (score 64).
Tilsvarende situasjonen pa landsniva er tilfredsheten minst blant de yngste (i etableringsfasen)
innbyggerne (score 62-64) og stiger noe med alderen til de over 67 ar (score 73). De regionale
variasjonene i kommunen er sma. Boligproblemet er gjerne i stor grad et storbyfenomen pa
landsniva.

Denne problematikken motsvares i noen grad i forhold til innbyggernes vurdering av
kommunens interne kollektive transporttilbud. Denne egenskapen er blant de darligst rangerte pa
landsniva (score 47), mens den kommer sdvidt noe bedre ut i Haugesund (score 50).

" Vurderingen er basert pa 24 brukere, og mé tolkes med forsiktighet.

¥ Tilfredshet med utfallet av saksbehandlingen kan veere med pé & pavirke tilfredsheten med de ovrige aspektene ved
tjenestene og er ikke nedvendigvis en indikasjon pa kvaliteten pa tjenesteproduksjonen i seg selv.

? Antall brukere av Barneverntjenesten i Rogaland er for lite i det nasjonale utvalget til at vurderingen i Haugesund
kan sammenliknes med fylkesgjennomsnittet.
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Tilfredsheten er her ogsa lavest blant de yngste (score 45-46) og stigende mot de eldste (score
60). Samtidig synker tilfredsheten nér vi gar fra de sentrumsnaere omradene (53) via boligfeltene
utenfor sentrum (score 49) til spredtbebyggelsen (score 43). Dette gjenspeiler gjerne det forhold
pa landsniva at tilfredsheten er lavest i de minste kommunene og stiger med kommunestorrelse
til de store bykommunene. Haugesund ligger da om lag pé landsnivaet, og det samme gjelder nar
man sammenligner med fylket (score 50), og med kommuner av samme storrelse (score 49).
Tilfredsheten med transporttilbudet innen kommunen i Haugesund er stabil sammenliknet med
situasjonen i1 2002 (score 53).

Transporttilbudet inn- og ut av Haugesund oppnar litt hayere score (score 57) enn det interne
tilbudet. Vurderingene folger sosiale bakgrunnskjennetegn som for vurderingen av det interne
transporttilbud, selv om vurderingen gjennomgaende er noe heyere for alle kategorier. Niviet
folger ogsd vurderingene utenfor kommunens grenser (score 57-59). Tilfredsheten med det
eksterne transporttilbudet er stabil siden 2002 (score 59).

La oss se nermere pa de enkelte kommunale tjenestene pa dette omradet. Flere av dem, slik som
drikkevann og veier, benyttes av alle kommunenes innbyggere. Det er sdledes ikke relevant a
vurdere tjenestenes image, ettersom brukerevalueringen og tjenestens image vil méle det samme.

Teknisk forvaltningsenhet (byggesak, oppmaling, arealplan, etc)

Den Tekniske forvaltningsenheten rangeres i nedre sjikt blant de kommunale tjenestene (score
44). En knapp majoritet av brukerne er mistilfredse Vurderingen blant brukerne er noe lavere enn
enhetens image (score 51).

Brukertilfredsheten varierer relativt lite etter brukernes bakgrunnskjennetegn, samtidig som
tilfredsheten er stigende med alderen. Tilfredsheten ligger ellers i underkant av nivéet i
kommuner av samme storrelse, fylket og landet for gvrig (score 49 —51).

Brukerne av enheten er videre bedt om & vurdere tjenesten langs 19 enkeltkriterier vedrerende
tjenesteproduksjonens innhold. De fleste kriteriene rangeres nedover fra midten av
vurderingsskalaen og ingen vurderingsscorer er hoyere enn 63. Sterst tilfredshet registreres for
skrankepersonalets serviceinnstilling (score 63), ventetid i1 ekspedisjonen (score 61) samt
apningstid for telefonhenvendelser og ventetid pa sentralbordet (begge score 58). Storst
forbedringspotensial har tjenesten nar det gjelder saksbehandlingstiden (score 37),
saksoppfelging og saksbehandlingens forutsigbarhet (begge score 39).

Tjenestevurderingen for dette kontoret er lavere na enn 1 2002 (score 50), mens tjenestens image
er stabil (score 50 1 2002).

Renovasjon

Kommunenes renovasjon benyttes av alle innbyggerne, og kommer relativt godt ut av
vurderingen (score 62). 71% av brukerne er tilfredse, og 45% er meget- eller svert tilfredse,
mens 14% er meget- eller svert mistilfredse.

Tilfredsheten er stigende med alder, fra den laveste tilfredshet observert 1 aldersgruppen 16-34 ar
(score 54) til de mest tilfredse i aldersgruppen 67 é&r og eldre (score 76). Vurderingen er
tilsvarende synkende med stigende utdanningsniva fra grunnskole- (score 72) til
universitetsutdannede (score 58), ettersom utdanningsvariasjonene i noen grad felger alder.
Variasjonene er sma mellom kommunens distrikter (alle score 60-65). Tilfredsheten i Haugesund
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ligger dermed gjennomgédende péd niva med vurderingene i fylket, i landet ellers og i kommuner
med tilsvarende storrelse (alle score 68-69).

Tilfredsheten med renovasjonsordningen er relativt stabil i forhold til 2002 (score 59).

Drikkevann

Kommunens drikkevann er blant de tjenester som kommer godt ut i vurderingen (score 69). Atte
av ti innbyggere (80%) er tilfredse, og mange (57%) er meget/svert forngyd. Om lag en av ti er
meget/svert mistilfreds.

Vannkvaliteten oppleves noe bedre i de spredtbygde omridene (score 76) enn ellers i kommunen
(score 67-69), samtidig som variasjonene 1 vurderingene er smd etter gvrige sosiale
bakgrunnskjennetegn.

Vurderingene i Haugesund ligger dermed i underkant av de tilsvarende vurderinger i landet
ellers, 1 fylket og 1 kommuner av tilsvarende storrelse (score 74-76). Dette gjenspeiler det forhold
at variasjonene 1 drikkevannsvurderingen 1 Norge generelt sett er relativt sma etter
kommunekjennetegn. Vi registrerer en svak nedgang fra de minste (score 80) til de storste
kommunene (score 72), og tilsvarende fra primarnarings-kommuner (score 80) til de sentrale
tjenesteytende (score 74).

Drikkevannsvurderingen viser ellers stabilitet siden 2002 (score 69).

Veier

Veitilbudet vurderes i undersokelsen ut 1 fra to kriterier; veitilbudet helhetlig sett og
veivedlikeholdet. Undersokelsen skiller dessuten mellom sommer- og vintervedlikehold, og
mellom hoved- og lokalveier.'

Veitilbudet helhetlig sett er blant de tjenester som kommer darligst ut i vurderingen (score 43).
Droye halvparten av innbyggerne er mistilfredse, og bare en av ti er meget- eller svert tilfreds.
Samtidig er tre av ti meget- eller svert mistilfredse. Tilfredsheten er relativt upavirket av andre
bakgrunnskjennetegn ved innbyggerne, bortsett fra & vere generelt stigende med alder, mens de
regionale variasjonene er sma. Ellers er vurderingene i underkant av de tilsvarende vurderinger i
landet for ovrig, 1 fylket og i kommuner av samme storrelse (score 49-53). Vurderingen viser
ellers svak tilbakegang siden 2002 (score 48).

Vedlikeholdet av hovedveiene sommertid kommer noe bedre ut enn den generelle vurderingen av
veitilbudet (score 54). 61% er forneyde, og 24% er svart forneyde. Variasjonene er imidlertid
smi mellom kommunens bostedsregioner (score 53-55), og vurderingen er stabil siden 2002
(score 56).

Hovedveivedlikeholdet vintertid rangeres noe heyere enn sommervedlikeholdet (score 57), og
plasseres dermed pa topp blant vei-tjenestene. Mens 66% uttrykker tilfredshet er 33% meget
godt tilfredse. Tilsvarende er 14% meget/svaert mistilfredse. Vurderingene varierer lite med
innbyggernes bakgrunn, og kommunen plasseres om lag pd samme nivad som i kommuner av
tilsvarende storrelse, 1 fylket og i landet ellers (score 56-60). Oppfatningene endres ellers lite
siden 2002 (score 58).

19 »Hovedveiene” er i prinsippet fylkeskommunalt ansvar, men vurderingen av veitlilbudet behandles her samlet.
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Vedlikeholdet av lokalveiene, bade sommer og vinter rangeres lavere enn hovedveivedlikeholdet
og 1 det nedre sjiktet av tjenestene (henholdsvis score 49 og 39). En knapp majoritet (54%) er
tilfredse med sommervedlikeholdet, mens vintervedlikeholdet viser en klar majoritet av
mistilfredse (63%). Begge vurderingene folger generelt sett de samme variasjoner i forhold til
innbyggernes bakgrunnskjennetegn. Men, mens vintervedlikeholdet viser sma regionale
variasjoner, er tilfredsheten med sommervedlikeholdet synkende nar man gar fra de
sentrumsnare (score 53) til de perifere (score 45) omrader i kommunen.

Vurderingen av lokalveivedlikeholdet viser ellers stabilitet siden 2002, bade 1 forhold til vinter
(score 40) og sommervedlikeholdet (score 50).

3.3. Vurdering av fylkeskommunale og statlige tjenester

I tillegg til de kommunale tjenestene vurderer innbyggerne ogsd ulike tjenester levert av
fylkeskommune og stat (Figur 3.6). De fleste av de 11 tjenestene rangeres i det gvre sjikt (score
60-80) 1 forhold til de kommunale tjenestene. Ett unntak gjelder Arbeidskontoret, som skiller seg
ut med relativt lav score. Vi skal na se nermere pa de enkelte tjenestene, og vi skiller da tentativt
mellom fylkeskommunale og statlige leveranderer.''

3.3.1 Fylkeskommunale tjenester

Undersgkelsen vurderer innbyggernes tilfredshet med tre ”fylkeskommunale” tjenester; tannlege,
videregdende skole og sykehus. Mens bade tannlege og sykehus har relativt hgy brukerandel
(75% og 48% henholdsvis) er antall brukere ev de videregdende skolene betydelig lavere (12%).
Noen av disse vil ogsé ha innslag av private leveranderer, slik som tannlege og sykehus.

Tannlege

Tannlegen er blant de tjenester som kommer best ut i vurderingen (score 77), og rangeres
dermed pa toppen av tjenestene som tilbys i kommunen sammen med eldresenter, kino og
bibliotek. Hele 88% av brukerne er tilfredse med denne tjenesten, og 72% er meget eller sveart
tilfredse. Ikke-brukerne vurderer tjenesten noe lavere (score 61).

Det er relativt smé variasjoner i tannlegevurderingen etter kjennetegn ved kommunene og ved
innbyggerne, ettersom de aller fleste innbyggerne i utgangspunktet er tilfreds. Sterst variasjon
registreres for alder, der de yngste innbyggerne er mer skeptiske (score 64) enn de eldste (score
86). De regionale variasjonene er sma (alle score 72-77). Likeledes er vurderingene de samme
som i landet ellers, 1 fylket og i kommuner med samme storrelse (alle score 79).

Det er ellers smé endringer i vurderingen av tannlegetjenesten siden 2002 (score 79). Tjenestens
image viser imidlertid markert tilbakegang (ned fra score 64 til score 54).
Videregaende skole

De videregdende skoler rangeres i midten av skalaen (score 66).'*Atte av ti brukere er tilfreds
med dette undervisningstilbudet. Ikke-brukerne er noe mer reserverte i vurderingen (score 61).

' Skillet mellom statlige, fylkeskommunale og kommunale tjenester er “tentativt” i den forstand at det i enkelte
tilfeller vil vaere vanskelig for innbyggerne a skille mellom leveranderansvaret (slik som nér f.eks fylkeskommunen
kjoper kommunal sykehusplass, eller & vite om veien man kjerer pa er en kommunal eller fylkeskommunal vei) eller
det forutsetter et relativt heyt kunnskapsniva hos brukerne.

2 Det vil i noen tilfeller kunne vere usikkerhet knyttet til vurderingen dersom respondenter bosatt i Oppegérd
benytter skoletilbud utenfor kommunen eller fylket.
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Figur 3.6: Befolkningens tilfredshet de fylkeskommunale og statlige tjenester 2006.

Prosent og gjennomsnittlig tilfredshetsscore (indeks 2002 og 2006, samt
landsgjennomsnitt).
Haugesund
ERFARINGER MED STATLIGE OG FYLKESKOMMUNALE TJENESTER SISTE 12 MND.
BRUKERTILFREDSHET
RESULTAT 2006
ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT)
INDEKS
799 Tannlege HS 16 72| 77 [79] (79)
351 Kirkelige tienester du sist benyttet i"' 30 61| 73 [71]
848 Postombaeringen HW 28 58| 71 [70] (71)
45 Hegskolen du gar pa I-" 43 48| 71 [61] (70)
485 Trygdekontor ﬂﬂ’ 23 57 68 [63] (65)
286 Politi I12 23 55 67 [60] (65)
505 Sykehus ﬂ 12 24 54 67 [64] (71)
128 Videreg. skole 12 35 46 66 [61] (69)
473 Ligningskontor H“ 39 42 65 [61] (61)
841 Postkontor 13 35 # 63 [55] (64)
94 Arbeidskontor -27 19 19 43 [47] (47)

5+6 (Sveert/meget fornayd)
4
3

e L (Sveert/meget misfornayd)

Tall i hakeparentes er kommunetall fra 2002

Tall i parentes er nasjonalt gjennomsnitt 2004
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Vi har for fa brukere blant de yngste og de eldste innbyggerne, og tilsvarende blant
grunnskoleutdannede til & kunne vurdere tjenesten i disse gruppene. Ellers er variasjonene sma
etter innbyggernes bakgrunnskjennetegn. Vurderingen plasserer skolene om lag pa samme niva
som i landet ellers, i kommuner med tilsvarende storrelse og i fylket (score 68-69).

Vurderingen av de videregdende skolene viser svak fremgang siden 2002 (score 61). Det samme
gjelder skolenes image (score 60 i 2002).

Svkehus

Innbyggerne er relativt positive nar det gjelder innbyggernes tilfredshet med sykehusdekningen 1
fylket (score 59). Den rangeres dermed i1 det midtre sjikt blant egenskapene ved bostedet og de
kommunale tjenestene, og dermed pa nivd med kommunens legedekning (score 57). Vurderingen
plasserer Haugesund like i underkant av nivéet for landet ellers, fylket og for kommuner av
tilsvarende storrelse (alle score 62-64). Oppfatningene er gjennomgdende like mellom ulike
grupper av befolkningen, ogsa i forhold til bosted (score 57-60).

Vurderingen av Sykehuset viser at 78% av brukerne er tilfredse, mens 54% er meget/svert
tilfredse (score 67). Ikke-brukerne har omtrent den samme oppfatning (score 63). Det er serlig
de eldste innbyggerne som er tilfredse med sykehuset (score 74), noe som ogsa reflekteres 1
variasjoner etter utdanningsniva. Innbyggerne 1 spredbygde strok av kommunen viser noe lavere
tilfredshet (score 60) enn i de sentrumsnare omriadene og i1 boligfeltene utenfor sentrum (score
66 og 68).

Ellers er vurderingene av sykehuset noe heyere nd enn de var 1 2002, bade blant brukere (score
64) og ikke-brukere (score 58).

3.3.2 Statlige tjenester

Undersekelsen evaluerer fem statlige tjenester; arbeidskontor, ligningskontor, trygdekontor,
kirke, politi og postkontor/postombering.. Som vi tidligere har papekt skal de tre forste ofte fatte
beslutninger som er upopulare blant brukerne, og den helhetlige vurderingen av disse tjenestene
vil kunne vere farget av utfallet i saksbehandlingen.

Arbeidskontor

Mens vi ovenfor har sett at innbyggerne er relativt lite tilfreds med kommunens tilrettelegging
for etablering av egen arbeidsplass (score 49), er den noe bedre nar det gjelder de generelle
arbeidsmuligheter som tilbys 1 kommunen (score 59). Mens skepsisen i forhold til
naringslivsetablering gjelder pa tvers av kommunekjennetegn og innbyggernes
bakgrunnskjennetegn, er vurderingen av arbeidsmulighetene stigende med bade alder og
utdanning. Vurderingene mellom kommunens regioner viser at neringslivsetablering vurderes
som mest positiv 1 de spredtbygde strok (score 57) og minst positiv 1 sentrum (score 46), mens
arbeidsmarkedet gis den laveste vurdering i boligfeltene (score 57) og den beste vurdering i de
spredtbygde strokene (score 66). Dette plasserer Haugesund i noe heyere enn i kommuner av
tilsvarende storrelse og i landet for evrig, men pd samme nivd som i fylket, for begge
vurderingene. Dessuten viser begge vurderingene fremgang (4-7 poeng) for begge vurderingene.

Arbeidskontoret fremstar ellers blant de offentlige tjenestene innbyggerne er minst tilfredse med
(score 43). 62% av brukerne er mistilfredse bed kontoret og 35% er meget mistilfredse. Brukerne
er imidlertid relativt f i forhold til & kunne vurderes etter bakgrunnskjennetegn. Vurderingene er
imidlertid pa nivd med de tilsvarende vurderinger ellers i landet.
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Ellers viser vurderingen av arbeidskontoret en svak nedgang siden 2002 (score 47), mens
vurderingen blant ikke-brukerne gér noe frem (fra score 43 til score 49).

Ligningskontor

Nordmenn er gjennomgéiende misforneyde med nivdet pd de kommunale avgifter, vurdert 1
forhold til de tjenester de far igjen (score 47). Det samme gjelder innbyggerne i Haugesund
(score 44). Innbyggerne deler seg i omlag fire like store grupper etter grad av tilfredshet, selv om
de mistilfredse er i overvekt (58%). Mens mistilfredsheten med avgiftsnivéet gjor seg gjeldende
over hele landet, uavhengig av trekk ved kommunene eller ved innbyggerne, er tilfredsheten med
avgiftsniviet stigende i Haugesund med stigende alder. Ellers er variasjonene sma. Haugesund
plasseres omlag pa nivd med vurderingene pa landsbasis, 1 fylket og i kommuner med tilsvarende
starrelse (score 46-47).

Ligningskontoret, som 1 stor grad stir for innsamlingen av de offentlige inntekter, rangeres i det
ovre intervall blant de evaluerte tjenestene (score 65). Dette tilsvarer at 81% av brukerne er
tilfredse, og at 42% av brukerne er meget- eller svaert tilfreds med tjenesten.'’ Ikke-brukerne
deler den samme oppfatningen (score 61).

Brukervurderingene folger ellers det typiske mensteret, der de eldste innbyggerne er mer
tilfredse en de yngste, noe som ogsa gjenspeiles i variasjoner etter utdanningsnivd. Variasjonen
mellom regionene 1 Haugesund kommune er sma (alle score 64-67). Tilsvarende ligger
vurderingene i Haugesund pd om lag samme niva som for landet ellers, fylket og kommuner av
samme storrelse (alle score 61-64).

Vi finner ogsa at vurderingen av ligningskontoret i Haugesund er svakt stigende siden 2002
(score 61). Kontorets image er ogsé svakt stigende (fra 53 til 60). Dette tilsvarer utviklingen pa
landsniva.

Trygdekontor

Trygdekontoret rangeres av brukerne 1 det everste intervall blant de evaluerte tjenestene (score
68), og hayere enn blant ikke-brukerne (score 63).

Oppslutningen om trygdekontoret er i stor grad aldersbasert, i den forstand at de aller eldste gir
en hoyere rangering (score 77) enn de yngste under 44 r (score 61-63). Dette reflekteres ogsa 1
variasjoner etter utdanningsniva, mens kjonnsvariasjonene er sma. Innbyggere i de spredtbygde
omradene uttrykker noe lavere tilfredshet (score 61) enn innbyggerne 1 de ovrige regionene
(score 68). Haugesunderne plasseres omlag pad samme niva som vurderingene i landet, i fylket og
1 kommuner av tilsvarende storrelse (score 64-65).

Oppslutningen om trygdekontoret blant brukerne er noe stigende i forhold til 2002 (score 63).
Det samme gjelder tjenestens image (score 54).

Postkontor og postombaering

Posttjenestene vurderes i forhold til postkontorene og postombaeringen.

' Alle kommunens innbyggere er i prinsippet brukere av likningskontoret. Som brukere i denne forstand regnes
innbyggere som har gjort henvendelser ved likningskontoret i lopet av éret.
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Postkontoret rangeres 1 det midtre sjiktet blant tjenestene i kommunen (score 63), men nest
lavest blant de fylkeskommunale og statlige tjenestene. 76% av brukerne er tilfredse, og 41% er
meget- eller svert tilfredse, mens 11% er meget- eller svart mistilfredse. (De f4) ikke-brukerne
gir en noe darligere vurdering (score 56).

Det er de alle eldste innbyggerne (score 67), og tilsvarende de med grunnskoleutdanning (score
67) som er mest tilfredse med denne tjenesten, mens variasjonene er smd mellom kvinner og
menn (score 64 og 61 henholdsvis). Ellers er tilfredsheten lik mellom kommunens ulike regioner
(score 60-63). Innbyggerne i Haugesund er dermed om lag like tilfredse som i landet ellers, 1
fylket og i kommuner av tilsvarende storrelse (score 64-65).

Tilfredsheten med Postkontoret har for evrig steget siden 2002 (score 56), mens dette i mindre
grad gjelder for kontorets image (score 53 1 2002).

I tillegg til postkontoret vurderes postombeeringen serskilt, og plasseres pa et noe heyere niva
(score 71). Variasjonene i vurderingen av ombaringen folger vurderingen av postkontorene i
forhold til bakgrunnskjennetegn ved innbyggerne, bortsett fra at postombaringene fir en hoyere
vurdering i de spredtbygde omradene enn i de egvrige regionene (score 82). Vurderingen er ellers
stabil siden 2002 (score 70).

Kirke

Innbyggerne er bedt om a vurdere de kirkelige tjenestene, som benyttes av om lag 30% av
befolkningen. Tilbakemeldingene er gode (score 73), og plasserer tjenesten i det overste sjikt
blant de offentlige tjenestene i kommunen. Dette er noe heoyere enn blant ikke-brukerne (score
63).

Brukerne finnes stort sett i alle lag av befolkningen og oppfatningene deles stort sett pa tvers av
brukernes bakgrunnskjennetegn. Tjenesten er stabilisert pa dette nivdet siden 2002 (score 71), og
det samme gjelder vurderingen blant befolkningen ellers (score 63).

Politi

Tilfredsheten er gjennomgdende hey med det lokale politi (score 67). 78% av innbyggerne er
tilfredse med tjenesten og 55% er meget/svert tilfredse.

Tilfredsheten stiger betydelig med stigende alder (fra score 60 til score 80), mens kvinnene er
atskillig mer positive (score 75) enn mennene (score 62). De regionale variasjonene er sma — og
brukerne 1 de spredtbygde strek er for lite til at tjenesten kan vurderes her. Samtidig plasseres
politiet 1 Haugesund om lag pd samme nivd som 1 landet forevrig, 1 fylket og 1 kommuner av
tilsvarende storrelse (score 63-65).

Sammenliknet med 2002 (score 60) er tilfredsheten imidlertid gatt frem. Dette gjelder ogsé for
tjenestens image (score 56 12002 og 64 1 2006).

Hoyskole

Hoyskolene gis god attest blant brukerne (score 71), mens vurderingen er noe lavere blant ikke-
brukerne (score 61). Antall brukere er imidlertid relativt lite (n=45), og observasjonene er
dermed beheftet med usikkerhet.
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Antall brukere i utvalget er dessuten for lite til & vurdere tjenesten na@rmere etter innbyggernes
bakgrunnskjennetegn, da disse stor sett er kvinner i aldersgruppen 30-44 ar, bosatt i boligfeltene
utenfor sentrum. Vurderingene er imidlertid pa samme nivd som i landet ellers (score 70), 1
fylket og i kommuner med tilsvarende innbyggertall (alle score 67).

Vurderingene er imidlertid betydelig hayere enn for fire &r siden (score 61).
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4. FESTIVALBYEN HAUGESUND

I tillegg til & vurdere Haugesund kommune som bosted og den offentlige tjenesteproduksjonen i
kommunen, er innbyggerne ogsd bedt om & si sin mening om Haugesund som festivalby. Vi har
allerede sett at kommunens kino/konsert og teatertilbud kommer ut som en av de beste
egenskapene ved Haugesund som bosted, sammen med kulturtilbudet generelt sett. I dette
avsnittet ser vi narmere pd hvilken betydning man mener festivalene har for byen og
innbyggerne og hvor tilfredse de er med enkelte av kulturtilbudene.

4.1. Festivalenes betydning for Haugesund
Hvilken betydning har festivalene for byen og innbyggerne, og hvilken oppfatning har
innbyggerne av de ulike festivalene (Figur 4.1)?

Figur 4.1. Innbyggernes vurdering av festivalenes betydning for Haugesund. Prosent.

Sildajazz 74

Havnedagene

Barn er bra - festivalen [ 58

Den Norske Filmfestivalen [ 58

@vrige festivaltilbud 30 [ 46

Sildabordet 25 [ 49

Kulturnatt 26 [ 46

Rockfest [ 24 [ 34

Fartein valen festivalen 23 [ 23 [ 24

0% 0% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Prosent av innbyggerne

| B 1+2 Betyr sveert lite o3 o4 O5+6 Betyr sveert mye |

Festivalene med storst betydning for byen er Sildajazz, Havnedagene, Barn er bra-festivalen og
Den Norske Filmfestivalen. For alle disse sier halvparten eller flere innbyggere at festivalen har
meget/svert stor betydning (score 5 eller 6), og under én av ti mener festivalen har sveert liten
betydning. Minst betydning for byen har Fartein Valen festivalen og Rockfest, der to-tre av ti
mener festivalen har meget stor betydning, samtidig som en om lag like stor andel mener
festivalen har sveert liten betydning.

Samtidig vil de ulike festivalenes profil appellere til innbyggerne i ulik grad. Det er imidlertid

relativt sma variasjoner i vurderingene pa tvers av innbyggernes bakgrunnskjennetegn, med ett
unntak: alder - og dermed implisitt utdanningsnivé (Figur 4.2).
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Figur 4.2. Innbyggernes vurdering av festivalenes betydning for Haugesund etter alder.
Gjennomsnittlig vurderingsscore (Skala 0-100 - bare intervallet 40-90 er vist for a
fremheve forskjeller ).
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Flere av festivalene har utpreget aldersprofil. Dette gjelder saerlig Rockfest, som vurderes & ha
synkende betydning med stigende alder fra de yngste (score 64) til de eldste (score 43). Motsatt
aldersprofil finner vi for Sildabordet som oppfattes & ha lavest betydning blant innbyggere under
44 ar (score 59-63), hvoretter betydningen tillegges stigende vekt med alderen til de eldste score
74). Den Norske Filmfestivalens betydning vurderes dessuten hayere blant de aller yngste (score
79) enn blant de ovrige innbyggerne (score 66-67), mens Havnedagene tillegges storre vekt av de
aller eldste (score 80 mot 73-74 i de yngre aldersgruppene).

4.2. Vurdering av kulturinstitusjoner

I tillegg til vurderingen av festivalene, vurderes ogsa tre av kommunens kulturtilbud; kino, teater
og billedgalleri. Sentrale elementer i vurderingen er tilbudets innhold samt fasiliteter som
tekniske kvaliteter, tilgjengelighet og personalets service.

Brukerne av de respektive tilbudene er ikke registrert eksakt, men andelen som vurderer tilbudet
kan veare en indikasjon: Kinoen vurderes av de aller fleste (95%), mens teateret vurderes av om
lag 70% og billedgalleriet av 50%: se generell brukerandel...

Edda kino

Innbyggerne er gjennomgaende tilfredse med Edda kino. Dette gjelder serlig tilbudet av barne-
og familiefilm (score 73) og de ansattes serviceinnstilling (score 72). Samtidig er tilfredsheten
ogsa god nar det gjelder kinoen internettside med billettsalg (score 71), kinoens generelle
informasjon om filmtilbudet (score 69), kafé og kiosktilbudet samt det telefoniske billettsalget.
For alle disse forholdene er om lag halvparten eller flere innbyggere svart forneyde.
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Kinoen har et mulig forbedringspotensiale nar det gjelder lydniva (score 59), selv om over
halvparten av innbyggerne er tilfredse ogsa med dette forholdet.

Oppfatningene deles av de fleste innbyggerne, pé tvers av ulike bakgrunnskjennetegn. Unntak er
at de unge er mindre tilfredse enn de eldre nar det gjelder billettlukenes apningstid og de ansattes
serviceinnstilling. Samtidig er tilfredsheten med lydnivdet markert synkende med stigende alder
(fra score 72 blant de yngste til score 38 blant de eldste).

Festiviteten — Haugesunds teater og konserthus

Festiviteten oppnar gjennomgéende noe lavere tilfredshetsvurderinger enn Edda. Hoyest
tilfredshet finner vi for vurderingen av de ansattes serviceinnstilling (score70), sammen med
internettsider og billettbestilling (score 69), utvalg av forestillinger (score 67) og informasjon om
forestillingene (score 66). Lavest tilfredshet, relativt sett, finner vi for dpningstidene 1
billettluken (score 58) samt for kafé og kiosktilbud (score 56).

Som for kinoen er vurderingene relativt samstemte, uavhengig av innbyggernes bakgrunn, dels
med unntak for alder. De eldste er gjennomgaende mer tilfredse med utvalget av forestillinger,

med de ansattes serviceinnstilling, med kafé og kiosktilbud og informasjon om forestilling, der
vurderingene hos de eldste gjennomgaende ligger 10 poeng over vurderingene hos de yngste.

Vurderingene ligger ellers gjennomgaende 3-4 poeng over de tilsvarende vurderinger i 2002.

Haugesund billedgalleri

For Haugesund billedgalleri finner vi flere av vurderingene i nederste sjiktet blant de tre
kulturinstitusjonene. Hoyest tilfredshet finner vi for sendagsépen utstilling (score 71), som
tilsvarer 85% tilfredse innbyggere. Tilfredsheten faller noe nér vi gér til utvalget av utstillinger
(score 65), apningstider (score 63), informasjon om utstillinger (score 62) samt andre
arrangementer (score 59). Lavest tilfredshet fonner vi for informasjonen som tilrettelegges pa
Internett (score 57).

Igjen er det alder som slér sterkest ut i vurderingene; de eldste er gjennomgaende mer tilfredse
enn de unge 1 storrelsesorden 10-15 poeng.

Ellers er tilfredsheten om lag pa niva med de tilsvarende vurderinger i 2002. Sterst avvik finner
vi for internettinformasjonen, som gar frem 5 indekspoeng.
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5. SAMLET BRUKERTILFREDSHET OG FREMTIDS-
VURDERINGER

Etter & ha vurdert ulike kvaliteter ved tjenestene enkeltvis, skal vi nd avslutningsvis vurdere dem
opp imot hverandre. Vi ser narmere pa i1 hvilken grad brukertilfredshet kan knyttes til
brukerhyppighet, og trekker opp noen perspektiver pd den fremtidige utviklingen i innbyggernes
vurdering av det offentlige tjenestetilbudet.

5.1 Brukerfrekvens og brukertilfredshet

Vi har sett at det finnes betydelige variasjoner i forhold til hvor ofte innbyggerne benytter seg av
de ulike offentlige tjenester. Samtidig vet vi at brukertilfredsheten varierer mellom tjenestene. Er
det noen sammenheng mellom brukerfrekvens og brukernes tilfredshet? Konsekvensene i
forhold til vurderingene av den offentlige tjenesteproduksjon blant innbyggerne vil dels vere
farget av hvilke tjenester som vurderes gode eller darlige, men vil ogsa avhenge av hvor mange
som faktisk benytter seg av de tjenestene som rangeres positivt eller negativt.

Store variasjoner i brukerhyppighet mellom tjenestene

Vi har innledningsvis nevnt at brukerandelen for de ulike offentlige tjenester som tilbys i
kommunen vil kunne variere bade i1 henhold til innbyggernes sosiale sammensetning og i forhold
til hvilke tjenester som faktisk tilbys 1 den enkelte kommune (figur 5.1).

Enkelte tjenester som “alle” er brukere av, slik som drikkevann, renovasjon og veitilbudet, er
ikke tatt med. Ellers peker legene seg ut med svaert hoy brukerfrekvens (84%).'* Deretter faller
brukerhyppigheten betydelig til kino, som benyttes av i overkant av halvparten av innbyggerne,
etterfulgt av konserter, bibliotek, teater og idrettsanlegg — for & nevne tjenestene som benyttes av
fire av ti eller flere innbyggere. I motsatt ende av skalaen finner vi Etablererveiledningen,
Landbrukskontoret, eldrehjem og tilbud til psykisk utviklingshemmede, som benyttes av to-tre
av hundre.

Det indikeres pa landsniva videre at brukerfrekvensen holder seg relativt stabil over tid.
Endringene observert i tidsrommet 1992-2003 avviker ikke med mer enn maksimalt fire
prosentpoeng opp eller ned, der de fleste ligger i omradet ett til to poeng.

Det neste sporsmil som melder seg er hvilke kombinasjoner av tjenester innbyggerne 1
Haugesund benytter seg av. Dette gjelder bade i forhold til antall tjenester benyttet, sa vel som
hvordan ulike tjenester kombineres. Det er 1 utgangspunktet betydelig variasjon i
brukerhyppigheten pa tvers av tjenestene (figur 5.2).

'* Noen av brukerne av legetjenester har benyttet seg av private tilbud. Vi kommer tilbake til skillet mellom
offentlige og private tjenester nedenfor.
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Figur 5.1: Brukerandel kommunale tjenester. Prosent av befolkningen som benytter de
enkelte tjenester.
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Ferre enn én av ti innbyggere har ikke benyttet seg av noen tjenester, eller unnlater & rapportere
slik bruk. Fire av hundre har benyttet seg av én enkelt tjeneste, stigende til rundt én av ti for atte-
ti tjenester. Deretter faller brukerfrekvensen jevnt mot én av hundre for seksten tjenester, og mot
mindre enn en av hundre for tyve eller flere tjenester. Det typiske forbruk er med andre ord fem-
ti ulike tjenester, som omfatter om lag halvparten av innbyggerne. (Vi vet imidlertid ikke hvor
ofte brukerne oppseker den samme tjenesten).

Figur 5.2: Antall typer kommunale tjenester benyttet i lgpet av de siste 12 maneder. Prosent av
befolkningen.
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Hoyest brukerhyppighet i “etableringsfasen”

Det er grunn til & anta at variasjonene i brukerhyppighet folger kjennetegn ved brukerne. I
hvilken grad ettersporres de ulike tjenestene 1 ulike grupper av befolkningen og/eller 1 hvilken
grad har de mulighet til & benytte seg av tilbudet?

Det er i utgangspunktet tre kjennetegn ved brukerne som slar ut i forhold til brukerfrekvens blant
de bakgrunnskjennetegn som inngdr 1 undersekelsen. Storst effekt har alder, etterfulgt av kilde
til livsopphold, husstandsinntekt og sivilstatus. Nar det gjelder alder, er brukerhyppigheten
stigende fra de yngste mot de middelaldrende, og deretter fallende igjen mot de eldste
innbyggerne (Figur 5.3)."

I vurderingen av aldersforskjellene er det viktig & ta i betraktning at respondentene i enkelte
tilfeller vil svare pa vegne av nzre familiemedlemmer. Vi nevnte ovenfor at foreldre med barn i
barnehage eller skole svarer pa vegne av barna. Det samme gjelder de som har naer familie som
benytter seg av tilbud for eldre. I disse tilfeller vil respondenten vare en annen person enn den
faktiske brukeren.

' Brukerne er delt inn etter brukerfrekvens i fem grupper varierende fra ikke-brukere og de som benytter tjenestene
i liten utstrekning til de som benytter dem i stor utstrekning. Klassifiseringen er som felger: 1-3 tjenester = ”Liten”,
4-6 tjenester = "Middels liten”, 7-9 tjenester = "Middels”, 10-12 tjenester = "Middels stor”, 13 eller flere tjenester =
”Stor”.
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Disse forhold tatt 1 betraktning, indikerer figuren at bruken av de offentlige tjenester er knyttet til
den enkeltes “livsfase”. Behovet og bruken er storst i en periode av livet der de fleste er under
etablering eller 1 en familiesituasjon. Samtidig omsorgsansvar for bdde barn og eldre vil ogsé oke
kontakten med det offentlige tjenesteapparat i denne livsfasen. Blant de yngre er muligheten for
a benytte tjenesten 1 noen grad avgrenset av nedre aldersgrenser for tilgang. Etter hvert som man
blir eldre begrenses bevegelsesfriheten og dermed ogsd muligheten for & benytte seg av
tjenestetilbudet.

Figur 5.3: Brukerhyppighet for kommunale tjenester siste 12 maneder etter alder. Prosent av
befolkningen.

Brukerfrekvens og alder

100 %

90 % 1 N ] | | O Stor
80 % A — — |
— - ] O Middels stror
. T0% A —
[5] — — — —
e -
£ 60% _
% O Middels
& 0% — || 1 1
% —
5 40% 1 | | . — | | | oMiddels liten
8 T -
S 30% |
B ] OLiten
20 % A —
0% [ | T I -
— ] || O Ikkebruker
O % T T — T = T —1 T T = T e T T T

16-19 20-24 25-29 30-34 35-39 4044 45-49 50-54 55-59 60-64 65+
Alder

Mange tjenester har fa brukere med lav tilfredshet

Vi nevnte ovenfor at eventuelle tiltak innenfor de ulike tjenesteomréder vil kunne variere bade i
forhold til innbyggernes tilfredshetsvurdering isolert sett, men ogsa i1 forhold til hvor mange som
benytter seg av den enkelte tjeneste. Mens noen tjenester vil karakteriseres ved mange forneyde
brukere, vil andre kjennetegnes ved fa og misforneyde brukere (tabell 5.1).
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Tabell 5.1: Brukerfrekvens og brukertilfredshet. Typologi over offentlige tjenester.

ANTALL BRUKERE

Fa Mange
Barnehage 81 Fysioterapeut 83
Eldresenter 79 Kino 77
Kulturskole 72 Bibliotek 76
Turistinformasjon 71 Konsert 73
Hay Teater 73
Kultur- og festivalkontor 72
Lege 71
Aktivitetshus 71
Helsestasjon 71
Kunstutstilling 70
Fritidsklubb 65 Idrettsenhet 69
PP-tjeneste 64 Museum 67
Bolig med heldggnspleie 64 Barneskole 67
Bolig uten heldggnspleie 63 Servicesenter 63
Ungdomsskole 60 Skoleadministrasjon 63
BRUKER- SFO 59 Idrettsanlegg 61
T"-':_I'EDS' Middels | Sykehjem 59 Kemner 60

Radmannskontor 58
Aldershjem 55
Bestillerkontor 53
Hjemmesykepleie 50

Svemmehall 49
Teknisk forvaltningsenhet 44

Boligkontor 48

Barnevern 46

Tilbud psyk.utv.hemmede 46
Sosialtjeneste 43

Lav |Hjemmehjelp 41

Tabellen gir en skjematisk oppstilling av tjenestene basert pad brukerhyppighet og tilfredshet.
Hoy brukerhyppighet innebarer at tjenesten benyttes av 15% eller flere av kommunens
innbyggere. Hoy tilfredshet representerer tilfredshetsscore 70 eller hoyere, lav tilfredshet
representerer en tilfredshetsscore under 50.

Mange tjenester karakteriseres ved bdde hoy brukerfrekvens og hey grad av tilfredshet,
tilsvarende den gjennomgaende hoye samlede tilfredshet med den offentlige tjenesteproduksjon i
kommunen. Dette gjelder for eksempel helsetjenestene fysioterapeut, lege og helsestasjon, men
ogsd mange av kulturtjenestene som kino, bibliotek, konsert, teater etc. Seks tjenester har mange
’middels forneyde” brukere; Idrettsenheten (pa grensen til hoy tilfredshet), museum, barneskole,
Servicesenter, Skoleadministrasjon, idrettsanlegg og Kemner. Svemmehall og Teknisk
forvaltningsenhet har mange brukere med lav tilfredshet. Listen over tjenester med lav
tilfredshet, men med mindre antall brukere inneholder fem tjenester (Boligkontor, barnevern,
tilbud til psykisk utviklingshemmede, Sosialtjenesten og Hjemmehjelpen), mens listen over
tjenestene med mange middels forngyde brukere er noe lengre: Her finner vi fritidsklubb, PP-
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Tabell 5.2: De best- og de darligst rangerte karakteristikkene i evalueringen av kommunen og
den offentlige tjenesteproduksjon 2006. Gjennomshnittlig tilfredshetsscore.

Beste rangering Score

Darligste rangering Score

Fysioterapeut — respekt 87
Fysioterapeut — serviceinnstilling 87
Fysioterapeut — snakke forstaelig 86
Fysioterapeut — faglig dyktighet 85
Fysioterapeut — Iytter 85
Fysioterapeut — radgivning 85
Natur/friluftsmuligheter 85
Barnehage — trivsel 85
Fysioterapeut — helhetlig 83

Utvalg varer og butikker 82
Barnehage — helhetlig 81
Eldresenter — helhetlig 79

Sildajazz - 79

Barnehage — omsorg 79

Barnehage — sosialt miljg 79
Fysioterapeut — telefontilgjengelighet 78
Barnehage — pris 78

Lege — fast lege 78

Kino - helhetlig 77

Tannlege - helhetlig 77

Lege — fortaelig sprak 77

Lege — geografisk avstand 77
Barnehage — aktivitetsinnhold 77
Barnehage — ansatte mgter 77
Barnehage — samarbeid foresatte 77
Bobliotek — helhetlig 76

Trivsel i neeromradet 76

Lege — faglig dyktighet 76
Barnehage — pedagogisk opplegg 76
Barnehage — apningstidspunkt 76
Barnehage — arbeidsinnsats 76
Barnehage — faglig dyktighet 76

Hjemmehjelp — arbeidsutfgrelse 45
Hjemmesykepleie — punktlighet 45
Teknisk forvaltningsenhet 44
Avgiftsniva 44

Arbeidskontor — helhetlig 43
Inneklima — ungdomsskole 43
Veitilbudet helhetlig 43
Sosialtjeneste - helhetlig 43
Sykehjem — hyppighet bad/dusj 43
Lege — telefontilgjengelighet 43
Hjemmehjelp — far lovet hjelp 44
Teknisk forv.enh. — helhetlig 44
Arbeidskontor - helhetlig 43
Hjemmehjelp — pris 43
Hjemmesykepleie — paris 43
Hjemmesykepleie — medinnflytelse 43
Hjemmehjelp — ventetid 42
Hjemmehjelp — punktlig oppmate 42
Teknisk forv.enh. — informasjon 42
Teknisk forv.enh. — innlevelse 42
Legevakt — ventetid 41
Hjemmehjelp 41 - helhetlig
Hjemmehjelp — ser behov 41
Hjemmehjelp — antall timer avsatt 41
Aldershjem — hyppighet dusj/bad 41
Hjemmesykepleie — ventetid 40

Trygt bomiljg 75

Havnedagene 75

Bibliotek — service 75

Helsestasjon — serviceinnstilling 74
Helsestasjon — Iytter 73
Helsestasjon — geografisk avstand 73
Barnehage — stengetidspunkt 74
Barnehage — informasjon 74
Barnehage — ansatte Iytter 74
Lege — ta pasient pa alvor 74

Lege —rad 74

Edda — tilbud 73

Edda — serviceinnstilling 73
Barneskole — trivsel 73

Teater — helhetlig 73
Kino/konsert/teatertilbud 73
Kultur/festivalkontor 73

Kirkelige tjenester 73

Lege — Iytter 73

Lege - informasjon 73

Teknisk forv.enh. — forutsigbarhet 39
Teknisk forv.enh.- saksoppfalging 39
Vedlikehold lokalvei vinter 39
Hjemmesykepleie — samarbeid pleier-lege 39
Hjemmehjelp — medinnflytelse 38
Dekning bolig utv.hemmede 38
Eldreomsorgstilbud 38

Teknisk fov.enh. — saksbehandlingstid 37
Dekning eldreboliger 36

Samarbeide hjemmehjelp — lege 36

SFO - pris 34

SFO - tilr.legging lekselesing 33
Hjemmesykepleie — timer avsatt 32
Hjemmehjelp — timer avsatt 31

Dekning institusjonsplasser 27

Sykehjem - ventetid pa plass 22
Aldershjem — ventetid pa plass 19
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tjeneste, eldreboliger, ungdomsskole, SFO, etc. Endelig har fire tjenester fi, men gjennomgéende
tilfredse brukere: barnehage, eldresenter, kulturskole og Turistinformasjon.

Vi ser dermed ingen entydig sammenheng mellom innbyggernes tilfredshet og det antall brukere
som benytter tjenesten. Brukere av eldresentre, som er en av de tjenestene som kommer best ut 1
vurderingen (score 79), benyttes av 11% av innbyggerne. Motsatt gis idrettsanleggene
gjiennomgéende darlig vurdering (score 61) samtidig som denne tjenesten benyttes av fire av ti
innbyggere. Tilsvarende er kinoene en tjeneste med mange og forneyde brukere, mens
Sosialtjenesten har fa og gjennomgaende misforneyde brukere.

5.2 De beste og de darligste vurderingene

Hvilke satsingsomrader peker seg ut for kommunen sett fra innbyggernes side? Hvilke forhold
kommer dérligst/best ut pa tvers av kjennetegn ved bostedskommunen, sektorer eller egenskaper
ved tjenesteproduksjonen? Tabell 5.2 rangerer egenskapene etter gjennomsnittlig oppnadd
vurderingsscore uansett brukervolum, type tjeneste eller kjennetegn ved tjenesteproduksjonen.

Tabellen viser de ti hayeste og de ti laveste vurderingsscorene, og hvilke tjenesteomréder eller —
kvaliteter de refererer til. Ti pa topp” i Haugesund toppes av innbyggernes tilfredshet med
fysioterapeutene generelt og med flere av de spesifikke vurderingene for denne tjenestens
innhold. Barnehagene gér ellers igjen flere steder i denne listen. Andre forhold med hey
tilfredshet er kommunens natur og friluftsmuligheter, trivselen i barnehagene, utvalget av varer
og butikker, eldresentrene, Sildajazz-festivalen, etc.

Den enkeltfaktor som far darligst rangering er ventetid pa plass i alders- og sykehjem.
Tilsvarende finner vi ogsd vurderingen av dekningsgrad for institusjonsplasser og antall timer
avsatt til pasientene hos hjemmehjelp og hjemmesykepleie i denne enden av skalaen. Andre
forhold som genererer misnoye er tilretteleggingen for lekselesing 1 SFO, prisnivéet pa SFO,
samarbeidsrelasjonen mellom hjemmehjelp og lege, dekningsgrad for eldreboliger etc.

5.3 Regionale variasjoner i brukertilfredshet

Vi har innledningsvis sett at den helhetlige tilfredsheten med kommunen som bosted i liten grad
varierer mellom kommunens regioner. Gitt variasjonen i befolkningens sammensetning og 1 det
offentlige tjenestetilbudets omfang mellom landsdelene, kan det vare illustrerende & vurdere de
regionale variasjoner i befolkningens vurdering av den kommunale tjenesteproduksjon i
Rogaland fylke med landet som helhet, med utgangspunkt i TNS Gallups nasjonale
brukerundersokelse..

Hgayest tilfredshet med tjenestetilbudet i Oppland, lavest tilfredshet i Troms

Selv om antall innbyggere som intervjues i undersgkelsen er betydelig, er det ikke tilstrekkelig til
& gi representative tall for hver enkelt kommune.'® Figur 5.4 viser befolkningens tilfredshet med
den kommunale tjenesteyting totalt sett, basert pa erfaringer og inntrykk, inndelt etter fylke.

' Det vil si med unntak av de sterste bykommunene.
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Figur 5.4: Regionale variasjoner i tilfredsheten med den kommunale tjenesteyting helhetlig sett
etter fylke. Prosent av befolkningen 16 ar og eldre.
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Figuren viser noe variasjon i tilfredsheten mellom fylkene, selv om den bekrefter at de fleste er
tilfreds uvansett fylkestilherighet. Samtidig er det ingen entydige menstre i tilfredshets-
vurderingen i forhold til hvor i landet kommunen er lokalisert. Vi finner til dels betydelige avvik,
relativt sett, mellom geografisk naerliggende fylker. Tilfredsheten er gjennomgaende hoyest 1
Oppland, Vest-Agder og Nord Trendelag. Den er lavest i Troms, Buskerud og Vestfold. Mere-
og Romsdal rangeres som nummer 4 i listen.'” Rogaland fylke kommer ut som nummer fem i
rangeringen.

5.4 Fremtidsvurderinger

Det er vanskelig a vite hva fremtiden vil bringe. Utviklingen i vurderingen av det kommunale
tjenestetilbudet gjennom 90-arene, samt innbyggernes egne vurderinger, kan her vere nyttige
indikatorer.

Blandet syn pa kommunens utvikling

Innbyggerne er bedt om & ser 2-3 ar frem 1 tid, og vurdere hvordan de tror kommunen kommer til
a utvikle seg . Vurderingene varierer i noen grad i forhold til hvilke kriterier som legges til
grunn.

Sterst grad av optimisme ser vi for vurderingen av kommunens folketall (score 61), der syv-atte
av ti innbyggere er positive og tre av ti er meget/svert positive. Vurderingene er omtrent de
samme i forhold til vurderingen av kommunens utvikling helhetlig sett (score 60) og 1 forhold til
utviklingen i antall arbeidsplasser (score 58).

' Fylkene er rangert med utgangspunkt i gjennomsnittlig tilfredshet — to desimaler.
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Vurderingene varierer i relativt liten grad med innbyggernes bakgrunnskjennetegn, kanskje med
unntak av at de unge er litt mer pessimistiske enn de eldre. Samtidig antydes det en svak gkning i
andelen optimister siden 2002, serlig 1 forhold til utviklingen i antall arbeidsplasser (opp fra
score 47 til score 58). Haugesunderne er dessuten mer optimistiske enn innbyggerne i andre
kommuner av tilsvarende storrelse, 1 fylket og i landet ellers, og da sarlig nir det gjelder
arbeidsplassutviklingen.'®

Stigende tilfredshet pa lang sikt?

Hva sier utviklingen 1 innbyggernes tilfredshet med kommunen og den kommunale
tjenesteutvikling ved slutten av det forrige- og innledningen til det nye artusenet oss om den
fremtidige utvikling? Som en illustrasjon pd en mulig utviklingsbane, har vi laget en estimert
fremskrivnglg for drene 2006 til 2010 basert pd de observerte endringer i perioden 1992-2005
(figur 5.5).

Vi har ovenfor sett at endringene bade nar det gjelder tilfredsheten med det offentlige
tjenestetilbudet generelt sett i kommunen, og med den kommunale tjenesteyting spesielt, har
vert svakt fallende gjennom 90-arene. Endringen er ikke dramatisk, men systematisk, og
uttrykkes som en reduksjon i tilfredshetsscoren pé henholdsvis 3 og 7 poeng i perioden frem til
2003, men er korrigert noe 1 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
tilfredshetsscore 0-100 (skala er avkortet i bildet for & fremheve variasjoner).
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Dersom vi fremskriver denne trenden til ar 2010 ser vi dermed en forlengelse av den
nedadgaende trenden, eller en gradvis utflating, pad landsbasis. Mens tilfredsheten med den
kommunale tjenesteyting i utgangspunktet var heyere enn den offentlige tjenesteproduksjon

'8 Sammenlikningstallene for TNS Gallups nasjonale undersekelse er da fra 2004/2005.
" Fremskrivningen er basert pa en enkel linezer modell, der den gjennomsnittlige arlige endring i perioden 1992-
2000 er lagt til grunn for de arlige endringer i1 perioden 2001-2010.
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generelt sett 1 1992, viser tilfredsheten med den kommunale tjenesteyting et sterkere fall
giennom 90-drene. Mot slutten av 90-arene krysses de to kurvene. Tilfredsheten med den
offentlige tjenesteproduksjon ender dermed opp péd score 55, og tilfredsheten med den
kommunale tjenesteproduksjon pa score 52 i 2010. Dette tilsvarer et fall over hele perioden pa
henholdsvis om lag 5 poeng og 8 poeng.

I Haugesund har vi sett at tilfredsheten med det offentlige tjenestetilbudet har ekt fra 53 poeng 1
2002 til 56 poeng na, og vil da tentativt kunne fortsette a stige til 65 poeng i 2010 — alt annet likt.
Samtidig stiger tilfredsheten med det kommunale tjenestetilbud med tre poeng fra 53 til 56 i siste
firearsperiode, tilsvarende en ytterligere stigning til 59 poeng frem mot 2010.

Tilfredshet og partitilharighet

Vi har innledningsvis sett at Fremskrittspartiet er det dominerende parti i Haugesund 1 april
2006, etterfulgt av Arbeiderpartiet og Heyre. Hvordan vil den fremtidige politiske
sammensetning 1 kommunen kunne péavirke den fremtidige utviklingen av tjenesteproduksjonen
(Tabell 5.3)?

Innbyggerne som er mest positive til dagens tjenesteproduksjon finner vi blant velgerne i
Kristelig Folkeparti, etterfulgt av Kystpartiet og Venstre. Skeptikerne finnes 1 Arbeiderpartiet,
Hoyre og Fremskrittspartiet.

Tabell 5.3. Tilfredshet med den kommunale tjenesteproduksjon etter partitiihgrighet.
Gjennomesnittlig tilfredshetsscore.

Parti - kommunevalg Gj.snh score
Kristelig Folkeparti 65,4
Kystpartiet 63,6
Venstre 61,8
Senterpartiet 60,6
Sosialistisk Venstreparti 57,7
Arbeiderpartiet 57,4
Hoyre 57,4
Fremskrittspartiet 52,4
Andre 24,5
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DEL IT

Grafisk fremstilling av enkeltresultater.

I denne delen av rapporten gjengis de grafiske fremstillinger som kommentarene i del 1 er basert
pa.

Grafikken er gjengitt som eget vedlegg, pa elektronisk format, der de ulike tjenester og
egenskaper generelt sett er sortert etter rekkefolgen 1 sperreskjemaet. Rapporten benytter tre
typer grafiske fremstillinger.

A. Samlede fremstillinger

I samlede fremstillinger er ulike tjenester eller egenskaper rangert ovenfra og nedad etter
gjennomsnittlig tilfredshetsscore (hoyre kolonne i figurene). Den tjeneste eller egenskap som har
fatt best vurdering er plassert gverst 1 grafen, og den tjenesten som fir den dérligste score er
plassert nederst. I tillegg gjengis ogsd beregningsgrunnlaget i form av antall respondenter
(venstre kolonne 1 figurene). Sett 1 forhold til underseokelsens kriterier for beregning av statistisk
usikkerhet (Vedlegg 1) kan dermed presisjonen ved generalisering av undersgkelsens enkeltfunn
til hele den norske befolkning vurderes.

I tillegg til tilfredshetsscoren gjengis spredningen i vurderingene for de enkelte tjenester. |
sporreskjemaet anmodes innbyggerne om a rangere de ulike tjenestene langs en skala fra 1
(svaert misforneyd) til (6 svart forneyd). Vi har slétt ytterpunktene pa skalaen sammen for a
forenkle fremstillingen. Seylene angir dermed andelen av brukerne som har benyttet
svarkategoriene 1 og 2 samlet, kategori 3, kategori 4 og kategori 5 og 6 samlet. Den skraverte
delen av sgylen (helt til hgyre) illustrerer andelen som har benyttet vurderingsscore 5 og 6. Den
morke delen av sgylen (helt til venstre) angir andelen som har benyttet kategoriene 1 og 2. Det
lyse feltet til venstre for midtstreken angir andelen som har svart 3, mens det tilsvarende feltet til
hoyre for midtstreken angir andelen som har svart 4. Den loddrette streken 1 midten av grafen
viser skalaens midtpunkt (karakter 3,5).

I teksten beskrives gjerne de grupperte ytterkategoriene som “meget/svaert fornayd” og “meget/
svert misforneyd”. Sprakbruken er ment 4 forenkle fremstillingen. Strengt tatt er det kun
rangeringsscorene 6 (“svert forneyd”) og 1 (svert misforneyd”) som eksplisitt betegnes 1
sporreskjemaet. Vi antar dermed at svarkategoriene 2 og 5 tilsvarer henholdsvis “meget
misforneyd” og "meget fornayd”.

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

I tillegg til de samlede vurderinger av alle tjenester, er vurderingen av hver enkelt tjeneste
fremstilt og brutt ned pa bakgrunnskjennetegn ved innbyggerne og ved kommunen. Her kan
leseren selv vurdere variasjonene 1 brukertilfredshet helhetlig og nedbrutt etter
bakgrunnskjennetegn ved kommunen og innbyggerne.

Seylene viser nivdet pa den enkelte tilfredshetsscoren etter kjonn, alder, utdanning og sivilstatus.
Tilsvarende vises tilferdshetsscoren etter kommunestorrelse og kommunetype. For enkelte
tjenester vises ogsa scoren for brukere av henholdsvis offentlige og private tjenester.

C. Vurderinger av egenskaper ved tjenesteproduksjonen

En siste type grafikk belyser vurderinger knyttet til egenskaper ved tjenesteproduksjonen for
utvalgte tjenester. Her inngér kriterier som tilgjengelighet, faglig kvalitet, serviceinnstilling etc.
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Fremstillingen folger de samme prinsipper som fremstillingen for de samlede vurderinger av
tjenestene (type A).
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Vedlegg 1: Statistiske usikkerhetsmarginer

Det vil alltid knytte seg en viss usikkerhet til resultatene nar vi sper et utvalg og samtidig ensker
a gjere resultatene gjeldende for hele befolkningen. Nér vi ovenfor gjengir tilfredshetsscorer for
enkelttjenester eller sammenlikner scorer for ulike tjenester mellom ulike grupper 1
befolkningen, vil det i praksis vare et “’slingringsmonn” rundt disse verdiene.

Sterrelsen pa dette “slingringsmonnet”, eller den statistiske feilmarginen, kan imidlertid
beregnes. Et sentralt mal i denne sammenhengen er standardavviket. Standardavviket beregnes ut
fra hvor mye hver enkelt enhet avviker fra gjennomsnittet for alle enhetene i undersekelsen nar
det gjelder den egenskapen vi ensker & méle. Med utgangspunkt i standardavviket kan vi beregne
feilmarginen for det aktuelle resultatet.

Fastsettelsen av feilmarginen vil for det forste avhenge av hvor stor usikkerhet vi er villige til d
akseptere. Det vanlige er & angi feilmarginer basert pd 95 prosent sannsynlighet. Dette betyr at
hvis vi hadde 100 forskjellige uavhengige utvalg, ville resultatet ligge innenfor de feilmarginene
vi oppgir 1 minst 95 av de 100 undersokelsene. Det vil igjen si at det bare er 5 prosent
sannsynlighet for at den faktiske fordelingen i befolkningen ikke ligger innenfor de oppgitte
feilmarginene.

For det andre varierer feilmarginen med antall respondenter som ligger til grunn for
beregningen. Jo farre respondenter som inngér, jo sterre er usikkerheten knyttet til score-
verdien. Samtidig vil usikkerheten i sammenlikningen mellom to eller flere estimater avhenge av
hvor stor avstanden er mellom egenskapenes scorer. Estimeringen av usikkerheten knyttet til den
enkelte scorer er dermed knyttet til den faktiske variasjonen rundt (standardavviket for) denne
observasjon. Gallup har ikke foretatt neyaktige beregninger av sterrelsen pé alle feilmarginene,
men har laget et generelt estimat basert pa et tverrsnitt av observasjonene i undersekelsen.

For det tredje vil usikkerheten variere for hvert enkelt estimat (tilfredshetsindikator) ettersom
oppfatningen blant innbyggerne varierer alt etter hvilken egenskap eller tjeneste de vurderer.*’
Hvert enkelt estimat har med andre ord en egen spesifikk usikkerhet knyttet til seg. De grafiske
presentasjonene angir ikke denne usikkerheten (varians eller standardavvik) for ikke & gjore
fremstillingen for komplisert. Presentasjonene angir imidlertid det antall respondenter som ligger
til grunn for beregningen av hver enkelt tilfredshetsscore.

Figurene nedenfor kan benyttes som et generelt hjelpemiddel i vurderingen av den statistiske
usikkerhet. De viser vertikalt ulike utvalgssterrelser, og horisontalt antall poeng for en
enkeltobservasjon (Figur 1) og for forskjellen mellom to observasjoner (Figur 2).*' Kurvene
angir grenseomrédet for statistisk signifikans, gitt konfidensintervall pd 95%. Tallene er beregnet
med utgangspunkt i signifikanstesting av et tverrsnitt av en rekke av de indikatorene som inngar 1
undersokelsen, med utgangspunkt i TNS Gallups Nasjonale brukerundersokelse.

For begge figurene ser vi at kravene til statistisk signifikans eker jo mindre utvalgssterrelsen er,
og ved sammenlikninger av to eller flere tilfredshetsscorer jo mindre avstanden mellom to
scorene er. Vi ser for eksempel at nar hele utvalget inkluderes (14.000 respondenter), vil
enkeltobservasjoner kunne genereres til den Norske befolkningen med en feilmargin pa mindre
enn 1 poeng. Ser vi pad brukere av f.eks eldresenter (1000 respondenter) oker
usikkerhetsmarginen til +/- 2-3 poeng. Tilsvarende vil forskjeller i tilfredshetsscoren pé 2 poeng

01 tillegg vil usikkerheten variere med brukerandelen for hver enkelt tjeneste i hele befolkningen.
2! For sammenlikninger mellom ulike obeservasjoner for den samme populasjon benyttes figur 1.
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veare statistisk signifikant ndr vi betrakter brukergrupper med sterrelsesorden 1000 respondenter.
For sammenlikning av tjenester som for eksempel eldresenter og sykehjem med heldegnspleie
(1000 og 1200 respondenter - nasjonalt) vil forskjeller i tilfredshetsscoren under 4 poeng ikke
veere statistisk signifikante.

Det understrekes at disse estimatene er a betrakte som generelle tommelfingerregler i
vurderingen av usikkerhet. Ettersom estimatene er beregnet pd bakgrunn av den nasjonale

Brukerundersgkelsen spesielt, vil de ogsa kunne variere i forhold til tilsvarende estimater for
andre undersokelser.

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 tieneste 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
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Vedlegg 2: Hvorfor brukerundersokelser — hva maler vi og hvordan
analyserer vi resultatene?

I dette vedlegget onsker vi & utdype hvordan brukerundersokelser kan nyttes i offentlig
sammenheng. Vi ser nermere pa hva som males gjennom slike undersgkelser og hvordan
offentlige virksomheter kan analysere resultatene.

V2.1 Hva er en publikums- og brukerundersokelse?

Publikumsundersokelser (befolkningsundersokelser) kan defineres som sperreundersekelser
rettet mot innbyggerne innen et definert geografisk omrade (for eksempel en kommune eller
bydel). Ofte vil undersgkelsen tematisk rette seg mot forhold knyttet til vurderinger av
“omgivelser” (for eksempel bomiljo), mot et tematisk omrédde (oppvekstmiljo etc.) eller mot
ulike sider ved tjenesteytingen (behov etc.)

Brukerundersokelser kan defineres som sperreundersgkelse rettet mot bestemte brukere av en
eller flere tjenester der sentrale forhold ved tjenestene tas opp.

I en storre kommuneundersokelse vil det vare relevant 4 kombinere publikums- og
brukerundersgkelser, slik det gjores i TNS Gallups nasjonale brukerundersgkelse. Et
representativt og tilfeldig valgt wutvalg av befolkningen inviteres til & svare pa generelle
spersmal om boligsituasjonen i kommunen, muligheter for natur- og friluftsliv, for arbeid 1
kommunen, trygghet nir det gjelder & ferdes ute m.m. Dersom husstanden har benyttet en
bestemt tjeneste de siste 12 maneder (eksempelvis et barnehagetilbud, skolefritidsordning- og
grunnskole, m.m.), bes de ogsa om a svare pd spersmdl om den konkrete tjenesten.

V2.2 Anvendelsesomrader for publikums- og brukerundersgkelser

P& samme méte som annen type data, eksempelvis data om tjenesteproduksjonen, ressursbruk og
demografiske data, kan kvantitative data og kvalitativ informasjon om brukertilfredshet brukes 1
flere relaterte sammenhenger.

Avklare krav og forventninger fra innbyggerne

Kommunene opplever i dag ekte krav og forventninger fra innbyggerne og brukerne.
Forventninger og krav kommer fra mange akterer og kan ofte trekke i ulike retninger.
Interessegrupper og fagpersoner kan ha ulike vurderinger av behovet og av hva som er de riktige
tiltakene. Dette kan gjere situasjonen uoversiktlig for kommunale etatsledere og
beslutningstakere. Publikums- og brukerundersekelser kan gi kommunen et bedre grunnlag for &
avklare det reelle behovet for offentlige tjenester, befolkningens og brukernes tilfredshet med
kommunens tjenester, og hvilke konkrete forventninger som er rettet til kommunen. Dette kan
igjen gi kommunen et bedre grunnlag for a klargjere hvilke forventninger kommunen vil innfri
og hvilke man ikke kan eller ikke ensker & prioritere.

Holde brukerne i fokus og skape lokale lzeringsslayfer og utviklingstiltak i tienesteytingen
Prioriteringer kan tas 1 ulike politiske og administrative sammenhenger nar ressurser skal
fordeles pa etater, avdelinger, malgrupper og lignende. Men prioriteringer foregar ogsa i
prinsippet hver dag gjennom de arbeidsoppgaver som lgpende utfores av den enkelte.
Brukerundersgkelser kan gi innspill til nye méter & jobbe pé, serge for at de riktige
arbeidsoppgavene vektlegges 1 det daglige arbeidet og at det skjer leering pa det lokale planet 1
virksomhetene.

Var erfaring er ogsd at befolknings- og brukerundersegkelser ofte benyttes for a skape lokale
leringssloyfer og utviklingstiltak. Hensikten med brukerundersekelsen er ofte a skape en prosess
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der man drefter hvordan man jobber sammen og hvilke oppgaver og tjenester som ber prioriteres
for at virksomheten kan bli bedre og jobbe mer effektivt mot brukerne.

Gi grunnlag for a utvikle serviceerkleeringer og a falge opp resultater

Béde innefor stat og kommunene arbeides det med & utforme sakalte “’serviceerkleringer” som
skal informere brukerne om hvilke rettigheter de har til offentlige tjenester, hvilke forventninger
som kan stilles til svartid og lignende, og hva som skal skje dersom ensket service ikke
overholdes. Erkleringene er ikke juridisk bindende, men de er ment & vare sterk forpliktende
overfor etaten/virksomheten til 4 overholde den standard som settes. Flere offentlige etater
benytter brukerundersekelser bade som innspill til & utarbeide serviceerkleringer og for a folge
opp disse over tid.

Gi mulighet for sammenlignende analyser (benchmarking)

Sammenligning mellom ulike tjenester, mellom likeartede tjenester over tid og med andre
tjenesteleveranderer, kan bidra til & belyse i hvilken grad resultatene er bra eller déarlige. For det
andre kan sammenligninger med andre skape grunnlag for lering fra andre enheter enn sine
egne, og det kan gi grunnlag for lering mellom kommuner og offentlige virksomheter. Dersom
kommuner og offentlige virksomheter inngar et forpliktende samarbeid, kan man benytte
resultatene fra befolknings- og brukerundersekelsen som en del av en benchmarkingsprosess.

Knytte resultatene til annen statistikk (supplere KOSTRA)

Kommunene har tradisjonelt lagt vekt pa 4 rapportere skonomi- og produksjonsdata. Dette har
blant annet sammenheng med de rapporteringskrav som har vert palagt kommunene fra staten.
Informasjon fra brukerne om hvordan tjenestene oppleves og forslag til forbedringer, vil kunne
styrke kommunenes samlede resultatrapporter og rapporter fra de enkelte sektorer. Sammen med
mer “objektiv” statistikk, vil data om brukertilfredshet kunne gi et bedre grunnlag for analyser
av utfordringer og mulige tiltak.

Vi tror s&rlig at en tilpassing av Gallups datagrunnlag til KOSTRAs funksjoner kan gke nytten
av brukerundersekelser 1 kommunene i1 betydelig grad. En KOSTRA-brukermodul vil for det
forste supplere datagrunnlaget og styrke analysemulighetene i KOSTRA. Dernest vil et felles
opplegg for brukerundersokelser (gjennom et felles KOSTRA-opplegg) kunne bidra til at
kommunene i langt sterre grad ser nytten av & sammenligne egne data om brukertilferdshet med
data fra andre kommuner.

TNS Gallup har i1 samarbeid med Kommunal- og Regionaldepartementet og konsulentene Furst
og Heverstad A/S utarbeidet en egen veileder for kommunene i arbeidet med & tilpasse
brukerundersekelser til KOSTRA-informasjon (KRD 2001).

Informasjon og tilbakemelding til innbyggerne

Apenhet og tilgjengelig informasjon om kommunale tjenester (omfang, service, kvalitet) er en
selvfolge for at innbyggerne skal kunne vurdere hvor gode” tjenestene er, kunne kjenne til
hvilke tjenester som faktisk gis og hvilke forventninger som kan reelt stilles til kommunen.
Befolkningens og brukernes egne vurderinger vil vere et viktig supplement ved den informasjon
og tilbakemelding som skal gis til innbyggerne.

Supplerende informasjon ved gkt "medborgerinnflytelse”

Det politiske engasjementet har blitt mindre i Norge, sa vel som i mange andre land. Ferre deltar
1 politisk sammenheng, og det har blitt vanskeligere & rekruttere personer til politiske verv. For &
sikre et "utvidet demokrati” har det i enkelte sammenhenger blitt etablert sakalte brukerrdd. Her
kan interesseorganisasjoner og enkeltpersoner representere bestemte brukergrupper. Det er ogsa
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gjort forsek med mer direkte brukermedvirkning gjennom styrerepresentasjon, eksempelvis 1
driftsstyrer for grunnskolene i Oslo kommune. Interesserepresentasjon og direkte medvirkning i
utforming av tjenestene fra brukerne, kan gi okt brukertilpasning og ekt brukerinnflytelse. Men
det kan ogsa fore til at innflytelsesrike organisasjoner og/eller enkeltpersoner far stor innflytelse
pa bekostning av andre. Publikums- og brukerundersokelser kan avstemme disse “sterke”
gruppenes vurderinger mot mer allmenne vurderinger fra sterre grupper av brukerne. Motsatt,
kan brukerundersekelser bidra til & synliggjere mer spesielle behov og vurderinger fra brukere
som ellers ikke ville blitt hert.

V 2.3 Analyse og tolkning av brukerdata

A forsta hva som males

Gjennom befolknings- og brukerundersokelser méler vi innbyggernes og brukernes subjektive
opplevelse og wvurderinger (subjektiv kvalitet). Denne kvalitetsdimensjonen sier noe om
brukerens oppfatning av og evaluering av tjenesten. Nar det f.eks. gjelder & méle ansattes
serviceinnstilling, er brukernes opplevelse helt sentral. Subjektiv kvalitet er derfor et kvalitetsmal
som gir viktig, supplerende informasjon ut over de mer vanlige og “objektive” kvalitetsmélene
man opererer med.

Karakteren som brukeren setter pd en tjeneste er basert pa egne erfaringer, sett i forhold til
forventningene vedkommende har. Forventningene er knyttet til tidligere erfaringer, hva man har
hort fra andre som har benyttet tjenesten, hva man har lest i media, lofter som er gitt fra
kommunen, generell holdning til kommunen og tjenesten, brukssituasjonen o.l. Ulike personer
vil ha ulike #yper forventninger. En beboer som skal flytte inn i en omsorgsbolig som ligger i
tilknytning til et sykehjem, kan for eksempel ha forventning om at de ansatte skal yte samme
tjeneste som overfor beboerne pé selve sykehjemmet. En ny bruker av hjemmehjelptjenesten kan
ha forventninger om at hjemmehjelpen skal ta pa seg oppgaver som ligger utenfor det som
kommunen har intensjon om a levere. Ulike personer vil ogsd ha ulike nivd pa forventningene.
Noen vil ha svart haye — og kanskje urealistiske — forventninger, mens andre vil ha sveart lave, ja
kanskje negative forventninger.

Forventningene vil dessuten vare preget av hvilken type tjeneste det er snakk om. Det vil saledes
vare forskjeller mellom klientbaserte tjenester og de mer direkte service-pregede tjenestene (f.
eks. Sosialtjenesten i forhold til biblioteket). Mange tjenester har ogsa tilsynsoppgaver for
fellesskapet 1 tillegg til & skulle yte individuell og god service for den enkelte (f. eks. Teknisk
forvaltningsenhet), noe som inneberer at man ikke i alle sammenhenger skal optimere den
enkelte brukers tilfredshet pa alle omrader. Brukeren har med andre ord ikke alltid rett, og
forventninger ma avstemmes mot de forpliktelser som er gitt gjennom servicedeklarasjoner og
lignende. Sammenligning mellom ulike tjenester vil derfor ikke vaere helt “rettferdig”. Mer
interessant vil det ofte vare & se utviklingstrekk innen den enkelte tjeneste, eller & sammenligne
samme tjenester mellom ulike fylker og kommuner.

A analysere resultatene

Arsakene til et gitt resultat kan skyldes mange ulike forhold, og det er som oftest ikke lett 4 finne
den “egentlige” arsaken. Arsakene kan gi langs ulike dimensjoner, og det som framstir som en
tilsynelatende arsak, kan vare uttrykk for noe underliggende, - for eksempel at tjenesten i storre
eller mindre grad treffer” forventningene blant brukerne, at tjenesten utferes pa en mer eller
mindre ’god mate” etc. Dette kan igjen skyldes rammebetingelsene tjenesten ma forholde seg til,
méten man har organisert tjenesten pd, de ansattes utforelse av arbeidet pa etc. Hva som er de
bakenforliggende forklaringene pé at for eksempel de ansatte utforer en dérligere jobb en det
brukerne aksepterer, kan vare dérlig opplaering, uheldig kultur internt, for sterkt arbeidspress,

81



fokus pa feil dimensjoner ved arbeidet, dérlig informasjon internt og til brukerne etc. Statistiske
analyser ma derfor suppleres med dreftinger av resultatene, der de ansatte deltar.

Ofte deler man arsakene inn i ulike dimensjoner:

e Forhold som er knyttet til selve “maleinstrumentet” (brukeren eller innbyggeren; dvs.
”budbringeren”).

Brukerne og innbyggerne er svert forskjellige som individ, og med ulik bakgrunn og erfaring.

Dette pavirker vurderingene som gjores.

e Forhold som ligger utenfor det man har beslutningsmyndighet over ("omgivelsene”).

Hva som kan regnes som “omgivelser” vil vere avhengig av hvilket tema man analyserer og

hvilket niva i organisasjonen man befinner seg pa.

e Forhold man har beslutningsmyndighet over og ansvar for.

Hvilke forhold dette er, vil ogsa vare avhengig av hvilket tema man analyserer og hvilket niva 1

organisasjonen man befinner seg pa. Uavhengig av organisasjonsmessig niva, vil som oftest

forhold knyttet til ansattes mate a utfere arbeidet pa tilhere denne gruppen (serviceinnstilling,

respektfull behandling, & lytte etc.).

De ulike forklaringsdimensjonene stér selvsagt i et nert samspill med hverandre. Et avisoppslag
om en tjeneste vil eksempelvis i storre eller mindre grad pavirke brukerens vurderinger. Hvor
sterk pavirkningen er, vil veere avhengig av brukerens personlighet, egen erfaring med tjenesten,
grunnleggende holdninger knyttet til det temaet avisoppslaget dreier seg om, hva som er gjengs
oppfatning blant innbyggerne og lignende. Noen brukere vil lettere la seg irritere enn andre,
noen vil ha en mer positiv innstilling enn andre etc. Gjennom dialog, informasjon og
eksempelvis serviceforpliktelser kan man “pavirke” innbyggerne og brukerne, slik at det skjer en
“justering” og “tilpasning” av forventningene i forhold til tjenestens innhold i forkant.

Hva som er viktig for brukerne

Ser vi alle landets kommuner under ett og pa tvers av de ulike kommunale tjenestene, tyder
analyser pa at det er tre dimensjoner som ser ut til & vaere viktigere enn de andre for brukerne, -
nemlig tjenestenes kjerneytelse, samhandlingen mellom ansatt og bruker og ansattes faglige
dyktighet.”

Forskjellen mellom brukernes og den gvrige befolkningens vurderinger

TNS Gallups undersgkelser kartlegger 1 tillegg til brukertilfredshet ogsd den evrige
befolkningens (publikums) inntrykk av de offentlige tjenester. Disse resultatene kan tolkes som
en indikator pé tjenestens «image» i befolkningen.

Undersokelsen viser at de aller fleste av de offentlige tjenestene er bedre enn sitt rykte.
Sammenligning av brukernes og den evrige befolknings vurderinger tyder pd at mange
offentlige tjenester har et omdemme problem.

Forskjeller mellom brukernes vurdering og innbyggernes vurdering basert pa sitt inntrykk ma
imidlertid tolkes med forsiktighet. Den store forskjellen mellom brukernes og innbyggernes
vurdering pa kulturomradet for eksempel, kan i stor grad skyldes at brukerne har en mer positiv
grunnholdning til tjenestene enn befolkningen forevrig, at kulturtilbudet «treffer» visse grupper
bedre enn andre o.1.

*? Basert pa brukernes vurdering gjennom TNS Gallups nasjonale befolknings- og brukerundersokelse, ref. Drage:
«Hvordan vurderer brukerne ulike sider ved den kommunale tjenesteytingy», Gallup/KFO 1997.
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Forskjell mellom brukernes vurdering og ikke-brukernes vurdering kan gi kommunen og de
ansatte viktige opplysninger. Dersom det viser seg at innbyggernes vurdering er mer negativ en
brukernes, kan dette tyde pa at man ma opprioritere informasjonen og kommunikasjonen med
befolkningen omkring de aktuelle tjenestene eller forholdene.

Ogsa brukernes vurdering vil vere preget av flere forhold enn kun den konkrete erfaringen.
Erfaringen til brukeren vil bl.a. speiles mot vedkommendes forventninger. Er disse urealistisk
haye, vil det gi seg utslag i at det blir vanskelig & tilfredsstille brukeren, noe som igjen vil gi seg
utslag i «karakteren» tjenesten far av vedkommende bruker. Likesa vil svert lave forventninger
eller manglende tillit til tjenesten fore til et s negativt utgangspunkt at det blir vanskelig &
tilfredsstille brukeren.
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Vedlegg 3: Utvalgsvurdering.

Av 3000 utsendte sperreskjema er 1062 returnert i utfylt stand, tilsvarende en svarprosent pa 38
ndr vi tar hensyn til retur grunnet adresseendringer, flyttinger etc. Spersmaélet reises 1 hvilken
grad undersgkelsens deltakere avviker fra utvalget, og dermed fra befolkningen i Haugesund
kommune.

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

Tabell V3.1. Sammenstilling av brutto og netto utvalg i Haugesund.

Netto utvalg uveiet Netto utvalg veiet
Kjgnn:
Mann 44,3 48,4
Kvinne 55,0 50,9
Ubesvart 0,8 0,8
Alder:
16-29 7,6 22,6
30-44 26,6 25,6
45-59 26,2 23,1
60+ 33,7 22,8
Ubesvart 5,8 5,8
Distrikt
Sentrumsnaert omrade 42,7 41,0
Boligfelt utenfor sentrum 51,2 53,3
Spredt bebyggelse utenfor sentrum 4,9 4,6
Ubesvart 1,1 1,1
Sum alle kolonner 100,0 100,0
N 1062 1062

Kvinner er svakt overrepresentert i utvalget. Sterre avvik finner vi for alder, der de yngste
innbyggerne under 29 &r er underrepresentert og de eldste over 60 ar er tilsvarende
overrepresentert. Denne type aldersskjevhet er velkjent 1 utvalgsundersekelser, og har blant annet
sammenheng med at de eldre er lettere tilgjengelige enn de yngre, at de har mer “ansvarsfolelse”
og kanskje er mer tdlmodige 1 forhold til utfyllingen av et sd vidt stort sperreskjema som det
denne undersokelsen representerer.

Underseokelsen kartlegger ikke respondentenes bosted. I henhold til innbyggernes egen
klassifisering bor de fleste enten i boligfelt utenfor sentrum eller 1 de sentrumsnare omradene.

Netto utvalg er veiet 1 henhold til SSBs opplysning over befolkningens kjonns- og
alderssammensetning.

Veiingen etter kjonn og alder kan ikke erstatte frafallet blant de yngste innbyggerne, og vi
kjenner ikke vurderingene av kommunen hos de 62% som ikke deltar i undersgkelsen. Veiingen
forutsetter at de yngste som har svart er representative for denne aldersgruppen, og at de 38%
som har svart er representative for alle kommunens innbyggere.
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