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Hvorfor er tillit til offentlige tjenester viktig?

e Tillit til offentlige tjenesteleverandgrer pavirker tilliten var til staten
som institusjon generelt

e Tilliten til én offentlig tjenesteleverandgr pavirker oppfattelsen din av
tillit til andre offentlige tjenester

e Tillit til politiet pavirker var lovlydighet

e | privat sektor er lojalitet en viktig parameter. | mangelen pa a kunne
bytte ut en offentlig tjenesteleverandgr sa er tillit kanskje den viktigste
«avhengige variabelen» a bli malt pa i offentlig sektor
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Norsk Kundebarometers relasjonsmodell
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Skille pa viktige begreper

e Kundeopplevelse kan defineres e Omdgmme kan ses pa som en
som summen av alle inntrykk og identitetskomponent, slik som
erfaringer en kunde/bruker har «andre» ser det. Altsa slik vi tror
av en leverandgr av produkter og «alle andre» oppfatter
tjenester giennom hele leverandgren.
relasjonen med denne
leverandgren.

e Tillit er min tro pa leverandgrens
erlighet, palitelighet og
e Kundetilfredshet er kundens giennomfgringsevne
«svar» pa disse opplevelsene.
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Male tillit

* Tre malbare hoveddimensjoner av tillit:

 Kompetanse: Tro pa at du har evner (kunnskap og ferdigheter) til a
giennomfgre det du sier du skal gjgre, ogsa med tanke pa effektivitet

* Integritet: Tro pa at du er arlig, rimelig og rettferdig

 Palitelighet: Tro pa at du leverer det du sier du skal gj@re, konsistent,
forutsigbart og i henhold til lovnader (inkl gjiennomfgringsevne (ressurser))
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Tillit og utfall av anmeldelse - politiet

Hvis du har levert en anmeldelse: Hva ble utfallet av

anmeldelsen
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Tillit og utfall av saksbehandling - NAV

Hvis du har en sak eller en sgknad til behandling de siste
12 manedene: Ble sgknaden/saken innvilget eller
avslatt?

Tillit til NAV
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Kundeopplevelse pavirker tillit

e Politi (N = 1645) e Nav (N = 2834)

Gjennomsnitt Tillit
tilfredshet R?2=78%

Gjennomsnitt Tillit
tilfredshet R? = 86%

Omtale
R2 = 88%

Omtale
R2 = 88%
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Oppsummering

e Tillit er en av de viktigste maleparameterne for offentlige tjenester

* Begrepsavklaring og begrepsforstaelse er viktig
e Begrepet «tillit» ma nyanseres og males pa flere dimensjoner

* Selve leveransen (tilfredshet) er den viktigste driveren av tillit

e Tenk gjiennom malgruppene. Tillit ma bygges bade ovenfor brukere og
ikke-brukere av tjenestene.
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