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Tillit, motivasjon og motløshet: 
En studie av innvandrede brukeres møte med Nav 
Finansiert av Navs FOU-midler.
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Nav som velferdsstatens ansikt i møte med nye borgere
Hvordan bygge tillit og tilhørighet i en stadig mer mangfoldig befolkning?

• Innvandrere utgjør en stor og økende andel av Navs brukere

• Personer med svake norskferdigheter, lite formell utdanning og sammensatte utfordringer i 
arbeidsmarkedet krever mye innsats, oppfølging og ressurser i Nav-systemet

• Dette er en gruppe som mange Nav-ansatte opplever at det er krevende å bygge tillit og gode 
brukerrelasjoner med

• Vi vet imidlertid lite om hvordan de selv opplever møtet med Nav

• Ordinære brukerundersøkelser fanger i liten grad opp de mest sårbare gruppene
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Feltsurvey som metode for å nå sårbare brukergrupper
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Innvandrede brukere med personlig 
oppmøte ved Nav-kontor

• Tre Nav-kontorer i Oslo som 
betjener mange innvandrede brukere

• Somalisk- og arabisktalende brukere

• Flerspråklige intervjuere og 
personlige intervjuer på eget 
morsmål

• Målgruppe: Alle som befant seg i 
mottaket (personlig oppmøte)

• Responsrate på 76 %

Sammenliknes med Navs Personbrukerundersøkelse (n=16 000)



Litt om hvordan vi presenterer tallene…

5

• I rapporten: Sammenlikninger etter landbakgrunn, sosialhjelpsmottak osv, i begge undersøkelsene – både fordeling og snitt-score

• I dag: Kun enkel sammenlikning av Fafos feltsurvey med personer uten innvandrerbakgrunn i Navs personbrukerundersøkelse (PBU) 



Spørsmål

• Hvordan opplever innvandrede brukere møtet med Nav?

– Kommunikasjonen med Nav

– Brukermedvirkning

– Opplevelse av kvalitet og nytte av tjenestene

– Tilfredshet med veileder

• I hvilken grad har innvandrede brukere tillit til Nav?

• Hva påvirker brukererfaringer og tillit til Nav blant innvandrere?
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Kommunikasjon
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Kommunikasjon
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Brukermedvirkning
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Opplevelse av kvalitet og nytte av tjenestene
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Opplevelse av kvalitet og nytte av tjenestene



Tilfredshet med veileder
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Hvem har de dårligste brukererfaringene?

Regresjonsanalyse, indeks over dårlige brukererfaringer, m/ kontroll for kjønn, bosettingsår og hvorvidt siste 
søknad ble innvilget

Faktorer som predikerer dårlige brukererfaringer:

• Svake norskferdigheter 

➢ Vanskeliggjør kommunikasjon og begrenser tid til oppfølging

• Lite formell utdanning 

➢ Aktivitetene bedre tilpasset personer med norsk grunnutdanning

• Brukerprofil preget av aktivitetsplikt og behovsprøving 

➢ Oppfølging preget av kontroll og mistillit

• Lav sosial tillit til fremmede 

➢ Kulturell erfaringsbakgrunn som gjør det mer krevende å etablere tillit
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Tillit til Nav: personvern og etterrettelighet 
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Tillit til Nav: Likebehandling og diskriminering
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Tillit til Nav sammenliknet med andre institusjoner
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Hva påvirker tilliten til Nav?

Regresjonsanalyse m/ kontroll for kjønn, bosettingsår og hvorvidt siste søknad ble innvilget

Faktorer som påvirker tilliten til Nav:

• Svake norskferdigheter har ingen betydning for tilliten til Nav

• De med lite formell utdanning stoler faktisk MER på Nav!

• Botid har stor betydning: Nyankomne innvandrere har høy tillit til Nav, men tilliten synker over tid

• Brukererfaringer: negative brukererfaringer senker tilliten til Nav

• Lav sosial tillit til fremmede → Lav tillit til Nav

• Brukerprofil har litt effekt, men forsvinner med kontroll for brukererfaringer

17



Tilliten til Nav er i utgangspunktet høy, men synker over tid

Bosettingsår18



Jo mer negative brukererfaringer, jo lavere tillit til Nav

Indeks brukererfaringer
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Oppsummering

• Arabisk- og somalisktalende brukere har betydelig dårligere brukererfaringer 
– For lite tid til personlig oppfølging fra veileder
– Lite brukermedvirkning og opplever å bli utsatt for mye kontroll
– Aktiviteten oppleves ikke som nyttige

• Dårligere brukererfaringer er knyttet til språkproblemer, lite formell utdanning 
(dårlig tilpassede tjenester), brukerprofil (kontrollregime), og lav sosial tillit

• Innvandrere med lite utdanning og svake norskferdigheter har i utgangspunktet 
høy tillit til Nav, men dårlige brukererfaringer bidrar til å bryte ned tilliten over tid
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