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SAMMENDRAG 

Hovedfunn 

 

86 prosent fornøyde brukere 

Brukerne er samlet sett i stor grad fornøyd med tjenestene de får fra hjemmetjenesten. 86 

prosent av brukerne svarer i den positive enden av skalaen på spørsmålene om alt i alt 

fornøydhet med både hjemmesykepleien og praktisk bistand. Begge tjenestene har også en 

gjennomsnittlig tilfredshet på 4,8 på en 6-punkts skala.  

 

Ved vurderingen av hjemmesykepleien er det særlig brukernes opplevelse av personlig stell og 

om personalet har tilstrekkelig med tid som påvirker tilfredsheten med tjenesten. Ved praktisk 

bistand er det opplevelsen av om personalet kan jobben og fornøydheten med rengjøring av bolig 

som er de viktigste områdene for brukertilfredshet. 

 

For både hjemmesykepleie og praktisk bistand ser vi at brukere som har en fast kontaktperson er 

mer fornøyde med tjenestene enn de som oppgir at de ikke har en fast kontaktperson. 

 

På samme nivå som tidligere undersøkelser 

Det har ikke vært mulig å sammenligne spørsmålene om overordnet tilfredshet med tidligere 

undersøkelser, da de aktuelle spørsmålene er endret i årets brukerundersøkelse. De fleste 

spørsmålene i undersøkelsen er imidlertid sammenlignet med tidligere brukerundersøkelser i 

hjemmetjenesten. Resultatene ligger omtrent på samme nivå som undersøkelsen i 2014 på de 

fleste spørsmålene innen både hjemmesykepleie og praktisk bistand. Dette tyder på at det ikke 

er noen vesentlige endringer i hvordan brukerne opplever hjemmetjenesten i Oslo kommune i 

2015 sammenlignet med 2012 og 2014. 

 

Bydelsvise forskjeller 

Det er en tendens til at bydeler med en høy andel fornøyde brukere av hjemmesykepleie også 

har en høy andel fornøyde brukere av praktisk bistand, og tilsvarende motsatt for bydelene med 

lav brukertilfredshet. Ser vi på bydelene med høyest tilfredshet skiller bydelene Grünerløkka, 

Nordre Aker og Nordstrand seg ut på begge tjenestene. Bydelene Alna og Sagene har lavest 

andel tilfredse brukere på begge tjenestene. 

 

Kommunal utfører og privat leverandør 

Bruken av private leverandører er forskjellig for de to tjenestene. For hjemmesykepleie er det en 

forholdsvis liten andel brukere som har privat leverandør, mens det for praktisk bistand er langt 

mer vanlig.  

 

Brukerne er like tilfredse med hjemmesykepleien de får uavhengig av om de har en kommunal 

utfører eller en privat leverandør til å utføre tjenesten. Når det gjelder praktisk bistand er det 

imidlertid forskjeller i tilfredsheten mellom brukere med kommunal utførere og privat 

leverandører. Brukere som har privat leverandør er mer fornøyd med tjenesten.  

 

Tilmålt tjenestetid og type tjeneste 

Et gjennomgående funn i undersøkelsen er at brukere som har vedtakstid på mer enn 4 timer pr. 

uke er noe mindre fornøyd enn brukere  med kortere vedtakstid. Brukere som mottar begge 

tjenestene er mindre fornøyd enn de som mottar enten hjemmesykepleie eller praktisk bistand. 
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1. OM UNDERSØKELSEN 

1.1 Bakgrunn 

Denne rapporten presenterer resultatene fra brukerundersøkelsen som høsten 2015 er 

gjennomført blant brukere av hjemmetjenesten i Oslo kommune. Målgruppen er brukere som har 

tjenesten praktisk bistand og/eller brukere som har tjenesten hjemmesykepleie. 

 

Formålet med brukerundersøkelsen er å få en status på hvordan brukerne opplever de tjenestene 

de får fra hjemmetjenesten, både innenfor hjemmesykepleie og praktisk bistand. Videre er det et 

mål å få kartlagt utviklingen sammenlignet med tidligere undersøkelser (2014 og 2012). 

Undersøkelsen bidrar også til at de enkelte tjenesteyterne får en direkte tilbakemelding på egen 

tjenesteytelse, som kan benyttes til å utvikle tjenestene.  

 

Brukerundersøkelsen er ett av fire elementer som inngår i kvalitetsmålingssystemet i pleie- og 

omsorgstjenesten i Oslo kommune. De øvrige elementene er kvalitetsrevisjon, objektive 

kvalitetsindikatorer og medarbeiderundersøkelser. Kvalitetsmålingene gjennomføres på samme 

måte, uavhengig av om driften utføres av kommunal utfører eller privat leverandør. Denne 

brukerundersøkelsen omfatter derfor brukere av tjenester levert av såvel kommunale utførere 

som private leverandører. 

 

1.2 Metode og målgruppe 

 

Datainnsamling 

Brukerundersøkelsen er gjennomført i perioden fra 10. september til 1. oktober 2015. 

Undersøkelsen har vært gjennomført som en postal undersøkelse, men brukerne har i tillegg fått 

mulighet til å besvare undersøkelsen via internett. Brukerne fikk tilsendt informasjonsbrev, et 

spørreskjema og en ferdig frankert svarkonvolutt. Kontaktinformasjon til brukerne og 

opplysninger om hvilke tjenester de mottar er hentet fra fagsystemet Gerica. 

 

Målgruppe og svarprosent 

Målgruppen for undersøkelsen er alle brukere med hjemmetjenester i Oslo kommune. I alt var 

det 12 609 brukere1 som ble invitert til å delta i undersøkelsen. Tallet inkluderer de som mottar 

hjemmesykepleie, praktisk bistand og begge tjenester. Hver bruker mottok ett spørreskjema 

tilpasset den enkelte brukers tjenestetype, evt. begge tjenester. Brukere av hjemmetjenester i 

Oslo kommune kan velge mellom private leverandører kommunen har avtale med og bydelens 

egen utfører. Brukerundersøkelsen omfatter både de som benytter bydelens egen utfører og de 

som har valgt privat leverandør. 

 

Brukerundersøkelsen oppnådde en svarprosent på 38. Dette er på samme nivå som i 2014 og 

2012. Svarprosenten varierer mellom de ulike bydelene. Bydelen med høyest deltakelse er Bydel 

Østensjø med svarprosent på 44. Lavest deltakelse finnes i bydelene St. Hanshaugen og Søndre 

Nordstrand som begge har en svarprosent på 30. Tabell 1 viser svarprosenten nedbrutt på 

bydelsnivå. 
 
 
 

  

                                                
1 Antall inviterte brukere er alle brukere som var registrert i Gerica per 01.09.2015 (fratrukket  invitasjoner som kom i retur pga. 

ugyldig mottaker/adresse). 
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Tabell 1: Svarprosent per brukernes bostedsbydel  

  

Antall utsendte 
skjemaer  

fratrukket retur 
Antall 

besvarelser Svarprosent 

Bydel Bydel Østensjø 1 378 600 44 % 

 
Bydel Nordstrand 1 271 535 42 % 

 
Bydel Ullern 669 271 41 % 

 
Bydel Bjerke 759 313 41 % 

 
Bydel Vestre Aker 915 369 40 % 

 
Bydel Nordre Aker 873 337 39 % 

 
Bydel Frogner 1 061 403 38 % 

 
Bydel Grorud 784 276 35 % 

 
Bydel Alna 1 031 365 35 % 

 
Bydel Gamle Oslo 678 233 34 % 

 
Bydel Grünerløkka 698 235 34 % 

 
Bydel Stovner 717 246 34 % 

 
Bydel Sagene 802 263 33 % 

 
Bydel St. Hanshaugen 444 135 30 % 

 
Bydel Søndre Nordstrand 529 160 30 % 

Hjemmesykepleie Kommunal utfører  7 559 2 453 32 % 

 
Privat leverandør 680 257 38 % 

Praktisk bistand Kommunal utfører 6 135 2 306 38 % 

 
Privat leverandør 2 644 1 202 45 % 

Tjenestetype Hjemmesykepleie 3 830 1 233 32 % 

 
Praktisk bistand 4 370 2 031 46 % 

 
Begge 4 409 1 477 33 % 

Totalt 
 

12 609 4 741 38 % 
 

Frafallsanalyse og vekting av resultatene 

I tidligere undersøkelser har andelen brukere som har svart vært forskjellig fra andelen brukere 

som ikke har svart når det gjelder bakgrunnsvariabler som tjenestetype, kjønn, alder og 

vedtakstid pr. uke. For å kontrollere for slike skjevheter er det foretatt frafallsanalyse (tabell 2). 

Brukere av praktisk bistand er overrepresentert blant de som svarer. Det samme gjelder kvinner, 

brukere mellom 80 og 90 år og brukere med lengst vedtakstid pr. uke. De yngste brukerne og de 

med kortest vedtakstid per uke er underrepresentert blant de som svarer.  

 

Svarprosent har ikke nødvendigvis betydning for resultatenes representativitet, men det kan 

oppstå skjevheter i resultatene dersom lav svarprosent innenfor bestemte grupper av 

respondenter skyldes systematisk frafall. Systematisk frafall vil si at de som ikke deltar i 

undersøkelsen har karakteristika som skiller seg fra de som deltar i undersøkelsen. Det kan 

korrigeres for slike skjevheter gjennom vekting av datamaterialet. Vekting gjør at grupper som 

er under- eller overrepresentert blant dem som har besvart undersøkelsen, får samme andel av 

resultatene som de ville hatt om alle hadde besvart undersøkelsen.  

 

Resultatene som presenteres i denne rapporten er korrigert for utvalgsskjevheter. For å sikre 

representativitet er resultatene vektet med hensyn på fordelingen på tjenestetype, kjønn, alder 

og vedtakstid per uke i populasjonen. 
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Tabell 2. Frafallsanalyser på bakgrunnsvariabler 

 

Andel av 
besvarelsene 

Andel av 
populasjonen Avvik 

Type tjeneste 
   Hjemmesykepleie 26 % 30 % -4 % 

Praktisk bistand 43 % 35 % 8 % 
Begge 31 % 35 % -4 % 

 
100 % 100 % 

 Kjønn 
   Mann 30 % 34 % -4 % 

Kvinne 70 % 66 % 4 % 

 
100 % 100 % 

 Alder 
   Yngre enn 67 år 15 % 24 % -9 % 

67-79 år 24 % 23 % 1 % 
80-90 år 45 % 39 % 7 % 
Eldre enn 90 år 15 % 14 % 1 % 

 
100 % 100 % 

 Vedtakstid per uke 
   Inntil 45 minutter 39 % 35 % 4 % 

46-75 minutter 21 % 20 % 1 % 
76-240 minutter (4 timer) 19 % 20 % -1 % 
Mer enn 4 timer 21 % 24 % -4 % 

 
100 % 100 % 

  

Hvem har fylt ut skjemaet 

Av hensyn til målgruppen for denne undersøkelsen er det inkludert et spørsmål om hvem som 

har fylt ut skjemaet. Resultatene viser at om lag 70 prosent av brukerne har fylt ut skjemaet 

selv, mens 21 prosent har fått hjelp til utfyllingen. For en mindre andel (9 %) av besvarelsene 

oppgis det at pårørende eller andre har fylt ut hele skjemaet. Det er særlig blant brukere av 

hjemmesykepleie vi finner besvarelser der brukeren har fått hjelp eller der pårørende eller andre 

har fylt ut skjemaet på vegne av bruker. 

 

Spørreskjema 

Det er brukt tre ulike spørreskjemaer i undersøkelsen. Spørreskjemaene har en fellesdel og en 

del med spørsmål om de spesifikke tjenestene (hjemmesykepleie/praktisk bistand) den aktuelle 

brukeren mottar. Hver bruker har altså kun mottatt ett spørreskjema. 

 

For å øke opplevelsen av relevans ble navnet på aktuell utfører eller leverandør flettet inn i 

spørreskjemaet for hver enkelt mottaker av undersøkelsen. Spørreskjemaet for de som mottar 

både hjemmesykepleie og praktisk bistand følger rapporten som vedlegg. 

 

Det er gjort endringer i spørreskjemaet fra fjorårets undersøkelse. Endringene medfører at 

enkelte spørsmål ikke lenger er sammenlignbare med 2014-resultatet. Dette gjelder spørsmålet 

om samlet fornøydhet med tjenestene (hjemmesykepleie og praktisk bistand). Her er spørsmålet 

endret fra en fire- til en sekspunktsskala, samtidig som spørsmålsformuleringen er noe endret. 

Denne endringen samsvarer med en tilsvarende endring i standardundersøkelsen i 

www.bedrekommune.no og skal gjøre det mulig å sammenligne Oslos resultater med andre 

kommuners. I rapporten vises tall for 2012 og 2014 for alle sammenlignbare spørsmål. 

 
Hva måles i denne typen undersøkelser 

Undersøkelsen er en tilfredshetsundersøkelse hvor formålet er å kartlegge hvor fornøyde eller 

misfornøyde brukerne er med ulike forhold ved hjemmetjenesten de mottar. Det er brukerens 

subjektive opplevelse og vurdering som måles i denne typen undersøkelser. Det vil si at når 

http://www.bedrekommune.no/
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man for eksempel spør om brukerens vurderinger av de ansattes tilgjengelighet, er vurderingen 

basert på en kombinasjon av brukerens egne erfaringer og forventninger. 

 

Hensikten med denne tilfredshetsundersøkelsen er først og fremst å kartlegge brukernes 

opplevde kvalitet på hjemmetjenesten, det vil si en subjektiv kvalitetsdimensjon. Denne 

dimensjonen fokuserer på brukerens perspektiv, og inngår gjerne som et supplement til andre 

mer objektive måter å vurdere kvalitet på. 

 

For å bedre brukernes opplevde kvalitet på hjemmetjenesten er det viktig å fokusere på både 

gode erfaringer, samt håndtering og påvirkning av forventningene som brukerne har til 

tjenesten. Dette kan for eksempel gjøres gjennom god kommunikasjon og informasjon om 

tjenestens tilbud, kommunikasjon om forventninger til egeninnsats og deltakelse fra brukerne. 

 

Om rapporten - leseveiledning 

Denne rapporten oppsummerer de samlede resultatene for hjemmetjenesten i Oslo kommune. 

Det er utarbeidet egne rapporter for hver enkelt bydel og for hvert tjenestedistrikt, i tillegg til en 

totalrapport per privat leverandør. Av personvernhensyn er det bare utarbeidet rapporter for de 

distriktene der det er mottatt fem besvarelser eller mer. 

 

Resultatene i rapporten presenteres, med noen få unntak, etter samme rekkefølge som 

spørsmålene i spørreskjemaene. I rapporten fokuseres det på totaltall, samtidig som enkelte 

forskjeller mellom undergrupper kommenteres.  

 

Følgende bakgrunnsvariabler er tilgjengelige: 

 Bydel 

 Private leverandører og kommunale utførere 

 Kjønn 

 Alder 

 Tilmålt tjenestetid pr. uke 

 Omsorg+-bolig2 

 

Statistiske analyser 

I rapporten presenteres de vektede resultatene fra brukerundersøkelsen. Resultatene 

presenteres i hovedsak med bruk av deskriptive analyser. Der det kommenteres forskjeller 

mellom undergrupper er disse signifikanstestet med statistiske analyser. Forskjellene som 

kommenteres er statistisk signifikante.   

                                                
2 

Boliger for eldre som ikke har behov for sykehjemsplass, men som har store problemer med å klare seg i egen bolig. Omsorg +-boligene er bemannet 

hele døgnet. 
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2.  RESULTATER FOR HJEMMESYKEPLEIE 

2.1 Total tilfredshet 

Brukere av hjemmesykepleien er alt i alt fornøyde med den tjenesten de mottar. Den 

gjennomsnittlige totalvurderingen av tjenesten er 4,8 på en seks-punktsskala. Flytter man seg 

fra gjennomsnitt til positive andeler ser vi at 86 prosent av brukerne svarer i den positive delen 

av skalaen (4, 5 eller 6) på spørsmålet Alt i alt, jeg er fornøyd med hjemmesykepleien jeg får.  

 

Det er ikke mulig å sammenligne resultatet med tidligere gjennomførte brukerundersøkelser i 

hjemmetjeneste på grunn av endring av skala. Tidligere var dette spørsmålet stilt på en 

firepunktsskala, denne er nå endret til en seks-punktsskala.  

 

Figur 2.1.1. Alt i alt, jeg er fornøyd med den hjemmesykepleien jeg får (n=2416) 
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Kommunale utførere og private leverandører 

Innenfor hjemmesykepleie er det klart flest brukere som benytter seg av en kommunal utfører, 

under 10 prosent av brukerne har valgt å benytte en privat leverandør. Det er liten forskjell i 

tilfredshet mellom brukere med private leverandører og kommunale utførere. Når vi går ned på 

den enkelte leverandør/utfører blir imidlertid forskjellene større. Høyest brukertilfredshet finner 

man hos de private leverandørene Aleris Omsorg AS og Attendo Omsorg AS. For begge disse 

leverandørene er imidlertid beregningsgrunnlaget (n) lavt. Den kommunale utføreren i Bydel 

Grünerløkka har også høy brukertilfredshet. Den kommunale utføreren i Bydel Alna er blant de 

laveste på brukertilfredshet. Det samme gjelder den private leverandøren Kamfer AS (figur 

2.1.3).  

 

Ved sammenligninger av private leverandører og kommunale utførere er det viktig å ta i 

betraktning antallet besvarelser som ligger bak gjennomsnittet. For leverandører/utførere med få 

vurderinger teller enkeltpersoner mye ved beregningen av gjennomsnittlig tilfredshet. 

 

Figur 2.1.3 Gjennomsnittlig tilfredshet for private leverandører og kommunale utførere 

 

Andre forskjeller  

Det er små forskjeller i fornøydhet med hjemmesykepleien i ulike undergrupperinger. Kvinner og 

menn er omtrent like tilfredse med hjemmesykepleien, det samme gjelder yngre og eldre 

brukere. Brukere med vedtakstid på over 4 timer per uke er mindre fornøyd enn brukere som har  

vedtakstid på under 4 timer per uke. Brukere bosatt i Omsorg+-bolig er noe mer fornøyd med 

hjemmesykepleien enn brukere som har ordinær bolig.  

 

Brukere som oppgir å ha fylt ut skjemaet selv er noe mer fornøyd enn brukere som har fått hjelp 

til utfylling. Fra kapitlet om målgruppe kom det frem at 70 prosent av brukerne har fylt ut 

skjemaet selv. 
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2.2 Hjelpen fra hjemmesykepleien  

Under overskriften «Hjelpen fra hjemmesykepleien» ble det stilt spørsmål om brukernes 
fornøydhet med hjelpen de får til personlig stell, til å ta medisiner og til måltider. Ikke alle 
spørsmålene er relevante for alle brukerne da ikke alle brukerne har hjelp til alt. Det var derfor 
mulig å besvare spørsmålene med svaralternativet «mottar ikke tjenesten». Antallet som har 
besvart spørsmålet viser til hvor mange brukere som har tatt stilling til og vurdert det aktuelle 
spørsmålet.  
 
Av de tre spørsmålene er det hjelpen til å ta medisiner som har den største andelen fornøyde 
brukere (88 prosent), 87 prosent er fornøyd med hjelpen de får til personlig stell, mens 79 prosent 
er fornøyd med hjelpen de får til måltider. Resultatene er omtrent på samme nivå som tidligere 
undersøkelser. 
 
Figur 2.2.2. Hjelpen fra hjemmesykepleien (prosentandeler)3 

 
 

Forskjeller mellom bydelene 

I bydelene Nordre Aker og St. Hanshaugen finner man de høyeste andelene brukere som er 

fornøyde med hjelpen de får til personlig stell. I Bydel Nordre Aker er 93 prosent fornøyde, mens 

i Bydel St. Hanshaugen er 95 prosent av brukerne fornøyde. Lavest tilfredshet med personlig stell 

finner man i bydelene Alna (77 % fornøyde) og Søndre Nordstrand (74 % fornøyde).  

 

                                                
3 Resultater fra 2012 er fjernet pga. endringer i spørsmålsformuleringen.  I 2012 var formuleringen 
”Hvor fornøyd er du med hjelpen du får til matlaging?” 
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Det er mindre forskjeller mellom bydelene når det gjelder tilfredsheten med hjelpen til medisiner. 

Bydelene med høyest tilfredshet er Bjerke (93 %) og Nordre Aker (93 %), mens bydelene med 

lavest tilfredshet er Grorud (81 %) og Alna (81 %). 

 

Når det gjelder hjelpen til måltider er det i noen bydeler et lavt antall brukere som har besvart 

spørsmålet. Av den grunn anses det ikke som relevant å bryte disse resultatene ned på 

bydelsnivå. 

 

Andre forskjeller 

2 til 3 prosentpoeng flere av brukerne til kommunale utførere enn til brukerne av private 

leverandører er fornøyd med hjelpen de får til personlig stell, hjelpen til medisiner og hjelpen til 

måltider. 

 

Det er videre enkelte forskjeller når det gjelder vurderingen av hjelpen til personlig stell mellom 

de som kun mottar hjemmesykepleie og de som mottar både hjemmesykepleie og praktisk 

bistand. Brukere som kun mottar hjemmesykepleie er noe mer fornøyd. Andelen fornøyde 

brukere er 89 prosent blant dem med kun hjemmesykepleie sammenlignet med 84 prosent blant 

dem som også mottar praktisk bistand. 

 

 

2.3 Avtalte ytelser og fleksibilitet  

Under overskriften «Avtalte ytelser og fleksibilitet» fikk brukerne spørsmål om personalet har tid 

til oppgavene de skal gjøre, og om de får være med å bestemme henholdsvis hvordan og når 

hjelpen skal utføres.  

 

Resultatene viser at brukerne i stor grad opplever at personalet har tid til oppgavene de skal 

gjøre. På dette spørsmålet svarer 88 prosent ja, alltid eller ja, som oftest. Videre svarer 80 

prosent at de får være med å bestemme hvordan hjelpen skal utføres. Det er noe lavere score 

når det gjelder muligheten til å bestemme når hjelpen skal utføres (61 prosent).  

 

Resultatene for spørsmålene innen dette temaet er på nivå med tidligere undersøkelser. Det er 

en liten reduksjon i andelen brukere som svarer Ja, alltid på alle de tre spørsmålene. 
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Figur 2.3.1 Avtalte ytelser og fleksibilitet (prosentandeler) 

 

 

Forskjeller mellom bydelene 

Det er enkelte forskjeller mellom bydelene. I Bydel St.Hanshaugen finner man den høyeste 

andelen (93 %) brukere som opplever at personalet har tid til oppgavene de skal gjøre. Det 

skiller seg fra Bydel Søndre Nordstrand hvor vi finner den laveste andelen (77 %) som sier seg 

enig i at personalet har nok tid. Når det gjelder hvordan og når hjelpen skal utføres er det også 

forholdsvis store forskjeller mellom bydelene. Andelene som svarer ja på spørsmålet om de kan 

påvirke hvordan hjelpen utføres varierer mellom 87 prosent (bydelene Nordre Aker og Vestre 

Aker) og 63 prosent (Bydel Alna). Når det gjelder mulighet for å påvirke når hjelpen skal utføres 

varierer andelene mellom 77 prosent (Bydel Grünerløkka) og 51 prosent (Bydel Grorud). 

 

Andre forskjeller 

Når det gjelder hvordan og når hjelpen skal utføres er brukere med privat leverandør mer 

fornøyd enn brukere som benytter kommunal utfører. Der 88 prosent av de med privat 

leverandør opplever å kunne påvirke hvordan hjelpen utføres, opplever 79 prosent av de med 

kommunal utfører det samme. På spørsmålet om de får være med å bestemme når hjelpen skal 

utføres svarer 74 prosent av de med privat leverandør ja mot 59 prosent av de med kommunal 

leverandør.  

 

Brukere med vedtakstid per uke på over 4 timer opplever mindre mulighet til å påvirke når 

hjelpen utføres enn brukere med vedtakstid per uke på under 4 timer. Brukere over 90 år 

opplever i mindre grad enn brukere under 90 år at de kan være med å bestemme når hjelpen 

skal utføres. 
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2.4 Personalet  

Over 90 prosent av brukerne opplever både at personalet kan jobben sin og at de snakker klart og 
tydelig. Resultatene er på nivå med tidligere undersøkelser. 97 prosent opplever at personalet 
behandler dem med høflighet og respekt. Resultatet er noe mer positivt enn ved tidligere 
undersøkelser. 
 
Figur 2.4.1 Personalet (prosentandeler) 

 

 

Forskjeller mellom bydeler 

Alle spørsmålene innenfor temaet «Personalet» vurderes positivt i alle bydeler. På spørsmålet om 

personalet kan jobben sin varierer ja-andelene mellom 97 prosent (Bydel Nordre Aker) og 83 

prosent (Bydel Søndre Nordstrand). De samme variasjonene finner vi når det gjelder spørsmålet 

om personalet snakker klart og tydelig, men her er de høyeste ja-andelen i Bydel Østensjø (96 

%) og den laveste ja-andelen i Bydel Alna (81 %). Brukerne i alle bydeler opplever at personalet 

behandler dem med høflighet og respekt. Alle bydelene har en ja-andel på høyere enn 90 

prosent. 

 

Andre forskjeller 

Brukerne med vedtakstid per uke på over 4 timer er noe mindre fornøyd med personalet enn 

brukere med kortere vedtakstid. Brukere under 67 år opplever i noe mindre grad enn eldre 

brukere at personalet behandler dem med høflighet og respekt. Brukere som kun mottar 

hjemmesykepleie er mer positive på de tre spørsmålene om personalet (jf. figur. 2.4.1) enn 

brukere som også mottar praktisk bistand. 
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2.5 Tilgjengelighet  

Under overskriften «Tilgjengelighet» finner man spørsmål om personalet kommer til avtalt tid, 

om de sier i fra hvis de blir forsinket og om det er lett å komme i kontakt med hjemmesykepleien 

per telefon.  

 

78 prosent av brukerne opplever at personalet alltid eller som oftest kommer til avtalt tid. Det er 

noe færre brukere som opplever at personalet sier i fra dersom de blir forsinket. Her svarer 54 

prosent Ja, alltid eller Ja, som oftest. 77 prosent opplever det som enkelt å komme i kontakt med 

tjenesteyter per telefon. Resultatene er på omtrent samme nivå som ved tidligere undersøkelser. 

 

Figur 2.5.1 Tilgjengelighet (prosentandeler) 

 

 

Forskjeller mellom bydeler 

Det er til dels store forskjeller mellom bydelene på spørsmålene under overskriften 

«Tilgjengelighet». I Bydel Grünerløkka finner vi den høyeste andelen brukere (88 %) som 

opplever at personalet kommer til avtalt tid, mens i Bydel Søndre Nordstrand finner vi den 

laveste tilsvarende andelen (69 %). Variasjonen mellom bydelene er betydelig større når det 

gjelder andelen brukere som opplever at personalet sier i fra dersom de blir forsinket. I Bydel 

Grünerløkka opplever 74 prosent av brukerne at personalet alltid eller som oftest sier i fra, mens 

i Bydel Søndre Nordstrand opplever 37 prosent det samme. Resultatene kan her ses i 

sammenheng med at det i bydeler der det ofte er forsinkelser også er en høyere andel 

situasjoner der man bør si i fra. Når det gjelder muligheten til å komme i kontakt på telefon 

oppleves dette enklest i Bydel Nordre Aker (93 %) og vanskeligst i Bydel Sagene (58 %). 
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Andre forskjeller 

Brukere med vedtakstid per uke på over 4 timer vurderer spørsmålene innenfor tilgjengelighet 

mer negativt enn brukere med vedtakstid per uke på under 4 timer. Brukere over 90 år opplever 

i mindre grad enn yngre brukere at personalet gir beskjed hvis de er forsinket.  
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3. RESULTATER FOR PRAKTISK BISTAND 

3.1 Total tilfredshet  

Brukerne av praktisk bistand er samlet sett fornøyde med hjelpen de får. Den gjennomsnittlige 

totalvurderingen av tjenesten er på 4,8 på en 6-punkts skala. I alt svarer 86 prosent av brukerne 

i den positive enden av skalaen (4, 5 eller 6) på spørsmålet «På en skala fra 1 til 6, hvor enig er 

du i følgende utsagn - Alt i alt, jeg er fornøyd med den praktiske bistanden (hjemmehjelpen) jeg 

får».  

 

Den samlede fornøydheten med tjenesten kan ikke sammenlignes med tidligere undersøkelser 

grunnet endring av skalaen. Tidligere ble den samlede tilfredsheten med tjenesten målt på en 4-

punkts skala på samme måte som for spørsmålet om fornøydhet med hjemmesykepleien. 

 
Figur 3.1.1 Alt i alt, jeg er fornøyd med den praktiske bistanden (hjemmehjelpen) jeg får (n=3279) 

 

 

Ser man tilfredsheten med hjemmesykepleien opp mot tilfredsheten med praktisk bistand ser vi 

at brukerne vurderer de to tjenestene forholdsvis likt. Begge tjenestene har en gjennomsnittlig 

tilfredshet på 4,8 og en prosentandel fornøyde brukere på 86 prosent. 
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Forskjeller mellom kommunale utførere og private leverandører 

Innenfor praktisk bistand er det en betydelig større andel brukere som benytter privat 

leverandører (30 prosent) enn hva det er innenfor hjemmesykepleie.  

 

Brukere av privat leverandør er alt i alt mer fornøy enn brukere av kommunal utfører. Aleris 

Helse AS og Orange Helse AS har de mest fornøyde brukerne. Merk dog det lave antallet svar (n) 

på disse leverandørene. Den private leverandøren Oslo Helse og Omsorg AS har et høyt antall 

svar (n) og en høy brukertilfredshet.  

 

Blant de kommunale utførerne finner vi den høyeste brukertilfredsheten i bydelene Nordre Aker 

og Grünerløkka. Den kommunale utføreren Bydel Alna har lavest brukertilfredshet. 

 
Figur 3.1.3 Alt i alt, jeg er fornøyd med den praktiske bistanden (hjemmehjelpen) jeg får (oppdelt 
på private leverandører/kommunale utførere) 

 

 

Andre forskjeller 

Brukere med vedtakstid per uke på over 4 timer er mindre fornøyd enn brukere med kortere 

vedtakstid. Brukere som mottar begge typer tjenester er mindre fornøyd enn brukere som kun 

mottar praktisk bistand. Det er ingen forskjell i fornøydhet avhengig av brukernes alder eller 

kjønn. Videre er det ingen forskjell i brukertilfredshet avhengig av om brukeren bor i Omsorg+-

bolig eller ikke. 
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3.2 Nærmere om den praktiske bistanden som ytes 

Brukerne fikk innledningsvis noen spørsmål om hvor fornøyde de er med hjelpen de får til 

personlig stell, måltider og rengjøring av bolig. Det var også her mulig for brukerne å krysse av 

for at de ikke mottar tjenesten. De som har svart «vet ikke» eller «mottar ikke tjenesten» er 

holdt utenfor analysen. Merk at det er til dels store forskjeller i hvor mange som har besvart de 

ulike spørsmålene. Rengjøring av bolig er det spørsmålet som er besvart av klart flest brukere, 

mens hjelp til måltider er besvart av færrest. 

 

Det er små forskjeller i brukernes vurdering av de tre tjenestene. 88 prosent er fornøyd med 

hjelpen til personlig stell, 82 prosent fornøyd med hjelpen til måltider og 85 prosent fornøyd med 

hjelpen til rengjøring av boligen. En kan merke seg at en noe lavere andel brukere er svært 

fornøyd med hjelpen de får til måltider sammenlignet med de andre tjenestene. For alle tre 

spørsmålene er resultatene på nivå med tidligere undersøkelser.  

 

Figur 3.2.1 Den praktiske bistanden som gis (prosentandeler) 4 

 

 

 

  

                                                
4 *Tall fra 2012 er fjernet pga. endringer i spørsmålsformuleringen.  I 2012 var formuleringen ”Hvor 
fornøyd er du med hjelpen du får til matlaging?”  
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Forskjeller mellom bydeler 

Når det gjelder personlig stell varierer andelen fornøyde brukere mellom 99 prosent (Bydel 

Grünerløkka) og 71 prosent (Bydel Alna). For hjelpen til rengjøring er det i Bydel Grünerløkka 

man finner den høyeste andelen fornøyde brukere (91 %). Den laveste andelen finner man i 

Bydel Alna (79 %). 

 

For hjelpen til matlaging er det forholdsvis få besvarelser i enkelte bydeler. Dette gjør at det ikke 

er relevant å gjøre sammenligninger av resultatene på dette spørsmålet. 

 

Andre forskjeller 

Brukere som har privat leverandør er noe mer fornøyd med hjelpen til rengjøring av boligen enn 

brukere som har kommunal utfører. Videre er brukere med lengre tilmålt tjenestetid mindre 

fornøyd med hjelpen til rengjøring av boligen enn brukere med kortere tilmålt tjenestetid. 

 

3.3 Avtalte ytelser og fleksibilitet 

Under overskriften «Avtalte ytelser og fleksibilitet» ble det sett på om brukerne opplever at 

personalet har tid til oppgavene de skal gjøre, og om de opplever å kunne påvirke henholdsvis 

hvordan og når hjelpen skal utføres.  

 

Brukerne er mest fornøyd med tiden personalet har til å bistå dem. På spørsmålet om personalet 

har tid til oppgavene de skal gjøre svarer 88 prosent ja, alltid eller ja, som oftest. Når det gjelder 

hvordan hjelpen skal utføres er det også en høy andel brukere som opplever mulighet til å 

påvirke (81 prosent). En lavere andel opplever mulighet for å påvirke når hjelpen skal utføres (66 

prosent).  

 

Det er en lavere andel brukere som svarer Ja, alltid i årets undersøkelse sammenlignet med 

undersøkelsene i 2014 og 2012. Dette gjelder spesielt for opplevelsen av om personalet har 

tilstrekkelig tid til de oppgavene de skal gjøre og om brukerne kan være med å bestemme 

hvordan hjelpen skal utføres. 
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Figur 3.3.1 Avtalte ytelser og fleksibilitet (prosentandeler) 

 

 

Ser man resultatene i sammenheng med de tilsvarende for hjemmesykepleie finner man samme 

tendens. Brukerne opplever i størst grad at personalet har tid til de oppgavene de skal gjøre, i 

noe mindre grad at de kan være med å bestemme hvordan hjelpen skal utføres, og i enda mindre 

grad være med å bestemme når hjelpen skal utføres.  

 

Bydelsvise forskjeller 

Andelene brukere som opplever at personalet har tid til oppgavene de skal gjøre varierer mellom 

97 prosent i Bydel Nordre Aker og 80 prosent i Bydel Alna. Når det gjelder muligheten til å være 

med å bestemme hvordan hjelpen skal utføres varierer andelen brukere mellom 86 prosent i 

Bydel Nordstrand og 66 prosent i Bydel Alna. Muligheten til å påvirke når hjelpen utføres 

oppleves betydelig lavere i alle bydelene. Her varierer andelen mellom 76 prosent i Bydel Nordre 

Aker og 56 prosent i Bydel Grorud. 

 

Andre forskjeller 

Brukere med privat leverandør oppgir i større grad både å kunne påvirke hvordan hjelpen utføres 

og når den utføres sammenlignet med brukere som har kommunal utfører. 

 

Brukere som mottar både praktisk bistand og hjemmesykepleie er mindre fornøyd enn de som 

kun mottar praktisk bistand. Videre er brukere med vedtakstid på over 4 timer per uke mindre 

fornøyd enn brukere med vedtakstid på mindre enn 4 timer. 
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3.4 Personalet  

98 prosent av brukerne opplever at personalet behandler dem med høflighet og respekt. Andelen 

som svarer ja, alltid er 74 prosent. Videre opplever over 92 prosent av brukerne at personalet 

som hjelper dem kan jobben sin, og at 93 prosent svarer at personalet snakker klart og tydelig. 

Scoren ligger på samme nivå som i tidligere undersøkelser. 

 

Figur 3.4.1 Personalet (prosentandeler) 

 

 

Bydelsvise forskjeller 

Vurderingene av personalet er gode på tvers av bydelene. På spørsmålet om personalet 

behandler brukerne med høflighet og respekt har alle bydelene en andel fornøyde brukere på 95 

prosent eller høyere. På spørsmålene om personalet kan jobben sin og om de snakker klart og 

tydelig er det også jevnt over positive vurderinger.  

 

Andre forskjeller 

Brukerne ser ut til å være fornøyd med personalet uavhengig av brukernes alder, kjønn og 

vedtakstid. Brukere med privat leverandør gir en noe mer positiv vurdering enn brukere med 

kommunal utfører. Brukere som mottar både hjemmesykepleie og praktisk bistand er noe mindre 

fornøyde sammenlignet med brukere som kun mottar praktisk bistand. 
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3.5 Tilgjengelighet  

89 prosent opplever at personalet alltid eller som oftest kommer til avtalt tid. Dette er på samme 

nivå som i 2014 og 2012. Det er noe lavere andel som opplever at personalet gir beskjed dersom 

de blir forsinket. Andelen som svarer ja, alltid eller ja, som oftest er 75 prosent. Dette er en 

fremgang sammenlignet med tidligere undersøkelser. På spørsmålet om det er enkelt å komme i 

kontakt med personalet per telefon svarer 76 prosent Ja, alltid eller ja som oftest.  

 

Figur 3.5.1 Tilgjengelighet (prosentandeler) 

 

 

Bydelsvise forskjeller 

Brukerne i bydelene Grünerløkka og Nordstrand opplever i størst grad at personalet kommer til 

avtalt tid (93 % svarer ja, som oftest eller ja, alltid), mens brukere i Bydel Søndre Nordstrand i 

minst grad opplever dette (80 %). Når det gjelder om personalet gir beskjed dersom de blir 

forsinket, finner vi også de høyeste andelene fornøyde brukere i bydelene Grünerløkka og 

Nordstrand, mens de laveste andelene fornøyde er i Bydel Søndre Nordstrand.  
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Andre forskjeller 

Det er en tendens til at brukere som kun mottar praktisk bistand i større grad enn de som mottar 

begge tjenester vurderer spørsmålene under «Tilgjengelighet» mer positivt. Brukere med 

vedtakstid på 4 timer eller mer per uke opplever i større grad forsinkelser, mangel på beskjed og 

problemer med å få kontakt med tjenesteyter per telefon sammenlignet med brukere med 

vedtakstid på under 4 timer per uke.  
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4. GENERELLE FORHOLD VED HJEMMETJENESTEN 

4.1 Trygghet og hjelp til selvhjelp 

89 prosent svarer at hjemmetjenesten bidrar til at de føler seg trygge. 93 prosent opplever at 

trygghetsalarm bidrar til at de føler seg tryggere. Merk den høye andelen brukere som svar Ja, 

alltid på dette spørsmålet. 74 prosent svarer at hjemmetjenesten bidrar til at de klarer seg bedre 

selv. 

 

Figur 4.1.1 Trygghet og hjelp til selvhjelp 

 

 

 

Det er en sammenheng mellom opplevelsen av om hjemmetjenesten bidrar til at man føler seg 

trygg og hvor tilfredse brukerne er med henholdsvis hjemmesykepleie og praktisk bistand. 

Brukere som ikke opplever trygghet har en tendens til å være lite fornøyde med tjenestene. Det 

er særlig innenfor hjemmesykepleie denne sammenhengen er tydelig (figur 4.1.2). 

 

Figur 4.1.2 Sammenheng mellom trygghet og tilfredshet med tjenestene 

 

 

Det er ingen forskjeller mellom brukere som bor i Omsorg+-bolig og andre brukere når det 

gjelder vurderingen av spørsmålene innenfor temaet «Trygghet og hjelp til selvhjelp». 

 

4.2 Antallet ulike hjelpere 

Figur 4.2.1 viser hvor ofte brukerne mottar besøk av hjemmetjenesten. De to hovedgruppene 

brukere er de som mottar besøk flere ganger om dagen og de som mottar besøk hver annen uke. 

Besøkshyppigheten er omtrent den samme som i 2012 og 2014.  
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Figur 4.2.1 Hvor ofte får du besøk av hjemmetjenesten? (n=4419) 

 

 

Brukerne fikk spørsmål om hvor mange ulike hjelpere som har vært hos dem den siste måneden. 

Den største andelen brukere har den siste måneden hatt besøk av 1-3 hjelpere. Det er likevel en 

betydelig andel som har hatt besøk av 10 eller flere hjelpere. Sammenligner man resultatene 

med tidligere undersøkelser ser man at det er en endring når det gjelder antallet ulike hjelpere. 

Brukerne oppgir i årets undersøkelse i større grad å ha besøk av flere ulike hjelpere (Flere oppgir 

å ha 7 hjelpere eller flere, sammenlignet med tidligere). 

 

Figur 4.2.2 Hvor mange ulike hjelpere har du hatt besøk av den siste måneden? 

(n=3911) 

 

 

Som en oppfølging på spørsmålet om antallet ulike hjelpere er det stilt spørsmål om hvor 

fornøyde brukerne er med antallet hjelpere som kommer hjem til dem. 67 prosent er fornøyde 

med det antallet hjelpere de har. Sammenligner man resultatene med tidligere undersøkelser ser 

man en liten tilbakegang i tilfredsheten.  
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Figur 4.2.3 Hvor fornøyd er du med antall ulike hjelpere som kommer hjem til deg? 

(n=4029) 

 

 

 

 

En ting er å være misfornøyd med antallet ulike hjelpere. Et annet spørsmål er om antallet ulike 

hjelpere har sammenheng med den samlede tilfredsheten med tjenestene. Innenfor praktisk 

bistand er brukere som oppgir å ha besøk av 1-3 hjelpere mer fornøyd med tjenestene enn 

brukere som oppgir å ha besøk av flere hjelpere. Innenfor hjemmesykepleie er tendensen den 

samme, men det negative utslaget kommer først frem blant de som oppgir å ha flere enn 7 ulike 

hjelpere. 

 

4.3 Klager 

Innenfor temaet «Klager» er det sett på om brukerne har klaget på noe dersom de har vært 

misfornøyd, og hvorvidt de som har klaget har opplevd en bedring. 44 prosent av brukerne 

oppgir at de har klaget på noe. Blant de som har klaget opplevde 58 prosent en bedring i 

situasjonen. Dette er en nedgang sammenlignet med 2014, hvor 64 prosent opplevde en bedring 

etter klager. 

 

De som har svart at dette ikke er aktuelt er ikke inkludert. Oppfølgingsspørsmålet inneholder kun 

svar fra de som har oppgitt at de har klaget på noe. 

 

Figur 4.3.1 Dersom du er misfornøyd med noe, har du klaget på dette (enten muntlig 

eller skriftlig)? (n=2958) 
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Figur 4.3.2 Dersom du har klaget på noe, er det blitt bedre? (n=1056) 

 

 

Brukere som har klaget på tjenesten er samlet sett mindre fornøyde med både 

hjemmesykepleien og praktisk bistand, enn de som ikke har klaget. Ser vi på bydeler er det 

Bydel Vestre Aker (50 %) og Bydel Frogner (49 %) som har høyest andel brukere som har 

klaget. Lavest andel har Bydel Nordstrand (36 %) og Bydel Bjerke (36 %). 

 

4.4 Leverandørbytte 

72 prosent kjenner til at de kan bytte leverandør av hjemmetjenester (praktisk bistand og 

hjemmesykepleie) (jf. Figur 4.4.1). I tidligere undersøkelser har dette spørsmålet vært delt på 

praktisk bistand og hjemmesykepleie. Det finnes derfor ikke direkte sammenlignbare tall. Selv 

om mange kjenner til at de kan bytte leverandør er det mange som ikke vet hvordan de gjør det. 

I alt er det 58 prosent som ikke vet hvordan de går frem for å bytte leverandør (jf. figur 4.4.2). 

Tallet er på samme nivå som i 2014.  

 

Figur 4.4.1 Kjenner du til at du kan bytte leverandør av hjemmetjenester? (n=4490) 

 

 

 

Figur 4.4.2 Hvis du vil bytte utfører/leverandør av hjemmesykepleie eller praktisk 

bistand, vet du hvordan du går fram for å gjøre det? (n=4417) 

 

 

For å kunne si noe mer om brukerperspektivet ved leverandørbytte er det også inkludert et 

oppfølgingsspørsmål om hvor fornøyde brukerne er med muligheten for selv å kunne velge 

leverandør av hjemmetjenester. Blant dem som har vurdert spørsmålet oppgir de fleste å være 

fornøyd med muligheten. Det er likevel 40 prosent som svarer vet ikke. Dette kan tyde på at en 

del brukere ikke har noe bevist forhold til denne valgfriheten. 
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Figur 4.4.3 Hvor fornøyd er du med muligheten for å velge leverandør av 

hjemmetjenester? (n=4372) 

 

 

4.5 Kontaktperson for hjemmesykepleie og praktisk bistand 

Blant brukere som mottar hjemmesykepleie er det 35 prosent som svarer at de har en fast 

kontaktperson, mens for praktisk bistand er det 42 prosent som svarer det samme. Innenfor 

begge tjenestetyper er det en forholdsvis stor andel brukere (19 % og 17 %) som ikke vet om de 

har en fastkontaktperson. 

  

Figur 4.5.1 Har du en fast kontaktperson for hjemmetjeneste/praktisk bistand? 

 

 

Det å ha en fast kontaktperson for henholdsvis hjemmesykepleie og praktisk bistand gir et klart 

utslag på brukertilfredsheten. Brukere som har en fast kontaktperson er mer fornøyd med 

tjenesten. Figur 4.5.2 viser gjennomsnittlig brukertilfredshet og om bruker oppgir å ha fast 

kontaktperson for hver av tjenestene. 
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Figur 4.5.2 Fast kontaktperson og brukertilfredshet 

 

 

Det er store bydelsvise forskjeller når det gjelder andelen brukere som oppgir å ha en fast 

kontaktperson. Innenfor praktisk bistand skiller bydelene Gamle Oslo og Grünerløkka seg ut med 

ja-andeler på henholdsvis 57 prosent og 65 prosent. Innenfor hjemmesykepleie skiller Bydel 

Grorud seg ut med en ja-andel på 13 prosent.  
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VEDLEGG 1- SPØRRESKJEMA 

1. 
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