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Sammendrag

Denne masteroppgaven handler om malt omdgmme éon§a kommune, og hvordan dette
samsvarer med omdgmme til en av kommunens virksemhemlig byggesakskontoret.
For & undersgke byggesakskontorets omdgmme, hhajegtt utgangspunkt i Fombrun og
van Riel’s (2007) teori «The roots of fame» somujdra at virksomheter med godt
omdgmme skiller seg ut ved & veere synlige, trapspay distinkte, ekte og konsekvente
(heretter: stjernekvaliteter), Jeg har undersghktdian byggesakskontoret gjennom nettsider
og det som ellers kommuniseres utad, fremstarpémkjonene synlighet, transparens,

saeregenhet og ekthet.

Jeg har videre studert hvordan funnene fra omdgmdezagkelsen samsvarer med
opplevelsen til de som benytter seg av byggesakskets tjenester. Denne delen av
oppgaven baserer seg pa en brukerundersgkelsapgjéart ved hjelp av

bedrekommune.no, som igjen er basert pa kvalitategging gjiennom KS-systemet.

Kommunens omdgmmeundersgkelse er fra 2010. Unadssmkkonkluderte med at
omdgmme er svakt. Den fikk stor oppmerksomhet iimety skulle i falge Radmannen den
gang gi grunnlag for videre arbeid med omdgmmelmgdviin undersgkelse av
stjernekvalitetene konkluderer med at byggesakskenbare i begrenset grad kan sies a
oppfylle kriteriene, med ett unntak: Kravet tilisparens er oppfylt. Dette har muligens
begrenset verdi for omdgmme, ettersom byggesaksigintansett ma forventes a veere
transparent. Det er dermed samsvar mellom omdgnuheesmkelsen 2010 og hvordan

byggesakskontorets fremstar pa stjernekvalitetene.

Opplevd brukerkvalitet er langt bedre enn omdgmkodiestilsi. Brukerne er bl.a. bedt om a
svare pa hvor forngyd de samlet sett er med tjeneB@ en skala fra 1-6 oppnar
byggesakskontoret en skar pa 4,7%, som er ovesdgenmhomsnittet. Dette viser at det ikke
ngdvendigvis er samsvar mellom omdgmme og opplavkkebkvalitet. Omdgmme dannes
over tid, og for en kompleks organisasjon som komemubyr omdgmmebygging pa seerlige
utfordringer. Analysen gir grunnlag for refleksjo@ayttet til hvordan omdgmme
konstitueres for virksomheten, og jeg antyder gnahgsvis noen konkrete tiltak for & bedre

omdgmme.
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INNLEDNING

1.1. Omdgmme i fokus

Alle gnsker et godt omdgmme, og ikke minst innekfimmunal sektor har vi de senere ar
sett et stadig gkende fokus pa omdgmme og omdgnyyieigy Utvikling av gode
lokalsamfunn fordrer at kommunene fremstar sonalkdiire bade med tanke pa bosetning
og som arbeidsgiver. | konkurransen om arbeidskoafta beholde og skaffe nye
innbyggere, etablere nye arbeids- og skoleplafi®ensta som turistdestinasjon osv anses
omdgmme som sveert viktig. Omdagmme til aktgrer i kmmal sektor har betydning for
folks tillit til etaten, tjenesten og de beslutnengom treffes. Og ikke minst, et godt
omdgmme er viktig for trivsel og stolthet over egebeidsplass.

Omdgmmebygging for kommuner handler ofte om at komen jakter pa det unike, pa det
som skal gi egenart, det man gnsker folk skal fatbimed kommunen. Samtidig kan det
veere naturlig & skille mellom kommunen som virksetrdg kommunen som lokalsamfunn.
| Tromsg kan vi skilte med alt fra vakker naturuwsgke turmuligheter, til et bredt
kulturtilbud, pulserende uteliv, attraktivitet saaristdestinasjon, universitet, sykehus og
spennende arbeidsplasser i privat naeringsliv. Konemer dessuten en sveert stor
arbeidsgiver. Tromsg er bade Ishavsbyen, Nordens &aArktisk hovedstad, og byen
tiltrekker seg studenter, nye arbeidsplasser gitdre. Dette er ikke uten videre synonymt
med at kommuneorganisasjonen har et godt omdgnatveor® det naturligvis er en
sammenheng mellom det kommunen som organisasjstepee, og kommunen som

lokalsamfunn.

| forhold til private og andre offentlige organigaser, skiller kommunen seg ut ved at den
favner om en lang rekke samfunnsomrader. Vidt fetkge virksomheter som pleie- og
omsorgstjenester, veivedlikehold, tilsyn med atrbygslovgivningen fglges og
skjenkekontroll samlet under samme paraply. Saghedm ansatte gjennom sin
yrkesutavelse forventes & fremme hensynet til virksetens omdgmme, setter gjerne
faktorer som gkonomi- og budsjettstyring trangemanfor tjenesteytelsen. Offentlig
virksomhet seerpreges dessuten av krav til ngygtalikebehandling og forutberegnelighet,
og oppgaver skal lgses innenfor fastlagte lovkréilegg legger politiske fgringer rammer

for virksomheten. Dette vil igjen kunne by pa stst@tegiske utfordringer, ettersom



valgperioden er fire ar. De langsiktige planeettlpolitisk regime, kan i praksis endres fra
neste valgperiode nar nye koster kommer inn. Saseltgir dette en rekke utfordringer for
kommunen i jakten pa det gode omdgmmet, og omdgipps&dften fra privat sektor er

ikke uten videre overfgrbar.

1.2. Problemstilling

Hgsten 2010 fikk Tromsg kommune gjennomfart enyseshv kommunens omdgmme.
Analysen med tilhgrende rapport ble utarbeidet epuRasjon Institute og Apeland
Informasjon, og er basert pa datainnsamling (spadersgkelse) giennomfart i september
2010. Resultatene er basert pa 901 respondentgjelogr hele kommunens virksomhet.
Det skilles ikke mellom politikk og administrasjddndersgkelsen viser at innbyggerne har
hayere forventninger enn Tromsg kommune kan iqéfen rekke omrader. Pa en
karakterskala fra 0-100 fikk kommunen 59,5 poeong; pa skalaen bedgmmes til «svakt
omdgmme». Teknisk sektor ble utpekt som et aandiddene innbyggerne var minst

forngyd med.

Byggesakskontoret er av de kommunale virksomhetarfar en del medieomtale. Kontoret
anses som en del av teknisk sektor, og ivaretagamy som i stor grad er egnet til a
engasjere publikum. Sveert mange har pa et elleataigispunkt i livet direkte kontakt med
virksomheten. Kvale og Weeraas (2006) peker pa dzonme dannes av publikums
erfaringer, «det vi har hgrt», media og organisasje kommunikasjon utad. Fombrun og
van Riel (2004) hevder at virksomheter med godt mmehe, skiller seg ut ved & veere
synlige, distinkte, autentiske, transparente ogslatante. Teorien er kjent under betegnelsen
«The roots of fame» - heretter kalt stjernekvaditet

Gitt at kommunens omdgmmeundersgkelse er représeorabyggesakskontorets
omdgmme, er det interessant & studere neermereamvbydgesakskontoret fremstar pa
disse stjernekvalitetene. Kan det pavises noen sainemg mellom virksomhetens
omdgmme, det kontoret ellers kommuniserer, og rsemhatale? Og hvordan er
sammenhengen mellom omdgmmeundersgkelsen, «tiseofdame» og opplevd kvalitet

for brukerne av kontorets tjenester?



Problemstillingen kan etter dette formuleres pgdatle mate:

Er det en sammenheng mellom omdgmmeundersgkelbgnrdgn byggesakskontoret
fremstar pa dimensjonene synlig, distinkt, ektegggnnomsiktig, og samsvarer dette med

brukeropplevd kvalitet?

1.3. Motivasjon for oppgaven

Som leder av byggesakskontoret, er jeg opptattlidke av hvordan vi utfarer vare
oppgaver, men ogsa hvordan organisasjonen fremgtdppfattes. Gjennom studiet og
pensumlitteraturen har jeg blitt kjient med teorigrdt omdgmme, og jeg ser
masteroppgaven som en mulighet til & utforske témaemere i forhold til egen
arbeidsplass. At forskningsobjektet er egen aripéads gir selvsagt noen metodiske
utfordringer. Pa den annen side vil resultatetradensgkelsen kunne gi viktige innspill til

omdgmmearbeid i egen organisasjon, og jeg hardeafgt & gjennomfare prosjektet.

1.4. Byggesakskontoret

Byggesakskontorets oppgaver defineres av planyggibgsloven. Kontoret er tillagt
behandling av alle bygge- og delingssgknader i kanmen. Dessuten skal kontoret drive
tilsyn med at bygningslovgivningen fglges i kommunalle vedtak som fattes av kontoret
skal ha hjemmel i loven. Der hvor loven ikke gietmmel for avslag, skal sgknader
innvilges. | andre tilfeller kan det veere like opgl at seknader ma avslas. Det apnes
samtidig for skjgnnsmessige avgjarelser pa en rekk@der. Oppfalging av ulovlige
forhold kan innebaere vedtak om stans, i noenlgifeiving, og kontoret har mulighet til &
ilegge gebyr for overtredelse av plan- og bygniogsh. Kontoret har dessuten

veiledningsplikt innenfor sitt forvaltningsomrade.

Oppgavene som ivaretas av byggesakskontorets redemses som svaert sammensatte,
og man rar over et vidt spekter av virkemidler smgaa omfatter tvangsvedtak. Dessuten er
brukerne av kontorets tjenester bade privatperssoer kanskje benytter seg av
tienestetilbudet en gang i livet, og profesjonakéarer som stadig er i kontakt med

virksomheten.



1.5. Disposisjon

| fremstillingen videre redegjar jeg farst for dedvretiske rammeverket for oppgaven, dvs
sentral teori innenfor omdgmmeforskning (kapittellzlenne delen av oppgaven vil jeg se
neermere pa omdgmmebegrepet, og hva som liggeei #tordan skapes omdgmme, og
hvilke elementer bestar et omdgmme av? Hva vistd&tha et godt omdgmme? Jeg vil farst
se pa sentrale elementer innenfor omdgmmelittetittnyttet private virksomheter, men
som ogsa er relevant for det jeg gnsker a stuben@tter ser jeg pa sentrale bidrag innenfor
offentlig sektor. Fremstillingen begrenses ikkecthe roots of fame», ettersom oppgaven

gar noe ut over a undersgke stjernegrenene.

| kapittel 3 gjer jeg rede for oppgavens teoretiglkeerming. Her vil jeg begrunne og drgfte
metodiske valg i prosessen, og gi en vurderingaakyaliteten basert pa kriteriene om

validitet og reliabilitet.

Kapittel 4 inneholder en analyse av hvordan byggssmtoret fremstar pa de gitte
stjernekvalitetene. Jeg vil deretter se pa samnraggremellom disse funnene og resultatet
fra kommunens omdgmmeundersgkelse (2010). Desgjaiemomfares en undersgkelse av
brukeropplevd kvalitet, som jeg igjen sammenholded omdgmmeundersgkelsen og

funnene fra analyse av stjernekvalitetene.

| kapittel 5 avsluttes oppgaven med en oppsummenniginn og synspunkt, samt

presentasjon av noen betraktninger rundt veierr@ide

2 TEORETISK RAMMEVERK
2.1. Hvaer omdgmme?

Omdgmmebegrepet har ingen eksakt definisjon rditteen, men ulike forfattere synes a
veere enig om at omdgmme handler om en sosialt skapelse. Dette kommer til uttrykk i
definisjonen til Barnett m fl (2006:34), hvoretmndgmme beskrives som "Observer's
collective judgements of a corporation (organizatioased on assessments of the financial,
social, and environmental impacts attributed tociigoration (organization) over time”.
Weeraas (2004:63) definerer omdgmme som "summemagwelsenes oppfatning av

organisasjonen”. Weeraas, Byrkjeflot og Angell (20dttlyper begrepet, og beskriver



omdgmme som en "(..)konstruert stgrrelse som skgjpasom meningsdannende prosesser
der erfaringer med, og oppfatninger av, formellgamisasjoner deles, brynes mot hverandre
og settes sammen over tid. Sluttsummen av detimdpmmet”. Ogsa Brgnn og lhlen
(2009) papeker at omdgmme dreier seg om omgivedsgpEfatning av organisasjonewer

tid.

Ravik (2007) papeker at omdgmme konstitueres ayt fere aktagrgrupper i omgivelsene
enn kunder, bl.a. media, ulike myndigheter, eiene bvurderingen av omdgmme inngar
dessuten vurderinger av om lover og regler ettedegm man lever opp til samtidens
normer og ellers hvordan man "ter seg” i sammenéehgor man fremstar i et offentlig lys.
At en kommunes omdgmme ikke alene skapes av daiteskngte med etaten kommer til
uttrykk i "best likt” undersgkelser av offentligkter. | falge Kvale og Waeraas (2006) er
nemlig et gjennomgaende trekk ved slike undersgkelsde som ikke selv har hatt direkte
kontakt og personlig erfaring med sektoren, er trfmsgyd.

Brgnn og Ihlen (2009) innfarer i sin bok begrepentitetsom sentralt for enhver drafting
om omdgmme. For & kunne kommunisere utad, ma virketen vite hvem den er, hva som
er dens stasted. Identitet handler om profilen&mgliene som kommuniseres av en
organisasjon, og de ansattes syn pa dette. Soihsé vdet falgende, er nettopp

virksomhetens identitet sentral i forhold til fleme@ omdgmmedimensjonene.

2.2.  Omdgmmedimensjoner

| en oversiktsartikkel gir Berens og van Riel (2p84 sammenstilling og drgftelse av en
rekke sentrale bidrag innenfor omdgmmelitteratukemklusjonen er at forskning og
litteratur synes & definere omdgmmebegrepet innérd@lominerende hovedstrgmmer.
Den hyppigst forekommende hovedstrammen bestartaressenters sosiale forventninger.
Den neste dominerende stramningen er basert padiaie personality”, og den tredje
hovedstrgsmmen baseres pa tillit. Jeg vil i detdmtlp gi en kort oversikt over det nsermere

innholdet i disse hovedstrammene.

2.2.1. Omdgmme og sosiale forventninger

Denne hovedstrammen er basert pa at omdgmme skafaks forventninger til



organisasjonen nar det gjelder evne til & levegodt produkt, ha god gkonomistyring og
samtidig ivareta miljghensyn (Berens og van Ri€l40Folks forventninger til bedrifter
forandres over tid (Carroll 1979). Dette reflekteogisa i de studiene Berens og van Riel
(2004) har gjennomgatt, hvor man sammenstilte skda tidlig omdgmmemaling med
eksempler fra nyere tid. Felles for skalaene @edanger opp forventninger innenfor
kvalitet pa produkt og tjenester, bedriftsledeigaretakelse av ansattes forhold samt i
hvilken grad virksomheten gjgr noe godt for sam&tnReputation Quotient scale
(Fombrun et al., 2000) ble utviklet for & male ommugebegrepet langs falgende fem
dimensjoner som er ment & gjenspeile forventnitielike deler av virksomheten:

1. Produkter og tjenester
Visjoner og lederskap
Arbeidsmiljg

Sosialt ansvar og miljgansvar

a bk 0N

Finansielle resultater

En annen artikkel som inngar i Berens og van Ritldie (2004) er forfattet av Brown og
Dracin (1997). Disse ser pa forventninger langdineensjoner, "corporate ability” (CA) og
"corporate social responsibility” (CSR). CA gir iytkk for interne forhold i virksomheten,
herunder hvordan man ivaretar ansattes kompetaskning, utvikling og lederskap. CSR
beskriver en forventing til bedriftens rolle utadthsamfunnet, herunder hvordan bedriften
fremstar i forhold til ivaretakelse av miljghensyg samfunnsinteresser.

Berens og van Riel (2004) sammenfatter drgftelsersasiale forventninger slikThis
distinctions all seem to be based on the ideaphaducing good products and making a
profit somehow is the primary expectation that ped@ve of companidsf Carroll,

1979)". Dersom virksomheten leverer det som foregnoppfattes dette som positivt.

Mislykkes man derimot i & levere som forventet, faes dette som negativt.

Som jeg senere kommer tilbake til, er sammenhengdlom interessenters forventninger
og omdgmme ogsa gjort til gjenstand for undersekelorhold til offentlige organisasjoner
(Vilma Luomha-aho 2007). | forhold til byggesakskanets virksomhet, mener jeg
forventningsdimensjonen har betydning. Tjenestetét, service, samfunnsrollen, visjoner
og lederskap vil matte ivaretas som i en privatsomhet. Samtidig tilsier

forventningsdimensjonen at det er viktig a klargjlava kontoret faktisk har ansvar for, hva



som er kontorets rolle og oppgaver. De forventnimgegerne skal kunne ha til kontorets
virksomhet, vil i stor grad veere bestemt gjennowgiening.

2.2.2. "Corporate personality” — omdgmme og personlighet

En annen dominerende retning er oppfatningen axftests "personlighet”. Pervin (1989:4)
definerer personlighet som "those characteristith@person or of people generally that
account for consistent patterns of behaviour”. @drghetsbegrepet, som har sitt utspring i
psykologien, brukes som en metafor i forhold tidilifer og organisasjoner (Davies et al.,
2001). Hvorvidt en personlighetstype oppfattes pogitiv eller negativ, vil avhenge av om
den "matcher” personligheten hos den enkelte mettakette i motsetning til sosiale
forventninger, som referer til hva man forventeksomheten er i stand til & levere. Spector
(1961) var en av de farste som sa pa det forhaideainesker tillegger virksomheter ulike
"personlige” egenskaper. | en studie fant han ahegaper som dynamisk, samarbeidsvillig,
suksessfull og forretningsmessig kunne karaktexiggksomhetens personlighet. Aaker
(1997) viser at "personlighet” til merkevarer kénk menneskelige karakteristika innenfor
en femdelt struktur med elementene aerlighet, wéarde, kompetent, fornemt og barskt.
Davies et al (2003) fant lignende karakteristikadelt i syv personlighetstrekk
(dimensjoner); behagelighet, inkludert, kompetbatskhet, eleganse, uformell, maskulin. |
senere ar er dimensjonen «personlighet» blant dmokttil & se pa gapet mellom interne og

eksterne interessenters oppfatning av organisasjone

Ogsa elementer innenfor personlighetsbegrepeetarans for offentlige kontor. Her kan
det kunne trekkes paralleller til krav som fglge#minnelige rettssikkerhetsprinsipper som
forvaltningen skal handle innenfor. Krav til likédandling og forbud mot a ta

utenforliggende hensyn, innebaerer f eks at mandi@nnettferdig.

2.2.3. Omdgmme og tillit

Begrepet tillit er den tredje hovedretningen sonkbs for & karakterisere bedrifters
omdgmme. Noteboom et al (1997:311) definerer §bitn“the subjective probability that
one assigns to benevolent action by another agegtaup of agent”.Enkelte forfattere har
fremholdt palitelighet og velvillighet som sentralementer innenfor tillit (Barber, 1983,
Ganesan, 1994, Selnes og Grgnhaug, 2000). Paielkgr uttrykk for i hvilken grad man er

i stand til & holde et eksplisitt eller implisiifte, mens velvillighet handler om viljen til &
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handle til beste for begge parter. Andre (Geysletras., 1998) har sett pa distinksjonen
mellom eerlighet og velvillighet, og papekt at spaditet ikke elevnen ti] menintensjonen

om aholde lgfter.

"Corporate Credibility” skalaen (Newell og Goldsmi2001) angir dimensjonene ekspertise
og troverdighet som mal pa omdgmme. Ekspertiselaaath erfaring, kunnskap og
kompetanse, mens troverdighet handler om & veeig, &lde det man lover og veere til &

stole pa. Tillitsdimensjonen ma anses hgyst relesgsa for offentlig forvaltning.

2.3.  The roots of fame

| gjennomgangen over er det vist til en del suls&die trekk som vil kunne skille
organisasjoner med godt omdgmme fra andre orggmiggisFombrun og van Riel (2004)
hevder at virksomheter med godt omdgmme skilleffieede med darlig omdgmme ved at
de er synlige, distinkte, autentiske, konsistegtéransparente. Disse fem dimensjonene
kalles gjerne "stjernekvaliteter” — "the roots ahie”. Det skal i det fglgende knyttes noen

korte bemerkninger til de ulike kvalitetene.

2.3.1. Synlig

Nar det gjeldesynlighetvises til at organisasjoner som kommuniserer wgadynlige i
lokalsamfunn og media, har bedre omdgmme enn niisinelige organisasjoner. Synlighet
er en forutsetning for & kunne ha et godt omdgnéneere synlig kan imidlertid veere et
tveegget sverd. Vedvarende positiv medieomtalebldma til & bygge opp, og bevare et godt
omdgmme. Tilsvarende vil negativ medieomtale kuvidea til et darlig omdgmme.

Dermed vil en virksomhetens omdgmme kunne speitesdias omtale av nyhetssaker mm.

Fombrun og van Riel (2004) lister opp seks synligtievere. Disse deles igjen i to
kategorier; synlighet i det offentlige rom og sghiet i et marked. Synlighet i det offentlige
rom oppstar nar en organisasjon har bred ekspantripublikum Etreet exposuje
erkleerer sin nasjonale tilhgrighgiational heritage)g har hgy tilstedeveerelse i media
(media presenceBynlighet i et marked oppstar nar organisasjdvearen sterk og utbredt
merkevargbrand equity, er bgrsnoterfexchange listingdg profileres hayt pa sitt

samfunnsansvdcorporate citizenship).
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2.3.2. Distinkt

A veeredistinkt (saeregen) handler om & fremsta med en tydeligiiderDette er
organisasjoner som har en trygg, solid plattformsio virksomhet, et tydelig verdigrunnlag
uavhengig av hvem som betrakter den og fra hviid&tted. Man sier gjerne at
virksomheten er unik. | jakten pa det gode omdgrfinmer vi en lang rekke eksempler pa
at kommunen vil fremsta som unik, finne sin egengriselge” seg ved hjelp av den.
Fombrun og Van Riel (2004) hevder at de viktigstentkkene som kan brukes for a
formidle seeregenhet er slagord, unike varemerkéogmer. En annen mate a formidle
identitet pa, er gjennom storytelling, at man utfer og kommuniserer fortellinger/gode
historier om virksomheten. Det a fremsta som unikiet stor oppmerksomhet i forhold til
kommuners omdgmmebygging generelt. For en kommuetemange tjenesteomradert, ma

kjerneverdiene ngdvendigvis ogsa kunne knyttes adrtik den enkelte virksomhet.

2.3.3. Ekte

Kravet til ekthet, eller autentisitet, innebaerevidtsomhetens kommunikasjon utad og
handlinger star i samsvar med organisasjoneng |@fteentisitet ma komme innenfra, det
handler om at kjernen i virksomheten er kjent medsdverdigrunnlag og felles stasted, og
handler ut fra dette. Farst nar virksomheten gjemidern prosesser har avklart felles

kjerneverdier, kan man formidle sitt stasted ekster

2.3.4. Konsekvent

At virksomheten er konsistent innebzerer at deasrssar mellom det bedriften faktisk star
for, bedriftens indre liv, og det som kommunisertsl. For a bli oppfattet som konsekvent,
ma all kommunikasjon innad og utad stemme overamgidig som alle i organisasjonen
kommuniserer det samme budskapet. Gode intensorikke tilstrekkelig til & bygge et
godt omdgmme, for & fremsta som konsistent, maliggnidentitetsuttrykk vaere i

overensstemmelse med hverandre og kommuniserametes budskapet.

2.3.5. Transparent

Transparens innebaerer at organisasjonen fremsthapamnhet, og uten a skjule informasjon
for sine kunder og interessenter. | fglge Fomlmgvan Riel (2004) tar de best ansette

organisasjonene i bruk en mer gjennomsiktig pradsissine kollegaer. De gir mer
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ngyaktige opplysning er om finansiell status, ogje internt arbeid mer tilgjengelig og
synlig i sosiale medier. Apenhet gker tillit, agluserer interessentens usikkerhet tilknyttet

organisasjonen.

2.3.6. Oppsummering stjernekvaliteter

«The roots of fame» er i utgangspunktet brukd tileskrive omdgmme til private
organisasjoner. Det vil veere interessant & sdkdwigrad disse dimensjonene kan brukes i
forhold til offentlig virksomhet. | motsetning tNike, hvis primaere, om ikke eneste oppgave
er & selge flest mulig av sine produkter, skal leggdrskontoret ogsa treffe

« upopuleere» avgjgrelser. Nike er i en konkurrsifisgsjon, mens byggesakskontoret er
monopolist. En misfornagyd innbygger kan ikke gaéibokommunen a fa behandlet
byggesaken. Mens byggesakskontoret skal opptreaigiyingte med alle sine interessenter,
vil Nike kunne ta i bruk alle virkemidler for & kapkunder. Dette er bare noen av de helt

sentrale forskjellene mellom privat og offentligksomhet.

2.4.  Omdgmmeteori i offentlig sektor

Ravik (2007:217) peker pa omdgmmeorientering somveiem hovedtrender i utforming
av samtidens organisasjoner. Samtidig er det torfisasket relativt lite p4 omdgmme og
offentlig sektor, og fremstillingen over referereain helhet til sentrale bidrag innenfor

omdgmmeforskning i privat sektor.

Black (2002) identifiserte syv fundamentale forikfemellom privat og offentlig sektor,
herunder offentlige forventninger, politisk ansiginet, klarhet i mal og prioriteringer,
forholdet mellom behov, etterspgrsel, tilbud ogekter, beslutningstaking og profesjonelt
selvstyre. Han peker videre pa at selv om det egsdange likhetstrekk mellom privat og
offentlig sektor, bidrar disse sentrale forskjedléi at "(..)management in the public sector

much more complex and challeging than managemearivate sector” (Black 2002:7).

2.4.1. RepTrak offentlig™ - modellen
Forskning pa omdgmme i offentlig sektor har i spad veert basert pa verktayet "the

Repoutation Quotient instrument”, som er utvikletReputation Institute (RI). Kommunens

omdgmmeundersgkelse fra 2010 er basert pa detiseverktgyet, kalt RepTrak ™.
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Modellen er strukturert rundt fire kjerneelemer{tdlit, beundring, respekt, fglelese), seks

omdgmmedimensjoner og 23 omdgmmeattributter, se figinder.

Er serwiceimnstiit
TiRradsstiles publikurms behoy
Holder hay lovakitet
Tty effektive tjenestar

Har an idar visjon

Qo resulater
! Tillit Eren nyskapanda
Er prafesponell | maten virksomiet
A drive
Be Bidrar positivi tl

Har dyktige medarbeiders
Er godt organisart
Har dyktige laders

samiunnets utvikiing
Tilpasser seg forandring

RepTrak™
Offentlig

Bahanaler publikum
-]

Opptrer etisk
Ex1il & stode pd

Belennor sng ansaite
rettiierdig

Tiltyr gode
urilidlingsmudighatar

Er @t godt sted § jobbe

Tar miljoansvar

Bruker samfunnets
TESRUrser Ansvarig

Er apen om hvordan
da driver sim virksomihat

Figur 1: RepTrak offentlig™ - modellen

Sammenlagt forklarer disse elementene en offentigomhets omdgmme. | kjernen viser
RepTrak™ omdgmme pa en skala fra 0-100, baseggp@ndentenes respekt for
virksomheten, beundring for virksomheten, tillitirksomheten og falelse for
virksomheten. De 23 omdgmmeattributtene er inndaks dimensjoner. De enkelte
attributtene har ulike betydning for folk, og vekierfor forskjellig. Det analytiske
rammeverket i modellen kan belyse hvilke dimensj@oen er de viktigste driverne i

omdgmmebygging.
| en studie av offentlig sektor i Finland, idergdrte Luoma-aho (2007) fem faktorer som

pavirker interessentenes oppfatning av offentligedster. Autoritet, aktelse, tillit, service

og effektivitet. Hun sammenlignet disse fem fakt@ened andre malinger pa omdgmme,
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herunder RepTrak- modellen. Hun kom frem til asdisar like med unntak av faktoren
«autoritet», som ble definert som et mal pa avstapdyrakrati.

Wikdahl og Utne har i en masteravhandling (201@eusgkt hvilke utfordringer
kommunesektoren har med a skape et godt omdgmmerg@amisasjon. Deres konklusjon
er at det ikke bare er kvaliteten pa tjenestetihud) kommunens kommunikasjon som har
betydning for innbyggernes vurdering av kommunengd@mme. Undersgkelsene deres
viser at de variablene som mest pavirker folks apyifig, i hovedsak er knyttet til tillit til

folkevalgte og ansatte i kommuneadministrasjonen.

2.4.2. Omdgmme, erfaring og forventning

Vilma Luoma-aho (s 87) papeker at omdgmmet tilsarkheter i offentlig sektor ikke
skapes pa samme mate som omdgmmet til privateapelskttersom deres funksjoner,
virkeomrade, offentlighet og mal avviker vesenpiggpunkter som f. eks. likhet og allmenne
tjenester. Basert pa en forutsetning om at forniegar og omdgmme er knyttet til

hverandre, har Luoma-aho studert dette forholdetmse.

Fortid Natid Fremtid

= T
Interessentens Interessentens Imeressentens
erfaringer med vurderinger, forventninger,
Drganisasjonen, kombinasjon av Tillie
omdimme fartid og natid

o [ 4 S -

Figur 2: Gjensidig sammenheng mellom interessemtgasinger og forventninger (Luoma-aho 2005:142)

Figuren viser at forventninger skapes gjennom @s®senters erfaringer. Innfridde
forventninger skaper tillit, som igjen pavirker oamdme. Luoma-aho (2007) papeker at et
fremragende omdgmme krever kontinuerlig vedlikehtlissring av nye ressurser og nye
bevis gijennom utgvelse av god praksis. Hun hevegodat virksomheter i offentlig sektor
bar tilstrebe seg pa & oppna et ngytralt omdgnstezlet for et fremragende omdgmme.
Ngytralitet forstas som en mangel pa sterke fale@ler forutinntatte meninger, og
ngytralitet forbindes med a vaere upartisk.
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2.5. Oppsummering teoretisk tilnaerming

Jeg har i fremstillingen over gjiennomgatt en delrsde elementer innenfor
omdgmmeforskning fra bade privat og offentlig vakehet. Det ligger utenfor rammene for
denne oppgaven a prgve & konstruere en samleidtastfor disse bidragene, men
bidragene vil bli brukt i analysen i den utstrelgqifette vurderes som ngdvendig for a

belyse problemstillingene oppgaven skal besvare.
3 METODE

Vitenskapelig metode er i falge Ringdal (2001) fgemgsmater eller teknikker for
innsamling av data og analyse av disse for a gig&dorskningsspgrsmal. | det fglgende
redegjares for hvilket metodisk opplegg jeg hagifdr & besvare de problemstillinger
oppgaven reiser. Her presenteres hvilken typenmisjon som er innhentet og hvordan, det
redegjgres naermere for hvordan materialet er agrd)y®y til slutt vurderes datakvaliteten

basert pa generelle krav til validitet og relabilit

3.1. Metodisk tilneerming

Jacobsen (2005) understreker at undersgkelsesggpled tilpasses problemstillingen. |
farste del av problemstillingen skal jeg analysefermasjon i media og publikasjoner
fremsatt av virksomheten selv. Jeg skal mao gjeria@en innholdsanalyse, med visse
kvantitative innslag. Gjennom valg av et ekstend@aign, vil det vaere mulig & se pa i
hvilken grad byggesakskontoret omtales i medigdbvilke mater organisasjonen
fremstilles, dvs. sammenhengen mellom medieomtadegitte variabler. Informasjon
hentes dessuten fra kommunens og byggesakskomet&tger, hva som kommuniseres
her, fra kontorets arsmelding og andre relevargpader (saksbehandlingstid mm). Studien
er i stor grad kvalitativ, en undersgkelsesform sgmer seg nar det stilles krav til
fleksibilitet og apenhet (Thagaard 1998).

Resultatet av innholdsanalysen skal sammenholddsomegmmeundersgkelsen (2010).

Denne delen av problemstillingen er kausal, i destAnd at jeg gnsker & undersgke
forholdet mellom arsak (avisomtale, nettsider agyYyirkning (omdgmme).
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| den neste delen av problemstillingen har jeg wsald opplevd brukerkvalitet. Dette
forutsetter en kvantitativ tilneerming, resultatetnibringes gjennom analyse av svar pa
spgrreundersgkelse. En kvantitativ forskningssfratebasert pa talldata, og gir en
beskrivelse av virkeligheten i tall og tabelleri{gilal 2007). Denne delen av analysen gir
svar pa kvaliteten pa kontorets saksbehandling,ikkengjares til gjenstand for saerskilt

vurdering i analyse av stjernekvalitetene.

3.2. Utvalg, innsamling og analyse av datamaterialet tjgrnekvaliteter

For problemstillingens farste del, nemlig hvordagdesakskontoret fremstar i forhold til
stjernekvalitetene, er utgangspunktet for analyseredsakelig kommunens og kontorets

egne nettsider samt avisomtale.

| utgangspunktet vurderes de lokale avisene somraest interessante innfallsvinkelen for
undersgkelsen. iTromsg har veert regnet som «byavid@msg, den inneholder lokalstoff
og har sveert mange lesere. Nordlys profileres smmddelsavis, men har hovedsete i
Tromsg, inneholder mye lokalstoff fra Tromsg og dgsa mange lesere. Det er naturlig & ta
utgangspunkt i disse to dagsavisenes omtale avikiig, byggesak. Ogsa NRK Troms og
TV og radio har en del lokalstoff fra Tromsg, ogafier tilknyttet byutvikling, byggesak.
Dette blir likevel mer sporadisk og tilfeldig, ogggentasjon og omtale far en annen form
enn gjennom avisene. Undersgkelsen avgrenses tieMordlys og Tromsg.

Avisomtalen (herettetreff) vil forekomme pa mange ulike mater, det veererspgrtasijer,
artikler, leserinnlegg, redaktgrens kommentaratinaere leserinnlegg, kort-sagt innlegg
mm. En fysisk gjennomgang av avisene vil vaere &#dénde og omfattende, og jeg har
derfor valgt & benytte sgketjenesten til Retriex@r(tidligere A tekst) som kilde for

omtalen. Ulempen ved dette er at antall treff dregngig av treffende sgkeord, og at
relevante artikler som ikke treffes, faller utenantersgkelsen. Jeg far dessuten begrenset
mulighet til & vurdere omtalen ut fra hvor i avistan presenteres, kontekst osv. Pa den
annen side gir bruk av Retrievers database mulijiietegge opp til en
undersgkelsesperiode over flere arganger. Veddrue samme sgkeordene for hver av

argangene, ma det i sa fall kunne antas at detuselates for ett ar, ogsa utelates det neste.

17



Omdgmme bygges over tid, og omdgmmeundersgkelseasdetgangpunkt i ble
giennomfart i september 2010. Jeg har derfor Vealgtdersgke mediebildet i arene fra 2008
og frem til i dag. Ved valget hgsten 2011 skjeddeikke bare et maktskifte i Tromsg
kommune, men man gikk ogsa over til en parlameskatyringsmodell (byrddsmodellen).
Dette er riktignok bare ett ar siden, men det kammerinteressant a studere avisartikler ogsa i
arene 2011 og hittil i 2012 for & undersgke omedetoen endret tendens i omtalen. Dette

vil gi en samlet tidsserie pa nesten fem ar.

Ved bruk av Retrievers database har jeg hatt meditihd preve meg frem i forhold til
sgkeord, for derigijennom & fa et inntrykk av hvitke eller kombinasjon av ord som gir
best mulig treff i forhold til det jeg snsker & enslgke. Jeg er kommet til at ordet
«byggesak*» gir dekkende treff for min undersgke®akekriteriet innebeerer for det farste
at jeg far treff pa alle artikler som inneholdedetr byggesak. For trunkering av byggesak
oppnar jeg at ogsa byggesakskontoret, byggesakstilaig byggesaksavdelingen osv.
fanges opp. Kriteriet gir riktignok noen treff sokike gjelder byggesakskontoret i Tromsg

kommune. Disse lar seg imidlertid enkelt fierne weaghuell giennomgang.

3.2.1. Neermere om analyse av medieomtale

Med utgangspunkt i valgt problemstilling, blir méieed analysen bade a se pa omfanget av
medieomtale, men ogsa gjare en kvalitativ analysdea enkelte innlegg. Jeg har valgt &
vurdere om hver enkelt artikkel fremstiller bygdesleontoret pa en positiv mate, pa en
negativ mate eller ngytralt. Dette er ikke uterevegitt & avklare. Den enkelte avisleser vil
oppfatte og vurdere innholdet ut fra sitt stastdmed god kjennskap til det som formidles,
vil kunne oppfatte saken annerledes enn en utengkap om det aktuelle temaet.
Byggebransjen vil kunne oppfatte omtalen annerleteslesere utenfor bransjen.
Fortolkning vil videre kunne avhenge av egne enfggr med kontoret. Har man gode
erfaringer, er man kanskje i utgangspunktet vadyitinstilt, og motsatt hva angar den med

negative erfaringer.
Tilordning av variabel ma derfor tilstrebes a gpsd ngytralt som mulig. For & demme opp

for usikkerhet knyttet til gruppering av trefferayr jeg derfor fatt hjelp av en

referansegruppe pa tre personer utenfor kommuneayvisse har bransjekunnskap,
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en av personene har god kjennskap til kontoreksemhet, og en av personer har ingen
spesielle kunnskaper eller erfaringer tilknytteyggsak. Ved tvil om tilordning av artikler,
har jeg benytter referansegruppen for synspunkietrgjgres naeermere rede for dette under

analysekapitlet, hvor jeg ogsa presenterer eksemple

3.3. Utvalg og innsamling av datamaterialet — brukerundesgkelse

| utgangspunktet var min intensjon a se pa sammegmemellom omdgmmeundersgkelsen
fra 2010, og hvordan byggesakskontoret fremstaediay pa nettsider osv sett i forhold til
stjernekvalitetene. Underveis i oppgaveskrivinggijeg imidlertid at det ville veere seerdeles
interessant a fa innsikt i hvordan brukerne opplevete med byggesakskontoret, dvs
opplevd kvalitet. Dette viste seg mulig & fa tilkmit varsel gjennom nettportalen

www.bedrekommune.no

Kommunene har siden 2002 hatt mulighet til & gjeniswe egen brukerundersgkelser via
denne, som er en del av KS systemet. Gjennom djgtiegget ble det giennomfart en
undersgkelse fredag 9. november 2012. hvor mangengp Antall enheter ble begrenset til
30, et realistisk antall sett i forhold til tidears var til radighet. Undersgkelsen ble

giennomfart ved telefonintervju. Resultatene eewiiggjort pawww.bedrekommune.no.

Hensikten med brukerundersgkelsen er at byggesakskne skal falge med pa egen
kvalitetsutvikling. Formalet med undersgkelsen & ét bilde av kvaliteten pa
tienesteytingen slik brukerne opplever det. Hvakiedt svar i brukerundersgkelsen ma sees i
sammenheng, og svarene gir en indikasjon pa kteit&valitetsbegrepet som brukes i
undersgkelsen er tredelt: resultat-, prosess agtstkvalitet. | resultat settes fokus pa det
resultat som skapes av tjenesten. | hvor stor graesultatet preget av god kvalitet? Prosess
gjelder forholdet mellom brukeren og de person@me ar ansvaret for tjenesten. Struktur

handler om de rammebetingelsene som anses viktéy$kape god kvalitet.
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Malt og brukeropplevd kvalitet - kvalitetsomrader

Brukeropplevd kvalitet

4

Brukernes forventninger
Tjenestens omdgmme

A 4 L
! \
Resultatet Prosessen Strukturen
Innholdet i tjenesten Samhandling med Rammebetingelser
— resultat for bruker bruker for tjienesten

Figur 3: Skjematisk beskrivelse av undersgkelsalssir — brukeropplevd kvalitet, bedrekommune.no

3.3.1. Gjennomfgring av brukerundersgkelsen

Brukerundersgkelsen ble giennomfart av ansattbest ved byutviklingsenheten. Pa grunn
av min naerhet til temaet og det som skulle undesdkadde jeg ingen befatning med selve
undersgkelsen, handtering av svar mm. Svarene szsargeres i analysedelen er

fremkommet helt uten at jeg har hatt kontakt metenelet.

Undersgkelsen ble gjennomfgart ved telefoninterogutilfeldig utvalg. Utvalget ble gjort

ved at man besluttet a ringe til de 60 fgrste saddb fremmet sgknad etter 1. mai 2012. Av
disse var det 35 som tok telefonen. 10 stykker aakkk anledning til a la seg intervjue,
eller gnsket ikke a la seg intervjue. Responderidéamgjort oppmerksom pa at
undersgkelsen ble gjennomfart pa vegne av byggasdk, ble behandlet anonymt. De som
ringte hadde heller ikke kjennskap til den de renigjt

| sparreskjemaet blir brukerne bedt om & ta stjltihulike type sparsmal knytte til
tjenestene de mottar. Brukerne blir bedt om & sparspagrsmal om i hvor stor grad de er
forngyd med tilbudet. Det skal krysses av pa eel6éskala hvor 1 er «sveert liten grad» og
6 er «svaert stor grad» eller «sveert forngyd». Degsa mulig & svare «vet ikke». Brukerne
blir ogsa bedt om & ta stilling til et mer genesglisrsmal som skal male samlet kvalitet ved

tienesten (bedrekommune.no).
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Resultat av undersgkelsen redegjgres naermerammatysekapitlet.

3.4. Datakvalitet

Kvalitative og kvantitative studier er sveert ulikan tilneerming, men for begge
undersgkelsesformer skal man alltid forsgke a ménénproblemer knyttet til gyldighet
(validitet) og palitelighet (reliabilitet). Davidil8erman (1993, side 156) papeker om dette at
«(..)Gyldighet er viktig uansett ens teoretiske atist/inkel, eller bruk av kvantitative eller

kvalitative data».

Materialet som er gjenstand for den kvalitativeededv undersgkelsen, er tilgjengelig pa
internett, enten pa kommunens nettsider eller gjisnandre nettsteder, og konklusjonene er
dermed etterprgvbare. Samtidig kan det ikke utedakdt andre vil gjgre seg andre
betraktninger rundt visse elementer. Dette vil iemild veere en generell svakhet ved

kvalitative studier.

Jeg vil papeke to sentrale utfordringer i mitt gtnal For det fgrste ble undersgkelsen av
kommunens omdgmme gjennomfart hasten 2010. Deti& tr ar siden. Avisinnlegg er
undersgkt for perioden fra 01.01.2008 og fremdig. Brukerundersgkelsen er nettopp
giennomfgrt. Det er dermed et avvik i tid. Ettebatkerundersgkelsen ble gjennomfgrt, har
dessuten kommunen endret styresett, ved at manesaw fa kommuner i landet, har gatt
over til en parlamentarisk styringsmodell. Som pépieligere i oppgaven, skapes
omdgmme over tid (Brgnn, 2009). Ut fra de endrimgeom har veert i kommunen, og at det
nye styret knapt har fatt tid til & «sette seg»nengeg det ma kunne forutsettes at

tidsaspektet ikke vil ha vesentlig betydning fasukatene av undersgkelsen.

Studentens naerhet til temaet som undersgkes @nen atfordring. Jeg har vaert bevisst pa
dette, i den forstand at jeg ikke har brukt annatemiale enn det som er tilgjengelig pa
nettet, eller pa annet vis offentlig tilgjengel®amtidig har jeg god kunnskap om temaet
som undersgkes, noe som kan veere en fordel. Jégkbdratt befatning med
giennomfgringen av undersgkelsen av brukerkvaki@t.denne delen av undersgkelsen kan
det likevel veere en svakhet at respondenten ¢opliringt fra kommune. Det er likevel

vanskelig & si om dette skal ha pavirket resporatenpositiv eller negativ retning.
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4 ANALYSE

Jeg skal i det falgende analysere hvordan byggksataret fremstar pa fire av
stjernekvalitetene redegjort for i teorikapitlegnmlig synlighet, transparens, seeregenhet og
ekthet. Undersgkelsen baseres pa avisinnlegg,dm&smmuniseres pa kommunens

hjemmesider og eventuelle andre synlige arenaeeagtatet fra brukerundersgkelsen.

4.1. Synlighet

Som nevnt over, har jeg besluttet & undersgkeghetliut fra antall treff i avisene iTromsg

og Nordlys for arene 2008 — 2012 (10. november}uRatene fordeler seg slik:
e N

N

o /
Figur 4: Antall treff fordelt pr ar i Retriever.no pr 10. november 2012, papirutgaver av iTromsg og

Nordlys pa ordet byggesak*

Som det fremgar, er det langt flere treff i iTronfs®alt 422) enn i Nordlys (totalt 122).
Dette samsvarer for sa vidt godt med at iTromsa byavis, som fgrst og fremst har
Tromsgrelatert stoff.

Sgket gir treff pa alt fra farstesidestoff til smalegg i avisenes kort sagt spalte. Det er
dermed variabelt hvor synlig stoffet i seg selplkassert i avisene. Som nevnt i
metodekapitlet, gir ikke undersgkelsen fullt ut igiiét til & vurdere i hvilken grad innlegget
i seg selv er synlig i avisen. Innleggene er imielinndelt i falgende kategorier: nyheter,
notis, debatt, leder og byrunden. Innleggene i1ii$g fordeler seg hovedsakelig pa
kategoriene notis og nyheter, med en liten overagldntallet nyhetsinnslag. | avisa
Nordlys er det nyhetene som klart dominerer. Natisieemstar hovedsakelig som rene

beskrivelser av kontorets virksomhet, typisk k@jengivelser av brev byggesakskontoret
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har sendt, eller sgknader sendt kontoret. Dissgjkare en litt bortgjemt, anonym
plassering, mens nyhetene har varierende men sftabg) plassering, noen ganger
farstesider. Det er ogsa ett og annet debattinrtibgnyttet byggesakskontorets virksomhet,

og en og annen leder. Innimellom er det ogsa imnidxyrunden.

Ut fra antall treff, ma det kunne legges til gruatrbyggesakskontoret er synlig. Dette er en
tendens som i seg selv samsvarer med synligheesdorutsetning for godt omdgmme
(uten synlighet, intet omdgmme, Vombrun og van R@£14:87). Av dette kan man likevel
ikke slutte at all avisomtale er fremmende for@itgomdgmme.Costumers notice
companies for both positive and negative reasoasitive visibility tends to develop from
projecting images of companies as caring and numtyrwhile negative visibility tends to

develop from corporate crisegVombrun og van Riel 2004:129 ff).
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Ngytral
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0% T T T 1
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Figur 5: Antall treff fordelt pr &r i Retriever.no pr 10. november 2012, papirutgaver av iTromsg og

Nordlys pa ordet byggesak, pa& kategoriene positinegativ og ngytral

| diagrammet over vises prosentvis fordeling avalent pa kategoriene negativ, positiv og

ngytral for hhv. Nordlys og iTromsg. Ut fra min @mslzkelse er det sveert sma forskijeller i
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fordelingen sett i forhold til de ulike argangeng,resultatene fremkommer derfor samlet
fordelt pa avisene.

Eksempler pa negative treff er side 2 artikkeledert kommunale kverna» (Nordlys 21.
juni 2012), hvor journalist Tone Jensen i en komiaetil kommunestyrets behandling av
reguleringsplan for Strandgatekvartalet bl.a. skrivDermed bgr alle som vet at de
kommer til & ha noe med Tromsg kommune og bygdeswksdlingen der a gjare, sove
urolig om natta. For Strandgatekvartalet er en @ppvisning i saksbehandlingsfeil, ikke
overholdte frister og manglende informasjon tilldearte. Kort sagt en lett slentrende
byrakratisk prosess som av uforstaelige arsakerfltret haleheng av politikere som
«haper at de har lzert noe av sakeBeler av teksten er uthevet med fet type, deemiralt
plassert i landsdelsavisa Nordlys, og skrevet aarmmkjent journalist. Samlet tilsier dette at
kommentaren fremstar sveert negativ. Det har har lietydning at kommentaren faktisk
ikke gjelder byggesakskontorets virksomhet i dé¢ kett, men en stgrre reguleringssak.

Dette kjenner ikke journalisten til, og heller ikken alminnelige leser.

Et annet innlegg som antas & veere negativt errfdigfra Byrunden, signaturen J.A.J,
iTromsg 05.05.2010:

For ikke lenge siden ble det gitt avslag i en byggdigpa grunn av at tilbygget verken var fint
i seg selv eller for omgivelsene. Na i gata netiflater den samme etat et takpabygg som
ikke passer inn med eksisterende stilart pa hukstleusene omkring. Hvorfor er dere pa
byggesak sa inkonsekvente? Husk pa at fa tiltalkeshawr klage pa dere for de er redd for
at dere skal hevne dere pa dem ved & stoppe deosjekt helt. Dere sitter i en
maktposisjon - og det vet dere. Burde ikke derans@tte en arkitekt som kan ha
overordnet oppsyn pa slike prosjekt? Det begynngi doen hus og tilbygg rundt om i
Tromsg som ikke passer inn i det hele tatt. Enemiiliten til en slik etat som sa til de
grader halter fra den ene ytterlighet til den andrisk pa at nar dere far klager sa er det
lov & komme folk i mate, ikke bare overkjgre deens@mme folkene star jo og ser hvor

inkonsekvent dere behandler de ulike byggesakesrehat dere en jobb a gjare.

| en nyhetssak i iTromsg 17.12.2010, er hovedov#iesk «Beskylder kommunen for

kameraderi». Dette kommer som et ledd i en seletspppslag knyttet til blant annet
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spgrsmal om habilitet i forbindelse med byggesahkikets oppfalging av en

ulovlighetssak. Ogsa slike innlegg ma anses negativ

Noen innlegg er av den beskrivende typeByggesakskontoret har innvilget en sgknad om
a bygge garasje pa Forhapningen» (iTromsg noverad&0).Slike innlegg ma kunne

anses om ngytrale.

En del innlegg kan sannsynligvis oppfattes somnagypositiv eller negativ ut fra stastedet
til den som vurderer, herunder hvorvidt vedkommemaiekjennskap til kontorets
virksomhet. Hvordan er f eks sammenhengen mellofordentninger vedkommende har til
kontorets virksomhet, med det som fremstilles i im@dEt eksempel er et oppslag i iTromsg
07.11.2012«Far byggebot pa 250 000spm handler om at byggesakskontoret har varslet
overtredelsesgebyr og retter «sviende kritikk» groaiv byens stgrre entreprengrer som er
ansvarlig for feilplassering av bygg. Noen vil ssymligvis oppfatte dette som positivt
(endelig tar byggesakskontoret tak!), andre vikeeat dette er helt urimelig, og atter andre
vil mene at dette ikke er mer enn det som tilligg@ntoret som oppgave. Innlegg som det

knytter seg stor tvil til, er plassert i kategoriamytral.

Samlet sett ma det kunne konkluderes med at bygsglesatoret fremstar som synlig.
Synlighet er imidlertid ingen garanti for et godhdgmme, og det ma kunne antas at negativ

mediedekning virker hemmende pa det gode omdgmmet.

4.2. Saeregenhet

| det fglgende skal jeg undersgke byggesakskostesetegenhet. | teorikapitlet
fremkommer at seeregenhet handler om a fremsta sdan@mdegmme bygges rundt
kjernevirksomhet og kjerneverdier. Om virksomhdtetraktes innenfra eller utenfra,
beskrives av media eller sammenlignes av andrierskirksomheter med godt omdgmme
seg fra andre virksomheter ved at de fremstar stikepymed eget verdigrunnlag.

Det som ma undersgkes her er: hva er byggesaksktsitgerneverdier? Er de
sammenfallende med kommunens kjerneverdier? Hoawasstheten rundt dette, og

hvordan kommuniseres det ut?
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Tromsg kommunes omdgmmeplattform bestar av visjgeammen for et varmt og
livskraftig Tromsg». Visjonen ble formulert tidljgh 2000- tallet. | forlengelsen av
omdgmmeundersgkelsen i 2010, ble det utarbeid&ikusomrader som en del av
omdgmmeplattformen, nemlig kvalitet, involveringiafprmasjon. Kvaliteten defineres
som ansvar for kvaliteten pa alle tjenester. Kegdih skal vaere i samsvar med mal,
virksomhetsplaner og serviceerkleeringer. Involvgiimebaerer a vaere en lyttende og
involverende organisasjon. Man skal lytte til dengar kontakt, og gi tilbakemelding, sette
seg inn i brukerperspektivet og vise respekt. Olmrmasjon heter det at kommunen skal gi
aktivt apen, enhetlig, tilgjengelig og forstaeliddarmasjon. Kommunikasjonsflater som
mobiltelefon og media tas i bruk. Alle skal bruleiés informasjonsmaler og forholde seg

til profilhandboken.

Ved min gjennomgang av kommunens hjemmesider (wamgo.kommune.no), finner jeg
ikke den nevnte visjonen/omdgmmeplattformen. Jeghedler ikke finne at kommunen som
organisasjon utbasunerer et visjonaert stastedhogrt fall ikke slik at dette er umiddelbart
tilgjengelig. Under vignetten «xom kommunen» gisreik& over organisering, enheter mm,
men heller ikke her kommuniserer kommunens kjerrtBge Under «fakta om Tromsg
kommune» finner man informasjon om sentrale ngkkelhnbyggerantall, sysselsetting
mm, men ingen informasjon om historie, «hvem maogeinvor man kommer fra», historien
om Tromsg el. Det er mulig at denne type informagilones pa nettsidene, men den er i
hvert fall ikke seerlig tilgjengelig. | ulike plandomenter, som f eks. kommuneplanens
samfunnsdel, finner man nok en del mal og visjdoekommunenes virksomhet, men uten

at dette fremstar som umiddelbart tilgjengelig tapgikommunisert.

Staben ved byuviklingsenheten opplyser at enheefalgende visjon for sin virksomhet:
«Byutvikling er en sentral aktgr i utviklingen anofsg kommune. Vart mal er at
utviklingen skal vaere til det bedre for naveerengdk@ammende generasjoner, og vi gnsker
anerkjennelse for vart bidrag til en god utviklinged det mener vi: Arbeidet vart er
anerkjent for kvalitet. Vi samhandler med gvrig austrasjon, valgte politiske organ og
kommunens innbyggere pa en tillitsvekkende mateaMijente rutiner som farer til rask og
forutsigbar saksbehandling. Byutvikling utnyttégjeéngelige hjelpemidler og teknologi pa
en effektiv mate i produksjonen. Vi har kontinggutivikling av organisasjonen, ledelse og

den enkelte medarbeider. Byutvikling tilrettelegfpgrgodt og fleksibelt arbeidsmilja.
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Ledelsen og medarbeiderne er anerkjent som godifikest. | tillegg til visjonen,
presenteres et mottotvikling giennom dialogog falgende verdigrunnlag:

1) vi viser respekt og anerkjennelse

2) vi har humgr og omtanke

3) vi er apne og palitelige

4) vi er nyttige og ansvarsbevisste

Dette er imidlertid ikke kommunisert ut, og deigég utenfor denne oppgaven a vurdere i
hvilken grad visjonen er kommunisert innad, og an dr «under huden» pa
medarbeiderne. Jeg kan gjennom min undersgkelsettsrder og annet tilgjengelig
informasjon sett fra utsiden av enheten, ikke fiaheisjonen og verdigrunnlaget er

kommunisert ut direkte.

Pa nettsiden for tienesteomradet byggesak, gimefaktet oversikt over kontorets tjenester
og selvsagt en del annen informasjon tilknyttetejetnsatte, hvilke saksbehandlingsregler
som gjelder osv. Det forekommer midlertid ingeskrgrelse som direkte kan assosieres til

kjerneverdier eller en tydelig profil.

| forbindelse med overgang til byradsmodellen ibsirte det nye Byradet, konstituert av
Hayre, Fremskrittspartiet og Venstre, en tiltredsésklaering, «en politisk plattform for det
borgerlige byradet i Tromsg». Her fremkommer fgtieeaonder Byradsavdeling for
Byutvikling, -drift og samferdsel, og som dermed tedevans for byggesakskontoret:

«En kommune som sier JA til utvikling.

Det skal vaere enkelt & bygge egen bolig eller etalhaering i Tromsg. Byradet vil gjgre
veien fra idé til realisering av byggeprosjekté&oimmunen lettere. Utbyggerne skal mgte en
konstruktiv og samarbeidsvillig enhet, der apentiglog og tydelighet er nakkelord.
Byradet skal skape en byutviklingspolitikk sompeuntkigbar for byens befolkning og
neeringsliv. Dette fordrer at kravene til utbyggebie kommunisert ut sa tidlig som mulig,

slik at det aldri kan sas noen tvil om forutsetgindor sgknadsbehandling».

Ovennevnte dokument har et innhold som gir uttrigkknoen grunnleggende verdier, og

som muligens vil kunne gi et fremtidig grunnlag &ifelles stasted for den aktuelle

27



enheten, som ogsa kommuniseres utad. | dag syhesidkertid noe tidlig & konkludere i
forhold til hvilket bidrag dette gir i forhold tihyggesakskontoret om «saeregent».

Det er kjent at slagordet «sammen for et varmivskiaftig Tromsg» brukes i forbindelse
med foredrag osv, i trdd med kommunens profilhdkdommunens logo, hvitt reinsdyr
pa bla bakgrunn, forutsettes dessuten vel kjemit [itmbyggerne, men som det heter i en
tekst pa Kommunikasjonsforeningens hjemmesidbet holder ikke med flott logo og
fengende slagord. Slike ting fungerer bare somrstaming for den tunge jobben med a
foreta de ngdvendige, noen ganger dyptgripendejreyet | virksomhetens organisasjon og
kultur, produkt- og tjenestespekter. Denne kultdrengen ma bade bli oppfattet og trodd
pa av enhver som har et forhold til virksomheteriee det er eiere, ansatte, myndigheter,
brukere/kunder, journalister, leverandgrer og andrganisasjoner.»

(Simonsen, 2009)

Jeg har funnet det vanskelig a vurdere avisinnfggdimensjonen «saeregenhet». Riktignok
er det jo helt &penbart at det kontoret driver medet kun byggesakskontoret i kommunen
som gjgr, men dette er neppe tilstrekkelig til afge kriteriet slik definisjonen er

utformet. Dette betyr ikke ngdvendigvis at man thharganisasjonen mangler fokus pa
felles stasted og verdier, veere seg kommuneorggoisn som sadan eller
byggesakskontoret. Poenget er imidlertid at dditer grad synes kommunisert utad. Min
konklusjon er dermed at byggesakskontoret ikke €lbppfyller kriteriene for a fremsta
som saeregent, hverken i kraft av «selvstendig»tezilee gjennom

kommuneorganisasjonen som sadan.

4.3. Transparens

En gjennomsiktig organisasjon tillater at interessae kan fa full innsikt i hva den driver
med. Et selskaps gjennomsiktighet skal vurderdésaigraden av informasjon som
kommuniseres innen fglgende domener: produktejeogster, visjoner og lederskap,

gkonomisk prestasjon, samt sosialt ansvar (Vomguwean Riel 2004).
Jeg har undersgkt byggesakskontorets gjennomsittigit & gjennomga hjemmesider,

nettsider, arsrapporter og erfaring fra brukerusdieglsen 2012. Byggesakskontorets

virksomhet er i utgangspunktet underlagt offengitghoven, med de krav til offentlighet
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som dette innebeerer. | Tromsg har man siden 200& &pp for full webbasert tilgang til
kommunens postjournaler pa byggesak. Dette innelzeheem som helst gjennom sgk pa
kommunens hjemmesider kan gjgre seg kjent medeakkpondanse til og fra
byggesakskontoret. | praksis er det bare helt Wsuatsa grunnlag for & unnta post til eller fra
kontoret offentlighet, noe som igjen innebaerenanh som helst i praksis kan gjgre seg
kient med all korrespondanse. Ettersom kontoretedmppgave er a drive skriftlig
saksbehandling, betyr det i praksis at det erdfifiéintlighet rundt alt alle saksbehandlerne pa
byggesakskontroet foretar seg i saksbehandlingette Dnderstgttes av omfanget
avisinnlegg, som ofte gjelder notiser fra kommungostlister.

Ogsa kontorets virksomhet for gvrig, antall ansatssmengde, saksbehandlingstid osv
veere tilgjengelig gjennom arsmelding, som igjemifiegges til politisk behandling. | tillegg

offentlige rapporter som igjen er tilgjengelig p@nkmunens hjemmesider.

Dersom vi ser pa brukerundersgkelsennfarmasjonen av dimensjonene pa

brukertilfredshet. Pa en skala fra 1-6 er brukdxedt om & svare pa hvor forngyd de er med

o] Saksgangen som gjelder egne saker
o] Generelle retningslinjer for byggesaker
o] Hvilke tjenester byggesakskontoret kan yte

Byggesakskontoret oppnar en score pa 4,5 inneefuneldimensjonen, som er bedre enn

landsgjennomsnittet som ligger pa 4,1.

Det fremgar av nettsiden at kontoret pa varpartéden sakalt «garasjedag», en temakveld
for de som skal bygge garasje, og at man pa haslder et seminar for bransjen. Samlet
sett kan jeg ikke se at det er grunnlag for a kaddéde annerledes enn at byggesakskontoret
fremstar som transparent. Dette ma imidlertid afised veere helt i trad med generelle
forventninger til offentlige virksomheter i dag.l$em byggesakskontoret giennom
innsynslgsningen tilbyr starre &penhet enn mandeeasffentlige virksomheter, eller i alle
fall lettere tilgang til informasjon, er jeg i tim dette pavirker omdgmme i spesiell retning.
Derimot er det ikke vanskelig & tenke seg at mamtgéipenhet og tilgang kunne virket

negativt pA omdgmme.
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4.4. Autentisitet/ekthet

For & bli oppfattet som troverdig og ekte, ma komikasjon og handling samsvar med
organisasjonens lgfter. For byggesakskontoreksmmhet vil identiteten, eller selve
grunnlaget for virksomhetens eksistens, fglge altatee lover og regler. Kommunen sin
rolle i bygningspolitikken oppsummeres f eks sli&ti meld. 28(2011-2012) om
bygningspolitikk, Gode bygg for et bedre samfur@@en kommunale
byggjesakshandsaminga skal sikre bade samfunngaessisyn slik at dei oppfarte bygga
har god kvalitet, og ein forsvarleg prosess overfaboar og offentlege organ som
prosjektet har konsekvensar fobet fglger av dette at det stilles store krav dirknunens
ivaretakelse av den enkelte. Samtidig er identitéte byggesak en slags "vedtatt identitet”,
og det som kommuniseres om handling og lgftene amdling, méa dermed i utgangspunktet

veere forankret i lovgivning.

For & undersgke autentisitet, har jeg sammenlidgtehudskapet byggesakskontoret
kommuniserer pa nettsiden, med det som fremkommediene om virksomheten. Pa
nettsidene opplyses at byggesakskontoret behaaltier bygge- og delingssaker i
kommunen, fglger opp ulovligheter og at kontoree fi@lsyn med at bygningslovgivningen
falges i kommunen. Mens informasjonen pa nettsidermgenerell, og i stor grad knyttet til
lovforstaelse, er medieomtalen stort sett knytk&bnkrete byggesaker/enkeltsaker.

Grunnen til at disse far spalteplass, er gjernatkntil en eller annen form for konflikt.

Selv om det er samsvar mellom byggesakskontorgifatgng i enkeltsaker og vedtatte
lover og regler, er det apenbart at denne sammeehemn vaere utfordrende &
kommunisere ut. Jeg er dermed svaert usikker pakiemvgrad kontoret fremstar som ekte i
relasjon til stjernekvalitetene, og finner ikke nagkre holdepunkter for & kunne konkludere
om dette ut fra det tilgjengelige materialet. Detnailig at en gjennomgang av klagesaker
og resultat av klagebehandling kunne gi neermerelrsramen dette er uansett ikke

kommunisert pa kommunens nettsider eller noe dsttdtlgjengelig sted pr i dag.
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4.5. Oppsummering, stjernekvalitetene og forholdet til
omdgmmeundersgkelsen 2010

Hvordan samsvarer sa analysen av stjernekvalitebmteomdgmmeundersgkelse 20107?
Som det fremgar av analysen over, er min konkluajdnyggesakskontoret skarer heller
darlig pa flere av stjernekvalitetene. Kontoresynlig i media, men medieomtalen er av
varierende valgr, og ikke ngdvendigvis positivdardgmme. Videre er min konklusjon at
kravet til seeregenhet heller ikke synes godt iareDerimot fremstar kontoret som svaert
transparent. Dette er selvsagt positivt, men hé&tler mer enn interessentene bgr kunne
forvente av en offentlig etat. Kravet til autertisifrembyr kanskje starst problemer &

avklare, men min konklusjon er at heller ikke dett@ppfylt.

Fra teorikapitlet sa vi at virksomheter med godtiemme skiller seg fra andre ved at de
oppfyller stjernekvalitetene. Nar jeg na konkludened at byggesakskontoret ikke
oppfyller disse, samsvarer dette med resultatedrfrdgmmeundersgkelsen 2010, og det

svake resultatet der.

Jeg reiste under teorikapitlet sparsmal ved stigrmgetens relevans for omdgmme til
offentlig virksomhet. Etter & ha gjennomfgrt analyser min oppfatning at kvalitetehar
relevans for vurdering av omdgmme. Riktignok mangetmere innhold justeres og
modifiseres noe i forhold til forstaelsen av begmpsom legges til grunn for privat sektor,
men i hovedsak oppfatter jeg teorien som anvendeétifelles trekk som synes a ha stor
betydning for omdgmme, er at virksomheten er kjead sine verdier, sin identitet og sitt
stasted, og kommuniserer ut fra dette. Synlighetktig og n@dvendig, og dessuten
uunngaelig for et kontor som handterer byggesdkaer det ogsa viktig a ha en tydelig
plattform, et felles verdigrunnlag som man kommares ut fra, slik kravet til seeregenhet er
formulert. A veere transparent bgr dessuten vaargktor enhver offentlig organisasjon,

dette er ogsa i stor grad er krav.

Kommunens samlede omdgmme, slik dette fremkommemademmeundersgkelsen 2010,
ma antas a vaere summen av den enkelte enhets oneddatte styrker igjen teorien om at
omdgmmearbeid ma ta utgangspunkt i kjernen i dkal@nvirksomhet, og at

omdgmmearbeid ma «starte innenfra», slik dettekeftes i flere av stjernekvalitetene.
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4.6. Brukerundersgkelsen, funn

Jeg skal i det fglgende redegjgre for funn fra brukdersgkelsen. Mens avisomtale,
nettsider og andre publikasjoner ble vurdert i éddHil de sakalte stjernekvalitetene, er

brukertilfredshet malt pa falgende seks dimensjomed tilhgrende sparsmal:

1. Resultat for brukeren
a. forutsigbarhet i saksbehandlingen
b. kvalitet i saksbehandlingen
c. faktisk saksbehandlingstid
2. Respektfull behandling
a. Behandler deg med hgflighet og respekt?
b. Mgter deg med vennlighet?
c. Tar deg pa alvor?
3. Padlitelighet
a. Mine rettigheter som bruker blir ivaretatt?
b. Byggesakskontoret holder hva de lover?
4. Tilgjengelighet
a. Apningstid for oppmate pa kontoret/servicesenter?
b. Mulighet for timeavtale?
c. Mulighet til & snakke med saksbehandler pa telefon?
5. Informasjon
a. Saksgangen som gjelder dine saker?
b. Generelle retningslinjer for byggesaker?
c. Huvilke tjenester byggesakskontoret kan yte?
6. Generelt

a. hvor forngyd er du med byggesaksbehandlingen

Resultatene av undersgkelsen er vist i tabellederusom gir en gjennomsnittlig skar for
alle spgrsmal og dimensjoner. Det fremgar av tahetdimensjon» (figur 5) at brukerne for
samtlige dimensjoner gir byggesakskontoret en g&ayodt over fire. P4 samtlige
dimensjoner oppnas en skar over landsgjennomsriitekerne er ogsa bedt om a gi en
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samlet vurdering av kvaliteten ved tjenesten. Qgg&kommer byggesakskontoret ut med

en skar over landsgjennomsnitt (figur 6).

Dimensjon

Resultatfor brukerne

Respektfull behandling

Palitelighet

Tilgjengelighet

Informasjon
Generelt
1 2 3 4 5
B Gjennomsnittlig tilfredshet @ Gjennomsnittlig tilfredshet - Norge

Figur 5: Resultat fra brukerundersgkelse dimensjone

Generelt

hvor forngyd er du med
byggesaksbehandlingen?

B Gjennomsnittlig tilfredshet @ Gjennomsnittlig tilfredshet - Norge

1 2 3 4 3 ]

Figur 6: resultat fra brukerundersgkelse, generelt
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| bedrekommune.no er det ogsa laget grafer som eisedet er stor spredning i svarene,
eller om svarene er konsentrert om verdiene i n@mheey et gjennomsnitt. Fordelingen

viser at svarene i stor grad er konsentrert runitties, se figur 7.

Fordeling av svar i prosent

Resultatfor brukerne 25,3% 0,4¢

Respektfull
behandling

xR

Falitelighet ) 26,0% 2p

Infcrmasjon),

24,02 0,0¢

Generelt,

0% 20 % 40 % 60% 80% 100%
W 1. Sveert misfarnpyd/Sveert liten grad m2
m3 ma.
ms. [ 6. Svaert fornpyd,/Sveert stor grad

O0. Vet ikke

Figur 7: Fordeling av svar i prosent

4.7. Forholdet mellom omdgmmeundersgkelsen 2010 og
brukeropplevd kvalitet.

Det fremgar av brukerundersgkelsen at brukernedtrfgrngyd med tienestene. Dette star i
motsetning til kommunens omdgmmeundersgkelse t8,20/or det viste seg at publikums
oppfatning ble forverret i mgte med kommunen. Fuenémidlertid i samsvar med andre
undersgkelser som konkluderer med at omdgmme bieaieie med tjenesten (Kvale og
Weeraas 2006). Dette var ogsa konklusjonene fatigrisand og Bodgs vedkommende,

som Tromsg kommune sammenlignet seg med i 2010smkkdsen.

Som jeg har redegjort for i teorikapitlet, konsteeeomdgmme av omgivelsenes oppfatning

av en organisasjon over tid. Omdgmme er dermeaneweenn brukernes erfaringer av
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kvaliteten pa de tjenestene organisasjonen tildyslersgkelsen av brukeropplevd kvalitet
gir i dette tilfellet et «gyeblikksbilde», og beslar hvordan brukeren opplever mgte med
kontoret i et relativt kort tidsbilde. Undersgkelggr dessuten et uttrykk for hvordan de som
har sgknader til behandling oppfatter tjenesten.ebselvsagt positivt at brukerne opplever
tienestekvaliteten som god. Dersom dette fortsetter tid, ma det antas at dette vil pavirke

omdgmme i positiv retning.

| teorikapitlet viste jeg sammenheng mellom intseegenes erfaringer og forventninger.
Gitt kommunens svake omdgmme, er det mulig at bneékemgte med byggesakskontoret
har lave forventinger. Positive erfaringer bidibfdrventingene stiger, og dermed
omdgmme. Makter man ikke & levere som forventgifaifes dette som negativt,
forventningene og dermed omdgmmet, synker. Byggésakoret skal imidlertid behandle
saker under et strengt lovregime, som ikke ballerskirav til likebehandling og ngytralitet,
men ogsa angir tidsfrister for saksbehandling. Berbyggesakskontoret behandler saker i
trad med dette, skal kontoret strengt tatt ha iddfde forventninger brukerne med
rimelighet kan stille. Jeg antar at dette vil kusaensvare med det Vilma Luoma-aho (2007)
kaller et ngytralt omdgmme. Men ogsa her blir dietiy at kommunen kommuniserer sitt
stasted, sine oppgaver og forpliktelser; slik akeren er kjent med hvilke tjenester som

ytes.
5 AVSLUTNING

Problemstillingen som ble reist innledningsvispar det er samsvar mellom
omdgmmeundersgkelsen 2010, stjernekvaliteter olgwgpprukerkvalitet. Analysen viser
at det er samsvar mellom stjernekvalitet og malilemme, mens opplevd brukerkvalitet er

langt bedre enn omdgmme skulle tilsi.

For den enkelte bruker ma man kunne legge til gatrselve mgte med virksomheten er
viktigere enn hvilket omdgmme virksomheten har. Iekeren er opptatt av, er bl.a.
forutsigbarhet, service og saksbehandlingstid kbatmunen og den enkelte virksomhet er
imidlertid omdgmme viktig av grunner som jeg hartiame pa tidligere, og det er dermed

ikke tilstrekkelig at den enkelte brukeren er fordg
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Grenseflaten mot brukeren er selvsagt sveert vitigirksomhetens omdgmme, og for
omdgmmebygging, men som jeg viser i analysen, skkke dette alene et godt omdgmme.
Mens rutiner for kundemgter, saksbehandling ossdgretablere relativt enkelt, er det a
jobbe systematisk og helhetlig med omdgmmebyggieg tid, en langt mer krevende

gvelse.

Jeg mener analysen i denne oppgaven gir noen pelepa hva som kan jobbes med
videre. Et fellestrekk ved avisinnleggene, erd akde bare helt unntaksvis er initiert av
bygningsmyndigheten. Det kan derfor stilles spgtsred at kommunen ved byggesak i
starre grad kunne sgrge for & profilere seg i nmexiteks ved a fortelle positive historier
om egen virksomhet. Dette kan f eks veere om saksiokihgstid og statistikk, dersom dette
er fordelaktig, det kan veere gode resultater itepgosjekt. En annen mate a profilere seg
positivt pa, vil kunne veere a skrive tematisertisiamlegg om emner av allmenngyldig
interesse, samt formidle egne historier fra virkeetan pa hjemmesidene. | det hele tatt bar
kontoret vurdere hvordan man i stgrre grad kan kamsere innholdet i de oppgavene man

er satt til & forvalte.

Helt avslutningsvis kan det selvsagt ogsa reisgssspdl ved hvor godt omdgmme
byggesakskontoret kan forventes & ha. Myndigheisigen er lovregulert, og krav til
ngytralitet, rettferdighet og likebehandling settmdarden for de avgjarelser som treffes.

«Best likt» undersgkelser og hensynet til popwgahar liten plass her.
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