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Sammanfattning

Sammanfattning

SCB har péd uppdrag av Sveriges Kommuner och Landsting, SKL, genom -
fort en undersdkning om hur féretag i kommunerna Hultsfred, Hogsby,
Uppvidinge, Vimmerby och Atvidaberg beddmer service och kontakter
med de kommunala forvaltningarna. De drendetyper som ingér i under-
sokningen ér serveringstillstind, markupplatelse, bygglov, miljo- och
hilsoskyddstillsyn samt brandtillsyn.

De olika faktorerna som undersdktes var Information, Tillgdnglighet,
Bemdtande, Kompetens, Rittsdkerhet och Effektivitet.

De 6vergripande resultaten i undersdkningen redovisas som betygsindex,
vilka kan variera mellan 0 och 100. Ju hégre vérdet dr, desto bittre betyg
har foretagen gett den kommunala forvaltningen. Betygsindex under 40
kan betraktas som icke godkidnda, grinsen for néjd gar vid 55 och
betygsindex pa 75 eller hogre kan tolkas som mycket ndjd.

Foretagen i undersdokningen dr mest ndjda med forvaltningarnas 7Tillgdng-
lighet, Bemdtande och Kompetens. Den faktor som analysmodellen pekar ut
som prioriterad i ett forbéttringsarbete, och som fétt lagst betygsindex, ar
Effektivitet. Aven faktorn Kompetens forvintas ha en stor paverkan pa NKI.

De foretag som har haft kontakt med kommunen angaende Brandtillsyn
har gett hogst helhetsbetyg, NKI, pa 77. Lagst helhetsbetyg, 56, har de
foretag som varit i kontakt med kommunen angaende Miljo- och hilso-
skyddstillsyn gett.

NKI for samtliga fem kommuner redovisas nedan.

Hultsfred

Hogsby

Uppvidinge

Vimmerby

Atvidaberg

Samtliga kommuner | 62

Undersdkningen genomfordes som en totalundersdkning déir samtliga
foretagare som under det senaste aret haft kontakt med respektive
forvaltning fick en enkét. Enkéten skickades ut till 588 foretag och
besvarades av 245 av dem, vilket motsvarar 42 procent.

100



Resultat

Resultat

Resultaten analyseras med SCB:s analysmodell med N§jd-Kund-Index
(NKI). Modellen dar uppbyggd dels av ett matt pa totalndjdheten, NKI, dels
av ett antal faktorer som speglar olika aspekter av den undersdkta verk-
samheten eller omradet. Helhetsbetyget, NKI, mats med tre specifika
fragor.

Modellen bestdr av ett antal faktorer/ frigeomraden. Varje faktor méts med
flera fragor som alla behandlar aspekter av det omrade som avses. De
svarande foretagen sédtter sina betyg pé de enskilda frdgorna pd 10-gradiga
skalor, ddr 1 ar lagsta betyg och 10 4r hdgsta betyg.

En utforligare beskrivning av modellen finns ldngre bak i rapporten under
rubriken ”SCB:s analysmodell med NKI”.

I denna rapport analyseras och kommenteras resultaten for helheten, dvs.
samtliga svarande foretagares betyg pa de olika forvaltningarna. Det gors
dven jamforelser mellan de olika verksamhetsomradena samt mellan
kommunernas resultat. De tabeller och diagram som ligger till grund for
resultaten (modellbild, prioriteringsmatris, tabell 1, diagram 3, tabell 2:1-2:4
samt modellbilder och prioriteringsmatriser for alla kommuner med minst 80
svarande) aterfinns i tabellbilagan.

Analysmodellen

Analysmodellen som anvints i denna undersékning bestar av foljande sex
faktorer:

¢ Information (fraga 5:1-4)
¢ Tillginglighet (fraga 6:1-5)
¢ Bemotande (fraga 7:1-5)
® Kompetens (fraga 8:1-3)
& Rittssdkerhet (fraga 9:1-4)
® Effektivitet (fraga 10:1-4)

Vidare ingar i frageblanketten tre fragor som ligger till grund for helhets-
betyget, NKI (fraga 11:a-c).



Resultat

NKI och faktorernas betygsindex och effektmatt

Helhetsbetyget, NKI, i undersékningen blev 62, vilket ar ett forhallandevis
bra helhetsbetyg. | motsvarande undersékning som SCB genomforde at
Business Region Goteborg ar 2009 blev NKI ocksé 62.

® NKI: 62. Detta motsvarar ett betyg pa 6,6 pa den 10-gradiga skalan.
® Medelindex: 65
® Medeleffekt: 0,8

# Faktorer med betygsindex 6ver medelindex: Tillgdnglighet (69),
Bemdtande (67) och Kompetens (67).

¢ Faktorer med betygsindex under medelindex: Rdttsdkerhet (64),
Information (63) och Effektivitet (61).

Skillnad mellan medelindex och NKI

Medelindex d4r medelviardet av de sex faktorernas betygsindex. Hér ingéar
inte vardet pd NKI. NKI-virdet dr en totalbedomning av forvaltningarnas
service och detta matt tas fram med hjilp av tre specifika helhetsfragor. I
detta virde kan med andra ord aspekter som inte direkt matts med analys-
modellens faktorer inga.

Faktorer i respektive kvadrant
Diagram A. Prioriteringsmatris, samtliga kommuner.

Betygsniva

100
Bevara Forbattra om

mojligt

Tillgangl. ompetens
# Bemot. [ ]

Rattssak g

Lagre prioritet Prioritera

25
Effektmatt

Enligt analysmodellen &r det i forsta hand faktorn Effektiviter som bor
prioriteras i ett forbéttringsarbete. Dérefter &r Kompetens och Bemdtande de
faktorer som forvéntas ha storst effekt pa helhetsbetyget (se diagram A).



Resultat

Faktorernas delfragor

Nedan kommenteras faktorerna och dess delfrdgor i den ordning de enligt
analysmodellen bor prioriteras i ett forbéttringsarbete.

Prioritera
Effektivitet - betygsindex 61

Faktorn Effektivitet har fatt undersdokningens ldgsta betygsindex pa 61.
Tillsammans med det relativt hoga effektmattet innebér detta att faktorn
bor prioriteras i ett forbéttringsarbete. Minst ndjda ar foretagarna med
kostnaden for handldggningen av drendet som far medelbetyget 5,0 och dar 40
procent av de svarande ger underbetyg (betyg 1-4). Faktorns 6vriga tva
delfrdgor far forhallandevis hoga medelbetyg pa 6,9 och kring hélften av
foretagen ger hoga betyg (8-10).

Forbattra om mojligt
Kompetens - betygsindex 67

Kompetens har fatt ett betygsindex pd 67 och har fitt undersdkningens klart
hogsta effektmaétt (2,0). Hogst medelbetyg, 7,2, far forvaltningarnas kunskap
och kompetens pd omrddet med vilken 57 procent 4r mycket néjda. Ddremot
ger drygt 20 procent av de svarande laga betyg pé formdgan att hjdlpa till att
l6sa problem .

Bemodtande - betygsindex 67

Faktorn Bemdtande har fatt ett hogt betygsindex med tdmligen jimna
medelviarden pé fragorna, frdn 6,8 till 7,2. Lagst betyg ger foretagarna den
lyhordhet och forstdelse som visades dar 21 procent dr missndjda. Mest ndjda
ar man med kontakten och dialogen med personalen dir ndstan 60 procent av
de svarande gett ett hogt betyg.

Lagre prioritet
Information - betygsindex 63

Faktorn Information har fitt ett betygsindex pa 63. Den fraga som far klart
lagst betyg av foretagarna ar den om innehdllet pa kommunernas webbplats.
Noterbart dr dock att ndstan hélften av foretagen har angett "Ingen &sikt”
pa denna fraga. Ovriga delfrdgor inom faktorn har fitt medelbetyg p4 6,8
och 7,0.

Rattssékerhet - betygsindex 64

Rdittssdkerheten har fatt ett betygsindex pa 64 vilket dr strax under medel-
betygsindex. Lagst medelbetyg pé 6,6 far det sdtt som kommunen motiverade
vara stillningstaganden/beslut och tydligheten i de lagar och regler som giiller for
Ditt drende. Kring en femtedel av de svarande ger laga betyg pa dessa
fragor. Fragan om det sdtt som vi informerar om mdjligheten att éverklaga beslut
har fatt ett ndgot hdgre medelbetyg pa 6,8.
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Bevara
Tillganglighet - betygsindex 69

Faktorn Tillgdnglighet har fatt ett betygsindex pa 69, vilket 4r under-
sokningens hogsta betygsindex. Inom faktorn sticker medelbetygen for
frdgorna om mdajligheten att fa trdffa rdtt person(er) och mdjligheten att komma i
kontakt med rdtt person(er) pd telefon ut positivt. Dessa fragor har fatt medel-
betyg pa 7,5 respektive 7,4. Lagst medelbetyg ger foretagen fragan om
majligheten att direkt himta blanketter och informationsmaterial pd hemsidan
med vilket 20 procent dr missnojda.

Faktorn har, liksom faktorn Rdttssdikerhet, fatt ett effektmatt pa 0,0 och
behover darfor inte prioriteras i ett forbéttringsarbete. Ett 1agt effektmatt
betyder dock inte att man helt kan ignorera faktorn dé effektmattet giller
for en faktors nuvarande betygsindexnivd. Om denna niva sjunker kan det
mycket vil innebéra att faktorns effektmatt 6kar och faktorn d& hamnar i
den prioriterade kvadranten. Fokus bor darfor ligga pa att, &tminstone,
bibehalla faktorns nuvarande indexniva.

Faktorernas betygsindex efter bakgrund

I tabell 2:1-2:4, som &terfinns i tabellbilagan, redovisas faktorernas betygs-
index efter bakgrundsvariablerna foretagsstorlek, utfall av drendet, om det
ar den forsta kontakten foretaget har med forvaltningen samt pé vilket satt
man var i kontakt med forvaltningen i drendet. Nedan kommenteras
resultaten sidrredovisade pa respektive bakgrundsvariabel.

Foretagsstorlek

Foretagen som har sex till tio anstidllda tycks vara den grupp som ar minst
ndjda med servicen. Mest nojda forefaller de mellanstora foretagen, med
11-100 anstéllda, vara. Denna grupp har gett hogst helhetsbetyg och har
dven hogst betygsindex pa flertalet av faktorerna.

Tabell A. NKI och faktorernas betygsindex efter foretagsstorlek.

Antal anstéllda
11-50 51-100

Samtliga

MEDELVARDE

6-10 101 - Uppgift saknas

NKI
Information
Tillgadnglighet
Bemotande

Kopmpetens
Rattssékerhet
Effektivitet
ANTAL




Resultat

Utfall av arende

For de allra flesta foretagen, ndstan 85 procent, utfoll &rendet positivt eller
delvis positivt och endast sju procent fick ett negativt besked. Den mindre
grupp som fick ett negativt besked ger, inte speciellt ovidntat, mycket laga
betyg pa NKI och de olika faktorerna. Aven de foretagare som endast fick
ett delvis positivt besked dr genomgéende klart mindre néjda dn de som
fick ett positivt besked.

Da skillnaderna ar sa pass markanta mellan grupperna kan det ge stort
utslag pad en mindre kommuns NKI om man har férhéllandevis manga
foretag som fétt negativa utfall pa sina drenden.

Tabell B. NKI och faktorernas betygsindex efter drendets utfall.

Hur utféll arendet for dig? Samtliga

MEDELVARDE oy : o : : ;
Positivt Delvis positivt Negativt Vet ej Uppgift saknas

NKI 70 51 26 51 52 62
Information 69 53 41 49 56 63
Tillganglighet 73 61 58 54 51 69
Bemotande 75 54 29 50 51 67
Kopmpetens 75 54 32 54 53 67
Rattssakerhet 70 54 37 60 51 64
Effektivitet 70 47 27 42 51 61
ANTAL 160 45 17 16 7 245

Forsta kontakt med fdrvaltningen

For en knapp tredjedel av foretagen var det forsta gdngen de var i kontakt
med forvaltningen i den aktuella typen av drende. Det tycks som att de
foretag som tidigare varit i kontakt med férvaltningen dr nagot ndjdare én
foretagen som hade sin forsta kontakt, men skillnaderna dr sma och bor
tolkas med forsiktighet.

Tabell C. NKI och faktorernas betygsindex efter forsta kontakt med férvaltningen.

Var det forsta gdngen Du var  Samtliga
i kontakt med forvaltningen

i denna typ av arende?
Ja Nej Uppgift saknas

MEDELVARDE

NKI
Information

Tillganglighet
Bemotande
Kopmpetens
Rattssakerhet
Effektivitet
ANTAL
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Kontaktsatt

Med avseende pa vilket sétt foretaget varit i kontakt med forvaltningen ar
det de som varit i kontakt via brev som generellt ger ldgst betyg pa NKI
och faktorerna. E-post som kontaktsitt sticker ut positivt vad géller faktorn
Tillgénglighet och har dven fatt hogst NKI. Féretagen som haft ett personligt
mote med forvaltningen ger hogst betyg pa Bemdtande och Kompetens.

Tabell D. NKI och faktorernas betygsindex efter kontaktsditt.

P& vilket satt

MEDELVARDE Telefon E-post Brev Personligt Annat Uppgift saknas
mote
NKI 62 65 57 63 54 62

Information 62 64 59 63 56 63
Tillganglighet 70 76 67 71 45 69
Bemotande 67 67 62 69 44 67
Kopmpetens 66 68 62 69 41 67
Réattssakerhet 64 67 60 66 39 64
Effektivitet 62 63 55 63 44 61
ANTAL 111 42 77 162 16 245

Samtliga

Jamforelser mellan olika verksamhetsomraden

Vid en jamforelse mellan de olika verksamhetsomradena (sammanslagna
over kommunerna) har Brandtillsyn fatt det klart hogsta betyget med ett
NKI-varde pa 77. Darpéa foljer Bygglov med NKI-vardet 69. Lagst helhets-
betyg (56) far Miljo- och hélsoskyddstillsyn. Tittar vi ndrmare p4 de olika
faktorerna foljer 4ven samtliga dessa samma monster med rangordningen
Brandtillsyn, Bygglov, Serveringstillstdnd f6ljt av Miljo- och hélsoskydds-
tillsyn.

Tabell E. NKI och faktorernas betygsindex efter verksamhetsomrdde.

Markupplatelse

Verksamhet NKI Info. Tillgdng. Bemodtande Kompetens Rattssak. Effektivitet Medel
Serveringstillstand 61 | 61 69 64 66 66 58 64
Bygglov 69 | 69 73 73 72 71 67 71
Milj6- och hélsoskydd. RIS 64 60 61 59 55 59
Brandtillsyn 77 | 74 77 83 82 75 77 78
65

Samtliga kommuner 62 | 63 69 67 67 64 61




Resultat

I tabell F redovisas NKI for samtliga forvaltningar med minst sju svarande.
NKI-virdena varierar fran 48, for Atvidabergs miljo- och hilso-
skyddstillsyn, till 83 for brandtillsynen i samma kommun.

Tabell F. NKI efter verksamhetsomrdde per kommun.

Miljo- och
Serverings-  Mark- halsoskydds- Brand-
Kommuner tillstand  upplatelse Bygglov tillsyn tillsyn
Hultsfred

Hogsby

Uppvidinge
Vimmerby
Atvidaberg

Samtliga kommuner

Jamforelser mellan kommunerna

Helhetsbetyget, NKI, varierar mellan 58 och 67 {for de olika kommunerna.
Noteras bor dock att bAde Uppvidinge som fatt lagst betyg och Hogsby
som fatt hogst betyg har fa svarande vilket 0kar osdkerheten i deras index-
véirden. Ingen av kommunerna dr i ndrheten av ett underkidnt betyg med
NKIunder 40.

Tittar man pa de olika faktorerna ser monstret ungefir likadant ut for de
olika kommunerna. Hogst betygsindex far Tillgdnglighet, Bemdtande och
Kompetens medan Effektivitet generellt far lagst betyg. Resultat som sticker
ut nagot ar Uppvidinges ldga betygsindex pé faktorerna Tillgdnglighet och
Effektiviter. Hogsby har fatt klart hogst betygsindex pé faktorerna
Bemdtande och Effektivitet.

Tabell G. NKI och faktorernas betygsindex efter kommun.

Kommuner Info. Tillgang. Bemdtande Komp. Rattssak. Effektivitet Medel Antal
Hultsfred 64 65 70 66 67 62 60 65 85
Hogsby 67 63 70 70 68 67 67 67 26
Uppvidinge 58 60 59 65 65 67 56 62 16
Vimmerby 61 61 67 67 69 64 61 65 81
Atvidaberg 62 64 72 67 64 68 64 66 37
Samtliga kommuner [ 63 69 67 67 64 61 65 | 245




Infor eget arbete med materialet

Infor eget arbete med materialet

e Starta med modellbild och prioriteringsmatris (korsdiagram met) som
ger Overblick och struktur 4t materialet och ofta kan vara tillrdckligt som
underlag.

e Man bdr overviga att i sitt forbéttringsarbete uppmérksamma faktorer
med stor effekt och relativt I4ga betygsindex, dvs. i forsta hand de som
hamnat i kvadrant Prioritera (nedre hogra delen av prioriterings-
matrisen).

e Aven faktorer med hdga betygsindex och stor effekt, dvs. de som ham -
nat i kvadrant Forbdttra om mojligt (6vre hogre delen), bér man upp-
mirksamma om man tror att det finns en pataglig potential for
ytterligare forbittringar. Dessa faktorer tillhor en andra prioriterings-
grupp.

e Om det finns faktorer som hamnat langt ner i kvadrant Ldgre prioritet
(nedre vanstra delen), dvs. har klart 1aga betygsindex jamfort med
ovriga faktorer bor dessa ges sdrskild uppmairksamhet trots att de
erhallit ett svagare effektmatt.

e Se till att bibehélla betygsnivan dven pa de faktorer som har laga effekt-
matt. Effektmattets giltighet géller for ett intervall kring faktorns nuvar-
ande betygsindex.

e (Ga sedan vidare och studera utfallet, dvs. betygen pé fragorna, for de
olika faktorer som enligt prioriteringsmatrisen hor till dem som bor
uppmarksammas (se tabell 1).

e Undersok hur betygsindexen for faktorerna eventuellt varierar mellan
olika delgrupper. Detta ser man i bakgrundstabellerna. [ bakgrunds-
tabellerna 4r undersokningsgruppen uppdelad pé flera delgrupper,
vilket innebdr att felmarginalerna for delgruppernas betygsindex ar
storre 4n de felmarginaler som angetts i modellbilderna. I bakgrunds-
tabellerna dr darfor skillnader mellan olika gruppers indextal pa 4-5
indexenheter av mindre betydelse.

e Studera inte enbart fragornas medelbetyg. Titta ocksa pa varje fragas
svarsfordelning. Den kan ge en mer ingdende information om det som
foretagen ser som brister hos kommunen och dess verksamheter. Hoga
medelviarden kan forekomma samtidigt som det finns en mindre andel
svarande som flaggar for problem.



SCB:s analysmodell med NKI

SCB:s analysmodell med NKI

SCB:s analysmodell med Ndjd-Kund-Index (NKI) 4r uppbyggd dels av ett
matt for totalndjdheten, NKI, dels av ett antal faktorer som speglar olika
delar av den undersdkta verksamheten eller omrédet. Helhetsbetyget NKI
mats med tre specifika fragor.

Vilka fragor som ingar i respektive faktor framgér av 6versiktstabeller och
av modellbildens hidnvisningar till frigeblanketten. Fradgeblanketten ingar
dven som bilaga i rapporten.

Indexberakningar

Foretagen besvarar fragorna pa 10-gradiga skalor, dar 1 dr ldgsta betyg och
10 4r hogsta betyg. [ databearbetningen tilldelas de olika fragorna vikter
efter den betydelse de har for faktorn ifraga. Betygen rdknas om till betygs-
index, vilket innebir att resultaten omvandlas till en ny skala som gar fran
0 till 100. Ju hogre indexviardet dr desto ndjdare ar foretagen med
respektive faktor. Den 10-gradiga skalans betygssteg far vid oversittning
till betygsindex foljande indexvéarden (inom parentes): 1 (0), 2 (11,1), 3
(22,2), 4 (33,3), 5 (44,4), 6 (55,6), 7 (66,7), 8 (77,8), 9 (88,9) samt 10 (100).
Anledningen till att betyget 5 inte oversitts till betygsindex 50 etc. ar att
den 10-gradiga skalan borjar pa 1 och indexskalan startar pé 0.

Tolkning av skalan

For att fa en storre forstéelse for hur den 10-gradiga skalan tolkas har SCB
genom fort undersdkningar diar de svarande far ange var pé skalan de anser
att olika omddmen passar in. Resultaten indikerar att betyg under 5 kan
klassas som ”inte godkédnt”. Gransen for "ndjd” tycks gé vid betyget 6 och
betyg pa 8 eller hogre kan tolkas som ”"mycket n6jd”. Motsvarande
tolkning av betygsindexen ger att betygsindex under 40 kan klassas som
”inte godkint”. Gransen for "nodjd” gar vid 55 och betygsindex pé 75 eller
hogre kan tolkas som "mycket ndjd”.

Effektmatt — grad av paverkan

For varje faktor berdknar analysmodellen ett effektmatt. Effektmatten utgor
ett matt pa sambandet mellan helhetsbetyget, NKI, och respektive faktor.
Bakom effektmattet ligger inga specifika frigor om hur féretagen
prioriterar olika faktorer. En faktors effektmatt anger i vilken utstrickning
NKI forvantas fordndras vid en fordndring av faktorns betygsindex med
fem enheter. Om en faktor till exempel fatt effektmaéttet 1,0 innebér det att
NKI forvintas 6ka med en enhet om faktorns betygsindex dkar med fem
enheter. Sjunker ddremot faktorns betygsindex med fem enheter forvintas
NKI pa motsvarande sédtt minska med en enhet.

Faktorer som har laga effektmatt ska inte nédvéndigtvis tolkas som
oviktiga. Sambandet mellan NKI och betyget pé faktorernas fragor kan
vara betydligt starkare for andra faktorer i modellen.

10



SCB:s analysmodell med NKI

Prioriteringsmatris

For att pa ett enkelt sétt &skddliggdra resultaten placeras faktorerna in i ett
fyrfaltsdiagram, en sé kallad prioriteringsmatris. De fyra filten i
prioriteringsmatrisen, kvadranterna, skapas av medelindex och medel-
effekt for de faktorer som ingér i modellen i den aktuella undersdkningen.
Kvadranterna utgdr fyra omraden med olika prioriteringsgrad i ett
forbattringsarbete.

I prioriteringsmatrisen placeras varje faktor in efter sitt betygsindex och sitt
effektmaétt. Ju hogre upp i diagrammet en faktor ligger desto ndjdare ar
foretagen med faktorn. Ju ldngre at hoger i diagrammet en faktor ligger,
desto storre paverkan forvintas en fordndring av dess betygsindex ha pa
NKI.

Betygsindex

Férbéattra
om mojligt

LAgre prioritet

For att forbattra NKI bor man frdmst prioritera faktorer som ligger langt
ner till hoger i matrisen (Prioritera), dvs. de med relativt 1ga betygsindex i
kombination med hoga effektmatt. [ en andra prioriteringsgrupp aterfinns
de faktorer som hamnar uppe till hoger i matrisen (Forbdttra om mdjligt).
Aven dessa faktorer har forhillandevis hoga effektméatt och bor diarfor om
mojligt forbéttras, trots att de redan har relativt hdga betygsindex.

Faktorer som hamnat i den nedre vidnstra delen av prioriteringsmatrisen
(Lagre prioritet) kan ges lagre prioritet eftersom en forbéttring av deras laga
betygsindex forvintas ha en ldgre effekt pd NKI. [ kvadranten hogst upp
till vénster (Bevara) hamnar de faktorer som kan ges lagst prioritet i ett
forbattringsarbete. Dock bor man forsoka bevara dessa faktorers hoga
betygsindex eftersom en sinkning kan leda till att effektmattet 6kar och
faktorn da hamnar i den prioriterade kvadranten.
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SCB:s analysmodell med NKI

Felmarginaler

Felmarginaler for betygsindex och effektmétt finns angivna i bilder med
modellstrukturen. De berdknade osékerhetstalen dr 95-procentiga konfi-
densintervall och dr baserade pé svarsbortfallet, d.v.s. det faktum att ett
antal av dem som fatt enkéten inte har besvarat den.

Bortfall

Bortfallet i en undersdkning delas in i tva olika typer. Totalbortfallet bestar
av de foretag som inte har besvarat enkiten 6verhuvudtaget. Partiellt bort-
fall innebér att foretag har svarat pa enkéten men inte besvarat samtliga
fragor. Aven svarsalternativet “Ingen asikt” betraktas vid modell-
berdkningarna som partiellt bortfall.

Det partiella bortfallet ersédtts med hjidlp av en metod som kallas medel-
viardesimputering. For att imputera ett foretags uteblivna svar pa en fraga
studeras de redovisningsgrupper dar foretaget ingdr. Det uteblivna svaret
ersitts med medelvérdet for frdgan i den lagsta redovisningsgrupp dér
medelvardet kan beréknas.

De svarande som inte har besvarat eller angett ”Ingen asikt” pa mer 4n 25
procent av fragorna utesluts vid berdkningen av faktorernas betygsindex
och effektmétt. Anledningen till detta 4r att om dessa foretag ska ingd i
analysen maste deras stora partiella bortfall kompenseras genom
imputering i s& stor omfattning att det riskerar att snedvrida resultaten.

Modellens forklaringsgrad

Modellens forklaringsgrad (R?) dr ett métt pa hur vil modellen lyckas for-
klara den variation som finns bland foretagen vad géller deras helhets-
beddmning av forvaltningen, NKI. Férklaringsgraden varierar mellan 0
och 1 och brukar for den hir typen av undersdkningar ligga mellan 0,6-0,8.
Ijust denna undersdékning 4r R’= 0,86 vilket innebir att modellen forklarar
hela 86 procent av variationen bland foretagen vad géller deras bedomning
av forvaltningen i sin helhet.

Resultatredovisning for de enskilda enheterna

Varje kommun och forvaltning med svar frdn minst 80 foretagare erhéller
en helt egen modellanalys dir savil faktorernas betygsindex som
effektmétten dr baserade pa den egna verksamhetens svarande foretag. Om
antal svarande for en kommun eller forvaltning ar farre &n 80 gors ingen
modellanalys.

Om en forvaltning har fiarre én sju svarande redovisas dess resultat dver
huvud taget inte. Detta med hdnsyn till integriteten och risken for
bakvigsidentifikation.

Niér det géller bakgrundstabeller redovisas heller inte grupper med farre
an sju svarande.
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Om undersékningen

Om undersokningen

Denna undersokning har utférts av SCB pa uppdrag av Sveriges
Kommuner och Landsting, SKL. Kontaktperson gentemot SCB var Jan
Toregé pa SKL. Undersokningsledare pa SCB var Johan Eklund.

Undersdkningens omfattning

Undersdkningen genomfordes som en totalundersdkning i samtliga fem
deltagande kommuner. De foretag som ingick i undersdokningens urvals-
ram var de som under det senaste dret varit i kontakt med kommunen i
arende géllande bygglov, serveringstillstind, brandtillsyn, milj6- och
halsoskyddstillsyn eller markupplatelse. I de fall ett foretag varit i kontakt
med kommunen i fler 4n en av ovanstdende drendetyper sé fick foretaget
en enkét for varje drendetyp.

Urval

De deltagande kommunerna forsag, via SKL, SCB med register 6ver vilka
foretag som varit i kontakt med kommunerna och ddrmed skulle ingé i
undersdkningen.

Datainsamling

Datainsamlingen genomfordes med hjilp av en webbenkit. SCB skickade
ut brev till foretagen innehdallande anvidndarnamn och I6senord med vilka
de kunde logga in till webbenkéten. Dessa brev skickades ut till de foretag
som fanns med i det register SCB erhdll frdn SKL. Enkédten adresserades till
den kontaktperson som fanns angiven i registret, i de fall sddan angetts.

Undersokningens datainsamling inleddes den 1 mars och avslutades den 7
april 2010.

Till de foretag som vid tidpunkterna fér paminnelseutskicken inte besvarat
enkiten skickades tva paminnelsebrev.

Svarsfrekvens

Totalt 245 foretag besvarade enkéten vilket innebdr en svarsandel péa 42
procent. Svarsandelarna for respektive kommun visas i tabell H nedan.

Tabell H. Antal och andel svarande per kommun

Svarande Svarande
Kommun Antal Andel
Hultsfred 85 43
Hogsby 26 41
Uppvidinge 16 41
Vimmerby 81 42
Atvidaberg 37 38
Totalt 245 42

13



Om undersékningen

Svarsbortfallet pa enskilda fragor framgér av kolumnerna Andel ingen dsikt
och Andel ¢ svaritabell 1, som aterfinns i tabellbilagan, ddr varje fragas
svarsfordelning redovisas. [ svarsférdelningarnas procentsumma 100 ingér
inte de som ej besvarat fragan eller svarat ingen dsikt. Det innebér att nédr
man itabell 1 redovisar andelen som gett hogt, mellan eller 1agt betyg ar
det begrédnsat till svaren fran de foretag som betygsatt respektive fraga.

For négra av fragorna, rorande information och tillgdnglighet via Internet
och e-post, dr det en forhdllandevis stor andel féretag som inte har angett
ndgon asikt.
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Samtliga kommuner

Diagram 3

Frll:a

Fri1l:b

Frll:.c

Fr5:1

Fr5:2

Fr5:3

Fr5:4

Fr6:1

Fr 6:2

Fr6:3

Fr6:4

Fr 6:5

Fr7:1

Fr7:2

Fr7:3

Fr7:4

Fr7:5

Fr8:1

Fr 8:2

Fr8:3

Fr9o:1

Fr9:2

Fr9:3

Fr9:4

Fr10:1

Fr10:2

Fr 10:3

Fr10:4

-100

Andel med l&gt resp. hogt betyg
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Bilagor

Enkat
Teknisk modellbeskrivning



_I_ 1

BAKGRUND

Hur manga anstéllda har Ditt foretag? (Rékna med Dig sjalv)

1] 15
2[] 6-10
3] 11-50
4[] 51-100
5[] 101-

Hur utfoll arendet for Dig?
1 [] Positivt

2 [] Delvis positivt

3 [] Negativt

4[] Vetej

Var det forsta gangen Du var i kontakt med forvaltningen i denna typ av darende?

1] Ja
2 [] Nej

Pa vilket satt var Du i kontakt med forvaltningen i detta drende?
(Flera alternativ kan kryssas)

1 [ ] Telefon

1 [] E-post

1 [] Brev

1 [] Personligt mote

1 [] Annat séatt. Vilket?

Foljande fragor har svarsalternativ graderade fran 1 till 10 dar 1 betyder lagsta betyg
och 10 betyder hogsta betyg. Satt ett kryss i den ruta pa skalan som stammer bast
med vad Du tycker.

INFORMATION
Hur n6jd var Du med... Inte I hégsta
alls grad
ndjd néjd
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
...var muntliga information? 0000 ogn g

...vart skriftliga informationsmaterial? oot dg

...innehallet pa var webbplats? D0 ddddnoQdgd
Hur ngjd var Du totalt sett med
informationen? OO0O0o0odoOfddndad

Ingen
asikt

[l

[
[
[

_|_




+ 2 +

6 TILLGANGLIGHET

Inte I hdgsta
Hur néjd var Du med... alls grad Ingen
néjd néjd asikt
...mojligheten att komma i kontakt med 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ratt person (er) pa telefon? OO0 doddnon []
...mojligheten att komma i kontakt med
ratt person (er) pa e-post? OO0 dddnonnQn []
...mojligheten att direkt hamta blanketter
och informationsmaterial p4 hemsidan? [ [] [ [0 [0 [0 O O OO O []
..mojligheten att fa tréffarattperson en)? (] (1 O O O O O O O O L]
Hur ngjd var Du totalt sett med
mdjligheten att komma i kontakt med
0ss? DOO00Oo0ofdofdQgnand L]
7 BEMOTANDE
Inte I hégsta
Hur ndjd var Du med... alls grad Ingen
nojd nojd asikt
...kontakten och dialogen med var 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
personal? OO0 d0oOof0dodaodgand []
...den vagledning och det stéd som vi
gav? N I I O 6 O I O I A []
...den lyhordhet och forstaelse som vi
visade? OO0 40oOon0doaodaoOt L]
...var férmaga att formedla kunskap om
vilka regler som galler? OO ggdgoaon L]
Hur néjd var Du totalt sett med
bemotandet? OO0 40O0Of0doaodaoOt L]
8 KOMPETENS
Inte I hdgsta
Hur ndjd var du med... alls grad Ingen
néjd nojd asikt
...var kunskap och kompetens pa 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
omrédet? OO0O00O00000nd []
...var formaga att hjalpa till att I6sa
problem? OO0O0oofdodOdnand []
Hur ndjd var Du totalt sett med
kompetensen? ODoOdooOodgoaoO L]
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9 RATTSSAKERHET

Inte I hdgsta
Hur ndjd var du med... alls grad Ingen
nojd nojd asikt
...tydligheten i de lagar och regler som 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
galler for Ditt arende? OO0O0o0odoOfddndad []
...det satt som vi motiverade vara
stallningstaganden/beslut? OO0 400dddnOnmn ]
...det satt som vi informerade om
mojligheten att dverklaga beslut? OO0 ddddnOnQdd []
Hur ngjd var Du totalt sett med
rattssakerheten? OO 0onnon []
10 EFFEKTIVITET
Inte I hdgsta
Hur néjd var du med ... alls grad Ingen
nojd nojd asikt
...handlaggningen och behandlingegnav 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ditt arende? OO0 0000000 Qg o ]
__tiden for handlaggningen av Ditt
arende? Do oododnodd []
__kostnaden for handlaggningen av Ditt
arende? OO0 oOddnOdaoamn L]
Hur ndjd var Du totalt sett med
effektiviteten? OO0 odgndaoan L]
11 SAMMANFATTNING AV DIN SYN PA DEN AKTUELLA FORVALTNINGEN
Inte I hdgsta
alls grad
néjd néjd
Hur n6jd var Du med foérvaltningen 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
i sin helhet? OOoOO00do0oddnndd
Inte I hdgsta
alls grad
Hur val uppfylide férvaltningen Dina 1 2 38 4 5 6 7 8 9 10
forvantningar? DOdodoonnd
Langt
Tank Dig en perfekt forvaltning. ifrn Mycket néra
Hur néara ett sadant ideal kommer 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
forvaltningen? D oO0dddoonoQgg
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SYNPUNKTER

Har kan Du skriva ned Dina 6vriga synpunkter pa hur kommunens service kan
forbattras.

Tack for din medverkan!
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SCB:s analysmodeller

NGjd-Kund-Index NKI och N6jd-Medarbetar-index NMI

SCB:s analysmodeller kan tillampas i bade kund/
brukar- och medarbetarundersékningar. | kund/
brukarundersdkningar anvands huvudsakligen
begreppet NKI och i medarbetarundersokningar
begreppet NMI for helhetsbetyget. Analysmodel-
lerna for NKI och NMI &r uppbyggda pa exakt
samma sétt. | den fortsatta genomgangen av
modellerna anvands enbart begreppet NKI.

Modell med skréaddarsydda fragor

Varje undersoknings fragor (indikatorer) faststalls i
samarbete med bestallaren sa att man kan fa en
modell som ar skraddarsydd for bestallarens verk-
samhet.

Modellen kan saledes karaktériseras som en tom
struktur uppbyggd kring en matematisk modell,
vars variabelinnehall konkretiseras i samarbete
med bestéllaren. Ett undantag finns dock: de rela-
tivt standardiserade tre indikatorer (frdgor) som
ligger till grund for mattet pa helhetsbetyget (dvs.
pa NKI). Dessa tre indikatorer utgors av fragor
om:
B hur n6jd man &r med verksamheten

i dess helhet

B hur val verksamheten uppfyller ens
férvantningar

B hur verksamheten ar jamfért med en
ideal sadan.

Dessa tre indikatorer bildar tilsammans NKI, som
ar en s.k. latent variabel och som ingar i den s.k.
inre modellen (se figur p& nasta sida) tillsammans
med ett antal andra latenta variabler i form av
kvalitetsfaktorer och eventuella méal- och resultat-
variabler.

Latenta variabler méts via indikatorer
Kvalitetsfaktorerna och indikatorerna faststalls i
dialog med bestéllaren. Vanligen méts en kvali-
tetsfaktor med 3-5 indikatorer. Antalet beror pa
hur komplex och omfattande en kvalitetsfaktor ar
och kan darfor i vissa fall innehalla betydligt fler &n
5 indikatorer. Indikatorerna maste tacka respek-
tive faktors omrade och bor vara sé konkreta och
atgardsrelevanta som majligt.

Indikatorerna mater vanligen olika aspekter eller
delar av en kvalitetsfaktors omrade snarare &n att
de utgor alternativa matt p& samma sak. Det se-
nare kan dock sdgas karaktérisera de tre ovan
namnda standardiserade indikatorer som méater
helhetsbetyget i form av NKI.

Férklaringsgraden

Modellen lyckas vanligen férklara 60—80 procent
av variationen mellan kunderna nar det géaller
deras uppfattning om helhetsbetyget (NKI). For-
klaringsgraden mats med méttet R”.

NKI &r centrum i modellen

NKI utgor

- dels ett sammanfattande matt pa en verksam-
het, sedd ur kundernas perspektiv, och ar dar-
med viktig 6vergripande information lamplig att
folja dver tiden

- dels det nav som analysmodellen kretsar kring
genom att NKI star for just helhetsbetyget for den
studerade verksamheten.

Det som finns i respektive undersoknings frage-
formular ar de s.k. indikatorerna (delfrdgorna) som
i sin tur ligger till grund for de olika latenta variab-
lerna i modellen. Kunderna eller anvandarna far
via frageformularet redovisa sin bedomning av de
olika indikatorernas kvalitet. Varje indikator méats
vanligen pa sa sétt att kunden far betygsatta den
del av verksamheten som indikatorn ifriga mater
(ange hur nojd man ar med den) pa en skala fran
1till 10, dar 1 ar det lagsta och samsta vardet och
10 det hogsta och basta.

Modellen illustreras i den stora figuren pa nasta

sida. Den innehaller tre delar: a) en matmodell i x,
b) en matmodell i y samt ¢) en inre sambandsmo-
delli € och n (de sex stora ovalerna). x,, X,....X,,
samty,, Y,...y, (vita mindre ovaler) symboliserar
modellens indikatorer, dvs. de fragor som finns i

frageformularet.

Ett viktat system

Underlaget for att berédkna kvalitetsfaktorernas (de
latenta variablernas) indexvarden bestar av de
respektive indikatorer som kunderna betygsatt pa
10-gradiga skalor. For varje indikator beraknar
metoden en vikt. Dessa vikter kan ses som re-
gressionskoefficienter. Med hjélp av dessa vikter
byggs kvalitetsfaktorn upp som ett vagt medel-
varde av respektive faktors indikatorer. Bestam-
ningen av dessa vikter sker i ett iterativt férfarande
med hjalp av s.k. minsta kvadratanpassning.
Kriteriet for val av vikter ar att fa skattade indika-
torvarden som éar sa lika de observerade vardena
som majligt.

En mera teknisk beskrivning ges i Wold H. (1973),
se referenser.



A1 jlepounepy

A [lopownew | L Yoo X ||lepowiew | [ageLeA
Juale| Ue Jg § Jep uainpiniis aiul usQ

o

ka centralbyran

is
Statistics Sweden

Statist

D



Statistiska centralbyran
Statistics Sweden

Effektmatten

Denna matematisk-statistiska l6sning ger ocksa
matt p& den effekt som en forandring av respek-
tive kvalitetsfaktors betygsindex forvantas ha pa
helhetsbetyget, dvs. pa NKI. Detta innebar sale-
des att vi for varje kvalitetsfaktor dels vet vilket
betygsindex den fatt av kunderna, dels vet vilken
effekt en forandring av dess betygsindex bor
medfdra for indexet for helhetsbetyget (NKI).
Detta effektmatt erhalles saledes via modellbe-
rakningarna utan att vi stallt nagon fraga om kvali-
tetsfaktorernas betydelse eller effekt. Frageformu-
laret har darmed kunnat reduceras patagligt sam-
tidigt som man far ett mer relevant, tydligt och
tolkbart effektmatt.

Hur gar da detta till? Hur beraknas effektmatten?
Effektmétten erhalls som sagt utan att kunderna
tillfrdagas om dem. Det existerar darmed inga
effektmatt pa individniva, utan effektmatten ar
sambandsmatt pa gruppniva for kunderna, dvs. ett
matt pd kunderna som grupp.

Effektmatten erhalles simultant for alla kvalitets-
faktorer via ett ekvationssystem, vars lésning
bygger pa linjar regression. Forenklat kan ett
effektmatt askadliggoras som i figur 2, dar den
vertikala axeln mater helhetsbetyget (NKI) med
skalan 0-100 och den horisontella axeln méater
t.ex. kvalitetsfaktorn tillgénglighet med samma
skala.

Varje punkt i diagrammet symboliserar svaret fran
en kund i undersodkningen. For varje kund kan vi
saledes samtidigt se ett varde for kundens be-
doémning av tillgangligheten och ett varde for kun-
dens beddmning av helhetsbetyget méatt med NKI.
Punkterna bildar hér tillsammans ett monster som
kan sammanfattas av den linje som gar genom

Figur 2

NKI
100

50

0 50 Tillganglighet LOO

punktsvarmen och som modellen beréknat sa, att
i princip summan av de lodrata avstanden fran
respektive punkt till linjen ar sa liten som majligt.
Linjens anpassning till punkterna kallas for linjar
regression. Varje sadan linje har en riktning
(vinkeln v) som méts med den s.k. riktningskoeffi-
cien-ten som &r A/B. Detta matt ar en s.k. regres-
sions-koefficient, vilket ar exakt detsamma som
en kvalitetsfaktors effektmatt.

Ju brantare linjen &r, desto storre effekt har kvali-
tetsfaktorn i fraga. En faktor med en linje som ar
nastan parallell med den vagrata axeln har darfor
ett lagt effektvarde. Ett effektmatt pa 0 kan ocksa
erhallas om sambandet mellan en kvalitetsfaktor
och helhetsbetyget NKI ser ut som i figur 3 nedan.

Figur 3
NKI
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°
50 | . o o .
. * e ¢
3
* ’.
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0 50 Faktor X 100

Till en sadan diffus bild av kundsvar som i figur 3
ovan kan ingen linje anpassas.

Tolkbart — inte enbart rangordning
Effektmattet ger inte enbart en rangordning av
kvalitetsfaktorerna efter effekt. Mattet &r ocksa
direkt tolkbart. Dess innebdrd ar att om man enligt
exemplet i figur 2 lyckas 6ka tillgénglighetens
betygsindex med B enheter, s& kan man forvanta
sig att helhetsbetyget, som den upplevs av kun-
derna, kommer att 6ka med A enheter. (De ef-
fektmatt vi anger i vara rapporter ar numera multi-
plicerade med 5 vilket innebar att om en kvalitets-
faktor 6kar sitt betygsindex med 5 enheter, forvan-
tas helhetsbetyget (NKI) 6ka med just det angivna
effektmattets storlek.)
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Atgardsmatrisen

Modellen ger en tydlig och atgardsrelevant infor-
mation och ar samtidigt sparsam nar det galler
antalet fragor.

Resultaten fran den inre modellen kan samman-
stéllas i en s.k. &tgardsmatris som i figur 4 nedan.

Figur 4
Betyg
Bevara Forbéttra
om
moyjligt
Effekt
Lag
prioritet
Faktorer som hamnar i kvadrant | och Il —i syn-

nerhet de i kvadrant Il — &r de som bor prioriteras i
forbattringsarbetet, eftersom de har hogre effekt
pa kundernas bedémning av helhetsbetyget.
Faktorer i kvadrant Il och IV behéver daremot inte
prioriteras, men deras standard bor bibehéllas. En
kvalitetsfaktors effektméatt sammanhanger namli-
gen med den betygsniva den har vid matningen.
Ett Iagt effektmétt far absolut inte tolkas som att
kvalitetsfaktorn i fraga ar av liten betydelse for
verksamheten. Ett Iagt effektmatt innebar att med
den standard som kvalitetsfaktorn i fraga har vid
matningen, saknar den samband med hur kun-
derna bedomer helhetsbetyget. Pa en klart lagre

Claes M Cassel
Lars-Gunnar Strand

September 2003

betygsniva kan samma faktor daremot ha en stor
forvantad effekt pa NKI, och oavsett betygsniva
kan den alltid vara av central betydelse for tjans-
ten eller produkten ifrdga. Att modellens effektmatt
har just dessa egenskaper &ar av stort varde nar
man soker en optimal prioritering for sitt forbatt-
ringsarbete.

Felmarginal

Véra berékningar av betygsindex och effektmatt
redovisas med konfidensintervall (felmarginaler)
pa 95-procentsnivan. Felmarginalerna tacker dels
den osakerhet som sammanhéanger med att det &r
modellbaserade skattningar, dels den osékerhet
som kan bero pa att en undersokning baseras pa
ett urval av kunder.
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