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NKI-undersokning av serveringstillstand

Sammanfattning

Stockholm Business Alliance (SBA) har genomfort en N6jd Kund Index
(NKI) undersokning gallande serveringstillstand. NKI kan anta varden
mellan 0-100, dar hundra ar det basta. VVarden under 40 raknas som ett
underkant resultat. I denna undersokning fick Karlskoga ett resultat pa
58, medan medel i undersokningen var 65.

Antalet svar i denna undersokning var dock lagt, vilket ger ett osakert
resultat. Med utgangspunkt i detta har socialforvaltningen valt att gora en
egen totalundersokning for att fa ett tillforlitligare resultat.

| socialforvaltningens egen undersckning fick Karlskoga ett NKI pa 69,
vilket saledes ar nagot 6ver medel i undersokningen.

Beslutsunderlag
Socialforvaltningens tjansteskrivelse den 24 november 2009

Bakgrund

Stockholm Business Alliance (SBA) har genomfort en N6jd Kund Index
(NKI) undersokning géllande serveringstillstand. I SBA ingar 47 stycken
kommuner av mycket varierande storlek. Karlskoga kommun fick ett
NKI-vérde pa 58 for serveringstillstand, vilket var under medel (65). NKI
kan anta varden mellan 0-100, dér hundra &r det basta. VVarden under 40
raknas som ett underként resultat.

Forutom de tre NKI-fragorna angaende helheten inneholl undersékningen
aven fragor som beréknas pa samma sétt, men som berdrde sex olika
omraden i samband med handlaggningen av serveringstillstand, vilka var;
information, tillganglighet, bemdtande, kompetens, rattssédkerhet och
effektivitet. Medelvardet for NK1 angaende helheten samt de sex
omradena blev 65 for Karlskoga, vilket aven det var under medel i hela
underdkningen (68).

I SBA:s undersokning skickades enkater till foretag som haft kontakt

med kommunerna gallande sina serveringstillstand under det senaste aret,
medan ovriga sallades bort. Detta innebar att 13 foretag fick en enkat,
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vilket motsvarar en dryg tredjedel av dem som har serveringstillstand i
Karlskoga kommun. Av dessa 13 svarade 10.

Att sa fa som 10 svar ar vad Karlskogas resultat bygger pa gor resultatet
mycket kansligt for om bara en eller tva respondenter ger mycket positiv
eller negativa omdomen. Detta gor resultatet osékert.

Vidare finns &ven ett internt bortfall i svaren, det vill sdga att
respondenten svarat ”ingen asikt” eller helt avstatt fran att besvara vissa
fragor. Dessa svar anvands inte i berdkningen av NKI-indexet, vilket gor
att indexet i sjalva verket i flera fall beraknas utifran ett annu mindre
antal an 10, vilket gor resultatet &n mer osékert.

Utifran ovanstaende har socialforvaltningen valt att genomféra en egen
totalundersokning som riktar sig till alla som har serveringstillstand i
kommunen. | undersokningen, som genomfordes under oktober-
november 2009, har samma fragor som i SBA:s méatning anvants.

Resultatredovisning

Svarsfrekvens

Totalt skickades 34 enkéter ut, av dessa besvarades 25, vilket ger en
svarsfrekvens pa 74 procent. Vidare meddelade tva respondenter att de
hade for lite kontakt med kommunen for att kunna besvara enkéten,
medan en respondent inte ville besvara enkaten. Sammantaget skapar
denna stdrre totalundersdkning ett tillforlitligare resultat an vad som ar
fallet i SBI:s métning.

NKI

NKI bestar av tre fragor med svarsalternativ mellan 1-10 och beréknas
enligt en formel. NKI kan anta varden mellan 0 och 100, dar 100 &r det
béasta.

De 6vriga sex frageomradena bestar ocksa de av fragor med
svarsalternativ mellan 1-10 och berdknas pa samma vis som NKI. Antalet
fragor inom varje omrade varierar mellan tre till fem.

' [(((a+b+c)/3)-1)/9]*100
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Resultat
Egen SBI:s resultat | Medelvarde for
undersokning | for Karlskoga | hela SBI:s
undersokning
NKI 69 58 65
Information 62 62 68
Tillganglighet 73 82 70
Bemotande 74 66 70
Kompetens 77 62 69
Rattssakerhet 67 65 67
Effektivitet 61 50 65
Totalt 69 65 68
medelvarde

Kommentar till resultatet

| Resultatet kan utlasas att denna undersokning visar pa béttre resultat for
fem omraden, likadant resultat for ett omrade samt samre for ett omrade
an i SBI:s matning for Karlskoga. Detta ger ett NKI pa 69, vilket saledes
ar nagot 6ver medelvardet i SBI:s méatning.

Tva omraden, Information och Effektivitet, far dock lagre resultat an
medelvardet i SBI:s métning.

Inom Information ligger samtliga fragor relativt lagt. Forslagsvis bor
darfor bade innehallet pa webbplatsen, det skriftliga
informationsmaterialet samt den muntliga informationen forbattras.

Inom Effektivitet ar det framst en fraga som drar ner resultatet, namligen
kostnaden for handldggningen av drendet.

Socialférvaltningens forslag till beslut

Socialndmnden godkanner redovisningen av undersokningen avseende
serveringstillstand.

Patrik Jonsson
Utredare

Beslutet expedieras till:
Kommunstyrelsen



