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FÖRORD 

 

Sweco Eurofutures har under våren 2010 haft i uppdrag av Näringslivsservice i Umeå kommun att 
genomföra en servicemätning, en s.k. Näringslivsbarometer. Enkäten riktar sig till företag som har 
haft kontakt med Umeå kommun i olika ärenden som rör kommunens myndighetsutövning. En 
identisk enkät genomfördes även år 2008. Syftet med enkäten är att Umeå kommun skall få kunskap 
om hur företag som uppfattar myndighetsutövningen inom fem verksamheter: brandtillsyn, bygglov, 
markupplåtelse, miljötillsyn och serveringstillstånd. 

Rapporten omfattar uppgifter som framkommit i en enkät som har besvarats av totalt 309 företag. 
Dessutom görs en jämförelse av resultat med den näringslivsbarometer som Umeå kommun 
genomförde år 2008. En målsättning är att uppgifter som framkommer ska ge stöd till Umeå 
kommun i dess fortsatta arbete riktat till företag. 

Charlotte Sävås Nicolaisen har varit uppdragsledare och ansvarig för utvärderingsuppdraget hos 
Sweco Eurofutures.  

Sweco Eurofutures vill härmed tacka alla dem som besvarat enkäten och som hjälpt Umeå kommun i 
att fortsatta utvecklingen av dess verksamhet. 

 

Stockholm i juni 2010 

 

 

Maria Lundberg   Charlotte Sävås Nicolaisen 
VD, Sweco Eurofutures AB   Uppdragsledare 
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1 INLEDNING 

I likhet med ett flertal andra kommuner i landet genomförde Umeå kommun år 2008 en 
servicemätning, en s.k. Näringslivsbarometer. Enkäterna genomfördes som komplement till den 
studie av näringslivsklimatet som årligen genomförs av Svenskt Näringsliv. Under våren 2010 har 
Umeå kommun gjort en uppföljning av tidigare mätning för att se om det skett någon förändring av 
företagets uppfattning om kommunens service. 

Umeå kommuns Näringslivsbarometer har genomförts som en enkätstudie riktad till drygt 500 
företag. I studien kartläggs företagen uppfattning om ar servicenivån i myndighetsutövningen inom 
ett antal specifika verksamhetsområden. En anledning till fokuseringen på kontakter i samband med 
myndighetsutövning är att företagen saknar möjlighet att vända sig utanför kommunen då 
myndighetsutövning är en obligatorisk uppgift för kommunen.  

En målsättning med Näringslivsbarometern är att identifiera områden där utveckling och 
förbättringar av servicenivån är angelägen samt att ge en grund för löpande uppföljning av hur 
kommunens service till företagen utvecklas.  

1.1 DISPOSITION 

Inledningsvis i denna delrapport, kapitel 1, ges en beskrivning av Sweco Eurofutures uppdrag att 
genomföra en näringslivsbarometer riktad till företag. 

I kapitel 2 ges en beskrivning av metoder som använts för att inhämta uppgifter från företag som haft 
kontakt med kommunen i ett ärende som rör myndighetsutövning. 

I kapitel 3 redovisas resultat som framkommit i enkäten och från de analyser som genomförts av 
Sweco Eurofutures och av Statistiska Centralbyrån (SCB). 

Rapporten avslutas i kapitel 4 med en sammanfattning av de områden som redovisas i rapporten. I 
anslutning till detta ger Sweco Eurofutures en beskrivning av områden som visat sig väl fungerande 
och lovvärda, men också förslag på prioriterade utvecklingsområden. 

1.2 SYFTET MED GENOMFÖRANDET AV EN NKI-MÄTNING I UMEÅ   

Umeå kommun har sedan några år tillbaka formulerat ett handlingsprogram för arbetet att förbättra 
kommunen såväl för invånarna totalt sett som specifikt riktat till företag i kommunen. En första 
mätning genomfördes år 2008. Satsningen har handlat om att utveckla företagsklimatet och skapa så 
goda förutsättningar som möjligt för det lokala näringslivet. Att genomföra en särskild studie för att 
kartlägga servicenivån i myndighetsutövningen ligger inom ramen för detta område. 

Det övergripande syftet med genomförandet av servicemätningen är att få kunskap om hur 
servicenivån uppfattas av företag som kommer i kontakt med Umeå kommun i rollen som 
myndighetsutövare. En målsättning handlar om att fånga upp synpunkter från företagare i 
kommunen så att områden där förbättringar av servicenivån är angelägna kan identifieras och 
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åtgärdas. Tanken är att resultat som framkommer i näringslivsbarometern skall ligga till grund för 
fortsatt utvecklingsarbete i kommunens kontakter med företagare. 

Vid genomförandet har en intention funnits som innebär dels att mätningen skall kunna 
återupprepas, dels att de resultat som framkommer skall kunna relateras till resultat i andra likartade 
undersökningar. 

1.3 SWECO EUROFUTURES UPPDRAG 

Konsultföretaget Sweco Eurofutures ansvarade för den första mätningen som genomfördes år 2008 
och har nu fått ett förnyat uppdrag av Näringslivsservice i Umeå kommun att upprepa denna 
undersökning.  Charlotte Sävås Nicolaisen, seniorkonsult vid Sweco Eurofutures, har som 
projektledare ansvarat för genomförandet av servicemätningen.  

Identiska mätningar har genomförts även i andra kommuner. Dessa mätningar initierades av 
partnerskapet Stockholm Business Alliance i samarbete med en enhet som tidigare verkade inom 
Stockholm Stad (Utrednings- och statistikkontoret).  De senaste åren har NKI-mätningarna fått ett allt 
större genomslag som ett komplement till Svenskt Näringslivs Näringslivsbarometer.   

För att få full jämförbarhet med mätningar som gjorts av servicenivån i Umeå men även andra 
kommuner har Statistiska centralbyrån (SCB) anlitats för den statistiska bearbetningen. SCB har dels 
räknat fram NKI-värden över företagens nöjdhet (Nöjd kund index), dels tagit fram matriser över 
områden som särskilt behöver beaktas i det fortsatta utvecklingsarbetet i syfte att öka 
kundnöjdheten. 

1.4 STUDERADE VERKSAMHETER OCH DEFINITION AV BEGREPPET SERVICE  

Uppdraget omfattar frågor ställda till företag inom utvalda verksamhetsområden som under det 
senaste året (2009) har kommit i kontakt med Umeå kommun i samband med myndighetsutövning. 
Kontaktpersoner vid företag har tillfrågats om hur de upplever servicenivån avseende 
bygglovshantering, markupplåtelser, brandtillsyn, miljötillsyn och serveringstillstånd.  

Som grund för bedömning av företagarnas uppfattning om Umeå kommuns service har 
undersökningen haft en målsättning att belysa följande aspekter av service begreppet:  

ü tillgänglighet 

ü information 

ü bemötande 

ü kompetens 

ü rättssäkerhet 

ü effektivitet 

 

Definitionen av servicebegreppet är identisk med den som har använts tidigare i Stockholms stad och 
i de övriga undersökningar som genomförts inom partnerskapet Stockholm Business Alliance. 
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1.5 AVGRÄNSNINGAR  

Umeå kommuns Näringslivsbarometer omfattar företag som under år 2009 haft ett ärende angående 
en eller flera av de ärendetyper som mätningen riktat sig till. 

2 METODER VID GENOMFÖRANDET AV NÄRINGSLIVSBAROMETERN 

I samråd med uppdragsgivaren och berörda verksamheter i Umeå kommun har Umeå kommun fattat 
beslut om att upprepa den tidigare servicemätning som genomfördes år 2008. Den servicemätning, 
έbŅǊƛƴƎǎƭƛǾǎōŀǊƻƳŜǘŜǊέΣ som då genomfördes var identisk med mätningar som sedan ett antal år har 
genomförts i Stockholm, Uppsala och ett 50-tal andra kommuner i Mellansverige. Att 
frågeformuläret som använts i Umeå är identiskt med de tidigare mätningarna som gjorts bidrar till 
att möjligheter finns att göra relevanta jämförelser. För att fullt ut möjliggöra sådana jämförelser har 
Sweco Eurofutures på samma sätt som kommunerna inom partnerskapet anlitat Statistiska 
centralbyrån (SCB) för den statistiska bearbetningen av materialet. Detta val grundar sig på att NKI-
värden kan beräknas på olika sätt och för att bli jämförbara måste beräkningarna ske på samma sätt.  

Umeå kommuns enkäter har riktats till företag som under år 2009 avslutat ett ärende som gäller 
bygglovshantering, markupplåtelser, brandtillsyn, miljötillsyn och serveringstillstånd. Ansvariga 
verksamheter i kommunen har utifrån denna förutsättning haft ansvaret för att ta fram förteckningar 
över aktuella företag. Enkäter har därefter skickats ut som pappersformulär. För att uppnå 
acceptabla svarsfrekvenser har en påminnelse skickats ut. Därefter har ett stort antal påminnelser 
gjorts per telefon.  I ett femtiotal fall har enkäter besvarats muntligt i samband med 
telefonpåminnelsen. 

2.1 FRÅGEFORMULÄRET 

Enkäten omfattar 32 frågor som behandlar de sex serviceaspekter som tidigare redovisats under 
definition av service (tillgänglighet, information, bemötande, kompetens, rättssäkerhet, effektivitet). 
Dessutom har företagen i en öppen fråga haft möjlighet att lämna synpunkter på hur Umeå 
kommuns service kan förbättras. 

Svarsalternativen i enkäten är huvudsakligen bundna i en tiogradig skala där 1 motsvarar 
svarsalternativet inte alls nöjd och 10 motsvarar svarsalternativet i högsta grad nöjd. De svarande har 
ƻŎƪǎň ƘŀŦǘ ƳǀƧƭƛƎƘŜǘ ŀǘǘ ŀƴƎŜ ǎǾŀǊǎŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾŜǘ έƛƴƎŜƴ ňǎƛƪǘέΦ   

2.1.1 SVARSFREKVENSER  

Totalt har 626 enkäter skickats ut till företag som varit i kontakt med Umeå kommun. Utskicket 
gjordes som en totalundersökning utifrån företagsförteckningar som de berörda verksamheterna i 
Umeå kommun tillhandahållit. 89 företag har under genomförandet visat sig vara fel målgrupp för 
undersökningen (t.ex. företag som har upphört, kontaktpersoner som slutat eller varit föräldralediga, 
företag som inte haft kontakter med Umeå kommun under år 2009). Totalt utgör därmed 537 företag 
nettourvalet för undersökningen. Av dessa har 309 företag besvarat enkäten. Detta motsvarar en 
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svarsfrekvens på 58 procent. I tabell 1 redovisas svarsfrekvenser för olika verksamheter respektive 
ärenden. 

Tabell 1. Svarsfrekvenser totalt och per avdelning 

 Brand-
tillsyn 

Markupp-
låtelse 

Miljötillsyn 

 

Severings-
tillstånd 

Bygglov Totalt 

Antal i målgrupp 94 128 162 41 112 537 

Antal svarande 53 67 103 21 65 309 

Svarsfrekvens i % 56 52 64 51 58 58 

 

Av tabellen framgår att svarsfrekvenserna för olika verksamheter varierar mellan 51 procent för 
serveringstillstånd och 64 procent för miljötillsyn. I och med en förhållandevis låg svarsfrekvens är 
det endast möjligt att dra slutsatser utifrån de svarande i populationen. Högre svarsfrekvenser skulle 
statistiskt sett ge högre säkerhet. Den genomsnittliga svarsfrekvensen på 58 procent är en acceptabel 
nivå som ligger i linje med resultat från liknande studier. Motsvarande andel i 2008 års mätning 
uppgick till 56 procent.  

2.1.2 KOMPLETTERANDE TELEFONINTERVJUER - BORTFALLSANALYS 

För att få upp svarsfrekvensen kontaktade Sweco Eurofutures samtliga företag som inte hade 
besvarat enkäten efter påminnelse och där det framgick telefonnummer och namn på 
kontaktpersoner via telefon. Totalt ringde Sweco Eurofutures därmed upp ca 250 företag som inte 
hade besvarat enkäten efter påminnelse. I samband med påminnelserna fick företagen möjlighet att 
besvara enkäten direkt på telefon. Denna metod visade sig vara lyckosam och totalt ökade 
svarsfrekvensen från 45 procent innan samtalet till 58 procent genom denna metod. 

2.2 STATISTISK BEARBETNING 

Den statistiska bearbetningen har utgått från inkomna enkätsvar som har matats in i statistik-
programmet SPSS. Analyser har sedan gjorts på flera olika sätt, dels i form av frekvensberäkningar, 
dels i form av en faktoranalys1. 

I syfte att säkerställa att analyser genomförts på ett kvalitetsmässigt sätt och för att möjliggöra 
jämförelser med andra identiska undersökningar som genomförs i ett stort antal kommuner har 
Sweco Eurofutures anlitat Statistiska centralbyrån (SCB) för genomförandet av den statistiska 
bearbetningen av materialet.  

                                                      
1
 Faktoranalys analyserar korrelationen mellan olika variabler, där målsättningen är att sammanfatta ett större 

antal variabler i ett mindre antal. 
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2.2.1 NÖJD KUND INDEX (NKI)  

I analysen har två medelindexvärden räknats fram. Det ena avser medelindex för betyg. Det andra 
avser medelindex för betydelse. Medelindex för betydelsen är ett effektmått som anger vilken 
påverkan varje fråga har på helhetsbetyget, NKI-värdet. Ju högre de båda värdena är ju högre är 
betyget respektive betydelsen för helhetsbedömningen av kommunens service. 

Utifrån en analys av kvalitetsfaktorer har medelvärden beräknats för respektive faktor. En 
sammanvägning av de medelvärden som räknats fram inklusive en viktning av dessa utgör 
undersökningens Nöjd Kund Index (NKI). NKI-värden har räknats fram för kommunens service som 
helhet och per kvalitetsfaktor, samt fördelat på ärende och verksamhet. 

2.2.2 PRIORITERINGSMATRIS FÖR ÅTGÄRDER 

För att kunna göra bedömningar av områden där det krävs prioriterade åtgärder har en modell för 
mätning av kundernas nöjdhet använts, en s.k. prioriteringsmatris. Modellen utgår dels från 
medelvärdet för helhetsbetyget av företagens nöjdhet med Umeå kommuns service, dels från 
enskilda frågor som behandlar olika delar av respektive faktor.  

I de diagram som redovisas är betygsmedelvärdet och medelvärdet för betydelsen 
(korrelationsmedelvärdet) illustrerade med streckade linjer som utgår från respektive axel i 
diagrammet. Varje diagram får i och med detta fyra rutor, med olika prioriteringsgrad, där olika 
värden för frågor eller faktorer kan läggas in. Krysset där de båda linjerna korsar varandra utgör 
medelvärdet för betyg och betydelse. Medelvärden för betyg och betydelse har räknats fram av 
Statistiska Centralbyrån (SCB).2  

I diagram 1 görs en illustration i en prioriteringsmatris av hur de diagram som följer i senare i 
resultatredovisningen skall betraktas. Av matrisen framgår vad som behöver prioriteras i det 
fortsatta förbättringsarbetet, vad som kan bevakas och eventuellt utvecklas vidare, samt vad som har 
lägre prioritet. Av diagrammet kan utläsas att ju högre värde en fråga eller faktor får på 
betydelseaxeln ju viktigare är det att detta område prioriteras i det fortsatta förbättringsarbetet. Ett 
högt värde avseende betydelsen anger alltså att en fråga påverkar företagens helhetsbetyg på ett 
mer omfattande sätt än en fråga där värdet för betydelsen är lägre.  Att ett värde fått ett lågt värde 
angående betydelse skall dock inte tolkas som att det saknar betydelse för företagens upplevelse av 
nöjdhet. Det kan endast tolkas som att andra aspekter sannolikt påverkar företagens uppfattning i 
högre grad.  

                                                      
2
 Observera att de NKI-värden som beräknats skiljer sig något från de medelvärden som presenteras i 

rapporten. Detta beror på att vid framräkning av NKI-värden tas hänsyn även till olika frågors vikt i förhållande 
till helheten. Samtliga analysresultat har tagits fram av Statistiska Centralbyrån (SCB). 
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Diagram 1. Exempeldiagram - Prioriteringsmatris 

 
De olika kvadranterna i åtgärdsmatrisen kan beskrivas på följande sätt: 

Bevara 
Här hamnar frågor/faktorer där betygsvärdet angetts som högt av företagen, samtidigt som 
betygsvärdet inte påverkar Nöjd Kund Index (NKI) i någon högre omfattning. Det är viktigt att sträva 
efter att bibehålla de höga betygen. I annat fall kan effektmåttens betydelse komma att öka. 
Frågor/faktorer som hamnar i denna kvadrant har lägst prioriteringsgrad angående en verksamhets 
förbättringsåtgärder. 

Förbättra om möjligt  
Här hamnar frågor/faktorer där betygsvärdet angetts som högt, samtidigt som betygsvärdet har stor 
påverkan på Nöjd Kund Index (NKI). Frågor/faktorer som hamnar i denna kvadrant är viktiga att 
förbättra där det är möjligt då frågornas/faktorernas betydelse för helhetsbedömningen av företagens 
nöjdhet angående Umeå kommuns service är stor. 

Lägre prioritet 
Här hamnar frågor/faktorer där betygsvärdet angetts som lågt av företagen, samtidigt som 
betygsvärdet har liten påverkan på Nöjd Kund Index (NKI). Faktorer i denna kvadrant är det mindre 
viktigt förbättra i och med att frågornas/faktorernas betydelse för helhetsbedömningen av Umeå 
kommuns service är liten. 

Prioritera  
Här hamnar frågor/faktorer där betygsvärdet angetts som lågt, samtidigt som betygsvärdet har stor 
påverkan på Nöjd Kund Index (NKI). Frågor/faktorer som hamnar i denna kvadrant är utifrån de fyra 
kvadranterna mest viktiga att förbättra i och med att frågornas/faktorernas betydelse för 
helhetsbedömningen av Umeå kommuns service är hög. 

FÖRBÄTTRA  
OM MÖJLIGT 

PRIORITERA LÄGRE 
PRIORITET 

BEVARA 
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3 RESULTAT FRÅN NÄRINGSLIVSBAROMETERN I UMEÅ KOMMUN  

I detta kapitel redovisas resultat som framkommit i enkäten. Inledningsvis presenteras uppgifter som 
rör företagen och deras kontakter med kommunen. I denna del redovisas även utfallet i det ärende 
där den svarande haft kontakt med kommunen i samband myndighetsutövning. Efter detta avsnitt 
redovisas de svarandes svar på frågor som ställts om den service de mött i kontakter med Umeå 
kommun i samband med myndighetsutövning och vad kommunen kan tänkas behöva prioritera i det 
fortsatta utvecklingsarbetet av den service som riktas till företagen. 

3.1 BAKGRUNDSINFORMATION OM FÖRETAGEN 

I enkäten ställdes bakgrundsfrågor om företagen t.ex. om antalet anställda, hur företagen har haft 
kontakt med kommunen och hur det aktuella ärendet avseende myndighetsutövning utföll.  I tabell 2 
redovisas storleken/antal anställda på de företag som har besvarat enkäten. 

Tabell 2. Hur många anställda har ditt företag? (andel i % per ärendetyp) 

 Brand-
tillsyn 

Markupp-
låtelse 

Miljötillsyn 

 

Severings-
tillstånd 

Bygglov Totalt 

1-5 anställda 25 32 34 38 33 32 

6-10 anställda 17 18 7 14 8 12 

11-50 anställda 40 21 29 38 29 30 

51-100 anställda 4 9 11 10 5 8 

101- anställda 15 20 19 0 25 18 

Summa totalt 100 100 100 100 100 100 

 

Av tabellen framgår att företagens storlek varierar mellan olika ärendetyper. Företag som haft 
kontakt med Umeå kommun angående Bygglov, Markupplåtelse eller Miljötillsyn är oftare stora i 
förhållande till övriga ärendetyper. Företag som har haft kontakt med kommunen angående 
Serveringstillstånd är på motsvarande sätt oftare mindre jämfört med övriga företag.  

I tabell 3 redovisas de kontaktformer som företagen uppger att har haft med Umeå kommun i det 
myndighetsärende som enkäten gäller. Företagen hade möjlighet att ange flera svarsalternativ. 
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Tabell 3. På vilket sätt var du i kontakt med Umeå kommun i detta ärende? (Andel i %) 

 Brand-
tillsyn 

Markupp-
låtelse 

Miljötillsyn 

 

Severings-
tillstånd 

Bygglov Totalt  

telefon 49 73 47 48 71 58 

e-post 28 30 29 38 38 32 

brev 24 36 26 24 58 35 

personligt möte 87 46 70 71 65 67 

annat sätt 0 3 2 0 2 2 

 

Av tabellen framgår att det är mest vanligt att företagen vid handläggningen av ärenden haft 
kontakter med Umeå kommun i form av ett personligt möte. Därefter följer kontakt per telefon. 
Bland de fåtal företag som har angett svarsalternativet έannat sättέ har det angetts att kontakten 
skett via utsedda konsulter, att företaget blivit kontaktat genom uppsökande verksamhet eller att en 
ansökan skett via polisen. 

I tabell 4 redovisas hur det ärende som enkäten gällde utföll för det berörda företaget. 

Tabell 4. Hur utföll ärendet för dig? (Andel i %) 

 Brand-
tillsyn 

Markupp-
låtelse 

Miljötillsyn 

 

Severings-
tillstånd 

Bygglov Totalt 

Positivt 77 72 78 90 58 73 

Delvis positivt 23 15 19 10 27 20 

negativt 0 7 1 0 14 5 

Vet ej 0 6 2 0 2 2 

Summa totalt 100 100 100 10 100 100 

 

Av tabellen framgår för företag som haft ärenden som gäller Serveringstillstånd har utfallit varit mest 
positivt sett ur företagens perspektiv. Bygglov är den ärendetyp där det fattats mest negativa beslut 
sett ur företagens perspektiv. 
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3.2 NKI-VÄRDE I UMEÅ KOMMUN FÖRDELAT MELLAN OLIKA SERVICEFAKTORER 

I tabell 5 redovisas företagens uppfattning om servicefaktorer dels för helheten, dels fördelat på de 
olika verksamheter som denna undersökning studerat. De värden som anges är betygsindexvärden 
dels för helhetsbedömningen, dels per servicefaktor. Tabellen omfattar även uppgifter om 
medelvärden per område. Dessa värden är som framgår av tabellen högre än de viktade NKI-värden 
som beräknats av SCB och som är möjliga att jämföra med andra kommuner. Tabellen innehåller 
dessutom uppgifter som framkom vid 2008 års mätning (inom parantes), vilket möjliggör jämförelser 
mellan de båda mätningarna.  

Tabell 5. Betygsindex per kvalitetsfaktor och verksamhet i Umeå kommun 2010 och 2008 (2008 års uppgift 
inom parantes) 

 Brand-
tillsyn 

Markupp-
låtelse 

Miljötillsyn 

 

Severings-
tillstånd 

Bygglov Totalt 

Information 74 (71) 59 (61) 69 (65) 71 (78) 56 (62) 65 (66) 

Tillgänglighet 79 (76) 58 (61) 74 (71) 77 (82) 52 (59) 67 (69) 

Bemötande 82 (80) 61 (66) 72 (68) 81 (75) 52 (68) 68 (70) 

Kompetens 83 (82) 62 (68) 69 (68) 82 (78) 53 (67) 68 (71) 

Rättssäkerhet 79 (74) 58 (66) 67 (66) 74 (71) 57 (64) 65 (67) 

Effektivitet 77 (73) 54 (58) 64 (63) 72 (72) 48 (53) 61 (63) 

NKI-helheten  76 (74) 58 (62) 66 (63) 74 (76) 50 (59) 63 (65) 

Medelvärde  76 (76) 59 (63) 69 (67) 76 (76) 53 (62) 66 (68) 

NKI-värde totalt 
och per 
verksamhet*  

(74) 58 (62) 66 (65) (76) 50 (59) 63 (65) 

* Värden där hänsyn tagits till vikt (då antalet svarande var lågt för brandtillsyn och serveringstillstånd har SCB 
avstått från att beräkna NKI värde). Totalt sett ligger dessa dock i nivå med mätningen som gjordes 2008. 

 
Av tabellen framgår att NKI-värdet totalt sett minskat från NKI 65 till NKI 63. Brandtillsyn och 
Serveringstillstånd har fått mest positiva omdömen. För dessa ärenden är dock endast medelvärden 
framräknade då det enligt SCB varit för få svarande totalt sett för denna typ av beräkning.  Bygglov är 
den verksamhet som har lägst NKI-värde. Här har NKI-värdet minskat förhållandevis mycket i 
förhållande till tidigare mätning. Även Markupplåtelse har minskat något, medan Miljötillsyns NKI har 
ökat något från tidigare mätning. 

I tabell 6 redovisas NKI-värden relaterade till antalet anställda hos de företag som har besvarat 
enkäten. 
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Tabell 6. Antal anställda i företagen samt NKI per Kvalitetsfaktor utifrån antalet anställda. 

  Antal anställda i företagen 

1-5 6-10 11-50 51-100 101- Samtliga 

ANTAL Företag 97 36 90 24 56 309 

NKI Totalt 65 64 61 58 67 63 

Information 67 65 63 56 70 65 

Tillgänglighet 67 67 65 63 72 67 

Bemötande 69 69 64 63 73 68 

Kompetens 68 73 64 60 72 68 

Rättssäkerhet 64 69 63 62 72 65 

Effektivitet  62 59 60 59 63 61 

 
Av tabellen framgår att företag med fler än 101 anställda angett mes positiva svar. Även de minsta 
företagen med mellan 1 och 10 anställda har en mer positiv svarsbild än företag med mellan 11 och 
100 anställda. 

I tabell 7 redovisas skillnaden i bedömningen mellan företag som haft en eller flera kontakter med 
kommunen avseende olika myndighetsärenden. 

 
Tabell 7.  Betygsindex för NKI och de olika faktorerna redovisat efter  
om de var första kontakten med kommunen i ärendet 

  

Var det första gången Du var i kontakt med 
Umeå kommun i denna typ av ärende? 

Ja Nej Samtliga 

NKI 68 60 63 

Information 68 63 65 

Tillgänglighet 70 65 67 

Bemötande 72 65 68 

Kompetens 74 64 68 

Rättssäkerhet 67 64 65 

Effektivitet 66 58 61 

ANTAL 99 204 309 

 
Av tabellen framgår att NKI- värdet för olika kvalitetsfaktorer är högre hos företag som endast haft 
en kontakt med kommunen i ett myndighetsärende än för företag som har haft flera kontakter. 
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3.3 FÖRETAGEN OM KOMMUNENS SERVICE 

I enkäten ställdes ett antal frågor om hur företagen uppfattar Umeå kommuns service, se bilaga 1. 
Företagen kunde ange svarsalternativ på en tiogradig skala vid dessa frågor. För att öka 
överskådligheten har svaren kodats om till en tregradig skala. Indelningen har gjorts av SCB. 
Svarsalternativ 1-4 är graderat som låga betyg, svarsalternativen 5-7 utgör mellanvärden och 
svarsalternativen 8-10 utgör kategorin höga betyg. 

I bilaga 2 redovisas ett diagram över samtliga frågor i enkäten där en uppdelning gjorts mellan 
positiva och negativa svar. 

3.3.1 FÖRETAGENS HELHETSBEDÖMNING AV UMEÅ KOMMUNS MYNDIGHETSUTÖVNING 

I enkäten ställdes tre frågor om hur företagen bedömer Umeå kommuns service i samband med 
myndighetsutövning avseende ärenden som gäller brandtillsyn, bygglov, markupplåtelse, miljötillsyn 
och serveringstillstånd som helhet. I diagram 2 redovisa företagens svar på dessa frågor. 

 
Diagram 2. Företagens uppfattning om kommunens service som helhet 

3
 

 
Av diagrammet framgår att mellan 37 procent och 49 procent har angett något av de tre högsta 
betygen på den tiogradiga skalan när det gäller frågor om företagens helhetsbedömning av Umeå 
kommuns service.  

När en jämförelse gjorts med 2008 års mätning kan konstateras att företagen är mer nöjda med 
Umeå kommuns service i 2010 års mätning än i den mätning som gjordes år 2008. 

                                                      
3
 I diagrammen som redovisas i detta kapitel uppgår totalsumman inte alltid till 100 %. För enskilda frågor är den i vissa fall 

99 %, i andra fall 101 %. De redovisade resultaten bygger på uppgifter som räknats fram av SCB.. 
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3.3.2 INFORMATION 

I diagram 3 redovisas hur företagarna, oavsett ärendetyp, besvarat frågor om kommunens service 
när det gäller faktorn information. 

 
Diagram 3. Företagens uppfattning om verksamheternas information 

 
Av diagrammet framgår att mellan 29 procent och 51 procent har angett något av de tre högsta 
betygen på den tiogradiga skalan angående den information som Umeå kommun förmedlar till 
företagen.   

Svarsbilden överensstämmer till stor del med den mätning som gjordes år 2008. 
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3.3.3 TILLGÄNGLIGHET 

I diagram 4 redovisas hur företagarna oavsett ärende besvarat frågor om kommunens service när det 
gäller faktorn tillgänglighet. 

 
Diagram 4. Företagens uppfattning om verksamheternas tillgänglighet 

 
Av diagrammet framgår att mellan 49 procent och 57 procent har angett något av de tre högsta 
betygen angående den tillgänglighet som kommunens olika verksamheter tillhandahåller för 
företagen i samband med myndighetsutövningen.  

Vid en jämförelse med 2008 års mätning framkommer att företagen är något mindre positiva i sin 
helhetsbedömning i 2010 års mätning. Svaren på frågan om hur nöjda företagen är med möjligheten 
att hämta blanketter och informationsmaterial på hemsidan är betydligt mer positiva i årets mätning 
jämfört med den förra mätningen. 55 procent har angett ett positivt svar mot tidigare 39 procent.  
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3.3.4 BEMÖTANDE 

I diagram 5 redovisas hur företagarna oavsett ärende besvarat frågor om kommunens service när det 
gäller servicefaktorn bemötande. 

 
Diagram 5. Företagens uppfattning om verksamheternas bemötande 
 

Av diagrammet framgår att mellan 51 procent och 60 procent har angett något av de tre högsta 
betygen angående bemötandet de mött i olika verksamheter. Mest nöjda är företagen med den 
kontakt och dialog de har haft med verksamheternas personal. Minst nöjda är de kring den lyhördhet 
och den förståelse som de mött i sin kontakt med kommunen.   

Vid en jämförelse med den mätning som gjordes 2008 framkommer endast marginella skillnader. 
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3.3.5 KOMPETENS 

I diagram 6 redovisas hur företagarna oavsett ärende besvarat frågor om kommunens service när det 
gäller faktorn kompetens. 

 
Diagram 6. Företagens uppfattning om verksamheternas kompetens 
 

Av diagrammet framgår att mellan 51 procent och 55 procent har angett något av de tre högsta 
betygen angående den kompetens som finns på de olika kontoren. Knappt var femte svarande har 
valt ett negativt svarsalternativ vid påståendet som gäller förmågan att hjälpa till att lösa problem. 

Vid en jämförelse med 2008 års mätning framkommer en något mer positiv svarsbild i 2010 års 
mätning. 
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3.3.6 RÄTTSÄKERHET 

I diagram 7 redovisas hur företagarna besvarat frågor om kommunens service när det gäller faktorn 
rättssäkerhet. 

 
Diagram 7. Företagens uppfattning om verksamheternas rättssäkerhet 
 

Av diagrammet framgår att svaren är relativt jämnt fördelade mellan olika påståenden. Cirka hälften 
av de svarande har vid samtliga frågor angett ett av de tre högsta betygen angående rättssäkerheten 
vid kontorens handläggning av ärenden.  

Vid en jämförelse med 2008 års mätning framkommer att svarsbilden var ungefär densamma. Den 
totala bedömningen är dock något mer positiv i årets mätning. 
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3.3.7 EFFEKTIVITET 

I diagram 8 redovisas hur företagarna oavsett ärende besvarat frågor om kommunens service när det 
gäller faktorn effektivitet. 

 
Diagram 8. Företagens uppfattning om verksamheternas effektivitet 

 
Av diagrammet framgår att mellan 27 procent och 51 procent har angett något av de tre högsta 
betygen angående frågor som ställts om kontorens effektivitet. Framförallt har lägre betyg angetts 
om kostnaden för handläggningen av ärendet.  

Vid en jämförelse med 2008 års mätning framkommer en likartad svarsbild. Företagen är dock något 
mer missnöjda med kostnaden för handläggningen av ärendet i 2010 års mätning jämfört med den 
tidigare mätningen. 

 



  

  

 
 
 

21 (33) 
 
rapport 

2 01 0- 06 -02   

Näringslivsbarometer 2010 

 

  

 

3.4 OMRÅDEN ATT PRIORITERA I FORTSATT FÖRBÄTTRINGSARBETE 

I diagram 9 redovisas en prioriteringsmatris över samtliga områden som företagen fått ta ställning till 
i Umeå kommuns Näringslivsbarometer.  

Info.
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= förvaltningens medelindex och medeleffekt

= lägsta medelindex för Umeå

= högsta medelindex för Umeå

= medelindex för hela Umeå

 
 

Diagram 9. Prioriteringsmatris över samtliga kvalitetsfaktorer och verksamheter 

 
I prioriteringsmatrisen framkommer att kvalitetsfaktorerna bemötande och effektivitet är de två 
områden som har störst betydelse för företagens helhetsbedömning av Umeå kommuns service. 
Kvalitetsfaktorn effektivitet är det område där det är särskilt angeläget med åtgärder till 
förbättringar. Företagen har lämnat lägst betyg i de frågor som ställts inom just denna faktor 
samtidigt som den har störst betydelse för NKI-värdet. I detta sammanhang är det angeläget att 

Lägre  
prioritet  

Prioritera 
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notera att det framförallt är frågan om kostnaden för handläggningen som har fått låga värden. 
Övriga frågor inom faktorn har fått betydligt mer positiva svar. Resultaten kring faktorn effektivitet 
överensstämmer med resultat från den tidigare mätning som genomfördes år 2008.  

När det gäller frågor som ställts om information och rättssäkerhet har företagen gett betyg som 
ligger något lägre än genomsnittet för samtliga frågor som har ställts i enkäten. Dessa faktorer har 
dock inte så stora effekter på företagarnas helhetsbedömning (NKI). Kvalitetsfaktorerna bemötande 
och kompetens är de två områden som fått högst betyg i undersökningen.  

3.4.1 PRIORITERINGAR AV FÖRBÄTTRINGAR AV SERVICE INOM OLIKA VERKSAMHETER  

Resultat av faktoranalysen för de olika verksamheter som studerats i Näringslivsbarometern visar på 
samma sätt som för helheten i kommunen att effektiviteten är den kvalitetsfaktor som har fått lägst 
betyg av företagen. För två av ärendetyperna Brandtillsyn och serveringstillstånd har dock inte denna 
beräkning gjorts då SCB gjort bedömningen att det är får få företag som har besvarat enkäten för att 
dessa beräkningar skall vara statistiskt möjliga. I diagrammen som följer redovisas 
prioriteringsmatriser för de verksamheter och ärenden som belysts i denna Näringslivsbarometer: 

För Samhällsbyggnadskontoret Gator och parker är det särskilt viktigt om man vill höja NKI-värdet 
att vid markupplåtelse prioritera kvalitetsfaktorn effektivitet genom att se över kostnaden för 
handläggningen av handläggningen. Även frågor som rör rättssäkerheten är särskilt viktiga att 
prioritera. 

 

 
Diagram 10. Prioriteringsmatris Gator och parker ς markupplåtelse 
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För Samhällsbyggnadskontoret Miljö- och hälsoskydd är det särskilt viktigt om man vill höja NKI-
värdet att prioritera kvalitetsfaktorn effektivitet.  Frågor som rör kvalitetsfaktorn information är ett 
annat område att se över i det fortsatta arbetet. 

  
Diagram 11.  Prioriteringsmatris Miljö - och hälsoskydd ς tillsynsärende 

 
För Samhällsbyggnadskontoret Bygglov är det särskilt viktigt att prioritera kvalitetsfaktorerna 
effektivitet, kompetens och bemötande om man vill höja NKI-värdet.  

 
Diagram 12. Prioriteringsmatris Samhällsbyggnadskontoret ς bygglov 



  

  

 
 
 

24 (33) 
 
rapport 

2 01 0- 06 -02   

Näringslivsbarometer 2010 

 

  

 

3.5 FÖRETAGENS KOMMENTARER OCH SYNPUNKTER PÅ UMEÅ KOMMUNS SERVICE 

Företagen fick i en avslutande fråga komma med synpunkter och förslag på hur Umeå kommuns 
service kan förbättras. Nedan anges kommentarer som företagen lämnat avseende olika 
ärendetyper: 

Miljötillsyn 

Bättre att företrädare för kommunen frågar direkt om hur kunder upplever service etc., än att 
skicka enkäter etc. Ta chansen till återkoppling på ett mer naturligt sätt. 

Bättre och mer utförlig information på hemsidan - t ex under miljöfarlig verksamhet mer länkar till 
handböcker o dyl. Mer "undersidor" i stil med den som finns om kyl- och värmepumpanläggningar. 
Alltså temasidor! 

Ett mycket fint bemötande av den person som gjorde miljörevisionen. 

Har en bra och utvecklande dialog med vår handläggare. All vår kontakt har skett med denna och 
omdömet avser alltså endast denna person. 

Hårdare tillsyn krävs, idag tjänar den bäst som fuskar mest. 

I inspektionsrapporten efter tillsynsbesök utlovas en uppdaterad miljöinformation. Detta är ej ännu 
distribuerat till oss!! 

Ibland känns som om myndigheten är rädd för att komma med råd och tips. Lite personberoende är 
detta såklart. Vissa är väldigt bra. Andra mest rädda att behöva "stå till svars". 

Man kan alltid bli bättre men jag har varit nöjd med alla hjälp jag har sökt. 

Personen som genomförde besöket var mycket bra. Gick föra en dialog. Dock är tidigare 
erfarenheter av miljökontoret tyvärr mycket negativa. 

  

Bygglov 

Allt tar väldigt lång tid, det lovas svar och besked men inget kommer! 

Begränsad tillgänglighet genom besökstider och telefontider istället för att se möjligheter ses 
konstant bekymmer. Toppstyrd verksamhet då handläggarna inte vågar ge svar. 

Bygglov verkar vara underdimensionerade. (Trots detta gjorde man mer än man kan förvänta sig) 

Bygglovsavdelningen. svår att nå, dålig kompetens i vissa ärenden . Senare delen av 2009 var sämre, 
pga. dåliga öppettider. Ingen vilja att hjälpa till, "jobbar" som p-vakter saknar servicetänkandet som 
är huvuduppgiften. 

Bättre telefontider. Mera fokus på att hjälpa kunden att göra rätt, inte stjälpa. 

Endast byråkrati och myndighetsutövande. Den hjälpande, lärande och utbildande delen existerar i 
princip inte. 

Har inte fått respons på efterfrågade uppgifter efter flera månader. Förväntas att man skall göra 
mer än svara på frågor så vill man ha en respons inom en kort tid. 

I detta fall fel (för hög) fakturering: kolla bättre underlag innan faktura skickas. 

Kortare handläggningstid bör eftersträvas. 

Kortare handläggningstid. Dålig tillgänglighet på telefon. Snabbare att svara på e-post. 

Kraftigt försämrad service. 

Lite dålig vilja till att lösa ett problem, lite av "pekpinnar". Bättre smidighet efterfrågas. 
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Lång handläggningstid och återkoppling i ärendet. Annars okomplicerad förfarande med 
kommunen. 

Mer tid för inkommande samtal, inte leka "polis" utan ge service. Jag är väldigt missnöjd med 
effektivitet och service! 

Svårt att få kontakt. 

Ta bort den "förbannade" telefontiden. 

Telefontid kl 10-11 hur kan ett kontor som behöver kundernas (folkets) hjälp, råd och 
myndighetsutövning ha så otroligt dålig "tajming" att man inför telefontid där man oftast möts av 
telefonröst som säger att personen är upptagen. 

Tillgängligheten per telefon borde förbättras (handläggarna). Portal på webben där man kan logga 
in och se hur ens ärende fortskrider samt lämna meddelanden osv. Förenkla blanketterna, lägga 
upp bra exempel på hur dessa skall ifyllas på hemsidan! 

Tycker det fungerar bra förutom telefontiden. Svårt att anpassa ibland eftersom det är egna möten. 
Men det kanske ligger lika stort problem hos oss. 

Tyvärr tycks såväl tjänstemän som politiker ha en "aversion" mot privata entreprenörer och 
företagare, där kommunal verksamhet i första hand skall skyddas mot konkurrens "Stor AB Umeå 
kommun" skall ha alla russin i kakan innan "drängarna" får göra ett försök!? 

Var mycket nöjd med min kontakt med Umeå kommun. 

  

Markupplåtelse 

Snabbare mer positivt och lättsamt att sköta ärenden. *Tidsödande att ansöka om lov att nyttja 
kommunal mark t.ex. trottoarer, ansökan först hos polisen i Robertsfors. Där vi måste betala in 
kontant först, är kvinnan i Robertsfors ledig måste vi åka till polisen i Umeå och betala i receptionen 
innan något görs. Skulle vi göra så här på vintern när vi skall med ski-lift skotta taken skulle nog 
många få istappar på sig innan vi fått tillstånd att nyttja trottoaren.  

Ansökan inlämnades hösten -08. Slutligt besked och tillstånd fick vi i juni -09. De ändringar som 
gjordes av vår ansökan (ytan vi kunde använda) var otydlig. När det gäller ärende som rör 
evenemang i centrala Umeå saknas det ett gott bemötande mot evenemangsarrangörer. Sena och 
oklara besked. Inte professionellt. Byt tjänstemän är vårt tips. 

Enskilda handläggare och beslutsfattare måste bli mycket mer pragmatiska och sluta agera 
paragrafryttare! De är skattebetalarnas tjänstemän som ska utföra tjänster åt oss, deras avlönare. 
De är inget nytt "frälse"! 

Jag eller vi tycker att det inte finns något ställe som fungerar sämre än Umeå kommun. Vi har även 
provat på byggprojekt men det funkar t.o.m. sämre. Anställ folk som är proffs så skulle vi alla 
entreprenörer ha det lite lättare. Och inte folk som motarbetat. 

Kommunen måste se till att det finns ytor att hyra för upplag av material och schaktmassor 
någorlunda centralt om vi ska kunna bygga ut infrastrukturen för 200000 invånare i kommunen till 
rimliga kostnader. 

Kommunens handläggning var 50 % av hela ärendet. Polismyndigheten skulle dessutom bistå med 
50 % - det tog tid... Bra att ni frågar! 

Låta den person som ska vara pappaledigt, att vara pappaledigt och lämna ärenden till en 
medarbetare och inte sitta på ärendet månad efter månad. Tack! 

Mina svar kanske kan bli missvisande då jag endast var i kontakt med en person hos er, mannen i 
fråga var dock väldigt informativ och snabb. 
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På tok för omständigt och krångligt. Måste skapas "en väg in". Sedan måste det vara personal som 
känner stolthet och vilja att sköta detta som ett servicearbete. Mycket kompetens och bra folk finns 
på gator och park, men hjälp dem att förstå sitt uppdrag och sin uppgift att utveckla och förenkla 
utnyttjandet av offentliga rummet. 

Samordning polis-kommun bör ses över. 

Samorganisera ansökan! Jag blev skickad hit och dit. En sa att vi skulle söka "ström" tillstånd hos 
UPAB. En annan sa att det var fel. Jag kollade med UPAB som sa att det var rätt. Men en annan på 
kommunen sa att det var fel. I slutändan var det ju polisen som beviljade tillståndet. Varför en så 
lång och krånglig väg? Dagen på torget blev dock lyckad! 

Snabbare besked via e-post. En kontaktperson 

Träffade xxx  som hjälpte oss på ett strålande sätt.  

  

Serveringstillstånd 

Haft positiva möten och utbyten av de tankar, funderingar och frågor som vi haft. 

  

Brandtillsyn 

Viktigt att kostnader debiteras rätt utifrån vem som brister vid tillsynen verksamhet alt. 
fastighetsägare. 

Blankettbanken kan bli bättre/mer funktionell. 

Löjligt att man ska betala för en inspektion! Man har som företagare inget alternativ. Betala och se 
glad ut. Dessutom är visst Umeå dyrare än de flesta kommuner i Sverige. 
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4 SAMMANFATTANDE KOMMENTARER 

4.1 ETT NÅGOT FÖRSÄMRAT NKI ÅR 2010 JÄMFÖRT MED ÅR 2008 

Av resultaten som redovisats i denna rapport framkommer att Nöjd kund index för 
helhetsbedömningen totalt för Umeå kommun ligger på NKI 63 på en 100-gradig skala. Detta värde 
är något lägre än det resultat som uppmättes år 2008 (NKI 65).  

Bland de verksamhetsområden som mätningen omfattat ligger bedömningen av Serveringstillstånd 
och Brantbrandtillsyn högst. Här har dock inte NKI-värden varit möjliga att beräkna rent statistiskt 
enligt SCB:s bedömning. Det kan dock konstateras att betygsmedelvärdena ligger på samma nivå som 
år 2008. Detta talar för att NKI-värdena vid ett större antal svarande år 2010 sannolikt skulle landa på 
samma nivå som tidigare, dvs. NKI 74.  

Miljötillsyn har uppnått NKI 66, vilket är något högre än föregående mätning. Framförallt kan 
konstateras att betygsmedelvärdena för samtliga kvalitetsfaktorer är några procentenheter högre år 
2010 än år 2008. Sweco Eurofutures gör här bedömningen att det skett en verksamhetsutveckling i 
positiv riktning mellan de båda mätningarna.  

Lägst NKI-värde av de fem ärendetyperna har uppmätts för Bygglov. NKI-värdet uppgår här till 53, ett 
värde som är betydligt lägre år 2010 än år 2008 då verksamheten uppmätte ett NKI-värde på 62. 
Sweco Eurofutures gör här bedömningen att det är viktigt att analysera om det skett stora 
förändringar vid hanteringen av Bygglov de senaste åren för att hitta möjliga förklaringar. Det kan 
t.ex. handla om organisatoriska förändringar, ändrade rutiner och personalbyten. Framförallt har 
värdena sjunkit när det gäller kvalitetsfaktorerna  bemötande och kompetens.  

4.2 STYRKOR OCH FÖRBÄTTRINGSOMRÅDEN I KOMMUNENS SERVICE TILL FÖRETAGEN 

Några områden som Näringslivsbarometern belyser har visat särskilt goda resultat i undersökningen, 
vilket kan betraktas som positivt ur kommunens synvinkel. Bortsett från ärendetypen Bygglov så visar 
2010 år mätning på samma sätt som den tidigare mätningen år 2008 att servicefaktorerna 
kompetens, bemötande och tillgänglighet generellt fått höga betyg från företagen jämfört med 
övriga servicefaktorer.  

Kvalitetsfaktorerna Effektivitet och Bemötande visar båda resultat som ger indikationer om att de har 
stor betydelse för företagens bedömning av kommunens NKI-värde. När det gäller Effektivitet är det 
framförallt kostnader i samband med myndighetsutövningen som kritiserats. Det är också fler i 2010 
års mätning som gett låga betyg på denna fråga. Företagen har i många fall uppfattningen att 
kostnaderna generellt är för höga. Detta är något som Sweco Eurofutures bedömer kan ses över i 
Umeå kommuns fortsatta utvecklingsarbete avseende samtliga verksamheter som har studerats. 
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Förbättringsförslag som företagen lämnat i en öppen ger varierande svar: 

¶ Avseende Miljötillsyn handlar synpunkterna framförallt om att personalen visar ett fint 
bemötande.  

¶ Bygglov är en verksamhet som fått mycket kritik i de öppna kommentarerna samtidigt som 
NKI- värden sjunkit mellan de båda mätningarna. Kritiken handlar framförallt om att 
tillgängligheten är dålig. Det är korta telefontider och det är allmänt svårt att få kontakt med 
personalen. Det framförs också att handläggningstiderna är alltför långa. Någon påtalar att 
det skett en kraftigt försämrad service. 

¶ Markupplåtelse har framförallt fått kommentarer om långa handläggningstider. Det 
framhålls att det tillämpas onödigt krångliga och omständiga rutiner vid olika ärenden. 

¶ Serveringstillstånd och Brandtillsyn har endast fått enstaka synpunkter. När det gäller 
Serveringstillstånd påtalar någon att det varit en positiv kontakt med kommunen. 
Brandtillsyn har fått några kommentarer som rör felaktigheter vid debiteringen samt brister i 
έōƭŀƴƪŜǘǘōŀƴƪŜƴέΦ 
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                 BILAGA 1 

 
 
Några frågor till dig som nyligen har varit i kontakt med xxxx i 
Umeå kommun 

 

Du har under det senaste året varit i kontakt med xxxx  i Umeå kommun i ett xxxx. Vi ber 
dig bedöma kontakterna i detta ärende. Med hjälp av en skala från ett (1) till tio (10), där ett 
(1) betyder lägsta betyg och tio (10) betyder högsta betyg, gör du din bedömning av 
kontakterna med verksamheten. Sätt ett kryss i den ruta som stämmer bäst. Det är viktigt 
att du försöker svara på alla frågorna. 
 
Skicka in det ifyllda formuläret så snart som möjligt, senast xxx den xxx. Använd det 
medsända svarskuvertet och lägg det på brevlådan. Det behövs inget frimärke. 
 
Om du har frågor om enkäten får du gärna kontakta Charlotte Sävås Nicolaisen på  
tel 08-613 08 04 eller skicka e-post till: charlotte.savas.nicolaisen@sweco.se 

 

BAKGRUND  

1.   Hur många anställda har Ditt 
företag?  
(Räkna med dig själv) 
 

1      1-5 

2      6-10 

3      11-50  

4      51-100 

5      101- 

3.   Var det första gången Du var i kontakt med 
Umeå kommun i denna typ av ärende?  
 

1    Ja 

2    Nej 

 
2.   Hur utföll ärendet för Dig? 
 
 
 

1      Positivt 

2      Delvis positivt 

3      Negativt 

4      Vet ej 

 

 
4.   På vilket sätt var Du i kontakt med Umeå 
kommun i detta ärende?             
(Flera alternativ kan kryssas för) 
 

1      Telefon 

2      E-post 

3      Brev 

4      Personligt möte 

5      Annat sätt. Vilket? 

 

              ȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȣȢȢ 

mailto:charlotte.savas.nicolaisen@sweco.se
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INFORMATION 

5.   Hur nöjd var Du med... 
 

Inte alls  
nöjd 

I högsta grad 
nöjd 

Ingen 
åsikt 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

a)..vår muntliga information?            

b)..vårt skriftliga 

informationsmaterial? 

           

c)..innehållet på vår webbplats?             

d) Hur nöjd var Du totalt sett med 

informationen? 

           

TILLGÄNGLIGHET 

6.   Hur nöjd var Du med... 
 

Inte alls  
nöjd 

I högsta grad 
nöjd 

Ingen 
åsikt 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

a)..möjligheten att komma i 

kontakt med rätt person(-er) på 

telefon? 

           

b)..möjligheten att komma i 

kontakt med rätt person(-er) på e-

post? 

           

c)..möjligheten att direkt hämta 

blanketter och 

informationsmaterial på 

hemsidan? 

           

d)..möjligheten att få träffa rätt 

person(-er)? 
           

e) Hur nöjd var Du totalt sett med 

möjlig-heten att komma i kontakt 

med oss? 

           

BEMÖTANDE 

7.   Hur nöjd var Du med... 
 

Inte alls  
nöjd 

I högsta grad 
nöjd 

Ingen 
åsikt 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

a)..kontakten och dialogen med 

vår personal?  

           

b)..den vägledning och det stöd 

som vi gav?  
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c)..den lyhördhet och förståelse 

som vi visade? 

           

d).. vår förmåga att förmedla 

kunskap om vilka regler som 

gäller? 

           

e) Hur nöjd var Du totalt sett med 

bemötandet? 

           

KOMPETENS 

8.   Hur nöjd var Du med... 
 

Inte alls  
nöjd 

I högsta grad 
nöjd 

Ingen 
åsikt 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

a)..vår kunskap och kompetens på 

området? 

           

b)..vår förmåga att hjälpa till att 

lösa problem?  

           

c) Hur nöjd var Du totalt sett med 

kompetensen? 

           

RÄTTSSÄKERHET 

9.   Hur nöjd var Du med... 
 

Inte alls  
nöjd 

I högsta grad 
nöjd 

Ingen 
åsikt 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

a)..tydligheten i de lagar och 

regler som gäller för Ditt ärende? 
           

b)..det sätt som vi motiverade 

våra ställningstaganden/beslut? 
           

c)..det sätt som vi informerade 

om möjligheten att överklaga 

beslut? 

           

d) Hur nöjd var Du totalt sett med 

rättssäkerheten? 
           

EFFEKTIVITET 

10.   Hur nöjd var Du med... 
 

Inte alls  
nöjd 

I högsta grad 
nöjd 

Ingen 
åsikt 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

a)..handläggningen och            
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behandlingen av Ditt ärende? 

b)..tiden för handläggningen av 

Ditt ärende? 

           

c)..kostnaden för handläggningen 

av Ditt ärende? 

           

d) Hur nöjd var du totalt sett med 

effektiviteten? 

           

 

SAMMANFATTNING AV DIN SYN PÅ DET AKTUELLA VERKSAMHETEN 

 Inte alls  
nöjd 

I högsta grad 
nöjd 

Ingen 
åsikt 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

11. Hur nöjd var Du med verksamheten i 
sin helhet? 

           

12. Hur väl uppfyllde verksamheten 
Dina förväntningar?  

           

13. Tänk Dig en perfekt verksamhet. 
Hur nära ett sådant ideal kom 
verksamheten?  

           

 

14. Här kan du skriva ned övriga synpunkter på hur kommunens service kan förbättras.  

.....................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................... 

TACK FÖR DIN MEDVERKAN I DENNA UNDERSÖKNING! 
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BILAGA 2 

Andel positiva och negativa svar vid samtliga frågor i enkäten 

 
 


