Insiktsundersokningen

Segmentering NKI
Servering



Bakgrund och metod

— Fordjupad analys av Insikt upphandling

— Analys av resultatet for undersokningen som genomfordes 2019 till
2021

— Fordjupning med hjalp av en segmenteringsanalys for att ta fram
grupper av respondenter i matningen

— Segmenten forenklar forstaelse och framtagande av aktiviteter och
mal utifran matningen



Segmenteringen

Segmenten ar framtagna i tva steg:

Steg 1. Regressionsmodell for att fa fram vilka fragor som
samvarierar med NKI. Regressionen fick fram 10 olika fragor i
undersokningen som sedan anvands vidare i analysen.

Steg 2. Klustermodell for att fa fram grupper av respondenter som
svarat lika. Metoden som anvands ar K-means clustering.



Fordjupad metodbeskrivning
Steg 1 regression

Analysen ar gjord med data fran bade 2019, 2020 och 2021 da enbart data fran 2021 gav ett lagt
antal svar i flera av fragorna.

| forsta steget har en multipel regressionsmodell tagits fram. Syftet med steget ar att sortera ut
fragor som inte samvarierar med generella néjdhetsmattet NKI, da de inte ar intressanta att ga
vidare och fordjupa. Kvar blir endast fragor som kan antas ha en positiv effekt pa NKI om
resultatet forbattras.

Fragor som har ett stort partiellt bortfall har ocksa valts bort da dessa forsvarar en bra analys och
aven ar svara att arbeta med for kommunerna.

Analysen ar gjord pa de specifika fragor som ingar i undersokningen och inte de 6 sammanfattade
omdomena som lamnas per frageomrade i undersokningen. Dessa ar de fragor som borjar med
"Hur ndjd var du totalt sett med...”. De sammanfattade fragorna samvarierar i hog grad med
varandra och utgor en samre grund for en fordjupad analys.

Totalt sett togs 10 fragor ut fran steg 1 for att anvandas i en fordjupad analys.

@®  Sveriges

\

Kommuner
och Regioner



Fordjupad metodbeskrivning
Steg 2 klustermodeli

| det andra steget gjordes en fordjupad analys utifran de 10 fragor som i steg 1
visat sig samvariera med nojdhetsmattet NKI.

Dessa analyserades sedan med en k-means klustringmodell. Modellen syftar till
att gruppera respondenter som svarat pa ett liknande satt. Som ett forsta steg har
antal segment som analysen ska resultera i stegvis tagits fram genom tester och
en silhouette analys. Slutresultatet ar 7 relativt tydliga segment av respondenter.

12.51

En utmaning i analysen har varit forhallandevis manga "vet ej” svar. Dessa har
uteslutits ur modellen. Tre fragor har paverkat segmenteringen i storre
utstrackning an andra. Dessa 3 har en stor spridning i respondenternas svar. s0]

2.51

— Hur ndjd var du med rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? N

— Hur ndjd var du med det satt som vi motiverade vara stallningstagande/beslut? s e’ )

— Hur néjd var du med var attityd mot dig? 501 * g
OO’

Segmenten har sedan analyserats och namngivits utifran vad som karaktariserar
segmentet bast. Fokus ar da vad som gor att segmentet skiljer sig fran de 6vriga.
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Segmentering
Resultat




Segment

Starktpositva NI <. ~esultatet visas | form
av 7 olika segment av
Positiva B | 24% respondenter
Nojda men kritiska till B 12% . Férgkodning ar gjord

forstdelse och motivering

utifran gruppens NKI

Nojda men missnojda med o
tid och rutiner BT 5%

Missnojda med tid och B 7w

rutiner Fargkodning
Kritiska ill forstaelse och gy o 85-100 [NANN
vagledning ° 65-84 B
. 45-64 C
Starka kritiker - 5% 25-44 D
0% 10% 20% 30% 40% 50% 0-24 B
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Starkt positiva

Resultat per frageomrade
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* 43 % av samtliga respondenter
* 91 % i denna grupp behovde ej vidta
nagra atgarder eller fick forelaggande

Negativt

ustizll Vjctyoej
"Handlaggaren fungerade
jattebra, hen var palast och
forstod att det ar viktigt att Positit
det gar snabbt.” '91%

"Overlag s& har hanteringen
overtraffat alla mina
forvantningar.”

*Positivt eller delvis positivt utfall for
antingen tillstdnd/anmalan eller tillsyn
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Positiva

Resultat per frageomrade

100
90
80
70
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0

« 24 % av samtliga respondenter
61 % i denna grupp behovde ej vidta
nagra atgarder eller fick forelaggande

Negativt Vet gj
utfall 7%
7%

"Handlaggaren var

trevligt, allt gick Positivt
smidigt och snabbt.” ustge;l/l*

"Att de ringde tillbaka nar
jag hade gjort ett fel och
hjalpte mig.”
*Positivt eller delvis positivt utfall for

antingen tillstdnd/anmalan eller tillsyn
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N

och motivering

Resultat per frageomrade
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ojda men kritiska till forstaelse

» 12 % av samtliga respondenter
* 80 % i denna grupp behovde ej vidta
nagra atgarder eller fick forelaggande

Negativt

utfall
10%

"Det var olika direktiv

vad som gallde i

processen for att

ansokan skulle ga

igenom.”
"Handlaggarna, vissa
saknar kunskap. De ar
inte jatte flexibla.”

Vet g
10%

Positivt
utfall*
80%

*Positivt eller delvis positivt utfall for
antingen tillstdnd/anmalan eller tillsyn
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Nojda men missnojda med tid och . 59 4y samtiiga respondenter

rutiner

Resultat per frageomrade

100
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« 86% i denna grupp behovde ej vidta
nagra atgarder eller fick forelaggande

Negativt Vet gj
utfall 7%
7%

"Hanteringstiderna ar Po;;tlilyt
am [e) ” u
for langa. 36%

"Det var tiden som var

problem, det tog for

mycket tid, men jag

forstar att det var ocksa *Positivt eller delvis positivt utfall for
o A antingen tillstand/anmalan eller tillsyn

pa grund av Covid.
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. e n . = » 7 % av samtliga respondenter
MlSS“Ojda med tld OCh rUtlner * 75 % i denna grupp behovde ej vidta

nagra atgarder eller fick forelaggande

Vet ej
Resultat per frageomrade 12%
Negativt
100 utfall
90 14%
80
70
60
50
40 "Viljan att skapa o
o halla tidsramar i Postvt
10 arenden som dessa.” 75%
0

N X X X N » o .

& @&"’ ‘@,,;\\°° & & s NS Q,b&\ §o&° Lang process. Trots tydliga

& E S ¢ & & gemensamma tidsramar for

) @ X : ’ .
& & arendet infriades inte dessa pga
& N2 &2 : - :
Qs;o«‘\ Qéo‘b dalig kommunikation inom den
SN

kommunala forvaltningen.”
*Positivt eller delvis positivt utfall for
antingen tillstdnd/anmalan eller tillsyn
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Kritiska till forstaelse och
vagledning

Resultat per frageomrade
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» 4 % av samtliga respondenter
61 % i denna grupp behovde ej vidta
nagra atgarder eller fick forelaggande

Vet gj
9%

Negativt
utfall
30%
Positivt
utfall*
61%

"Jag tycker att fragorna
ska inte vara luriga for
att faila sOkaren.”

"Ha battre forstaelse
for restaurangagarna.”

*Positivt eller delvis positivt utfall for
antingen tillstdnd/anmalan eller tillsyn
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Starka kritiker

» 5 % av samtliga respondenter
* 43 % i denna grupp behovde ej vidta

Resultat per frageomrade nagra atgarder eller fick forelaggande

100 Vet gj
9 13%
%0 Positivt
70 utfall*
42%
60
50
40 ” .- 0 Negativt
20 Inte nojd med nagot. Uttall
Det ar kass helt enkelt. 46%
20 allt ar kass.”
10
0 "Att man kan ta betalt
N . . . for en tillsyn som inte
SO S forts meg
N Ko@ 8 R E genomforts me
i N . vo@ © motivering att vi har *Positivt eller delvis positivt utfall for

antingen tillstdnd/anmalan eller tillsyn

haft Corona epidemi.”
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Fordjupning
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Kon och alder

Starkt positiva

Positiva

Nojda men kritiska till forstaelse och
motivering

Nojda men missnojda med tid och rutiner

Missnojda med tid och rutiner

Missndjda med forstaelse och motivering

Starka kritiker

Man

41%

25%

4%

5%

8%

Kvinna

23%

4%

6%

7%

4%

3%

-24 ar

44%

21%

2%

5%

13%

4%

25-34 ar 35-44 ar 45-54 ar 55-64 ar

37%

5%

12%

5%

39%

25%

4%

6%

7%

14%

4%

45%

24%

4%

5%

7%

1%

4%

65 ar -

24%

3%

4%

6%

1%

4%

23%

2%

4%

7%

13%

5%
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Storlek, antal anstallda

Starkt positiva

Positiva

No6jda men kritiska till férstaelse och
motivering

NOjda men missnojda med tid och rutiner

Missnojda med tid och rutiner

Missndjda med forstaelse och motivering

Starka kritiker

0

24%

3%

7%

7%

9%

3%

43%

24%

3%

5%

8%

12%

4%

6-10

42%

26%

4%

5%

7%

13%

5%

11-49

41%

22%

4%

6%

7%

5%

50-99

42%

22%

6%

6%

7%

12%

5%

100 eller
fler

42%

3%

8%

4%

6%

4%
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Vilket var ditt huvudsakliga kommunikationssatt med oss

| detta arende?

Starkt positiva

Positiva

No6jda men kritiska till forstaelse och
motivering

NOjda men missnojda med tid och rutiner

Missnojda med tid och rutiner

Missndjda med forstaelse och motivering

Starka kritiker

Telefon

23%
3%
5%
7%

1%

4%

E-post

41%

24%

4%

6%

8%

12%

5%

Brev

29%

28%

5%

3%

9%

Personligt
mote

26%

3%

5%

7%

13%

4%

Digital
tjanst

27%

3%

6%

6%

1%

3%

Annat satt
40%

15%

6%
8%

8%

13%
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Storlek kommun

< 25 tusen 25-50 tusen 50-100 tusen Fler an 100 tusen
Positiva 22% 25% 24% 25%
Nqua men kritiska till forstaelse och 39 49 4% 4%
motivering
Noljda men missnojda med tid och 50, 59 4% 6%
rutiner
Missndjda med tid och rutiner 7% 6% 6% -

Missnojda med férstaelse och 12% 1% 13% 12%
motivering

Starka kritiker 3% 4% 4% _
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