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Analysen er udarbejdet af Dansk
Erhvervsfremme (DEF) i februar

202!,

Analysens resultater bygger pé en
survey-undersegelse udsendt til
virksomheder med en sag hos Job-
center Nordfyn eller i forvaltningen
Teknik, Erhverv & Kultur'.

133 har svaret, hvilket er en besva-
relsesandel pd 32%.
Undersagelsens resultater er re-
preesentative for populationen.



NORDFYNS KOMMUNE OVERBLIK

TILFREDSHED MED KOMMUNAL SERVICE
d0%

af de adspurgte er
tilfredse med den overordnede kommunale
Service

%

er utilfredse

TILFREDSHED MED
SAGSFORL{BET

83%
af de adspurgte er
tilfredse med sagsforlabet

NEM SAGSBEHANDLING
19%

af de adspurgte er enige i, at Nordfyns
Kommune har gjort
sagsbehandlingen nem

4%

er utilfredse

10%

Er UEnige

TILFREDSHED MED
TASK FORCE ERHVERV

97%
af de adspurgte er
tilfredse med Task Force Erhvery
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Er der tilfredshed med
sagsbehandlingen?

| & scorer Nordfyns Kommune en haj til-
fredshedsscore pé B.19 ud af 7 point pd
den overordnede kommunale service.
Scoren er ikke signifikant forskellig fra
de svrige &rs undersagelsesresultater.

| 2015 opn&ede Nordfyns Kommune en til-
geengelighedsscore pé 0,21 (0,21 i stati-
stisk usikkerhed) sammenlignet med
dette &rs resultater pd 0,86 (20,17 i sta-
tistisk usikkerhed). Der er altsd tale om
en signifikant forbedring.

FIGUR I: TILFREDSHEDSPERFORMANCE 2013-21
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Felgende spargsmél ligger til grund for analysen: Hvor tilfreds/enig er du med/i felgende:

¢
¢
¢
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Ikke "kastebold": Din virksomhed har ikke veeret "kastebold” mellem afdelinger/sagsbehandlere?

Information: Informationsniveauet i sagen (sagens forlsb, vejledning pd hjemmesiden osv.)

Tilgzngelighed: Medarbejdernes tilgzngelighed (3bningstider, telefontider, mulighed for at komme i kontakt med den
relevante medarbejder mv.)

Betjening: Medarbejdernes betjening (venlighed, hjelpsomhed mv.)

Kompetencer: Medarbejdernes kompetenceniveau (viden pé fagomrédet, forstdelse for virksomhedens vilkar og pro-
blemstilling mv.)

Retssikkerhed: Retssikkerheden i sagen (information om love og regler, klagevejledning osv.)

Effektivitet: Effektiviteten i sagsbehandlingen (den samlede sagsbehandlingstid, overholdelse af deadlines i sagen osv.)?
Engagement: Medarbejdernes engagement i sagen (virkede interesserede, behandlede mig ikke bare som "endnu en sag”
mv.)

Tilfredshed m. sagstype: Din overordnede tilfredshed med sagsforlabet?

Tilfredshed m. kommunal service: Hvor tilfreds er du overordnet set med den kommunale service aver for din virksom-

hed?



FIGUR Z: CUSTOMER EFFORT SCORE 2.0

Var sagsbehandlingen nem?

Ofte er en af de starste kilder til utilfredshed, at brugeren oplever 7
servicerejsen som besverlig. Derfor kortlegges brugernes sam-
|lede serviceoplevelse via redskabet Customer Effort Score (se

Nordfyns Kommune 2019: 3,95

note). E Nordfyns Kommune 2021: 5,86
Mere end 7 ud af [0 respondenter er helt eller delvist enige i, at
Nordfyns Kommune har gjort det nemt at fa deres sag behandlet.
Y d d Nordfyns Kemmune 2020: a,71
Det resulterer i en Customer Effort Score pé 0,86 point ud af 7. ;
Dette er en meget god score. Nordfyns Kommune 2018: 5,66
| undersegelsen fra 2020 var scoren .71 ud af 7, men statistiske
test viser, at forskellene pd de to ars resultater er s smé, at de
. .o . o . 4
ikke er signifikant forskellige. Det kan altsé ikke sandsynliggares.
at Nordfyns Kommune var g8et frem i scoren, hvis man havde féet
svar fra alle virksomheder med en sag hos kommunen.
3 45%

ws

5% Hvor enig er du i, at kommunen
Note: Redskabet Customer Effort Score 2.0 (CES 2.0) stiller skarp pa respondenternes op- agy,  Yorde det nemt for dig at fd din sag
fattelse af besveeret i servicerejsen igennem falgende spargsmal: "Hvor enig er du i, at kom- 9y behandlet?" (n=I3%)
munen gjorde det nemt for dig at f& din sag behandlet?" ZDEVD

2 1]

Respondenternes svar er indekseret pd en skala fra I-7, hvor | er "helt uenig” og 7 er "helt 2%
enig". Scoren er gennemsnittet af de indekserede svar uden "ved ikke"-svarene: 0%

b ame e 1% 2% 9% %
¢ Top performance = over B point 0%
¢ [od performance = a-6 paint Ved ikke Helt Uenig Lidt Hverkenlidtenig Enig  Helt
¢  Begranset performance = under o Lenig uenig  eller enig
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Hvilke indsatser prioriterer
respondenterne?

Analysen viser, hvilke indsatsomréder
respondenterne finder mestog mindst
vigtige, at Nordfyns Kommune prioriterer
i fremtiden.

For at illustrere, hvilke indsatsomréder
der er vigtigst at prioritere, er der be-
regnet en Index Score. En score over (00
viser, hvilke indsatsomréder responden-
terne finder mest vigtige at prioritere.
Ved en score under 100 finder de omré-
det mindre vigtigt.

Analysen viser, at respondenterne vl-
qer medarbejdernes kampetencer (140
point) som vigtigste prioriteringsomré-
der for Nordfyns Kommune. Dette ind-
satsomréde er mere end dobbelt s vig-
tigt for respondenterne som det omréde,
de prioriterer lavest - nemlig farmatio-
nen / sagen (3B point).

FIGUR 3: PRIORITERING AF INDSATSOMRADER (INDEX-SCORE)

MEST
VIGTIG

MINDST R . . i
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& & & > & R \é
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Note: For at finde respondenternes preferencer i forhold til prioritering af indsatsomraderne er analysevarktejet MaxDiff ble-
vet benyttet. Varktgjet beder respondenterne veelge hvilke indsatsomréder, de finder henholdsvis mest og mindst vigtige at
prioritere i fremtiden. Dertil er er der, ud fra data, beregnet en "INDEX SCORE" til prioritering af indsatserne. Denne score
rangordner indsatsomréderne og viser deres interne prioriteringsmessige styrkeforhold.

FORTOLKNING: Index Scorerne betyder, at jo hajere score desto vigtigere er indsatsomradet for respondenterne. Respondenter-
nes relative preeference kan endvidere l@ses ud af scoren, idet at alle indsatser med en Index Score over 100 er relativt vigtigere
for respondenterne og end indsatsomrader med en Index Score under 100. Derudover vises indsatsomrédernes relative styrke-
forhold séledes, at omréder med fx en Index Score pé 40 er dobbelt sa vigtigt for respondenterne som et indsatsomrade med en
score pd 20.

SIBE7 AF 20
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Hvilke indsatser bar der
handles p& i fremtiden?

Tilfredshedsscorer og Index Scorer for
prioritering er her kombineret i et hand-
lingskort, der anviser, hvilke indsatser
respondenterne vurderer, har mest be-
hov for handling.

Kortet viser, at respondenterne hellere
ansker en prioritering af medarbejder-
nes kompetencer. engagement og effekti-
vitet / sagsbehandlingenend af de avrige
indsatsomré&der. Nordfyns Kommune har
en meget hgj tilfredshed pé alle de oppri-
oriterede indsatsomrader. Fokus i frem-
tiden kan séledes med fordel l=gges pé
effektiviteten i sagsbehandlingen, om end
denne stadig far en haj tilfredsheds-
SCOrE.

TABEL I: FASE FORKLARING

FIGUR 4: HANDLINGSSKORT

. KOMFORT-zone: Relativ hait tilfredshed og re-
lativ lav prioritering

. INDSATS-zone: Relativ hajt tilfredshed og rela-

tiv hej prioritering

(BSERVATIONS-zone: Relativ lav tilfredshed og
relativ lav prioritering

ALARM-zane: Relativ lav tilfredshed og relativ
haj prioritering

'm ! O
= Betjening Engagement
B o Kompetencer
5 o
5 e - ® . >
E Retssikkerhed Effektivitet
l;'n Information Tilgngelighed

g Yy [

20 40 60 80 100 120 140 160

Lav <= Fredtidig prioritet => Haj

Note: Ved en kombination af den tidligere preesenterede Index-score for prioritering og tilfredshedsscorerne, er der kunstrues

ret et handlingskort.

Skeeringen pd kortets Y-akse er sat ved tilfredshedsscoren B som er gennemsnittet for samtlige tilfredshedsscorer pd indsats-
omréderne. Dette gar handlingskortet dynamisk fra &r til &r.
Skeeringen ved X-aksen er sat ved index-scoren 100, hvilket er baselineveerdien, hvis alle indsatsomraderne prioriteres lige
hajt. Dvs. indsatsomrdder med en score over (00 er relativt vigtigere for respondenterne end omr&der med en score under

100.
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Hvordan er tilfredsheden med
Jobcenter Nordfyn?

Jobcenter Nordfyn har en hej score pé
6.07 ud af 7 point pé tilfredsheden med
sagsforlabet.

Ingen af de viste scorer kan konstateres
signifikant forskellige fra de forrige &rs
undersagelsesresultater, da antallet af

respondenter er lavt.

FIGUR o: TILFREDSHEDSPERFORMANCE 2016-21 JOBGENTER
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=202\ wGns2017-20 — 2016 (baseline)

Felgende spargsmél ligger til grund for analysen: Hvar tilfreds/enig er du med/i telgende (n=83):

L4
L4

¢
L4

*

Information: Informationsniveauet i sagen (sagens forleb, vejledning p8 hjemmesiden osv.)

Tilgzngelighed: Medarbejdernes tilgzngelighed (8bningstider. telefontider. mulighed for at komme i kontakt med den
relevante medarbejder mv.)

Betjening: Medarbejdernes betjening (venlighed, hjelpsomhed mv.)

Kompetencer: Medarbejdernes kompetenceniveau (viden p& fagomrédet, forstdelse for virksomhedens vilkdr og pro-
blemstilling mv.)

Retssikkerhed: Retssikkerheden i sagen (information om love og regler, klagevejledning osv.)

Effektivitet: Effektiviteten i sagsbehandlingen (den samlede sagsbehandlingstid, overholdelse af deadlines i sagen osv.)?
Engagement: Medarbejdernes engagement i sagen (virkede interesserede, behandlede mig ikke bare som “endnu en sag”
mv.)

Tilfredshed m. sagstype: Din overordnede tilfredshed med sagsforlabet?

Arbejdskraftformidling: Vurdér din tilfredshed med Jobcenterets evne til at rekruttere den rigtige arbejdskraft til din
virksomhed?



Er der tilfredshed med Teknik,
Erhverv & Kultur?

Respondenter med en sag i Teknik, Er-
hverv og Kultur giver afdelingen en haj
score pd 6,29 ud af 7 point pa tilfredshe-
den med sagsforlebet.

Ingen af de viste scorer kan konstateres
signifikant forskellige fra de forrige &rs

undersegelsesresultater, da antallet af

respondenter er lavt.

FIGUR b: TILFREDSHEDSPERFORMANCE 2015-21 TEKNIK, ERHVERV O KULTUR

m 72021 wGns2016-20 — 2013 (baseline)

Felgende spargsmél ligger til grund for analysen: Hvor tilfreds/enig er du med/i felgende (n=a0):

¢
L4

¢
L4
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Information: Informationsniveauet i sagen (sagens forleb, vejledning pé hjemmesiden osv.)

Tilgzngelighed: Medarbejdernes tilgngelighed (8bningstider., telefontider, mulighed for at komme i kontakt med den
relevante medarbejder mv.)

Betjening: Medarbejdernes betjening (venlighed, hjelpsomhed mv.)

Kompetencer: Medarbejdernes kompetenceniveau (viden p& fagomrédet, forstdelse for virksomhedens vilkér og pro-
blemstilling mv.)

Retssikkerhed: Retssikkerheden i sagen (information om love og regler, klagevejledning osv.)

Effektivitet: Effektiviteten i sagsbehandlingen (den samlede sagsbehandlingstid, overholdelse af deadlines i sagen osv.)?
Engagement: Medarbejdernes engagement i sagen (virkede interesserede, behandlede mig ikke bare som “endnu en sag”
mv.)

Tilfredshed m. sagsforlgbet: Din overordnede tilfredshed med sagsforlabet? rekruttere den rigtige arbejdskraft til din
virksomhed?



Er der forskel i tilfredsheden
mellem sagstyperne?

Sagsforlabene opnér alle meget haje til-
fredshedsvurderinger.

Ingen af de viste scorer kan konstateres
signifikant forskellige fra hinanden.

Ingen af de viste scorer kan konstateres
signifikant forskellige fra det seneste ars
undersagelsesresultater, da antallet af
respondenter er lavt.

FIGUR 7: TILFREDSHED MED SAGSFORLARB OPDELT PR SAGSTYPER 2018-202!
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Falgende spargsmél ligger til grund for analysen: Din overordnede tilfredshed med sagsforlabet? (n=3-30)

o

cn

I~

cAa

N



TASKSEORCE
Y Ry

TASK FORCE ERHVERV




Hvordan er udviklingen i
tilfredsheden med
Task Force Erhvery?

Respondenter med kontakt til Task Force
Erhverv giver afdelingen en tilfredsheds-
score pd 6,60 ud af 7 point. Dette er en
meget haj score.

Afdelingen har i evrigt ligget pa dette
heje performanceniveau siden 201a.

Ingen af de viste scorer kan konstateres
signifikant forskellige mellem &rene, da
antallet af respondenter er lavt.

FIGUR 8: TILFREDSHED MED TASK FORCE ERRVERV 2015-21

©OOOE

2021 2020 201 2018 2017 2016

Felgende spargsmél ligger til grund for analysen: Hvar tilfreds er du med Task Force Erhverv? (n=26)

2015

6.00

0,00

4,00

3.00

200
B.I7 B.44

1.00

Note: De rede linjer angiver den statistiske usikkerhed (konfidensintervaller). Overlapper konfidensintervallerne ikke, er der

statistisk signifikante forskelle mellem resultaterne.
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Hvad har vi gjort og hvor mange har svaret?

Dansk Erhvervsfremme har i perioden fra den 01.02.2021-
21.02.2020 foretaget en undersagelse blandt virksomheder med
en sag hos Jobcenter Nordfyn eller i Nordfyn Kommunes forvalt-
ning ‘Teknik, Erhverv og Kultur” i 2021. Spergeskemaundersagel-
sens data er indsamlet via e-mail til denne mélgruppe.

TABEL I: GENNEMFBRELSESSTATISTIK

TABEL 3: SAGSTYPE

Antal Andel
Antal deltagere (Total) 470 100%
lkke svaret 208 Bl%
Hnsker itke at deltage 24 1%
LGennemfarte 133 32%
Bounce 0

Er stikpraven reprasentativ?

Reprasentativitetstesten viser, at stikpraven er reprasentativ
for populationen pé samtlige baggrundsvariable.

TABEL 2: REPRESENTATIVITET

Reprasentativitet
Sagstype v
Afdeling v

1% v

Population  Population — Stikprave Stikprave
Antal Ande/ Antal Ande/
Byggetilladelse 38 5% 10 8%
Jobrentersag 277 B6% a3 62%
Mijiagodkendelse 7 % a 1%
Tilsyn 87 20% 30 23%
Plansag I 3% a 1%
Iotal 420 100% 133 100%
TABEL 4: AFDELING
Population  Fopulation — Stikprave Stikprave
Antal Ande/ Antal Ande/
Jobeenter Nordfyn 277 B6% a3 62%
Teknik, Erivery . .
EHultur 143 34% al 38%
Iotal 470 100% 133 100%
TABEL a: BY
FPopulation  Population — Stikprave Stikprave
Antal Ande/ Antal Ande/
ltterup 136 33% 37 28%
Sandersa 120 29% 4 31%
Buogense 109 26% 34 26%
Hrige byer
(Morud Ddense N, a2 12% 2 16%
Skamby, Veflings)
Iotal 420 100% 133 100%




Metode

Malgruppeudvazlgelse

Spargeskemaet er sendt ud til en kontaktliste med de virksomhe-
der, de har haft kontakt med Nordfyn Kommune gennem det sene-
ste &r.

Analysens gyldighed og kvalitet

| det felgende gennemgés en reekke metodiske begreber, og hvad
de forteeller om den analyse, vi har foretaget for jer.

Validitet

Validiteten af en undersegelse fortzller os noget om gyldigheden
af analysens resultater. | det felgende forklares de to vigtigste be-
greber inden for validitet - mélingsvaliditet og repreesentativitet -
for den type undersagelse, vi har foretaget.

Milingsvaliditet

Et vigtigt parameter for gyldigheden af analysen er malingsvalidi-
tet, dvs. et udtryk for, om vi méler vi det, vi har intention om at
undersage. Malingsvaliditeten afhznger af, om man er i stand til at
"overstte” det koncept/emne, vi gerne vil undersage til
items/spargsmél, der preecist indfanger essensen af pagzldende
koncept.

llustrationen med de tre skydeskiver nedenfor viser tre forskellige
scenarier for en given analyse. Skydeskiven til venstre illustrerer
problemer med mélingsvaliditet. | dette tilfelde giver gentagende
mélinger et ret nejagtigt, ensartet resultat, da prikkerne ligger
oveni hinanden, men samtidig er mélingerne /#4zi stand til rent fak-
tisk at méle det, som var intentionen at méle. Dette illustreres ved,

at prikkerne har placeret sig langt veek fra centrum, der indikerer
den sande veerdi. Det vil sige, at vi "oversatter” vores koncept for-
kert og benytter items/spargsmal, der /e indfanger essensen af
det, vi gerne vil méle pa. Nar dette er tilfldet, vil undersagelsens
resultat veere drevet af systematiske fz//og derfor ikke gyldigt.

Figur 9: Forskellen mellem reliabilitet og mélingsvaliditet

©) @ @

Problem med Problem med relia- M&lingsvalid og re-
mélingsvaliditeten biliteten liabel

| denne analyse har vi undersagt virksomhedernes vurdering af den
kommunale erhvervsservice og har til det benyttet en sparger-
amme, der er bredt anerkendt og velafpravet til netop brugerun-
dersagelse af servicetilbud. Derfor vurderes mélingsvaliditeten for
analysen generelt at veere haj.

Reprazsentativitet og generaliserbarhed

N&r vi foretager en analyse som denne, har vi ikke mulighed for at
sparge alle malgruppens virksomheder, ligesom der er mange virk-
somheder, vi henvender os til, der enten slet ikke, eller kun delvist,
udfylder spargeskemaet, selvom vi ger en stor indsats for at ind-
hente s& mange svar som muligt. Derfor er det vigtigt for gyldighe-
den af analysens resultater, at den gruppe af virksomheder, der
har besvaret vores spargeskema - og dermed udgar analysens da-



tagrundlag - udger et reprasentativt udsnit af den totale mal-
gruppe af virksomheder. Virksomhedsrespondenterne er analy-
sens stikprave. Hvis virksomhederne i stikpraven er reprasenta-
tive for alle virksomheder i mélgruppen, s& kan vi regne med, at
resultaterne er generaliserbare, dvs. at resultaterne i analysen
kan "overfares” til mélgruppen. Reprasentativitet betyder altsé, at
vi kan stole pa, at resultaterne i analysen gzelder for virksomhe-
derne i mélgruppen. Stikpravens reprasentativitet og analysere-
sultaternes generaliserbarhed er séledes et vigtigt parameter for
undersagelsens gyldighed.

For at sikre at vicksomhederne, der indgér i undersagelsen, er re-
presentative for hele mélgruppen foretages en afpravning af stik-
prevens lighed med den samlede population af virksomheder inden
for mélgruppen. Stikprevens representativitet underseges gen-
nem en statistisk test. Testen viser om fordelingen af virksomheder
i vores stikprave afviger fra den samlede mélgruppes fordeling. Te-
sten sammenligner altsd virksomhederne i stikpraven med alle
mélgruppevirksomhederne. Hvis testen med 33 procent sikkerhed
viser, at fordelingen af virksomhederne i den samlede population af
virksomheder /e er signifikant forskellig fra fordelingen af virk-
somheder i stikpraven pa den relevante parameter (sagstype, af-
deling og by). s& er det en solid indikator pé, at fordelingen i stik-
preven, ligner fordelingen blandt virksomhederne / virkeligheden.
Stikpraven vil derfor veere representativ for alle mélgruppevirk-
somhederne. Dermed kan vi generalisere analysens resultater og
med stor sikkerhed sige, at analysens resultat er gyldige for den
samlede population af virksomheder i malgruppen.

Reliabilitet

Kvaliteten af analysen, athenger af resultaternes najagtighed og
kan med andre ord fortzlle os, hvor pélidelige vores analyseresul-
tater er. Dette kaldes reliabilitet og defineres som den grad, hvor-
med man ved gentagne malinger af det samme koncept eller begreb
fér samme resultat. Malingen skal altsd veere stabil, dvs. at man
skal opné samme resultat ved at foretage analysen pé en senere
tidspunkt (under forudsetning af undrede vilkar). Konsistente re-
sultater ved gentagne mélinger forteller dermed, at resultaterne
BF preecise.

| den midterste figur i illustrationen illustreres et problem med re-
liabiliteten. Mélingerne vil samlet set ramme rigtigt, det vil sige at
vi fér et korrekt billede af det, vi gerne vil méle. Dog varierer ma-
lingerne markant, og der er sdledes problemer med mélingernes
ngjagtighed. Dette skyldes inkonsistens i besvarelserne, der ikke
kan tilskrives reelle variationer i respondenternes opfattelser, men
nermere skyldes "stgj" fra dérligt formulerede spergsmél eller
tvetydige svarmuligheder, der efterlader for store fortolkningsmu-
ligheder hos respondenten.

Reliabilitet drejer sig derfor grundlzggende om kvaliteten af be-
svarelserne i de spargeskemaer, der sendes ud til respondenterne
i malgruppevirksomhederne. Her er det afgarende, at responden-
terne forstér spargsmalene og pé den baggrund giver svar, der re-
elt udtrykker deres holdning til det, der sparges til. Hvis spargsma-
lene er uklare, vil respondenter tolke dem forskelligt, hvarved be-
svarelserne kommer til at stikke i sst og vest, som den midterste
skydeskive illustrerer. Det samme er tilfeldet, hvis svarkategori-
erne i spargeskemaet er tvetydige og efterlader for mange fortolk-
ningsmuligheder. Begge dele kan give #i//z/dige fejli data. Tilfzldige



fejl er netop tilfeldige og burde derfor fordele sig proportionelt ud
pé hver kategori (af virksomheder), hvorfor de ikke skavvrider
analysens resultater afgarende. Kvaliteten af data er dog altid vig-
tigt i spergeskemaundersagelser, som vores analyse bygger pé. og
denne sikres ved, at vores spergerammer er gennemtestede. Des-
uden er vores spargsmél enkle og precise, ligesom vi anvender
svarkategorier, der er entydige og simple - enten i ja/nej-udgave
eller med en relativt kort, symmetrisk intervalskalering (fx fra | til
3 eller 1 til 7). Denne analyses spergeramme og svarkategorier mi-
nimerer respondentens fortolkningsrum, og undersegelsens data-
grundlag er derfor beheftet med fa eller ingen tilfzldige fejl. Vi an-
vender séledes en metode og et analysedesign, der er bade veleg-
net til jeres specifikke formal og velafprevet. Dette sikrer en hagj
analysekvalitet.

Kontrollerbarhed

Vi har undervejs i rapporten gjort klart, hvilke spargsmal, vi har
stillet samt hvor mange respondenter, der har svaret pé hvert
spargsmal.

Vi tilstreeber transparens, sé | kan fale jer sikre pa analysens re-
sultater. Derfor er de data, der ligger til grund for analysen til-
geengelige for dataejeren ved kontakt til analysekonsulent Maria
Kudahl Doohan via md@danskerhvervstremme.dk.
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