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PM Om jamforbarhet

Om jamférbarhet mellan myndigheters enkater till
medborgare och foretagare - brukarenkater

Denna PM 4&r ett uppdrag at Statskontoret i samband med ett regerings-
uppdrag i vilket Statskontoret fatt i uppgift att kartlagga forekomsten av
myndighetsenkater riktade till medborgare och féretagare med fragor
om hur de bedémer respektive myndighets verksamhet i olika avseen-
den. | den typen av undersokningar kan fragorna handla om att under-
sokningspersonerna ombeds bedéma myndighetens Tillganglighet,
Bemotande, Information, Handlaggning, Effektivitet, Rattssakerhet
m.m.

Detta PM &r begransat till en diskussion om just den typen av under-
sokningar riktade till medborgare (allmanheten), foretagare eller mer
specifikt till brukare, dvs. personer med aktuell kontakt med myndighe-
ten i fraga, och mojligheterna att jamfora resultat fran olika sadana un-
dersokningar.

Underlag for detta PM

Statskontoret har for detta uppdrag samlat in aktuella undersdkningar av
namnda slag fran myndigheterna och till SCB 6verlamnat filer med 106
dokument och undersokningsrapporter fran 35 myndigheter omfattande
totalt 5 330 sidor. Samtliga dessa dokument har granskats. Diskussionen
i dennna PM begransas dock till material fran tio av myndigheterna. Vi
har darmed framst valt myndigheter vars verksamheter innebar breda
kontakter med medborgare och/eller foretag.

Det &r framst undersokningar fran foljande tio myndigheter som ligger
till grund for detta papper om undersokningars jamforbarhet:

ALLMANNA REKLAMATIONSNAMNDEN
ARBETSFORMEDLINGEN

CENTRALA STUDIESTODSNAMNDEN
FORSAKRINGSKASSAN

LANSSTYRELSER (Norrbottens och Vastra Gotaland)
POLISEN

PATENT- OCH REGISTRERINGSVERKET
SKATTEVERKET

TULLVERKET

VAGVERKET

Huvudsakliga orsaker till bristande jamférbarhet
Bristande jamforbarhet mellan olika myndighetsenkéter beror framst pa:

a) Olika frageformulering

b) Olika skalor for svarsalternativen

c) Olika undersokningspopulationer

d) Undersdkningars begransning till viss del av en myndighets
verksamhet
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e) Skillnader avseende myndigheternas verksamheter
f) Olika urvalsforfarande

Undersokningspopulationerna kan vara definierade pad manga olika sétt,
men vi kan i det har sammanhanget tala om nagra huvudtyper av urval.
Myndinghetsenkater av detta slag riktas vanligen till urval av medbor-
gare eller foretagare. Att jamfora t.ex. resultat fran en myndighets fore-
tagarenkat med en annan myndighets medborgarenkét kan vara hogst
vanskligt. Myndigheters syften med undersokningar av detta slag ar
framst att fa ett gediget underlag for myndighetens kvalitetsarbete. Det
innebdr att undersokningen bor vara inriktad pa att fa verksamheten be-
démd av personer och foretag som har aktuell erfarenhet av myndighe-
tens verksamhet, dvs. att fa synpunkter fran brukarna/kunderna. Utan en
sadan begransning till personer med aktuell erfarenhet av myndigheten
blir undersékningen snarare en Imageundersdkning an en brukarunder-
sokning.

| forhallande till vissa myndigheter kan i princip alla personer och fore-
tag betecknas som brukare. Det galler t.ex. for Vagverket och Skatte-
verket. Till exempel har alla medborgare, oavsett tillgang till bil, erfa-
renhet av att fardas pa vara vagar. | det avseendet &r vi alla brukare.

Undersokningsomradet. Det &r inte heller sérskilt meningsfullt eller
rattvisande att jamfora resultat baserade pa en myndighetsenkat med
begrénsat innehall (avseende t.ex. enbart myndighetens webbplats eller
informationstjanst) med resultat fran en annan myndighetsundersokning
dar enkaten har fragor som tacker hela myndighetens verksamhet.

Urvalet. FoOr att sékerstélla att resultaten ar representativa for populatio-
nen av brukare/kunder/kontaktpersoner &r det viktigt att undersokning-
en baseras pa ett slumpmassigt urval (eller totalundersékning) av bruka-
re till undersdkningen. Visserligen kan brukarundersékningar baserade
pa t.ex. nagon form av sjélvselektion (till exempel besokare pa myndig-
hetens webbplats) ge hogst meningsfull information for en myndighets
forbattringsarbete, men det kan vara vanskligt att jamfora resultat fran
en sadan undersdkning med resultat fran en undersokning med slump-
massigt urval och med hdg svarsfrekvens.

Resten av detta PM begransas huvudsakligen till de problem med jam-
forbarheten som kan orsakas av a) olika frageformulering och b) olika
svarsalternativ.

Typer av brukarundersékningar

Bland de namnda tio myndigheternas undersékningsrapporter kan vi ur-
skilja fyra typer av brukarundersékningar:

a) NOjd-Kund-Index (NKI). Analyseras enligt en matematisk-
statistisk modell som &r beskriven och publicerad i vetenskapligt
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sammanhang.

b) Nojd-Kund-Index med atminstone till det yttre en liknande ut-
formning som a). Alternativ b) ar dock ej tydligt dokumenterad.

¢) Nojd-Kund-Index som inte har nagot gemensamt med a) eller b)
forutom att man lanat begreppet NKI. Skiljer sig egentligen inte
fran d) nedan.

d) Ovriga frageblanketter. Kan karaktariseras som Ad hoc-
I6sningar anpassade for en specifik méatning at en bestallande
myndighet. Inget tydligt eller uttalat undersékningskoncept.

Vad ar en NKl-undersdkning?

Modellen har utvecklats vid Handelshdgskolan i Stockholm av profes-
sor Claes Fornell. Den matematisk-statistiska modellen bygger pa ett
strukturekvationssystem med PLS. Frageblanketten bestar av fragor
som besvaras pa en 10-gradig skala dar 1 ar lagsta betyg och 10 ar
hogsta betyg. Fragorna grupperas till faktorer sasom Tillganglighet,
Bematande, Utforande etc. For varje faktor vags dess fragor samman till
ett ssmmmanfattande betygsindex som gar fran 0-100. NKI-vardet &r
helhetsbetyget pd verksamheten och presenteras ocksa som ett index
fran 0-100. Ju hogre varde desto nojdare ar brukarna. NKI-vardet grun-
dar sig alltid pa tre standardiserade fragor om:

a) verksamheten i sin helhet,

b) hur verksamheten uppfyller ens forvéantningar och

c) verksamheten vid jamforelse med en ideal sadan.

De tre NKI-fragorna &r standardiserade och formulerade pa samma satt i
alla NKI-undersdkningar. | NKI-undersokningar berdknas dessutom for
varje faktor ett effektmatt som anger hur stor paverkan som en forbatt-
ring eller forsamring av faktorn forvantas ha pa helhetsbetyget NKI.
Modellens berakning av faktorernas effektmatt i respektive undersok-
ning ger underlag till rekommendationer om prioriteringar i forbatt-
ringsarbetet.

En NKI-undersékning ar uppbyggd for en standardiserad matematisk-
statistisk analys. Det &r enbart fragornas tekniska utformning och deras
svarsalternativ, de tre helhetsfragorna for NKI samt den matematisk-
statistiska berakningsmodellen som &r garanterat gemsam for olika
NKI-undersékningar i grupp a) ovan. Enkatens 6vriga fragor kan varie-
ra mycket till bade antal och innehall mellan olika NKI-undersokningar
och mellan olika undersokningsforetag.

Jamforelser mellan NKI-undersékningar

Aven om fragorna manga ganger kan vara identiska och dterkommande
i olika undersokningar sa &r skillnaderna mellan olika NKI-
undersokningar ofta besvéarande stora. Det ar endast de tre helhetsfra-
gorna och det darpa berdknade NKI-vérdet, som med sékerhet dr jam-
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forbart mellan olika NKI-undersokningar. Frageblanketterna kan vara
mycket olika bade vad galler fragornas antal och innehall. Vad galler
ovriga fragor i en NKI-enkét sa saknas en standardiserad frageuppsatt-
ning som samtliga undersokningsféretag haller sig till. Aven ett och
samma undersokningsforetags NKI-undersokningar kan variera patag-
ligt, framfor allt av det skélet att varje undersokning ar inriktad pa att ge
sa god belysning som mojligt av en viss verksamhet. Det enda med sé-
kerhet jamforbara mattet i olika NKI-undersokningar &r just helhetshe-
tyget NKI som ar baserat pa tre standardiserade fragor.

En NKI-enké&t som ska ge god information for en myndighets kvalitets-
arbete behover vara forhallandevis detaljerad med fragor anpassade till
myndighetens verksamhet. Detta ar det tyngsta skalet for att NKI-
frageblanketter kan ha sa varierande innehall. I sammanstéllningen ned-
an ges overgripande information om nagra myndigheters NKI-
undersokningar i form av vilka faktorer som ingar och hur manga fragor
som ligger till grund for de olika faktorernas sammanfattande betygsin-
dex.

CSN

Angaende studiebidrag och studielan
Utférare: SCB. Ar 2005

Enkat till personer med forman fran CSN eller med betalningskrav.
Frageomraden/Faktorer:
Tillganglighet (7 fragor)

Bemdtande (3 fragor)

Information (7 fragor)

Elektroniska tjanster (3 fragor)

Tillit (3 fragor)

Kompetens (3 fragor)

Rattssakerhet (6 fragor)

Inflytande (4 fragor)

Fortroende (1 fraga)

NKI (3 fragor)

Kommentar: Traditionell NKI-analys.

CSN

Angaende studiebidrag och studielan
Utférare: CSN. Ar 2006

Enkat till personer med forman fran CSN eller med betalningskrav som
haft aktuell telefonkontakt.
Frageomraden/Faktorer:
Tillganglighet/Bemotande via telefon (9 fragor)
Service via tfn (3 fragor)

Information (7 fragor)

Personlig information (6 fragor)

Informationen i sin helhet (2 fragor)
Inflytande/Rattssakerhet (6 fragor)
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Fortroende (3 fragor)
Handlaggningen (13 fragor)
Handl&aggningen i sin helhet (3 fragor)
Inflytande (4 fragor)

Fortroende (1 fraga)

Helhetsfragor, NKI (6 fragor)

Kommentar: Helhetsfragorna innehaller férutom de tre standardiserade
fragorna ytterligare tre fragor. Ej traditionell NKI-analys.

LANSSTYRELSEN Vastra Gotaland

Aktuella avslutade drenden

Utforare: Lansstyrelsen. Ar 2007

Intervju med aktuella kunder/personer vid olika enheter med darenden i
vilka beslut har fattats.

Frageomraden/Faktorer:

Bemdtande (2 fragor)

Tillganglighet (2 fragor)

Kvalitet (3 fragor)

Kommentar: Skalan &r 1-6. Inga helhetsfragor ingar. Ingen modellana-
lys och inga indexvarden. Endast NKI-undersdkning till namnet.

PRV

Namnbyten

Utforare: SCB. Ar 2006
Enkat till personer med aktuellt &rende om namnbyte.
Frageomraden/Faktorer:
Tillganglighet (4 fragor)
Bemotande (3 fragor)
Information (7 fragor)
Kompetent (4 fragor)
Handlaggning (4 fragor)
Helhetsfragor, NKI (3fragor)

Kommentar: Traditionell NKI-analys. Begransad del av verksamheten.

RIKSPOLISSTYRELSEN
Vapentillstandsansokan
Utforare: SCB. Ar 2006

Enkat till personer med aktuell vapentillstandsansokan.
Frageomraden/Faktorer:
Tillganglighet vid besck (5 fragor)
Bemotande vid besok (3 fragor)
Tillganglighet per tfn (3 fragor)
Bemotande i tfn (3 fragor)
Information (6 fragor)

Effektivitet (2 fragor)
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Synpunkter (2 fragor)
Helhetsfragor, NKI (3fragor)

Kommentar: Traditionell NKI-analys. Begransad del av verksamheten.
Liknande studie utférd av SCB har gjorts avseende passarenden.

TULLVERKET

Exportorer och importdrer

Utforare: Svenskt Kvalitetsindex, SKI. Ar 2007
Enkat till foretag (exportorer och importorer) med aktuell kontakt med
Tullverket.

Frageomraden/Faktorer:

Image (5 fragor)

Forvantningar (8 fragor)

Produktkvalitet (3 fragor)

Servicekvalitet (5 fragor)

Prisvarde (3 fragor)

Fortroende (2 fragor)

Klagomal (1 fraga)

NKI (3 fragor)

Kommentar: Tva av de tre NKI-fragorna avviker fran standard. Tradi-
tionell NKI-analys. Huvudsakligen generella fragor.

VAGVERKET

Medborgare om sina vagresor
Utférare: SCB. Ar 2008

Enkat till medborgare om deras végresor.
Frageomraden/Faktorer:

Vagars o gators standard (4 fragor)
Trafiksakerheten (4 fragor)
Tryggheten (4 fragor)
Framkomligheten (4 fragor)
Samspelet i trafiken (4 fragor)
Service langs vagarna (4 fragor)
Valmaojligheter (4 fragor)

Miljo (4 fragor)

Information (4 fragor)

NKI (3 fragor)

Kommentar: Traditionell NKI-analys. Tacker stora delar av VVagverkets
verksamheter. Liknande undersdkning gjordes samtidigt riktad till
transsportforetag.

VAGVERKET
Aktuella &renden
Utforare: Nordiska undersékningsgruppen. Ar 2008
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Intervjuer med foretag och privatpersoner om deras aktuella diarieférda
arenden.

Frageomraden/Faktorer:
Tillganglighet (1 fraga)

Bemotande (1 fraga)

Forstaelse (1 fraga)

Snabbhet med beslut (1 fraga)
Tydlighet i beslut (1 fraga)
Kompetens (1 fraga)

Snabbhet med verkstallighet (1 fraga)
Resultatet av beslutet (1 fraga)
Helheten (1 fraga)

Kommentar: Betecknas av utforaren som en NKI-métning. Innehaller
dock ingen NKI-analys. Femgradig skala. Avser endast en begrénsad
del av VVagverkets verksamhet, i undersokningsrapporten betecknad
som myndighetsutévning.

VAGVERKET

Utforare: SCB. Ar 2007

Enkat till korkortsaspiranter.
Frageomraden/Faktorer:
Teoriprov (7 fragor)

Kérprov (8 fragor)
Information (6 fragor)
Service/Tillganglighet (4 fragor)
Bemotande (5 fragor)
Forarprovets bidrag (4 fragor)
Pris (3 fragor)

NKI (3 fragor)

Kommentar: Traditionell NKI-analys. Avser endast en begransad del av
Vagverkets verksamhet.

VAGVERKET

Trafikregistret

Utforare: SCB. Ar 2007

Enkat till fordonségare (privatpersoner) med aktuell kontakt med trafik-
registret.
Frageomraden/Faktorer:
Tillganglighet (9 fragor)
Bemotande (7 fragor)
Sjalvservicetjanst webb (2 fragor)
Broschyrer (3 fragor)

Blanketter (3 fragor)

Muntlig information (3 fragor)
Sjalvservicetjanst tfn (2 fragor)
Brev/fax (3 fragor)



PM Om jamforbarhet

Informationen i sin helhet (3 fragor)
Insyn (4 fragor)

Delaktighet (4 fragor)
Rattssakerhet (3 fragor)

Fornyelse (4 fragor)

Effektivitet (4 fragor)

NKI (3 fragor)

Kommentar: Traditionell NKI-analys. Avser endast en begransad del av
Végverkets verksamhet.

Ovanstaende sammanstallning ger en 6vergripande information om det
hogst varierande innehallet i dessa NKI-undersokningar at myndigheter.
Det finns stora variationer mellan namnda undersokningar bade vad
galler frageomradena/faktorerna och antalet fragor per faktor. | exemp-
lena ovan kan vi se att Tillganglighet i nagon underskning métts med
en enda fraga och i en annan undersokning matts med hela nio fragor.

Visserligen ingar frageomradena/faktorerna Tillganglighet, Bemotande
och Information i de flesta exemplen ovan, men dven fran det finns det
avvikelser. Forklaringen till det ar att undersokningsforetagen tillsam-
mans med bestallaren stravar efter att skapa en frageblankett som ska ge
sa bra och konkret information som méjligt for myndighetens egna kva-
litetsarbete. For Vagverket, en myndighet med manga olika verksamhe-
ter, ingar darfor hela fyra exempel pa NKI-undersokningar i samman-
stéllningen ovan.

En annan forklaring till att &ven NKI-undersokningar kan se forhallan-
devis olika ut ar att varje undersokningsforetag satter sin pragel pa fra-
geblanketten. Av konkurrensskéal forekommer ingen samordning mellan
undersokningsforetagen vad géller utvecklandet av frageblanketternas
innehall. Det &r endast de tre helhetsfragorna for berakning av NKI-
vardet som kan sagas vara allmant tillganglig information och som dar-
med anvands i alla NKI-undersékningar som i strikt bemérkelse kan be-
tecknas som NKI-undersokningar.
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Svarsalternativen. Varierande antal skalsteg

Det forekommer faktiskt NKI-undersékningar med svarsskalor med 6
och 7 skalsteg i stéllet for den mer etablerade 10-gradiga skalan. Att
jamfora resultat baserade pa fragor som inte ar identiskt formulerade ar
ytterst vanskligt. Problemet med att fragor har olika antal skalsteg ar
mer 6verkomligt — d&ven om inte heller det kan éverbryggas helt.

Fragor som ska mata vilket betyg kunden/brukaren ger at en verksamhet
maste ha flergradiga svarsalternativ. Det forekommer allt fran 3-gradiga
till 10-gradiga. (Att det ocksa finns kontinuerliga skalor dar den svaran-
de markerar ett lage pa en linje bortser vi fran.) | brukarunders6kningar
innehaller skalorna vanligtvis minst 5 steg (t.ex. mycket missnojd,
missndjd, varken ndjd eller missnéjd, néjd, mycket ngjd). Rent matema-
tiskt kan betyg erhallna i undersokningar med olika skalsteg latt tran-
sormeras till en gemensam skala. Forslagsvis genom att dversatta det
erhallna betyget till ett nytt varde pa skalan 0-100.

En sadan transformering av ett vérde fran en svarsskala till en indexska-
la fran 0O till 100 kan goras pa foljande satt. Om man har ett medelvarde
(M) for en fraga eller ett frageomrade sa berdknas indextalet genom ne-
danstaende formel. Formeln forutsétter att den skala pa vilken betyget
ursprunligen métts har sitt forsta och lagsta skalsteg pa 1. 1 &r alltsa det
sdmsta betyget.

Medelvardet for ursprungliga fragan/frageomradet = M.
Ursprungliga fragans antal skalsteg = S
Nya skalan med betygsindex fran 0-100 = B

(M-1) x100/S-1= B

Om tva fragor vars resultat ska jamforas har matts med olika skalor men
med likartat formulerade fragor kan en sadan transformation av deras
betyg till en gemensam skala vara intressant. Det forutsatter forstas att
fragorna ar formulerade sa att de bedéms vara jamférbara.

Aven om de tva fragor som ska jamforas ar formulerade exakt lika men
den ena har en svarsskala med t.ex. 5 skalsteg och den andra har 10
skalsteg sa finns det kvarstaende problem med jamforbarheten dven om
sjalva transformeringen till gemensam skala ar berakningsmaéssigt enkel
att genomfora. Svarsskalornas utformning kan namligen paverka svars-
fordelningen:

- En skala med manga skalsteg ger mer nyanserad information.

- Det krdvs mindre for att den svarande ska satta hogsta respekti-
ve lagsta betyg pa en kortare skala.

- Det ar lattare att vélja ett svarsalternativ som motsvarar ens upp-
fattning nar avstandet mellan skalstegen ar mindre, dvs i skalor
med manga skalsteg.

- Vid skalor med udda antal skalsteg tenderar fler av de svarande
att vélja ett alternativ i skalans mitt.
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I kortare skalor ar varje skalsteg vanligtvis verbalt beskrivet.
Genom att skalstegen &r verbalt beskrivna kan de svarandes upp-
fattning om avstandet mellan skalstegen paverkas. Formeln ovan
for transformering till ny skala forutsétter att skalstegen ar ekvi-
distanta, dvs. att avstdnden mellan skalstegen uppfattas som lik-
stora av de svarande.

Sammanfattning

Genomgangen av myndigheternas medborgarundersokningar,
foretagarundersdkningar och brukarundersokningar visar att
mojligheterna till jamforelser mellan olika undersokningar ar yt-
terst begrénsade.

Undersokningarnas fragor ar nastan aldrig formulerade pa ett
likartat och jamforbart satt.

Fragornas svarsskalor har ofta olika utformning och olika antal
skalsteg. Detta problem kan hjélpligt 6verbryggas med hjalp av
transformering till en gemensam skala.

Undersokningarna kan vara riktade till olika malgrupper till ex-
empel allmanhet/medborgare respektive foretagare.

Manga undersokningar &r innehallsligt begransade till att mata
en viss del av en myndighets verksamhet, ibland utan att bertra
karnverksamheten.

Aven mellan olika NKI-undersékningar dr jamforbarheten be-
gransad av namnda skal. NKI, dvs. helhetbsbetyget pa den stu-
derade verksamheten méts dock vanligtvis pa samma satt i olika
NKI-undersékningar och ger darmed jamforbarhet.

Ett viktigt skél for begransad jamforbarhet &r att varje undersok-
ning anpassas till den bestallande myndighetens verksamhet for
att ge ett sa atgardsrelevant underlag som majligt till myndighe-
tens kvalitetsarbete.

Exempel pa samordnade ansatser for jamforbarhet:

For jamforbarhet kravs nagon form av samordning av myndig-
heternas undersokningar.

Exempel pa sadan samordning ar de undersokningar med NKI-
ansats som SCB genomforde at Statskontoret ar 2002 med sam-
ordnade enkater for métning av foljande offentliga verksamhe-
ter: Arbetsformedling, Barnomsorg, Domstolar, Forsakringskas-
san, Grundskolan, Polis, Sjukvard, Skattemyndigheter, Universi-
tet/ndgskolor, Vagverket, Aklagare och Aldreomsorg.

Ar 2002 genomférdes en liknande samordnad undersokning

(’Mindre foretag om statliga myndigheter”) at Naringsdeparte-
mentet avseende tio statliga myndigheter.
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For att fa viss jamforbarhet avseende kommunernas olika verk-
samheter har Sveriges Kommuner och Landsting via sitt Jamfo-
relseprojekt gatt ut med rekommendationer till kommunerna om
att i sina oftast individuellt utformade brukarundersékningar till-
foga de tre standardiserade NKI-frdgor som SCB anvénder for
respektive verksamhets helhetsbetyg.
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