16 Ingivarnas installning till bemotande

16.1 Inledning

Tabell 151. Pistiende: Pa det hela taget ir bemétandet bra, procent.
TOTAL IngivareIngivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002

Instdammer (4+5) 62 54 50- 64 76+

Varken eller (3) 18 22 25+ 15 10-

Instammer inte (1+2) 2 5 2 3 2

Ingen uppfattning/Ej svar 18 20 23+ 18 12-

Medelvirde 4,09 3,83 3,9- 4,02 4,29+

62 procent instdimmer 1 att bemotandet pa det hela taget dr bra, 2 procent instimmer inte och
18 procent har ingen uppfattning. Medelvirdet hamnar pa 4,09. I jimforelse med forra arets
resultat har ingivarnas instillning blivit mer positiv. Detta beror till storsta del pé att urvalet
frdn SKM ér ett annat, men dven de dvriga ingivarna har ett hogre medelvirde (dock lagre
instimmandegrad) ar 2002.

Regionala skillnader

Tabell 152. Pistiende: Pa det hela taget éir bemétandet bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm  tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 62 58 55 58 60 65 65 61 66 64 70
Varken eller (3) 18 17 24 20 21 19 19 16 16 15 15
Instdammer inte (1+2) 2 5+ 1 3 1 2 2 2 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar [18 20 20 19 18 15 14 21 18 21 16
Medelvarde 4,09 3,90- 4,05 4,08 4,08 3,98 411 4,15 4,20 4,28 4,31+

Skillnaderna mellan den region som far det hogsta respektive ldgsta virdena &r relativt stora.
Hérnosand och Umeé far hoga betyg av ingivarna, Stockholm och Malmoé far nagot samre.

Tabell 153. Pastiende: Pa det hela taget ir bemétandet bra, procent.

Stock- Eskils- |Jén-  Kal- [Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |kbping mar m& borg |stad Gavle |sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (50 48 46 44 49 |55 52 45 52 50 63
SKM 76 67 70 88 72 |75 80 79 87 81 81
Varken eller (3) Ingivare |25 27 27 30 25 |25 28 22 22 22 17
SKM 10 9 18 0 16 (12 9 10 6 6 11

Instdmmer inte  Ingivare |2 5 2 2 0 2 3 2 0 0 0
(1+2) SKM 2 5+ 0 4 2 2 0 2 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |23 21 25 25 26 (18 17 31 26 28 20

Ej svar SKM 12 18 12 8 9 |12 1 10 6 13 7
Medelvirde Ingivare (3,9 3,75 3,94 382 3,9 (3,85 3,8 (3,94 3,96 (3,95 4,23+

SKM 4,29 4,02- 4,21 452 42 4,11 442 4,32 448 461 4,44

SKM-ingivarna dr mer positiva dn ovriga ingivare. Bada grupperna far dock medelvirden
over 4 vilket dr ett hogt betyg.
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16.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 16. Redovisning av delfragor om bemétande, procent.

Bemotande

@ Instammer @ Instammer inte O Ingen uppfattning

Andel i procent
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Personalen ar Personalen ar Personalen ar Man tar till sig  Pa det hela
treMig alltid hjalpsam  engagerad kritik som taget ar
kommer fram bemdtandet bra

62 procent instimmer i att bemdtandet pa det hela taget ér bra, endast 2 procent dr av motsatt
uppfattning och medelvardet ligger pa 4,09. Betyget ligger 6ver medel 1 jamforelse med de
andra sakomrédena.

Tabell 154. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s bemotande

Personalen ér trevlig 25,0%
Personalen é&r alltid hjélpsam 41,1%
Personalen &r engagerad 23,7%
Man tar till sig kritik (lag sign.) 4,9%

Att personalen alltid dr hjdlpsam é&r det delpédstdende som enligt regressionsanalysen har storst
inverkan pa det sammanfattande betyget. Delpastdendena om att personalen ér trevlig samt
engagerad har var fOr sig runt 25 procents inverkan. Att personalen tar till sig kritik har en
mycket liten inverkan och virdet har dessutom lag signifikans, det vill sdga ér relativt osdkert
att dra nagra slutsatser ifran.

Bemdtandet har inverkan pd ndjdheten med KFM, men dédremot liten inverkan pa fortroendet
for KFM. Bemotandet upplevs generellt sett inte heller som speciellt viktigt 1 jamforelse med
exempelvis sakkunskap, snabbhet och sitt att arbeta. Samtliga delpastaenden i blocket far
hdga betyg forutom man tar till sig kritik pa KFM. Just detta pastdende har dock inte sé stor
inverkan pé ndjdheten (och inte heller fortroendet).

I kombination med att ingivarna ger KFM:s bemdtande ett mycket gott betyg, och att det inte

uppfattas som ett speciellt viktigt omrade i jamforelse med vissa andra, blir slutsatsen att detta
inte ar ett tydligt forbattringsomréde.
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16.3

16.3.1

Tabell 155. Pistiende: Personalen ér trevlig, procent.

Redovisning av delfragor

Personalen dr trevlig

TOTAL IngivareIngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 66 47 54- 74 81+
Varken eller (3) 16 23 22+ 13 8-
Instdmmer inte (1+2) 0 6 0 1 0
Ingen uppfattning/Ej svar 18 24 23+ 12 11-
Medelvirde 4,21 3,78 4,01- 42 4,42+

66 procent instimmer i att personalen dr trevlig, ingen dr av motsatt asikt. Medelvérdet
hamnar pé 4,21 och andelen med ingen uppfattning ir 18 procent. Aterigen ir resultatet
positivt jaimfort med ar 2001 for bdde SKM och dvriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 156. Pastiende: Personalen ir trevlig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 66 64 60 64 64 70 69 64 67 69 70
Varken eller (3) 16 18 18 16 20 17 17 13 13 9 13
Instdmmer inte (1+2) 0 1+ 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar 18 16 22 20 16 13 13 23 20 21 16
Medelvirde 4,21 14,04- 420 427 419 413 415 4,32 4,29 441+ 4,30

Instimmandegraden ar relativt likartad for samtliga regioner. Medelvirdet skiftar dock lite
mer och hamnar runt 4- 4,4.

Tabell 157. Pastiende: Personalen ér trevlig, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar Im0 borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (54 52 47 52 55 |59 57 46 54 54 64

SKM 81 75 82 88 74 |82 82 83 87 88 81
Varken eller (3)  Ingivare |22 27 27 22 21 |25 23 22 20 17 15

SKM 8 11 3 4 19+ |8 11 2 3 0 11
Instdmmer inte  Ingivare |0 2 0 0 0 |0 2 0 0 0 0
(1+2) SKM 0 1 0 0 0 |0 0 0 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |23 20 26 27 24 |16 18 31 27 29 21
Ej svar SKM 11 13 15 8 7 |10 7 14 10 13 7
Medelvérde Ingivare 4,01 3,81 3,96 4,04 41 3,93 3,97 4,04 4,05 4,07 4,23

SKM 4,42 4,23- 454 4,65 4,3 4,33 433 4,56 4,57 4,75 44

Storstadsregionerna Stockholm, Goteborg och Malmo far ett medelvirde under genomsnittet
av badde SKM- och Gvriga ingivare.
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16.3.2 Personalen dr alltid hjdlpsam
Tabell 158. Pastiende: Personalen ir alltid hjilpsam, procent.
TOTAL IngivareIngivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002
Instmmer (4+5) 68 48 58- 69 80+
Varken eller (3) 13 20 17+ 12 9-
Instdmmer inte (1+2) 1 4 1 2 1
Ingen uppfattning/Ej svar [18 28 24+ 17 10-
Medelvérde 417 3,84 4,01- 413 4,33+

68 procent instimmer i att personalen alltid dr hjdlpsam, 1 procent instimmer inte och
medelvirdet hamnar pa 4,17. Aterigen ir resultatet positivt jAimfort med ar 2001 for bade
SKM och 6vriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 159. Pistiende: Personalen ir alltid hjilpsam, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 68 64 62 64 70 68 70 64 70 71 77
Varken eller (3) 13 13 18 14 10 18 16 12 12 8 9
Instdammer inte (1+2) 1 4+ 1 1 1 1 2 0 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar (18 19 19 20 18 13 12 24 19 21 14
Medelvirde 417 3,96- 4,09 418 4,23 4,06 4,10 4,26 4,25 4,36 4,46+
De regionala skillnaderna mellan den region som far hogst respektive 14gst varden &r stora,
sammantaget far dock alla regioner ett gott betyg av ingivarna.
Tabell 160. Pastiende: Personalen ir alltid hjilpsam, procent.
Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Goéte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |képing mar md borg |stad Gavle sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare |58 57 55 51 58 |56 59 |52 58 |62 72

SKM 80 70- 73 92 84 |80 82 |76 87 |81 85
Varken eller (3) Ingivare (17 17 20 21 16 26 21 14 15 9 7

SKM 9 9 15 0 5 |10 11 10 6 6 11
Instdmmer inte  Ingivare |1 5+ 0 2 0 [0 3 0 0 0 0
(1+2) SKM 1 4 3 0 2 2 0 0 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare (24 21 25 27 26 |18 17 34 27 29 21
Ej svar SKM 10 17 9 8 9 I8 7 14 6 13 4
Medelvarde Ingivare 4,01 3,84 4,06 (394 4 (3,87 3,87 413 4,05 418 4,35+

SKM 4,33 |4,06- 4,13 4,57 4,4 4,23 433 4,36 4,48 454 4,62

Vi kan se relativt stora skillnader mellan SKM-ingivare och dvriga ingivare, framforallt vad
giller andel som instimmer och andel med ingen uppfattning. Ovriga ingivare har avsevirt
storre andel med ingen uppfattning jamfort med SKM-ingivare.
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16.3.3 Personalen dr engagerad

Tabell 161. Pistiende: Personalen iir engagerad, procent.

TOTAL IngivareIngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instammer (4+5) 56 36 46- 45 68+
Varken eller (3) 19 24 26+ 15 12-
Instdmmer inte (1+2) 3 5 2 3 5
Ingen uppfattning/Ej svar 21 35 26+ 37 16-
Medelvirde 3,91 3,59 3,72- 3,89 4,11+

56 procent instdmmer 1 att personalen dr engagerad, 3 procent dr av motsatt uppfattning och
medelvérdet ligger pd 4,21. En femtedel har ingen uppfattning i fragan. Jamfort med forra dret
kan vi ater se att resultatet forbéttrats, detta giller bade for SKM och 6vriga ingivare.
Péstdendet har dock fordndrats ndgot jamfort med forra &rets undersdkning och kan dérfor
inte jamforas rakt av. Da 16d pastaendet Personalen har fokus pd sitt uppdrag.

Regionala skillnader
Tabell 162. Pastiende: Personalen ér engagerad, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-

TOTALholm tuna képing mar mdé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 56 51 52 55 62 56 56 55 55 54 65
Varken eller (3) 19 19 19 20 14 27+ 25 15 20 16 14
Instdmmer inte (1+2) 3 7+ 3 4 4 2 3 3 0 1 1
Ingen uppfattning/Ej svar 21 22 26 20 20 15 16 27 24 29 20
Medelvirde 3,91 3,70- 3,90 3,93 3,95 3,79 3,87 3,97 4,03 4,07 4,15+

Aterigen #r de regionala skillnaderna mellan den region som far hdgst respektive lidgst virden
ar stora. Merparten av regionerna far dock ett bra betyg av ingivarna.

Tabell 163. Pastiende: Personalen ér engagerad, procent.

Stock- Eskils- |Jén-  Kal- [Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |kdping mar md borg |stad Gavle sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare 46 48 44 41 48 43 43 40 47 46 60
SKM 68 54- 67 84 77 169 70 71 68 63 74

Varken eller (3) Ingivare |26 22 28 26 22 136 31 24 23 22 18
SKM 12 17 3 8 5 |18 18 5 16 9 7

Instdmmer inte  Ingivare |2 7+ 0 6 4 |0 5 0 0 0 0
(1+2) SKM 5 8 9 0 5 4 2 7 0 3 4
Ingen uppfattning/ Ingivare (26 23 28 27 26 120 21 36 30 31 23

Ej svar SKM 16 21 21 8 14 10 11 17 16 25 15
Medelvarde Ingivare 3,72 3,58 3,78 3,61 3,7 (3,64 3,61 3,83 3,83 (3,83 4,00+

SKM 4,11 3,80- 4,08 443 4,2 3,93 412 4,09 4,27 4,33 4,39

I vanlig ordning 4r SKM-ingivarna mer positiva én dvriga ingivare. De dvriga ingivarna har
en storre andel med ingen uppfattning jamfort med SKM.
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16.3.4 Man tar till sig kritik som kommer fram

Tabell 164. Pastiende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

TOTAL IngivareIngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instammer (4+5) 21 9 18 8 23
Varken eller (3) 15 14 17 9 13
Instammer inte (1+2) 7 10 7 7 6
Ingen uppfattning/Ej svar |58 67 58 76 58
Medelvirde 341 3 3,3 3,11 3,55

21 procent instdmmer 1 att personalen tar till sig kritik, 7 procent instimmer inte och
medelvérdet ligger pd 3,41. Andelen med ingen uppfattning dr mycket hog. Jamfort med forra
aret har siffran gatt ner, men trots detta ligger andelen med ingen uppfattning pa néstan 60
procent. Forklaringen &r troligtvis att merparten av ingivarna inte har befunnit sig i en sddan
situation att de kan svara pé fragan. Trots att svarsfordelningen blir nagot svartolkad kan vi
dnda dra slutsatsen att merparten av dem som varit i den situation som péstdendet forutsétter,
instimmer i pastdendet. Andelen med negativ instillning dr dock hogre dn genomsnittet for
andra péstdenden.

Regionala skillnader

Tabell 165. Pastiaende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 21 13- 16 24 29 15 23 29 17 16 30
Varken eller (3) 15 14 14 11 20 19 15 12 16 16 11
Instammer inte (1+2) 7 12+ 5 8 7 6 8 7 4 3 5
Ingen uppfattning/Ej svar 58 61 66 57 45- 59 54 53 63 66 54
Medelvirde 341 [296- 333 3,56 3,44 3,36 3,42 3,61 3,46 3,46 3,77+

De regionala skillnaderna dr mycket stora. For region Stockholm dr andelen som instimmer
respektive inte instimmer nistan lika stora. I Umea dr andelen som inte instimmer 6 ganger
mindre &n andelen som instimmer.

Tabell 166. Pastiende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar m6 borg |stad Gavle|sand Umea
Instdmmer (4+5) Ingivare [18 14 15 22 21 15 18 20 18 18 25

SKM 23 12- 18 28 37+ 16 29 38+ 16 13 37
Varken eller (3) Ingivare (17 16 15 14 17 |17 23 14 18 19 14
SKM 13 13 12 4 23+ 22 5 10 13 13 4

Instammer inte Ingivare (7 9 5 12 6 |8 10 7 4 5 4
(1+2) SKM 6 14+ 3 0 7 |4 7 7 3 0 7
Ingen uppfattning/ Ingivare |58 61 65 52 56 |60 50 60 60 58 56
Ej svar SKM 58 61 67 68 33- B9 59 45 68 |75+ 52
Medelvarde Ingivare (3,3 3,08 321 (3,29 34 (3,28 3,19 (3,33 3,39 (3,37 3,62

SKM 3,55 [2,87- 3,55 4,38 3,5 3,43 3,74 3,83 3,6 [3,63 4

Det dr mycket stora skillnader mellan hur SKM-ingivare respektive dvriga ingivare stéller sig
till pastaendet. I atta av tio regioner &r SKM-ingivarna mer positiva, i Gévle och Harndsand ar
forhédllandet det motsatta.
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16.4

Sammanfattning

Ingivarna ger KFM:s bemotande ett mycket gott betyg

Andelen med ingen uppfattning ar hog pa fragan om personalen pa KFM tar till sig
kritik.

Att personalen alltid ar hjilpsam é&r det delpéstdende som har storsta inverkan pa det
sammanfattande betyget pa bemoétande.

Gridanalysen visar att bemotandet framst paverkar ndjdheten. Eftersom bemdtandet
far ett mycket gott betyg av ingivarna kan det inte ses som ett tydligt
forbattringsomréde, tvirtom dr bemdtandet en styrka.
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