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Baggrund for Tilfredshedsundersggelsen 2019
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Svendborg Kommune har en ambitigs erhvervspolitik for perioden 2019-2022, som
skal skabe vaekst og udvikling i erhvervslivet lokalt. Kommunen gnsker aktuel viden
0g indsigt om virksomhedernes tilfredshed med den kommunale service og
erhvervsklimaet generelt.

Malet med den nye erhvervspolitik er at skabe en klar og operationel plan for veekst
og udvikling for erhvervslivet i kommunen. Derfor er der i sommeren 2019 gennemfart
en tilfredshedsundersggelse blandt alle kommunens virksomheder.

Et overveeldende antal har deltaget i undersggelsen. 760 af de ca. 4.700 private
virksomheder (CVR-numre), der er i kommunen, har givet deres input. Med s& mange
virksomheder i undersggelsen, er det ogsa lykkes at fa alle brancher med, hvilket
andre erhvervs-klimaundersggelser ofte mangler. Bred repraesentativitet er vigtigt for
undersggelsen og for kvaliteten i resultaterne.

Tilfredshedsmodel

Tilfredshedsundersggelsen er blandt andet konstrueret ud fra en tilfredshedsmodel
bestéende af tre moduler.

* Modul 1: seks hovedomrader, som yderligere bestar af 18 underomrader.

+ Modul 2: tre overordnede spgrgsmal (tilfredshedsindikatorer)

«  Modul 3: specifik kommentering: hvilke omréder er Svendborg Kommune en god
kommune at have virksomhed i og hvilke omrader kan Svendborg Kommune
forbedre sig til at have virksomhed i.

DRIVERS
(Hovedomrader)

1. Erhvervsservice,
virksomhedsvejledning
osV.

4. Sagsbehandling pa natur
og milipomraderne

2. Jobcenter, hjeelp til
rekruttering eller
fastholdelse osv.

5. Infrastruktur, vejnet, 7. Tilfredshed

parkering

3. Byggesagsbehandling,
kgb/salg af jord osv.

6. Udbud fra og salg til
kommunen osv.

Resultaterne omregnes til indeksscore mellem 0 og 100 >

[ 1 Svendborg Kommune @
Tilfredshedsundersggelse 2019
Virksomhederne har givet mange, lange kommentarer om erhvervsklimaet i
Svendborg Kommune. Et vigtigt parameter, da man herved far "ked og blod” pa
undersggelsens indsigter. Det nuancerer og giver en god forstéelse for virksom-

hedernes situation. Kommentarerne indgar fortolket sammen med de kvantitative
resultater i undersggelsens samlede konklusioner, anbefalinger og leering.

Netop ved at se pa tveers og i dybden af iseer kommentarerne, opnas der
forstaelse for hvad virksomhederne er mest tilfredse med og hvorfor — og hvad de
er mest utilfredse med og hvorfor.

Virksomhederne spgrges til deres tilfredshed med de 18 underomrader de har haft
kontakt med inden for 2 ar, samt til spgrgsmalene i modul 2. Til hvert omrade kan
der desuden angives en kommentar for uddybning af tilfredshed/utilfredshed.

Modul 1 og 2 vejes sammen som illustreret i tilfredshedsmodellen herunder og
resulterer i én samlet vejet tilfredshedsscore. De 18 underomrader i modul 1 indgar
hver med en veegt pa 3,5% (i alt 63%) og de tre overordnede spgrgsmal i modul 2
indgar med i alt 37% i den samlede tilfredshedsscore.

RESULTAT

8. Image-
opfattelse

Samlet vejet

9. Loyalitet

(Positiv omtale) tilfredshedsscore

0-40: Utilfreds 41-60: Neutral 61 - 100: Tilfreds




Samlet tilfredshedsscore for Svendborg Kommune

RESEARCH

Tilfredsheden med Svendborg Kommune kan samlet set
opgeres til 53 pa indekscoren mellem 0 og 100. Det er det
samlede vejede gennemsnit beregnet ved alle ni omrader i
tilfredshedsmodellen. Det kan karakteriseres som, at
virksomhederne alt i alt har en neutral holdning til
Svendborg Kommune, som dog peger op mod tilfredshed.

P& hver af de seks hovedomrader (omréde 1-6) er der
imidlertid stor forskel pa tilfredshedsniveauerne. Jobcenter,
hjeelp til rekruttering/fastholdelse scorer hgjest med 65,
mens Infrastruktur, vej & parkering scorer lavest med 44.
Altsa en forskel mellem hovedomraderne pa 21 indekspoint.

Tilfredshed i alt (isoleret spurgt) ligger p& 60 og
imageopfattelse pa 55.

Gennemsnitlig tilfredshedsscorer: udvalgte underomrade
(Indeks 0 - 100)
1.4 Fremtidsfabrikken, Medstrgm, ShareFifty5

76

eller Styrket Erhverv i Gadeplan
Top3 (6.3 Rettidig betaling 69
2.2 Jobcenter til fastholdelsesindsats og 60

udbetaling af sygedagpengerefusion
]

3.3 Fysisk planlaegning, herunder

43
kommuneplaner og lokalplaner Mange virksomheder er derfor tilfredse med de
Bund3 [3.1Byggesagsbehandling 45 omrader, som kommer til udtryk ved, at seerligt
ivaerksaetteri og startup-miljget roses. Pa arbejds-
5.2 Parkering, herunder handveerkerparkering | 37 kraftomradet (Jobcenter m.m.) har flere haft god
erfaring med hurtig kompetent hjeelp ved rekruttering.
,’ . . . . . o ege .
For mig er Fremtidsfabrikkerne et virkelig godt initiativ, som
l hjzelper min virksomhed videre! De er gode til at vejlede og de er
gode til at henvise til andre - bdde i huset og i Svendborg generelt.

Samlet vejet
tilfredshedsscore

Gennemsnitlig tilfredshedsscorer pr.omrade
(Indeks 0 - 100)

1. Erhvervsservice, virksomhedsvejledning osv. I 64

2. Jobcenter, hjzlp til rekruttering eller fastholdelse osv. IIIEEEEE——— 65

3. Byggesagsbehandling, kgb/salg af jord osv. I 50

53

Indenfor de seks hovedomrader er der ligeledes
forskelle i tilfredsheden med hver af de 18
underomrade. De hgjest placerede (top 3) scorer
markant over gennemsnittet pa 53, mens de lavest
placerede (bund 3) scorer noget under.

Iveerkseetterservice med Fremtidsfabrikken,
Medstrgm osv. scorer hgjest med 76. Rettidig
betaling og Jobcenterets fastholdelsesindsats scorer
begge 69.

Ivaerksaetter med kulturvirksomhed

4. Sagsbehandling pa natur og miljgpomraderne I 50

5. Infrastruktur, vejnet, parkering 1l 44
6. Udbud fra og salg til kommunen osv. I 61
7. Tilfredshed i alt 60
8. Imageopfattelse NN 55

Helt nederst ligger Parkering med blot 37 og dernaest
det mest omtalte omrade Byggesagsbehandling med
45 og Planleegning med 48. Mange er saledes
utilfredse med de omrader.

| fht. byggesag og planleegning, sa er det et omrade
en lang reekke virksomheder kritiserer for
tidskreevende sagsbehandling og ufleksibel tilgang,
som bade er administrativ tung og bureaukratisk.
Mange synes der mangler imgdekommenhed og
grundlzeggende det at veere lgsningsorienteret.

Selvom Parkering scorer lavest, er det ikke nzer sa
italesat og handler desuden mindre om menneskelig
handtering/vurdering, samt kontakt med
virksomhederne, end fx byggesager gar.

”
Byggesagsbehandling er for langsom/traeg. Sagsbehandlere
bgr se muligheder i stedet for begraensninger.

Ejer af stgrre radgivningsvirksomhed
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Forskellige oplevelser pa tveers af de seks hovedomrader
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1. Erhvervsservice og virksomhedsvejledning .ih

Erhvervsservice og virksomhedsvejledning scorer med 64 naesthgjest af de
seks hovedomréder. Der er her fire underomréder, som scorer fra 53 til 76.

Udover at Fremtidsfabrikken og generelt iveerksaetter og startup-miljget roses,
sa italeseetter virksomhederne ogsa god service og imgdekommenhed — nar
farst der er skabt kontakt p4 omradet.

Omvendt er her nemlig ogsa nogle udtalte udfordringer. Virksomhederne
oplever begreenset synlighed og tilstedeveaerelse fra de forskellige
erhvervsrettede tilbud fra kommunen. En del giver udtryk for, at det er sveert at
vide hvad Erhvervsservice og virksomhedsvejledning egentlig kan bidrage med
hos virksomhederne — isaer hos de stgrre etablerede virksomheder — og mange
savner samtidig proaktivitet derfra.

2. Arbejdskraft (Jobcenter, rekruttering osv.) 7
()

Arbejdskraft scorer med 65 hgjest af de seks hovedomrader. Der er her tre
underomrader, som scorer fra 61 til 69.

Omradet roses af en del for generelt et godt samarbejde. Nogle virksomheder
synes de mgder hjeelpsomhed og imgdekommenhed. Men selve de konkrete
“leverancer af arbejdskraft’, synes andre, at det kan halte med.

Pa tveers af en del andre virksomheder lyder det for eksempel, at de har
udfordringer med Jobcenteret, som de ikke finder effektive nok i selve
matchmakingen. Den kan virke tilfzeldig og rekrutteringen sla helt fejl, som er
spild af mange virksomheders ressourcer. Der er ogsa kritik af selve tilgangen
og handteringen af sager, som italeseettes for at veere passiv og nogen gange

pa ma og fa.
Il
i3

Byg omtales positivt af fa virksomheder, som primeaert angiver, at de fornemmer
en begyndende forbedring i byggesager og handtering af kab og salg af jord.

3. Byg (byggesag og kgh/salg af jord)

Byg scorer naestlavest med 50 blandt de seks hovedomrader. Der er tre
underomrader i Byg, som scorer fra 45 til 57.

Omvendt er der flere, som angiver, at der er udfordringer med omradet. Mange
virksomheder giver i seerklasse udtryk for utilfredshed med behandlingen af
byggesager. Det geelder dels svartider, men ogsa selve sagsbehandlingen og
kulturen i sagshandteringen. Den synes bade administrativ tung og
bureaukratisk. Ansggere savner imgdekommenhed, situationsforstaelse og
fokus pa at veere Igsningsorienteret hos Kommunen.

4. Miljg- og Natursag ﬁ

Miljg- og Natursag deler med en score pa 50 samme placering som Byg.
Forskellen er dog, at kun en tredjedel har veeret i kontakt med Svendborg
Kommune vedrgrende sagsbehandling pa natur og miljgomraderne
sammenlignet med Byg. Derfor fylder det langt mindre i virksomhedernes optik.

Enkelte virksomheder udtaler, at samarbejdet med Miljg- og Natursag har
fungeret fint og med positivt resultat.

Dog er kritikken hos en del flere magen til den hos Byg, nemlig, at
virksomhederne giver udtryk for lange behandlingstider, en bureaukratisk
holdning hos medarbejderne, som ogsa savner situationsforstaelse og en
lgsningsorienteret tilgang for at klare Miljg og Natursagerne.

5. Vej og Parkering r-I.B

Vej og Parkering er omradet, der scorer lavest af de seks hovedomrader.

Med en score pa 44 er omradet naesten i rgd i tilfredshedsmodellen. Der er her
to underomrader - Infrastruktur og Parkering — hvor det iseer er sidstneevnte,
der treekker omradet ned. Med en score pa blot 37 er Parkering saledes helt i
rad, mens Infrastruktur er pa 50.

Pa tveers af virksomhederne lyder tilbagemeldingerne, at det iseer er
h&ndveerkerparkering, hvor udfordringerne er starst. Det er vanskeligt bare at
kgbe og fa fat i P-tilladelser. Tilgeengelig parkering ligger tilmed ofte langt fra
omradet, hvor der arbejdes, hvilket selvfglgelig giver bavl. Kontaktmuligheder til
kommunen er tilmed begraenset og ofte for langsom udtrykker flere.

@nsket er en mere fleksibel Igsning og hurtigere tilbagemelding fra kommunen.

6. Udbud og Salg til kommunen

Med en score pa 61 er Udbud og Salg det omrade, som scorer tredjehgjest
af de seks hovedomrader. Her er fire underomrader, som scorer fra 52 til 69.

Omradet roses for betaling til tiden og at leerlingeklausuler fungerer ok.

De primeere udfordringer med Udbud og Salg, som virksomhederne udtrykker
det er, at lokale leverandgrer fgler sig oversete til fordel for fx konsulenter og
specialister uden for lokalomradet. Virksomhederne oplever endvidere, at
kommunen ofte ser dem som for sma eller ikke i besiddelse af de rette
kompetencer til at lgfte opgaverne. Isser mindre virksomheder udtrykker
eergrelse over ikke at kunne komme i betragtning pa grund af at veere for lille
en virksomhed.
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Anbefalinger og leering til gget tilfredshed
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T
#1 Anbefaling

@g fokus pa servicekultur fremfor
myndighedskultur

#2 Anbefaling

Se muligheder fremfor begraensninger
(veer proaktiv — ikke reaktiv)

NS

l"'

#3 Anbefaling
Skab forenkling og overblik (udadtil)

T
()

#4 Ar:b-efaling

Differentier erhvervsservice mellem
ivaerksesettere og etablerede virksomheder

#1 Anbefaling. @g fokus pa servicekultur fremfor myndighedskultur. Mange
virksomheder oplever, at de mgdes af modstand og et "nej”, nar de indleder dialog med
kommunen. Selve indgangsvinklen skal vendes om med tanke p4, at virksomheder er
samarbejdspartnere og nogle man har gavn af. Teenk "kundecentrisk” og at kommunen er til
for virksomhederne — ikke omvendt - ligesom virksomheder med succes har kundernes
interesser og efterspgrgsel i fokus. En simpel servicerende tilgang over for andre mennesker
virker. Mgdes man omvendt af en myndighedskultur, faler man sig ikke velkommen, tror
man er til belastning og vil helst bare ga sin vej.

#2 Anbefaling. Se muligheder fremfor begreensninger (veer proaktiv — ikke reaktiv). Der
eksisterer en oplevelse hos mange virksomheder, at de mgdes af en bureaukratisk tilgang til
samarbejde og hjeelp hos Svendborg Kommune. Der stilles hurtigt krav fer ting kan ske og
det forhaler processen i stedet for at tage en proaktiv tilgang til situationen. Virksomhederne
synes det er tungt og besveerligt at f& noget gennemfart, da det virker til, at krav, regler og
reaktiv holdning dominerer tilgangen i dialogen. Det bgr vendes til at samarbejde og hjeelp
mgdes proaktivt og lgsningsorienteret og ved at se muligheder for hvordan ting kan lgses.
Muligheder opstar desuden ved at gge dialogen og styrke relationerne til virksomhederne.
Veer mere proaktiv og opsggende overfor virksomhederne.

#3 Anbefaling. Skab forenkling og overblik (udadtil). Sagsbehandlingstider skal ned.
Iseer byggesager kritiseres for meget lang behandlingstid. Det er et prioriteringsomrade, som
virksomhederne kritiserer og efterspgrger gjort noget ved. Kortere behandlingstid og mere
glat proces undervejs, er et af de vigtigste succeskriterier for at gge den samlede tilfredshed.
Desuden skal dialogen mellem sagsbehandler og ansgger gges. Radiotavshed sender
signal om at ingenting sker. Sgrg for Igbende information om sagens udvikling.
Virksomheder oplever desuden en del kontaktpersoner i processen og sendes rundt mellem
afdelinger. Det skaber forvirring og en fornemmelse af, at der ikke er styr pa det. Det vil
gavne alle parter, hvis feerre medarbejdere og/eller afdelinger involveres i kontakten. Ved
starre henvendelser kan man overveje at have en fast kontaktperson efter princippet om "én
indgang”.

#4 Anbefaling. Differencer erhvervsservice mellem iveerkseettere og etablerede
virksomheder. Positioner Svendborg Kommune som et godt erhvervscentrum og inden for
bredden af brancher — ikke kun fx kunst, kultur eller turisme. Industri, byggeri, IT-tech m.fl.,
skal ogsa kunne se erhvervsfordele ved at etablere og drive virksomhed i kommunen. Heri
kraever det, at der skelnes mellem iveerkseettere og etablerede virksomheder i de
erhvervsrettede tilbud. De to malgrupper har brug for noget forskelligt. Iseer etablerede
virksomheder over 10 ar har brug for praecis og malrettet (specialiseret) hjeelp. Det skal
kommunen kun bidrage med eller hurtigt henvise videre til tilbud der kan, s& virksomheden
ikke faler det er spild af tid. For iveerksaettere, er det mere ngdvendigt at "handbaere”
virksomheden i sin opstart. Hav en erhvervspakke som velkomst klar til nye virksomheder og
gerne med hotline mulighed til assistance. Til serie/vaekstiveerkseettere, som maske allerede
har investorer eller venture-kapital, skal Erhvervskontoret hurtigt kunne afdeekke om de kan
hjeelpe og ellers vide hvor iveerkszetteren kan ga hen for at styrke sin udvikling yderligere.
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Svendborg Kommune

Tilfredshedsundersggelse 2019

Tilfredsheden med Svendborg Kommune i Samlet vejet

tilfredshedsscore
(Indeks 0-100)

2019 er samlet set 53 blandt kommunens
virksomheder pa en skala fra 0 til 100.

Det er et samlet vejet gennemsnit beregnet
pa ni tilfredshedsomrader. Svendborgs
virksomheder har dermed overordnet set en
neutral holdning til Svendborg Kommune,
som dog peger op mod tilfredshed.

53

De ni malte omrader er en samvejning af seks
hovedomrader i kommunen, som vises
herunder. Herudover indgar tilfredshed i alt,
imageopfattelse og loyalitet (god omtale) i det
samlede tal.

1. Erhvervsservice, virksomhedsvejledning osv. _ 64

2. Jobcenter, hjzelp til rekruttering eller _ 65

fastholdelse osv.

3. Byggesagsbehandling, keb/salg af jord osv. [N 50
4. Sagsbehandling pa natur og miljgomraderne _ 50
5. Infrastruktur, vejnet, parkering _ 44
6. Udbud fra og salg til kommunen osv. [N 61

Anbefalinger og leering

T

#1 Anbefaling
(g fokus pa servicekultur fremfor
myndighedskultur

#2 Anbefaling
Se muligheder fremfor begraensninger
(veer proaktiv — ikke reaktiv)

I":‘\
#3 Anbefaling
Skab forenkling og overblik (udadtil)

T
o

I .

#4 Anbefaling
Differentier erhvervsservice mellem
iveerkszettere og etablerede
virksomheder

Hvordan er det at drive virksomhed i
Svendborg Kommune?

>

En tilfreds virksomhed

“Er meget tilfreds med de tiltag, der
er gjort for at fremme kontakten og
samarbejdet med erhvervslivet. Det
virker for mig, som om det reelt er
gdet op for kommunen, at vi har
"brug for hinanden”.

Ejer af stgrre bygge- og anlaegsvirksomhed

En utilfreds virksomhed

”Behandlingstiden er fuldstzendig
uacceptabel pa byggesag. Har indtil
videre ventet i 2 mdneder uden at
hgre en lyd. Desuden blev der stillet
sd mange krav til en ganske simpel
ansggning, at jeg mdtte hyre
professionel hjzelp til udfyldning.

Ejer af mindre konsulentvirksomhed

(Indeks 0-100) 0 = Meget utilfreds

100 = Meget tilfreds

Branche Antal ansatte

1. Landbrug og fiskeri

0
) - Ingen ansatte m
= 2. Industri og fremstilling lge""emsmt 0 e e Svendborg
® 3. Bygge og anlaeg 45% w35 - w Kommune

H 4. Handel og transport - ansatte

| 5. [KT, Finans og Ejendom

ansatte
M 6-20 ansatte

m 6. Liberale erhverv og service B Over 20 ansatte
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Udarbejdet af: .

AM Research

Anders Mgller

Analyseradgiver og ejer>
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