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Sammanfattning

For femte aret i rad har socialtjanstforvaltningens tillstandsenhet f6ljt upp kundernas upp-
fattning om verksamheten sistlidna ar. Det ar en del av enhetens kontinuerliga utvéardering av
sin verksamhet. Understkningarna genomfors av utrednings- och statistikkontoret (USK).

Kundundersokningarna har genomforts med i stort samma enkétfragor. | den senaste under-
sokningen har ett par fragor tillkommit och nagon fraga utokats med ytterligare svarsalterna-
tiv. Det ar dock méjligt att jamfora uppfattningarna bland tillstandshavarna aren 2000, 2001,
2002, 2003 och 2004. Har servicen forbattrats och &r kunderna ndjdare an tidigare? Till-
standshavarna delas in i tre grupper; nyansokningar, tillsynskunder och befintliga kunder.

Liksom de tidigare enkaterna har den senaste ocksa maétt god respons hos de tillfragade.
Svarsfrekvensen blev 78 procent

Kunderna

Kundstrukturen ar i stort oforandrad. 95 procent av tillstandshavarna har endast ett ser-
veringstillsténd. Fyra av fem utskankningsstéllen med serveringstillstand ligger i innersta-
den. Ovriga &r relativt jamt fordelade pa séderort och vésterort.

Varannan tillstandshavare har haft serveringstillstand i minst 10 ar, var tredje minst 14 ar. En
av tio har haft serveringstillstdnd hogst ett ar.

Skriftliga kontakter fortfarande vanligast

Kundernas vanligaste kontaktsétt alla undersokningsaren ar skriftlig kontakt med tillstands-
enheten (via brev, blanketter, hemsida etc.). Det uppger mer &n étta av tio, fyra av tio har
enbart haft skriftlig kontakt. Nastan tva av tre har haft personlig kontakt, hélften dessutom
ocksa skriftliga kontakter men nastan var femte enbart personlig kontakt.

De vanligaste &rendena vid kontakt &r att anmala serveringsansvariga och att lamna restau-
rangrapport. Det har nastan varannan gjort. Detta ar kontakter som aligger tillstandshavarna.
Drygt var fjarde har haft kontakter i samband med inspektion. Tva av fem har gjort ansok-
ningar om nytt tillstand eller forandring. Var sjatte uppger att de haft kontakter med till-
standsenheten som rort information eller radgivning.

TillstAndshavarna ar nojda med sina kontakter under ar 2004

Det stora flertalet kunder ar pa det hela taget ganska eller mycket nojda med sina kontakter
med tillstandsenheten. Det &r enstaka kunder som &r missndjda. Graden av nojdhet ar lagre
hos tillsynskunder som oftare svarat att man &r ganska ngjd eller varken néjd eller missnéjd.

Hoga betyg ges tillgangligheten och personalens kompetens

Kunderna &r i stor utstrackning néjda med tillgdngligheten. Mest n6jda &r de med mojlighe-
ten att hamta blanketter via hemsidan och med dialog och kommunikation med personalen.
Fyra av fem ar mycket eller ganska néjda med majligheterna att na personalen per telefon
under kontorstid och anser att informationen som ges ar korrekt.



Tillgangligheten far samma betyg 2004 som 2003. Hur tillstandshavarna uppfattar persona-
lens kompetens och hur korrekt informationen ar far nagot lagre betyg.

Missnojet med utredningstidens langd har minskat

Liksom de tidigare undersokningarna visat ar kunderna ndr det géller &rendehanteringen
mest ngjda med de besked som l&mnas om vilka regler som galler och vilka handlingar som
ska skickas in. Tre av fyra ar ganska eller mycket néjda. Néstan lika néjda &r kunderna med
det rad och stod de fatt av tillstandsenhetens personal vid hanteringen av deras arende.

Var sjunde (15 procent) ar missnéjd med utredningstidens langd, men néstan tva av tre ar
néjda. Uppfattningen om utredningstidens langd har blivit positivare. Ar 2000 var 28 procent
missnojda med den. Tre av fem ar ocksa nojda med hur tillstandsenheten haller den utlovade
utredningstiden. Andelen som &r missndjda har halverats till 6 procent 2004.

Arenden hanteras pa ett korrekt satt

Nastan samtliga som uttalar sig svarar att deras arende har hanterats pa ett korrekt sétt — att
det gatt ratt till. 97 procent respektive 93 procent bland nyansokningskunder och befintliga
kunder anser detta, vilket innebar samma resultat som aret innan. Bland tillsynskunder ar
motsvarande andel nagot lagre, 74 procent

Ett uttryck for rattssakerhet ar att det finns mojligheter att framfora klagomal och éverklaga
beslut. Tre av fem tillstandshavare (63 procent) &r néjda med majligheterna att framfora
klagomal och med hur tillstandsenheten har informerat dem om hur man dverklagar beslut.
Missnojet ar storst bland tillsynskunder dar var sjatte ar missngjd.

Flertalet ar ndjda med inspektionerna

Under ar 2004 genomforde tillstandsenheten 3 231 inspektioner jamfort med 1 980 aret in-
nan. Antalet inspektioner motsvarar nastan antalet tillstandshavare ar 2004 (1660). Flertalet
ar mycket eller ganska nojda, 42 procent respektive 32 procent. Endast nagra fa procent ar
missnojda. Jamfort med uppfattningarna hos tillstandshavarna aret innan har det skett en
forskjutning mot mindre néjdhet i framforallt gruppen befintliga kunder.

Servicen fortsatter forandras mot det béattre

En fraga stélls i enkaten om man tycker att tillstandsenhetens service forandrats till det battre
eller samre under det senaste aret. Liksom i de bade tidigare undersékningarna ar det aven
for 2004 manga fler som tycker att servicen blir battre an tvartom. Mer an var fjarde tycker
att servicen blivit battre. Mest positiv &r tillsynsgruppen dar mer &n var tredje tycker servicen
forbattrats och inte nagon att tillstandsenhetens service har forsamrats.

Skriftlig information efterfragas fortfarande mest

De tidigare undersokningarna visade att tillstindshavare framst ville fa skriftlig information i
fragor om serveringstillstand och tillstandsenhetens 6vriga arbete. Denna 6nskan kvarstar.



Sju av tio foredrar skriftlig information ar oférandrad. Tva av fem anser att det ar en bra
informationskalla.

Intresset for information via e-post har inte 6kat ytterligare och det ar fortfarande inte mer &n
23 procent som foredrar detta. Drygt var tionde foredrar information via hemsida, telefon
medan andelen som foredrar personaliga besok har ¢kat nagot till 17 procent.

Av undersokningen framgar att drygt var femte inte anvander Internet. Vid en fraga om in-
tresset for att sjalv uppdatera sina uppgifter i restaurangregistret som finns pa hemsidan,
svarar Over hélften att man &r intresserad. Det innebér att det torde finnas storre mojligheter
att kommunicera med tillstandshavarna via Internet.

Intresset for utbildning i alkohollagen ar fortfarande lika stort

Intresset for utbildning i alkohollagen har dkat nagot jamfort med 2003. Varannan uttrycker
intresse for detta. | den nyligen genomférda Stockholmsbussen varen 2005, en enkatunder-
sokning bland stockholmare, framkommer att nastan tva av tre stockholmare instammer i att
restaurangpersonal bor utbildas i ”Ansvarsfull alkoholhantering”. Tillstdndshavarnas intresse
ar alltsa i linje med de presumtiva restaurangbesokarnas.

Tva av fem ar intresserade av 6kad radgivning och information fran tillstindsenheten, var
tredje vill delta i krégarmaéten, var fjarde i branschrad och var femte vill ha medverkan fran
tillstandsenheten i att utforma drog- och alkoholpolicy.

Acceptansen for alkohollagens skyddsintressen ar fortsatt hog. Far stéd av
stockholmarna.

Att motverka alkoholservering till minderariga och att motverka forekomsten av narkotika
anser kunderna vara de viktigaste uppgifterna for tillstandsenheten. Drygt 80 procent anser
detta &r mycket viktigt. Darnast kommer uppgiften att kontrollera problem med onykterhet
och kontroll av tillstandshavares personaliga lamplighet.

Alkohollagens skyddsintressen har ocksa starkt stod hos stockholmarna. | den refererade
Stockholmsbussen instdmmer 94 procent i att restauranger inte skall servera alkohol till min-
derdriga, 87 procent att restauranger ska avvisa narkotikapaverkade gaster och lika manga att
kraftigt berusade géster ska avvisas.

Slutsatser

Aven den femte undersokningen bland tillstdndshavare visar p& néjda kunder. Kunderna &r
pa det hela taget lika ndjda med tillstandsenhetens service 2004 som 2003. Fler har haft kon-
takt med enheten an tidigare ar.

Tillstandsenheten kan sagas ganska val leva upp mot sina mal.

Kunderna anser att de méts med respekt och lyhdrdhet av kompetent personal. Tillgénglig-
heten upplevs som god av det stora flertalet, mest uppskattat &r liksom tidigare mojligheten
att hamta blanketter fran hemsidan. Jamfort med ar 2003 ér tillstandshavarna lika néjda med
mojligheten att avtala tid, dock nagot mindre ndjd med hur korrekt informationen varit och
med sin dialog och kommunikation med personalen. Uppfattningen om samsynen &r ofor-
andrad. Tva av tre tycker att de far samma svar vem de &n vander sig till.



Kunderna &r i stort ndjda med &rendehandlaggningens kvalitet, sarskilt beskeden om regler
och vilka handlingar som erfordras. Utredningstidens langd ar det som far mest kritik aven i
denna undersokning men andelen missndjda har minskat till 15 procent vilket ar ungefar
hélften av andelen ar 2000. Det stora flertalet anser att deras arenden hanterats pa ett korrekt
satt. Var tionde ar missnojd med mojligheterna att framfora klagomal men nojda med hur
tillstandsenheten har informerat om reglerna for hur man 6verklagar beslut.

Grunden for tillstandsenhetens arbete, alkohollagens skyddsintressen, har fortfarande mycket
stor acceptans hos kunderna och hos stockholmare som framgatt ovan. Intresset hos till-
standshavarna har inte minskat av radgivning och hjalp med att utforma drog- och alkohol-
policy vilket kan ses som ett ytterligare uttryck for denna acceptans. Detta har ocksa stod
bland de presumtiva gésterna — stockholmarna.
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1 Bakgrund

| Stockholms stad handlagger socialtjanstforvaltningens tillstandsenhet ansokningar om ser-
veringstillstand, utvar tillsyn 6ver utskankningsstallen, handlagger atgardsarenden i enlig-
het med alkohollagen samt bedriver férebyggande arbete i enlighet med Stockholms stads
alkoholpolitiska program.

Som ett led i tillstAndsenhetens kvalitetsarbete pabdrjades en kontinuerlig uppféljning och
utvardering av verksamheten ar 2001. Under varen 2001 genomfordes i enlighet med detta
program en forsta enkat med tillstandshavare for att fa reda pa vad de tycker om den service
tillstindsenheten ger till sina "kunder”. Sedan dess har undersokningen upprepats arligen.
Arets undersdkning &r den femte i ordningen och genomférdes under varen ar 2005.

Enkéaterna har genomforts av Stockholms utrednings- och statistikkontor (USK). Fragorna
handlar om hur tillstdndsenhetens kunder uppfattar kontakterna med enheten. Fragestallning-
ar som belyses ar hur sokande av serveringstillstand, befintliga tillstandshavare samt de som
varit foremal for sanktion (aterkallande eller varning) anser att tillstandsenheten lever upp till
sina mal:

o Kunderna ska alltid anse att tillstandsenheten har en samsyn kring sitt uppdrag och att
arbetet utfors pa ett enhetligt satt, att de mots av respekt och lyhordhet samt att enhetens
personal &r kompetent och tillganglig.

o Kunderna ska anse att d&rendehandlaggningen haller god kvalitet, &r rattssaker och att
utredningstiden &r rimlig.

o Kunderna ska anse att alkohollagens skyddsintressen tillgodoses och att enhetens arbete
praglas av ett stort socialt ansvar.

Undersokningen belyser kundernas kontakter med tillstandsenheten under ar 2004. Resulta-
ten jamfors med kundernas uppfattningar aren 2000, 2001, 2002 och 2003.

2 Genomfodrande

2.1 Urval

Undersokningen vander sig till &gare av utskankningsstallen som har serveringstillstand ut-
fardat av tillstdndsenheten for &ret-runt-verksamhet. Agarna driver sin verksamhet i bo-
lagsform och kan ha en eller flera utskankningsstéllen med rattigheter att sélja alkohol for
allménheten och slutna séllskap, ibland kombinerat med paus- och trafikservering. De bolag
som hade serveringstillstand under en begransad tid, sa kallade tillfalliga tillstdnd, ingar inte
i undersokningarna.

Agarna, dvs. bolagen, delades upp i tre kundgrupper efter vilken typ av kontakt de har haft
med enheten. Den forsta kundgruppen ar de som under ar 2004 har ans6kt om nytt ser-
veringstillstand. 1 denna grupp ingar aven de som ldmnat in ansékan om &garskifte. Den
andra kundgruppen ar de som under ar 2004 haft ett tillsynsarende, dvs. fatt en varning eller
fatt sitt serveringstillstand aterkallat. Den tredje gruppen, som &r den dominerande, ar de
agare som hade ett eller flera serveringstillstand fore ar 2004, dvs. 2003-12-31 eller tidigare.
| alla underskningarna har vi kallat denna grupp "befintliga tillstandshavare”.
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Uppgifter om agarna och deras utskankningsstallen hamtades ur tillstandsenhetens register
over tillstandshavare. Enkaten adresserades till bolaget via deras utskankningsstallen.

Ett bolag kan ha fler an ett serveringstillstand vilket innebar att det ocksa kan ha varit aktu-
ellt i mer an en av de tre kundgrupperna. | undersékningen har dessa bolag foretradesvis
placerats i gruppen nyansokningar om de dven aterfunnits bland de befintliga tillstandsha-
varna. | de fall bolaget aterfanns bade i gruppen nyansokningar och tillsyn har bolaget fatt
sta kvar bland dem som varit foremal for sanktioner.

| de tva forsta kundgrupperna, nyansokningar och tillsyn, gjordes totalundersokningar pga.
att antalet bolag var relativt litet. I den stora gruppen befintliga tillstandshavare gjordes ett
slumpmassigt urval av 300 bolag.

Tabell 1. Grupper som ingdr i undersokningen.

Antal Enkater ut

Nyansokningar ar 2004 246 246
Tillsynsarenden &r 2004 73 73
Befintliga tillstindshavare 2003-12-31 1130 300
Totalt 1449 619

2.2 Faltarbetet

Undersokningen genomfordes som en postal enkéat och paborjades i februari 2005. Under
insamlingsperioden skickades tva skriftliga pAminnelser. Bland dem som da inte svarat
genomfordes uppfoljande telefonpaminnelser och i flera fall telefonintervjuer. Datainsam-
lingsarbetet avslutades i april 2005.

Datainsamlingen forsvarades till viss del av att nagra av bolagen bytt adress och att till-
standsenheten inte hade fatt uppgift om detta nar USK skulle skicka ut enkaten. Nagra hade
haft tillstandet for kort tid for att kunna besvara enkéaten. Insamlingen forsvarades ocksa pga.
spraksvarigheter.

Responsen pa enkaten var allmant sett god och genom telefonpaminnelser blev svarsfre-
kvensen hdg (78 procent). 80 procent av bolagen i tillsynsgruppen besvarade enkéten. 77
procent av de befintliga tillstandshavarna svarade. Med uppféljande telefonintervjuer dven
bland nyansokningar, dvs. bolag som sokt nytt serveringstillstand eller dgarskifte, blev svars-
frekvensen har ocksa mycket bra, 78 procent.
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Tabell 2. Svarsresultat

Nyan- Tillsyns- Befintliga till- Totalt

sOkningar arenden stdndshavare
Bruttourval 246 73 300 619
Tillstand for kort tid 2 0 0 2
Flyttat 2 0 5 7
Urvalsfel 16 3 7 26
Nettourval 226 70 288 584
100 % 100% 100% 100%
Svar 176 56 223 455
78% 80% 7% 78%
Vagrare 1 2 3 6
0% 3% 1% 1%
Ej svar 49 12 62 123
22% 17% 22% 21%

3  Statistisk sakerhet

| kundgrupperna nyansokningar och tillsyn har samtliga tillfragats. Sékerheten i resultaten
paverkas dar inte av nagot urvalsforfarande utan framst av svarsfrekvensen.

| kundgruppen befintliga tillstandshavare har vi gjort ett slumpmassigt urval. Det innebér att
procenttalen for de befintliga tillstandshavarna maste omges med visst osakerhetsintervall
(och darmed ocksa for totalredovisningen). Vid procenttal kring 50 procent ar detta storst,
+/- 6 procent. Det sanna vardet ligger alltsa mellan 44 procent och 56 procent. Motsvarande
osékerhetsintervall for samtliga svarande &r +/- 4 procent.

| totalsiffrorna ingar svaren fran respektive kundgrupp med sin vikt. Det innebdr att svaren
vagts upp till att representera samtliga kunder, 1 449 bolag.

4  Uppgifter om kunderna

Uppgifter har hamtats fran tillstandsenhetens register som belyser bl.a. hur manga tillstand
varje bolag har och var utskankningsstéllena ar lokaliserade geografiskt. I arets undersokning
fick tillstindshavarna en fraga i enkaten om hur lang tid de innehaft ett eller flera serverings-
tillstand. Svaren pa denna fraga redovisar vi har under uppgifter om kunderna, da uppgiften
inte fanns att tillga i registret.

4.1 Antal tillstand

Under alla fem undersckningsaren ar andelen tillstindshavare som endast har ett serverings-
tillstand konstant, kring 95 procent. 4 — 5 procent har tva eller flera tillstand. De som har fler
an ett serveringstillstand ar oftast bolag med tillstand for trafikserveringar eller bolag som
driver hotellkedjor. Det kan &ven gélla agare till olika nojeslokaler i Stockholm.
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4.2 Hur lange kunderna har haft serveringstillstand

I arets undersokning fick tillstandshavarna for forsta gangen fragan hur Iang tid de har haft
ett eller flera serveringstillstand. De ombads ange antal ar fran forsta tillstandet.

0 ar har nagra svarat som har haft serveringstillstand mindre an ett halvar. Har tillstandsha-

varna haft serveringstillstand langre an ett halvar upp till 1 ar har svaren registrerats under 1
ar. 32 procent av tillstdndshavarna har svarat att de har haft tillstandet 14 ar eller langre. En
fjardedel anger 2 -5 ar.

Figur 1. Hur lang tid kunderna har haft serveringstillstand. (%)
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Att det ar de befintliga tillstandshavarna och kunderna med tillsynsarenden som
langst har haft ett eller flera serveringstillstand ser vi i figuren nedan. Att tre procent
av de befintliga tillstandshavarna anda svarat O till 1 ar beror pa att de som svarat sa
har fler tillstdnd &n ett. De har antagligen inte noterat att fragan gallde antal ar fran
det forsta tillstandet. 31 procent av dem som sokt nytt tillstand eller sokt om agar-
skifte ar 2004 uppger att de har haft ett eller flera tillstand i 1 ar.

Figur 2. Hur lang tid man har haft serveringstillstand i de tre kundgrupperna. (%)
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4.3 Geografiskt omrade

I undersokningen har vi lokaliserat bolagens utskankningsstéllen efter var de finns geogra-
fiskt i Stockholm genom deras postnummer. Utifran dem har vi kunnat se om utskanknings-
stéllena ligger i Innerstaden, i Vésterort eller i Sdderort.

Figur 3 Var bolagens utskankningsstallen ar geografiskt belagna ar 2004 jamfort med
aren 2003, 2002, 2001 och 2000. (%)
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| alla fem understkningarna ligger majoriteten av bolagens utskankningsstéllen i Innersta-
den. Sma forandringar har skett 6ver tid. Kundgruppen nyansékningar har nagot fler ut-
skankningsstallen som ligger i Séderort an i VVasterort.

5 Kontakter med enheten

Varje innehavare av serveringstillstand av alkohol far varje ar ett eller flera informationshrev
om tillstdndsenhetens verksamhet. Tillstdndshavarna kan ocksa fa information om ser-
veringstillstand genom att beséka kommunens hemsida via Internet.

Varje ar skall tillstandshavarna skicka in restaurangrapporter/forséljningsstatistik. Det ar en
kontakt med tillstandsenheten.

De personliga kontakterna tillstandshavarna har med tillstandsenheten innebér kontakter
antingen per telefon eller vid personliga moten. | arets undersokning har vi fortydligat svars-
alternativet Vid personliga méten” sa att den battre kunde forstas. Fortydligandet gjorde att
svarsalternativet fick féljande ordalydelse: Vid personliga moten pa tillstandsenheten eller
restaurangen (vid inspektion, utbildning, krégarméte etc.).

Svarsalternativen under fragan om vad tillstandshavarnas kontakt gallt under ar 2004 har
utokats jamfort med tidigare undersokningsar. Nytt for 2004 &r att tillstandshavare ska an-
mala till tillstdndsenheten om de har ett kassaregister och de ska dven anméla om de har
tobaksforséljning pa sina utskankningsstallen. Svarsalternativet "Tillsyn/Inspektion” har i ar
delats upp i tva, inspektion for sig och ett nytt om tillsynen "att tillstandet ifragasatts”.

15



5.1 Kontaktsatt skriftligen och/eller personligen

De svarande fick fragan pa vilket eller vilka sétt de sjalva varit i kontakt med eller blivit kon-
taktade av kommunens tillstandsenhet under ar 2004. Kontakterna kan ha gjorts skriftligen
eller personligen. Med skriftliga kontakter menar vi har kontakter t.ex. genom brev, blanket-
ter, via hemsida, e-post m.m. Personliga kontakter avser kontakt per telefon eller via person-
liga moten pa tillstandsenheten eller restaurangen. Manga har haft flera olika kontakter under
aret.

Figur 4. P& vilket satt man har haft skriftliga och/eller personliga kontakter ar 2004 jamfort
med &ren 2003, 2002, 2001 och 2000. (%)
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| drets undersokning ar det vanligare att tillstandshavarna har haft en bade skriftlig och per-
sonlig kontakt jamfort med de tidigare undersokningsaren. 46 procent har varit i kontakt med
tillstandsenheten ar 2004 bade skriftligen och via personliga kontakter. Andelen tillstandsha-
vare som enbart har haft en skriftlig kontakt har minskat fran drygt 50 procent de tidigare
undersokningsaren till 38 procent ar 2004. Andelen som haft enbart personlig kontakt har
tidigare ar legat kring 10 procent. | arets undersokning har andelen 6kat till 17 procent.

| arets undersokning har svarsalternativet Vid personliga méten” fortydligats jamfort med
de tidigare undersokningarna, vilket kan vara en forklaring att andelen 6kat nagot. Se inled-
ning kapitel 5.

Pa vilket/vilka satt har tillstandshavarna i de tre kundgrupperna varit i kontakt med till-
standsenheten under ar 2004? Att kundgrupperna nyansékning och tillsyn har haft fler kon-
takter som bade varit skriftliga och personliga &n de befintliga framgar av figuren nedan.
Den sistndmnda kundgruppen har i 6kad grad haft fler kontakter som enbart varit skriftliga.
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Figur 5 Pa vilket/vilka satt man varit i kontakt i de tre kundgrupperna ar 2004. (%)
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5.2 Hur ser kontakterna ut?

Pa vilket/vilka satt har tillstdndshavarna varit i kontakt med eller blivit kontaktade av till-
standsenheten under de fem undersdkningsaren? Andelen tillstdndshavare som har haft
skriftliga kontakter med tillstandsenheten har minskat nagot i arets undersokning jamfort
med tidigare ar. Detta till forman for mer personliga kontakter, bade per telefon eller via
personliga moten antingen pa tillstdndsenheten eller pa restaurangen. | undersokningen ar
2000 svarade 18 procent av tillstandshavarna att kontakten skett genom personliga méten,
motsvarande andel i arets undersokning har okat till 36 procent. Andelen tillstandshavare
som varit i kontakt via kommunens hemsida eller vi e-post ar oférandrad jamfort med forra
arets undersokning.

Figur 6 ar rangordnad efter svaren i arets undersokning, fran hogsta till lagsta andel.

Figur 6. P& vilket/vilka s&tt man varit i kontakt ar 2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001 och
2000. (%)
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Pa vilket/vilka satt har de tre kundgrupperna varit i kontakt med eller blivit kontaktade av
tillstandsenheten under ar 2004? Tillstandshavare som sokt nytt tillstand eller ansokt om
agarskifte har haft betydligt fler kontakter med tillstindsenheten per telefon an 6vriga. 63
procent i den kundgruppen har svarat sa, mot 36 procent hos tillsynsgruppen och de befint-
liga tillstandshavarna. Att tillsynsgruppen har haft fler personliga méten framgar tydligt av
figuren nedan.

Figuren nedan &r rangordnad efter svaren hos kundgruppen nyansékning, fran hogsta till
lagsta andel.

Figur 7. Pa vilket/vilka satt man varit i kontakt i de tre kundgrupperna ar 2004. (%)
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| tabell 3 nedan kan vi se hur de olika kontaktsatten forandrats éver tid i de tre kundgrupper-
na.

Som vi tidigare namnt har andelen personliga méten 6kat antingen hos tillstAndsenheten eller
i restaurangen med tillstandsenhetens personal. Detta galler i samtliga kundgrupper. Andelen
har i stort fordubblats sedan forsta undersokningsaret 2000 jamfort med arets undersokning
for kundgrupperna tillsyn och befintliga tillstindshavare. Jamfort med forra arets undersok-
ning har 6kningen framfor allt skett i gruppen tillsyn. En av orsakerna till detta kan ha att
gora med att svarsalternativet har fortydligats i arets undersokning.

Skriftliga kontakter genom brev, blanketter etc. har minskat i alla kundgrupper i arets under-

sokning jamfort med forra aret. Andelen som haft kontakt genom hemsidan via Internet har
okat i nyansokningsgruppen fran 18 till 27 procent fran forra arets undersékning.
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Tabell 3. Pa vilket/vilka satt man varit i kontakt i de tre kundgrupperna ar 2004, jamfort med aren

2003, 2002, 2001 och 2000. (%)

Nyansoékningar Tillsyn Befintliga

e Skriftligt genom brev, blanketter etc. 2004 72 76 63
2003 76 81 71

2002 69 77 70

2001 75 71 62

2000 76 69 58

e  Fatt tillstindsenhetens informationsbrev 2004 33 42 43
2003 30 39 48

2002 36 15 40

2001 28 36 37

2000 33 40 49

e Viae-post. 2004 9 9 6
2003 8 7 7

2002 9 0 4

2001 6 4 4

2000 5 2 4

e Kommunens hemsida om serveringstill- 2004 27 16 18
stand via Internet. 2003 18 19 19
2002 30 11 11

2001 19 11

2000 10 6

e Per telefon. 2004 63 36 36
2003 61 46 33

2002 73 17 33

2001 56 50 29

2000 58 55 31

e Vid personliga méten 2004 49 65 31
2003 37 31 19

2002 31 28 10

2001 25 14 15

2000 25 33 15

Kontakter med tillstandsenheten har &ven skett pa andra sétt ar 2004. Nagon har nar-

varit vid ett av tillstandsutskottets moten, genom Operation Krogsanering eller ge-

nom Stad-utbildningen.

5.3 Personliga kontakter

Med personliga kontakter menas har att tillstandshavarna har haft kontakt per telefon med

tillstandsenhetens personal eller traffat personalen vid personliga moéten. Hur manga ganger

har da tillstandshavarna haft en personlig kontakt med enhetens personal under de fem un-
dersokningsaren? De kan sjalva ha tagit kontakt eller blivit kontaktade av personalen.

Tillstandshavarna har undersokningsaret 2004 haft fler personliga kontakter an tidigare un-
dersokningsar. Speciellt &r andelen som svarat 6 eller flera ganger hogre i arets undersokning

an tidigare ar.
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Figur 8. Personliga kontakter &r 2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001 och 2000 (%)
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Hur manga ganger har de olika kundgrupperna haft kontakt med kommunens tillstandsenhet
per telefon och/eller vid personliga moten under ar 2004? Av figur 9 nedan framgar tydligt
att det ar kundgrupperna nyansékningar och tillsyn som har haft de flesta personliga kontak-
terna med enhetens personal under ar 2004. Enbart 5 procent av tillstindshavarna i dessa
grupper svarar att de inte haft nagon personlig kontakt alls. Nyansokningsgruppen har i hog-
re grad dn de 6vriga haft kontakt 6 eller fler ganger.

Som vantat har de befintliga tillstindshavarna haft minst personliga kontakter. 26 procent har
inte haft nagon personlig kontakt alls. Har de haft kontakt har det mest varit 1 — 2 ganger.

Figur 9. Personliga kontakter i de tre kundgrupperna ar 2004. (%)
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5.4 | vilken typ av arende tog kunderna kontakt

I vilken/vilka &renden tog tillstandshavarna kontakt med tillstandsenheten ar 2004? Inled-
ningsvis har vi delat in drendena i tre kategorier - ansdkningar, anmalningar och andra &ren-
den. Fragan avser saval personliga som skriftliga arenden

| gruppen ansokningar ingar:

Ansokan om nytt tillstand

Anstkan om tillfallig férandring

Anstkan om agarskifte

Ansokan om stadigvarande andring i tillstand
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| gruppen anmélningar ingar:

e Anmalan av serveringsansvariga
Anmélan om kassaregister (ny)
Anmaélan om tobaksforséljning (ny)
Anmélan om féréndring i verksamheten
Anmélan att verksamheten upphort

| gruppen andra arenden ingar:

¢ Restaurangrapport/statistik
Information och/eller radgivning
Inspektion (ny)
Att tillstandet ifragasatts (ny)
Krogarmote, branschrad, utbildning
Annat

I figur 10 presenteras vilka drendekategorier tillstandshavarna varit i kontakt med tillstands-
enheten de olika undersokningsaren. Som vi ser skiljer det sig inte mycket at i andelen till-
standshavare vars arende gallt ansokningar de olika aren. Drygt 40 procent har haft ndgon
form av ansokningar som anledning till kontakt med tillstandsenheten.

Anmalningarna har okat sedan starten ar 2000, med en viss nedgang ar 2003. | arets under-
sokning har 57 procent av kontakterna gallt anmalningar, mot 34 procent ar 2000. En bi-
dragande anledning till 6kningen i ar ar att tillstandshavarna ska anmala till tillstandsenheten
om de har kassaregister och om de har nagon tobaksforséljning.

Tva av tre, 65 procent, av tillstandshavarna har svarat att arendet gallt ndgot annat an an-
sokningar och anmalningar. | denna grupp finns t.ex. restaurangrapportering, om restau-
rangen haft inspektion eller om de haft kontakt genom krégarméten. Svarsalternativen har
andrats nagot i arets undersokning jamfort med tidigare ar. Inspektion och tillsyn som fanns
som ett svarsalternativ aren 2000 till 2003, har i arets undersokning delats i tva delar. In-
spektion for sig och ett nytt vars ordalydelse 16d sa har “att tillstandet ifragasatts”.

Kontakter som gallt annat minskade i forra arets undersokning, men andelen ar idag ungefar
lika hog som den var ar 2002.

Figur 10. | vilken typ av arende tog kunderna kontakt ar 2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001 och
2000. (%)
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Vad gallde kontakterna i de tre kundgrupperna ar 2004? Att drendena i huvudsak gallt an-
sokningar i kundgruppen nyansékningar ar inget att forvanas 6ver. 79 procent av tillstands-
havarna i den kundgruppen uppger det. Kundgrupperna har i stort haft lika manga anmal-
ningar. Att arendena gallt nagot annat har tillsynsgruppen och de befintliga tillstindshavarna
svarat i hogre grad &n nyansékningsgruppen.

Figur 11. I vilken typ av arende tog kunderna kontakt i de tre kundgrupperna ar 2004. (%)
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5.5 Vilka arenden har man vid olika kontakter?

Ovan beskrev vi olika arendekategorier, grupperade i ansdkningar, anmalningar eller andra
arenden. Intressant ar ocksa att se exakt vilka arenden som varit mest frekventa. | figur 12
nedan finns alla arenden som tillstandshavarna har haft med tillstandsenheten presenterade
alla undersokningsaren. Som vi redan namnt har nagra arenden utokats i arets undersokning
och ett svarsalternativ har delats upp i tva delar. Se inledningen till kapitel 5.

Svaren i figuren nedan ar rangordnad efter arets undersokning i fallande skala. Dér ser vi att
det framst ar anmalningar av serveringsansvariga och restaurangrapportering som ar de van-
ligaste drendena.

Jamfort med forra arets undersokning som géllde 2003 ars kontakter har sma forandringar
skett Gver tid. Andelen tillstindshavare som tagit kontakt med tillstandsenheten for att fa
information eller radgivning har minskat nagot. Ansokan om tillfallig forandring i verksam-
heten har 6kat med nagra procentenheter i arets undersokning jamfort med tidigare ar.

Om vi jamfor med forsta undersokningsaret, ar 2000, har speciellt anmalning av serverings-
ansvariga 6kat mest markant.

For drygt var fjarde, 28 procent, har arendet gallt inspektion pa restaurangerna, 23 procent av
tillstindshavarna anger att drendet géllt anmalan av kassaregister.
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Figur 12. Vilket drende hade kunderna &r 2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001 och 2000? (%)

70

m Ar 2000 12 Ar 2001 i7 Ar 2002 17 Ar 2003 m Ar 2004

50 1 -—

30 4

10 +

Serveringsansvariga

|

|

|

| iy
= - - - c
g 8 B 2 Fg & 2 23o g2 Be 8 &

= £ o c £ = 5 @ D o = 9

=3 < k%) % = E= = £ 2T g Bg 2= c o 0
=3 ] =) o ° < » S ESEE S8 &8 £ £ <35
5 & o = § EB® = ¢ =33 §= B8 TE EZ
) 2 3 = = 58 D 5 258 $- 22 8§ §¢8
@ = A > = g °© < & g5 22 f 5 X L5
< ] z o = x X35 TE < Lo &
I 4 = < S 5 > 2
] o} o & >
7] = =) U)‘%
E = E

I vilka &renden har de olika kundgrupperna tagit kontakt med tillstandsenheten ar 2004? For
gruppen nyansokning ar det vanligaste drendena ansokan om nytt tillstdnd och anmélning av
serveringsansvariga. | tillsynsgruppen har drendena i huvudsak gallt serveringsansvariga,
inspektion, restaurangrapportering. Denna grupp har i hogre grad &n de i de andra kundgrup-
perna svarat att arendet gallt anmalan av tobaksforséljning och att tillstindet ifragasatts. For
de befintliga tillstandshavarna har drendena i hogre grad an de 6vriga gallt restaurangrap-

portering.

Figur 13. Vilket arende hade de tre kundgrupperna ar 2004? (%)
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Aven andra arenden har varit anledning till kontakt med tillstandsenheten. Det har gallt for-
fragan om bolagsandring, Restaurangernas dag,, rutiner, tobaksrokning inom restaurang,
uppstéllning av container, uteservering eller utredning om stérning.

6 Samhallsansvar

Tillstandsenheten féljer alkohollagens bestammelser. Vid enhetens inspektioner pa utskank-
ningsstéallena kontrolleras att lagens skyddsintressen for samhallet efterlevs. | enkéten ber vi
tillstindshavarna svara hur viktiga de tycker att olika skyddsintressen ar for tillstandsenhe-
tens kontrollverksamhet. | figuren nedan ar uppgifterna rangordnade efter andelen som tyck-
er att uppgiften ar mycket viktig.

Figur 14. Andel av tillstandshavarna som anser att uppgiften ar mycket viktig for tillstandsenheten, ar
2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001 och 2000.
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Vid alla fem undersokningstillféllena &r det uppgiften att motverka alkoholforsaljning till
minderariga och att motverka forekomsten av narkotika som tillstdndshavarna anser ar den
viktigaste uppgiften for tillstindsenheten. Mer an fyra av fem anser att detta & mycket vik-
tigt. Det ar nastan inte nagon som anser det vara oviktigt.

Som framgar av diagrammet ovan ar tillstdndshavarnas uppfattningar om skyddsintressena
stabila 6ver aren. Det har hela tiden funnits en stor acceptans for tillstandsenhetens uppgifter
att tillvarata alkohollagens skyddsintressen. Om vi lagger ihop andelen som tycker det ar
mycket viktigt och ganska viktigt dverstiger den 75 procent for alla skyddsintressen. Ande-
len som tycker uppgiften ar oviktig ar oftast nagon eller ndgra fa procentenheter. Hogst an-
del, 6 procent, avser tillstindsenhetens uppgift att se till att boende inte blir stérda av for
generdsa Oppettider.

Uppfattningarna om skyddsintressena ar liksom i tidigare undersdkningar véldigt samstam-
miga i de tre grupperna tillstandshavare.
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Véren 2005 stalldes ett antal frégor i en enkét till stockholmare® om hur de ser pé &tgarder
for att minska kraftig berusning pa restauranger och brék utanfor restauranger. Aven dessa
svar ger starkt stod for atgarder som varnar lagens skyddsintressen. Nastan samtliga, 94
procent, instimmer helt i att restauranger inte skall servera alkohol till minderariga, 87 pro-
cent att restauranger skall avvisa narkotikapaverkade gaster och nastan lika manga att kraf-
tigt berusade gaster ocksa skall avvisas.

Figur 15. Andel av stockholmarna som helt instammer i féljande pastaenden.
(Stockholmsbuss 4 varen 2005)
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7  Tillstdndshavarnas uppfattning om kontakterna med till-
standsenheten

I enkaten stalls ett antal fragor som belyser kundernas uppfattning om kontakterna med till-
standsenheten. Vi har bett dem ange om de &r mycket néjda, ganska néjda, varken néjda
eller missngjda, ganska missndjda eller mycket missnéjda med tillgdngligheten, personalens
kompetens, bemdtandet och om de métts av samsyn vid sina kontakter.

7.1 Omfattningen av kontakterna

Tillstandshavarna har olika omfattande kontakter. Det innebér att alla inte kan ha en uppfatt-
ning om samtliga aspekter av kontakterna vi fragar om. Oftast har man da lamnat fragan utan
svar eller kryssat for svarsalternativet "vet ej/ej aktuellt”. Hur manga som har en uppfattning
blir darfor en indikation pa hur frekventa olika typer av kontakter ar. Nedanstaende figur
visar hur manga som bedomt de olika aspekterna.

! Stockholmsbuss 4 varen 2005, USK
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Figur 16. Hur stor andel som har beddmt olika aspekter pa sin kontakt med tillstindsenheten ar 2004
jamfort med &ren 2003, 2002, 2001 och 2000.
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Tre av fyra har haft s mycket kontakt med tillstandsenheten att de anser sig kunna bedéma
tillgangligheten, hur korrekt informationen &r, dialogen med personalen, dess kompetens och
hur snabbt man far svar pa sina fragor. Tva av fem har synpunkter pa mojligheten att avtala
tid for mote, vilket indikerar att detta ar den minst forekommande kontakten. Av figur 4
framgar att drygt var tredje hade personliga méten med tillstandsenheten under &r 2004.

Av figuren ovan framgar att det ar en allt hogre andel som har bedémt kontakterna med till-
standsenheten. Detta tyder pa en 6kad kunskap om enhetens service. Andelen som lamnar
synpunkt p& méjligheten att hamta blanketter fran hemsidan har 6kat mest under aren. Ar
2000 hade 36 procent erfarenheter av att hamta blanketter jamfort med 66 procent ar 2004.
Allt fler har alltsa upptackt denna mojlighet vilket tyder pa att hemsidan blir kand av flera.
Som vi sag tidigare ar det dock fortfarande inte mer an var femte som varit i kontakt med
tillstandsenheten via hemsidan. Daremot kan vi anta att manga fler besoker den for att in-
formera sig etc. Drygt var femte uppger att de inte alls anvander Internet.

7.2 Uppfattningen om kontakterna ar 2004 jamfért med aren 2003, 2002,
2001 och 2000

Tillstandshavarnas uppfattning om sina kontakter med tillstdndsenheten under ar 2004 fram-
gar av figur 17. Dér redovisas hur nojda eller missnojda tillstandshavarna &r med olika
aspekter pa kontakterna. Aspekterna ar sorterade efter andelen som ar mycket n6jd. De som
inte besvarat fragan eller svarat vet ej/ej aktuellt ingar inte i procentfordelningen. Hela pro-
centfordelningen framgar av tabellbilagan.
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Figur 17. Tillstindshavarnas uppfattning om sina kontakter med tillstindsenheten ar 2004
(bas=redovisar uppfattning)
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Mellanrummet mellan staplarna &r de som svarat varken nojd eller missnojd. Bedémningarna
ar overlag positiva. Flertalet &r mycket eller ganska néjda med sina kontakter under 2004.
Mest ndjda ar kunderna med mdjligheten att hamta blanketter via hemsidan. Dialogen med
personalen och dess kunskap och kompetens uppskattas av en stor majoritet kunder. Det som
tillstandshavarna ar minst nojda med i sina kontakter ar 2004 &r samsynen som knappt var
tionde svarar att han/hon ar missnéjd med, hur snabbt man far svar pa fragor och hur syn-
punkter beaktas.

Medelvardesbetygen 2004 ligger véldigt nara de bada senaste arens. De storsta forandringar-
na skedde redan de tre forsta aren.

Tillstandsenheten har ett antal effektmal for sin verksamhet som f6ljs upp genom enkaten.
Det ar bl.a. att kunderna ska anse att enheten har en samsyn kring sitt uppdrag och att arbetet
utfors pa ett enhetligt satt. Vidare att kunderna méts med respekt och lyhérdhet och att en-
hetens personal ar kompetent och tillganglig. | féljande tabeller redovisas hur de tre kund-
grupperna nyansokningar, tillsynskunder och befintliga tillstandshavare uppfattar enhetens
service utifran dessa malsattningar.

| foljande figur visas medelvérdesbetyget for kontakterna 2004 jamfort med de fyra tidigare
undersokningarna. Betyget kan variera fran 1 om alla & mycket missngjda till 5 om samtliga
ar mycket nojda.
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Figur 18. Medelvardesbetyg for olika aspekter pa kontakt ar 2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001
och 2000 (skala 1=mycket missndjd ... 5=mycket ndjd)
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7.3 Kundgruppernas uppfattning om tillganglighet

Forsta tabellen redovisar tillstandshavarnas uppfattning om enhetens tillganglighet. | tabell 4
redovisas procentandel néjda respektive missndjda bland kunder med uppfattning (se figur

16).

Tabell 4. Kundgruppernas uppfattning om tillgéngligheten &r 2004 jamfort med aren 2003, 2002,
2001 och 2000 (bas=redovisar uppfattning)

Nyansokningar Tillsyn Befintliga Samtliga

N6jd  Miss- Nojd Miss- Nojd Miss- N6jd  Miss-

nojd ndjd ndjd nojd

e Hurtillganglig persona- = 2004 82 8 83 9 78 7 79 7

len ar per telefon under 2003 84 4 66 14 82 6 81 6
kontorstid

2002 81 6 75 8 81 5 81 6

2001 71 8 90 0 81 5 79 5

2000 68 15 62 19 63 15 64 15

e Mojligheten att direkt 2004 85 3 87 3 84 2 84 3

hamta blanketter via 2003 82 6 72 13 88 5 86 5
hemsidan

2002 85 4 70 9 86 2 85 2

2001 83 4 70 10 81 2 81 3

2000 85 5 82 0 76 8 78 7

o Mojligheten att avtala tid =~ 2004 79 5 72 8 66 4 69 5

for méten 2003 82 3 70 6 69 3 72 3

2002 68 6 63 6 66 7 66 7

2001 65 8 75 8 60 3 62 4

2000 64 8 56 8 58 6 59 7

Uppfattningen om tillgangligheten per telefon skiljer sig inte mellan kundgrupperna. Knappt
var tionde uttalar ett missngje men fyra av fem dr ngjda. Inte heller uppfattningen om mdj-
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ligheten att hdmta blanketter via hemsidan skiljer sig mellan kundgrupperna. En mycket liten
andel &r missn6jd och det stora flertalet néjda med moéjligheterna. Nar det galler mojligheten
att avtala tid for moten finns en hogre andel néjda bland nyansékningskunder och tillsyns-
kunder &n bland befintliga kunder. Bland tillsynskunder finns ett nagot storre missndje an
bland nyansékningskunderna.

| férhallande till matningen aret innan ar uppfattningen om tillgangligheten per telefon och
mojligheten att hdmta blanketter via hemsidan oférandrad bland nyansékningskunder och
befintliga kunder. Tillsynskunder ar mer ndjda 2004 an 2003. Uppfattningen om mojligheten
att avtala tid for moten skiljer sig inte i grupperna jamfort med foregaende ar.

7.4 Kundgruppernas uppfattning om personalens kompetens

Tabell 5. Kundgruppernas uppfattning om personalens kompetens ar 2004 jamfort med aren 2003,
2002, 2001 och 2000 (bas=redovisar uppfattning))

Nyansodkningar Tillsyn Befintliga Samtliga
Nojd  Miss- Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd Miss-
ndéjd ndéjd ndéjd ndéjd
e Personalens kunnighet =~ 2004 87 3 7 12 78 8 80 7
och kompetens 2003 87 1 73 8 86 3 85 3
2002 87 2 79 8 87 5 86 5
2001 78 5 100 0 83 1 83 1
2000 80 9 76 11 78 4 78 6
e Hur korrekt informatio- =~ 2004 90 2 68 10 7 6 78 6
nen ar 2003 87 2 77 2 84 5 87 3
2002 86 0 73 10 82 3 82 3
2001 78 6 20 5 83 1 82 2
2000 80 6 75 14 79 5 79 6

Ocksa kundernas uppfattning om personalens kompetens ar mycket positiv. Fyra av fem &r
ndjda. Mest nojda &r nyansokningskunderna medan det bland tillsynskunder och befintliga
kunder finns visst missndje, 12 procent respektive 8 procent.

Jamfort med undersokningen 2003 dr nyansokningskunderna lika néjda som de senaste tva
aren och befintliga kunder nagot mindre néjda med personalens kunnighet och kompetens.
Tillsynskundernas uppfattning har forandrats mindre med en liten 6kning av bade andel néj-
da och andel missndjda.

Ungefar fyra av fem anser att informationen de far ar korrekt. Det ar en lagre andel &n 2003.

Forandringen har skett i grupperna tillsynskunder och befintliga kunder som ar mindre néjda
medan nyansokningskunderna ar kvar pa samma hoga niva av n6jda, nio av tio.

29



7.5 Kundgruppernas uppfattning om bemdétandet

Tabell 6. Kundgruppernas uppfattning om bemotandet ar 2004 jamfért med aren 2003, 2002, 2001
och 2000 (bas=redovisar uppfattning)

Nyansokningar Tillsyn Befintliga Samtliga
Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd Miss-
ndjd ndéjd ndéjd ndjd
e Hurdina synpunkter |~ 2004 78 6 66 12 68 10 70 9
;Csh 6nskemal beak- 2003 83 5 66 17 75 8 76 7
2002 77 6 65 16 72 9 73 9
2001 70 12 94 0 76 2 75 4
2000 72 7 55 24 71 4 70 6
e Hur din dialog och 2004 87 4 82 6 78 6 79 6
kommunikation &r 2003 91 3 76 10 85 3 85 4

med personalen

2002 91 8 65 30 85 11 85 11
2001 80 3 100 0 84 1 83 1
2000 79 6 73 14 82 4 81 5
e Hur personalen haller =~ 2004 83 5 79 8 7 3 79 A
vad de lovar 2003 84 6 76 10 79 5 80 6
2002 83 5 73 3 81 4 81 4
2001 77 8 89 6 82 1 81 3
2000 76 7 66 22 80 8 78 9

Nér det galler bemotandet &r nyansdkningsgruppen mest ndjd. Néra nio av tio ar ngjda med
dialogen och kommunikationen med personalen, mer &n atta av tio med hur personalen haller
vad de lovar och nastan lika manga med hur deras synpunkter beaktas. Bland tillsynskunder
och befintliga kunder &r cirka var tionde missnéjd med hur deras synpunkter har beaktats.

Jamfort med undersdkningen 2003 ar nyansokningskunder aningen mindre néjda med be-
maotandet. Tillsynskunderna ar & sin sida aningen mera néjda, sarskilt med sin dialog och
kommunikation med personalen. De befintliga kunderna &r aningen mindre n6jda utom med
hur personalen héller vad de lovar.

7.6 Kundgruppernas uppfattning om enhetens samsyn

Tabell 7. Kundgruppernas uppfattning om samsyn ar 2004 jamfort med &ren 2003, 2002, 2001 och
2000 (bas=redovisar uppfattning)

Nyansokningar Tillsyn Befintliga Samtliga
Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd Miss-
nojd néjd néjd nojd
e Att du far samma svar 2004 70 6 69 17 67 9 67 9
pa dina fragorvemdu 2003 73 9 59 16 68 8 68 8
an vander dig till
2002 73 7 61 8 68 11 68 10
2001 69 11 62 0 70 1 69 3
2000 62 14 41 26 70 10 66 12
e Hur snabbt du f&r svar 2004 79 8 7 4 76 10 76 9
pé dina fragor 2003 81 7 72 8 82 5 81 5
2002 79 7 83 5 79 6 80 6
2001 70 13 91 9 80 5 78 7
2000 76 11 62 12 79 8 77 9
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Sju av tio i alla tre kundkategorierna tycker att de far samma svar pa sina fragor oavsett vem
de vander sig till och mer &n tre av fyra ar ndjda med hur snabbt de far svar pa sina fragor.
Bland tillsynskunder ar ndrmare var femte missnéjd med samsynen och tycker inte de har
fatt samma svar oavsett vem de vant sig till. Daremot ar det fa som uttryckt missnoje med
hur snabbt de far svar pa sina fragor.

Nyansokningskunder och befintliga kunder ar ndgot mindre néjda 2004 an 2003. Daremot ar
fler tillsynskunder nojda i arets undersokning.

8 Uppfattning om arendehandlaggningen

8.1 Omfattning av arendehandlaggning

Tillstandsenheten har satt upp tre mal foér arendehandlaggningen. Den ska halla god kvalitet,
den ska vara rattsséker och utredningstiden ska vara rimlig. Vi har bett kunderna om deras
uppfattning om hur handlaggningen av deras drende varit under ar 2004. Pa samma sétt som
nar vi fragat om olika aspekter pa kontakter ar det inte alla som har uppfattningar om &ren-
dehandl&ggningens alla delar. Framst &r det kunder med nyansdkningar och tillsynskunder
som kommit i kontakt med drendehandlaggning. | féljande figur framgar hur stor andel som
lamnat synpunkter pa arendehandlaggningen.

Figur 19. Hur stor andel som har bedomt olika aspekter pa arendehandlaggningen ar 2004 jamfort
med aren 2003, 2002, 2001 och 2000
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Besked om regler och vilka handlingar som ska skickas in ar liksom tidigare det som flest
tillstandshavare har lamnat synpunkter pa. Liksom tidigare &r det minst synpunkter pa hur
man 6verklagar. I tillsynsgruppen har dock fyra av fem lamnat synpunkter pa detta. Jamfort
med 2003 &r det nagot fler som lamnat synpunkter pa olika delar av drendehandlaggningen.
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8.2 Uppfattningen om arendehandlaggningen ar 2004 jamfort med aren
2003, 2002, 2001 och 2000

I figur 20 redovisas uppfattningen om olika aspekter pa arendehandlaggningen. De som inte
har nagon uppfattning ingar inte i redovisningen. Staplarna ar sorterade efter andelen mycket
nojd.

Figur20. Andel nojda respektive missnéjda med arendehandlaggningen i olika avseenden under ar
2004 (bas=redovisar uppfattning)
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Mellanrummet mellan staplarna &r andelen som svarat varken nojd eller missnéjd.

Mest nojda &r tillstandshavarna med beskeden om regler och vilka handlingar som ska skick-
as in. Tva av fem ar mycket néjda med detta. Om andelen ganska néjda ocksa innefattas ar
fyra av fem nojda. Nastan lika stor andel av kunderna ar néjd med hur personalen gav rad
och stod.

Minst n6jda ar tillstandshavarna med utredningstidens langd. Var sjunde (15 procent) som
kommit i kontakt med &rendehanteringen ar missnéjd med utredningstiden. Jamfort med
tidigare ar har emellertid skett en minskning av missnéjet. Ar 2000 var 28 procent av kun-
derna missndjda med utredningstiden. Visst missndje finns ocksa med personalens rad och
stod och mojligheten att framfora klagomal som var tionde ar missnojd med.

| figur 21 visas medelvardesbetyget for &rendehandlaggningen 2004 jamfért med de fyra

tidigare undersokningarna. Betyget kan variera fran 1 om alla & mycket missnéjda till 5 om
samtliga &r mycket ngjda.
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Figur 21. Medelvardesbetyg for olika aspekter pa arendehandlaggningen ar 2004 jamfort
med aren 2003, 2002, 2001 och 2000 (skala 1=mycket missndjd ... 5=mycket nojd)
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Beskeden om vilka handlingar som ska skickas in och regler som galler far hogst betyg av

tillstdndshavarna. Nastan lika hoga betyg far personalens rad och stod, hur den utlovade ut-

redningstiden halls och informationen om hur man 6verklagar. Liksom for kontakterna &r

aven uppfattningarna om drendehandlaggningen stabila och det &r sma foérandringar mellan
de senaste aren.

8.3 Kundgruppernas uppfattning om arendehandlaggningens kvalitet

Vad de tre kundgrupperna anser om arendehandlaggningen framgar av tabellen nedan. Déar
redovisas andelen ndjda respektive missndjda.

Tabell 8. Kundgruppernas uppfattning om drendehandlaggningens kvalitet &r 2004 jamfort med aren
2003, 2002, 2001 och 2000 (bas=redovisar uppfattning)

Nyansokningar Tillsyn Befintliga Samtliga

Nojd  Miss- Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd  Miss-

nojd nojd nojd nojd

e Besked om vilka 2004 83 5 76 14 75 8 77 8

regler som galler 2003 85 5 77 10 76 9 77 8

2002 81 5 74 78 6 78 6

2001 82 8 87 80 4 81 5

2000 76 10 69 14 80 2 79 5

e Besked om vilka 2004 81 73 12 77 6 78 7

handlingar som ska 2003 84 74 83 6 83 6
skickas in

2002 82 84 81 6 81 6

2001 78 10 96 82 5 81 6

2000 75 11 78 11 78 6 78 7
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Nyansodkningar Tillsyn Befintliga Samtliga

Nojd  Miss- Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd  Miss-

nojd nojd nojd nojd

e Utredningstidens 2004 55 29 56 13 65 11 62 15

langd 2003 55 27 45 22 59 18 57 20

2002 46 32 57 21 62 15 59 18

2001 50 34 70 14 59 15 57 20

2000 47 36 43 39 49 24 48 28

e Hur tillstdndsenheten = 2004 66 10 67 11 66 6 66 7

héller den utlovade 2003 69 10 66 10 69 11 68 11

utredningstiden

2002 64 16 66 11 65 10 65 11

2001 64 17 87 13 67 6 67 9

2000 65 14 56 26 63 10 63 12

e Hurpersonalen gav 2004 78 8 65 16 72 9 73 10
dig rdd och stod/hjalp 203 75 8 64 9 74 7 74
2002 75 10 63 18 74 6 74
2001 76 9 86 5 78 2 78

2000 64 5 58 32 69 9 67 10

Nyansokningsgruppen ar mer néjd &n de bada andra kundgrupperna med beskeden om vilka
handlingar som ska skickas in och vilka regler som galler. Daremot finns ett missndje med
utredningstidens langd och hur den utlovade tiden halls. Andelen missnéjda ar annars hogre i
tillsynsgruppen an i de bada dvriga. Stérst missndje finns med hur personalen gav rad och
stdd. Uppfattningarna speglar antagligen de olika kundgruppernas forvantningar i kontakter-
na.

| gruppen nyansokningar ar uppfattningen om arendehandlaggningen mycket lika ar 2004
och 2003. Bland tillsynskunder och befintliga tillstandshavare ar flera ndjda med utred-
ningstidens langd ar 2004. Daremot finns ett visst okat missnoje i tillsynsgruppen med be-
skeden om vilka handlingar som ska skickas in och med personalens rad och stdd.

8.4 Kundgruppernas uppfattning om rattssékerheten

Tva av tre tycker att tillstindsenheten har hanterat deras drende pa ett korrekt sétt — att det
gatt ratt till. Drygt var fjarde har ingen uppfattning. Det &r bara enstaka kunder som inte
tycker det gatt ratt till.
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Figur 22. Uppfattning om tillstdndsenheten har hanterat olika kundens arende pa ett korrekt satt ar
2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001 och 2000.
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Uppfattningarna bland dem som tagit stallning &r liksom tidigare mycket positiv i alla tre
kundgrupperna. Nastan samtliga, 98 procent respektive 89 procent i grupperna nyansok-
ningar och befintliga kunder tycker att tillstandsenheten har hanterat deras arenden korrekt.
Bland tillsynskunder ar motsvarande andel nagot lagre, 74 procent.

Nyansokningskunder &r lika néjda som ar 2003. Bland befintliga kunder och tillsynskun-
derna ar andelen néjda nagot mindre &n 2003.

Ett uttryck for rattssakerheten ar att det finns mojligheter att framféra klagomal och 6ver-
klaga beslut. Som framgar av féljande tabell ar flertalet ndjda med mojligheterna att fram-
fora klagomal och med informationen om reglerna for att 6verklaga beslut.

Tabell 9. Kundgruppernas uppfattning om rattssékerhet ar 2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001
och 2000 (bas=redovisar uppfattning)

Nyansokningar Tillsyn Befintliga Samtliga
Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd Miss- Nojd Miss-
nojd nojd nojd nojd
e Mojligheterna att framfo- =~ 2004 61 9 55 23 70 8 67 10
ra klagomal och lamna 003 70 8 59 16 60 14 62 13
synpunkter pa hand-
laggningen 2002 65 9 61 18 67 7 66 8
2001 60 15 53 12 65 7 63 9
2000 50 10 61 35 55 8 55 11
e Hur tillstdndsenheten 2004 64 4 68 12 73 5 71 6
informerat om reglerna 2003 65 11 60 17 73 5 70 7
for hur man éverklagar
beslut 2002 69 4 59 12 74 5 72 5
2001 71 5 78 11 67 2 68 3
2000 69 6 71 16 65 9 66 9

Andelen nojda ar storst i gruppen befintliga tillstdndshavare medan andelen missnéjda ar
storst i tillsynsgruppen. | alla tre grupperna & man mera néjd med informationen om reg-
lerna och dverklagande an majligheterna att framfora klagomal.

Jamfort med ar 2003 &r nyansokningskunder och tillsynskunder mindre néjda med majlig-

heterna att framféra synpunkter, medan befintliga kunder ar mer néjda. Motsatsen galler
information om regler och 6verklagande. Dar ar nyansokningskunder och tillstandskunder
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aningen mer ndjda medan befintliga kunder inte dr riktigt lika n6jda som motsvarande grupp
2003.

9 Uppfattning om inspektionerna

Tillstandsenheten genomfor regelbundet inspektioner pa tillstandshavarnas utskanknings-
stallen. Under aret har 3 231 inspektioner utforts varav 53 inom ramen for Operation Krog-
sanering och 464 tillsammans med narpolisen. Under ar 2003 genomfordes 1980 inspektio-
ner och ar 2002 genomfordes 1426 inspektioner. Antalet objekt som inspekterades uppgick
till 1527 (1076 ar 2003 och 771 under 2002). Antalet inspektioner och antalet inspekterade
restauranger har okat kraftigt de senaste aren. Antalet inspekterade objekt motsvarar néstan
antalet tillstdndshavare som ar 2004 uppgick till 1660.

Pa fragan om man &r nojd eller missnéjd med inspektionen ar 2004 &r det en dryg fjardedel
(27 procent) av kunderna som inte kan ta stallning, antagligen for att det inte varit inspektion
pa deras utskankningsstalle men kanske troligare beroende pa att uppgiftslamnaren inte varit
delaktig i inspektionen.

Figur 23. Uppfattning om inspektionen ar 2004 (bas=redovisar uppfattning)
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Det 6vervéagande flertalet & mycket eller ganska néjda med inspektionen (76 procent) och
endast 8 procent ar missnojda. Jamfort med tidigare ar har andelen mycket néjda minskat
nagot och en viss forskjutning mot mindre néjdhet har skett. Ar 2003 var 82 procent nojda
och 5 procent missnojda.

I féljande diagram redovisas kundgruppernas medelvardesbetyg pa inspektioner de fem aren.
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Figur 24. Medelvardesbetyg for inspektionerna i de tre kundgrupperna &r 2004 jamfort med aren
2003, 2002, 2001 och 2000 (bas=redovisar uppfattning, skala 1=mycket missndjd ... 5=mycket nojd)
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Nyansokningskunder ger samma betyg de fem aren. Tillsynskundernas betyg ar 2004 &r
samma som aret innan medan befintliga kunder ger ett lagre betyg pa inspektionen ar 2004
an aren innan. Andelen missnéjda med inspektionerna bland tillsynskunder &r 15 procent,
bland befintliga kunder 9 procent och bland nyansdkningskunder 4 procent.

10 Helhetsintryck av kontakterna med tillstandsenheten

Uppfattningarna bland innehavarna av serveringstillstand ar 2004 om olika typer av kontak-
ter med tillstandsenheten dr som framgatt positiv. Pa fragan om man pa det hela taget ar nojd
eller missndjd med sina kontakter blir svaren likaledes mycket positiva. Av dem som har haft
sa omfattande kontakter att de ger ett omdome (90 procent) ar 42 procent mycket néjda och
41 procent ganska nojda. Andelen missngjda ar s 1ag som 4 procent.

Figur 25. Uppfattning pa det hela taget om kontakterna ar 2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001
och 2000 (bas=redovisar uppfattning)
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Kundernas uppfattning om kontakterna med tillstandsenheten &r stabila 6ver tiden. De fem
senaste aren ar andelen missngjda marginell.
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Kunder som gjort nyansékning under 2004 &r mest ngjda med sina kontakter. Ndstan varan-
nan (45 procent) & mycket nojd. Av befintliga kunder ar tva av fem mycket nojda (42 pro-
cent). Bland tillsynskunderna &r andelen mycket néjda 20 procent men det motsvaras inte av
en hogre andel missndjda &n i de bada andra kundgrupperna. Istéllet ar det en hogre andel
som svarat ganska nojd eller varken néjd eller missnéjd.

Figur 26 Andel nojda (mycket och ganska néjd) pa det hela taget med sina kontakter med tillstands-
enheten i de tre kundgrupperna &r 2004 jamfort med aren 2003, 2002, 2001 och 2000 (bas=redovisar
uppfattning)
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Uppfattningarna om kontakten med tillstandsenheten ar 2004 &r i stort sett likadan som ar
203 bland nyansodkningskunder och befintliga kunder. Tillsynskunder 2004 &r mer néjda an
tillsynskunderna 2003.

Liksom i de tidigare undersdkningarna ar det fler som tycker servicen utvecklas till det battre
an tvartom néar vi ber tillstdndshavarna jamfora med tidigare ar. Knappt var fjarde tycker att
servicen ar oférandrad.

Figur 27. Uppfattning om férandringen av tillstandsenhetens service i olika kundgrupper ar 2004
jamfort med aren 2003, 2002, 2001 och 2000 (%)
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Var fjarde tillsynskund, var tredje bland befintliga kunder och varannan bland nyansok-
ningskunder har inte ndgon uppfattning pa denna fraga. Manga av de nya tillstandshavarna
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har naturligtvis inte hunnit fa ndgon referens att jamfora med annu. | alla kundgrupperna
dominerar uppfattningen att servicen blivit battre. Noterbart &r att ingen av tillsynskunderna
tycker att tillstdndsenhetens service har forsamrats det senaste aret.

11 Framatsyftande fragor

De tidigare undersokningarna visade att tillstandshavare framst ville fa skriftlig information i
fragor om serveringstillstand. Denna 6nskan kvarstar nar vi fragat 2004 ars tillstandshavare.
Sju av tio foredrar skriftlig information via brev, blanketter etc. Den enda noterbara skillna-
den ar att andelen som 6nskar personlig information har 6kat fran 13 procent till 17 procent.
Exempelvis &r andelen som dnskar information via e-post oférandrade 23 procent.

Figur 28. Pa vilket satt man vill bli informerad ar 2004 jamfort med aren2003, 2002, 2001 och 2000
(%)
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Onskemal om skriftlig information via brev, blanketter etc. &r lika vanligt i alla tre kund-
grupperna. Onskemal att bli informerad via enhetens nyhetsbrev &r vanligast bland befintliga
kunder. Onskemal om information via e-post 4r vanligast fran nyansékningskunder. Ny-
ansoknings- och tillsynskunder dnskar i storre utstrdckning an befintliga kunder information
via telefon medan personliga moten efterfragas mest av tillsynskunder.

Tillstdndsenheten medverkar i STAD?s restaurangprojekt. Projektets mal &r att minska valds-
brott och skador relaterade till alkoholkonsumtion pa restaurang och det sker genom utbild-
ning i ansvarsfull alkoholhantering. For restauranger med 6ppethallande efter 01.00 ar ut-
bildningen obligatorisk for serveringspersonalen. TillstAndsenhetens medverkan i uthildning
och andra aktiviteter roner intresse bland flertalet tillstandshavare. Fyra av fem uttrycker
onskemal om en eller flera tjanster. Onskemalen rér framst utbildning i alkohollagen, 6kad
radgivning eller information fran enheten samt att delta i krégarmoten.

2 stockholm forebygger Alkohol och Drogproblem
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Figur 29 Tillstdndshavarnas intresse for vissa tjanster fran tillstdndsenheten &r 2004 jamfort med
aren 2003, 2002, 2001 och 2000.
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Intresset for utbildning i alkohollagen har dkat nagot igen. Intresset kvarstar i ovrigt pa i stort
sett samma nivaer som ar 2003.

Intresset for nagon eller nagra av dessa tjanster ar lika stort i alla tre kundgrupperna. Varan-
nan i alla tre kundgrupperna &r intresserad av utbildning i alkohollagen. Bland nyansok-
ningskunder och tillsynskunder &r intresset att delta i krogarméten och branschrad storre &n
bland befintliga kunder. Intresset att ta fram drog- och alkoholpolicy &r storst i tillsynsgrup-
pen (25 procent) och minst bland befintliga kunder (15 procent). Radgivning och information
efterfragas nagot mer bland tillsyns- och befintliga kunder an bland nyansékningskunder.

| den tidigare refererade Stockholmsbussen varen 2005, fanns ocksa ett par fragor som ror
detta. Nastan tva av tre (63 procent) av stockholmarna instammer i att all restaurangpersonal
bor utbildas i ”Ansvarsfull alkoholhantering”, dvs. utbildning for att minska fylleri och ska-
dor i anslutning till restaurangbesok.

Pa kommunens hemsida om serveringstillstand finns restaurangregistret. Detta har utokats
och dar finns nu fler uppgifter om dgaren, uppgift om serveringsansvarig personal och moj-
lighet att folja vilka arenden restaurangen haft. | enkéaten fragar vi om agarna har uppmark-
sammat forandringarna och vilket intresse de har att sjalva uppdatera uppgifterna om sin
restaurang i registret.
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Figur 30 Andel som har uppmérksammat att restaurangregistret har utokats samt andel som
vill ha mojlighet att sjalva uppdatera uppgifterna om sin restaurang i registret.

ja nej ja nej anvander
ej Internet
uppmarksammat vill ha méjlighet att
andringarna uppdatera sjalv

Det ar f som har uppmarksammat forandringarna i restaurangregistret. Det galler i alla tre
kundgrupperna. Bland nyansokningskunder har drygt var femte (22 procent) gjort det jam-
fort med 15 procent av 6vriga. Intresset for att sjalv uppdatera sina uppgifter ar daremot
ganska stort. Bland dem som ké&nner till restaurangregistret svarar 85 procent att de vill ha
mojlighet att uppdatera sina uppgifter men ocksa bland dem som inte kande till férandring-
arna ar flertalet (70 procent) intresserade.

Intresset ar nagot storre bland nyansékningskunder och tillsynskunder an bland befintliga
kunder. | den senare gruppen svarar var femte att man inte &r intresserad av dessa mojlighe-
ter.

12 Avslutande kommentarer

Aven den femte undersokningen bland tillstindshavare visar pa néjda kunder. Det &r fortfa-
rande mycket fa som ar missnojda pa det hela taget med tillstandsenhetens service. Liksom
tidigare ar det om servicen upplevs forandras en fordndring till det battre. Nar det géller olika
aspekter pa kontakterna ar andelen missnojda aldrig mer an nagra fa procentenheter. For
arendehandlaggningen ar det framst utredningstidens langd som far kritik men andelen kri-
tiska har minskat frn 28 procent ar 2000 till 15 procent ar 2004. Aven andelen som ar miss-
nojd med hur tillstdindsenheten haller den utlovade tiden har minskat 2004. Det finns en
mycket stark kansla bland kunderna att tillstandsenheten hanterar deras drenden pa ett kor-
rekt sétt. Rattssakerheten upplevs som hdg av kunderna.

Da resultaten av de fyra tidigare undersokningarna visat pa mycket positiva resultat ar moj-
ligheterna till stora forbattringar ganska sma. Férandringarna i arets undersokning ar som i
de tidigare darfor ofta ganska sma. Kunderna ger i de flesta fall sasmma hoga betyg pa ser-
vicen.
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| forhallande till enhetens mal kan resultaten 2004 sammanfattas pa foljande satt:

« Kunderna ska uppfatta tillstandsenhetens personal som kompetent och tillganglig.

Andelen nojda med personalens kunnighet och kompetens har minskat nagot men ar fortfa-
rande pé en hdg niva, 80 procent &r ndjda. Andelen missnéjda ar 7 procent. Atta av tio upp-
lever att den information de far ar korrekt vilket ar en minskning med cirka 10 procentenhe-
ter jamfort med 2003.

Tillgangligheten per telefon framstod som ett forbattringsomrade i den forsta undersokning-
en. Ar 2001 var kunderna betydligt mer ndjda med tillgangligheten och i de senare under-
sokningarna har den positiva installningen kvarstatt, sa dven bland 2004 ars kunder. Mojlig-
heten att hamta blanketter fran hemsidan uppskattas av det stora flertalet.

« Kunderna ska anse att tillstandsenheten har en samsyn kring sitt uppdrag och att arbetet
utfors pa ett enhetligt satt.

Tva av tre tycker att de far samma svar pa sina fragor vem de &n vénder sig till. Det ar sam-

ma andel som i de tidigare fem kundundersokningarna. Knappt var tionde uttryckte missnoje
med samsynen 2004. Tre av fyra ar ndjda med hur snabbt de far svar pa sina fragor vilket ar
nagot lagre andel &n bland 2003 ars kunder.

« Kunderna ska métas med respekt och lyhérdhet

79 procent dr néjda med sin dialog och kommunikation med personalen ar 2004. Det ar nag-
ra procentenheter lagre 4n 2003. Andelen missndjda ligger kvar pa nagra fa procent. Aven
andelen som &r néjd med hur deras synpunkter och 6nskemal beaktades 2004 &r nagot lagre
an aret innan. Sju av tio ar ndjda och en av tio ar missnojd.

Liksom de senaste tre aren &r nio av tio nyansokningskunder néjda pa det hela taget med sina
kontakter med tillstandsenheten. Andelen néjda med personalens tillganglighet, mojligheten
att avtala tid och hur deras 6nskemal beaktats ligger kvar pa ungefar samma nivaer som aret
innan. Det géller &ven drendehandlaggningen dar 2004 ars nyansokningskunderna ar lika
nojda med besked om regler och handlingar, utredningstidens langd och hur den hallits som
2003 ars kunder var.

Tillsynskunderna 2004 &r pa det hela taget mera néjda med tillstandsenhetens service an
tillsynskunderna 2003. De ar mer ndjda med tillgdngligheten och med dialogen och kommu-
nikationen med personalen. Tillsynskunderna ar emellertid inte riktigt lika ndjda med hur
korrekt informationen varit och med rad och stdd fran tillsynsenhetens personal. Nagot fler
ar nojda med samsynen &n aret.

Bland befintliga tillstandshavare ar andelen nojda pa det hela taget kvar pa en hog niva, ar
2004 83 procent. Uppfattningen om tillgdngligheten &r oféréndrat positiv jamfort med 2003.
De befintliga kundernas uppfattning om personalens kompetens &r inte riktigt lika positiv
som aret innan. Inte heller om hur korrekt informationen varit och hur synpunkter och 6ns-
kemal beaktats. Det skall dock noteras att mellan 70 — 80 procent ar néjda. De befintliga
kundernas uppfattning om hur drendehandldggningen 2004 hanterats &r i stort sett likadan
som ar 2003. Nagot fler &r emellertid néjda med majligheten att framfora klagomal och lam-
na synpunkter pa handlaggningen.

Det stora flertalet tillstandshavare ar néjda med den inspektion tillstandsenheten gor. Endast

8 procent &r missnojda. Jamfort med tidigare undersokningar har en forskjutning skett mot
mindre ndjdhet, framst bland befintliga kunder..
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Drygt var fjarde tillstindshavare tycker att tillstandsenhetens service blev battre ar 2004 jam-
fort med tidigare ar. Det &ar fa som tycker att utvecklingen gick at motsatt hall. Svarsmonstret
har sett likadant ut de fem aren.

Resultaten av den senaste kundundersékningen visar att kdinnedomen om hemsidan och dess
mojligheter att hamta blanketter inte har dkat. Det ar fortfarande ganska fa som har haft kon-
takt via hemsidan eller e-post och som vill bli informerade genom dessa kanaler. Istéllet
foredras liksom tidigare skriftlig information genom brev (69 procent) eller via tillstandsen-
hetens informationsbrev (38 procent) vilket innebar en 6kning. Onskemal om direkta per-
sonliga kontakter har okat nagot till 17 procent. En ny fraga som stalldes i arets undersok-
ning om intresset att sjalva via Internet uppdatera sina uppgifter i restaurangregistret tyder
dock pa att kommunikationen via Internet kan 6ka. Mer &n varannan vill uppdatera sina upp-
gifter.

Acceptansen for alkohollagens skyddsintressen ar fortsatt stor hos tillstindshavarna. Framst
galler det acceptans for tillstandsenhetens arbete att motverka alkoholservering till underari-
ga och forekomsten av narkotika. Intresset for 6kad radgivning och information fran till-
standsenheten ligger kvar pa samma niva. Tva av fem tillstandshavare sager sig vara intres-
serad av sadant. Varannan har intresse av att delta i utbildning i alkohollagen. Lagens
skyddsintressen far starkt stod i en enkatundersokning varen 2005 bland stockholmare vilka
ocksa anser det ar viktigt med uthildning av restaurangpersonal i ”Ansvarsfull alkoholhan-
tering”.

13 Forbattringsforslag

Tillstdndshavarna gavs i enkaten mojlighet att lamna forslag till forbattringar i tillstandsen-
hetens service nar det galler handlaggningen, personliga kontakter, blanketter/informations-
brev eller annat de tycker behdver forbattras. Synpunkterna redovisas nedan i klartext.

Kan du namna nagot som bor forbattrats i tillstandsenhetens service
nar det galler handlaggningen?

e Attdllairestaurangen ska fa servera alkohol.

e Att handldggare kommer pd avtalade tider och inte slarvar vid utredningar och
skapar missfarstand och rdattsprocesser.

e Attinte begdra av oss att skicka mdnga papper som hi redan har

e Att kunna se till specifika situationer.

e Borde vara fler kontroller sd krogar med svartjobb férsvinner.

e Bort med férmyndarmentaliteten.

e Bredare forstaelse, olika verksamheter har olika férutsdttningar.

o Ddlig koll pd restauratérens bolag om man séker tillstand pd ny krog, alla papper
krdvs in dnhu en gdng.

e Endast restaurangutbildad personal med ett antal yrkesdr borde fa utskdank-
ningstillstand.

e Fler personliga kontakter.

e Forenkla.

¢ Handldggare ska inte ge felaktig information.

¢ Handldggning ang. kop av restaurang.

e Har blivit simre och mer byrdkratisk.

e Indragna tillstand vid uppenbara olagliga aktiviteter, moms- och arbetsgivar-
fusk.
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Info om exakt vad som efterfrdgas. Nu dr det korta, luddiga frdgor som dnd-
ras.

Inte sa krdngliga och mdnga.

Jag fick mycket bristfdllig information vilka handlingar som skulle medfélja vid
dgarskifte, vilket ledde ftill ongdigt utdragen handldggning.

Kategoriskt beslut om matservering och utbud efter kl 23, visade sig kunna ju-
steras nagot.

Kommunerna bér samarbeta mer sa att tider kan kortas ndr man haft tidigare
tillstdnd.

Kunna ansoka via e-mail och fax.

Mer dialog.

Mer kunniga om utrymningsvdgar.

Mer ldttfarstdelig info.

Mer personliga kontakter som man hade forr.

Mer resurser, mer personal, generdsare oppettider.

Mindre byrdkratisk, behandla drende for drende. Att se igenom ett antal hand-
lingar kan inte ta 6 veckor.

Motverka olika moment 22-situationer, .ex. godkdnnande av hyreskontrakt
mdste vara klart innan tillstdnd kan ges.

Ndgot mer serviceinriktad och positiv personal.

Ndr man scker tillf. Serveringstillstand pa annan ort borde de olika enheterna
ha kontakt med varandra i st. f. att man sjdlv mdste leta fram jattemadnga un-
derlag.

Plan bor utvecklas for vad som intrdffar om handldggare blir sjuk.

Ringa och kolla om man har ndgra fragor om nagonting.

Rdtt person att hantera drendet.

Snabbare kommunikation mellan tillstandsenheten och 6vriga inblandade myn-
digheter.

Oppettider, kvill, helger.

Kan du ndmna nagot som bor forbattrats i tillstandsenhetens service
nar det galler personliga kontakter?
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Att man ringer tillbaka, svarar pd brev och fax.

Bra med e-postadresser till handldaggare.

Bdttre bemstande fran inspektorer, vi kdnner oss som kriminella inte som kun-
der. Vi dr manga krogare som har rent mjél i pdsen och som gdrna samarbetar.
Det maste finnas personal/handlédggare pa plats.

En gang om dret ett personligt méte ddr man kan diskutera synpunkter och fér-
bdttringar.

Flera besok.

Ger en kdnsla av 6verformyndarmentalitet.

Gdrna besok utanfor inspektion.

Hor av er lite oftare, informera oss vad som hdnder ndr det gdller maten, ut-
bildning etc.

Inspektionen kan vara mer diskret.

Jullunch.

Kan ibland vara svdrt att fa info o. kontakt 6ver telefon da oftast samtliga
handldggare dr oantrdffbara samma tidpunkt.

Man far ju inte trdffa ndgon.



e Mer dialog.

e Mer personliga besok ute hos kund.

e Maste svara/ringa upp vid inspelat meddelande pa telesvarare.

e Méte oftare, inspektion, radgivning.

e Maten hos krdogaren regelbundet.

e Nidr alltid sjukskrivna, pa semester, pa kurs - svdra att ndl

e Personliga kontakter oftare t.ex. via infomgten ute pa restaurangerna med per-
sonal och krogare.

e Personligt besok.

o Pdpeka fel och berdtta hur man ska kunna dtgérda dem.

o Receptionen bor bestd av mer serviceinriktad personal.

o Telefonkontakt for att diskutera om ev. dtgdrder nér det gdller falska ID-kort.

e Vid inspektion stérre forstaelse for att personal dr stressad och upptagen sér-
skilt vid middagstid.

Kan du ndmna nagot som bor forbattrats i tillstandsenhetens service
nar det galler blanketter, informationsbrev?

e Allf via e-post.

e Aft Internet blanketter kan fyllas i och sparas hos dem som fyllt i dem.

e Att samma info formedlas i infobrev som vid personliga kontakter t.ex. vilket
matutbud som ska tillhandahdllas sent pd kvillen. Denna info har hittills varit
otydlig.

o Blanketter fér manadsrapportering sa avgift stdms av fér mdnadsvis betalning.

e E-mail-lista pa de tjdnstemdn som arbetar pd enheten.

e Enklare att fd blanketter.

e Enklare och elektroniska.

e Enklare sprakbruk med éversdttning till t.ex. thai och kinesiska.

e Fler och tdtare utskick. Manga undrar hur rékférbudet ska genomféras, beva-
kas och bestraffas.

e Férenkla, ta bort upprepande fragor.

e Forenkla.

e Férenkling, tillgang till forklaringar samt méjlighet till rapportering av savdl
siffror som serveringsansvariga via Internet.

e Gora dem mer lattforstaeliga.

o Infobrev bér komma oftare och vara utformade sa de ldtt gar att sdtta upp pa
anslagstavla.

e Informera tydligt i ansskningshandlingar vilka remissinstanser ni tillfragar och i
vilka drenden.

e Kan vara svara att tolka.

o Ldttare att soka och fd ut via Internet.

e Ndthdmtning.

e Oftare utskick for att paminna om regler och d@ndringar, ni maste vara tydli-
gare.

e Restaurangrapporten maste férenklas.

e Satsa mycket pa Internet, latt att hdmta blanketter, sparar tid.

e Skickas oftare.

e Trist med otydliga kopior pa kopior.

e Tydliga forklaringar.
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Tydliga informationsbrev, tydliga hdnvisningar till mer info pd Internet.
Tydligare och tdtare information, mer lattlast.

Via e-mail.

Via post.

Vid fordndringar i lagstiftningen.

Vore bra med Adobe Acrobat som mjukvara pa er hemsida sd man kan ta ut do-
kument med detta.

Kan du ndmna nagot som bor forbattrats i tillstandsenhetens service
nar det galler annat?
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Bdttre sdtt att informera mer personligt.

Bdttre uppdaterad hemsida samt att man sjdlv kan dndra informationen.

Dom ska fa mer att sdga till om.

Enheten borde ha egen tillsynsmyndighet som star éver den, dit man kan vdnda
sig med synpunkter pa handldggning. Regelverk for inspektioner bér inféras sa
att inte inspektérernas dagsform avgor.

Flera krogarméten och fler utbildningar.

Fd tag i ratt information, var jdttesvdrt hitta anmélningar till den férndmliga
Stad-utbildningen.

For fram mer matkultur, att folk dter och umgds pd krogen. Se till att fler kro-
gar finns pd sédra sidan av stan. Mer krogvénligt, mindre papper.

Forekommit otydligheter och olika info kring tolkning av regler bl.a. kring fra-
gan om tillfredsstdllande matutbud.

Farenkla sjdlva ansakan.

Gillar ert forslag att via Internet uppdatera uppgifter om min restaurang.
Hemsidan bér uppdateras kring tillstandsfragor och férklaring pé termer.
Hardare kontroll av ekonomisk brottslighet i branschen.

Indragning av tillstdnd och begrdnsning av 6ppettider ska drabba den som inte
skéter sig. Antal vakter bor latt kunna skrivas in i tillstdndet. Fdrre generella
begrdnsningar, krogar o. ngjesliv viktiga att vdrna om.

Info om rokfarbudet har varit ddlig.

Innan ni godkdnner dgarna eller kskschefen ska dessa ha genomgdtt kurs: kro-
garkurs, livsmedelhygien, alkohol, vandelsprévning. Restaurangkasrkort.

Kraftig forsdmring sedan vi tvingades ldmna Svedala och etablera oss i Sthim.
Hdr dr det osmidigt och byrdkratiskt.

Krogpatrullen borde vara mer noggrann, mer inspektera krogar med svenska
dgare och inte enbart ga efter utldndska dgarnamn.

Krograzziorna som sker dr onormala, man behandlas som kriminell, kdnns inte
léngre roligt jobba pd restaurang.

L&t inte restaurangédgaren montera Nadutlampor hur som helst, det krockar
med brandmyndighetens syn.

Ldgg inte inspektioner pa fredag-lérdag vid lsnehelg.

Ldngre tid for utskdnkningstillstand.

Mer fran fall till fall.

Motverka etablering av kriminella dgare genom bl.a. ny lag vid 6verlatelse efter
konkurs. Béttre kontroll pa finansiering. Allt for enkla krav vid tillstandsgivning.
Mycket onédigt myndighetskrangel.

Maste sd mdnga parter vara inblandade?



Respektera oss féretagare, vi dr inte alla nollor ndr det gdller alkoholfragor.
Andra er syn pd kvinnliga féretagare. Hela er apparat dr uppbyggd p& ménnen
som misskoter sig som kunder och foretagare. Inkonsekvent handldggning.
Rattvisa.

Trevligare bemdtande vid inspektion. Vi driver en drlig verksamhet men kanner
oss kontrollerade som banditer.

Trevligare kontrollanter som behandlar personalen som vuxna manniskor.
Trakigt att ni behandlar alla restauranger som brottslingar. Reglerna om kassor
dr mycket otydliga.

Vara tydligare i om det dr olika regler som gdller for a la carte-restaurang och
festvaning. I vissa fall dven ta hdnsyn till antal anstdllda.

Vid inspektion fragade er personal vad var personal hade betalt i timmen. Fra-
gan stdlldes infor allas 6ron men borde ha varit privat.

Vid tillsynen kdndes det som om man letade ordentligt efter att hitta fel, kdnns
som att de vill sdtta dit en.

Odmjukare framtoning, vi ér affdrsdrivande féretag och inte dagisbarn som
myndigheten ska ta i 6rat sd fort det finns olika asikter. Stdandigt fler och fler
regler. Férbattra allt!

Onskar info om rékférbudet, hur ga tillvdga, vilka regler gdller inom och utanfér
restaurangen.
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Frekvensfoérdelning &ren 2004, 2003, 2002, 2001 och 2000.

En enkat till Dig som har kontakt med kommunens

TILLSTANDSENHET

BAKGRUNDSFRAGOR

Hur manga serveringstillstdnd kunderna har (%)

2004 2003 2002 2001 2000
1 serveringstillstand 94 95 96 96 95
2 eller fler serveringstillstand 6 5 4 4 5
Totalt 100 100 100 100 100

n=456 n=476 n=439 n=435 n=435

Var utskankningsstéallena ligger geografiskt (%)

2004 2003 2002 2001 2000
Innerstaden 80 83 77 83 81
Vasterort 8 7 13 7 7
Sdderort 12 9 10 10 12
Totalt 100 100 100 100 100
KONTAKTERNA
P& vilket/vilka av foljande satt har Du sjalv varit i kontakt med
eller blivit kontaktad av kommunens tillstdndsenhet? (%)
Fraga 1: Flera svarsalternativ kan forekomma

2004 2003 2002 2001 2000
Skriftligt genom brev, blanketter etc. 65 72 70 64 61
Fatt tillstandsenhetens informationsbrev 41 45 38 35 46
Via e-post 7 7 4 4 4
Kommunens hemsida om serveringstillstand 19 19 14 12 7
Per telefon 40 38 38 33 36
Vid personliga moéten 36 22 14 17 18
Annat satt 2 2 2 3 5
Ej svar 1 1 2 4 2
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Hur manga ganger har Du haft kontakt med kommunens
tillstdndsenhet per telefon och/eller vid personliga méten? (%)

Fraga 2: Sjalv tagit kontakt eller blivit kontaktad av tillstindsenheten.

2004 2003 2002 2001 2000

Ingen gang 21 25 28 30 30
1 - 2 ganger 40 36 42 45 40
3 - 5 ganger 25 27 20 17 20
6 - 10 ganger 10 8 5 5 7
11 ganger eller fler 4 3 5 2 2
Ej svar 1 0 0 1 1
Totalt 100 100 100 100 100

Vad géllde Din kontakt/kontakterna? (%)
(Fragan avser saval skriftliga som personliga kontakter)

Fraga 3: Flera svarsalternativ kan forekomma

2004 2003 2002 2001 2000

Ansokan om nytt tillstand 22 22 26 22 23
Ansokan om tillfallig férandring 17 14 15 13 14
Ansdkan om agarskifte 15 13 15 11 12
Ansokan om stadigvarande andring i tillstand 7 6 8 7 8
Anmalan av serveringsansvariga 49 50 48 35 33
Anmaélan om kassaregister 23 - - - -
Anmalan om tobaksférsaljning 9 - -

Anmalan om forandring i verksamheten 3 3 4 3 2
Anmalan att verksamheten upphért 1 0 1 2 1
Restaurangrapport, forsaljningsstatistik 44 45 57 46 39
Information och/eller radgivning 16 19 22 15 20
Tillsyn och inspektion - 22 21 15 17
Inspektion 28 - - - -
Att tillstandet ifrdgasatts 4

Krogarmote, branschrad och utbildning 8 7 9 9 5
Annat 3 3 3 2 2
Ej svar 9 8 0 9 11
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Ar Du nojd eller missnéjd med Dina kontakter med
tillstdndsenheten nar det galler ... ? (%)

... hur tillganglig personalen &r per telefon under kontorstid? (4A)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 21 26 25 26 21
Ganska ndjd 37 35 34 30 24
Varken eller 10 10 10 11 14
Ganska missnojd 4 3 2 3 6
Mycket missndjd 1 1 2 1 5
Vet ejlej aktuellt 23 21 27 27 22
Ej svar 4 3 0 2 8
Totalt 100 100 100 100 100
... mojligheten att direkt hdmta blanketter via hemsidan? (4B)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 32 33 31 22 16
Ganska nojd 23 20 16 14 12
Varken eller 8 5 7 7 5
Ganska missndjd 1 2 1 1 1
Mycket missnojd 1 2 0 1 2
Vet ejlej aktuellt 30 34 44 53 51
Ej svar 4 3 0 2 13
Totalt 100 100 100 100 100
... m@jligheten att avtala tid for méte/-n? (4C)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket njd 14 15 12 11 12
Ganska ndjd 15 14 12 10 11
Varken eller 11 10 10 12 13
Ganska missnojd 1 1 2 1 1
Mycket missndjd 1 1 1 1 2
Vet ej/ej aktuellt 54 56 63 63 a7
Ej svar 4 3 0 2 14
Totalt 100 100 100 100 100
... hur Dina synpunkter och 6nskemal beaktas? (4D)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 21 23 17 24 18
Ganska ndjd 22 26 25 20 21
Varken eller 13 10 11 12 13
Ganska missndjd 3 3 4 2 2
Mycket missnojd 3 2 1 1 2
Vet ej/ej aktuellt 34 33 43 39 32
Ej svar 4 3 0 2 12
Totalt 100 100 100 100 100
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... hur Din dialog och kommunikation & med personalen? (4E)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 32 33 28 33 25
Ganska ndjd 27 31 31 22 26
Varken eller 11 9 8 10 9
Ganska missnojd 2 2 2 1 2
Mycket missndjd 2 1 0 0 1
Vet ej/ej aktuellt 22 21 31 32 25
Ej svar 4 3 0 2 12
Totalt 100 100 100 100 100
... personalens kunnighet och kompetens? (4F)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 29 32 26 27 23
Ganska nojd 30 31 33 27 24
Varken eller 10 9 6 11 10
Ganska missndjd 2 1 2 1 2
Mycket missndjd 3 1 1 0 2
Vet ej/ej aktuellt 22 22 31 32 28
Ej svar 4 3 0 2 11
Totalt 100 100 100 100 100
... hur korrekt informationen ar? (4G)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 27 32 24 28 24
Ganska nojd 32 35 31 24 26
Varken eller 12 7 10 10 10
Ganska missnojd 2 2 1 1 3
Mycket missndjd 2 1 1 1 2
Vet ejlej aktuellt 21 20 33 34 24
Ej svar 4 4 0 2 11
Totalt 100 100 100 100 100
... att Du far samma svar pa Dina frdgor vem Du &n
véander Dig till? (4H)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 14 15 14 15 12
Ganska ndjd 23 21 18 18 17
Varken eller 13 12 10 13 11
Ganska missnojd 3 3 4 1 2
Mycket missndjd 2 1 1 1 3
Vet ej/ej aktuellt 40 44 52 50 42
Ej svar 4 3 0 2 13
Totalt 100 100 100 100 100
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... hur personalen héller vad de lovar? (4l)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 24 26 21 24 22
Ganska nojd 25 24 25 20 22
Varken eller 11 9 9 9 8
Ganska missnojd 2 3 1 1 3
Mycket missnojd 1 1 1 1 2
Vet ejlej aktuellt 33 34 43 43 31
Ej svar 4 4 0 2 12
Totalt 100 100 100 100 100
... hur snabbt Du far svar pa Dina fragor? (4J)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket njd 28 27 22 26 21
Ganska ndjd 27 33 33 26 29
Varken eller 10 9 10 10 9
Ganska missnojd 3 2 3 3 4
Mycket missndjd 3 1 2 2 2
Vet ej/ej aktuellt 24 24 31 31 24
Ej svar 4 3 0 2 11
Totalt 100 100 100 100 100
ARENDENA
Ar Du nojd eller missnojd med handlaggningen av Ditt d&rende hos
tillstandsenheten nar det galler ... ? (%)
... besked om vilka regler som galler? (5A)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket ndjd 31 30 28 28 23
Ganska nojd 27 27 30 27 27
Varken eller 12 11 12 10 10
Ganska missndjd 3 3 3 3 2
Mycket missnojd 3 3 1 1 1
Vet ejlej aktuellt 21 23 25 29 28
Ej svar 4 4 0 2 9
Totalt 100 100 100 100 100
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... beskedet om vilka handlingar som behdver skickas in? (5B)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 31 29 24 29 25
Ganska nojd 27 32 33 25 24
Varken eller 12 8 9 8 10
Ganska missnojd 3 3 3 3 4
Mycket missndjd 2 2 1 1 0
Vet ejlej aktuellt 21 23 29 32 27
Ej svar 4 4 0 2 10
Totalt 100 100 100 100 100
... utredningstidens langd? (5C)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 16 15 14 16 12
Ganska ndjd 24 22 24 18 17
Varken eller 14 14 15 14 14
Ganska missnojd 5 8 6 6 10
Mycket missndjd 5 5 6 5 6
Vet ejlej aktuellt 32 32 36 39 30
Ej svar 4 4 0 2 11
Totalt 100 100 100 100 100
... hur tillstdndsenheten haller den utlovade utredningstiden? (5D)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 17 17 16 19 15
Ganska nojd 22 24 22 19 19
Varken eller 16 12 14 14 14
Ganska missnojd 2 4 4 3 4
Mycket missndjd 2 3 2 2 3
Vet ejlej aktuellt 37 36 42 41 33
Ej svar 4 4 0 2 12
Totalt 100 100 100 100 100
... moéjligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter
pa handlaggningen? (5E)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 16 15 11 14 9
Ganska ndjd 19 16 21 14 15
Varken eller 12 12 12 12 15
Ganska missnojd 3 4 2 3 2
Mycket missndjd 2 3 2 1 3
Vet ej/ej aktuellt 44 47 53 54 45
Ej svar 4 4 0 2 11
Totalt 100 100 100 100 100
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... hur personalen gav Dig rad och stod/hjalp? (5F)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket néjd 25 25 19 25 17
Ganska nojd 23 21 26 21 22
Varken eller 12 12 12 11 13
Ganska missnojd 2 3 3 1 2
Mycket missnojd 4 2 2 1 3
Vet ejlej aktuellt 30 33 39 39 32
Ej svar 4 4 0 2 11
Totalt 100 100 100 100 100
... hur tillstdndsenheten informerat om reglerna fér hur man
Overklagar beslut? (5G)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 13 16 13 14 12
Ganska ndjd 19 17 21 13 19
Varken eller 11 11 11 11 11
Ganska missnojd 1 1 1 1 3
Mycket missndjd 2 3 1 0 1
Vet ej/ej aktuellt 49 49 53 59 44
Ej svar 4 4 0 2 10
Totalt 100 100 100 100 100
Tycker Du att tillstdndsenheten hanterat Ditt &rende pa ett
korrekt satt - att det gatt "ratt till"? (%)
Fraga 6

2004 2003 2002 2001 2000
Ja 67 69 70 68 58
Nej 5 5 3 2 4
Kan ej ta stéllning 26 23 27 28 32
Ej svar 3 3 0 2 6
Totalt 100 100 100 100 100
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INSPEKTIONEN

Ar Du ndjd eller missnéjd med den inspektion som genomférdes

av tillstdndsenheten pa Ditt utskankningsstalle? (%)

Fraga 7

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 30 35 31 34 35
Ganska nojd 25 22 22 20 19
Varken eller 12 9 9 9 6
Ganska missnojd 4 2 2 1 1
Mycket missndjd 2 1 1 1 1
Vet ej/Kan ej ta stallning 26 29 35 33 35
Ej svar 1 2 0 2 3
Totalt 100 100 100 100 100
SKYDDSINTRESSEN OCH SOCIALT ANSVAR
Det kan finnas olika uppfattningar om vad tillstdndsenhetens
viktigaste uppgift &r. Markera nedan hur viktig Du anser
uppgiften vara.
Motverka alkoholservering till minderariga? (8A)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket viktig 83 87 83 84 87
Ganska viktig 10 9 9 9 8
Varken eller 3 1 2 2 1
Ganska oviktig 0 0 0 0 0
Mycket oviktig 0 0 0 2 0
Vet ej/ingen asikt 2 2 6 3 1
Ej svar 1 1 0 0 3
Totalt 100 100 100 100 100
Kontrollera att servering inte medfor problem med
onykterhet och oordning? (8B)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket viktig 62 64 61 65 61
Ganska viktig 26 26 27 21 24
Varken eller 6 5 5 6 8
Ganska oviktig 3 1 0 2 1
Mycket oviktig 0 1 0 2 0
Vet ej/lngen asikt 2 2 6 4 2
Ej svar 1 1 0 0 4
Totalt 100 100 100 100 100
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Motverka diskriminering p& utskankningsstallet? (8C)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket viktig 57 63 55 62 54
Ganska viktig 21 18 25 17 22
Varken eller 11 8 10 8 12
Ganska oviktig 2 3 2 2 2
Mycket oviktig 2 1 1 4 1
Vet ej/ingen asikt 5 5 7 7 5
Ej svar 1 2 0 0 4
Totalt 100 100 100 100 100
Motverka forekomst av narkotika pa utskankningsstallet? (8D)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket viktig 83 84 82 83 83
Ganska viktig 8 8 8 6 6
Varken eller 4 2 3 3 4
Ganska oviktig 1 1 0 1 0
Mycket oviktig 0 0 0 2 1
Vet ej/ingen asikt 3 7 5 3
Ej svar 1 1 0 0 3
Totalt 100 100 100 100 100
Att bedriva ett effektivt inspektions- och sanktionsarbete? (8E)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket viktig 56 54 50 58 50
Ganska viktig 28 32 27 23 30
Varken eller 9 7 11 8 9
Ganska oviktig 1 1 1 2 1
Mycket oviktig 0 0 0 2 1
Vet ej/lngen asikt 4 5 10 7 4
Ej svar 1 1 0 0 5
Totalt 100 100 100 100 100
Kontroll av anstallningsforhallanden vid inspektion? (8F)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket viktig 56 58 54 57 56
Ganska viktig 27 28 28 26 22
Varken eller 10 7 10 8 8
Ganska oviktig 2 1 2 2 5
Mycket oviktig 1 1 0 3 2
Vet ej/ingen asikt 4 4 7 4 3
Ej svar 1 1 0 0 4
Totalt 100 100 100 100 100
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Vid tillstdndsgivning beakta att boende inte blir storda pa
natter av for generdsa 6ppettider? (8G)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket viktig 42 42 40 48 44
Ganska viktig 35 37 37 30 30
Varken eller 12 11 11 12 14
Ganska oviktig 4 4 3 2 4
Mycket oviktig 2 2 1 3 1
Vet ej/ingen asikt 4 5 9 5 3
Ej svar 1 1 0 0 4
Totalt 100 100 100 100 100
Kontrollera personlig lamplighet vid tillstdndsgivning och
inspektion? (8H)

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket viktig 61 59 61 63 62
Ganska viktig 27 29 27 24 26
Varken eller 6 5 6 6 6
Ganska oviktig 1 1 1 1 1
Mycket oviktig 0 1 0 2 0
Vet ej/ingen asikt 4 3 6 4 2
Ej svar 1 1 0 0 3
Totalt 100 100 100 100 100
HELHETSINTRYCK OCH FORBATTRINGAR
Ar Du néjd eller missnéjd pa det hela taget med den kontakt
Du haft med tillstdndsenheten? (%)
Fraga 9

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket nojd 38 36 35 36 33
Ganska nojd 37 36 38 32 32
Varken eller 11 9 12 13 15
Ganska missndjd 3 2 1 1 2
Mycket missndjd 1 1 0 1 0
Kan ej ta stallning 9 14 13 16 15
Ej svar 1 1 0 1 3
Totalt 100 100 100 100 100
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Har tillstdndsenhetens service forandrats till det battre eller
samre under jamfort med tidigare ar?

Fraga 10

2004 2003 2002 2001 2000
Mycket battre 11 11 11 12 8
Nagot battre 16 14 20 16 17
Ofdrandrat 32 26 23 29 27
Nagot samre 3 2 2 0 1
Mycket samre 1 1 0 1 0
Vet ej/ingen asikt 36 44 43 42 45
Ej svar 1 1 0 0 2
Totalt 100 100 100 100 100
P& vilket/vilka séatt foredrar Du att bli informerad i fragor om
serveringstillstdnd och tillstdndsenhetens oévriga arbete framover?
Fraga 11: Flera svarsalternativ kan forekomma

2004 2003 2002 2001 2000
Skriftligt genom brev, blanketter etc. 69 71 73 65 61
Genom tillstdndsenhetens informationsbrev 38 38 32 29 36
Via e-post 23 23 19 15 16
Kommunens hemsida om serveringstillstand 12 12 10 7 4
Via fax/hamtfax - - 6 2 2
Per telefon 14 13 13 10 11
Vid personliga moéten 17 12 11 13 15
Annat satt 1 1 0 0 1
Ej svar 2 2 2 3 2
Skulle Du och/eller Dina anstéllda vara intresserade av ...? (%)
Fraga 12: Flera svarsalternativ kan forekomma

2004 2003 2002 2001 2000
... att delta i utbildning i alkohollagen? 48 45 48 38 40
... att tillstAndsenheten hjalper till att ta fram en drog-
och alkoholpolicy at Dig/Er? 19 22 19 15 20
... att delta i krogarméte/-n? 32 33 32 28 34
... att delta i branschrad? 23 23 21 19 23
... en Okad radgivning och information fran
tillstdndsenheten? 41 41 25 37 38
... hagot annat? 2 2 1 2 3
Ej svar 19 21 24 23 21
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Har Du uppmarksammat att restaurangregistret pd kommunens hemsida om

serveringstillstdnd har utokats?

Fraga 13
2004 2003 2002 2001 2000
Ja 16 - - - -
Nej 60 - - - -
Anvéander inte Internet 22 - - - -
Ej svar 1 - - - -
Totalt 100 - - - -
Skulle Du vilja ha méjlighet att sjélv via Internet uppdatera uppgifterna om
Din restaurang i restaurangregistret?
Fraga 14
2004 2003 2002 2001 2000
Ja 58 - - - -
Nej 18 - - - -
Anvéander inte Internet 21 - - - -
Ej svar 3 - - - -
Totalt 100 - - - -
Hur Iang tid har Du innehaft ett eller flera serveringstillstand?
Ange antal ar fran forsta tillstandet.
Fraga 15
2004 2003 2002 2001 2000
0ar 4 - - - -
1&r 7 - - - -
2ar 7 - - - -
3ar 6 - - - -
4ar 6 - - - -
5ar 6 - - - -
6-9ar 13 - - - -
10-15ar 22 - - - -
16 - 19 ar 7 - - R R
20 ar eller langre 15 - - - -
Vet inte 7 - - - -
Totalt 100 - - - -
Tycker Du att det finns ndgot som kan férbéttras i
tillstAndsenhetens service eller &r allt bra som det ar? (%)
Fraga 16: Flera svarsalternativ kan forekomma
2004 2003 2002 2001 2000
Bra som det ar 76 73 78 77 66
Detta kan forbattras. Totalt 24 27 22 23 22
.. arendehandlaggningen 12 12 12 10 14
.. personliga kontakter 9 7 7 7 10
... blanketter, informationsbrev 6 6 5 4 4
.. annat 7 9 9 7 11
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