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Tredje aret fér den nya
servicemdtningen

Bakgrund
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Varen 2022 lanserade SKR ett nytt koncept fér att mata invdnarnas upplevelse, av
service och bemotande, vid kontakt med sin kommun.

Den nya servicemdtningen ar framtagen tillsammans med Brilliant Future Sverige
AB, som d&r ett specialistbolag inom undersékningar, med ldng erfarenhet inom
offentlig sektor.

Servicemdtningens syfte ar att, efter kontakt med kommunens huvudsakliga
kontaktvag, fdnga invdnarens upplevelse av service och bemdétande. Detta fér att f&
en samlad nuldgesbild av kommunens service vid forsta kontakten. Mdatningen
mojliggdr en nationell jdmforelse och kan anvdndas som en del i arbetet med att
sakra kvaliteten i den upplevda servicen och att utveckla verksamheten utifrén
invdnarnas upplevelser och behov. | drets undersdkning 2024, deltog 89 kommuner.




Vi mé&ter invanarnas
serviceupplevelse

—> Den riktiga upplevelsen
Vi utgdr ifrdn invdnarnas perspektiv ndr de kontaktar sin kommun via den primdra
kontaktvagen. Det &r invdnarens egna bedémning och kommentar som ligger till
grund for resultatet.

- Bidra till kvalitetsarbete
SKR:s servicemdatning bidrar till fokus pd utveckling av invdnarnas upplevda service
fran sin kommun. Genom nationell jdmfdrelse med deltagande kommuner ges ett bra
underlag fér att fa férstdelse kring sitt egna resultat.

- Inkluderande foér alla
Servicemdtningen ska vara enkel att delta i, jdmférbar och inkluderande fér alla
kommuner som vill delta, oavsett om kommunen har ett kontaktcenter eller annan
[6sning som primar kontaktkanal.




Metod

-  Matningen pdgick mellan 18 mars - 17 maj 2024.
->  Enkat skickades ut via e-post eller SMS med respektive kommun som avsdndare.

- Varje kommun fick mgjlighet att samla in upp till 400 enkdtsvar per kanal (e-post och
telefoni).

- Varje kommun ska ha nétt upp till minst 100 enk&tsvar per kanal fér att vara med i
den nationella jdmférelsen med andra kommuner i denna rapport.

-  Samtliga deltagande kommmuner har tillgodosett Brilliant med kontaktuppgifter till
respondenter for att skicka ut enkdater. Respondenterna anonymiseras i samband
med att enkdt besvaras.

-  Kommunerna har haft mdjlighet att under matningen i realtid félja resultatet, Idsa
fritextkommentarer frdn invdnarna och jdmfdra sitt resultat mot totalsnittet i
Brilliants plattform.




Brilliant

Overgripande resultat 2024
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Inkommande telefoni

Mé&tmetod SMS %

Resultat inkommande telefoni

( )
SKR Servicemdtning 2024 - totalt resultat || Svarsfrekvens:
19%
Vi summerar det totala resultatet fér 2024 och ser att enkdtsvaren jamfért med 2023 har 6kat med ca \ J ‘
6500 svar fér inkommande telefoni. | &r deltar 89 kommuner jamfért med 67st 2023. Andelen invanare g N

som ldmnar en kommentar &r fortsatt hég, drygt 50%.

Antal svar: \
Resultatet visar pd en fortsatt forbattring, bdde fér bemdtande och enkelhet i kontakten éver telefon 24 839 ‘

med landets kommuner. Totalindex p& bemétande landar pd 83,8 och fér enkelhet p& 74,9. Det ar en . J
stor spridning mellan kommunerna (index 67,8-92,1 med minst 100 enkd&tsvar) pd det bemétande man - N -
som inv@nare upplever. Ser vi pd hur enkelt man upplever det att f& hjalp med sitt éGrende, sa ar Antal ‘
spridningen dnnu stérre (index 59,8-89,9 med minst 100 enkdatsvar). | kommentarer: * ,
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Resultat inkommande e-post

SKR Servicemdtning 2024 - totalt resultat

Ndar vi summerar det totala resultatet fér 2024 ars servicemdtning pd e-post har vi fattin ca 900 fler
enkdtsvar jamfort med 2023. Totalt 65 kommuner av 89 deltog i e-postmdatningen. Andelen som I[édmnar
en kommentar ar fortsatt hdg dven pd e-post, ndrmare 50%.

Resultatet pd service dver kanalen e-post i &r ar hégre jamfort med 2023 ars resultat. Frégan om hur
tydlig man upplever kommunikationen far index 83,6 och enkelhet far index 80,2. Kommunerna i landet
fortsatter forbattra sin service dver e-post med skriftlig kommunikation. Spridningen &r dock stor dven
har bland kommunerna likt service pd telefon.

Resultatet for e-post bygger pd svar frén inv@nare som anger att de har f&tt svar frédn en medarbetare pd kommunen géllande
sitt drende. Dvs. mdnsklig kontakt och inte bara fatt ett autosvar. Se material i appendix fér vidare information om skdlig
svarstid pd e-post till kommunen (1970 enk&tsvar totalt).

SKR Servicemdtning - totalt
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Arendekategori
"Vad gadllde ditt arende?”

Andel svar per drendekategori

6%

Vard & omsorg 22%

Nyhet fér drets mdatning ar att den tidigare

kategorin "Vard, omsorg & sociala frédgor” delades Gata, park & trafik * 19%
till tvd nya kategorier "Vard & omsorg"” samt
Resultatet: o 1%
Skola, utbildning & barnomsorg m °
- Resultatet liknar det fér 2023. Stérst skillnad .
ar kring "Skola, utbildning & barnsomsorg” Bygglov m 12% H e-post
som har minskat i andel med ca 20% frdn P
i W Telef
samma period 2023. Socialtjdnst - io/i - elefon
—>  Nar det gdller Grendekategorierna "bygglov” . o 7%
eller "gata, park och trafik” s& &r det fler som Kultur, fritid & forening m
vdljer kanalen e-post fore telefon i sin kontakt
med landets kommuner. Milj6 (tillstand & tillsyn) [ o 7
P& ndsta sida kan ni se vilken skillnad i resultat Féretaq & narinasli I 1%
respektive drendekategori far per fréga och kanal i oretag & naringsiiv 1%
drets servicemdtning.
25%
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Arendekategori - resultat per kanal och fréga

Sorterat utifrdn resultat pd enkelhetsfrédgan: Hur enkelt var det att f& hjédlp av kommunen med din fraga?

Telefon

Vatten & avfall _81 88
Kultur, fritid & férening _79 88
Skola, utbildning & barnomsorg _77 83
Vérd & omsorg _76 84
Féretag & naringsliv _73 83
Bygglov _73 83
Miljs (tillstand & tillsyn) T— &3
Gata, park & trafik * 81

TS I 75
Socialtjanst 5/

Annat _77 85

B Bemotande Enkelhet

E-post

Foéretag & ndringsliv

Vatten & avfall

Bygglov

Kultur, fritid & férening

Skola, utbildning & barnomsorg

Vard & omsorg

Socialtjanst

Miljo (tillstdnd & tillsyn)

Gata, park & trafik

Annat

B Tydlighet

I 86
85
I 37
84
I 86
84
I 36
83
I 36
83
I a2
79
I 35
79
I /8
74
I 76
70

I 37
84

Enkelhet
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Analys av fritextkommentarer 2024

ilh Genom att analysera varje kommentar far vi fram olika teman som omn&mns. Dessa teman far dven ett sentiment Kommentarsfrégan i enkéten:
som visar om man skriver positivt, negativt eller mer neutralt om temat. Det tema som har hégst andel positiva
kommentarer handlar om sjalva bemétandet. Resultatet dr generellt valdigt likt 2022 och 2023 é&rs resultat. "Utifrén dessa frégor — vad &r den viktigaste
Exempel p& ord som férekommer i ett tema finns att Idsa i appendix. feedbacken du skulle vilja ge till din kommun?"

il Det tema som har hdgst andel kommentarer med ett negativt sentiment dr dven i &r "Enkelhet”. 41% ndmner olika Andel kommentarer
typer av kr@ngelfaktorer eller saker som goér att det inte upplevs enkelt att f& hjdlp. Andelen negativa Teman (En enskild kommentar kan
kommentarer har dock minskat frén 45% till 41% i &r och de positiva har 8kat. Sma steg i ratt riktning! innehdlla flera teman)

Svar och

ilh Hégst andel kommentarer med neutralt sentiment har temat “Digitala tjdnster”. De flesta kommmentarer &r varken &terkoppling 35%
positivt eller negativt forstdrkande kring det man ndmner. Det dr endast 16% positiva respektive 17% negativa Bemoétande 26%
omndmnanden i kommentarerna om "Digitala tjanster”. Svarstid 21%

Service 17%
Teman sorterade utifrdn andel positiva kommentarer Medarbetare 17%
Telefonkontakt 16%

Bemdtande 93% 4% Enkelhet 9%
Svarstid 62% 9% 209% Digitala tjanster 6%

Service 56% 9% 35% B Positivt sentiment Faktaruta

Medarbetare 9 - ;
e 1000 e ® Negativt sentiment Kommentarsanalys p& samtliga kommuners

Svar och &terkoppling 40% A 4L6% kommentarer 2024 — totalt 16 245 st.
Neutralt sentiment

Enkelhet 31% 41% 28% Tabellen ovan visar andel per tema och

grafen till vanster visar kommentarernas

Telefonkontakt 28% 14% 58% sentiment inom temat. Analysen &r gjord pé&
o resultatet for hela undersékningen oaktat
Digitala tjdnster 16% 17% 67% kanal. Mer finns att ldsa i appendix.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

10



Brilliant
Fritextkommentarer per drendekategori 2024

Andelen negativa kommentarer hamnar mellan 14% och 23% i de olika drendekategorierna

Arendekategorier sorterade efter andel positiva kommentarer ' )
il Nytt sedan 2023 &r att vi kan bryta ner dven

textkommentarerna per drendekategori. De

Vatten & avfall >/% 16% 27% arendetyper dér man har gett lédgre betyg pé
Kultur, fritid & férening 56% 15% 29% bemétande och enkelhet far tex. hogre andel
negativa kommentarer och férstarker darmed
Bygglov 56% 16% 28% bilden av vilka drendetyper som kommunerna idag
lyckas ge en bra respektive mindre bra service
Vard & omsorg 53% 16% 32% inom.
Skola, utbildning & barnomsorg 53% 19% 28% B Positivt sentiment . . e
ilh Hogst andel positiva kommentarer ser vi fran
Miljs (tillst&nd & tillsyn) 50% 17% 34% ® Negativt sentiment darendekategorierna "Vatten & avfall”, "Kultur,
. fritid & forening” samt "Bygglov”. Bygglov gor
.. o . N I o A
Foéretag & naringsliv 47% 14% 39% eutralt sentiment storst positiv forflyttning fran 2023, som dd hade
R . . o 52% positiva kommentarer. De flesta kategorier
Socialtjanst 46% 20% 33% gdér smé foérbattringari ér.
Gata, park & trafik 41% 23% 36%
il Vi ser en negativ generell forflyttning for kategorin
Annat 54% 14% 31% "Féretag & ndringsliv’ som i &r endast far 47%
positiva kommentarer att jamféra med 58% 2023
0% 20% 40% 60% 80% 100% dé& de hamnade hégst upp i resultatet.
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Resultat Sala kommun

Inkommande telefoni 2024

12



Sala kommun jamfort med totalsnitt

Inkommande telefoni

86,6 86,8 838

" 734 747 Sala kommun 2022 (65)
Sala kommun 2023 (138)
B Sala kommun 2024 (174)
B SKR servicemdtning -
totalsnitt 2024 (24 839)

Bemotande Enkelhet

Brilhant

Frdgor som stadills i enkéten:

Bemotande

| din senaste kontakt med
kommunens medarbetare, hur
néjd dr du med bemdétandet?

Enkelhet

Hur enkelt var det att & hjélp
av kommunen med din fraga?

13



Resultat per fraga med listplacering®*

Inkommande telefoni

950 - i
86 8 Bemé&tande
850 - ' 83,8
75,0 -
55,0 -
95,0 -
Enkelhet

85,0 -

74,9
750 73,4
""“‘|‘||“||||||||||||||||||||||IIIIIIIIII||
5o ||I|

*Endast kommuner med minst 100 svar dr med i stapeldiagrammet.
Sala kommuni fargen gront vid minst 100 svar. Totalsnitt i fargen blatt. 14
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Resultat Sala kommun

Inkommande e-post 2024

15



Sala kommun jamfort med totalsnitt

Inkommande e-post

92,7

83,6

75,0

41,7

Tydlighet

88,5

80,2
75,0

41,7

Enkelhet

Sala kommun 20221(25) :
|

|
Sala kommun 2023i(24) i
]

|

|

]

B Sala kommun 2024i (3)*

B SKR servicemdtning -
totalsnitt 2024 (5 611)

Brilhant

Fragor som stdlls i enkaten:

Tydlighet

Upplevde du svaret fran
kommunens medarbetare
som tydligt?

Enkelhet

Var det enkelt att f& hjélp av
kommunen med din fréga?

*L &gt antal svar pd e-post fér er kommun. Resultatet ska tas med férsiktighet.
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Resultat per fraga med listplacering®*

Inkommande e-post

95,0

850 -

75,0

65,0

55,0

95,0

85,0

75,0

65,0

55,0

Tydlighet
I I I I I I I |
Enkelhet

IIIIIIIII |

*Endast kommuner med minst 100 svar dr med i stapeldiagrammet.
Sala kommuni fargen gront vid minst 100 svar. Totalsnitt i fargen blétt.

17



Brilliant

Nyckelfaktorer fér att férbéttra resultat pa fragorna

Bemotande (telefon)

->

Grunden till ett bra bemoétande handlar -
om att visa ett genuint serviceintresse i

kontakten med invanaren. Vi vet att det ar
engagemanget fran medarbetaren som

starkast korrelerar med totalupplevelsen

vid kontakt. Detta visar Brilliants data

oavsett bransch och verksambhet. N

For att upplevas engagerad i kontakten

behéver man som inv@nare uppleva ett

genuint intresse av att vilja hjdlpa. Det ar

enkelt per telefon att uppfatta om N
personen man pratar med verkligen vill

hjalpa till eller ej.

Tre praktiska tips for ett bra bemdtande:
1. Bekrafta inv@naren genom att tex.
sdga "Vad bra att du tog kontakt
gdllande detta..."
2. Stall nyfikna fragor.

3. Sdkerstall att du férstdr inv@narens

behov.

Enkelhet (telefon och e-post)

Nar invanare behodver hjdlp med ndgot ar det
av yttersta vikt att det kan ske s& enkelt som
mojligt. Enkelhet handlar om att kunna |6sa
sitt arende eller fa svar pa sin fradga med
minsta mojliga anstrangning eller frustration.

Avsaknaden av enkelhet skapar frustration
och ofta stress hos den som vill ha hjdlp.
Invénaren behéver kdnna att man &r nédrmare
en l6sning efter kontakt.

Tre praktiska tips fér att undvika krédngel och
l&g upplevd enkelhet ar:

1.  Anvénd enkla och positiva ordval som
invanaren forstar.

2. Om drendet ej I6ses i forsta kontakt-
Sakerstall att invanaren fér aterkoppling
och vidare hjdalp fram till I6sning.

3. Tdank "kundresa "och ta hdnsyn till det
invdnaren varit med om innan eller
kanske ska goéra efter kontakten med er.

T)/d | ig het (e-post)

->

Vid skriftlig kommunikation ar maojligheten lagre
att paverka upplevelsen med sitt engagemang och
personliga bemo&tande. Det ar darfor av storre vikt
att tydlighet genomsyrar all kommunikation.

Bakom upplevd tydlighet ar det kritiskt att
informationen ar korrekt och éverensstémmer
med ovriga informationskanaler i kommunen.
Besked kring pdgéende drenden behdver
aterkopplas och skapas trygghet kring. Vad ar det
som sker, vad dr ndsta steg och ndr kan man
férvanta sig svar pd sitt drende?

Tre praktiska tips for okad upplevd tydlighet ar:
Anvdnd ett sprak anpassat fér mottagaren.

Sdkerstall att informationen dr samma som i
kommunens dvriga kontaktkanaler.

Sdkerstall att ndsta steg eller nar dterkoppling
kommer att ske, framgar tydligt.

M
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Nasta steg

Sa stottar vi er i vidare arbete med resultatet

IZ Fordjupad resultatrapport

Brilliant férdjupar sig i &rets resultat fér just Sala kommun dér vi gér en
kommentarsanalys, nedbrytning av resultat per drendekategori samt bistér med
vara rekommendationer. Vi vill hjdlpa er att agera pd resultatet p& bdsta satt!

Pris 15.500 SEK.

- Modjlighet att lagga till resultatpresentation (digitalt) dar vi vid ett tillfalle
presenterar resultatet inklusive den férdjupade resultatrapporten. 60 min.
Pris 5.000 SEK

Kontakta hejkommun@brilliantfuture.se eller din kontaktperson fér att
bestalla.

D4 resultatrapporten inkluderar manuell hantering av analys och rekommendationer sé& kan Brilliant behéva upp till 4 veckor
innan garanterad leverans av resultatrapport.



mailto:hejkommun@brilliantfuture.se



https://www.brilliantfuture.se/blogg/
https://www.brilliantfuture.se/kunskapsbank/
https://www.brilliantfuture.se/blogg/
https://www.brilliantfuture.se/kunskapsbank/
https://www.linkedin.com/company/brilliant-future-ab/
mailto:hello@brilliantfuture.se
http://www.brilliantfuture.se/

Brilhant

Positiv Negativ

v

A
v
1

Kommentarsanalysen
— sa funkar det

Fick ett bra bemétcnde]frén E’nedorbetorerﬂ men det var svart att hitta Enformotionen] péﬂwemsidon]

Positiv Negativ

©

Underlaget till analysen baseras p& 16 245

textkommentarer som lédmnats i enkéten och Tema Exempel pd vanligt férekommande ord (Ett tema kan innehélia mer &n 60 olika ord)
som besvarats antingen pd e-post eller sms. . o o . _ _
Kommentarerna ér dérefter nedbrutna p& Bemotande Trevlig, hjalpsam, serviceminded, férstdende, lyhérd, engagerad, proffsig, otrevlig.
traffar inom respektive tema.

Svarstid Snabbt, vantar, fort, k&, vantetid, tider, l[dngt, kortare, handldggningstid

En kommentar kan likt exempelbilden
innehdlla flera olika teman och olika typ av Service hjalp, kompetent, tillgénglig, support, kvalitet, sakkunskap, serviceinriktade.
sentiment — dvs om man pratar positivt eller

negativt om temat. Medarbetare personen, handldggare, medarbetare, kontaktperson, receptionist, kommmunanstalld.

Exempel pd ord som ingdr i de olika teman

. W Svar och &terkoppling  Arende, information, respons, hantering, 16sning, dtgérda, besvara.
finns har till héger.

Telefonkontakt Ringde, samtal, véaxel, telefonkontakt, kommunens vaxel, kontaktcenter.
Enkelhet Svért, latt, tydligt, kréngligt, effektiv, smidigt, komplicerat, omstéandligt, férvirrande.
Digitala tjanster Hemsida, digitalt, app, webben, chatt, e-tjdnster, e-post, bank id, sociala medier.
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Har du fatt aterkoppling eller
svar fran en av kommunens
medarbetare pa din fraga?

26% 74%

" Nej (1970) mJa (5611)

T

Pajdiagrammen p& denna sida ar
baserade pd totalsnittet i drets
servicemdatning. Samtliga invdnare som
svarat nej pd frdgan ovan.

Hur I&ng tid har det gatt sen du

mailade/kontaktade kommunen?

B Mindre an ett
dygn (204 svar)

B 1-2 dagar (410
svar)

m 3-5 dagar (473
svar)

B dngre dn S
dagar (883 svar)

Brilhant

Vad ser du som skalig tid for att fa

svar frdn kommunen pd e-post?

5%

B Mindre an ett
dygn (203 svar)

m1-2 dagar (1057
svar)

m 3-5 dagar (619
svar)

W lLdngredanS
dagar (91 svar)

Resultatet for Sala kommun ser ni i
tabellen till hoger nedanfor
pajdiagrammen.

Fér Sala kommun var det i &r 7 antal
inv@nare som svarat nej pd frdgan om
man fatt dterkoppling eller svar fran en
av kommunens medarbetare pd sin
fraga.

Sala kommun

Hur 1&ng tid har det gdtt sen du
mailade/kontaktade kommunen?

Vad ser du som skalig tid fér att
f& svar frdn kommunen pd e-
post?

Mindre &n ett dygn
1-2 dagar
3-5 dagar

Lé&ngre én 5 dagar

0%

0%

57%

43%

0%

43%

43%

14%
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Nu ar det dags for er kommun att djupdyka i resultatet, att arbeta med ert resultat fran
SKR:s servicemdatning och lyckas med ert férbattringsarbete.

Vi pé Brilliant hjalper garna till och pratar vidare med er:

hejkommun@brilliantfuture.se

Vi ar ett specialistbolag pd offentlig sektor som hjalper kommuner
att mata, analysera och agera pa inv@narupplevelsen.

Hos oss finns:

[ Digital plattform fér métning och coachning
@, Férdjupande tjéinster inom analys

2.1 Organisationsutvecklare 23
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