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Andra aret fér den nya servicemétningen

- Varen 2022 lanserade SKR ett nytt koncept for att mata invdnarnas
upplevelse av service och bemdtande vid kontakt med sin kommun.

—> Den nya servicemdtningen dr framtagen tillsammans med Brilliant
Future Sverige AB, som dr ett specialistbolag inom undersékningar, med
l&ng erfarenhet inom offentlig sektor.

- Servicemdtningens syfte dr att efter kontakt fdnga invdnarens
upplevelse av service och bemdtande, detta fér att fd en samlad
nuldgesbild. Matningen maojliggér en nationell jdmfoérelse och kan
anvdndas som en del i arbetet med att sdkra kvaliteten i den upplevda
servicen och att utveckla verksamheten utifrdn invdnarnas upplevelser
och behov. | drets undersékning deltog 67 kommuner.



Vi mé&ter invanarnas serviceupplevelse

—> Den riktiga upplevelsen
Vi utgdr ifrén invdnarnas perspektiv nar de kontaktar sin kommun via
den primdra kontaktvdagen. Det &r inv@dnarens egna bedémning och
kommentar som ligger till grund fér resultatet.

- Bidra till kvalitetsarbete
SKR:s servicemdatning bidrar till fokus pd utveckling av inv@narnas
upplevda service frdn sin kommun. Genom nationell jdmférelse med
deltagande kommmuner ges ett bra underlag fér att f& férstdelse kring
sitt egna resultat.

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



Metod

-  Matningen pdgick mellan 13 mars - 12 maj 2023.

- Enkat skickades ut via e-post och/eller SMS med respektive kommun
som avsdndare.

- Varje kommun fick méjlighet att samla in upp till 400 enk&tsvar per
kanal (e-post och telefoni).

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

- Samtliga deltagande kommuner har tillgodosett Brilliant med
kontaktuppgifter till respondenter fér att skicka ut enkdter.
Respondenterna anonymiseras i samband med att enkdt besvaras.

- Kommunerna har haft magjlighet att under matningen i realtid f6lja
resultatet, |dsa fritextkommentarer frédn invdnarna och jamféra sitt
resultat mot totalsnittet i Brilliants plattform.
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Overgripande resultat



Resultat inkommande telefoni

SKR Servicemdtning 2023 - totalt resultat

Vi summerar det totala resultatet for 2023 och ser att enkdtsvaren jGmfért med 2022 har
okat med ytterligare 7000 svar fér inkommande telefoni. En férklaring ar att vi mojliggjort fler
svar per kommun. Andelen som Idmnar en kommentar ar fortsatt lika hog, dver hdlften
[@mnar en skriftlig kommmentar.

Resultatet pd service 6ver telefon i ar ar snarlikt resultatet 2022. Snittindex pd bemd&dtande
landar pd 83,0 jamfdrt med 82,1 ar 2022. Det &r en stor spridning mellan kommunerna (index
73,0-91,5) p& det bem&tande man som inv&nare upplever. Ser vi p& hur enkelt man upplever
det att f& hjélp med sitt drende sa &r spridningen &nnu stérre (index 59,6-87,1).

SKR Servicemdtning - totalt
821 83,0

73,5 73,8
2022 (11 099 svar)
W 2023 (18 396 svar)

Bemotande Enkelhet

Inkommande telefoni

Mé&tmetod SMS %

Svarsfrekvens:
17%

Antal svar:
18 396

Antal
kommentarer:

9 980
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Resultat inkommande e-post

SKR Servicemdtning 2023 - totalt resultat

Ndr vi summerar det totala resultatet fér 2023 4rs servicemd&tning pd e-post har vi fatt in
drygt 700 fler enkdtsvar jamfort med 2022. Detta genom att vi mojliggjort fler svar per
kommun. Totalt 55 kommuner av 67 deltog i e-postmdatningen. Andelen som |[dmnar en
kommentar dr fortsatt hég dven pd e-post och ndstan halften Idmnar en skriftlig kommentar.

Resultatet pd service éver kanalen e-post i &r ar hégre dn 2022 &rs resultat. Frdégan om hur
tydlig man upplever kommunikationen far index 83,1 jamfért med 81,6 2022. Man upplever det
dven mer enkelt att f& hjdlp med sitt drende pd e-post och index landar pd 79,4 jamfért med
78,12022. Kommunerna i landet har ddarmed enligt matningen blivit battre i sin skriftliga
kommunikation.

Detta resultat bygger pé respondenterna som anger att de har f&tt svar frdn en medarbetare
pd& kommunen gdllande sitt drende. Se material i appendix fér vidare information om skdlig
svarstid p& e-post till kommunen (1675 svar totalt).

SKR Servicemdtning - totalt
816 83,1

79,4

78,1

2022 (3 991 svar)
W 2023 (4 754 svar)

Tydlighet Enkelhet

Inkommande e-post

Mdtmetod e-post b
X

Svarsfrekvens:
17%

Antal svar:
4 754

Antal

— kommentarer:

2225
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Arendekategori
"Vad gadllde ditt arende?”

Nyhet for drets matning ar att vi ifrén
respondenterna dven fick svar pd vilken typ av
drende man haft till sin kommun.

- Viser tex. tydligt att flest kontakter galler
kategorin "vard, omsorg och sociala fragor”
och att inv@narna i de allra flesta fallen valjer
att ta den kontakten Sver telefon.

-  Nar det galler "bygglov” eller "gata, park och
trafik” s& ar det fler som valjer kanalen e-
post fore telefon i sin kontakt med landets
kommuner.

P& nésta sida kan ni se vilken skillnad i resultat
respektive drendekategori far per fréga och kanal i
drets servicemdtning.

Véard, omsorg & sociala fragor

Gata, park & trafik

Skola, utbildning & barnomsorg

Vatten & avfall

Bygglov

Kultur, fritid & férening

Miljé (tillsténd & tillsyn)

Foretag & ndringsliv

Annat
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Andel svar per dgrendekategori

8%

17%

10%

13%

10%

1%
10%

13%
7%

8%

5%

4%
3%

1%
1%

25%
24%

30%

M e-post

W Telefon
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Arendekategori - resultat per kanal och fraga

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

Telefon E-post
Vatten & avfall _M8,2 Vatten & avfall _84,%8'1

Féretag & ndringsliv _77,6 828 Skola, utbildning & barnomsorg _822?13'7

Kultur, fritid & férening _776 85,5 Bygglov _81?93'6
Skola, utbildning & barnomsorg _76,0 82,4 Kultur, fritid & férening _81,885'1
Bygglov _728 83,6 Foretag & naringsliv _798 84,2

Vard, omsorg & sociala fragor _71,6 81,0 Miljd (tillstdnd & tillsyn) _76,7 81,1
Miljo (tillstand & tillsyn) * 81,0 Vard, omsorg & sociala fragor _756 82,3
Gata, park & trafik T 81,0 Gata, park & trafik _691 74,8
Annat _755 84,0 Annat _82085,6

I

B Bemd&tande Enkelhet B Tydlighet Enkelhet



Analys av fritextkommentarer

ilh Det tema som har hégst andel kommmentarer med positiv tonalitet handlar om sjdlva bemdétandet. Resultatet
ar generellt valdigt likt 2022 &rs resultat. Brilliant ser &terkommande nar vi mdter serviceupplevelsen oavsett
bransch och typ av kontakt, att andelen positiva kommentarer om sjdlva medarbetaren och bemétandet
alltid ar hégt. Exempel pé ord som férekommer i ett tema finns att ldsa i appendix.

ilh Det tema som har hégst andel kommentarer med en negativ tonalitet ar "Enkelhet”. 45% namner olika typer
av kr@ngelfaktorer eller saker som gér att det inte upplevs enkelt att & hjdlp. Det ar betydligt fler dn de 28%
som ndmner "Enkelhet” i positiv bemdarkelse.

ilh Hogst andel kommmentarer med neutral tonalitet har temat "Digitala tjanster”. De flesta kommentarer ér
varken positivt eller negativt férstdrkande kring det man ndmner. Det ér endast 15% positiva respektive 20%
negativa omndmnanden i kommentarerna om "Digitala tjanster”. Detta &r en férsémring dd vi 2022 hade
16% negativa kommentarer.

Teman sorterade utifrédn andel positiva kommentarer

Bemo&tande

Svarstid

Service

Svar och &terkoppling
Medarbetare
Enkelhet
Telefonkontakt

Digitala tjanster

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Positiv tonalitet B Negativ tonalitet Neutral tonalitet

Brilliant

Kommentarsfragan i enkéten:

"Utifrén dessa frdgor - vad dr den viktigaste feedbacken du
skulle vilja ge till din kommun?"

Andel kommentarer

Teman (En kommentar kan innehélla flera

teman)
Svar och 4&terkoppling 35%
Bemotande 24%
Svarstid 19%
Medarbetare 17%
Service 17%
Telefonkontakt 15%
Enkelhet 9%
Digitala tjanster 6%

Faktaruta

Kommentarsanalys p& samtliga kommuners
kommentarer 2023 - 12 205 st.

Ett Al-verktyg har anvdnds tillsammans med
manuell kvalitetssdkring fér att f& fram
resultatet.

Tabellen ovan visar andel per tema och grafen till
vdnster visar kommentarernas tonalitet inom
temat. Analysen @r gjord pd resultatet fér hela
undersokningen och ar inte nedbrutet pd enskild

kommunniva. Mer finns att Idsa i appendix.
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Fritextkommentarer per arendekategori

Andelen negativa kommentarer hamnar mellan 11% och 23% i de olika drendekategorierna

Arendekategorier sorterade efter andel positiva kommentarer

0% 20% 40% 60% 80%

Foéretag & naringsliv 26%
Vatten & avfall 24%
Kultur, fritid & férening 32%
Bygglov 28%
Skola, utbildning & barnomsorg 29%
Milj (tillstdnd & tillsyn) 30%
Vard, omsorg & sociala fragor 30%
Gata, park & trafik 33%
Annat 32%

B Positiv tonalitet B Negativ tonalitet Neutral tonalitet

100%

Nytt fér i &r (2023) &r att vi kan bryta ner dven
textkommentarerna per drendekategori. Det dr jdmn andel
neutrala kommmentarer per drendekategorii &rets undersdkning.
Qavsett vilken typ av drende man har till sin kommun sd ar
ungefdr en tredjedel av det som kommenteras neutralt och
saknar positiv eller negativ tonalitet.

Hoégst andel positiva kommentarer ser vi frén
drendekategorierna "Féretag & ndringsliv, "Vatten & avfall”
samt “Kultur, fritid & férening”. Dess kategorier ser vi dven i topp
tre i telefonundersdkningen utifran de fragor vi stdllt i enk&ten.
Kommentarsanalysen férstdrker ddrmed bilden av att dessa
drendetyper &r inv@nare mest néjda med i sin kontakt med
kommunen.

Hoégst andel kommentarer med negativ tonalitet ser vi fran
drendekategorin "Gata, park & trafik”. Vi kommer se olika saker
som ndmns om vi bryter ner resultatet pd enskild kommun men
dverlag &r det denna kategori som far flest kritiska
kommentarer. Har far man inte den service man férvantar sig
och invénarna ger l&dgst betyg pd "Enkelhet” bdde gdllande e-
post och telefonkontakt. "Enkelhet” handlar om hur enkelt det &r
att f& hjalp med sin frdga. Ett omrdde som &r allt viktigare foér
att uppleva en bra service.
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Resultat Tjorns kommun

Inkommande telefoni
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Tjorns kommun jamfort med totalsnitt

Inkommande telefoni

891
82,3 83,0 82,9
71,4 /3.8
Tjérns kommun 2022 (188)
B Tj6rns kommun 2023 (258)
B SKR servicematning -
totalsnitt 2023 (18 396)

Bemodtande

Enkelhet

Brilhant

Fragor som stdlls i enké&ten:

Bemotande

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

Enkelhet

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




Resultat per fraga med listplacering®*

Inkommande telefoni

90,0 -

80,0

70,0

60,0

50,0

90,0

80,0

70,0

60,0

50,0

89,1 Bemotande
||l||ll|ll||||||||||l||l‘|l |
Enkelhet
82,9

73,8

*Endast kommuner med minst 100 svar ar med i stapeldiagrammet.
Tjorns kommun i fargen gront vid minst 100 svar. Totalsnitt i fargen blatt.



BEMOTANDE

89,1

Totalsnitt

SEHO

Inkommande
telefoni

Enkelhet

ENKELHET
Ndar invanare behover hjalp med ndgot dr det av yttersta vikt att det kan ske s& enkelt som magjligt.
Enkelhet handlar om att kunna |6sa sitt drende eller f& svar pd sin frdga med minsta majliga

' anstrangning.
Totalsnitt Ert resultat dr hégre dn snittet nar det kommer till enkelhet. Ni har troligen en generellt god tonalitet
73 8 och |6sningsgrad pd era drenden. Fortsdtt med att arbeta bort krdngelfaktorer, bdde fér era
I medarbetare och invdnare, nar de sdker hjalp. Tex. hur kan vi f& fler invédnare att uppleva det enkelt att

f& hjalp ndr de tar kontakt?
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Resultat Tjorns kommun

Inkommande e-post
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Tjorns kommun jamfort med totalsnitt

Inkommande e-post

85,1
8

83
83,1
82,3
Tjérns kommun 2022 (37)
794 B Tj6rns kommun 2023 (24)
78,1
B SKR servicemdtning -
I totalsnitt 2023 (18 396)

Tydlighet Enkelhet

Brilhant

Frdgor som stdlls i enkdten:

Tydlighet

Upplevde du svaret frén
kommunens medarbetare
som tydligt?

Enkelhet

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




Resultat per fraga med listplacering®*

Inkommande e-post

90,0

80,0

70,0

60,0

90,0

80,0

70,0

60,0

Tydlighet
I I I I I I I ’
Enkelhet

IIIIII )

*Endast kommuner med minst 100 svar ar med i stapeldiagrammet.
Tjorns kommun i fargen grént vid minst 100 svar. Totalsnitt i fargen blatt.



TYDLIGHET

82,3

Totalsnitt

SEN

Inkommande
e-post

ENKELHET

78,1*

Totalsnitt

79,4

Tydlighet

Vid skriftlig kommunikation ar maéjligheten lagre att pdverka upplevelsen med sitt engagemang och
personliga bemotande. Det dr darfor av storre vikt att tydlighet genomsyrar all kormmunikation.

Ert resultat pd tydlighet ar kring snittet fér samtliga deltagande kommuner. Era invdnare upplever er
oftast som tydliga. Ni bér félja upp kommunikationen bdde p& grupp- och individniva fér att utveckla
servicen till inv@dnarna framat. Sakerstall att ni har klara rutiner fér aterkoppling i syfte att trygga
invdnaren kring dess p&dgdende drende. Finns det drenden ni i hdgre utstrédckning kan [6sa i férsta
kontakten?

*Rekommendationstexten ovan ar baserad pd ert resultat i jdmférelse med totalsnittet. D& ni har farre an 30 svar pd e-post, innebar det
att felmarginalen ar hdg och resultatet ska ses pd med férsiktighet.

Enkelhet

Ndar invanare behover hjalp med ndgot dr det av yttersta vikt att det kan ske s& enkelt som magjligt.
Enkelhet handlar om att kunna |6sa sitt drende eller f& svar pd sin frdga med minsta majliga
anstrangning.

Ert resultat pd enkelhet ar kring snittet fér samtliga deltagande kommuner. Fokus framdat bér vara att
férenkla serviceupplevelen pd e-post genom att leta efter vanliga orsaker till mindre upplevd enkelhet,
som tex. &terkontakter, dterupprepad information, kréngliga processer, lag tillgdnglighet etc.

*Rekommendationstexten ovan ar baserad pd ert resultat i jamférelse med totalsnittet. D& ni har farre dn 30 svar p& e-post, innebar det
att felmarginalen dar hég och resultatet ska ses pd med férsiktighet.




Nasta steg

Sa stottar vi er i vidare arbete med resultatet

|Z Fordjupad resultatrapport

Brilliant férdjupar sig i resultatet for just Tjérns kommun ddr vi gér en
kommentarsanalys, nedbrytning av resultat per drendekategori samt bistar med
rekommendationer.

Pris 14.500 SEK.

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

Q_} Enkelhetsworkshop

Malgrupp: Verksamhetsutvecklare, kvalitetsansvariga eller medarbetare i kontakt
med kommunens invé@nare.

-  Behdver ni férbattra ert resultat pd enkelhet? Ett férsta steg vi rekommenderar
ar att géra en workshop med de som idag dr i kontakt med inv@narna i er
kommun eller arbetar med er serviceupplevelse.

- Viser pd ert resultat, utbildar kring vikten av en "effortless experience”
/Enkelhet i kontakt med era invénare och faciliteter en workshop dar vi samlar
in era erfarenheter.

Pris 17.500 SEK






https://www.brilliantfuture.se/blogg/
https://www.brilliantfuture.se/kunskapsbank/
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Brilhant

Positiv Negativ

v

A
v
1

Kommentarsanalysen
— sa funkar det

Fick ett bra b{métande frérﬂmeda[betaren men deﬂvar svart att hitta informationenE)é hemsidan. ] [

Positiv Negativ

©

Underlaget till analysen baseras pd - :
12 205 textkommentarer som ldmnats i Tema Exempel pa vanligt férekommande ord (Ett tema kan innehélla mer &n 60 olika ord)

enkdten och som besvarats antingen

. Bemotande Trevlig, hjalpsam, serviceminded, férstdende, lyhdrd, engagerad, proffsig, otrevlig.
pd e-post eller sms. Kommentarerna ar 9 ep Y 999 P 9 9
ddrefter nedbrutna pd traffar inom .
respektive tema Svarstid Snabbt, vantar, fort, ké, vantetid, tider, l[dngt, kortare, handldggningstid
En kommentar kan likt exempelbilden Service hjdlp, kompetent, tillgdnglig, support, kvalitet, sakkunskap, serviceinriktade.
innehdlla flera olika teman och olika
typ av tonalitet = dvs om man pratar Medarbetare personen, handldggare, medarbetare, kontaktperson, receptionist, kommmunanstalld.

positivt eller negativt om temat.
Svar och &terkoppling  Arende, information, respons, hantering, I6sning, dtgérda, besvara.
Teman satts med hjdlp av ett

Al-verktyg och ddrefter gors en Telefonkontakt Ringde, samtal, vaxel, telefonkontakt, kommunens vaxel, kontaktcenter.
manuell kvalitetssdkring. Exempel pd

ord som ingdr i de olika teman finns Enkelhet

. ) - Svart, latt, tydligt, kréngligt, effektiv, smidigt, komplicerat, omsténdligt, férvirrande.
har till héger.

Digitala tjanster Hemsida, digitalt, app, webben, chatt, e-tjanster, e-post, bank id, sociala medier.
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Har du fatt aterkoppling eller
svar fran en av kommunens
medarbetare pa din fraga?

74% 26%

B Ja (4754 svar) W Nej (1675 svar)

t

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

Hur l&ng tid har det gatt sen du
mailade/kontaktade kommunen?

B Mindre &n ett
dygn (174 svar)

1-2 dagar (323
svar)

m 3-5 dagar (441
svar)

BLangre dn 5
dagar (737 svar)

Brilhant

Vad ser du som skalig tid for att fa
svar frdn kommunen pd e-post?

5%

B Mindre &n ett
dygn (214 svar)

1-2 dagar (833
svar)

m 3-5 dagar (546
svar)

B lLangre dn 5
dagar (82 svar)

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

For Tjérns kommun var det i &r 7 antal
invdnare som svarat nej pd frdgan om
man fatt dterkoppling eller svar fran en
av kommunens medarbetare pd sin
fraga.

Tjorns 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

Ldngre dn 5 dagar

0%

0%

14%

86%

29%

57%

0%

14%




Vdntetid pa e-post
per drendekategori

Hur Idng tid har det gdtt sen du
mailade/kontaktade kommunen?

Totalt resultat frén drets servicemdtning
frén de invdnare som dnnu inte fatt svar pd
sin fraga till kommunen.

9

"Vatten & avfall” samt "Vard, omsorg &
sociala frdgor"” har hégst andel som
vdntat i mindre an ett dygn pd svar.

Det dr jdmnt mellan kategorierna och
vi ser inga stora generella skillnader
mellan hur [dnge man vantar pd svar
pd e-post dver landet. Nedbrutet per
kommun kan det va betydligt storre
skillnader.

Foretag & naringsliv

Vatten & avfall

Gata, park & trafik

Bygglov

Kultur, fritid & forening

Skola, utbildning & barnomsorg

Vard, omsorg & sociala fragor

Miljo (tillstand & tillsyn)

Annat

B Mindre an ett dygn

13%

%

12%

16%

14%

20%

10%

14%

(=]
N
N
=

1-2 dagar

Brilliant

58% 29%

49% 27% 29
48% 42% 3%
56% 28% 3%

52% 27% 5%

52% 29% 5%

49% 24% 7%

43% 38% 9%

50% 30% 7%

W 3-5dagar M Lldngre an5 dagar

N
N
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Nu ar det dags fér er kommun att djupdyka i resultatet, att arbeta med ert resultat fran
SKR:s servicemdatning och lyckas med ert férbdttringsarbete.

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

hejkommun@brilliantfuture.se

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

Hos oss finns:

[ Digital plattform fér métning
@, Férdjupande tjéinster inom analys

2.1 Organisationsutvecklare


mailto:hejkommun@brilliantfuture.se
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