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Tredje aret for den nya
servicematningen

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

Den nya servicematningen ar framtagen tillsammans med Brilliant Future Sverige AB, som ar ett
specialistbolag inom undersékningar, med lang erfarenhet inom offentlig sektor.

Servicematningens syfte ar att, efter kontakt med kommunens huvudsakliga kontaktvag, fanga
invanarens upplevelse av service och bemoétande. Detta for att fa en samlad nuldgesbild av
kommunens service vid forsta kontakten. Matningen moijliggér en nationell jamforelse och kan
anvandas som en del i arbetet med att sakra kvaliteten i den upplevda servicen och att utveckla
verksamheten utifran invanarnas upplevelser och behov. | arets undersékning 2024, deltog 89
kommuner.




Vi mater invanarnas serviceupplevelse

— Den riktiga upplevelsen
Vi utgar ifran invanarnas perspektiv nar de kontaktar sin kommun via den primara kontaktvagen. Det
ar invanarens egna bedémning och kommentar som ligger till grund for resultatet.

— Bidra till kvalitetsarbete
SKR:s servicematning bidrar till fokus pa utveckling av invanarnas upplevda service fran sin kommun.
Genom nationell jamforelse med deltagande kommuner ges ett bra underlag for att fa forstaelse kring
sitt egna resultat.

- Inkluderande for alla
Servicematningen ska vara enkel att delta i, jamforbar och inkluderande for alla kommuner som vill
delta, oavsett om kommunen har ett kontaktcenter eller annan I6sning som primar kontaktkanal.




Metod

- Matningen pagick mellan 18 mars - 17 maj 2024.
- Enkat skickades ut via e-post eller SMS med respektive kommun som avsdandare.
- Varje kommun fick mojlighet att samla in upp till 400 enkatsvar per kanal (e-post och telefoni).

- Varje kommun ska ha natt upp till minst 100 enkatsvar per kanal for att vara med i den nationella
jamforelsen med andra kommuner i denna rapport.

- Samtliga deltagande kommuner har tillgodosett Brilliant med kontaktuppgifter till respondenter for att
skicka ut enkater. Respondenterna anonymiseras i samband med att enkat besvaras.

- Kommunerna har haft méjlighet att under matningen i realtid folja resultatet, lasa fritextkommentarer
fran invanarna och jamfora sitt resultat mot totalsnittet i Brilliants plattform.
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Overgripande resultat 2024
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Inkommande telefoni

Matmetod SMS

Resultat inkommande telefoni

SKR Servicematning 2024 — totalt resultat || Svarsfrekvens:
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Resultat inkommande e-post

SKR Servicematning 2024 — totalt resultat

Nar vi summerar det totala resultatet for 2024 ars servicematning pa e-post har vi fatt in ca 900 fler enkatsvar jamfort med
2023. Totalt 65 kommuner av 89 deltog i e-postmatningen. Andelen som lamnar en kommentar ar fortsatt hog dven pa e-
post, narmare 50%.

Resultatet pa service 6ver kanalen e-post i ar ar hogre jamfort med 2023 ars resultat. Fragan om hur tydlig man upplever
kommunikationen far index 83,6 och enkelhet far index 80,2. Kommunerna i landet fortsatter férbattra sin service over e-

post med skriftlig kommunikation. Spridningen ar dock stor aven har bland kommunerna likt service pa telefon.

Resultatet for e-post bygger pa svar fran invanare som anger att de har fatt svar fran en medarbetare pa kommunen gallande sitt drende. Dvs. mansklig
kontakt och inte bara fatt ett autosvar.
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Arendekategori

”Vad gallde ditt arende?”

Nyhet for arets matning ar att den tidigare kategorin ”Vard,
omsorg & sociala fragor” delades till tva nya kategorier ”Vard
& omsorg” samt “Socialtjanst”.

Resultatet:

- Resultatet liknar det for 2023. Storst skillnad ar kring
"”Skola, utbildning & barnsomsorg” som har minskat i
andel med ca 20% fran samma period 2023.

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

Pa ndsta sida kan ni se vilken skillnad i resultat respektive
drendekategori far per frdga och kanal i drets servicemdtning.

Vard & omsorg

Gata, park & trafik

Vatten & avfall

Skola, utbildning & barnomsorg

Bygglov

Socialtjanst

Kultur, fritid & forening

Miljo (tillstand & tillsyn)

Foretag & naringsliv

Annat
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Arendekategori — resultat per kanal och fraga

Sorterat utifran resultat pa enkelhetsfragan: Hur enkelt var det att fa hjdlp av kommunen med din frdga?

Vatten & avfall

Kultur, fritid & forening

Skola, utbildning & barnomsorg

Vard & omsorg

Foretag & naringsliv

Bygglov

Miljo (tillstand & tillsyn)

Gata, park & trafik

Socialtjanst
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B Bemotande Enkelhet

E-post
Foretag & naringsliv — 8856
Vatten & avfall _84 87
Bygglov _84 86
Kultur, fritid & férening _83 86
Skola, utbildning & barnomsorg _83 86
Vérd & omsorg _79 82
Socialtjanst _79 85
MIlj6 (tillstand & tillsyn) T—————— 7
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Gata, park & trafik 70
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Brilhant
Analys av fritextkommentarer 2024

il Genom att analysera varje kommentar far vi fram olika teman som omnamns. Dessa teman far dven ett sentiment som visar om man
skriver positivt, negativt eller mer neutralt om temat. Det tema som har hogst andel positiva kommentarer handlar om sjalva

Kommentarsfragan i enkaten:

bemotandet. Resultatet ar generellt valdigt likt 2022 och 2023 ars resultat. Exempel pd ord som férekommer i ett tema finns att ldsa i “Utifrdn dessa frégor — vad dr den viktigaste feedbacken
appendix. du skulle vilja ge till din kommun?”

il Det tema som har hégst andel kommentarer med ett negativt sentiment dr dven i ar “Enkelhet”. 41% namner olika typer av Andel kommentarer
krangelfaktorer eller saker som gor att det inte upplevs enkelt att fa hjélp. Andelen negativa kommentarer har dock minskat fran 45% till Teman (En enskild kommentar kan innehélla
41% i ar och de positiva har 6kat. Sma steg i ratt riktning! flera teman)

Svar och aterkoppling 35%

il Hogst andel kommentarer med neutralt sentiment har temat ”Digitala tjanster”. De flesta kommentarer dr varken positivt eller negativt Bemétande 26%
forstarkande kring det man ndmner. Det dr endast 16% positiva respektive 17% negativa omnamnanden i kommentarerna om ”Digitala Svarstid 21%
tjdnster”. .

Service 17%

Medarbetare 17%

Teman sorterade utifran andel positiva kommentarer Telefonkontakt 16%

Enkelhet 9%

Bemdtande 93% e1Z 4% Digitala tjanster 6%

Svarstid 62% 9% 29%
Service 56% 9% 35% B Positivt sentiment Faktaruta
Medarbetare 419 169 439 ; ;
z % % W Negativt sentiment Kommentarsanalys pa samtliga kommuners
Svar och aterkoppling 40% 14%, 46% kommentarer 2024 — totalt 16 245 st.

Neutralt sentiment

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

vanster visar kommentarernas sentiment inom

Telefonkontakt 28% 14% 58% temat. Analysen ar gjord pa resultatet for hela

undersokningen oaktat kanal. Mer finns att Idsa i

Digitala tjanster 16% 17% 67% appendix.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Brilhant
Fritextkommentarer per arendekategori 2024

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

Arendekategorier sorterade efter andel positiva kommentarer

Vatten & avfall 57% 16% 27% il Nytt sedan 2023 ar att vi kan bryta ner dven

textkommentarerna per drendekategori. De drendetyper dar

Kultur, fritid & férening 56% 15% 29% man har gett lagre betyg pa bemoétande och enkelhet far tex.

- - \ hogre andel negativa kommentarer och forstarker darmed
Bygglov 56% 16% 28% bilden av vilka drendetyper som kommunerna idag lyckas ge

Vard & omsorg 539 16% 32% en bra respektive mindre bra service inom.
Skola, utbildning & barnomsorg 53% 19% 28% B Positivt sentiment ilh Hogst andel positiva kommentarer ser vi fran
e ) B Negativt sentiment arendekategorierna "Vatten & avfall”, "Kultur, fritid &
Milj (tillstand & tillsyn) 50% 17% 34% & forening” samt “"Bygglov”. Bygglov gor storst positiv
Neutralt sentiment 5 i 3 3 9 iti
Foretag & naringsliv 47% 14% 39% forflyttning fran 2023, som da he.xde 5"24, p95|f|val . y
kommentarer. De flesta kategorier gor sma forbattringari ar.
Socialtjanst 46% 20% 33%
) ilh Vi ser en negativ generell forflyttning for kategorin "Foéretag
0, 0, 0,
Gata, park & trafik 41% 23% 36% & naringsliv’ som i ar endast far 47% positiva kommentarer

att jamfora med 58% 2023 da de hamnade hogst upp i

Annat 54% 14% 31%
resultatet.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Resultat Mjolby kommun

Inkommande telefoni 2024
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Brilliant
Mjolby kommun jamfort med totalsnitt

Inkommande telefoni

834 838
Fré or som stalls i enkaten:
81,8 4
Mjolby kommun 2022 (200) Bemétande
B Mislby kommun 2024 (92 I din senaste kontakt med
76,5 76,9 JoIDY (92) kommunens medarbetare, hur néjd
74 9 dr du med bemétandet?
' B SKR servicematning - totalsnitt

2024 (24 839) Enkelhet

Hur enkelt var det att fa hjdlp av
kommunen med din frdga?

Bemotande Enkelhet
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Resultat per fraga med listplacering™®

Inkommande telefoni

95,0

85,0

75,0

65,0

55,0

95,0

85,0

75,0

65,0

55,0

Bemotande

Enkelhet

*Endast kommuner med minst 100 svar ar med i stapeldiagrammet.
Mj6lby kommun i fargen gront vid minst 100 svar. Totalsnitt i fargen blatt.
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Positiv Negativ

A
v

Kommentarsanalysen
— sa funkar det

A
v
1

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

Positiv Negativ

© &)

Underlaget till analysen baseras pa 16 245

textkommentarer som limnats i enkiten och som Tema Exempel pa vanligt férekommande ord (tt tema kan innehalla mer n 60 olika ord)
besvarats antingen pa e-post eller sms. )
Kommentarernaatdatertarnedbritna pé tratfarinom Bemodtande Trevlig, hjalpsam, serviceminded, forstaende, lyhord, engagerad, proffsig, otrevlig.
respektive tema.

Svarstid Snabbt, vantar, fort, ko, vantetid, tider, langt, kortare, handlaggningstid

En kommentar kan likt exempelbilden innehalla flera
olika teman och olika typ av sentiment — dvs om man Service hjilp, kompetent, tillgdnglig, support, kvalitet, sakkunskap, serviceinriktade.
pratar positivt eller negativt om temat.

Medarbetare personen, handldggare, medarbetare, kontaktperson, receptionist, kommunanstalld.
Exempel pa ord som ingar i de olika teman finns har till
hoger. . . " . ) o
8er Svar och aterkoppling Arende, information, respons, hantering, |6sning, atgdrda, besvara.
Telefonkontakt Ringde, samtal, vaxel, telefonkontakt, kommunens vixel, kontaktcenter.
Enkelhet Svart, latt, tydligt, krangligt, effektiv, smidigt, komplicerat, omstandligt, férvirrande.
Digitala tjanster Hemsida, digitalt, app, webben, chatt, e-tjanster, e-post, bank id, sociala medier.
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