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Brillhant
En ny servicematning

- Vdaren 2022 lanserade SKR ett nytt koncept fér att mata
inv@narnas upplevelse av service och bemétande vid kontakt
med sin kommmun.

—> Den nya servicemdtningen dr framtagen tillsammans med
Brilliant Future Sverige AB, som dr ett specialistbolag inom
undersdkningar, med ldng 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
jdmforelse och kan anvdndas som en del i arbetet med att
sdkra kvaliteten i den upplevda servicen och att utveckla
verksamheten utifrdn inv@narnas upplevelser och behov. | &rets
undersdkning deltog 63 kommuner.



Brilliant
Vi mé&ter invanarnas serviceupplevelse

—> Den riktiga upplevelsen

Vi utgdr ifrdn inv@narnas perspektiv ndr de kontaktar sin kommun

via den primdra kontaktvdgen. Det dr inv@narens egna bedémning
och kommentar som ligger till grund for resultatet.

- Bidra till kvalitetsarbete
SKR:s servicemdatning bidrar till fokus pda utveckling av inv@dnarnas
upplevda service frdn sin kommun. Genom nationell jdmférelse med

deltagande kommuner ges ett bra underlag fér att f& férstdelse
kring sitt egna resultat.
- Inkluderande fér alla

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

- Sa gick matningen till

- Matningen pdgick mellan 14 mars - 13 maj 2022.

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

- Varje kommun fick méjlighet att samla in upp till 200 enkdtsvar per kanal (e-post
och telefoni).

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

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

-  Kommunerna har haft maéjlighet att under mdatningen i realtid félja resultatet, [dsa
fritextkommentarer frén invénarna och j@mféra sitt resultat mot totalsnittet i
Brilliants uppfoljningsverktyqg.



Flode inkommande telefoni

1) Samtal in till kommunens 2) Dagens samtal samlas 3) Listan laddas upp i Brilliants 4) Enkat skickas ut till 5) Invénarens svar syns i realtid
huvudsakliga kontaktvédg i en lista SFTP-mapp invanare via SMS i Brilliants plattform
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Valkomna

till var
undersdkning!

STARTA

Flode inkommande e-post

1) E-post in till kommunens 2) Veckans inkommande 3) Listan laddas upp i Brilliants 4) Enkat via e-post skickas ut till 5) Inv&narens svar syns i realtid
centrala och primdra e-postldda e-postadresser samlas i en lista SFTP-mapp inv@narens e-postadress i Brilliants plattform
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Overgripande resultat



Resultat inkommande telefoni
SKR Servicemdtning 2022 - totalt resultat

2022 &rs matning ar nu fardigstalld och vi ser en stor datamdngd, totalt 11 099 enkdtsvar som
kommit in med en svarsfrekvens pd 18%, vilket &r i nivd med férvantan. Vi ser positivt pd att i
samband med matningen har 55% dven inkommit med en kommentar. Det tyder p& att det
finns ett stort engagemang bland invdnarna att ge sin feedback i undersékningen.

Det vanligaste betyget att ge inom bdde Enkelhet och Bemétande var 5:or féljt av 4:0or som
ocksd ses som ett bra betyg. Andelen 1:or som tydligt vill markera sitt missndje &r andd stor
och bér ageras pd inom respektive kommun, framférallt nar det kommer till Enkelhet.

Snittindex pd bemdtande landar pd 82,1 men med en stor spridning bland kommunerna.
Kommunen med hégst resultat pd Bemoétande ligger pd 91,8. Nar det kommer till Enkelhet
ligger hégsta pé 85,0.

SKR Servicematning - totalsnitt Totalsnitt nedbrutet per betyg

82,1 73,5 82,1
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Resultat inkommande e-post

SKR Servicemdtning 2022 - totalt resultat

2022 @rs matning &r nu fardigstalld och vi ser en stor datamdngd &ven inom e-post. Totalt har
3 991 enkdtsvar kommit in med en svarsfrekvens p& 19%, vilket &r i nivd med férvdantan. Aven
for e-post ser vi ett hégt engagemang frén invdnarna att skriva en kommentar i

undersdkningen, hela 48% av respondenterna.

Mer &n halften ger hdgsta betyg bdde inom Tydlighet och Enkelhet. Har méter kommunerna
invdnarnas férvdantan pd en bra nivd, dven om vi &ven har ser en stor spridning bland de
deltagande kommunerna. Kommun med hégst resultat pd Tydlighet landade pd 86,4 och pd

Enkelhet pd& 82,8.

Detta resultat bygger pd respondenterna som anger att de har f&tt svar frdn en medarbetare
pé kommunen. Se material i appendix fér vidare information om skélig svarstid pé e-post till kommunen.

SKR Servicematning - totalsnitt

81,6

Tydlighet

781

Enkelhet

Totalsnitt nedbrutet per betyg
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Analys av fritextkommentarer

il Det tema som har hégst andel kommentarer med positiv tonalitet handlar om sjdlva bemotandet. Brilliant ser
dterkommande ndr vi mdter serviceupplevelsen oavsett bransch och kontakt att andelen positiva kommentarer
om sjdlva medarbetaren och bemétandet alltid dr hdgt. Exempel pé ord som férekommer i ett tema finner ni i appendix.

il Det tema som har hégst andel kommentarer med en negativ tonalitet ar Enkelhet. 44% ndmner olika typer av
krdngelfaktorer eller saker som gér att det inte upplevs enkelt. Det ar fler @n de 28% som ndmner Enkelhet i positiv
bemarkelse.

ilh Hégst andel kommentarer med neutral tonalitet har temat Digitala tjdnster. De flesta kommentarer dr varken
positivt eller negativt férstdrkande kring det man ndmner. Det dr endast 18% positiva respektive 16% negativa
omndmnanden i kommentarerna om Digitala tjdnster.

Teman utifrdn andel positiva kommentarer

Bemdtande

Svarstid

Service

Medarbetare

Svar och aterkoppling
Telefonkontakt

Enkelhet

Digitala tjanster

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

B Positiv tonalitet B Negativ tonalitet Neutral tonalitet

Brilliant

Teman

Andel kommentarer

(En kommentar kan innehdlla flera teman)

Svar och dterkoppling
Bemo6tande

Svarstid

Service

Medarbetare
Telefonkontakt
Enkelhet

Digitala tjanster

37%
26%
20%
19%
18%
16%
9%
7%

Faktaruta:

Kommentarsanalys pd samtliga kommuners
kommentarer - 7 956 st.

Ett Al-verktyg har anvénds tillsammans med
manvuell kvalitetssdkring for att fa fram resultatet.
Tabellen ovan visar andel per tema och grafen till
vdnster visar kommentarernas tonalitet inom
temat. Analysen &r gjord pd resultatet fér hela
undersdkningen och ar inte nedbrutet pd enskild
kommunnivd. Mer finns att ldsa i appendix.

Kommentarsfrdgan i enkéten var:
"Utifrén dessa fragor — vad &r den viktigaste

feedbacken du skulle vilja ge till din kommun?”
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Resultat Tjorns kommun

Inkommande telefoni
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Tjorns kommun jamfort med totalsnitt

Inkommande telefoni

82,3 82,1
Bemotande
| din senaste kontakt
med kommunens
medarbetare, hur néjd
dr du med bemétandet?

73,5
71,4

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

Bemotande Enkelhet

B Tjorns kommun (188) B SKR servicemdtning - totalsnitt (11 099)



Resultat per fraga med listplacering®*

Inkommande telefoni

100,0

90,0

80,0

70,0

60,0

50,0

100,0

90,0

80,0 -

70,0

60,0

50,0

Bemotande
|l|l|‘|l‘|l|||‘|l|||‘|“‘ I 82'1
Enkelhet

/3,5

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



Totalsnitt: Be m 6t(] N d e
BEMOTANDE 82 ,1

Grunden till ett bra bemoétande handlar om att visa ett genuint serviceintresse i kontakten
med invdnaren. Vi vet att det ar engagemanget frdn medarbetaren som starkast

korrelerar med totalupplevelsen vid kontakt. Detta visar Brilliants data oavsett bransch
8 ! 3 och verksambhet.

Ert upplevda bemd&tande ar kring snittet for samtliga deltagande kommuner. Att coacha

pd individnivd utifrdn medarbetarnas férutsattningar bidrar till deras utveckling som ger

ett hogre upplevt engagemang fér invdnarna. Folj upp era resultat och ta invdnarnas rést
in i ert Idpande forbattringsarbete.

Inkommande
telefoni

Enkelhet

— Nar invdnare behdver hjdlp med ndgot dr det av yttersta vikt att det kan ske s& enkelt som
ENKELHET 73'5 m.oﬂlgt. Eﬂ(_elhet hon.c.zllcr om att kunna |6sa sitt drende eller fa svar pa sin fraga med
minsta mojliga anstrangning.

Vanliga saker som orsakar mindre upplevd enkelhet d@r tex. dterkontakter, &terupprepad

Ert resultat pd enkelhet ar kring snittet fér samtliga deltagande kommuner. Fokus framat
? 4 bér vara att férenkla serviceupplevelsen och hitta krédngelfaktorer som ni kan ta bort.
' information, krdngliga processer och Iag tillgédnglighet.
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Resultat Tjorns kommun

Inkommande e-post
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Tjorns kommun jamfort med totalsnitt

Inkommande e-post

83,8
I ]

Enkelhet Tydlighet

85,1

Tydlighet
Upplevde du svaret fran

81,6 kommunens medarbetare
som tydligt?

Enkelhet
Var det enkelt att fa hjdlp

fran kommunen med din
fraga?

B Tjérns kommun (37) B SKR servicemdtning - totalsnitt (3991)

Notera att vid under 30 svar bér resultatet tas med viss forsiktighet da felmarginal ér relativ stor vid det antalet enkdtsvar.



Resultat per fraga med listplacering®*

Inkommande e-post

100,0

90,0

80,0 -
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60,0

50,0
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I I I I ;
Enkelhet

I 781

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



Totalsnitt: TYd | |g h et
TYDLIGHET 81,6

Vid skriftlig kommmunikation ar maojligheten lagre att pdverka upplevelsen med sitt
engagemang och personliga bemdétande. Det dr darfér av stoérre vikt att tydlighet

genomsyrar all kormmunikation.
' Ert resultat pd tydlighet ar kring snittet fér samtliga deltagande kommuner. Era invanare

upplever er oftast som tydliga. Ni bér félja upp kommunikationen bdde pd grupp- och
individniva fér att utveckla servicen till invdnarna framat. Sdkerstall att ni har klara

rutiner for dterkoppling i syfte att trygga invénaren kring dess pdgdende drende. Finns det
drenden ni i hogre utstrackning kan |16sa i forsta kontakten?

Inkommande
e-post

Totalsnitt:

ENKELHET 78,1

83,8

Notera att vid under 30 svar bér resultatet tas med viss forsiktighet da felmarginal ér relativ stor vid det antalet enkdtsvar.
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Har du fatt aterkoppling eller
svar fran en av kommunens
medarbetare pa din fraga?

70% 30%

B Ja (37 svar) ™ Nej (16 svar)

Diagrammen pd denna sida &r baserade

pd invdnarna frdn Tjérns kommmun som har
svarat ne| pd frdgan ovan. Resultatet frdn hela
undersokningen ser ni i faktarutan nedan.

Faktaruta:

Totalt resultat frdn undersékningen 2022

Gallande svarstid fér e-post s& ar det en klar
majoritet (63%) som anser att skdlig svarstid fér att
f& svar pd e-post frdn kommunen &r inom 2 dagar.
1% anser att det bor ske redan inom ett dygn. 32%
ser dock 3-5 dagar som en skalig svarstid.

Resultatet grundas pd 1472 respondenter

Brilhant

Hur I&dng tid har det gatt sen du
mailade/kontaktade kommunen?

M 3-5 dagar

B Ldngre dn 5 dagar

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

B 1-2 dagar
m 3-5 dagar




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. ] [

Underlaget till analysen baseras p& 7956
textkommmentarer som l[dmnats i enkdten och Positiv Negativ
som besvarats antingen pd e-post eller sms. ©

Kommentarerna ar darefter nedbrutna pé

traffar inom respektive tema.

= e e He exemselsiien Tema Exempel pd vanligt férekommande ord (Ett tema kan innehalla mer @n 60 olika ord)
mnehglla flera olika teman och Ollk,c .typ SV Bemd&tande Trevlig, hjglpsam, serviceminded, forstdende, lyhérd, engagerad, proffsig, otrevlig.
tonalitet — dvs om man pratar positivt eller
negativt om temat. )

Svarstid Snabbt, vantar, fort, k&, vantetid, tider, l[dngt, kortare, handldggningstid
Teman sdtts med hjdlp av ett Al-verktyg och
ddrefter gérs en manuell kvalitetssdkring. Ni Service hjalp, kompetent, tillganglig, support, kvalitet, sakkunskap, serviceinriktade.

finner exempel pd ord som ingdr i de olika
teman har till héger. Medarbetare personen, handléggare, medarbetare, kontaktperson, receptionist, kommunanstalld.

Svar och &terkoppling  Arende, information, respons, hantering, 16sning, dtgdrda, besvara.

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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Indexvarde

- Hur rakans det ut?

- Vid mdatning av beteenden dr en
likertskala en av de mest populdra
och pdlitliga metoderna.

En likertskala mater attityder och
beteenden med hjdlp av
svarsalternativ som strdcker sig
fran den ena ytterligheten till den
andra (till exempel fran "inte alls
troligt” till "mycket troligt”.

Skalan motsvarar ett medelvdarde
av de besvarade enkdterna, dvs
ett resultat pd 75 motsvarar att
fradgan fatt betyg 4:a i snitt.

Brilhant

Betyg 5 =100
Betyg 4 =75
Betyg 3 =50
Betyg 2 = 25

Betyg1=0
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Vi &r ett specialistbolag pa offentlig sektor
som hjdlper kommuner att mata, analysera och
agera pd invanarupplevelsen.

L1 Digitala plattformar fé6r métning
@, Férdjupande tjanster inom analys
£ Organisationsutvecklare

Vill er kommun djupdyka och ta ndsta steg
utifran att arbeta med ert resultat fran
SKR:s servicemdtning?

Vi pa Brilliant hjélper gérna till och pratar
vidare med er. Ni kan alltid maila oss pa:

hejkommun@brilliantfuture.se <]
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