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Fjdrde aret fér den nya
servicemdtningen

Bakgrund

9

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 ladng 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 férsta kontakten. Mdtningen
mojliggér en nationell jdmférelse och kan anvandas som en del i arbetet med att
sakra kvaliteten i den upplevda servicen och att utveckla verksamheten utifrén
invdnarnas upplevelser och behov. | drets undersdkning 2025, deltog 95 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 fér 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, cavsett om kommunen har ett kontaktcenter eller annan
[6sning som primar kontaktkanal.



Metod

-  Matningen pdgick mellan 17 mars - 16 maj 2025.
->  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 30 enk&tsvar per kanal fér att vara med i
export till kolada. Foér att jamfoéras i resultat med andra kommuner rekommenderas
minst 100 besvarade enkdater fér minimal felmarginal.

-  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 mdatningen i realtid félja resultatet, Idsa
fritextkommentarer frdn invdnarna och jdmfdra sitt resultat mot totalsnittet i
Brilliants plattform.
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Totalt resultat 2025



Totalt resultat SKR
Servicematning 2025
Brilhant

Resultat inkommande telefoni

Md&tmetod SMS %

( A
SKR Servicemdtning 2025 - totalt resultat || Svarsfrekvens: ‘
&
Vi summerar det totala resultatet for 2025 och ser att resultatet fér de 95 deltagande kommunerna har \ J \ .,*é
forbattrats igen gentemot tidigare ar. Det &r fortsatt en hdg andel som ldmnar en éppen kommentar g N

(54%) och svarsfrekvensen landar p& 19% precis som féregdende ar.

Antal svar: ¢
| 27 897 ‘h ‘

Bdada fradgorna (bemétande och enkelhet) férbattras i resultat och vi ser nu en tydlig trend 6ver de

senaste fyra &ren. Det &r en stor spridning i resultatet bland deltagande kommuner, men vi ser att de \ J “
som har varit med tidigare ar i de allra flesta fall forflyttar sig positivt. - N ¥ 3
Antal ~'&
| kommentarer: 2/ X
o
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\ y, “!" "};V
"o,
e,
P
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Bemotande Enkelhet



Totalt resultat SKR

Servicematning 2025

Brilliant

Inkommande e-post

Mdtmetod e-post (

Resultat inkommande e-post

SKR Servicemdtning 2025 - totalt resultat || Svarsfrekvens: ‘

19%
Vi summerar det totala resultatet fér 2025 drs servicemdtning pd e-post och har i ar en ndgot hogre L ) :
svarsfrekvens. 19% att jamféra med fjoldrets 16%. Det dr Gven har en hég andel 6ppna kommentarer -~
och ca hdlften av alla inv@nare férstarker sina enkatsvar med en fritextkommentar. ( )

Antal svar:
Resultatet for kanalen e-post ar hégre i ar jamfort med 2024 ars resultat och vi ser, likt fér telefonin, 5955
en positiv utveckling &r fér ar. Frdgan om hur tydlig man upplever att kommunikationen &r, far index L )
84,3 och enkelhet far index 81,1. Kommunerna i landet fortsatter forbattra sin service éver e-post med
skriftlig kommunikation. Spridningen i resultatet hos deltagande kommuner &r dock stort Gven pd e- ( )
post, likt resultatet pé telefon. K Antal .
— kommentarer:

2824

Resultatet fér e-post bygger pd& svar frdn inv@nare som anger att de har f&tt svar frén en L )

medarbetare pd kommunen gdllande sitt drende. Dvs. mansklig kontakt och inte bara fatt ett
autosvar. Se ndsta bild fér vidare information om skdlig svarstid pd e-post till kommunen.

SKR Servicemdtning — totalt resultat

84,3
831 8396

m 2022
m 2023
m 2024
m 2025

Enkelhet Tydlighet



Totalt resultat SKR
Servicematning 2025
Brilhant

Har du fatt aterkoppling eller
svar fran en av kommunens
medarbetare pa din fraga?

25% 75%

Nej (1945)  Ja (5955)

Pajdiagrammen pd denna sida ar baserade

pd totalresultatet i drets servicemdatning. Detta ar

samtliga inv@nare som har svarat nej pd om de

fatt &terkoppling frdn en av kommunens

medarbetare pd e-post.

Hur lang tid har det gatt sedan du Vad ser du som skalig tid for att fa svar fran

Dessa invdnare har ej kunnat svarat pd mailade/kontaktade kommunen? kommunen pa e-post?
enkdtfrdgorna om tydlighet och enkelhet men
daremot fatt chansen att ge feedback kring
svarstider pd e-post fér sin kommun.
m Mindre an ett dygn
44% m 1-2 dagar
m 3-5 dagar
m Langre an 5 dagar

60% anser att skalig svarstid ar inom 2 dagar, men
endast 26% av de tillfrdgade har vantat i 2 dagar
eller mindre. Koommunerna har generellt ett stort
glapp gdllande svarstider pd e-post gentemot
invdnarens férvantan.




Totalt resultat SKR
Servicematning 2025

Arendekategori
"Vad gadllde ditt arende?”

Inv@narna far en chans att ange drendetyp i
kontakt med kommunen. Férdelningen ser ut enligt
grafen till hdger.

9

Resultatet liknar tidigare &r och vi ser n&gra
kategorier ddr man som invdnare féredrar att
anvdnda telefon som kontaktvdg till sin
kommun.

Tydligast ar det fér vard & omsorgsfragor
som dr den stdrsta kategorin. Narmre en
fjadedel av alla kontakter pd telefon till en
kommun i vart land gdaller vard & omsorg. P&
e-post ar det endast 6% som ar vard &
omsorgsdrenden.

Bygglov och Gataq, part & trafik ar istdllet
drendetyper dar de flesta kontakter sker éver
e-post.

Brilliant

Andel svar per drendekategori

Vérd & omsorg F 24%
Vatten & avfall _ :Ilgg//g
Gata, park & trafik m 17%
Skola, utbildning & barnomsorg m/"‘lo%
Socialtjdnst m % W telefon
sygglov | — 139 mepost
Kultur, fritid & férening ﬂ 8%
Miljs ceilistand & tillsyn) |32,
Féretag & ndringsliv 1%

10



Totalt resultat SKR
Servicematning 2025

Arendekategori - resultat per kontaktkanal och fréga

Sorterat utifrdn resultat pa enkelhetsfrdgan: Hur enkelt var det att f& hjglp av kommunen med din fréga?

telefon 2025 e-post 2025
Vatten & avfall _8289
Kultur, fritid & férening L 827
Kultur, fritid & férening _ 79 88

o L |
Vard & omsorg YA 88

Skola, utbildning & G S/
78

barnomsorg

Foéretag & ndringsliv 76 83

I 36
Vatten & avfall 34

. |
Bygglov 84 87
Vé&rd & omsorg I 85 Skola, utbildning & I S 3
76 5 82
arnomsorg
Bygglov 74 84 Foretag & ndringsliv ¥ 86
Miljo (tillstand & tillsyn) _71 82 Socialtjanst 70 84
Sltignet T 75 Milj6 (tillstand & tillsyn) EEG_—S 75
Socialtjénst 70 J Y 7L
. I S Gata, park & trafik G 75
Gata, park & trafik 68 ! 73

I S 6
Annat 7 Annat 83

B Tydlighet Enkelhet
B Bemd&tande Enkelhet

Brilliant
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Brilliant

Hur ser jag resultatet for var kommun?

Instruktion for Brilliants plattform och SKR:s web.
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En komplett webrapport
finner ni pa SKRs hemsida

Har hittar ni:
- Er placering jdmfoért med 6vriga deltagande kommuner
- Historik frdn tidigare ars Servicemdtningar

- Lank till Kolada dar ni finner nyckeltal frdn denna
Servicemdtning samt mycket mer.

@®  Sveriges
Kommuner
0 och Regioner

-  Hadr hittar ni resultatet fran drets
och tidigare undersdkningar pa
LANK SKR:s hemsida.

- S&k pa "servicemétning” pa
forstasidan


https://skr.se/skr.25.html

Brilliant
Om ni vill se pa er kommuns resultat i grafer fér
arets eller tidigare ars servicemdtningar.

v Brilliant Navigator x or

S Iltatet i
e re s U q e I & c brilliantfuture.se
[ ] [ ]
B rl I I I q n ts p I q tt o r m < SAMMANFATTNING HEATMAP RESULTAT PER FAKTOR UTVECKLING OVER TID KOMMENTARER RESPONS
[ J

Brilliant
Demo Brilliant . & Organisation ® Faktorer @ Tidsperiod + Undersskningar = Instéllningar | A=
Om ni vill se er kommuns resultat for i e N — I
ar eller tidigare ars Servicematningar “
kan ni enkelt fa fram detta i Brilliants # Asummer i

plattform. Dar kan ni dven exportera
resultatet som Power point eller .
rddata. Om du saknar inlogg mailar o o >
du till hejkommun@brilliantfuture.se

il Kundundersﬂm‘lng

as 84,2

Se vart korta instruktionsfilm hur du &
far fram resultatet HAR | .
'b * Tydlighet Bemd&tande Enkelhet p&terkopp\img E-post

SKR Servicemdtning - totalsnitt 1 7 789 Demokommun f116C


https://brilliantfuture.se/logga-in/
https://brilliantfuture.se/logga-in/
mailto:hejkommun@brilliantfuture.se
https://vimeo.com/1089092952?share=copy
https://vimeo.com/1089092952?share=copy
https://vimeo.com/1089092952?share=copy

Brilliant
Om ni vill exportera radata pa ert resultat i arets eller
tidigare ars servicemétningar.

Analysera resultatet
med hjélp av radata
fran Brilliants
plattform.

Instdllningar

Brilhant

CharlieTestChef
SKR Servicemd&tning - totalsnitt
Instéliningar ~
@ Svenska v

DETALJINIVA

Féretag o Kommun @ Medarbetare

SKR Servicemat... ‘ ‘ Testkornmun ‘ ‘ Alla v

VISA TIDSPERIOD

O bag O Vecka O Manad ® Ar O Frittintervall
Al-summering

FILTER
3

C 2] E

-  Filtrera kommentarer och resultat

Under
1

G H ] K

.o . p 2 SKR SMS Webblank 2025-06-04 03:32:02 SKR_test 2025-06-04 09:32:21  Testkommun 4 4 Vird & omsorg
er drendekategori {ndundersokaing o
3 Avpersonifierad  SKRSMS Webblank 2025-06-04 03:32:29 SKR_test 2025-06-04 09:33:31  Testkommun 5 3 Kulur, fritid & férening
Fler i 4 | Avpersonifierad  SKR SMS Webblank 2025-06-04 09:33:51 SKR_test 2025-06-0409:34:21  Testkommun 5 5 Vatten & avfall
5 Aupersanifierad  SKRSMS Webblank 2025- 2025-06-0409:35:05  Testkommun 3 3 socialtjanst
2 d -F d 1 Svar och kommentarer
Ve
- Fa med ev. referensdata som ni q
. 6 |Avpersonifierad  SKR SMS Webblank 2025- 2025-06-0409:37:24  Testkommun 5 4 Miljé tillstind & tillsyn)
k i k .t m d 7 |Avpersonifierad KR SMS Webblank 2025- 2025-06-0409:37:48 _ Testhommun 3 2 Skola, utbildning & barng
s C G e 8 Avpersonifierad  SKR SMS Webblank 2025- 2025-06-0409:38:29  Testkommun 5 5 Bygglov
9 |Avpersonifierad SR SMS Webbiink 2025 2025.06-0809:38:43 | Testkommun a 4 Vrd & omsorg
Anvéndare 10 Avpersonifierad  SKR SMS Webblank 2025-U6-04 09:39:09 SKR_test 2025-06-0409:39:19  Testkommun 3 4 Vérd & omsorg
Aktuell pell Avpersonifierad  SKR SMS Webblank 2025-06-04 03:39:33 SKR_test 2025-06-04 09:40:23  Testkommun 4 3 Bygglov
12 svql? Avpersonifierad  SKRSMS Webblank 2025-06-04 039:39:37 SKR_test 2025-06-0809:41:49  Testkommun s 5 Skola, utbildning & barng
o . . . .o sva
Se vart korta instruktionsfilm hur du gor || P O I P — . o, s v
I . R Respondent Kommun Medarbetare Undersékning Referens Kommentar Svarstidpunkt
—_— Avpersonifierad Testkommun Testkommun 2025-06-04 =3
d
-
5 dummy


https://vimeo.com/1090401150/aeefdb7be0?share=copy
https://vimeo.com/1090401150/aeefdb7be0?share=copy
https://vimeo.com/1090401150/aeefdb7be0?share=copy
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Nyckelfaktorer fér att férbéttra resultat pa fragorna

Bemotande (telefon)

->

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

kontakten med invénaren. 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 invdnaren genom att tex.
sdga "Vad bra att du tog kontakt
gdllande detta...”
2. Stall nyfikna fragor.

3. Sdkerstall att du forstar inv@narens

behov.

Enkelhet (telefon och e-post)

Nar invanare behodver hjdalp med ndgot ar det
av yttersta vikt att det kan ske s& enkelt som
mojligt. Enkelhet handlar om att kunna l6sa
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 foér att undvika krangel och
l&g upplevd enkelhet ar:

1. Anvand enkla och positiva ordval som
invanaren forstar.

2. Om drendet ej |6ses i forsta kontakt -
Sdakerstall 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 gora efter kontakten med er.

Tyd | ig het (e-post)

->

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

Bakom upplevd tydlighet ar det kritiskt att
informationen ar korrekt och éverensstdmmer
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 ndar kan man
férvanta sig svar pd sitt Grende?

Tre praktiska tips for 6kad upplevd tydlighet ar:
1.  Anvand ett sprdk anpassat fér mottagaren.

2. Sdkerstall att informationen dr samma som i
kommunens 6vriga kontaktkanaler.

3. Sdkerstall att ndsta steg eller nar
aterkoppling kommer att ske, framgaér tydligt.

N

16
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