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Brilliant Bakgrund & metod

Femte aret vi gér
servicematningen

Bakgrund

Véren 2022 lanserade Brilliant i samarbete med SKR ett
nytt koncept fér att méta inv@narnas upplevelse, av
service och bemoétande, vid kontakt med sin kommun.
Brilliant Future &r ett specialistbolag inom
undersokningar, med l&dng erfarenhet inom offentlig
sektor.

Servicemdtningens syfte dr att, efter kontakt med
kommunens huvudsakliga kontaktvag, fdnga
invdnarens upplevelse av service och bemd&tande. Detta
for att f& en samlad nuldgesbild av kommunens service
vid férsta kontakten.

Servicemdtningen ska vara enkel att delta i, jamférbar
och inkluderande fér alla kommuner som vill delta,
oavsett om kommunen har ett kontaktcenter eller
annan I6sning som primar kontaktkanal.

Matningen mojliggdr en nationell jamférelse och kan
anvdndas som en del i arbetet med att sdkra kvaliteten
i den upplevda servicen och att utveckla verksamheten
utifrén invdnarnas upplevelser och behov. | drets
undersdkning 2026, deltog 45 kommuner.




Brilliant Bakgrund & metod

Servicematning

Metod

Mdatningen pdgick under mars och april 2026

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

Varje kommun fick méjlighet att samla in upp till 500 enkatsvar per kanal (e-
post och telefoni).

Varje kommun ska ha ndtt upp till minst 30 enkatsvar per kanal fér att vara
med i export till kolada. Fér att jdmfoéras i resultat med andra kommuner
rekommenderas minst 100 besvarade enkdter for minimal felmarginal.

Samtliga deltagande kommmuner har tillgodosett Brilliant med
kontaktuppgifter till respondenter fér att skicka ut enké&ter. Respondenterna
anonymiseras i samband med att enkdt besvaras.

Kommunerna har haft méjlighet att under matningen i realtid félja
resultatet, l&sa fritextkommentarer frén inv@narna och jamféra sitt resultat
mot totalsnittet i Brilliants plattform.




Resultatet
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Andel enkatsvar per darendekategori
Telefon Te I EfO n

Vard & omsorg o - Fordelning per arendekategori
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Brillhant Resultat

Svarsvolym: kommentarer: Svarsfrekvens:
15 145 7764 20% Telefon
Den positiva utvecklingen fortsatter pa enkelhet men backar
nagot pa bemotande.
84,9
230 83,8 84,5
82,1 ™
” I din senaste kontakt med kommunens medarbetare,
76,3 76,9 hur néjd ér du med bemétandet?
74,9
73,5 73,8
”Hur enkelt var det att fa hjdlp av kommunen
med din fraga?”
Bemodtande Enkelhet

2022 m2023 m2024 w2025 mW2026



Brillhant Resultat

Andel enkatsvar per arendekategori
E-post E'pOSt
e - Fordelning per arendekategori
ByesloV N 13%
Vatten & aviall o 1% * Relativt jamt fordelat likt tidigare ar men en mindre
o minskning i andel enkatsvar fran e-postkontakter som galler
Skola, utbildning & barnomsore | 1 79/ ”Gata, park & trafik” och en mindre 6kning gillande ”Skola,

8% utbildning & barnomsorg”.
Kultur, fritid & forening — 09%

2025

Véard & omsorg %‘Z% 2026

Milj6 (tillstand & tillsyn) g 2%

Socialtjanst - 3;{’%

Foretag & naringsliv O 120/°°A

27%

ANt N 257
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Brillhant Resultat

Svarsvolym: kommentarer: Svarsfrekvens:
3587 1777 21% E-post
Vi backar pa kanalen e-post i bada fragorna i arets
servicematning.
83 1 83, 6
”Upplevde du svaret fran kommunens medarbetare
som tydligt?”
”Var det enkelt att fa hjélp fran kommunen
med din fraga?”

Enkelhet Tydlighet

2022 w2023 w2024 m2025 m2026



Brilhant

[ otrygga tider tar vi ofta det sakra for
det osakra. Vi valjer telefonkontakt
istallet for e-post...
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Resultat

Telefon - Resultat per arendekategori

Telefon — Bemotande

Kultur, fritid & forening | — 57

89
Vatten & aviall o 3/

Foretag & narings!v e ——— 56
Skola, utbildning & barnomsorg —8485
Vard & omsors e 55

Byeglov  p—

Telefon - Enkelhet

Vatten & avfall

Skola, utbildning & barnomsorg

Kultur, fritid & forening

Foretag & naringsliv

Vard & omsorg

82
. 30

78
I 80

79
I 78

76
I 77

2025
W 2026

Milj6 (tillstand & tillsyn) o %22
Socialtjinst  pu——— 70

ANNat | 37

Socialtjanst

Miljo (tillstand & tillsyn)

Annat



Brillhant Resultat

E-post - Resultat per arendekategori

E-post Tydlighet E-post Enkelhet
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Brilhant

Ranking telefon — sorterat utifran resultat pa bemotande Topp 10 kommuner 2026

Samtliga nyckeltal med mer in 30 enkitsvar finns i Kolada for vidare jamforelse ara kommun
Knivsta kommun

Stromstads kommun
Malung-Salens kommun
Tomelilla kommun
Habo kommun

Bastads kommun

Kumla kommun

© ©®© N o g b~ DN~

91,8

Hallstahammars kommun

—
o

Orust kommun

totalsnitt
B Bemotande M Enkelhet

Minimum 100 enkatsvar pa telefon
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Exempelbild fran Kolada — Fyra nyckeltal plus ”antal svar”

KOLADA.SE Verktygv  Omoss~  Rapporter~  Osikra data Utbildningar

Nyckelal:

Fri sGkning

Nyhetsbrev

| Fri sikning kan du séka fritt i hela databasen bland alla nyckeltal, kommuner,

kommungrupper, regioner och &r. Vilj sjélv mellan olika visningar: tabell, Servicemdtning - Enkelt att fa hjalp med sin fraga via e-post, index
stapeldiagram, spridningsdiagram eller karta. | Fri sékning kan du ocksa pa ett latt

séitt exportera data till Excel. Servicematning - Enkelt att fa hjdlp med sin fraga via telefoni, index

Servicematning - N&jd med bemdtandet via telefoni, index

Servicemétning - Tydligt svar fran kommunen via e-post, index




BI‘I"IGI‘I"‘ Ned brytningar pé resultatet Fritextanalys, kommungrupper och storlek mm....

Nedbrytningar pa resultatet

Fritextanalys, kommungrupper och storlek mm....




Brilliant Exempelbild

Glom inte er Al-
summeringen Briliant

Meny < © Analys av fritextfrégor © Anolys av fritextfrégor
) - o Detta fungerar extra bra @) Har ser Al utvecklingspotential
% Al-summering
« Ménga kunder bersmde personalens véinliga och professionella attityd och noterade ott de kande sig vél behandlade « Flera kunder uttryckte frustration over 18ngo vantetider nar de forsokte né kundtjanst, bade via telefon och i
och uppskattade under sina méten. allmanhet

dll Mina resultat v
« Flera kommentarer lyfte fram snabb och effektiv hantering av drenden, dér kunder uttryckte ndjdhet med tjanstens

snobbhet och tydlighet.
@ Analysera v « Kunderna ks per och och némnde ott deras frégor besvarodes
noggrant och att de kainde sig stattade under hela processen.

« Vissa kunder kénde ott deros problem inte vor helt I5sto eller att de inte fick tillracklig uppfdljning eller tydiiga

1sningar pé sina problem.

« Det fanns ocksé klagomél om délig mobiltackning, obekvdma Sppettider och missndje med ott hanteringen av
specifiko forfragningor eller somtal avslutades i fortid

8 Anolys ov fritextfrégor

Sentiment ©

* En for varje manad i

o Positivt 6% Supertrevligt bemétande, och snabb service. & & #

. Neutralt 8% 36
* Vad fungerar bra och var finns det

behov av forbattring?
* Sentiment och amnen

© Analys av graderingsfragor

Aktuella Gmnen ©

Tillganglighet: 21%

l - - -
=3 = =

Bemétande Enkelhet Tillganglighet Digitolo tjanster Pris och faktura Aterkoppling



Brilhant

Telefon
Fritextanalvys
rl ex a y Sflgglelwelalol-@ 883% A 11% |
Enkelhet 6%
Tillgdnglighet 23%
Digitala tjanster IIIECF7NEEEE 30% . 51% |
Sentiment och teman 2026 Aterkoppling 40% I 77—
Pris & Faktura 26%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Positiv Neutral ® Negativ

7 764 kommentarer pa telefon
1 777 kommentarer pa e-post

 Samma ordning i teman som har hogst
andel positiva kommentarer. E-post

* Vilyckas i storre utstrackning fa positiva

- SlYoqleielole/- @ /3% KA 0 22% |
kommentarer om Bemotande och

. Enkelhet 9%

Enkelhet pa telefon. Tillganglighet G 21% . 45% ]

* Tillgangligheten mer positivt omnamnt Digitala tjanster 35%
pa e-post Aterkoppling £1%

Pris & Faktura IS78 19%

o) O, O, O, O, O,
En kommentarer kan ge trdffar pa flera olika teman 0% 20% 40% 0% 80% 100%

B Positiv Neutral ® Negativ
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Resultat utifran
kommungrupp

Telefon

Hogre resultat i mindre stader

90

85

80

75

70

86,6
83,3 82,9
79,4
I 74,8

Bemotande Enkelhet

B A - Storstader och storstadsnara kommuner
W B - Storre stader och kommuner néara storre stad

B C - Mindre stader/tatorter och landsbygdskommuner



Brilhant

Resultat utifran
storlek pa kommun

Telefon

Hogre resultat i mindre stader

90

85

80

75

70

84,4
830 g,
| II

Bemotande

W > 80.000 invanare

W 20.000-39.999 invanare

87,0

76,7
75,0
74,3
] I I

Enkelhet

W 60.000-80.000 invanare M 40.000-59.999 invanare
0-19.999 invanare

80,2



Brilhant

Inbound Telefoni

Langre samtal har hogre
resultat pa Bemotande.

Langre samtal har hogre resultat pa
Bemaotande.

Inget tydligt monster pa Enkelhet i
samband med Samtalstid.

Baserat pa 1424 enkatsvar.

95

90

85

80

75

70

87,2
80,3 |

0-2 minuter

87

81,6

2-3 minuter

90,6
,9
87,1
79,3
76,8 I

3-4 minuter

B Enkelhet M Bemotande

4-5 minuter

90,4

80,4

>5 minuter



Er kommuns resultat @



Brilhant

Radata export -

Brilhant ’
Meny < Instdllningar
DETALJINIVA
% Al-summering Féretag ) Kommun @ Medarbetare
. ‘ Servicemndtning ... ‘ ‘ - Testkemmun Alla ~
dll Mina resultat v . ] )
@ Analysera A~ VISA TIDSPERIOD
I ——e———— = ) pag O Vecka () Ménad @ Ar (O Frittintervall
Svar och kommentarer I
I FILTER
—_— — — — — — —
Administration v Undersékning Rekryteringsmetod
Alla ~ Alla ~

Fler installningar v

Uppdatera

————————1

Aktuell period: 2026-01-01 - 2026-12-31 Hémta ljudfiler Enkatfragor Kundkemmentarer _ Exportera till Excel Svar och kom mentcrerl


https://vimeo.com/1197975420/a9520266dd?share=copy
https://vimeo.com/1197975420/a9520266dd?share=copy

Arbeta med resultatet



Brilhant

Kommunicera resultatet....

Det mest kritiska ar att kommunikationen inte stannar vid
resultatet — utan snabbt visar vad resultatet betyder, vad
kommunen tinker gora och hur invanare/medarbetare
kommer marka skillnad.

Var transparanta med styrkor och svagheter
Satt siffror in i er egen kontext
Kommunicera snabbt men inte ogenomtéankt

tnlhant
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Bemotande

Grunden till ett bra bemétande handlar om att
visa ett genuint serviceintresse i kontakten med
invanaren. Vi vet att det dr engagemanget fran
medarbetaren som starkast korrelerar med
totalupplevelsen vid kontakt. Detta visar

Brilliants data oavsett bransch och verksamhet.

For att upplevas engagerad i kontakten
behdver man som invdnare uppleva ett genuint
intresse av att vilja hjdlpa. Det ar enkelt per
telefon att uppfatta om personen man pratar
med verkligen vill hjalpa till eller ej.

Tre praktiska tips for ett bra bemétande:

1. Bekrafta invdnaren genom att tex. sdga
"Vad bra att du tog kontakt gdllande
detta...”

2. Stall nyfikna fragor.
3. Sakerstall att du férstdr invdnarens behov.

O

Enkelhet telefon

och e-post)

Nar invanare behdver hjalp med ndgot ar det av
yttersta vikt att det kan ske sa enkelt som
moijligt. Enkelhet handlar om att kunna 18sa sitt
arende eller & svar pa sin frga med minsta
mojliga anstrdngning eller frustration.

Avsaknaden av enkelhet skapar frustration och
ofta stress hos den som vill ha hjalp. Inv@naren
behoéver kdnna att man ar nérmare en 16sning
efter kontakt.

Tre praktiska tips fér att undvika krédngel och

lIag upplevd enkelhet ar:

1. Anvand enkla och positiva ordval som
invanaren forstar.

2. Om drendet ej l6ses i férsta kontakt -
Sdakerstall att invanaren far &terkoppling
och vidare hjalp fram till I6sning.

3. Tank "kundresa "och ta hansyn till det
inv@naren varit med om innan eller kanske
ska gora efter kontakten med er.

il

T)’d | ig het (e-post)

Vid skriftlig kommunikation ar mojligheten lagre
att pdverka upplevelsen med sitt engagemang
och personliga bemé&tande. Det ar darfér av
storre vikt att tydlighet genomsyrar all
kommunikation.

Bakom upplevd tydlighet ar det kritiskt att
informationen dar korrekt och éverensstdmmer
med 6vriga informationskanaler i kommunen.
Besked kring pdgdende drenden behéver
dterkopplas och skapas trygghet kring. Vad &r
det som sker, vad dr ndsta steg och nar kan man
féorvanta sig svar pd sitt drende?

Tre praktiska tips fér 6kad upplevd tydlighet ar:
1. Anvdand ett sprak anpassat fér mottagaren.

2. Sdkerstall att informationen &r samma som i
kommunens évriga kontaktkanaler.

3. Sdkerstdll att ndsta steg eller nar
aterkoppling kommer att ske, framgér

tydligt.



Brillhiant




	Standardavsnitt
	Bild 1
	Bild 2

	Bakgrund och metod
	Bild 3
	Bild 4

	Resultat
	Bild 5
	Bild 6
	Bild 7
	Bild 8
	Bild 9
	Bild 10
	Bild 11
	Bild 12
	Bild 13
	Bild 14
	Bild 15
	Bild 16
	Bild 17
	Bild 18
	Bild 19
	Bild 20

	Er kommuns resultat
	Bild 21
	Bild 22

	Arbeta med resultatet
	Bild 23
	Bild 24
	Bild 25
	Bild 26


