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Bakgrund & metod

Femte året vi gör 
servicemätningen

Bakgrund

Våren 2022 lanserade Brilliant i samarbete med SKR ett 
nytt koncept för att mäta invånarnas upplevelse, av 
service och bemötande, vid kontakt med sin kommun. 
Brilliant Future är ett specialistbolag inom 
undersökningar, med lång erfarenhet inom offentlig 
sektor.

Servicemätningens syfte är att, efter kontakt med 
kommunens huvudsakliga kontaktväg, fånga 
invånarens upplevelse av service och bemötande. Detta 
för att få en samlad nulägesbild av kommunens service 
vid första kontakten.

Servicemätningen ska vara enkel att delta i, jämförbar 
och inkluderande för alla kommuner som vill delta, 
oavsett om kommunen har ett kontaktcenter eller 
annan lösning som primär kontaktkanal.

Mätningen möjliggör en nationell jämförelse och kan 
användas som en del i arbetet med att säkra kvaliteten 
i den upplevda servicen och att utveckla verksamheten 
utifrån invånarnas upplevelser och behov. I årets 
undersökning 2026, deltog 45 kommuner.



Bakgrund & metod

Metod

Mätningen pågick under mars och april 2026

Enkät skickades ut via e - post eller SMS med respektive kommun som 
avsändare.

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

Varje kommun ska ha nått upp till minst 30 enkätsvar per kanal för att vara 
med i export till kolada . För att jämföras i resultat med andra kommuner 
rekommenderas minst 100 besvarade enkäter för minimal felmarginal.

Samtliga deltagande kommuner har tillgodosett Brilliant med 
kontaktuppgifter till respondenter för att skicka ut enkäter. Respondenterna 
anonymiseras i samband med att enkät besvaras.

Kommunerna har haft möjlighet att under mätningen i realtid följa 
resultatet, läsa fritextkommentarer från invånarna och jämföra sitt resultat 
mot totalsnittet i Brilliants plattform.



Totalt resultat Servicemätningen 2026

Resultatet



• En ökning i andel enkätsvar från telefonkontakter som rör 
”Vård & omsorg” och ”Socialtjänst” jämfört med 
föregående år. I övrigt relativt jämt fördelat likt tidigare år. 

• Positivt att andel ”Annat” minskar.
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Resultat

Den positiva utvecklingen fortsätter på enkelhet men backar 
något på bemötande. 

” I din senaste kontakt med kommunens medarbetare, 

hur nöjd är du med bemötandet?

”Hur enkelt var det att få hjälp av kommunen 

med din fråga?”
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Svarsvolym:
15 145

Svarsfrekvens:
20%

kommentarer:
7 764



Resultat

• Relativt jämt fördelat likt tidigare år men en mindre 
minskning i andel enkätsvar från e-postkontakter som gäller 
”Gata, park & trafik” och en mindre ökning gällande ”Skola, 
utbildning & barnomsorg”.
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Resultat

Vi backar på kanalen e-post i båda frågorna i årets 
servicemätning.

”Upplevde du svaret från kommunens medarbetare 

som tydligt?”

”Var det enkelt att få hjälp från kommunen 

med din fråga?”

E-post
Svarsvolym:

3 587
Svarsfrekvens:

21%
kommentarer:

1 777
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I otrygga tider tar vi ofta det säkra för 
det osäkra. Vi väljer telefonkontakt 

istället för e-post…



Resultat

Telefon - Resultat per ärendekategori
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Resultat

E-post - Resultat per ärendekategori
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Minimum 100 enkätsvar på telefon

Ranking telefon – sorterat utifrån resultat på bemötande
Samtliga nyckeltal med mer än 30 enkätsvar finns i Kolada för vidare jämförelse

91,8

84,584,6

76,9

Bemötande Enkelhet

Topp 10 kommuner 2026

1. Vara kommun

2. Knivsta kommun

3. Strömstads kommun

4. Malung-Sälens kommun

5. Tomelilla kommun

6. Håbo kommun

7. Båstads kommun

8. Kumla kommun

9. Hallstahammars kommun

10. Orust kommun

totalsnitt



Exempelbild från Kolada – Fyra nyckeltal plus ”antal svar” 



Nedbrytningar på resultatet Fritextanalys, kommungrupper och storlek mm….

Nedbrytningar på resultatet

Fritextanalys, kommungrupper och storlek mm….



Exempelbild

• En för varje månad

• Vad fungerar bra och var finns det 
behov av förbättring?

• Sentiment och ämnen

Glöm inte er AI-
summeringen



7 764 kommentarer på telefon

1 777 kommentarer på e-post

• Samma ordning i teman som har högst 
andel positiva kommentarer.

• Vi lyckas i större utsträckning få positiva 
kommentarer om Bemötande och 
Enkelhet på telefon.

• Tillgängligheten mer positivt omnämnt 
på e-post

En kommentarer kan ge träffar på flera olika teman

Fritextanalys

Sentiment och teman 2026
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Högre resultat i mindre städer

Resultat utifrån 
kommungrupp
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Bemötande Enkelhet

A - Storstäder och storstadsnära kommuner

B - Större städer och kommuner nära större stad

C - Mindre städer/tätorter och landsbygdskommuner



Högre resultat i mindre städer

Resultat utifrån 
storlek på kommun
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20.000-39.999 invånare 0-19.999 invånare



Längre samtal har högre resultat på 
Bemötande.

Inget tydligt mönster på Enkelhet i 
samband med Samtalstid.

Baserat på 1424 enkätsvar.

Inbound Telefoni

Längre samtal har högre 
resultat på Bemötande.
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Er kommuns resultat



skärmdump

Rådata export – kort instruktionsfilm kommer med rapportmaterialet!

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


Arbeta med resultatet



Det mest kritiska är att kommunikationen inte stannar vid 
resultatet – utan snabbt visar vad resultatet betyder, vad 
kommunen tänker göra och hur invånare/medarbetare 
kommer märka skillnad.

- Var transparanta med styrkor och svagheter

- Sätt siffror in i er egen kontext

- Kommunicera snabbt men inte ogenomtänkt

Kommunicera resultatet….



Bemötande Enkelhet (telefon 
och e -post)

Tydlighet (e -post)

När invånare behöver hjälp med något är det av 
yttersta vikt att det kan ske så enkelt som 
möjligt. Enkelhet handlar om att kunna lösa sitt 
ärende eller få svar på sin fråga med minsta 
möjliga ansträngning eller frustration. 

Avsaknaden av enkelhet skapar frustration och 
ofta stress hos den som vill ha hjälp. Invånaren 
behöver känna att man är närmare en lösning 
efter kontakt. 

Tre praktiska tips för att undvika krångel och 
låg upplevd enkelhet är:

1. Använd enkla och positiva ordval som 
invånaren förstår. 

2. Om ärendet ej löses i första kontakt -
Säkerställ att invånaren får återkoppling 
och vidare hjälp fram till lösning.

3. Tänk ”kundresa ”och ta hänsyn till det 
invånaren varit med om innan eller kanske 
ska göra efter kontakten med er. 

Vid skriftlig kommunikation är möjligheten lägre 
att påverka upplevelsen med sitt engagemang 
och personliga bemötande. Det är därför av 
större vikt att tydlighet genomsyrar all 
kommunikation.

Bakom upplevd tydlighet är det kritiskt att 
informationen är korrekt och överensstämmer 
med övriga informationskanaler i kommunen. 
Besked kring pågående ärenden behöver 
återkopplas och skapas trygghet kring. Vad är 
det som sker, vad är nästa steg och när kan man 
förvänta sig svar på sitt ärende?

Tre praktiska tips för ökad upplevd tydlighet är:

1. Använd ett språk anpassat för mottagaren.

2. Säkerställ att informationen är samma som i 
kommunens övriga kontaktkanaler.

3. Säkerställ att nästa steg eller när 
återkoppling kommer att ske, framgår 
tydligt.

Grunden till ett bra bemötande handlar om att 
visa ett genuint serviceintresse i kontakten med 
invånaren. Vi vet att det är engagemanget från 
medarbetaren som starkast korrelerar med 
totalupplevelsen vid kontakt. Detta visar 
Brilliants data oavsett bransch och verksamhet.

För att upplevas engagerad i kontakten 
behöver man som invånare uppleva ett genuint 
intresse av att vilja hjälpa. Det är enkelt per 
telefon att uppfatta om personen man pratar 
med verkligen vill hjälpa till eller ej.

Tre praktiska tips för ett bra bemötande:

1. Bekräfta invånaren genom att tex. säga 
”Vad bra att du tog kontakt gällande 
detta…” 

2. Ställ nyfikna frågor. 

3. Säkerställ att du förstår invånarens behov.
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