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Bakgrund

Lekebergs kommun genomfor arligen en servicematning. Resultatet ingar som
indikatorer i kommunens MER-plan. Kansliavdelningen och Kontaktcenter ar
ansvariga for servicematningen och att rapportera in hur arbetet med att uppna
indikatorerna fortloper.

For att kunna paverka maluppfyllelsen géllande service och bemodtande behover
emellertid alla kommunens verksamheter bidra, da Kontaktcenter inte ensamt
kan paverka maluppfyllelsen. Fran och med 2025 genomférs serviceméatningen via
Brilliant Future.

Servicematningens utforande

Servicematningen dagde rum mellan vecka 10 och vecka 18 2026. Matningen har
utforts genom att medborgare har fatt mojlighet att betygsatta sin kontakt med
Kontaktcenter och kommunens verksamheter pa en skala mellan 1-5. Kontakterna
har varit bade via mejl och telefon. Betyget satts i kategorierna bemétande,
trygghet och tydlighet, beroende pa om kontakten varit via telefon eller e-post.
Dartill har medborgaren fatt maojlighet att limna en kommentar. 1 088 kontakter
erbjods att delta i matningen, varav 187 deltog vilket motsvarar 17,2 % av alla
kontakter. Under foregaende ar deltog 173 personer, vilket motsvarade 15 % av
alla kontakter.
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Resultat och analys

| kommunens MER-plan har malvardet 80 % satts upp gallande den upplevda
tydligheten i kontakten som sker via e-post och bemétandet i kontakten som sker
via telefon. Darav kommer denna analys huvudsakligen att fokusera pa dessa

varden.

Bemotande

Bemotande

Lekebergs kommun 2 187 3% 9% 19% 85,9
Servicemétning — totalsnitt ,Q\ 19 894 4% 9% 20% 84,5

W 1-2 = Lagt betyg 3 = Varken eller 4 = Ganska bra Bl 5= Mycketbra

R = Antal svar Index (0-100)

Resultatet for bemotande uppgar 2026 till 85,9 %, vilket innebar en tydlig
forbattring jamfort med foregaende arsresultat pa 81,2 %. Resultatet ligger dven
Over totalsnittet for samtliga organisationer som uppgar till 84,5 %.

Resultatet visar att medborgarna over lag upplever kontakten med kommunen
som positiv och professionell. Flera fritextsvar lyfter sarskilt fram personalens
valkomnande attityd. Medborgarna beskriver ocksa att de kanner sig uppskattade
och tagna pa allvar i kontakten med kommunen.
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Tydlighet

Tydlighet
Lekebergs kommun R 187 m 3% 9% 19% 88,8

Servicemétning - totalsnitt 2, 19 894 7% 16% 18% 82,3

B 12 - Ligt betyg 3 = Varken eller 4 = Ganska bra B 5-Mydket bra

R = Antal svar Index (0-100)

Resultatet for tydlighet uppgar 2026 till 88,8 %, vilket innebdr en mindre
forbattring jamfort med foregaende arsresultat pa 88,3 %. Resultatet ligger
fortsatt tydligt 6ver totalsnittet som uppgar till 82,3 %.

Detta indikerar att medborgarna i hog grad upplever att informationen fran

kommunen ar begriplig och tydlig. Flera kommentarer beskriver att kunder kanner

sig trygga i kontakten med kommunen och uppskattar att de far hjalp av ratt
person.
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Forslag pa atgarder

For att starka maluppfyllelsen ytterligare kan kommunen fortsatta utveckla
arbetet med tydlig kommunikation, férbattrad aterkoppling och 6kad
tillgdnglighet. Analysen av fritextsvaren visar att manga medborgare uppskattar
snabb service, tydliga svar och ett gott bemoétande fran Kontaktcenter och
kommunens medarbetare. Det dr darfor viktigt att fortsatt varna om dessa styrkor

i verksamheten.

Samtidigt framkommer vissa utvecklingsomraden. Flera kommentarer beskriver
frustration over langa svarstider och bristande uppféljning i darenden. For att mota
detta kan kommunen arbeta med tydligare rutiner kring aterkoppling och
ansvarsfordelning, sa att medborgare enklare far information om vem som

ansvarar for deras drende och nar aterkoppling kan férvantas.

Det framkommer dven att begriansade kontakttider och svarigheter att na ratt
person paverkar medborgarnas upplevelse negativt. Ett fortsatt arbete med
tillganglighet, exempelvis genom tydligare kontaktvadgar och forbattrad
information om alternativa kontaktmajligheter, kan darfor bidra till en battre

serviceupplevelse.

Genom att fortsatta utveckla dessa omraden finns goda férutsattningar att
ytterligare starka medborgarnas upplevelse av kommunens service och darigenom
forbattra resultaten i kommande servicemétningar.

Bemotande

Grunden till ett bra bemétande handlor om att
visa ett genuint serviceintresse i kontakten med
invénaren. Vi vet att det &r engagemanget frén
medarbetaren som storkast korrelerar med
totalupplevelsen vid kontakt. Detta visar

Brilliants data cavsett bransch och verksamhet.

Fér att upplevas engagerad i kontokten
beh#éver man som invanare uppleva ett genuint
intresse av att vilja hjalpa. Det ar enkelt per
telefon att uppfatta om personen man pratar
med verkligen vill hjglpa till eller ej.

Tre praktiska tips fér ett bra bemétande:

1. Bekrafta inv@naren genom att tex. siga
"Vad bra att du tog kontakt géllande
detta.."

2. Stall nyfikna fragor.
3. Sakerstall att du férstar invanarens behov.

QO

Enkelhet (telefon
och e-post)

Nar invanare behéver hjalp med ndgot ar det av
yttersta vikt att det kan ske sa enkelt som
majligt. Enkelhet handlar om att kunna lgsa sitt
arende eller fa svar pa sin fraga med minsta
méjliga anstrangning eller frustration.

Avsaknaden av enkelhet skapar frustration ach
ofta stress hos den som vill ha hjélp. Invénaren
behéver knna att man ér narmare en lésning
efter kontakt.

Tre praktiska tips f&r att undvika krangel och

lag upplevd enkelhet &r:

1. Anviind enkla cch positiva erdval som
inv@naren férstér.

2. Om arendet g léses i forsta kontakt -
Sakerstdll att invanaren far aterkoppling
och vidare hjalp fram till [&sning.

3. Tank "kundresa "och ta hénsyn till det
invénaren varit med om innan eller kanske
ska géira efter kontakten med er.

il

TYd | ig het (e-post)

Vid skriftlig kommunikation &r méjligheten lagre
att paverka upplevelsen med sitt engagemang
och personliga bemétande. Det ar darfér av
stdrre vikt att tydlighet genomsyrar all
karmmunikation.

Bakom upplevd tydlighet &r det kritiskt att
informationen &r korrekt och Gverensstédmmer
med &vriga informationskanaler i kommunen.
Besked kring pagéende drenden behéver
aterkopplas och skapas trygghet kring. Vad &r
det som sker, vad &r nésta steg och nér kan man
férviinta sig svar pd sitt drende?

Tre praktiska tips fér kad upplevd tydlighet ar:
1. Anvind ett sprak anpassat f8r mottagaren.

2. Sdkerstéll att informationen dr samma som i
kommunens &vriga kontaktkanaler.

3. Sakerstdll att nasta steg eller nar
aterkoppling kommer att ske, framgar

tydligt.
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