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Svenska medborgare om samhalisservicen

Svenskt Kvalitetsindex har genomfort samhallstudier sedan 1989, dar vi har matt kommuner
och myndigheter sedan 2005. Over lag &r det tydligt att Covid-19 satt sina spér, att fa kan
tanka sig att rekommendera andra att flytta till sin kommun, och att mycket finns att géra inom

digitalisering.

SKI Samhélle genomférdes senast 2017, i &r har vi ater
tittat narmare p& bade kommuner och myndigheter.

| den har forsta delen tar vi sikte pa hur man ser pa sin
kommun. Langre fram kommer fokus ligga pa fértroende
och néjdhet med myndigheter.

Skulle du rekommendera din kommun?

Manga har sakert fatt fragan om man kan tanka sig att
rekommendera en tj&nst, produkt eller ett féretag till
andra, men hur &r det med ens egna kommun? Hur
manga kan faktiskt tdnka sig att rekommendera andra
att flytta till sin kommun? Det &r nagot vi fragat om i arets
studie och resultaten visar att det ar valdigt fa som skulle
rekommendera andra flytta till sin kommun.

—3av 10 kan ténka sig att rekommendera sin kommun till
andra, sager Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex.
Jamfort med andra omraden dér vi studerat rekommen-
dationsgrad ar det generellt laga nivaer. Ett satt att mota
framtidens utmaningar handlar till viss del om att skapa
en attraktivitet som lockar bade individer och foretag till
sitt naromrade. Det har &r nagot som kommuner
behdver folja upp.

Regionala skillnader trader fram

Aven om vi i Sverige generellt inte dr s& benagna att
rekommendera andra att flytta till var egen kommun s&
ser vi vissa regionala skillnader. P4 Sverigekartan ser vi
att Sydsverige och Mellersta Norrland ar platserna dar
man ar mest benagen att rekommendera andra att flytta
till kommunen.

— Det beror framst péa en narhet till natur och hav som
gor att man trivs i sin kommun. Men ocksa andra saker
paverkar, sdger Maksat Allaberdyev, analytiker, Svenskt
Kvalitetsindex. Rekommendationsgraden &r ocksa kopp-
lad till hur val en kommun lyckas engagera sig i sina
medborgare, for att de ska trivas och mé bra samt lokala
investeringar. Det tillsammans med att medborgarna &r
ndjda med den kommunala servicen &r nyckeln.

Rekommendationsgrad fér kommuner
brutet pd riksomraden.
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Hur tas rekommendationsgraden fram och
hur tolkar man det?

Rekommendationsgrad eller NPS (Net Promoter Score) ar ett
nyckeltal som bygger pa hur sannolikt det &r man rekommen-
derar nagot for en véan eller kollega. NPS &r en skalfrdga som
géar mellan 0 - 10 och delas sedan in i tre kategorier; Kritiker,

Passiv och Ambassadér. Kritiker &r andelen som ger betyget
mellan O - 6, Passiv ar andelen som ger betyget 7 - 8 och
Ambassaddr ar andelen som ger ett betyg mellan 9 - 10.
Rekommendationsgraden tas fram genom att subtrahera
andelen Kritiker fran Ambassaddérer och déarfér kan

vardet anta mellan -100 och 100. Rekommendationsgrad fér
hela riket ar -10. Ett betyg 6ver 0 betraktas som godkant.




COVID-19 paverkar bedémning av service

Nar svenska folket far frégor kring hur néjd man ar med
delar av den kommunala servicen ar det tydligt att
Covid-19 paverkat upplevelsen. Det syns bland

annat i de laga betygen kring aldreomsorgen men aven
kring skolan och barnomsorgen. Effekten av Covid-19
syns ocksé i mer 6vergripande omraden som hur man
bed®mer sin kommuns férméaga att f& medborgarna att
trivas och ma bra. Det ar klart att utbud pa fritidsaktivi-
teter och mer kulturella arrangemang lyst med sin fran-
varo under 2020 vilket paverkat negativt, men det ger
ocksa en signal om att kommunerna behover tanka nytt
och hitta andra forum fér att engagera medborgarna. Ett
omrade som vi &rndjda med, vilket vi ockséa sett tidigare,
ar avfall och sophantering.

— Aven har noterar vi vissa geografiska skillnader, fortséat-
ter Maksat Allaberdyev. Medborgarna i mindre stader/
tatorter och landsbygdskommuner tenderar att vara mer
ndjda med den kommunala servicen an resterande delar
i Sverige. Det har &r inget nytt fenomen, vi ser samma
tendenser &ven i dvriga studier déar exempelvis kunder
pélandsbygden har néjdare kunder &n kunder i storsta-
der. Resultaten fran studien visar att de som har bott i
sinkommun upp till fem &r har en rekommendationsgrad
som antingen &r neutral eller positiv men vander at det
negativa ju langre man har bott i kommunen.

Néjdhet hos medborgarna fér utvalda omrdden av kommunalservice
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Anpassningen till den digitala varlden

"Det digitala ar det nya normala” — en sagning som féatt
stort genomslag under 2020. Pandemin har gjort att bade
privata och professionella relationer i stérre utstrackning
an tidigare sker genom digitala kontaktytor. Det géller
bade vara kontakter med privata aktérer sésom ban-
ker, forsékringsbolag och energibolag men aven i vara
kontakter med olika delar av samhéllsservicen.

Manga &r éverens om att den svenska vélfarden star
infér stora utmaningar de kommande aren. Okande be-
hov utifran att vi bli aldre och &ldre och den pagéaende
pandemin som fortsatt paverkar manga av oss &r bade
en nuvarande och framtida utmaning. Svaret pa att bli
mer effektiva samt forbattra service och tillganglighet,
ar bland annat att digitalisera.
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Kollektivtrafiken Avfall och
sophanteringen

Hur ser dd medborgare pa digitaliseringen i
den kommun man bori? Generellt ar det langt

ifran alla medborgare som tycker att det &r
positivt att allt blir mer digitalt.

— Att digitalisering ar ett séatt att 0ka bade effektivitet,
servicegrad och tillganglighet ar svart att argumentera
emot, sager Johan Parmler. Dock &r det viktigt att komma
ihdg att den digitala mognadsgraden ser olika ut. Det
ar ju nagot som exempelvis pavisats i samband med
bokning av vaccinering. Det ar &ven nagot som studien
visar, dar installning till digitaliseringen blir mindre
positiv med att &ldern okar.
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Den digitala mognaden hos medborgaren och kommu-
nens digitala mognad skiljer sig &venregionalt. Vi ser att
gapet i den digitala mognaden mellan medborgare och
kommun &r som stdrst vid storst&der och storstadsnéra
kommuner, dar Stockholm har det stérsta gapet. Den
digitala mognaden hos kommuner ar &ven betydligt
lagre &n om man jamfor det mot andra branscher som
bank, férsakring och energi.

Att kunna mota invanarnas behov genom digitala verktyg
ar nagot som det offentliga Sverige halkat efter i jamfo-
relse med aktorer i det privata naringslivet. P4 fragan om
man upplever att den egna kommunen ligger i framkant
vad géaller digitalisering sé& ar betygen mycket laga.

—Kommuner och regioner ar valmedvetna om valfards-
utmaningarna som de star infér. De maste hitta ett satt
att tillhandahéalla det pa ett smart och effektivt satt, dar
digitaliseringsfragan behdver sté i centrum,

sé&ger Maksat Allaberdyev.

Som nédmnt ovan &r den digitala mognaden olika.
Riksrevisionens granskning av myndigheters service-
uppdrag for enskilda som inte vill eller kan vara digita-
la pavisar att var tredje myndighet i granskningen har
orimligt 1anga vantetider. Nojdhet, fortroende, service-
upplevelse och digitalisering hos myndigheter &r nagot
som Svenskt kvalitetsindex har tittat p& i arets samhalls-
studie och resultaten fran det kommer att publiceras
senare under varen.

Digitalisering brutet pa dlder (betyg redovisas skala 0-100)
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m Att allt blir mer digitalt upplever jag som positivt

m Jag upplever att min kommun ligger i framkant vad galler digitalisering
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Not, om studien 2021

Intervjuerna har genomférts genom en telefonrekryterad webpanel mellan den 24 mars och 15 april 2021.

Malgruppen ar slumpmassigt nationellt urval av personer bosatta i Sverige som &r 18 &r och uppét. Totalt samlades 1003 intervjuer in.
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