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Vad tycker kunderna om Skellefteå kommuns kundservice?

Inledning

I Skellefteå kommun bedrivs arbetet med kundservice framför allt inom projektet Skellefteå24 vars syfte är att ge bättre kundservice samtidigt som kommunens interna administration effektiviseras. Utgångspunkten för projektet är att service alltid ska ges på kundens villkor, exempelvis i den meningen att kunden själv ska kunna välja kontaktväg. På skelleftea.se skrivs följande om projektet:

”För att förbättra kommunens service och samtidigt öka den interna effektiviteten arbetar Skellefteå kommun med att ärenden till kommunen ska kunna utföras via hemsidan. Målet är att ansökningar, frågor och synpunkter ska kunna lämnas via Internet. Allmänheten ska också kunna se hur långt den ansökan man lämnat in har hunnit. Det ska framgå vilken tjänsteman som är ansvarig för ärendet och den sökande ska kunna lämna synpunkter på ett enkelt sätt. Den lokala demokratin och insynen kommer att öka när handlingar och beslut från kommunens nämnder finns tillgängliga på Internet.”

Ett viktigt led i Skellefteå24 är införandet av en gemensam kundtjänst. I mars 2007 driftsatte Skellefteå kommun som en av de första kommunerna i Sverige en kommungemensam kundtjänst. Den omfattar i dagsläget tre av kommunens förvaltningar – Tekniska kontoret, Kommunledningskontoret och Bygg- och miljökontoret. De övriga förvaltningarna kommer med i kundtjänsten under 2008. En kommungemensam kundtjänst innebär inte bara ett sätt att erbjuda kommunens medborgare en bättre service. Den ger också goda möjligheter att enklare än tidigare mäta hur medborgarna uppfattar den service de får.

Föreliggande rapport presenterar resultatet av den första mätningen av hur de medborgare som varit i kontakt med Skellefteå kommuns kundtjänst uppfattar både kundtjänstens och Skellefteå kommuns kundservice.

Undersökningens urval

Urvalet till telefonintervjuerna gjordes bland de medborgare som varit i kontakt med Skellefteå kommuns kundtjänst. För att få det hela praktiskt hanterbart frågade kundtjänstpersonalen alla medborgare som under den 15 och 16 oktober 2007 ringde dem om de kunde tänka sig ställa upp på en telefonintervju inom en vecka. Skälet till att urvalet gjordes en måndag och tisdag var att vi på så sätt hann med att göra telefonintervjuerna inom en vecka. Vi bedömde detta som viktigt då ett allt för långt dröjsmål innan intervjun skulle kunna medföra att medborgaren skulle kunna ha svårt att minnas hur interaktionen med kundtjänsten förlöpte. Vi bedömde det också som viktigt att medborgarna tillfrågades om sin medverkan under en måndag och en tisdag. På så sätt fick vi möjlighet att mäta huruvida Skellefteå kommun lyckas uppfylla sin servicegaranti, dvs. att en tjänst som efterfrågas av en medborgare ska vara utförd inom tre arbetsdagar.  För att denna tid skulle hinna gå genomfördes telefonintervjuerna en vecka efter det att medborgarna tillfrågats. 

Ovanstående urval är det som brukar kallas bekvämlighetsurval, d.v.s. de personer som vill och kan delta i undersökningen tas med. Obundet slumpmässigt urval, OSU, är den vanligaste statistiska urvalsmetoden. Den används för att göra slumpmässiga urval på populationer och låter inga faktorer styra urvalet till skillnad från exempelvis bekvämlighetsurval och stratifieringsurval.

Till denna undersökning bedömde vi det som mycket svårt att göra ett obundet slumpmässigt urval. Ett sådant förutsätter att vi kunnat göra urvalet utifrån en population bestående av alla kunder en viss dag, vecka, etc. Det skulle ha medfört att vi under kundens samtal med kundtjänsten inte kunnat fråga denne om han/hon var intresserad av att delta i enkätundersökningen. Att inte kunna fråga detta innebar att vi riskerade att de utvalda kunderna skulle tacka nej när undersökningen skulle utföras. Vi bedömde att vi riskerade ett stort bortfall om vi valt detta förfaringssätt. Därför valde vi att göra ett bekvämlighetsurval med de nackdelar det medför. 

Själva urvalet togs fram på följande sätt. Vi slumpade fram en vecka då vi skulle göra vårt urval. Under måndagen och tisdagen denna vecka frågade kundtjänstpersonalen alla medborgare som kontaktade kundtjänsten om de kunde tänka sig att delta i denna undersökning. Personalen antecknade namn och telefonnummer för de personer som ville vara med. De fick också veta att de skulle bli uppringda inom vecka och då svara på ett antal frågor.

Den största nackdelen med denna typ av urval är att vi inte vet om de framslumpade dagarna är något så när normala dagar eller inte. En annan nackdel är att urvalet kan bli snedfördelat med avseende på typ av ärende. Om vi har otur kan en eller flera typer av ärenden vara överrepresenterade i urvalet. Även denna risk är svår att bedöma. Det finns också en risk att vi i urvalet har en överrepresentation av medborgare som antingen är väldigt nöjda eller väldigt missnöjda med Skellefteå kommuns och kundtjänstens service. Undersökningar visar att vid bekvämlighetsurval är personer som är väldigt nöjda eller missnöjda med det fenomen som undersökningen behandlar större benägenhet att vilja delta. Huruvida detta är fallet i denna undersökning är väldigt svårt att bedöma, men det finns inget i resultatet som tyder på en systematiskt snedvridning av urvalet.

Observera att ovanstående urval innebär att populationen utgörs av antalet transaktioner med kundtjänsten, och inte antalet kunder. En och samma kund kan ju ha genomfört fler än en transaktion under en och samma tidsperiod. Detta medför att den enhet som analyseras i undersökningen inte är kund utan transaktion. Urvalsförfarandet leder också till att en kund som genomfört flera transaktioner under en och samma tidsperiod har större chans att bli utvald att delta i undersökningen. I och med att urvalet inte görs helt slumpmässigt kan denna bias dock betraktas som relativt oproblematisk.

Under perioden den 15-16 oktober inkom drygt 800 telefonsamtal till kundtjänsten. Av dessa svarade 248 personer (31%) att de var intresserade av att delta i en telefonintervju. Under den 22-23 oktober kontaktades alla de personer som varit positiva till en intervju. Intervjuerna genomfördes i kundtjänstens lokaler med den tekniska utrustning som finns där. De gjordes mellan 17.30-20.00 båda dagarna. Intervjuerna gjordes av åtta studenter från årskurs 2 på KY-utbildningen Resor och Arrangemang
.  Skälet till att valde att låta studenterna genomföra intervjuerna var framför allt att de inte har någon relation till Skellefteå kommun annat än att de är bosatta i kommunen. Ett annat skäl var att de under sin utbildning utbildas i att hantera kundkontakter via telefon. Denna vana visade sig vara en stor fördel då intervjuerna genomfördes både effektivt och under trivsamma former. Under de två kvällar som telefonintervjuerna gjordes bistod chefen för kundtjänsten med teknisk assistans. Under första kvällen fanns forskarna från Umeå universitet på plats för att bistå vid eventuella oklarheter i frågeställningarna. 

Telefonintervjun bestod av 23 frågor och konstruerades som en webbenkät för att underlätta för dem som genomförde intervjuerna. Under själva intervjun satt intervjuaren med webbenkäten uppe och fyllde i medborgarens svar direkt i enkäten. Enkäten finns bifogad som bilaga 1. Enkäten konstruerades av forskare från Institutionen för informatik, Umeå universitet. Frågorna presenterades för både projektgruppen inom kundtjänstprojektet och projektets styrgrupp vilket resulterade till ett antal tillägg och mindre revideringar.

Av de 248 telefonsamtal som gjordes av intervjuarna besvarade 157 medborgare telefonintervjun vilket ger en svarsfrekvens på 63.3%. Ytterligare 3 personer besvarade enkäten men plockades bort på grund av att de att de inte ringt kundtjänsten direkt. Istället hade de ringt ett direktnummer till en handläggare på någon av kommunens förvaltningar som vidarebefordrat samtalet till kundtjänsten. Frågor angående exempelvis det automatiska telefonsvaret och väntetiden i telefon blev därigenom omöjliga att besvara för dessa medborgare. Därför togs de bort ut urvalet. Bortfallet på 91 personer fördelades på 45 kvinnor och 46 män. Det största skälet till bortfallet var att två tredjedelar av dessa 91 personer inte svarade i telefon under de två dagar då intervjuerna genomförde. Tjugofem personer ville att intervjun skulle genomföras under en annan dag än den 22-23 oktober. Vi hade tyvärr inte möjlighet att genomföra intervjuer under någon annan dag vilket fick till följd att dessa personer ströks ur urvalet. Mest förvånande angående bortfallet var att fem personer ändrat inställning och ville inte längre delta i någon telefonintervju.

Urvalets storlek

Hur stor ska en kundundersökning av denna typ vara? Svaret beror till stor del på syftet med studien. Är syftet att undersökningen ska utgöra ett underlag för beslutsfattande, med stora ekonomiska följder eller långsiktiga effekter, vill man naturligtvis ha så lite bias som möjligt. Nu är denna studie inte av sådan karaktär utan den utgör istället en analys av medborgarnas uppfattning om kommunens kundtjänst. En generell regel säger att urvalet bör ligga på ca 10% av den population som avses. I vårt fall är det ungefär 400 medborgare som dagligen ringer in till kundtjänsten vilket innebär att ett urval på 40 individer skulle vara acceptabelt. Undersökningen resulterade i 157 svar vilket motsvarar nästan 20% av den totala mängd medborgare som ringde in till kundtjänsten under de två dagar vi gjorde vårt urval. Urvalets storlek kan därmed anses som tillfredställande.

Resultatet av telefonenkäten

Allmän bakgrundsinformation

De 157 medborgare som besvarade telefonenkäten bestod av 94 män och 63 kvinnor. Den största gruppen av deltagare i enkäten var i ålderskategorin 50-64 år (33,8%), medan den minsta gruppen bestod av personer i åldersgruppen 0- 24 år (2,5%). 

[image: image1.png][ (2) 25-34 &r
(3) 3549 &
[ (4) 50-64 &r
[ (5) 65 och aidre

4 25%
20 127%
4126,1%
5333,6%
39 24,6%

Antal sar p3 régan.

157





Diagram 1. Åldersfördelning

De flesta som svarade på frågorna bodde inom Skellefteå tätort (42,7%), men även de som bodde ute i kommunens byar var högt representerade (31,8%). De kan också ses som motpoler till varandra i och med att förutsättningar i service, tillgänglighet m.m. skiljer sig mellan dessa bostadsorter. Det stora antalet i dessa grupper är därför intressant vid en närmare analys om eventuella skillnader i uppfattning om kundtjänsten. En intressant notering är att det är så pass många som 16 personer (10 %) som inte bor inom Skellefteå kommun men som ändå kontaktat kundtjänsten.
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Diagram 2. Bostadsort

Under intervjun ombads medborgaren att ange vilken typ av ärende de hade när de ringde till kundtjänsten under de två dagarna då urvalet till denna undersökning gjordes. Kategoriseringen av ärenden baseras på de val som medborgare kan göra i kundtjänstens talsvar. Se bilaga 3 för en närmare specifikation av medborgarnas ärenden. Här visade det sig att en stor del av medborgarna (43,3%) har ärenden inom området vatten, avfall, avlopp och miljö. Denna typ av ärende är dubbelt så stor som de två andra stora ärendetyperna bygga, fastighet, mark (21,7%) respektive gator, park, sotning (21%). Det finns inga skillnader mellan könen då det gäller ärendetyp, utan samma mönster uppträder oavsett om medborgaren är man eller kvinna.
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Diagram 3. Typ av ärende 

Däremot ser det ut som att valet av ärendetyp till viss del bestäms av var medborgaren bor. Ett exempel på detta är att medborgare bosatta inom Skellefteå tätort valt ärendetypen anställningar, näringsliv i högre grad än andra. Bland medborgare vars bostadsort var annat tätort i Skellefteå kommun eller utanför tätort var den vanligaste ärendetypen avfall, vatten, avlopp, miljö. Detta framstår inte som speciellt förvånande då man kan anta att medborgare utanför Skellefteå tätort är bosatta i egna hus i högre utsträckning än medborgare bosatta inom Skellefteå tätort.

	Ärendetyp/bostadsort
	Skellefteå tätort

N=67
	Annan tätort

N=24
	Utanför tätort

N=50
	Annan kommun

N=16

	Avfall, vatten, avlopp, miljö
	38,8%
	45,8%
	52%
	31,2%

	Gator, park, sotning
	25,4%
	8,3%
	24%
	12,5%

	Anställningar, näringsliv
	10,4%
	0%
	0%
	6%

	Bygga, fastigheter, mark
	20,9%
	29,2%
	16%
	31,2%

	Övriga ärenden
	4,5%
	16,7%
	8%
	18,8%


Tabell 1. Ärendetyp fördelad på bostadsort

En stor majoritet (mer än 80%) av medborgarna tog kontakt med kommunen på eget initiativ. 
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Diagram 4. Orsak till kontakt med kommunen

Undersökningen visar sig också att en stor del av medborgarna som besvarade telefonenkäten hade varit i kontakt med kundtjänsten fler än en gång. Av de tillfrågade var det endast drygt en femtedel (22,3%) som enbart varit i kontakt med kundtjänsten en gång. Kundtjänsten har varit i drift i 28 veckor och undersökningen visar att drygt 8 % av de tillfrågade har varit i kontakt med kundtjänsten i snitt varannan vecka. Detta beteendemönster skiljer sig varken mellan män och kvinnor eller olika ålderskategorier. Utifrån undersökningen är det svårt att ha någon åsikt om hur det kommer sig att så pass många medborgare som 8 % är i kontakt med kundtjänsten i snitt varannan vecka. Man kan dock spekulera i om kundtjänstens höga tillgänglighet också medför att den fyller en slags terapeutisk funktion för denna minoritet av medborgarna.
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 Diagram 5. Antal kontakter med kundtjänsten

En slutsats som kan dras utifrån undersökningen är att ärendetyperna avfall, vatten, avlopp, miljö och bygga, fastighet, mark har flest medborgare som frekvent kontaktar kundtjänsten. Dessa typer har flest medborgare som varit i kontakt med kundtjänsten fler än 6 gånger. Detta kan bero på att många tjänster inom dessa ärendetyper är komplicerade vilket innebär att de kan vara svåra att genomföra på tre dagar. Detta kan medföra att medborgaren kontaktar kundtjänsten ett flertal gånger för att kontrollera hur det går med hans/hennes ärende och vilken status det har. Även övriga ärendetyper har procentuellt många medborgare som varit i kontakt med kundtjänsten ett flertal gånger. Det låga antalet personer som valt dessa typer medför dock att det i absoluta tal handlar om ett fåtal personer.

	Antal kontakter/ärendetyp
	Avfall, vatten..

N=68
	Gator,park…

N=33
	Anställning..

N=8
	Bygga, fastig..

N=34
	Övriga ärenden

N=14

	1 gång
	20,6%
	24,2%
	12,5%
	26,5%
	21,4%

	2-5 gånger
	50%
	66,7%
	62,5%
	44,1%
	57,1%

	6-10 gånger
	19,1%
	6,1%
	12,5%
	17,6%
	21,4%

	11-20 gånger
	7,4%
	3%
	0%
	5,9%
	0%

	Mer än 20 gånger
	2,9%
	0%
	12,5%
	5,9%
	0%


Tabell 2. Antal kontakter som respektive medborgare haft med kundtjänst fördelade på ärendetyp

Kundtjänstens talsvarssystem 

Kommunens kundtjänst utnyttjar ett talsvarssystem som ger medborgaren ett antal alternativ i form av ärendetyper att välja på. I telefonenkäten försökte vi fånga synpunkter på själva väntetiden från det att medborgaren valt en ärendetyp tills denne kommer i kontakt med kundtjänstpersonalen. Nära 87% av de tillfrågade upplever att man kommer fram till kundtjänstpersonal direkt eller med kort väntan.
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 Diagram 6. Upplevd väntetid hos medborgare

En närmare analys visar att yngre personer upplever väntetiden som kortare än vad äldre personer gör. I de två kategorierna med personer yngre än 34 år anger 100% att de fått svar direkt eller efter en kort väntetid. Detta kan jämföras med 82% för personer som är 65 år och äldre. Väntetiden är dock kort oavsett vilken ålderskategori man analyserar.

	Upplevd väntetid/ålder
	0-24 år

N=4
	25-34 år

N=20
	35-49 år

N=41
	50-64 år

N=53
	65 år - äldre

N=39

	Svar direkt
	25%
	40%
	39%
	39,6%
	28,2%

	Kort
	75%
	60%
	48,8%
	43,4%
	53,8%

	Ganska lång
	0%
	0%
	9,8%
	5,7%
	12,8%

	Lång
	0%
	0%
	0%
	9,4%
	2,6%

	Väldigt lång
	0%
	0%
	2,4%
	1,9%
	2,6%


Tabell 3. Upplevd väntetid i förhållande till ålderskategori

Väljer man att studera väntetiden i förhållande till bostadsort kan vi konstatera att kategorin medborgare bosatta i annan kommun är mest positiva. Bland dem anger 93,7% att de fått svar direkt eller efter kort väntetid. Den grupp som har minst antal medborgare, dvs. 79,2%, som upplevt svar direkt eller efter kort väntetid är gruppen bosatta i annan tätort inom Skellefteå kommun.

	Upplevd väntetid/ort
	Skellefteå tätort

N=67
	Annan tätort

N=24
	Utanför tätort

N=50
	Annan kommun

N=16

	Svar direkt
	34,3%
	29,2%
	34%
	62,5%

	Kort
	50,7%
	50%
	56%
	31,2%

	Ganska lång
	9%
	8,3%
	6%
	6,2%

	Lång
	4,5%
	4,2%
	4%
	0%

	Väldig lång
	1,5%
	8,3%
	0%
	0%


Tabell 4. Upplevd väntetid i förhållande till bostadsort

Sammanfattningsvis visar undersökningen att oavsett vilken kategori medborgare vi analyserar så upplever minst 4/5 att man får svar direkt eller efter kort väntetid. Detta visar att kundtjänstens bemanning är tillräcklig för att uppnå Skellefteå kommuns höga målsättningar angående korta svarstider.

I enkäten undersökte vi även medborgarnas uppfattning om det talsvarssystem som kommunens kundtjänst utnyttjar. På frågan om de fick tillräckligt tydliga instruktioner var svarsalternativen en skala från 1-5 där 1 representerade Nej, inte alls och 5 Ja, absolut. Även i detta fall får Skellefteå kommuns kundtjänst höga betyg. Svaren visar att 79% av de tillfrågade angivit 4 eller 5 på den femgradiga skalan.
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Diagram 7. Kvaliteten på instruktionerna i talsvarssystemet

En närmare analys av de 10 personer som anser sig ha svårast att förstå de instruktioner som talsvaret ger visar att det är 6 av de 157 tillfrågade (3,8%) som anger ett eller två på den femgradiga skalan.  Dessa sex personer är alla 50 år och äldre. Tittar vi på vilken ärendetyp som medborgaren valt är det kategorin avfall, vatten, avlopp, miljö som haft flest personer som angett ett eller två på skalan, d.v.s. 5 personer av 157 (3,2%).

På frågorna om valmöjligheter och den hastighet som valmöjligheterna presenteras i har åtta av tio medborgarna svarat att det är lagom många alternativ. Nio av tio tycker dessutom att alternativen presenteras i lagom hastighet. 
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Diagram 8. Synpunkter på valmöjligheter i talsvar
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 Diagram 9. Den hastighet som valalternativen presenterades i talsvar

I enkäten ombads medborgarna också att jämföra kundtjänstens talsvarssystem med andra liknande system som de stött på i andra organisationer. Även här var det också en femgradig skala där 1 representerade bland det sämsta jag stött på, och 5 bland det bästa jag stött på. 
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Diagram10. Jämförelse mellan kommunens talsvar med andra liknande system

Drygt 60% anger att kommunens talsvar är betydligt bättre än andra organisationers talsvarssystem, d.v.s. drygt 60% har angivit fyra eller fem på skalan. Skellefteås medborgare tycker med andra ord att kommunens talsvarssystem håller sig väl framme i jämförelse med andra liknande system.

Kundtjänstens servicenivå

I enkäten ställdes också ett antal frågor som direkt berörde kundtjänsten och dess servicenivå. Även här ombads medborgaren att besvara frågeställningarna via en femgradig skala där 1 motsvarade inte alls bra och 5 väldigt bra. 9 av 10 medborgare (91,7%) angav en fyra eller femma på frågan om hur de uppfattade kundtjänstens bemötande. 8 av 10 (82,8%) angav dessutom de två högsta värdena rörande kundtjänstpersonalens kompetens. Skellefteå kommuns kundtjänst får alltså ett väldigt högt betyg för både bemötande och kompetens.
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Diagram 11. Uppfattning om kundtjänstens bemötande
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Diagram 12. Uppfattning om kundtjänstens kompetens

	Bemötande och kompetens hos kundtjänsten
	Man N=94 Bemötande
	Man N=94

Kompetens
	Kvinna N=63

Bemötande
	Kvinna N=63

Kompetens

	1 Inte alls bra
	0%
	1,1%
	0%
	0%

	2
	3%
	2,1%
	0%
	1,6%

	3
	6%
	18,1%
	6,3%
	9,5%

	4
	36%
	35,1%
	19%
	27,9%

	5 Väldigt bra
	52,1%
	43,6%
	74,6%
	61,9%


Tabell 5. Medborgares uppfattning av bemötande och kompetens fördelade utifrån kön

En djupare analys av dessa två frågor visar att kvinnor sätter högre värden än män på kundtjänstens bemötande och kompetens. I övrigt är det för få personer för att det ska vara meningsfullt att jämföra skillnader mellan ålder, ärendetyper etc. och hur det påverkar medborgarnas uppfattning om kundtjänstens kompetens och bemötande. De medborgare som anger ett missnöje över bemötande och kompetens är också för få för att en tydlig tendens ska kunna utläsas. Här kan vi egentligen bara poängtera att 3 av de 7 personer som angett värdet 1 eller 2 på de båda frågeställningarna är i ålderskategorin 65 år eller äldre.

Medborgarna i denna undersökning ansåg också att kundtjänstens öppettider var tillräckliga (83,4%). Här kan man inte heller urskilja någon gruppering som önskar längre öppettider. 
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Diagram 12. Åsikter om kundtjänstens öppettider

I den sista frågan om kundtjänsten och dess personal ombads medborgarna att ge förslag till förbättringar i kundtjänstens service. Här svarade 71,3% att man inte hade några förbättringsförslag. 45 personer (28,7%) hade förslag. Dessa redovisas i detalj i bilaga 2. De förbättringsförslag som anges är främst riktade till ärendehanteringen och inte så mycket till själva kundtjänsten. Förslagen handlar till stor del om att förbättra återkopplingen från kommun till medborgare, och att man direkt vill komma i kontakt med handläggare. En hel del synpunkter finns också riktad mot talsvarssystemet där ett antal medborgare tycker att man ska komma direkt till kundtjänstspersonalen, utan att gå via talsvaret. 

Medborgarens synpunkter på handläggning av ärenden

En anledning till att telefonenkäten genomfördes en vecka efter det att medborgaren hade ringt in till kundtjänsten var att undersöka kommunens förmåga att återkoppla och handlägga av ärenden. Tre av fyra intervjuade (74,5%) hade fått någon form av resultat av den tjänst de efterfrågade.
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Diagram 13. Beslut eller återkoppling på medborgarens förfrågan

Bland respondenterna var det 61,1% som fått det resultat de önskade. Här ville vi se om det fanns en skillnad mellan medborgarens önskan och det faktiska beslut som kommunen fattat. Kommunens agerande kan ske på två sätt, genom myndighetsutövning eller som allmän service till medborgaren. Det finns inte alltid ett likhetstecken mellan en medborgares vilja och de regelverk och den lagstiftning som en kommun måste följa. I denna undersökning har 15,3% svarat att de inte fått den önskade tjänsten utförd. En närmare analys av de ärenden där Skellefteå kommun inte lyckats uppfylla medborgarens önskan visar att det framför allt handlar om snöröjning, dålig eller trasig gatubelysning, avlopp och sophantering. Denna typ av ärenden blir lätt komplicerade vilket skulle kunna förklara varför kommunen inte kunnat tillfredställa medborgarens önskan.
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Diagram 14. Kommunens beslutsfattande i relation till medborgarens önskan

Undersökningen visar vidare att 62,4% av medborgarnas ärenden utfördes inom 3 dagar. Kommunens ambition är att alla ärenden ska utföras/återkopplas till medborgare inom tre arbetsdagar.  De medborgare som angivit att tjänsten inte har utförts ännu (23,6%) är ärenden som till stor del inte är möjliga att utföra på tre dagar.
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Diagram 15. Antal dagar för att utföra en tjänst

De ärenden som inte utförts på tre dagar handlade om bygglov och ansökan om bygglov, förhållanden hos grannar t.ex. i form av misär eller störande hundar, snöröjning fast det ännu inte fanns någon snö, sotning, avfall m.m. Drygt hälften av Skellefteås medborgare tycker att den tjänst som man efterfrågar ska vara utförd inom två arbetsdagar. Ser man till en arbetsvecka d.v.s. upp till 5 dagar, tycker nästan tre av tio medborgare att det är en acceptabel handläggningstid. De individer som anger att det är acceptabelt med en handläggningstid på mer än 14 dagar har i stor utsträckning haft ärenden såsom bygglov och frågeställningar riktade mot politiska nämnder.
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Diagram 16. Medborgares syn på väntetid för handläggning av ärenden

Medborgarens kontaktvägar med kommunen

Den avslutande delen i enkäten undersöker medborgarnas kommunikationsmönster och val av kontaktvägar i kontakten med kommunen. Av de tillfrågade svarade drygt 2/3 att telefonen var det enklaste sättet att kontakta kommunen. Ungefär 30% svarade att de helst ville komma i kontakt med en människa.  

[image: image18.png]VarfGr kontaktade du kommunen via telefon?

[ (1) Enklast 106 67,5%

[ (2) Kande inte til andra 4 25%
altematiy

I (3) Funktionshinder 1 06%

[ (4) Vil prata med en manniska 47 29,9%
[ (5) Ville ha snabb aterkoppling 22 14,0%
[ 6) Annan 6 38%
Annan:

bar ingt bort inske svirt med sprket (st skcve)

1 kontakt med den person man vie direkt

hemsidan under sl kritk, mycket omstandig, svirt att nitatelr,

maiadrasser mm
svar direit

vet & om snnat
verksam jumed

Antal sar p3 régan.

157





Diagram 17. Varför kontakta kommunen via telefon? Medborgare har fått ange flera svarsalternativ

I enkäten frågade vi också om medborgarna skulle kunna tänka sig att kontakta kommunen på andra sätt än via telefon. Här visade det sig att det mest populära alternativet är elektronisk post (45,2% eller 71 personer). Männen är mer positiva till e- post än kvinnor, (män 48,9% respektive kvinnor 39,7%).

	Kommunikationssätt
	Antal

	Personligt besök
	64 personer

	Epost
	71 personer

	Kommunens webbsidor
	21 personer

	Brev
	15 personer


Tabell 6. Alternativa kommunikationssätt.

Detta resultat skiljer sig från tidigare mätningar om alternativa kommunikationssätt. I kundtjänstens ärendehanteringssystem redovisas medborgares val av kommunikationssätt vid återkoppling av ärenden. Under perioden 2 april – 15 augusti 2007 registrerades 24 752 ärenden i systemet och dessa uppvisar inte samma mönster som i telefonenkäten. De registreringar angående hur medborgaren vill bli kontaktade av kommunen som gjorts i ärendehanteringssystemet visar att knappt 4% föredrar e-post. Dock skiljer sig dessa två mätningar åt genom att man som medborgare inte tillfrågas om alternativa kommunikationssätt i samband med att ett ärende registreras av kundtjänsten. Detta medför sannolikt att många medborgare uppfattar telefonen som den huvudsakliga kontaktvägen med Skellefteå kommun. 

	Kommunikationssätt
	Antal registreringar
	Procent

	Epost
	911
	3,7%

	Brev
	500
	2%

	Bli uppringd
	9055
	36,6%

	Behövs ej
	14286
	57,7%

	Summa
	24 752
	100%


Tabell 7. Val av kommunikationssätt i ärendehanteringssystemet Flexite

Medborgares kommunikationsvanor är en intressant frågeställning då kommunen utvecklar sin strategi för kundtjänsten. Från intervjuer med handläggare på kommunens förvaltningar vet vi att de har svårt att återkoppla till medborgaren via telefon. Det är inte ovanligt att det tar fler dagar och telefonsamtal innan handläggaren får tag i medborgaren och kan återkoppla. I vissa fall sker ingen återkoppling alls då medborgaren inte går att få tag i inom en rimlig tid på det telefonnummer som han/hon lämnat. En närmare studie och uppföljning av medborgares kommunikationsvanor och kontaktvägar kan ge en vägledning till innovativa lösningar. Att exempelvis erbjuda medborgare möjligheten till ett personligt besök på kundtjänsten skulle säkert kunna bli ett uppskattat alternativ.

Bilaga 1

Enkät KT-kunder

varför kontakt med kommunen

1. Datum vid kundtjänstkontakt?


15 oktober

16 oktober

2. Varför tog du kontakt med kommunen?


Eget initiativ

På uppmaning, t.ex. regelverk, lagstiftning


I samband med rådgivning
Ombud för någon annan

3. Vilket ärende hade du till kundtjänsten (när du tillfrågades om denna undersökning)?

(ordningen ska ändras så att det stämmer med talsvaret)


Avfall, vatten, avlopp, miljö
Bygga, fastigheter, mark



Gator, park, sotning


Övriga ärenden


Anställningar, näringsliv


4. Hur många gånger har du varit i kontakt med kundtjänsten?


1 gång
2-5 gånger
6-10
gånger
11-20 gånger
Mer än 20 
Kundtjänstens service

5. Hur upplevde du väntetiden innan du fick prata med kundtjänstpersonal?


Svar direkt
Kort

Ganska lång
Lång

Väldigt lång

6. Fick du tillräckligt tydliga instruktioner av det automatiska talsvaret?


Nej, inte alls






Ja, absolut


1

2

3

4

5

7. Gav talsvaret för många eller för få valmöjligheter?


För många
För få
Lagom

8. Vad tycker du om hastigheten som valmöjligheterna presenterades i?


För snabbt
För långsamt
 Lagom

9. Hur skulle du gradera Skellefteå kommuns talsvar jämfört med andra du använt?

Bland de sämsta






Bland de bästa

jag stött på






jag stött på


1

2

3

4

5

10. Hur uppfattade du kundtjänstens bemötande?

Inte alls bra






Väldigt bra



1

2

3

4

5

11. Gav kundtjänsten ett kompetent intryck?

Nej, inte alls






Ja, absolut



1

2

3

4

5

12. Behövs det några förbättringar av kundtjänstens service?



Ja, specificera____________________________________________________



Nej

13. Passar kundtjänstens öppettider dig?



Ja, kontorstid räcker

Nej, vill ha kontakt även kvällar och helger



Spelar ingen roll
Servicestandard

14. Har du fått resultatet, t.ex. ett beslut, ett besked eller återkoppling, av den tjänst du ville ha utförd?

Formulärets överkant



Ja


Nej


Endast delar har utförts

15. Vilken var den tjänst du efterfrågade?

________________________________________________________________

16. Har du fått det du ville, dvs. den önskade tjänsten utförd som du ville?



Ja, helt och hållet
Nej, inte alls

Ja, men endast delvis

17. Hur många arbetsdagar tog det att få tjänsten utförd (från din första kontakt med KT)?



Direkt
1-3 dagar
Fler än 3 dagar
Ej utförd ännu

18. Vad är en acceptabel väntetid för att få denna typ av tjänst utförd (från din första kontakt med KT)?



0-2 dagar
3-5 dagar
6-10 dagar
11-14 dagar
Fler än 14 dagar

Formulärets nederkant

Kontaktvägar

19. Varför kontaktade du kommunen via telefon?



Enklast
Kände inte till andra alternativ
Funktionshinder




Vill prata med en människa



Ville ha snabb återkoppling

20. Skulle du kunna tänka dig att kontakta kommunen på andra sätt?



Personligt besök
e-post
Kommunens webbsidor
Fax




Brev


SMS

Elektronisk tjänst

Chat


Bakgrundsinformation kund

21. Kön?


Man

Kvinna

22. Ålder?



0-24

25-34

35-49

50-64



65 och äldre

23. Bostadsort?


Skeå tätort
Annan tätort
Utanför tätort 
Annan kommun

Bilaga 2

kommentarer om förbättringar av kundtjänstens service

Utdrag av synpunkter från kommunens medborgare som utrycker förbättringsförslag på servicenivån i kundtjänsten.

• "zooma in frågeställningen innan man slussas vidare till rätt person" - dvs. ej behöva berätta allt om sitt problem för kundtjänstpersonal då de ej löser ngt iallafall - om det finns ngt sätt att korta ned tiden hos kundtjänst.

• Att man inte vet vilket alternativ man ska välja i det automatiska talsvaret

• Att man inte borde behöva dra upp precis allt för den personen man först talar med

bättre uppfölljning av ärdenden, dom som sitter högreupp!

• Behövs det sparas in tid för dem?

• Bättre på att återkoppla och tala om ungefär hur lång tid det tar.

• Det tar väldigt lång tid innan man blir uppringd. Har hänt att person måstat ringa upp och påminna

• Ej vägra koppla vidare till en speciell person, hålla koll på ärenden,svar fortare

• Följa upp det mera.

• Får vänta länge, du står först i kö osv.

• Får ibland inte komma fram till den man vill pga hög belastning

• Få tag på dem man vill prata med

• Ingen tele svar bättre tele växel

• Ibland tar det för lång tid

• Ingen telesvarare!

• Kortare telefonkö, ont om tid

• Lite mer påläst speciellt om vilka personer som har hand om vad.

• Lägga om telesvaret

• Lättare att få tag på rätt person direkt

• Man får prata med en direkt och inte behöva slå massa nummer innan man kommer fram

när person söker en viss vill person tala med den och bli direktkopplad men i kundtjänst var det vissa tveksamheter, de skulle söka osv. Tycker att man skulle kunna få bli uppringt ist. för att behöva återkomma.

• Prata med en direkt

• Personlig servic på en gång!

• Ringa upp i tid

• Rätt person direkt utan uppringning

• Snabbhet och kompentens

• Svårt att få tag på handläggare

• Skickad till fel person

• Skylta om att kundtjänsten finns!

• Tar för lång tid att komma i kontakt med rätt person

• Talsvaret är lite svårt

• Talsvar fler alternativ

• Tala tydligt

• Ta bort autosvar!, skrota hela tänket med växeln! Återgå till det gamla, Personalen måste höra av sig mycket fortare! Helt oacceptabelt

• Växel med riktig människa

• Återgå till direkttelefon för snabbare service











Bilaga 3

Ärenden som medborgare hade till kommunen den 15-16/10 2007 

Nedan presenteras exempel på olika typer av ärenden som de intervjuade hade när de kontaktade kommunens kundtjänst. 

Byggnadsnämnd och vatten/avlopp

Tekniska om slamtömning

Anställningar




Gräva avlopp, tömma

Radonmätning och tomter kring hus

Information hemskickad

Fakturafråga




Parker och gator

Nyckel till sopstation + säckar

Handikapptillstånd

Prata med en speciell person inom byggnad
Sophantering

Dålig gatubelysning




Stängde glasåtervinning och hade fråga om det

Lotteri





Snöröjning

Byggnadslov




Sotning

Stopp i avloppet på kommunsidan

Husbesiktning

Bygglov, problem med avlopp


Trasig gatlykta

Telefonsamtal




Bygg och tomt

Socialkontoret om praktik


Fråga vad kustplanen går ut på



Kontakt med sakkunnig


Fastighetsbeteckning

Ville ha radonmätare



Tomten, markchefen 

Blankett för sophämtning


Mäta av vatten pga flytt

Avfallsstationernas öppettider 

Byte av soptunna

Ville prata om röjning och sådant

Djurskyddsinspektionen

Miljöbuller 




Förlänga elavtal

Kommunen kunde hjälpa till att ta bort träd
Nyttjande av Brinkengaraget för 

som skymmer gatlyktan 
filminspelning

Bred transport 

Eu-bidrag

Kommunen hade tagit bort tre lönnar och 
Granne hade ett dieselfat nära deras brunn +

ville veta om fler skulle planteras 
grannars hundar

Klagomål på en faktura


Stenskott på entrén

Föryngring av träd vid älven


Höjning av miljötillsyns avg

Frågade om en ledig tjänst på kommunen 
E-post adress

Förlänga parkeringsplats


Begrava häst

Ville kontrollera sina uppgifter om praktik
Skicka nya anmälningsblanketter

Starta eget företag inom miljö 

Höjdsystem på olika ritningar

Misär hos grannen 



Skickat räkning för ej utfört arbete

Hiss för handikappade



Veta när dom sandar vägarna

Behövde slambil akut - stopp i rören 

Hål i vägen som skulle täckas







� Mer information om utbildningen finns på http://www.ky.skelleftea.se/ky/ra/index.html.
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