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Forord

Riksskatteverket (RSV) genomf6r regelbundet attitydundersokningar hos medborgare och
foretag. I denna rapport redovisas resultaten frin RSV:s undersokningar om gildenérers,
ingivares samt allménhetens instéllning till skulder, kronofogdemyndigheten (KFM) och
kronofogdemyndighetens service genomforda under hosten 2002.

Undersokningarna har haft flera syften, namligen att:

utgora underlag till strategiska inriktningsbeslut for verksamheten genom 6kade
kunskaper om beteenden och attityder hos KFM:s intressenter

att utgora underlag for myndigheterna i verksamhetsplaneringen och 1 uppfoljningen
av verksamheten

utgdra underlag for att kunna méata méaluppfyllelsen av flera av véra
koncerngemensamma mal

utgora underlag for jimforelser mellan regionerna

lyfta fram forbattringsomriden

For genomforandet av undersokningen anlitades Kinnmark DM AB i1 samarbete med NFO
Infratest. Den hédr rapporten dr framtagen av Anna Helleday, Jenny Oltner vid
Riksskatteverkets exekutionsavdelning, controller- och utvéarderingsenheten.

Resultaten frdn unders6kningen bor beaktas 1 planering och genomforande av verksamheten.

Solna 1 februari 2003

Eva Liedstrom Adler
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Sammanfattning

Riksskatteverket (RSV) genomfor regelbundet attitydundersékningar hos medborgare. I
denna rapport redovisas resultaten frdn RSV:s undersdkningar om géldenirers, ingivares samt
allménhetens instillning till skulder, kronofogdemyndigheten (KFM) och
kronofogdemyndighetens service. Undersdkningarna dr genomforda under hosten 2002.

Tabell 1. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

Géldenarer Ingivare Allmanheten
2002 2002 2002
Instmmer (4+5) 47 63 43
Varken eller (3) 19 17 19
Instdmmer inte (1+2) |23 3 9
Ingen uppfattning 10 17 29
Medelviérde 3,4 4,05 3.7

Fortroendet for KFM ligger en bra bit ver 3,0 for samtliga grupper. Andelen negativa ar 14g
forutom for gdldenédrerna dér en femtedel av respondenterna ér uttryckligen negativa.

Resultaten fran arets undersdkning visar att gidldendrerna har en relativt positiv instillning till
KFM och KFM:s service. Sarskilt bra betyg far KFM:s bemotande, tillgdnglighet och
sakkunskap. Sdamre betyg far KFM:s information, sétt att arbeta och snabbhet.

Ingivarenkétens resultat visar att ingivarna dr ngjda med KFM och KFM:s service. Andelen
positiva respondenter dr hog och andelen negativa dr mycket 1dg. Omrédena som ror
tillgidnglighet och bemotande far sérskilt hoga betyg. Det forbéttringsomrade som framtrader
tydligast &r KFM:s snabbhet.

Allméanhetens instillning till och fortroende for det svenska indrivningssystemet och KFM ér
relativt hog. En forhdllandevis stor andel har dock ingen uppfattning eller svarar varken eller.
Arets undersdkning visar att en stérre andel av allménheten har hogt fortroende for KFM
jamfort med fortroendet for myndigheter i1 allménhet.

Skillnader i resultatet fran foregiende ars undersokningar

Resultatmadssigt dr fordndringarna i gdldendrsenkdten mycket sma eller obefintliga jamfort
med forra drets undersokning. Detta ser vi som en bekriftelse pd att resultaten &r tillforlitliga
eftersom relativt kort tid forflutit sedan foregaende ars undersokning utfoérdes. Inga storre
fordndringar hade heller genomforts 1 KFM:s verksamhet vid undersokningstillfdllet hosten
2002 som avsevirt skulle ha kunnat paverka gédldendrernas instédllning. Vad géller
forbattringsomraden dr de desamma i 4r som forra aret forutom kommunikation. Se kapitel 10
for utforligare diskussion.

Utifran ingivarenkétens resultat kan vi se att ingivarna dr mer positiva till KFM:s verksamhet
1 ar jJamfort med forra aret. Detta géller bade ingivare fran skattemyndigheten (SKM-ingivare)
och Ovriga ingivare. Vad géller fordndringen jaimfort med ar 2001 hos SKM-ingivare beror
detta med storsta sannolikhet pa att det inte &r samma malgrupp som &r med 1 undersékningen
i &r jAmfort med forra aret. Ar 2001 rekryterades sektionschefer p4 SKM, detta ar har
handldggare med sérskilt stor kontakt med KFM handplockats for att besvara enkdten. Vad
géller forbattringsomraden har vi i1 ar endast valt ut snabbhet som forbéttringsomrade i
jdmforelse med forra arets forbattringsomrdden information och snabbhet.
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Attityden hos allménheten har inte forédndrats ndmnvért 1 jimforelse med 2001 érs
undersokning.

Urval och genomforande

Urvalet for géldendrsenkéten bestod av drygt 17.000 respondenter frén hela landet.
Datainsamling for gidldenédrsenkiten skedde genom postal enkdt med tva paminnelser. Viagd
svarsfrekvens for gdldenirsenkdten var knappt 30 procent.

En svarsfrekvens pa 30 procent kan tyckas lag. En bortfallsanalys utfordes darfor for att
undersoka om resultatet anda kunde betecknas som tillforlitligt. Liksom i 2001 ars
bortfallsanalys pekar de sammantagna resultaten pa att skuldsituationen skiljer sig nagot at for
dem som har deltagit och de som inte har deltagit i enkéten. Skillnaderna kan grovt
sammanfattas i att de som visat en vilja eller en forméga att reda ut sina ekonomiska problem
ocksa i hogre grad deltagit i gidldenérsenkéten. Skillnaderna dr dock inte sd stora att de
forklarar det laga deltagandet totalt sett. Troligtvis ligger forklaringen i att det ar just RSV
som stiller frdgorna och att det dr géldendrerna som dr respondenter. Utifran de faktorer som
vi baserat bortfallsanalysen pa anser vi sdledes att respondenternas asikter dr representativa
for gildendrerna i stort. Saledes anser vi att resultatet ar tillforlitligt.

Ingivarenkdten genomfordes som ett frigeformulér med tre pdminnelser pa Internet. Ingivarna
som fatt enkéten bestod av tva huvudgrupper, SKM-ingivare och dvriga ingivare.
Svarsfrekvensen var 80 procent vilket motsvarar drygt 900 svar.

For enkiten till allmdnheten gjordes ett slumpmassigt urval ur befolkningsregistret om ca
3000 personer 1 aldersintervallet 18-74 ér bosatta 1 hela riket. Svarsfrekvensen pa
allménhetsenkiten uppgick till 62 procent.

I frigeformuléren har respondenterna tagit stéllning till olika positivt formulerade
delpastdenden eller frigor 1 block som efterfoljs av ett sammanfattande pastaende. Svaren
redovisas i en femgradig skala, dir 1 betyder instdmmer inte alls och fem betyder instdmmer
helt. Dessutom har svarsalternativet ingen uppfattning funnits. I rapporten anvénder vi oss av
begreppen instdmmer vilket dr en sammanslagning av betyget fyra och fem (instimmer delvis
och helt) och instdmmer inte som dr en sammanslagning av betygen ett och tvéd (instimmer
inte alls och delvis inte).

Till hjdlp for analysen har vi detta ar anvént oss av tva statistiska analyser, Gridanalys och
Regressionsanalys. Regressionen innebér att man analyserar sambanden mellan olika
péstdenden, foretrdadelsevis hur respondenternas betyg péd delpastdendena inom ett specifikt
sakomrade inverkar pa det sammanfattande betyget for sakomradet. Gridanalysen kan
kortfattat beskrivas som ett prioriteringsverktyg dir respondenterna far bedoma hur viktiga de
tycker att de olika pédstaendena i undersdkningen dr, samt vilken inverkan péstaendena har pa
fortroendet 1 stort for KFM. P4 detta sitt kan forbéttringsomraden lattare identifieras och
prioriteras. (En utforligare beskrivning ges 1 avsnitt 1.10 samt i bilaga 4)

For att bedoma utfallet och vilka forbattringsomraden som finns har vi forutom Gridanalysen
och regressionsnalysen ocksa tittat pd andelen som instimmer respektive inte instimmer i
pastdendena. Detta ger en bild av vad de som faktiskt har en uppfattning ansett. Vi har ocksa
tittat pa andelen som saknar uppfattning eller svarat varken eller di detta kan visa pa tyngden

12



hos de forsta svarsalternativen. Hansyn har ocksa tagits till att bade ingivarna och
gildendrerna generellt sett ansett att i princip alla pastdenden varit mycket viktiga.

Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriaden

Gidldendrsenkdten
Den sammantagna beddmningen av vilka omraden som ska anses vara forbattringsomraden
visar att framforallt informationen, sdttet att arbeta och 1 vissa delar dven snabbheten ska

prioriteras. De péastaenden som fatt ett betyg under medel och ddrmed &r mest angeldgna att
atgirda ér foljande:

Information
e Jag far tillricklig information om vad som hénder i mitt lirende
e Jag far tillricklig information om hur jag kan paverka min situation
¢ KFM:s information har paverkat mitt agerande
¢ Pa det hela taget dr informationen fran KFM bra

Sitt att arbeta
¢ KFM behandlar alla lika
e Jag far samma svar oavsett vem jag pratar med pa KFM
e Jag har mojlighet att diskutera alternativ for att 16sa min skuld

Snabbhet
* Nir KFM fattat felaktigt beslut riattar man snabbt felet

Diagram 1. Jimforelse mellan andel gildenirer som instimmer, inte instimmer samt saknar uppfattning
pa det sammanfattande pastiendet inom varje sakomride, procent.

Galdenarer 2002
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Ingivarenkditen

Generellt sett ger ingivarna KFM ett bra betyg. Det finns dock vissa forbéttringsomraden dér
insatser skulle kunna hdja ingivarnas positiva instillning till KFM ytterligare. Detta géller
framfGrallt omradet snabbhet, men dven i vissa delar av andra omraden bor forbattringar ske.
Det delpastdende som inverkar mest p4 hur man uppfattar snabbheten pa det hela taget ar man
agerar snabbt pd KFM. Att felaktigheter rdttas snabbt har ocksa relativt stor inverkan pé det
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sammanfattande betyget. Saledes ar det viktigt att arbeta med dessa fragor for att forbéttra den
upplevda snabbheten. De péstdenden som fér betyg under medel och enligt Gridanalysen &r
mest angeldgna att dtgédrda dr foljande:

Snabbhet
* KFM agerar snabbt
¢ Felaktiga beslut rittas snabbt
¢ Padet hela taget arbetar KFM snabbt

Sitt att arbeta
«  Arenden behandlas lika oavsett belopp

Diagram 2. Jimforelse mellan andel ingivare som instimmer, inte instimmer samt saknar uppfattning pa
det sammanfattande pastiendet inom varje sakomrade, procent.
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Enkdten till allmdnheten

Allménhetens fortroende for det svenska indrivningssystemet och KFM ir relativt hogt.
Skillnaderna mellan arets enkdtundersokning och den som genomfordes i januari 2001 dr sma.
I likhet med tidigare ars unders6kningar dr andelen med ingen uppfattning 1 flera av fragorna
hog. Eftersom enkiten till allmédnheten inte ar lika omfattande som de tva andra och enbart
innehdller mer generella attitydfrdgor om KFM och det svenska indrivningssystemet har vi
inte utsett nagra specifika forbattringsomraden.

Regionala skillnader

Det ar betydelsefullt att varje region tittar pa de egna resultaten. Vad ar bra och vad kan
forbattras? Hur kan vi gé vidare med den kunskap vi fr genom enkiterna? Eftersom detta dr
andra gangen som undersokningen genomfors dr det extra viktigt att titta pa vilka
fordndringar som skett pa regionniva jaimfort med forra arets undersokning. Vissa regioner
har likartade resultat jimfort med forra aret, andra har antingen forbéttrat eller forsamrat
resultatet ndgot. Att diskutera och analysera eventuella fordndringar och vilka orsaker som
kan ligga bakom dessa bor siledes vara en naturlig fortsattning av enkitarbetet i varje region.
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Gdldendrsenkdten

Region Kalmar och Harndsand far bland de bésta betygen av gidldenédrerna. Region Stockholm
och Eskilstuna far bland de sdmsta. Majoriteten av regionerna far dock relativt likartade
betyg. I vissa fall dr dock skillnaderna stora mellan den region som fatt hogst respektive lagst
vérden.

Ingivarenkdten

Resultatet fran enkdtundersokningen visar att de regionala skillnaderna i manga fall &r stora
och vissa regioner far genomgaende bittre/sdmre betyg dn genomsnittet. Sammantaget far
region Umea hdgst betyg av ingivarna och region Stockholm far l4gst. Eftersom urvalet for
undersdkningen i princip dr ett s k totalurval (se forklaring avsnitt 1.4), och antalet ingivare
inte dr sa stort ndr man kommer ner pa regionniva, sa kan skillnaderna mellan regionernas
placering i jimforelse med forra aret skifta ganska mycket. Andrad uppfattning hos ett fatal
respondenter kan alltsd ge ett relativt stort utslag i resultatet.

Enkdten till allmdnheten

Allménhetens uppfattning om det svenska indrivningssystemet samt fortroendet for KFM ér
likartad i stora delar av Sverige. Skillnaden mellan den region som har hogst respektive 14gst
instimmandegrad pa samtliga pastdenden 1 enkéten dr dock relativt stor, nidstan 10
procentenheter. Den region dér allmédnheten har den mest positiva instéllningen till KFM och
det svenska indrivningssystemet &r Umea. Den mest negativa attityden finns 1 Eskilstuna.

Skillnader mellan olika gruppers instéllning till KFM

Gidldendrsenkdten

I likhet med 2001 &rs undersokning ser vi att yngre gédldendrer (18-34 ar) generellt sett r mer
negativa till KFM #n #ldre. Aven vilken typ av kontakt man har haft med KFM paverkar
instdllningen. De géldendrer som varit 1 kontakt genom rddgivning/information ar ganska
naturligt mer ndjda &n de som kommit i kontakt med KFM genom indrivning.
Offentliganstéllda och personer som inte bor 1 storstad har ocksa en mer positiv instillning till
KFM jamfort med genomsnittet.

Ingivarenkdten

E-maélsingivare dr mer missndjda dn A-malsingivare. SKM-ingivare dr mer ndjda dn ovriga
ingivare. Samma forhéllande géllde 2001. Ingivare som kommit i kontakt med
skuldsaneringsenheterna dr ndgot mindre positiva dn de som kommit i kontakt genom
betalningsforeldggande och indrivning. Samma forhéllande géllde 2001.

Enkdten till allmdnheten

De generella skillnaderna mellan olika gruppers instéllning till KFM och det svenska
indrivningssystemet &r inte lika tydliga som i exempelvis géldendrsenkéten. Yngre personer
uppger dock i hogre grad dn andra aldersgrupper att man har fatt information fran KFM.
Yngre och édldre personer har hogre fortroende for KFM én medelélders. I ovrigt ar
skillnaderna specifikt knutna till separata fragor. Exempelvis ar det signifikant hogre andel av

egenfOretagarna som instimmer i att de kéinner ndgon som avsiktligen inte betalar sina
skulder.
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1 Undersodkningens syfte och genomforande
1.1 Syfte och bakgrund

RSV har sedan 1986 genomfort riksomfattande enkédtundersokningar av allmdnhetens och
foretagens attityder till skatter, SKM, indrivning och KFM. For att {4 6kad kunskap om
KFM:s speciella intressenter, gidldenérer och ingivare, har undersokningarna som rér KFM
sedan 2001 utforts separat. Undersokningarna gors i ar for andra gangen.

Syftet med undersokningarna ar att:

* utgodra underlag till strategiska inriktningsbeslut for verksamheten genom 6kade
kunskaper om beteenden och attityder hos KFM:s intressenter

* utgdra underlag for myndigheterna i verksamhetsplaneringen och 1 uppfoljningen av
verksamheten

* utgodra underlag for att kunna méta maluppfyllelsen av flera av vara
koncerngemensamma mal

* utgdra underlag for jamforelser mellan regionerna

* lyfta fram forbéttringsomraden

1.2 Datainsamlingsmetod

Datainsamling for gidldenédrsenkiten skedde genom postal enkdt med tva paminnelser.
Ingivarenkdten genomfordes som ett frageformulér med tre pAminnelser pa Internet.
Datainsamlingen for enkéten till allménheten skedde genom postal enkédt med tva
paminnelser. Telefonintervjuer genomfordes ocksa med ett urval av dem som inte svarat pa
den postala enkéten.

RSV utarbetade 1 samarbete med Kinnmark Research AB och Infratest Burke AB féltplan och
undersokningsmaterial. Faltarbetet pagick i stort under det fjarde kvartalet 2002.

1.3 Svarsfrekvens

Den végda svarsfrekvensen uppgick till 28 procent for gédldenédrsenkiten, 80 procent for
ingivarenkéten och 62 procent for allmanhetsenkéten. Vigningen innebér att svaren 1 enkéten
végs upp eller ned sd att varje region far motsvara sin andel av befolkningen i riket. En
svarsfrekvens pa knappt 30 procent for gdldendrsenkiten kan tyckas 1dg. Ett resonemang om
varfor vi dr 4ndd ndjda med resultatets tillforlitlighet aterfinns 1 avsnitt 1.9.

1.4 De svarandes sammansiittning/Urval

Gildenérsenkiten vénde sig till fysiska personer, enskilda naringsidkare och juridiska
personer som fatt en skuld registrerad hos KFM under de senaste 12 manaderna. Grundurvalet
for respektive region var ca 1.200 personer. Regionerna Malmo, Karlstad och Umeé har
bestillt extraurval pd sammanlagt drygt 9.000 personer. Pa grund av forra arets laga
svarsfrekvens 1 dldersgruppen 18-24 ar, fyrdubblades urvalet i denna grupp. Detta ger
underlag till sdkrare slutsatser.

Ingivarenkidten bestar av tvd huvudgrupper, SKM-ingivare och 6vriga ingivare. Den totala
svarsfrekvensen uppgick till 80 procent vilket motsvarar en vigd bas pa drygt 900 svar.
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Ingivarenkitens urval baserades pa uppgifter om antal mal som ldmnats in till KFM under ar
2000. De foretag, forsakringskassor och myndigheter som gett in minst 100 mal var med i
urvalet. De SKM-ingivare som dr med 1 enkdtundersokningen rekryterades direkt frin SKM
pa grundval av deras kontakter med KFM.

Urvalet av ingivare till enkdtundersdkningen kan i princip ses som ett totalurval. Med
totalurval menas att den grupp vi undersoker &r nistan lika stor som hela populationen
ingivare. Detta giller framst for SKM-ingivarna.

For enkdéten till allménheten gjordes ett slumpmadssigt urval ur befolkningsregistret om ca
3000 personer i aldersintervallet 18-74 ar bosatta i hela riket.

Se vidare de tekniska rapporterna, bilaga la-c.
1.5 Redovisning i tabeller

Tabellerna i rapporten redovisar forutom totalsiffror, &ven resultat for relevanta grupper i det
totala urvalet, s k bakgrundsvariabler (se bilagorna 3a-c). I tabellerna forekommer plus- och
minustecken efter viardena. Plus star for att virdet dr statistiskt sékerstillt hogre dn det totala
genomsnittsvirdet och minus for att det dr lagre. Med statistiskt sdkerstillt avses hér att
sannolikheten dr 95 procent att avvikelserna inte beror pa slumpen. Om en avvikelse ar
sdkerstélld beror badde pa avvikelsens storlek och hur ménga som har svarat pa fragan.

Gildenirsenkéten innehaller foljande bakgrundsvariabler:

e Kon

o Alder

¢ Svenska som modersmal
e Ort

¢ Boendeform

e Arbete

* Utbildning

*  Manadsinkomst

* Har skuld hos KFM

e Slag av skuld

* Kontakt med KFM senaste 12 ménaderna
* Typ av drenden man har haft kontakt 1

* Region

Ingivarenkidten innehaller foljande bakgrundsvariabler:
* Region
* Typ av fordringar
* Typ av drende
* Antal drenden senaste 12 ménader (foretaget)
* Typ av ingivare

Allméanhetsenkéten innehéller foljande variabler:

e KoOn
o Alder
e Ort
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¢ Boendeform

e Arbete

* Utbildning

e Manadsinkomst
* Region

1.6 Enkatformulirens konstruktion

De svarande har fatt ta stidllning till olika delpastaenden i block som efterfoljs av ett
sammanfattande pastaende. Svaren redovisas i en femgradig skala, dér 1 betyder “Instdimmer
inte alls” och 5 betyder ”Instimmer”. Dessutom har alternativet ”Ingen uppfattning” funnits,
som 1 medelvirdesberdkning getts virdet 0.

I en fraga i gdldenérs- och ingivarenkiterna som ror huruvida respondenten adr ndjd respektive
missndjd med kontakterna med KFM har skalan istéllet varit "Mycket missn6jd” (1) till
”Mycket n6jd” (5). Aven hér har svarsalternativet ”Ingen uppfattning funnits”.

1.7 Enkiitens innehall och struktur
Enkéternas fragor ar uppdelade i olika block, se den tekniska rapportern bilagorna 1a-c.

Underlag for fragornas utformning i géldenirs- och ingivarundersokningarna var ett
projektarbete under viren 2001 déir controller- och utvarderingsenheten tillsammans med
representanter frain KFM formulerade forslag till fragestéllningar baserade pé intervjuer med
géldendrer samt genomforda fokusgrupper med ingivare. Forslagen bearbetades sedan av
controller- och utvérderingsenheten och viss hiansyn togs till fragor fran tidigare genomforda
undersokningar (riktade till allménheten och foretag) for att mojliggéra jaimforelser dem
emellan. Infor arets undersokning har vissa fragor omformulerats nagot, se avsnitt 1.11.

Blocken i géldenérsenkéten behandlar:
* Bakgrundsfragor
* Allménna pastaenden — om instillningen till betalning av skulder, det svenska
indrivningssystemet et ¢
* Pastdenden om KFM:s service
» Oppen friga for 6vriga kommentarer

Blocken i ingivarenkiten behandlar:
* Bakgrundsfragor
e Pastdenden om KFM och KFM:s service
»  Oppen fraga for 6vriga kommentarer

Fragorna i enkiten till allmédnheten har inte baserats pa intervjuer eller fokusgrupper.
Avsnittet som handlar om KFM i allménhetsenkdten behandlar:
* Bakgrundsfragor
* Allménna péstdenden — om instéllningen till betalning av skulder, det svenska
indrivningssystemet et ¢
* Pastdenden om fortroende for KFM och andra myndigheter
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1.8 Tillforlitlighet i undersokningsresultaten
I en urvalsundersdkning som denna kan f6ljande fel forekomma:

- Urvalsfel: Slumpmassiga fel som uppkommer beroende pa att undersokningen endast
omfattar ett urval av malgruppen. Detta tas hinsyn till genom att redovisa om ett resultat &r
statistiskt sdkerstéllt, dvs. signifikant.
- Icke-urvalsfel, som 1 sin tur bestér av
Tdckningsfel: det anvédnda registret innehdller antingen inte alla som vi vill
undersoka eller sddana som vi inte vill undersoka,
Bortfall: en del vill inte eller kan inte svara pé hela eller delar av enkéten,
Mitfel: enkitens fragor mater inte det vi avser att méta,
Bearbetnings- och redovisningsfel: fel vid datafingst, -behandling eller
overforing av grunduppgifter till tabeller.

Genom att redovisa de olika resultatens signifikans kan ldsaren latt gora sig en bild av
eventuella urvalsfel. Da undersdkningen baseras pa uppgifter fran REX, r tdckningsfelet
sannolikt litet. Storre dr ddremot miuditfelet och bortfallet.

Vi bedomer att olika typer av bortfall innehéller ett inte ovdsentligt osdkerhetsmoment och att
svérigheter finns att formulera fragor som pd ett bra sitt ger uttryck for attityderna.

1.9 Bortfallsanalys

Normalt brukar svarsfrekvensen pa postala enkéter vara ca 50-60 procent. Att svarsfrekvensen
1 gidldendrsenkiten &r klart lagre har troligtvis flera forklaringar, och genom en grundlig
genomgang av tillganglig bakgrundsfakta frén urvalet samt kompletterande datainsamling har
vi fatt béttre kunskap om vad som ligger bakom detta. Syftet med analysen ar saledes att
identifiera faktorer som paverkar bendgenheten att delta i undersdkningen.

En viktig forklaring till variationen i svarsbendgenhet mellan olika grupper &r normalt att
manniskor 1 olika livssituationer har olika mojligheter eller intresse av att delta. Ett vanligt
forekommande monster &r att yngre personer, sdrskilt unga méin, samt personer som bor 1
storstadsomrdden har en livssituation som 1 mindre utstrickning lamnar tidsutrymme for att
besvara frigeformulér. Detta monster framtriader dven i gidldenédrsenkéten, men dr inte mer
framtrddande &@n 1 andra postala undersokningar och kan darfor inte totalt sett forklara det laga
deltagandet.

Det man skall ha i d&tanke ndr man utvérderar svarsfrekvensen ar att géldendrer dr en utsatt
grupp, som av olika anledningar kanske inte uppfattar det som négot positivt att svara pa en
enkét om sina skulder. En del gidldenérer har hort av sig i samband med enkétutskicket. Det
som bland annat har framkommit ar att gdldenérerna ar uppgivna och inte ser nigon mening
att fylla i enkéten. De vill ldmna detta bakom sig och inte pdminnas, anser att de har en sd
liten eller gammal skuld eller att de inte har ndgon kontakt med KFM. Manga har ocksa blivit
uppretade och provocerade och ringt och skrivit for att beritta detta, medan andra istéllet hort
av sig och varit positiva. De har upplevt det som meningsfullt att f4 vara med i en sddan hir
undersokning och uppskattat att RSV/KFM faktiskt lyssnar pa dem.

Gemensamt for den population som undersokts dr att de alla har eller har haft skulder.
Troligtvis finns det ett antal egenskaper 1 individernas skuldsituation som har en negativ
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inverkan pa bendgenheten att delta 1 undersokningen — egenskaper som alltsa inte forekommer
1 samma utstrdckning bland befolkningen totalt sett. Den centrala uppgiften har darfor varit att
undersoka pa vilket sétt skuldsituationen skiljer sig at for dem som deltagit i enkédten fran
skuldsituationen bland dem som inte deltagit, och om effekten av detta ar sd stor att det kan
forklara det 14ga deltagandet 1 unders6kningen.

Resultatet av bortfallsanalysen visar att det finns vissa egenskaper i skuldsituationen som
pekar i samma riktning. Fysiska gédldenidrer som har en (1) skuld, betalt av delar eller hela sin
skuld, saknar nyregistrerad skuld samt har en etablerad kontakt med KFM deltar 1 hogre grad
dn andra.

Foretag med lag total skuld, som inte har ndgon nyregistrerad eller aktuell skuld och som har
skulder till det allménna deltar 1 hogre grad dn 6vriga. I motsats till fysiska personer &r
deltagandet bland foretag som har etablerad kontakt med KFM ldgre dn bland foretag som
saknar den kontakten.

For privatpersoner giller att gdldenidrer i Stockholmsregionen deltar i mindre utstrickning dn
andra. I 6vrigt dr de geografiska monstrena inte sé tydliga. Géldendrer under 35 ar deltar i
lagre grad én dldre aldersgrupper.

Liksom 1 2001 &rs bortfallsanalys pekar de sammantagna resultaten pa att skuldsituationen
skiljer sig nagot at for dem som har deltagit i och de som inte har deltagit 1 enkéten.
Skillnaderna kan grovt sammanfattas i att de som visat en vilja eller en formaga att reda ut
sina ekonomiska problem ocksa i hogre grad deltagit 1 gédldendrsenkéten. Skillnaderna dr dock
inte sd stora att de forklarar det laga deltagandet totalt sett, de svarande skiljer sig med andra
ord inte avsevért fran dem som inte har svarat om man utgér frdn ovanndmnda faktorer.
Troligtvis ligger forklaringen i att det dr just RSV som stéller frdgorna och att det ar
géildendrerna som &r respondenter. Utifrdn de faktorer som vi baserat bortfallsanalysen pa tror
vi sdledes att respondenternas asikter dr representativa for gédldendrerna i stort.

1.10 Regressions- och Gridanalys

Man kan analysera samvariationen mellan svaren pd de sammanfattande frdgorna och svaren
pa delfrdgorna inom varje kvalitetsomrade (ex, bemétande, tillgédnglighet, snabbhet). Detta
sambandsmatt kallas regression. Den delfraga som far hogst betydelsevirde (ex. personalen
dr alltid hjdlpsam) betyder mest for hur man svarar pa den sammanfattande fraigan om ex.
bemotande. Det man bor satsa pa att forbéttra dr det som har hogt betydelseviarde men lagt
betyg. Faktorer med laga betyg men med lédga betydelsevérden dr ddremot inte lika angeldget
att 1dgga resurser pa.

Nytt for 1 ar dr den s k Gridanalysen. Gridanalysen visar KFM:s styrkor och svagheter samt
drivkrafterna till gdldenérernas fortroende. Kortfattat kan den beskrivas som ett
prioriteringsverktyg dér respondenterna far bedoma hur viktiga de tycker att de olika
pastdendena dr samt vilken inverkan péstaendena har pa fortroendet i stort for KFM. Pé detta
satt kan forbattringsomrdden littare identifieras och prioriteras.

Arets enkitundersdkning visar att alla pastdenden i frageformuliret beddms som viktiga av

géildenirerna. Detta stirker var uppfattning att vi méter det som géldenérerna anser ar
betydelsefullt. Bedomningen som gors av lag respektive hog viktighet samt lag respektive hog
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inverkan pa fortroende 1 Gridanalysen ska darfor ses mer som en bedomning av de olika
sakomradenas inbordes placering, inte att ett pastdende dr oviktigt i sig.

Gridanalysen lyfter ocksé fram de styrkor respektive svagheter som géldenirerna anser att
KFM har. Styrkor dr de omraden/pastidenden som fatt betyg 6ver medel 1
enkdtundersokningen, svagheter ér foljaktligen de som fatt betyg under medel.

1.11 Forindringar i undersokningarna jimfort med 2001
1.11.1 Urval
Gildendrsenkiten:

* Bruttourvalet har okats fran 16122 personer till 17617.

* Urvalet for gildendrer i dldersgruppen 18-24 &r har fyrdubblats. For att inte snedvrida
det sammanrdknande resultatet har denna grupp sedan végts ned till proportionell
storlek.

Ingivarenkéten:

e Vad giller SKM-ingivarna, rekryterades ar 2001 for detta syfte sektionschefer pa
SKM. I ar har handldggare med sérskilt stor kontakt med KFM handplockats for att
besvara enkiten. Vi har med anledning av denna foréndring valt att redovisa
arsjimforelsen separat for ingivare och SKM. Detta ger en mer réttvisande bild av
vilka fordndringar som faktiskt skedde och hur dessa grupper skiljer sig 4t.

1.11.2 Frageformuldr

Ett antal pastdenden har dndrats eller tagits bort jamfort med forra arets undersokning. Nedan
foljer en forteckning 6ver dessa. 2001 érs formulering stér 1 parantes:

Gaildenarsenkéten:

* Jag har en egen handldggare/kontaktperson (Jag vill ha en egen
handldggare/kontaktperson)

*  Ndr KFM fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet (KFM rdttar felaktiga
beslut snabbt)

*  KFM informerar tillréickligt mycket om risken att overskuldsdtta sig (KFM borde
informera mer om risken att 6verskuldsdtta sig)

* Enny grundfriga har lagts till, gdldenarerna har i ar dven fatt svara pa huruvida de har
svenska som modersmdl eller inte.

* Péstdendet fran 2001 &rs undersokning KFM:s beslut dr begripliga har tagits bort

Ingivarenkéten:

* Uppdelningen av privatpersoner, juridiska personer och enskilda néringsidkare pé
fragan Ar du nojd eller missnéjd med kontakterna med KFM har tagits bort och frigan
giller 1 &r for alla tre grupper gemensamt.

*  Personalen dr engagerad pa KFM (Personalen har fokus pa sitt uppdrag)

*  Man agerar snabbt pd KFM (Man agerar mycket snabbt pd KFM)

*  Beslut dr alltid korrekta ndir de kommer fran KFM (Beslut i loneutmditningsdrenden dr
alltid korrekta ndr de kommer ifran KFM)

*  Ndr jag ber om det far jag tillrdcklig information om drendets utveckling frdan KFM
(Jag far tillrdcklig information om drendets utveckling fran KFM)
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Man dr bra pa att komma i kontakt med gdldendrerna hos KFM (Man dr bra pd att nd
gdldendrerna hos KFM)

Péstaendet Jag far alltid tydliga redovisningar i avslutade drenden fran KFM har
tagits bort 1 frageformuldret som géller SKM-ingivare

Péstaendet Alla drenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek hos KFM har tagits
bort i frageformuléret som géller SKM-ingivare

Péstdendet Man haller sig alltid neutral i relationen gdldendr-ingivare pa KFM har
tagits bort i frageformuldret som géller SKM-ingivare

Hela fraga 15 har tagits bort, Ndr gdldendren dr privatperson/enskild
ndringsidkare/juridisk person utfors totalt sett ett bra arbete pa KFM

Enkéten till allménheten:

1.11.3

Ny fraga for 1 ar ar Har du haft kontakt med KFM?

Fragan Vad tycker du i stort om KFM, d v s tjdnstemdnnen vid dessa myndigheter och
det sdtt pd vilket de utfor sina arbetsuppgifter?, har tagits bort i arets undersokning.
Nytt for 1 &r ar pastdendena om information, Jag har fdtt information om risken att
skuldsdtta sig fran KFM, KFM:s information har paverkat mitt agerande, KFM
informerar tillrdckligt om risken att 6verskuldsdtta sig.

Gridanalys

Till hjélp for analysen av gidldenidrs- och ingivarenkéten har vi detta ar forutom
regressionsanalysen dven anvéant en s.k. Gridanalys. Se beskrivning i avsnittet /. /0 samt i
bilagorna 4a-b.

1.11.4

Sdrskilt om yngre gdldendrer

Ett sdrskilt avsnitt om yngre géldendrer har tillkommit i arets undersdkning. Detta gjordes
eftersom vi valde att fyrdubbla urvalet 1 den yngsta géldenérsgruppen (18-24 ar) och ville
specialstudera denna grupps dsikter ndrmare.
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2 Sammanfattning av Galdenarsenkaten

2.1 Inledning

KFM och KFM:s service far relativt goda betyg av gidldenérerna i arets enkét. Resultatet ar i
princip likartat 1 jimforelse med foregdende ars undersokning. Sarskilt bra omdomen fér
KFM:s bemétande, tillgdnglighet och sakkunskap. Fortroendet ligger fortfarande relativt hogt,
néstan hélften av de tillfrdgade har fortroende for KFM. Mindre ndjda édr géldenirerna med
KFM:s information, snabbhet och sitt att arbeta. Informationen och séttet att arbeta ar de
tydligaste forbattringsomradena. Resultaten fran de mer allménna attitydfrdgorna om KFM:s
roll i samhillet och betalningsmoral har inte fordndrats ndamnviért i jamforelse med forra arets

undersokning.

Det ér svart att kortfattat avgora om enkétutfallet ska anses vara bra eller daligt. Hur n6jda
kan gdldenirer vara med en myndighet som har befogenheter till tvingsédtgirder? Det finns
alltid utrymme for forbattringar, samtidigt ar det viktigt att kunna vara tillfreds med en viss

niva och arbeta for att bibehilla den.

2.2 Styrkor, svagheter samt kirnvirden enligt Gridanalysen

Till hjalp f6r analysen har vi detta ar anvint en s k Gridanalys (se forklaring avsnitt 1.10).
Gridanalysen dr framforallt ett prioriteringsverktyg som lyfter fram de mest angeldgna
forbattringsomradena i var verksamhet. Analysen tar ocksa fram de styrkor respektive
svagheter som géldendrerna anser att KFM har. Styrkor dr de pastdenden som fatt betyg dver
medel 1 enkdtundersdkningen, svagheter dr foljaktligen de som fatt betyg under medel. . Fet
text innebdr att pastaendet fatt ett virde langt Gver eller under medel.

Styrkor Svagheter

Bemotande Siitt att arbeta

Respekterar mig som person KFM behandlar alla lika

Korrekt bemotande Mojligheter att diskutera alternativ for att 16sa skuld

Pé det hela taget bra bemotande

Sakkunskap

Tjm kan svara pd mina fragor
Kan lita pé att beskeden ar korrekta
God sakkunskap pé det hela taget

Kommunikation
Kommunikationen bra pé det hela taget

Talar sa att jag forstar
Skriver s att jag forstar

Tillgiinglighet
Pa det hela taget bra tillgénglighet
Kontakt per telefon

Snabbhet

Snabbt svar pa fragor

Samma svar av alla pA KFM

Information

Tillracklig information om mitt d&rendes utveckling
Tillricklig info om hur jag kan paverka min situation
Informationen pé det hela taget bra

Jag har fatt info om risk att skuldsétta sig

KFM informerar tillrickligt om 6verskuldséttning

Sitt att arbeta
KFM behandlar alla lika
Magjlighet att diskutera altern 16sning av skuld

Samma svar av alla pA KFM

Snabbhet
Felaktigheter rittas snabbt

Tillgiinglighet

Jag har en egen handlidggare
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De svagheter som bor prioriteras 1 forbéttringsarbetet dr de som ocksé ér s.k. kdrnvérden.
Kérnvirden ér de pastdenden som dels paverkar fortroendet och dels upplevs som viktiga av
gildenirerna. Arets enkiitundersdkning visar att alla pastdenden i frigeformuliret bedoms
som viktiga av gdldenédrerna. Detta stirker var uppfattning att vi méter det som géldendrerna
anser dr betydelsefullt. Bedomningen som gors av 1ag respektive hog viktighet samt lag
respektive hog inverkan pé fortroende 1 Gridanalysen ska dérfor ses mer som en beddmning
av de olika sakomradenas inbordes placering, inte att ett pastdende ar oviktigt i sig.

Nedan listas de pastdenden som kategoriserats som kdrnvérden, uppdelade pa respektive
sakomrade. De forbéttringsomraden som KFM bér prioritera enligt Gridanalysen &r i1 forsta
hand de omraden diar beddmningen ligger under medel (fet stil och understrukna) och i
andra hand pa medel (normal text). Aven for kiirnvirden dir KFM presterar ver medel (fet
text) kan forbattringar goras, men forst efter att dvriga svagheter (icke-kdrnvarden) ar
atgirdade.

Karnvarden

Bemotande Snabbhet

Personalen respekterar mig som person Nér KFM fattat ett felaktigt beslut réiittas snabbt felet

Jag kénner att personalen tar sig tid med mig

Personalen bemoéter mig pa ett korrekt séitt Sakkun Skap

Pa det hela taget far jag ett bra bemétande Jag kan lita pa att besked ér korrekta
Den tjm jag far kontakt med kan svara pa mina
fragor

Sdatt att arbeta Sakkunskapen pa det hela taget bra

KFM behandlar alla lika

Jag har mojlighet att diskutera Kommunikation

alternativ 16sning av skuld Kommunikationen pa det hela taget bra

Pé det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra satt

2.3 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Den sammantagna beddmningen av vilka omraden som ska anses vara forbattringsomraden
visar att framforallt informationen, sdttet att arbeta och 1 vissa delar dven snabbheten ska
prioriteras. Forbattringsomradena ér sdndr desamma i ar som forra aret forutom
kommunikationen som utpekades som ett forbéttringsomrade 1 2001 ars rapport. Se kapitel 10
for utforligare diskussion.

For att bedoma utfallet och vilka forbattringsomraden som finns har vi forutom Gridanalysen
och en regressionsanalys (se forklaring avsnitt 1.10) ocksa valt att titta pd andelen som
instimmer respektive inte instdimmer i pastdendena. Detta ger en bild av vad de som faktiskt
har en uppfattning ansett. Vi har ocksa tittat pa andelen som saknar uppfattning eller svarat
varken eller da detta kan visa pé tyngden hos de fOrsta svarsalternativen. Hinsyn har ocksa
tagits till den generellt hoga viktighetsbeddmningen som gildenérerna gjort.

For att ge en bild av hur dessa olika sitt att presentera resultatet paverkar den inbdrdes

rangordningen mellan de olika frageblocken visas hir en sammanstillning av medelvérde,
andel som instimmer respektive inte instimmer i frdgeblockens sammanfattande pastaenden.
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Tabell 2. Jimforelse av de ssmmanfattande fragornas fordelning avseende medelvirde, andel instimmer

och instimmer inte.

Medelvarde Instdmmer i procent Instdmmer inte i procent

Sakkunskap 3,59 Sakkunskap 47 Sakkunskap 12
Bematande 3,58 Bemoétande 47 Tillganglighet 13
Tillganglighet 3,53 Tillganglighet 45 Bemoétande 16
Kommunikation 3,5 Kommunikation 43 Snabbhet 17
Fortroende 3,4 Fortroende 43 Kommunikation 17
Snabbhet 3,38 Nojdhet 41 Satt att arbeta 19
Satt att arbeta 3,34 Snabbhet 37 Fortroende 23
Nojdhet 3,24 Satt att arbeta 35 Nojdhet 23
Information 2,9 Information 28 Information 32

I diagrammet som foljer framgér i vilken utstrickning géldendrerna instimmer, inte
instimmer samt saknar uppfattning i de olika frageblockens sammanfattande fragor.

Diagram 3. Jimforelse mellan andel gildenirer som instimmer, inte instimmer samt saknar uppfattning
pa riksniva, procent.

Galdenéarer 2002
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Pé foljande sidor presenteras en sammanfattande bedomning av respektive sakomrade.
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Information

Pastdaenden inom sakomrddet

information

‘El Instdmmer @ Instdmmer inte [ Ingen uppfattning * Jag far tillricklig information om vad
som hénder i mitt drende

» Jag far tillrdcklig information om hur

jag kan paverka min situation

e Jag har fatt information om risken att

skuldsitta sig fran KFM

*  KFM:s information har paverkat mitt
agerande

*  KFM informerar tillrdckligt mycket om
risken att overskuldsétta sig

*  Padet hela taget ar informationen fran
KFM bra

Pa det hela taget ar tillgangligheten bra

e [ jadmforelse med de andra sakomradena far informationen ett lagt betyg av
géldendrerna. P4 det ssmmanfattande pastdendet om information instimmer 28
procent, 32 procent dr negativa och andelen med ingen uppfattning &r 18 procent.
Medelvérdet hamnar pa 2,9.

* Betygen pa vissa delfragor har forbattrats nagot jimfort med forra arets undersékning.
Detta géller Jag far tillrdicklig information om vad som hénder i mitt drende samt Jag
far tillrdcklig information om hur jag kan paverka min situation. Forbéttringarna &r
dock mycket smé. Vissa betyg har forsdmrats ndgot, detta giller for pastdendena Jag
har fatt tillrdcklig information om risken att skuldsdtta sig fran KFM, KFM:s
information har pdaverkat mitt agerande samt Pa det hela taget dr informationen frdan
KFM bra.

» Klart storst inverkan pa hur géldendrerna uppfattar informationen pa det hela taget har
pastaendet KFM informerar tillréickligt om risken att skuldscitta sig. Aven
delpastdendet Jag far tillrdcklig information om hur jag kan paverka min situation har
relativt stor betydelse for hur man uppfattar informationen.

* Delpéstdendena inom blocket information far skiftande viktighetsbedomningar av
gildendrerna. Mest betydelsefullt anses pastaendet Jag far tillrécklig information om
hur jag kan paverka min situation vara. Storst inverkan pa fortroendet har daremot det
sammanfattande pastdendet om information.

* Tva pastdenden som fatt betyg langt under medel, Jag har fatt information om risken
att skuldsdtta sig respektive KFM informerar tillrdckligt om risken att overskuldsdtta
sig har samtidigt inte ansetts sérskilt viktiga i jaimforelse med andra omraden och har
lag inverkan pa fortroendet. Huruvida dessa skall anses vara forbattringsomraden &r
saledes tveksamt. Det sammantaget 14ga betyget for information som sakomrade, och
det faktum att det sammanfattande betyget pa information inverkar i relativt hog grad
pé fortroendet, gor dock att vi anser att information &r ett forbéttringsomrade.
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KFM:s sitt att arbeta

Pa det hela taget utfér KFM sitt arbete pa ett
bra satt

‘D Instdmmer @ Instdmmer inte J Ingen uppfattning

Pastaenden inom sakomrddet sdtt att

arbeta

KFM behandlar alla lika

Jag far samma svar oavsett vem jag
pratar med pa KFM

Jag har mojlighet att diskutera alternativ
for att 16sa min skuld

Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa
ett bra sétt

* I jamfGrelse med de andra sakomradena far KFM:s sitt att arbeta ett betyg under
medel. P4 det sammanfattande péastdendet om KFM:s sitt att arbeta instimmer 37
procent, 19 procent dr negativa och medelvirdet hamnar pé 3,34.

* Betyget pa alla delfragor har forbéttrats ar 2002 jamfort med ar 2001. Trots detta
skiljer sig inte det sammanfattande betyget frn forra drets bedomning.

*  Att ha mojlighet att diskutera alternativ for att losa sin skuld ar det pastdende som
enligt regressionsanalysen har storst inverkan pa hur man uppfattar KFM:s sitt att
arbeta pa det hela taget. At fa samma svar oavsett vem man pratar med har ocksa
relativt stor inverkan pé det sammanfattande omdomet.

* Alla pastdenden inom blocket anses som mycket viktiga av gidldenirerna. Dessutom
har de relativt stor eller mycket stor inverkan pa fortroendet for KFM.

* Ett osdkerhetsmoment i bedomningen av huruvida detta skall anses vara att
forbattringsomréde eller inte, dr den relativt hoga andelen respondenter med ingen
uppfattning. Detta resonemang utvecklas 1 avsnittet om KFM:s sétt att arbeta,
framforallt 1 KFM behandlar alla lika. Att gdldendrerna anser att séttet att arbeta &r
viktigt och den hdga inverkan pa fortroendet, 1 samband med betyg under medel for
samtliga delpéstdenden (utom det sammanfattande som ligger pd medel), gor att vi
anser att detta 1 stora delar dr ett relativt tydligt forbattringsomréde.

Snabbhet

Pa det hela taget arbetar man snabbt

‘D Instdmmer @ Instadmmer inte [ Ingen uppfattning

.
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Pastaenden inom sakomradet snabbhet

Jag far snabbt svar pa mina fragor
Néar KFM har fattat ett felaktigt beslut
rittar man snabbt felet

Pé det hela taget arbetar KFM snabbt




I jimforelse med de andra sakomradena far snabbhet ett betyg runt medel. P4 det
sammanfattande pdstdendet om snabbhet instimmer 35 procent, 17 procent dr negativa
och medelvérdet hamnar pa 3,38. De olika pdstdendena i blocket om snabbhet far
relativt skiftande resultat. Simst betyg far Ndar KFM har fattat ett felaktigt beslut
rdttar man snabbt felet. Andelen negativa dr nistan lika ménga som andelen positiva.

Jamfort med 2001 &rs undersokning ar det inga stora fordndringar. Pastdendet Nér
KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet har dock omformulerats
nagot och kan darfor inte jamforas rakt av.

Béda delpastadendena i blocket om snabbhet paverkar det sammanfattande betyget.
Storst inverkan har Ndr KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet.

Gildenérerna anser inte att snabbhet &r lika viktigt som vissa andra sakomréden. Alla
pastaenden inom blocket har dock relativt stor inverkan pa fortroendet. Detta giller
framforallt Ndr KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet och
Snabbhet pd det hela taget.

Péstaendet Nar KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet ar det
pastaende dar vi framst kan se tydlig forbattringspotential. Ett resonemang som
aterkommer 1 kapitlet om snabbhet dr dock att det &r svért att veta exakt vad
gildendrer respektive handlaggare uppfattar som ett fel. Déarfor blir det nagot
problematiskt att dra slutsatser enbart fran géldendrernas synvinkel. Det
sammanfattande betyget pa snabbhet far visserligen inte ett lagt betyg i jaimforelse
med det totala antalet pastdenden, men 1 jimforelse med de andra sakomradenas
sammanfattande betyg far snabbheten ett betyg under medel. I kombination med
snabbhetens hoga inverkan pa fortroendet for KFM gor detta att vi i vissa delar ser
snabbhet som ett forbattringsomrade. Detta géller fraimst pastaendet Ndr KEM har
fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet.

Tillgénglighet

Pastaenden inom sakomrddet

Pa det hela taget ar tillgangligheten bra R .
tillgéinglighet

‘EI Instammer @ Instammer inte O Ingen uppfattning

e Det dr latt att f4 kontakt med KFM
per telefon
handldggare/kontaktperson
e KFM har 6ppettider som passar mig

e Padet hela taget ar KFM:s
tillgénglighet bra

Tillgéngligheten fér ett relativt gott betyg, 43 procent instdmmer i att tillgdngligheten
pa det hela taget ar bra, 13 procent instimmer inte. Medelvardet ligger pa 3,53. Endast
ett pastdende inom blocket har fétt ett betyg under medel; Jag har en egen
handldggare. Det pastdendet passar emellertid egentligen inte riktigt in som en
indikator pd KFM:s service utan handlar mer om hur myndigheterna viéljer att
organisera sin verksambhet.

30



* | jamfOrelse med forra arets resultat kan vi se en liten forsdmring i den upplevda
tillgéngligheten.

* Storst inverkan pd det sammanfattande betyget om tillgdnglighet har KFM har
oppettider som passar mig, titt f0ljt av det dr ldtt att fa kontakt med KFM per telefon.

» Tillgdngligheten inverkar enligt Gridanalysen i lag grad pa fortroendet for KFM. Inget
av pastdendena i blocket har heller fatt hoga viktighetsbetyg jamfort med andra
sakomrdden

* Med hénsyn till det relativt goda betyget i kombination med l1&g inverkan pa
fortroende och lag viktighetsbedomning av géldendrerna framstar inte tillgdngligheten

som ett tydligt forbattringsomrade.

Bemotande

Pa det hela taget &r bembtandet bra Pastaenden inom sakomrddet bemotande

‘D Instammer @ Instammer inte O Ingen uppfattning . Personalen respekterar mig som person
e Jag kénner att personalen tar sig tid med

mig
ﬂ *  Personalen beméter mig pa ett korrekt

satt
e P4 det hela taget fér jag ett bra
bemdtande

* Bemdtandet far ett relativt gott betyg, 47 procent instimmer i att bemotandet pé det
hela taget dr bra, 16 procent instimmer inte. Medelvirdet ligger pa 3,58. Samtliga
pastaenden inom sakomradet bemotande far betyg dver eller precis pa medel. Det
pastdende som far simst betyg i blocket ar Jag kdnner att personalen tar sig tid med
mig.

* En storre andel respondenter hade starkare dsikter forra aret, bade positiva och
negativa. Medelvirdet dr dock ungefar samma for bada éaren.

*  Personalen bemdter mig pd ett korrekt sdtt har enligt regressionsanalysen storst
inverkan pa det sammanfattande betyget om bemdtande. Att personalen respekterar
mig som person och att personalen tar sig tid med mig har likartad inverkan, knappt
20 procent.

e Alla pastdenden inom sakomradet bemodtande uppfattas som mycket viktiga av
géldendrerna och har dessutom stor inverkan pd fortroendet for KFM.

* Eftersom samtliga pastdenden fatt mycket bra eller godkénda betyg dr bemotandet inte
ett tydligt forbattringsomrdde. Med tanke pa att bemdtandet anses som mycket viktigt
och har stor inverkan pé fortroende ar det dock betydelsefullt att halla den goda niva
som nu finns.
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Sakkunskap

Pa det hela taget har personalen en god
sakkunskap

‘D Instdmmer @ Instdmmer inte [ Ingen uppfattning ‘

-

Pastdenden inom sakomrddet sakkunskap

¢  Den tjénsteman jag far kontakt med kan
svara pd mina fragor

* Jagkan lita pa att de svar/besked jag far
ar korrekta

e Personalen ar palést i mitt drende

e P4 det hela taget har personalen en god
sakkunskap

e [ jadmforelse med de andra omradena far sakkunskap ett betyg dver medel. Pé det
sammanfattande péstdendet om sakkunskap instimmer 43 procent, 12 procent &r
negativa och medelviardet hamnar pa 3,59.

* Genomgaende for alla delfrdgor &r att andelen negativa dr lagre i &r jimfort med forra
aret. Generellt sett far KFM ett battre betyg pa sakkunskap 2002 jamfort med 2001.

* Iregressionsanalysen framkommer det att uppfattningen om sakkunskapen pa det hela
taget paverkas mest av huruvida personalen dr pdldst i mitt drende. Aven de andra
pastaendena inverkar i relativt hog grad pd det sammanfattande betyget.

* Gildenirerna anser att sakkunskapen ar viktig 1 jamforelse med andra sakomréden.
Uppfattningen av sakkunskapen inverkar ocksa i relativt hog grad pd fortroendet for

KFM.

e DA4 det sammantagna resultatet for omradet sakkunskap far ett relativt gott betyg av
gildendrerna ser vi inte detta som ett tydligt forbattringsomrade. I likhet med
bemdtandet dr det dock viktigt att bibehélla den nuvarande nivéan for att inte minska

fortroendet for myndigheten.

Kommunikation

Pa det hela taget ar kommunikationen med KFM
bra

‘D Instdmmer @ Instammer inte [JIngen uppfattning

" |

Pastaenden inom sakomradet
kommunikation

*  Personalen talar sé att jag forstar

»  Personalen skriver sa att jag forstar

»  KFM:s blanketter ar latta att fylla i

* P& det hela taget &r kommunikationen
med KFM bra

* [ jamforelse med de andra sakomradena far kommunikation ett betyg nagot dver
medel. Pa det sammanfattande pastaendet om kommunikation instimmer 45 procent,
17 procent dr negativa och medelvéardet hamnar pa 3,50.
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* Generellt sett fair KFM ett ndgot bittre betyg pa kommunikation 2002 jamfort med
2001.Genomgéende for alla delfragor ar att andelen negativa ér lagre 1 ar jamfort med
forra aret.

* Alla delpastdenden i blocket har likartad inverkan pa den sammanfattande
uppfattningen av kommunikation. Att KF-M:s blanketter dr ldtta att fylla i &r dock det
delpéstaende som har allra storst inverkan.

* Alla pastdenden inom blocket kommunikation har ansetts viktiga av géldenérerna.
Storst inverkan pa fortroendet har det sammanfattande betyget for kommunikation. De
resterande tre pastiendena upplevs som tidigare nimnts som mycket viktiga, men har
dock inte samma inverkan pa fortroendet.

* Blankettutformningen och den skriftliga kommunikationen pekades bada ut som
forbattringsomraden 1 forra arets undersokning. Detta ar far dessa omraden béttre
betyg och framtrader inte pad samma sétt som prioriterade forbattringsomraden. Trots
det ar det viktigt att fortsétta folja upp, notera forandringar och forbéttra den skriftliga
kommunikationen och blankettutformningen.

* Eftersom sakomradet som helhet har fétt ett gott betyg av gidldenérerna ser vi inte detta
som ett tydligt forbattringsomrade. Déremot &r det viktigt att bibehdlla den nivd som
finns nu samt noggrant folja hur den skriftliga kommunikationen och
blankettutformningen upplevs.

Nojdhet och fortroende

Ar du néjd eller missndjd med kontakterna med Totalt sett har jag fortroende for KFM
KFM?

‘D Instdmmer M@ Instadmmer inte [JIngen uppfattning

gy

O Instammer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

* Nojdheten ligger pa samma niva som forra dret. 41 procent anser sig vara nojda, 23
procent dr missndjda och medelvardet ligger pa 3,24.

» Fortroendet fr i princip samma betyg som forra dret. 47 procent séger sig ha
fortroende for KFM, 23 instimmer inte och medelvirdet ligger pa 3,40.

* De sakomraden som framst paverkar ndjdheten och fortroendet dr beméotande,
sakkunskap och sittet att arbeta.

24 Skillnader i attityder mellan olika grupper
De variabler som har fatt flest positiva eller negativa signifikanta viarden pa de nio

sammanfattande betygen har listats nedan. De som dr mest positiva ar séledes de som flest
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ganger har haft en signifikant hogre instimmandegrad jamfort med genomsnittet. De som é&r
minst positiva dr de som har haft en signifikant ligre instimmandegrad dn genomsnittet. Mest
negativa ar de som haft en signifikant hdgre andel som inte instimmer jamfort med
genomsnittet. Minst negativa ar de som har haft en signifikant 14gre andel som inte instdimmer
jamfort med genomsnittet.

Mest positiva (Instimmer) Minst positiva (Instimmer)
*  65-74 ar (9) * 18-244r (9)
e 55-64ar(9) * Typ av drende: Vet ¢j (9)
* Inkomst: 10-20' (9) e 25-344r(8)
* Typ av drende: Radgivning/info (8) * Inkomst: -10' (8)
* Typ av drende: Skuldsanering (7) * De som inte vill uppge sin inkomst (8)

. 45-544r (7)

Mest negativa (Instimmer inte) Minst negativa (Instimmer inte)
* 18-244r (9) * De som inte har aktuell skuld: (9)
* Slag av skuld: Till enskilda (9) e 65-74ar(7)
* Typ av drende: Indrivning (9) e Inkomst: 10-20’ (5)

* Slag av skuld: Till det allménna (8)

o 25-34 ar (6)

* Har aktuell skuld (6)

* De som inte vill uppge sin inkomst (6)

I likhet med 2001 &rs undersokning ser vi att yngre gildendrer generellt sett 4r mer negativa
till KFM in éldre. Aven vilken typ av kontakt man har haft med KFM paverkar instillningen.
De gidldenirer som varit i kontakt genom radgivning/information dr ganska naturligt mer
ndjda dn de som kommit i kontakt med KFM genom indrivning. Vi kan dven se att
egenforetagare ibland &r mer ndjda &n genomsnittet. Detta skulle kunna bero pa att
foretagarna har mer kontakt med KFM én en enskild person, och att utredningarna ar
grundligare. Handldggaren pa KFM har ofta ocksé béttre kunskap om egenforetagarna én om
enskilda géldenirer eftersom det ofta ar farre d&renden per handlaggare.

2.5 Bakgrundsfakta om respondenterna

Enkéten innehaller forutom pastdenden om KFM och KFM:s service dven bakgrundsfragor
om de svarande. Bakgrundsfragorna ror kon, alder, utbildning, skuldsituation, vilken typ av
drende man har haft kontakt med KFM 1 och sa vidare. (Bakgrundsfragor redovisas i bilaga
3a)
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Tabell 3. De svarandes sammanséttning efter olika bakgrundsvariabler, procent, oviigt

Kon Sysselsiittning Boendeort Minadsinkomst
Man 63 Off. anst. 18 Storstad 26 <10 tkr 26
Kvinna 36 Priv. anst. 26 Tatort 47 10'-20 tkr 45
Egenftg. 9 Landsbygd 24 20'-30 tkr 11
Aldersgrupp Annat 36 > 30 tkr 3
18-244r 7 Vet ¢j 11 Utbildning Vill ej uppge/ej svar 16
25-344&r 21 Boendeform Grundskola 33
35-44 ar 30 Villa 23 Gymnasium 35 Svenska som modersmal
45-54 ar 24 Bostadsritt 9 Eftergymn. utb. <3ar 13 Ja 85
55-64 ar 13 Hyresritt 57 Eftergymn. utb. > 3ar 10 Nej 14
65-74ar 5 Annat 9 Vet ¢j 8

Vi har i ar valt att titta lite ndrmare pd hur ndgra gruppen yngre respondenter (18-34 ar)
svarat. Pa vad sitt skiljer sig denna grupp fran genomsnittet? Vad kan det bero pa? Ska KFM
tdnka pa nagot sarskilt i kontakten med denna grupp? Se vidare i kapitel 25.

2.6 Forindringar av attityder jimfort med tidigare ar

P& riksniva ar fordndringarna i gdldenédrsenkidtens resultatet mycket sma eller obefintliga
jamfort med forra arets undersokning. Detta ser vi som en bekriftelse pé att resultaten ar
tillforlitliga, eftersom inga storre fordndringar som harror fran forra arets enkéter hade
genomforts vid underskningstillféllet hosten 2002.

Arets undersdkning har bekriftat de tendenser vi sig hos de yngre gildenirerna forra aret, de
yngre gildendrerna (25-34 aringar dr dven inrdknade) har en klart mer negativ instéllning till
KFM.

2.7 Gildenirernas kommentarer pa den 6ppna friagan

I slutet av gédldenidrsenkdtens frageformulér hade respondenterna majlighet att skriva egna
kommentarer angdende undersdkningen. Manga synpunkter ror den egna situationen och hur
kontakterna med KFM fungerar. Det man kan mérka ar att ménga efterfragar mer
kommunikation och en mjukare attityd frdn handldggarnas sida. Det finns ett behov av att fa
prata om sin skuldsituation och samtidigt bli vérdigt bemott. Lika behandling &r ocksé ett
amne som ett flertal tar upp. En stor andel anser att KFM inte behandlar alla lika och ar
hérdare mot den vanliga medborgaren dn mot den som har makt och pengar. Mer information
efterfragas ocksd, exempelvis foreslar vissa att man skulle kunna fa information en eller ett
par génger per ar om hur skuldsituationen har foréndrats, vilka betalningar som gatt var et c.
Sammantaget ger kommentarerna ett intryck av att det finns manga “mjuka” fragor, sisom
bemotande, information och kommunikation, som &r viktiga for gidldenédrerna. Mer
kommentarer finns langre fram 1 rapporten i de fall gdldendrernas synpunkter ror specifika
péstdenden 1 enkdtundersdkningen.

2.8 Regionala skillnader

Utfallet som presenterats ovan avser rikssiffror. Det dr dock betydelsefullt att varje region
tittar pa de egna resultaten. Eftersom detta dr andra gangen som undersékningen genomfors ar
det extra viktigt att titta pd vilka fordndringar som skett pd regionniva jamfort med forra arets
undersokning. Vissa regioner har likartade resultat jamfort med forra éret, andra har antingen
forbattrat eller forsdmrat resultatet nagot. Se kapitel 4 for en regional arsjamforelse pa
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fortroendet for KFM. Att diskutera och analysera eventuella fordndringar och vilka orsaker
som kan ligga bakom dessa bor sdledes vara en naturlig fortsittning av enkétarbetet 1 varje
region.

Det finns dven andra sétt for regionerna att anvénda sig av undersokningen. Genom att se om
den egna regionen har en dverrepresentation av ndgon grupp, exempelvis hogutbildade, yngre
eller dldre ménniskor och sa vidare kan man fokusera pa just dessa grupper for att se om de
har speciella dnskemaél eller behov.

Vid en dversiktlig genomgéng av faktorer som skulle kunna inverka pa hur géldenirerna
uppfattar KFM i olika regioner, har vi sett att det tycks finnas ett samband mellan hog
skuldborda hos gédldendren och en mer negativ instillning till myndigheten.

Vi tror ocksa att storstadsfaktorn spelar in 1 att vissa regioner far béttre respektive simre betyg
an andra. I storre stdder kan det vara svarare att ha en néra kontakt med gidldenérerna eftersom
anonymiteten dr mer utbredd.

Nedan presenteras en jamforande tabell avseende andel som instimmer respektive inte
instimmer 1 de sammanfattande fraigorna. Kommentarer till regionala skillnader finns i1 senare
kapitel. Plus- och minustecken visar en positiv respektive negativ signifikant avvikelse fran
genomsnittet.

Tabell 4. Jimforelse mellan andel som instimmer respektive inte instimmer pa regionniva, procent.
Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Tillgéng- |Instdmmer (4+5) 43 40- 42 43 48 46 41 45 46 50 45
Lighet [Instdmmer inte (1+2) |13 11 13 11 13 15 14 15 13 12 13
Be- Instammer (4+5) 47 45 44 47 50 51 46 48 50 51 47
métande |Instdmmer inte (1+2) |16 15 20 17 13 16 15 18 21 15 16
Snabb- |Instdmmer (4+5) 35 30- 37 36 41+ 37 34 41 40 37 35
Het Instdmmer inte (1+2) 17 17 20 16 14 20 15 17 19 13 17
Sak- Instammer (4+5) 43 41 42 37- 46 46 46 44 46 45 43
Kunskap |Instdmmer inte (1+2) |12 14 16 9 9- 14 9- 13 15 10 14
Kommu- |Instdmmer (4+5) 45 44 43 43 49 48 42 44 46 47 46
Nikation |Instdmmer inte (1+2) |17 18 23+ 15 12 17 14 18 19 15 17
Inform-  |Instdmmer (4+5) 28 26 27 26 33+29 26 26 35+ 30 30
Ation Instdmmer inte (1+2) |32 33 34 31 28 31 36 33 31 30 34
Sattatt  |Instammer (4+5) 37 34 35 35 41 40 39 37 38 40 36
Arbeta  |Instammer inte (1+2) |19 22+ 23 17 16 20 17 19 19 16 20
For- Instdmmer (4+5) 47 49 48 48 48 44 43- 49 49 56+ 49
Troende |Instdmmer inte (1+2) |23 27+ 24 20 19 24 22 24 25 18 21

De regionala skillnaderna &r i vissa fall stora mellan den region som fatt hogst respektive lagst
betyg av gildendrerna. Majoriteten av regionerna far dock relativt likartade betyg av
gildendrerna. Sammantaget far region Kalmar och Harndsand de hogsta betygen, region
Eskilstuna och Stockholm fér bland de ldgsta.
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3 Galdenarernas attityder till KFM

3.1 Inledning

Tabell 5. Pastidende: Pa det hela taget fyller KFM en viktig funktion, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instmmer (4+5) 48 50

Varken eller (3) 23 23

Instdmmer inte (1+2) 15 14

Ingen uppfattning/Ej svar 13 13

Medelvarde 3,63 3,66

Halften av de tillfragade instimmer i1 pastdendet, 14 procent instimmer inte och medelvérdet
ligger pé 3,66. I jamforelse med foregédende ars undersokning ar resultatet i princip identiskt.

Regionala skillnader

Tabell 6. Pastiende: Pa det hela taget fyller KFM en viktig funktion, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 50 54+ 46 48 51 49 46- 51 52 54 48
Varken eller (3) 23 23 29+ 23 18- 24 25 21 20 23 25
Instdammer inte (1+2) 14 12- 15 15 17 14 14 15 16 11 14
Ingen uppfattning/Ej svar (13 11 10 14 13 13 15 14 13 13 13
Medelvirde 3,66 3,76 3,56 3,62 3,62 3,67 3,58 3,65 3,67 3,82 3,67

I region Stockholm och Hérndsand instammer géldendrerna i hog grad i1 pastdendet, och
medelvérdet ligger ocksa hogt for bada regionerna. Det intressanta hér dr att Stockholm skiljer
ut sig positivt, 1 ovriga fragor dr forhéllandet det motsatta. Detta pekar pd att trots att
gildendrerna i region Stockholm dr mer negativa dn genomsnittet, sa anser de att KFM fyller
en viktig funktion.
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3.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 4. Jimforelse mellan andel gildenérer som instimmer, inte instiimmer samt saknar uppfattning,
procent.

Allmant om KFM

‘D Instammer @ Instammer inte O Ingen uppfattning ‘

90
80 1 —
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50 A
40 |
2 | W
9 | .7 IT 1= '_\ |

1 2 3 4 5 6 7 8

Andel i procent

KFM ir en myndighet som syns i samhiillet

KFM:s frimsta uppgift ar att se till att folk gor ritt for sig

Om inte KFM fanns skulle minga inte betala sina skulder

KFM borde ha storre befogenheter

KFM borde ta hiinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder

Pa det hela taget fyller KFM en viktig funktion

Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, sa linge alla eller nistan alla gor det
Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formiga, oavsett om andra gor det

LI N AW -

De pastédenden som redovisas 1 diagrammet handlar om betalningsmoral samt instéllningen till
KFM:s roll och funktion 1 samhillet. Kommentarer till resultaten aterfinns under respektive
delfragas avsnitt.

Tabell 7. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdémet om KFM:s samhéllsfunktion.

Syns i samhéllet 8,5 %
Uppgift se till att folk gor rétt for sig 21,9 %
Om KFM inte fanns skulle manga inte betala sina skulder 31,5 %)
KFM borde ha storre befogenheter 20,5 %

Storst inverkan pé huruvida géldenérerna anser att KFM fyller en viktig samhéllsfunktion har
pastaendet Om KFM inte fanns skulle manga inte betala sina skulder. Minst inverkan har
KFM syns i samhdillet.
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33 Redovisning av delfragor

3.3.1 KFM dr en myndighet som syns i samhdillet

Tabell 8. Pistiende: KFM ér en myndighet som syns i samhillet, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 30 29
Varken eller (3) 22 23
Instdmmer inte (1+2) 34 33
Ingen uppfattning/Ej svar 15 14
Medelvarde 3,01 3

29 procent instimmer i pastdendet, 33 procent dr negativa och medelvérdet ligger pa 3,00. I
jamforelse med ar 2001 &r siffrorna i princip identiska.

Tabell 9. Pastiende: KFM iir en myndighet som syns i samhiillet, procent.

TOTAL Alder Svenska som  |Aktuell skuld
modersmal

2002 |18-24 25-34 55-64 65-74 (Ja Nej Ja Nej
Instammer (4+5) 29 24  25- 34+ 35 27- 41+ 31+ 26-
Varken eller (3) 23 23 22 23 17 23 18- 22 24
Instdmmer inte (1+2) 33 36 40+ 28- 16- 35 27- 32 36+
Ingen uppfattning/Ej svar[14 16 13 16 32+ |15 14 14 14
Medelvirde 3,00 2,85 2,81 3,18+ 3,65+ 2,92 3,36+ 3,07 2,87

Monstret vi ser hos de olika &ldersgrupperna ér typiskt for hela enkdtundersokningen. Ju éldre
man &r, 1 desto hdgre grad instimmer man 1 de positivt formulerade pastiendena om KFM. De
tvd yngsta dldersgrupperna, 18-24 och 25-34, ir de klart mest negativa. Bland de géldenérer
som uppgett att man inte har svenska som modersmal, dr instimmandegraden och
medelvérdet signifikant hdgre jimfort med de personer som har svenska som modersmaél.
Huruvida detta skulle kunna bero pa att invandrargrupper fatt mer information édn andra ar
svért att séga.

De gildenérer som vid undersokningstillféllet uppgivit att de har en aktuell skuld anser i
hogre grad dn de som inte har aktuell skuld att KFM ar en myndighet som syns 1 samhillet.
Detta &r inte sdrskilt forvdnande d& man med aktuell skuld paminns mer om KFM genom sina
skulder.

Regionala skillnader

Tabell 10. Pistiende: KFM ér en myndighet som syns i samhiillet, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar m0 borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 29 32 31 26 28 30 30 27 27 27 25
Varken eller (3) 23 23 23 19 27 21 23 26 22 20 23
Instammer inte (1+2) 33 33 31 38 27- 35 32 32 35 36 40+
Ingen uppfattning/Ej svar [14 12- 16 17 18 13 15 15 16 17 12
Medelvirde 3,00 3,06 3,07 282 3,053,001 3,07 296 294 291 275

I jdmforelse med andra regioner anser gidldendrerna i region Umea i lagre grad att KFM &r en
myndighet som syns i samhdllet. I region Eskilstuna, Stockholm, Kalmar och Goéteborg dr
forhallandet det motsatta. En intressant iakttagelse &r att Umed, som dr den region som
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generellt sett far bast betyg 1 undersokningen, ocksa ar den region dér hogst andel inte anser
att KFM idr en myndighet som syns i samhallet.

3.3.2 KFM:s frimsta uppgift dr att se till att folk gor rdtt for sig

Tabell 11. Pastdende: KFM:s frimsta uppgift ér att se till att folk gor ritt for sig, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdmmer (4+5) 56 55

Varken eller (3) 17 18

Instdmmer inte (1+2) 16 15

Ingen uppfattning/Ej svar [11 12

Medelvarde 3,8 3,81

55 procent instimmer i pastdendet, 15 procent instimmer inte och medelvédrdet hamnar pa

3,81. Instimmandegraden ar relativt hog och andelen negativa lag. Den slutsats man kan dra
ar att gdldenirerna i stort haller med om var mélséttning for verksamheten. I jimforelse med
2001 é&r skillnaderna minimala.

Tabell 12. Pastiende: KFM:s frimsta uppgift fir att se till att folk gor ritt for sig, procent.

TOTAL

Kén Utbildning
Grund-
Man Kvinna |skola

Instammer (4+5)

Varken eller (3)
Instdmmer inte (1+2)
Ingen uppfattning/Ej svar

55
18
15
12

53 57 60+
18 18 15-
17+ 12- 11-
11 13 14+

Medelvarde

3,81

3,73 3,92+ 14,03+

Kvinnor anser i hogre grad d4n mén att KFM:s frimsta uppgift ar att se till att folk gor rétt for
sig. Personer med grundskola som hogsta utbildning avviker signifikant genom att ha en
mycket positiv instéllning till pastdendet.

Regionala skillnader

Tabell 13. Pastdende: KFM:s frimsta uppgift ér att se till att folk gor ritt for sig, procent.

TOTAL

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea

Instdammer (4+5)

Varken eller (3)
Instammer inte (1+2)
Ingen uppfattning/Ej svar

55
18
15
12

55 54 50 58 60+ 54 60 52 57 51
17 17 21 20 15 19 17 19 18 19
16 18+ 16 9- 14 13 13 15 13 18
12 11 13 13 10 13 10 13 11 12

Medelvarde

3,81

3,78 3,73 3,69 3,91 3,91 3,84 3,94+ 3,73 3,90 3,65-

De regionala skillnaderna ar mattliga. Region Umead skiljer ddremot ut sig genom att ha ett
signifikant lagre medelvirde dn genomsnittet. Karlstad 4r den region som sammantaget far det
hogsta medelvérdet. I region Malmé dr andelen som instimmer i pastadendet hogst.
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3.33 Om inte KFM fanns skulle mdanga inte betala sina skulder

Tabell 14. Pastiende: Om inte KFM fanns skulle méinga inte betala sina skulder, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 52 55+
Varken eller (3) 15 15
Instdmmer inte (1+2) 22+ 18
Ingen uppfattning/Ej svar [12 11
Medelvarde 3,64 3,77+

55 procent instdmmer i pastaendet, 18 procent dr negativa och medelviardet blir 3,77. 1
jamforelse med 2001 har gidldenérerna blivit ndgot mer positiva till pastdendet. Skillnaden ar
signifikant sékerstédlld och géller sdvél andelen som instimmer, inte instimmer och
medelvérdet.

Tabell 15. Pastiende: Om inte KFM fanns skulle minga inte betala sina skulder, procent.
Aktuell skuld |Utbildning

Grund- Efter

TOTAL |[Ja  Nej skola gymn 3+

Instammer (4+5) 55 53- 61+ |56 50-
Varken eller (3) 15 16+ 12- 14 16
Instdmmer inte (1+2) 18 20+ 15- 16 25+
Ingen uppfattning/Ej svar|11 11 11 14+ 8-
Medelvirde 3,69 3,63 3,93+ 3,89 343

Svarsmonstret pd denna fraga paminner om svarsmonstret vad giller gildendrer kontra
allménhet (se kapitel 26). Det tycks som att de som har en aktuell skuld i ldgre utstrackning dn
andra instimmer i pastaendet. Personer med eftergymnasial utbildning 6ver tre ar 4r mer
negativa dn resten av utbildningskategorierna.

Regionala skillnader

Tabell 16. Pastadende: Om inte KFM fanns skulle minga inte betala sina skulder, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kdping mar mé6 borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 55 59+ 56 54 52 56 52- 55 58 60 52
Varken eller (3) 15 17+ 15 10- 17 13 16 15 14 13 14
Instdmmer inte (1+2) 18 14- 20 24+ 17 21 18 18 16 17 22
Ingen uppfattning/Ej svar [11 10 9 12 14 10 14+ 12 11 10 12
Medelvirde 3,77 3,86 3,75 3,62 3,753,74 3,72 3,77 3,86 3,91 3,61-

I region Stockholm, Hérndsand och Géavle dr man mest positiv till pdstadendet. I region
Jonkoping och Umea ér forhédllandet det motsatta och en relativt sett stor andel instimmer inte
1 pastéendet.
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3.34 KFM borde ha storre befogenheter

Tabell 17. Pastiende: KFM borde ha storre befogenheter, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instammer (4+5) 13 12
Varken eller (3) 18 21+
Instdmmer inte (1+2) 50+ 47
Ingen uppfattning/Ej svar |19 20
Medelvarde 2,2 2,25

I likhet med forra drets undersokning dr merparten av gialdendrerna negativa till att KFM
borde ha storre befogenheter. 12 procent instimmer i pastdendet, 47 procent &r av motsatt
uppfattning och medelvirdet ligger pa 2,25.

Tabell 18. Pastidende: KFM borde ha storre befogenheter, procent.

Aktuell skuld
TOTAL Ja Nej
Instdmmer (4+5) 12 11- 16+
Varken eller (3) 21 20 24+

Instdmmer inte (1+2) 47 52+ 36-
Ingen uppfattning/Ej svar [20 18- 24+
Medelvirde 2,25 2,11- 2,55+

Har ser vi ett genomgdende monster. De personer som inte har en aktuell skuld dr mer
positiva till att KFM borde ha storre befogenheter. De personer som har aktuella skulder ar
dock ganska naturligt sett mer negativa till pastdendet. Troligtvis kéinner man att
befogenheterna ar tillrdckliga och att man inte vill bli &nnu mer pressad dn 1 nuldget. Det finns
saledes en skillnad om man utgér ifrdn en generell utgdngspunkt, samhéllets bista” eller sin
egen situation.

Regionala skillnader

Tabell 19. Pastdende: KFM borde ha storre befogenheter, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 12 10 11 14 12 16+ 9- 14 16+ 13 13
Varken eller (3) 21 22 21 18 24 18 24 21 19 25 20

Instdmmer inte (1+2) 47 48 47 48 44 49 42- 48 46 41 50
Ingen uppfattning/Ej svar |20 19 21 20 20 17- 24+ 16 20 21 17

Medelvérde 2,25 2,21 216 2,25 2,25 2,31 2,22 2,29 2,30 236 2,25

De regionala skillnaderna ar inte sé stora. Goteborg har en signifikant l4gre andel som
instimmer 1 pastaendet men samtidigt har man en signifikant hdgre andel som inte har nagon
uppfattning i frdgan.
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3.35 KFM borde ta héinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder

Tabell 20. Pastiende: KFM borde ta hiinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder, procent.

TOTAL TOTAL
2001 2002
Instdmmer (4+5) 77 78
Varken eller (3) 8 8
Instdmmer inte (1+2) 7 6
Ingen uppfattning/Ej svar |8 8
Medelvarde 4,44 4,46

I likhet med foregéende ars undersdokning ar en stor majoritet av gdldenérerna positiva till att
KFM borde ta hdnsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder. 78 procent instimmer 1
pastaendet, 6 procent dr negativa och medelvérdet ligger pa hoga 4,46.

I den 6ppna fragan 1 slutet av enkédtformuléret ar det en stor andel gidldendrer som har tagit
upp just detta omrade. Gildenidrerna efterfragar att storre hinsyn tas till exempelvis
skuldernas uppkomst, personlig situation et c.

Tabell 21. Pastiende: KFM borde ta hiinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder, procent.

Aktuell skuld
TOTAL Ja  Nej
Instdmmer (4+5) 78 83+ 67-
Varken eller (3) 8 5- 14+
Instdmmer inte (1+2) 6 5- 10+
Ingen uppfattning/Ej svar 8 7 9
Medelvarde 4,46 4,61+ 4,13-

Personer som uppger att de har en aktuell skuld anser i hdgre grad 4n andra att KFM borde ta
hiinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder. Ater kan man se en skillnad i &sikt
beroende pé vilken utgdngspunkt man har; sin egen situation eller en mer allmén &sikt.

Regionala skillnader

Tabell 22. Pastiende: KFM borde ta hiinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 78 79 80 76 74- 78 79 80 80 74 77
Varken eller (3) 8 6- 8 8 8 9 9 8 8 8 9
Instdmmer inte (1+2) 6 6 5 8 6 6 6 5 5 9 8
Ingen uppfattning/Ej svar |8 8 7 9 13+ 7 6 7 7 8 6
Medelvirde 446 447 454 443 4,43 447 4,44 454 4,52 4.30- 4,36

De regionala skillnaderna ar inte s stora. Harndsand sérskiljer sig dock nédgot genom att ha
ett signifikant lagre medelvérde dn genomsnittet. Kalmar har en signifikant ldgre
instimmandegrad jamfort med det totalen.
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3.3.6 Jag dr beredd att betala mina skulder, efter formdga, sd ldinge alla eller néstan
alla gor det

Tabell 23. Pastdende: Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, si linge alla eller néstan alla
gir det, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 57 58
Varken eller (3) 8 9
Instdmmer inte (1+2) 21 20
Ingen uppfattning/Ej svar |14 13
Medelvarde 3,8 3,78

58 procent instdmmer 1 pastdendet, 20 procent dr negativa och medelvirdet ligger pa 3,78. 1
jamforelse med ar 2001 har inga storre forédndringar skett i uppfattningen.

Tabell 24. Pastidende: Jag éir beredd att betala mina skulder, efter formaga, sa linge alla eller néstan alla
gor det, procent.

Svenska som |ArbetelKon
modersmal |[Egen
TOTAL Ja Nej [ftg Man Kvinna
Instdmmer (4+5) 59 60 53- 68+ |60  56-
Varken eller (3) 8 8 9 9 9 7-
Instammer inte (1+2) 20 20 23 14- 18- 24+
Ingen uppfattning/Ej svar 13 12 14 9 12 14
Medelvarde 3,81 3,84 3,64 4,15+ 3,87 3,70

Egenforetagare ar signifikant mer positiva till pastaendet, motsatt forhéllande géller for
kvinnor och de som inte har svenska som modersmal. Resonemang om hur detta péstdende
ska tolkas i sig sjélvt och i jimforelse med nésta, redovisas vid nésta delfraga.

Regionala skillnader

Tabell 25. Pastiaende: Jag éir beredd att betala mina skulder, efter formaga, sa linge alla eller néstan alla
gir det, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 58 57 53 59 59 60 57 61 56 62 62
Varken eller (3) 9 10 11 6 5 9 9 5- 12 8 10

Instdmmer inte (1+2) 20 22 22 22 20 19 20 21 20 16 17
Ingen uppfattning/Ej svar 13 12 13 13 16 13 14 13 13 13 10

Medelvérde 3,78 3,67 371 3,78 3,853,888 3,76 3,81 3,78 3,96 3,91

De regionala skillnaderna ar méttliga. Ingen region avviker signifikant frén den
genomsnittliga instimmandegraden eller medelvérdet.
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3.3.7 Jag dr beredd att betala mina skulder, efter formdga, oavsett om andra gor det

Tabell 26. Pastaende: Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, oavsett om andra gor det,
procent.

TOTAL TOTAL
2001 2002
Instdmmer (4+5) 74 75
Varken eller (3) 7 8
Instmmer inte (1+2) 10 9
Ingen uppfattning/Ej svar |9 8
Medelvirde 4,33 4,33

75 procent instdmmer 1 pastdendet, endast 9 procent dr av motsatt uppfattning. Medelvérdet
ligger pa hoga 4,33. I jamforelse med ar 2001 ar resultatet i princip identiska.

Hur péstdendena i sig samt hur forhallandet mellan dem ska tolkas dr ndgot vanskligt. Att en
storre andel anser sig vara beredda att betala sina skulder oavsett om andra gor det eller inte
kan tyckas forvanande. Detta beror dock pa hur respondenten har tolkat frigan. Om personen
1 frAga har tolkat det som att sd linge alla eller ndstan alla gor det ar ett villkor for att man
sjdlv 6verhuvudtaget skall betala, &r det inte konstigt att detta pastaende har fétt lagre
instimmandegrad &n det andra. Om man ddremot tolkar det som att man sjdlv alltid dr beredd
att betala borde det ju inte spela ndgon roll om alla gor det eller ingen, séledes borde det inte
bli ndgon skillnad pa instimmandegraden mellan pastaendena. Troligtvis bestar svaren av en
blandning av de tva tolkningarna.

Tabell 27. Pastiende: Jag dr beredd att betala mina skulder, efter formaga, oavsett om andra gor det,
procent.

Kon Alder Utbildning Kontakt med
Grund- Efter KFM
TOTAL Man Kvinna |18-24 65-74 |skola gymn 3+ |Ja Nej

Instdmmer (4+5) 75 73- 78+ 73 63- |71- 82+ 77+ 68-
Varken eller (3) 8 9+ 6- 6 9 10+ 5 8 4-
Instdmmer inte (1+2) 9 1 8- 11 10 9 8 9 12+
Ingen uppfattning/Ej svar |8 8 8 11 17+ |10+ 5 7- 16+
Medelvarde 4,33 4,26 4,43+ (4,24 4,25 4,28 4,51 4,36 4,21

Kvinnor tycks i likhet med 2001 &rs undersokning ha en hogre betalningsvilja &n miannen. For
en gangs skull ar inte heller de yngre mer negativa én de dldre. Kanske har detta att géra med
den allt mer individualiserade synen pad méinniskan i samhéllet som de unga i hdgre grad har
tagit till sig. Det spelar da inte lika stor roll vad andra gor, man ser framst till sig sjdlv och sin
egen situation/moral.

Hogutbildade personer uppger sig vara mer bendgna att betala oavsett andra jamfort med
personer med 1&g utbildning. Aven de som har haft kontakt med KFM senaste 12 manaderna
uppger sig vara mer benigna att betala oavsett andra.
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Regionala skillnader

Tabell 28. Pastiende: Jag édr beredd att betala mina skulder, efter forméaga, oavsett om andra gor det,
procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 75 77 76 74 75 73 71- 79 76 78 74
Varken eller (3) 8 7 8 7 7T 7 9 5 8 7 9
Instdmmer inte (1+2) 9 10 8 10 8 10 10 8 7 7 10
Ingen uppfattning/Ej svar |8 6- 8 9 1 9 10 8 8 8 7
Medelvirde 4,33 1431 440 435 439433 421 444 441 444 4,32

De regionala skillnaderna dr mattliga. Region Goéteborg skiljer ut sig ndgot genom att ha
signifikant lagre andel som instimmer i pastaendet.

3.4 Sammanfattning

» Skillnaderna jamfort med 2001 ars undersokning &r sma

* De regionala skillnaderna &r i de flesta fall sma till mattliga

* Regressionsanalysen visar att det pastdende som har storst inverkan pd huruvida
géldendrerna anser att KFM fyller en viktig samhéllsfunktion &r Om KFM inte fanns
skulle mdnga inte betala sina skulder. Minst inverkan har KFM syns i samhdillet.

* Fortsatt mycket liten andel som anser att KFM borde ha storre befogenheter.

e Det finns tydliga skillnader i uppfattning mellan dem som uppgivit att de har aktuell
skuld och de som uppgivit att de inte har det.
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4 Galdenarernas fortroende for KFM och
myndigheter i allmanhet

4.1 Inledning

Tabell 29. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdmmer (4+5) 47 47

Varken eller (3) 20 19

Instdmmer inte (1+2) 24 23

Ingen uppfattning/Ej svar |10 10

Medelvarde 3,39 3,4

Fortroendet fér i princip samma betyg som forra ret. 47 procent séger sig ha fortroende for
KFM, 23 instimmer inte och medelvérdet ligger pa 3,4. Om detta &r ett bra eller daligt betyg
ar svart att siga. Man kan dock jimfora fortroendet for KFM mellan de olika mélgrupperna i
arets undersokning. Se kapitel 26 Jamforelser mellan gdldendrers, ingivares och
allmdnhetens instdllning till KFM.

Tabell 30. Pastidende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

IAktuell skuld [Kontakt med [Egn |Inkomst Alder [Boende
Indriv- Radg./

TOTAL Ja  Nej ning info |ftg P10 10-20' [18-24 \Villa
Instdmmer (4+5) 47 45- 52+ 43- 58+ b7+ 41- 51+ 29- |51+
Varken eller (3) 19 20 18 21+ 17 16 |18 20 24+ 121
Instdmmer inte (1+2) 23 26+ 18- 28+ 19- (18- 26 22- 35+ [20-
Ingen uppfattning/Ej svar 10 9 11 8- 6- 9 15+ 7- 11 9
Medelvarde 3,4 3,32 3,58+ [3,25- 3,62+ 3,62 3,28 3,50+ [2,78- 3,53+

De som uppger att de inte har en aktuell skuld har storre fortroende for KFM én de som har en
aktuell skuld. Att de som har lyckats ta sig ur en skuldsituation dr mer positiva dn de som inte
har gjort det &r inte s underligt. Samma monster ser vi exempelvis for de géldendrer som haft
kontakt genom skuldsanering eller radgivning/information kontra de som varit 1 kontakt
genom indrivning. De som varit i kontakt genom indrivning ar klart mer negativa én de tva
andra grupperna.

Regionala skillnader

Tabell 31. Pastidende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar mdé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 47 49 48 48 48 44  43- 49 49 56+ 49
Varken eller (3) 19 14- 20 21 21 22 24+ 18 18 17 20
Instmmer inte (1+2) 23 27+ 24 20 19 24 22 24 25 18 21
Ingen uppfattning/Ej svar 10 11 8 11 12 10 10 10 8 10 10
Medelvirde 3,40 3,33 3,37 346 3,52 3,38 3,36 3,41 341 3,67+ 349

I region Harndsand har gidldendrerna ett hogre fortroende for KFM én gildendrerna i de andra
regionerna. I Stockholm, Eskilstuna, Malmo och Goteborg har man det ldgsta fortroendet.
Skillnaderna jamfort med riksgenomsnittet dr dock mycket sma.
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Tabell 32. Regionjimforelse 2001-2002, Pastiende: Jag har fortroende for KFM

Instammer % Instammer inte % |Medelvarde
2001 2002 2001 2002 2001 2002
Riket 47 47 24 23 3,39 3,4
Stockholm 40 49 27 27 3,19 3,33
Eskilstuna 48 48 21 24 3,44 3,37
Kalmar 48 48 23 19 3,47 3,52
Malmo 49 44 27 24 3,38 3,38
Goteborg 48 43 22 22 3,44 3,36
Karlstad 50 49 19 24 3,55 3,41
Jonkoping 51 48 24 20 3,42 3,46
Gavle 43 49 23 25 3,42 3,41
Harnésand 51 56 20 18 3,57 3,67
Umea 50 49 22 21 3,49 3,49

Framforallt region Stockholm och Gévle utmairker sig positivt och har fatt ett hogre betyg av
géldendrerna jamfort med forra dret. Motsatta exempel forekommer ocksd, men dér r
forandringarna mindre. I ovrigt ar skillnaderna jamfort med 2001 &rs resultat sma.

4.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriaden

Diagram 5. Redovisning av delfragor om fortroende, procent.

Fortroende

OInstdmmer B Instammer inte OIngen uppfattning

50

40

30 -

20 A

Andel i procent

10

Totalt sett har jag fértroende for KFM Totalt sett har jag fértroende for
myndigheter i allmanhet

Gridanalysen visar att de omraden som framst inverkar pa fortroendet for KFM dr bemdtande,
sakkunskap och sitt att arbeta. Aven vissa enskilda pastdenden inom andra sakomraden har
stor inverkan pa fortroendet. Se Gridanalysen bilaga 4a .

4.3 Fortroende for myndigheter i allmiinhet

Tabell 33. Pastdende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allméinhet, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdmmer (4+5) 30 31

Varken eller (3) 26 26

Instdammer inte (1+2) 35 33

Ingen uppfattning/Ej svar 9 9

Medelvarde 2,91 2,94
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En dryg tredjedel av gédldenirerna instimmer i pastaendet, nagot fler &r negativa och
medelvirdet hamnar pé 2,94. Fortroendet for myndigheter 1 allmédnhet 4r med andra ord légre
an for KFM. Det ér dock inte helt enkelt att jamfora dessa pastdenden eftersom den forra
handlar om upplevelser man faktiskt har haft, och den andra mer om en generell uppfattning
av det svenska offentliga systemet. Detta till trots &r det intressant att en myndighet med sa
stora exekutiva befogenheter dnda far hogre betyg 4n myndigheter i allménhet. I jamforelse
med 2001 ars undersdkning &r siffrorna i princip identiska.

Tabell 34. Pistiende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allméinhet, procent.

Svenska som|Arbete Inkomst |Utbildning
modersmal  |Off. Efter  Efter
TOTALJa Nej anst. <10 gymn -3gymn 3+
Instdmmer (4+5) 31 30 39+ 37+ [28- 25- 38+
Varken eller (3) 26 27  20- 27 22- 28 26
Instammer inte (1+2) 33 34  29- 29- 36+ 37 30
Ingen uppfattning/Ej svar |9 9 12 7- 14+ 9 7
Medelvirde 294 2,88 3,24+ (3,09 |2,82 2,74- 3,07

De personer som inte har svenska som modersmaél ar klart mer positiva till myndigheter i
allménhet. Inte helt forvédnande dr offentliganstédllda mer positiva @n andra arbetskategorier.
Personer med lag inkomst eller eftergymnasial utbildning under tre ar 4r mer negativa dn
genomsnittet.

Regionala skillnader

Tabell 35. Pastdende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allméinhet, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 31 37+ 28 28 27 29 27- 32 36 35 34
Varken eller (3) 26 25 24 28 29 27 30+ 26 21- 24 26
Instdmmer inte (1+2) 33 30- 40+ 33 28- 35 35 33 35 32 30
Ingen uppfattning/Ej svar 9 8 8 10 16+ 9 9 9 8 9 10
Medelvirde 2,94 3,02  2,75- 291 3,01 2,89 2,89 2,96 2,98 3,05 3,05

I Region Stockholm har géldendrerna en mer positiv instdllning till myndigheter i allmédnhet
jamfort med genomsnittet for riket. I Goéteborg och Eskilstuna dr forhéllandet det motsatta.

4.4 Sammanfattning

« Fortroendet for bAde KFM och myndigheter i allménhet har hojts marginellt 1
jamforelse med forra aret.

« Giéldenirernas fortroende for KFM dr hogre dn for myndigheter i allménhet.

« I Stockholm éar fortroendet for myndigheter 1 allmadnhet hogre 4n 1 resten av riket.
Daremot har géldenérerna i region Stockholm lagre fortroende for KFM jamf{ort med
riket.

« Hogst fortroende for KFM har gédldenérerna i region Harndsand.
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5 Nojd eller missndjd med kontakterna med KFM

5.1 Inledning

Tabell 36. Friga: Ar du néjd eller missnjd med kontakterna med KFM?, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Nojd (4+5) 42 41

Varken eller (3) 30 32

Missnojd (1+2) 24 23

Ingen uppfattning/Ej svar 4 4

Medelvarde 3,2 3,24

41 procent séger sig vara ndjda med KFM, 23 procent dr missndjda och medelvirdet ligger pa
3,24. 1 jaimforelse med 2001 &rs underskning ar resultatet 1 princip likartat.

Tabell 37. Friga: Ar du nojd eller missnéjd med kontakterna med KFM?, procent.

Alder Kontakt med Inkomst Boende
Indriv- Radg./
TOTAL [18-24 65-74 |ning info 10-20' Milla

Nojd (4+5) 41 23- 51+ |36- 53+ 44+ 46+
Varken eller (3) 32 34 31 33 23- 33 33
Missnojd (1+2) 23 36+ 16- 28+ 22 20- 18-
Ingen uppfattning/Ej svari4 7+ 2 2- 3 3- 3-
Medelvirde 3,24 2,69- 3,51+|3,08- 3,41+ |3,33+ |3,36+

Mest missndjda med KFM ar den yngsta aldersgruppen, 18-24 ar. Ju dldre géldenéren ér,
desto mer ndjd 4r man med KFM. Personer som varit i kontakt med KFM genom indrivning
ar inte helt forvanande mindre ndjda 4n de personer som varit i kontakt med KFM genom
rddgivning/information. Boende i villa och inkomsttagare mellan 10-20° &r mer ndjda &n
genomsnittet.

Regionala skillnader

Tabell 38. Friga: Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM?, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar m6 borg stad Gavle sand Umed
No6jd (4+5) 41 39 44 39 49+ 42 37 39 38 49+ 42
Varken eller (3) 32 27- 32 37 28 32 35 32 36 30 37
Missnojd (1+2) 23 29+ 23 19 19 21 22 23 21 17 19
Ingen uppfattning/Ej svar 4 5 2- 5 3 4 6+ 5 5 3 2
Medelvarde 3,24 3,13 3,25 3,24 3,40 3,28 3,21 3,21 3,19 3,44+ 3,30

Region Héarndsand far hir, liksom for pastdendet om fortroende for KFM, ett hogt betyg.
Aven region Kalmar har en hog andel som instdmmer i pastdendet. Stockholm skiljer ut sig
genom att ha en signifikant hogre andel som inte anser sig vara ndjda med KFM.
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5.2

Sammanfattning

Drygt 40 procent av gildendrerna uppger att de dr n6jda med KFM, drygt 20 procent
ar av motsatt uppfattning.

Mest nojda dr gildenérerna 1 Kalmar och Harndsand.

Aldre personer r mer positiva én yngre. De som varit i kontakt med KFM genom
radgivning dr mer positiva dn de som varit i kontakt genom indrivning.
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6 Galdenarernas uppfattning om tillganglighet

6.1 Inledning

Tabell 39. Pastiende: Pa det hela taget dr KFM:s tillgéinglighet bra, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdmmer (4+5) 48+ 43

Varken eller (3) 23 25

Instdmmer inte (1+2) 12 13

Ingen uppfattning/Ej svar|16 18

Medelvarde 3,66+ 3,53

Tillgéngligheten fér ett relativt gott betyg, 43 procent instdmmer i att tillgdngligheten pé det
hela taget dr bra, 13 procent instimmer inte. Medelvérdet ligger pa 3,53.

Jamfort med forra dret kan vi se en liten forsémring i den upplevda tillgéngligheten.
Giéldenirerna bedomer inte pastaendet som sérskilt viktigt 1 jamforelse med andra omraden.
Enligt Gridanalysen &r inverkan pa fortroendet relativt 1agt.

Tabell 40. Pastiende: Pa det hela taget ir KFM:s tillgéinglighet bra, procent.
Svenska som |Arbete [Skuldtyp |Inkomst
modersmal |Egen |Skatte- |Vill gj
TOTAL |Ja Nej [ftg. skuld uppge

Instdmmer (4+5) 43 42 48+ 47 46+ 29-
Varken eller (3) 25 26 23 27 26 25
Instammer inte (1+2) 13 13 16 11 14 18
Ingen uppfattning/Ej svar|18 18 13- 15 13- 28+
Medelvérde 3,53 3,51 3,57 |3,64 3,53 3,15-

Mest missndjda med KFM:s tillgdnglighet dr de som inte vill uppge sin inkomst.
Egenforetagare hor till den kategori som tycks vara mest ndjda med tillgdngligheten. I dvrigt
ar skillnaderna inte sa stora mellan olika grupper av gildenérer.

Regionala skillnader

Tabell 41. Pistiende: Pa det hela taget ir KFM:s tillginglighet bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 43 40- 42 43 48 46 41 45 46 50 45
Varken eller (3) 25 30+ 26 29 23 24 22 24 23 23 27

Instdmmer inte (1+2) 13 11 13 11 13 15 14 15 13 12 13
Ingen uppfattning/Ej svar|18 19 19 17 16 16 23+ 16 19 15 16

Medelvéarde 3,93 [3,46 3,53 3,55 3,613,55 3,48 3,53 3,62 3,68 3,57

De regionala skillnaderna ar relativt sma. Stockholm har dock en signifikant ldgre andel som
instimmer 1 pastaendet.
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6.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 6. Redovisning av delfriagor om tillginglighet, procent.
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Tillgangligheten far ett relativt gott betyg, 43 procent instimmer 1 att tillgdngligheten pa det
hela taget dr bra, 13 procent instimmer inte. Medelvirdet ligger pa 3,53. Endast ett pastiende
inom blocket har fatt ett betyg under medel; Jag har en egen handldggare. Pastdendet passar
emellertid inte riktigt in som en indikator pa KFM:s service utan handlar mer om hur man valt
att organisera verksamheten. Jamfort med forra aret kan vi generellt sett se en liten forsamring
1 den upplevda tillgéngligheten.

Tabell 42. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdémet om KFM:s tillgiinglighet.

Latt att fa kontakt med KFM per telefon 36,3%
Jag har en egen handldggare 12,9%
KFM har oppettider som passar mig 39,8

Storst inverkan pa det sammanfattande betyget om tillgénglighet har KFM har oppettider som
passar mig, tatt f0ljt av det dr ldtt att fa kontakt med KFM per telefon.

Enligt Gridanalysen inverkar tillgdngligheten 1 14g grad pa fortroendet for KFM. Inget av
pastdendena 1 blocket har heller ansetts sarskilt viktiga av géldenédrerna jamfort med andra
sakomraden. Med hdnsyn till det relativt goda betyget i kombination med 14g inverkan pa
fortroende och lag viktighetsgrad framstar inte tillgdngligheten som ett tydligt
forbattringsomréde.
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6.3 Redovisning av delfragor

6.3.1 Det dr ldtt att fa kontakt med KFM per telefon

Tabell 43. Pastiende: Det ir litt att fi kontakt med KFM per telefon, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 53+ 47
Varken eller (3) 20 24+
Instdmmer inte (1+2) 15 14
Ingen uppfattning/Ej svar [12 16+
Medelvarde 3,7 3,61

47 procent instdmmer i att det &r 14tt att komma i kontakt med KFM per telefon, 14 procent ér
av motsatt uppfattning och medelvérdet hamnar pa 3,61. I jamforelse med f6rra aret har
resultatet forsdmrats nagot. Skillnaden dr dock mycket liten och tillgédngligheten per telefon
kan generellt sdgas vara hog. Géldendrerna upplever inte pastdendet som sarskilt viktigt i
relation till andra pastienden. Aven inverkan pa fortroendet for KFM ir 13gt.

Tabell 44. Pastiende: Det ér litt att fi kontakt med KFM per telefon, procent.

Alder Arbete Skuldtyp [Kontakt med
Egen Skatte- |Radg./
18-24 65-74 [ftg.  Annat|skuld info
Instdmmer (4+5) 47 31- 61+ |57+ 43- |50+ 60+
Varken eller (3) 24 29 11- 23 24 |25 22
Instammer inte (1+2) 14 17 9 7- 17+ |14 10-
Ingen uppfattning/Ej svar[16 23+ 18 |13 16 11- 8-
Medelvéarde 3,61 3,24- 4,12+(3,83 3,52 |3,61 3,76+

I vanlig ordning ar de yngre mer missndjda dn de dldre. Egenforetagare anser 1 hogre grad én
andra att det &r ldtt att fa kontakt med KFM per telefon. Samma forhdllande géller for
personer med skatteskuld och de personer som varit 1 kontakt genom raddgivning/information.

Regionala skillnader

Tabell 45. Pastaende: Det ir litt att fa kontakt med KFM per telefon, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno6-
TOTAL holm tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umead
Instdmmer (4+5) 47 45 44 48 49 48 47 52 44 48 51
Varken eller (3) 24 22 29+ 27 22 24 20 22 27 26 25

Instdmmer inte (1+2) 14 17+ 13 11 13 14 13 13 14 11 11
Ingen uppfattning/Ej svar 16 16 14 14 16 14 20+ 12 15 15 13

Medelvérde 3,61 3,50 3,58 3,68 3,69 3,62 3,65 3,67 3,59 3,61 3,68

De regionala skillnaderna mellan andelen géldendrer som instimmer i pastdendet ar relativt
sma. Stockholm skiljer ut sig ndgot genom att ha signifikant hogre andel som inte instimmer i
péstdendet. Trots att skillnaderna inte &r s stora skulle det kunna vara intressant for
regionerna att jimfora géldenédrernas upplevelse av tillgingligheten med de uppgifter som
finns om exempelvis belastning i telefonvéxlar, véntetider och omkopplingar.
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6.3.2 Jag har en egen handldggare/kontaktperson

Tabell 46. Pastaende: Jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.

TOTAL

2002
Instdmmer (4+5) 37
Varken eller (3) 12
Instdmmer inte (1+2) 27
Ingen uppfattning/Ej svar |24
Medelvarde 3,15

Forra aret 16d pastaendet Jag vill ha en egen handliggare/kontaktperson. D& instimde en
majoritet av gidldendrerna. Infor detta drets undersokning omformulerades ovan ndmnda
pastaende till Jag har en egen handliggare/kontaktperson och darfor finns ingen
arsjamforelse.

I &rets pastdende instaimmer 37 procent, 27 procent instimmer inte och medelvérdet ligger pa
3,15. Gildenédrerna upplever pastaendet som mycket viktigt och det har relativt stor inverkan
pa fortroendet. Det dr dock tveksamt huruvida detta skall ses som ett forbéttringsomrade.

Péstdendet handlar egentligen inte om huruvida KFM:s service ér délig eller bra, utan handlar
mer om hur KFM har valt att organisera verksamheten. I jimforelse med forra arets
formulering skulle man emellertid kunna dra slutsatsen att géldendrerna gérna vill ha en egen
handliggare. Onskan att ha en egen handliggare kan kopplas till personalen dr pdldst i mitt
drende (se avsnitt 9.3.3). Det pastaendet bedoms ocksé som viktigt och fér relativt ldga betyg.
Troligen dr det inte en fast person i sig som efterfrigas utan kinnedom om ens situation och
ett personligt bemdtande. Detta behov skulle kunna tillgodoses pé fler sétt 4n genom en
personlig handldggare for varje gildendr, t ex genom tydlig dokumentation.

Tabell 47. Pastiende: Jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.
Inkomst Utbildning Ort

Grund- Efter
TOTAL [<10' 10-20’ |skola gymn 3- [Tatort

Instdmmer (4+5) 37 33- 41+ 40+  31- 40+
Varken eller (3) 12 9- 14+ |11 10 11
Instammer inte (1+2) 27 34+ 24- 26 36+ 25-
Ingen uppfattning/Ej svar 24 24 21 23 23 24
Medelvarde 3,15 [2,92- 3,32+ [3,26 2,81- [3,26

Gaildendrer med en inkomst under 10 instimmer 1 signifikant ldgre grad 4n de med inkomst
mellan 10-20°. De med grundskola som hdgsta utbildning instdimmer i signifikant hogre grad
an de med eftergymnasial utbildning under 3 ar. Boende i tatort har i vanlig ordning négot
hogre instimmandegrad dn boende pd landsbygden och i storstaden.
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Regionala skillnader

Tabell 48. Pastaende: Jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 37 36 35 39 41 39 31- 37 36 42 42
Varken eller (3) 12 13 14 10 13 11 11 14 12 8 13

Instdmmer inte (1+2) 27 29 27 26 26 28 27 26 32 26 21
Ingen uppfattning/Ej svar 24 22 23 26 20 22 31+ 23 20 24 23

Medelvérde 3,15 3,10 3,13 3,22 3,26 3,21 3,07 3,19 2,97 3,31 3,38+

Region Umea och Harndsand instdmmer i hogst grad. I region Goteborg dr andelen som
instimmer 1ag och andelen med ingen uppfattning hog. I vrigt &r skillnaderna mellan
regionerna mattliga.

6.3.3 KFM har dppettider som passar mig

Tabell 49. Pastiende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instammer (4+5) 38 37
Varken eller (3) 20 24+
Instdmmer inte (1+2) 16 15
Ingen uppfattning/Ej svar |26 23
Medelvarde 3,47 3,43

37 procent anser att KFM har dppettider som passar, 15 procent dr negativa och medelvirdet
ligger pé 3,43. I jimforelse med 2001 dr resultatet identiskt. Pastdendet bedoms ha l14g
betydelse jamf{ort med andra omraden och har mycket liten inverkan pé fortroendet.

Tabell 50. Pastiende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

Arbete Svenska som  [Skuldtyp
Privat Egen |modersmal Skatte- Ovr.allm
TOTAL janst. ftg. |Ja Nej skuld skuld

Instammer (4+5) 37 30- 44+ (36 46+ 42+ 36
Varken eller (3) 24 28+ 20 24 25 25 27
Instdmmer inte (1+2) 15 19+ 11- |16 15 15 18+
Ingen uppfattning/Ej svar 23 23 25 24 14- 18- 19-
Medelvirde 343 3,20- 3,65 3,39 3,58 3,47 3,32

Precis som nér det giller telefontillgidnglighet adr egenféretagarna mer néjda med KFM:s
Oppettider dn andra. Privatanstillda dr minst ndjda av alla arbetskategorier. Personer som inte
har svenska som modersmal har en signifikant hogre andel som instimmer i pastaendet.
Personer med skatteskulder 4r mer néjda dn ovriga skuldkategorier vilket &r en tendens vi ser
1 hela undersokningen. Anledningen skulle kunna vara att KFM 1 dessa drenden har “ndrmare
till borgendren” och ddrmed ocksé storre mojligheter att agera. P4 sa vis kan servicen
upplevas som bittre 4n om gédldendren har manga enskilda borgenérer.
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Regionala skillnader

Tabell 51. Pastdende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 37 35 35 39 38 39 35 38 42 41 38
Varken eller (3) 24 28+ 31+ 22 26 23 18- 26 19 24 25

Instdmmer inte (1+2) 15 16 12 14 15 17 17 15 15 14 14
Ingen uppfattning/Ej svar 23 21 22 26 21 21 30+ 21 23 21 23

Medelvérde 3,43 3,37 344 351 3,42 3,44 3,37 3,47 3,50 3,50 3,48

De regionala skillnaderna ar relativt sma. Detta dr inte sarskilt forvdnande da 6ppettiderna
torde vara 1 princip lika 6ver hela landet.

6.4 Sammanfattning

» Tillgéngligheten far ett relativt gott betyg, 43 procent instimmer i att tillgéngligheten
pé det hela taget ar bra, 13 procent instimmer inte. Medelvérdet ligger pa 3,53.

e Jamfort med forra dret kan vi se en liten forsdmring i den upplevda tillgdngligheten.

* De regionala skillnaderna ar inte sérskilt stora. Egenforetagare dr mer ndjda med
tillgéngligheten &n genomsnittet.

» Storst inverkan péd det sammanfattande betyget om tillgédnglighet har pastaendena
KFM har dppettider som passar mig, titt foljt av det dr ldtt att fa kontakt med KFM
per telefon.

» Tillgéngligheten inverkar enligt Gridanalysen i 18g grad pa fortroendet for KFM. Inget
av pastdendena i blocket har heller fitt hoga viktighetsbetyg jamfort med andra
sakomraden.

* Med hénsyn till det relativt goda betyget i kombination med 1&g inverkan pa
fortroende och 14g viktighetsgrad framstér inte tillgéngligheten som ett tydligt
forbéttringsomrade.
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7 Galdenarernas installning till bemotande

7.1 Inledning

Tabell 52. Pastaende: Pa det hela taget far jag ett bra bemotande, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdammer (4+5) 51+ 47

Varken eller (3) 17 21+

Instdmmer inte (1+2) 20+ 16

Ingen uppfattning/Ej svar [13 16+

Medelvarde 3,58 3,58

Bemdétandet fér ett relativt gott betyg, 47 procent instimmer 1 att bemdtandet pd det hela taget
ar bra, 16 procent instimmer inte och medelvirdet ligger pé 3,58. En storre andel
respondenter hade starkare asikter forra aret, bade positiva och negativa. Medelvirdet ar dock
ungefdr samma for bada dren. Enligt Gridanalysen bedoms bemdtandet pa det hela taget vara
mycket viktigt och inverkar ocksé i hog grad pa fortroendet.

Majoriteten av kommentarerna i den 6ppna fragan i slutet av enkdtformuldret handlar just om
KFM:s bemdtande. Att behandlas med respekt, fa ett trevligt bemotande, att personalen tar sig
tid att lyssna och att handldggaren har en forstaende instillning till gdldenérens situation ar
onskemal som ofta kommer upp. Sammantaget ger kommentarerna, inte helt féorvanande,
intryck av att bemotandet dr nagot av det mest betydelsefulla for géldendrerna 1 deras kontakt
med KFM. En stor del av den instdllning man har till myndigheten tycks bero just pd vilket
bemotande man har fétt.

Tabell 53. Pastidende: Pa det hela taget far jag ett bra bemotande, procent.

Alder Arbete Inkomst
Off.  Priv.
TOTAL [18-24 65-74 janst. anst. <10’ 10-20’
Instdmmer (4+5) 47 26- 61+ [pB1+ 44 41- 52+
Varken eller (3) 21 21 8- 20 24 21 21

Instdmmer inte (1+2) 16 27+ 8- 14 19 (19 16
Ingen uppfattning/Ej svar [16 26+ 23+ |15 14 19+ 12-
Medelvirde 3,98 [2,99- 4,22+ 3,65 3,46 3,07 3,65

Liksom tidigare dr yngre mer negativa én édldre. Offentliganstdllda dr mer ndjda 4n privat-
anstillda och personer med inkomst mellan 10-20” 4r mer n6jda 4n andra inkomstkategorier.

Regionala skillnader

Tabell 54. Pastaende: Pa det hela taget fir jag ett bra bemdétande, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 47 45 44 47 50 51 46 48 50 51 47
Varken eller (3) 21 25+ 20 23 18 19 21 18 16 20 23

Instdmmer inte (1+2) 16 15 20 17 13 16 15 18 21 15 16
Ingen uppfattning/Ej svar 16 15 16 13 19 14 19+ 16 13 14 14
Medelvirde 3,58 3,51 348 3,53 3,69 3,68 3,62 3,58 3,57 3,67 3,58

De regionala skillnaderna ar relativt sma, ingen region skiljer ut sig markant fran
genomsnittet.
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7.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 7. Redovisning av delfragor om bemoétande, procent.
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Bemotandet far ett relativt gott betyg, 47 procent instimmer i att bemotandet pa det hela taget
ar bra, 16 procent instimmer inte. Medelvérdet ligger pa 3,58. Samtliga pastaenden inom
sakomradet bemdtande far betyg dver eller precis pa medel. Det pastaende som far sdmst
betyg 1 blocket dr Jag kdnner att personalen tar sig tid med mig. En storre andel respondenter
hade starkare asikter forra aret, bade positiva och negativa. Medelvérdet 4r dock ungefar
samma for bada aren.

Tabell 55. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s bemétande.

Personalen respekterar mig som person 18,8%
Personalen tar sig tid med mig 16,8%
Personalen bemoter mig pa ett korrekt satt 56,4%

Storst inverkan pa det sammanfattande betyget om bemdétande har Personalen bemdter mig pd
ett korrekt sdtt. Att personalen respekterar mig som person och Att personalen tar sig tid med
mig har likartad inverkan, knappt 20 procent.

Alla pastaenden inom sakomradet bemotande uppfattas som mycket viktiga av gildendrerna
och har dessutom stor inverkan pa fortroendet for KFM. Eftersom samtliga pastaenden fatt
mycket bra eller godkénda betyg dr bemdtandet emellertid inte ett tydligt forbéttringsomrade.
Med tanke pa att bemdtandet anses som mycket viktigt och har stor inverkan pa fortroende ar
det dock betydelsefullt att halla den goda niva som finns nu.
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7.3 Redovisning av delfragor

7.3.1 Personalen respekterar mig som person

Tabell 56. Pastdende: Personalen respekterar mig som person, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) a7 48
Varken eller (3) 14 17
Instdmmer inte (1+2) 22+ 18
Ingen uppfattning/Ej svar [17 18
Medelvarde 3,48 3,61+

Niéstan hilften av de tillfragade anser att personalen respekterar mig som person. 18 procent
instimmer inte och medelviardet ligger péd 3,61. Jamfort med 2001 ars undersokning kan vi se
en liten forbattring i medelvérdet. Pastdendet bedoms vara mycket viktigt och inverkar ocksa i
hog grad pa fortroendet.

Tabell 57. Pastiende: Personalen respekterar mig som person, procent.
Kontakt med [Typ av skuld

Radg./ Sku- [E-  Skatte- Skuld
TOTAL (info san mal skuld allman

Instammer (4+5) 48 57+ 60+ 45- 49 47
Varken eller (3) 17 17 16 [19+ 18 17
Instdmmer inte (1+2) 18 18 17 21+ 21+ 22+
Ingen uppfattning/Ej svar 18 8- 7-  15- 13- 14-
Medelvérde 3,61 3,74 3,73 3,46-3,52 3,50

Hogst instimmandegrad har personer som varit i kontakt med KFM genom
radgivning/information eller skuldsanering. I likhet med 6vriga pastdenden ar personer med
skuld till enskilda inte lika n6jda som framforallt de med skatteskulder (se avsnitt 6.3.3 {or
resonemang om detta).

Regionala skillnader

Tabell 58. Pastiende: Personalen respekterar mig som person, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 48 45 48 46 51 51 46 46 54 51 49
Varken eller (3) 17 19 15 17 15 16 16 17 13 16 19

Instdmmer inte (1+2) 18 17 21 19 14 19 18 20 15 18 16
Ingen uppfattning/Ej svar 18 19 16 18 20 14- 20 17 18 14 16
Medelvérde 3,61 3,54 351 3,56 3,73 3,64 3,63 3,57 3,75 3,65 3,63

De regionala skillnaderna dr relativt sma, ingen region skiljer ut sig pé ett positivt eller
negativt sétt.
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7.3.2 Jag kinner att personalen tar sig tid med mig

Tabell 59. Pastaende: Jag kiinner att personalen tar sig tid med mig, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 43 43
Varken eller (3) 17 19
Instdmmer inte (1+2) 24+ 21
Ingen uppfattning/Ej svar |16 17
Medelvarde 3,37 3,44

43 procent instimmer 1 pastaendet, 21 procent instimmer inte och medelvirdet ligger pa 3,44.
Andelen negativa har minskat ndgot fran forra arets undersokning. Generellt sett kan man
sdga att dven om merparten av de respondenter som har en uppfattning i fragan ar positiva,
finns det utrymme for forbattringar. Pastaendet bedoms vara mycket viktigt och inverkar
ocksa 1 hog grad pa fortroendet.

Tabell 60. Pastiende: Jag kinner att personalen tar sig tid med mig, procent.

Alder Inkomst
TOTAL 25-34 65-74 <10’ 10-20'
Instammer (4+5) 43 38- 56+ [39- 46+
Varken eller (3) 19 18 8- 18 19
Instdmmer inte (1+2) 21 28+ 10- 24 22
Ingen uppfattning/Ej svar (A7 16 26+ (19 13-
Medelvérde 3,44 [3,16- 4,07+ 3,33 3,46

Aterigen ser vi att yngre personer och de med 1ag inkomst #r mindre néjda med KFM #n ildre
personer och de med hogre inkomst.

Regionala skillnader

Tabell 61. Pastiende: Jag kiinner att personalen tar sig tid med mig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 43 42 42 42 47 46 M 41 44 45 43
Varken eller (3) 19 20 16 20 16 17 22+ 19 17 23 22

Instdmmer inte (1+2) 21 22 25+ 20 20 22 17- 21 22 17 18
Ingen uppfattning/Ej svar 17 16 16 19 17 15 20 18 17 15 17
Medelvérde 344 3,38 335 344 3,50349350 341 345 3,48 3,50

De regionala skillnaderna ér relativt sma. Eskilstuna har dock en signifikant hogre andel som
inte instdimmer 1 pastaendet, motsatt forhallande géller for Goteborg dir andelen som inte
instdmmer &r signifikant ldgre &n genomsnittet.
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7.3.3 Personalen bemoter mig pa ett korrekt sdtt

Tabell 62. Pastiende: Personalen bemoter mig pa ett korrekt sitt, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 52+ 48
Varken eller (3) 16 19+
Instdmmer inte (1+2) 20+ 17
Ingen uppfattning/Ej svar 13 16+
Medelvarde 3,61 3,59

Knappt hédlften av gidldenérerna anser att Personalen bemoter mig pa ett korrekt sdtt. Andelen
negativa dr en knapp femtedel och medelvérdet ligger pa 3,59. I jamforelse med forra aret har
andelen positiva gétt ner en aning samtidigt som andelen negativa ocksa har gatt ner.
Péstdendet bedoms vara mycket viktigt och inverkar ocksé i hog grad pa fortroendet.

Tabell 63. Pastiende: Personalen bemoter mig pa ett korrekt sétt, procent.

Arbete |Alder Kontakt med
Off. Radg./
TOTAL [anst. [18-24 25-34 |info
Instammer (4+5) 48 53+ [25- 42- 55+
Varken eller (3) 19 18 22 20 21

Instdmmer inte (1+2) 17 16 27+ 24+ (18
Ingen uppfattning/Ej svar 16 13 26+ 14 6-
Medelvérde 3,59 3,65 |2,98- 3,31- 3,66

Aterigen ser vi att vissa grupper skiljer ut sig positivt respektive negativt. Till den positiva
gruppen hor offentliganstillda, dldre och de personer som har haft kontakt genom radgivning
och information. Till den negativa gruppen hor framst de yngre.

Regionala skillnader

Tabell 64. Pastaende: Personalen beméter mig pa ett korrekt siitt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 48 44- 47 45 51 53+ 46 47 52 55 49
Varken eller (3) 19 23+ 15 24+ 17 17 19 18 17 18 20

Instdmmer inte (1+2) 17 18 21 15 15 17 15 18 18 15 16
Ingen uppfattning/Ej svar 16 15 17 16 17 14 20+ 17 12 13 15
Medelvérde 3,59 3,46 351 3,57 3,663,67 3,64 3,58 3,65 3,72 3,62

Region Stockholm sérskiljer sig genom att ha signifikant ldgre instimmandegrad jimfort med
genomsnittet. Motsatt forhallande géller for Malmo. I 6vrigt dr det relativt sma skillnader.
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7.4

Sammanfattning

Bemdétandet fér ett relativt gott betyg, 47 procent instimmer 1 att bemdtandet pé det
hela taget dr bra, 16 procent instimmer inte. Medelvéardet ligger pa 3,58.

En storre andel respondenter hade starkare dsikter forra aret, bdde positiva och
negativa. Medelvérdet dr dock ungefdar samma for bada aren.

De regionala skillnaderna ér relativt sma.

Storst inverkan pa det sammanfattande betyget om bemdétande har Personalen bemdéter
mig pa ett korrekt sdtt. Att personalen respekterar mig som person och att personalen
tar sig tid med mig har likartad inverkan, knappt 20 procent.

Alla pastaenden inom sakomradet bemo6tande uppfattas som mycket viktiga av
géldendrerna och har dessutom stor inverkan pa fortroendet for KFM. Eftersom
samtliga pastaenden fatt mycket bra eller godkdnda betyg dr bemotandet emellertid
inte ett tydligt forbattringsomréde. Med tanke pé att bemotandet anses som mycket
viktigt och har stor inverkan pé fortroende ar det dock betydelsefullt att halla den goda
niva som finns nu.
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8 Galdenarernas installning till snabbhet

8.1 Inledning

Tabell 65. Pastaende: Pa det hela taget arbetar KFM snabbt, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 35 35
Varken eller (3) 20 21

Instammer inte (1+2) 21+ 17
Ingen uppfattning/Ej svar 24 26
Medelvarde 3,33 3,38

I jimforelse med de andra sakomrddenas sammanfattande betyg far snabbheten ett betyg
under medel. 35 procent instimmer i att KFM pa det hela taget arbetar snabbt, 17 procent ér
negativa och medelvérdet hamnar pa 3,38. Jamfort med 2001 ars undersokning &r det inga
stora fordndringar. Snabbheten pa det hela taget har inte ansetts sd viktig av gidldendrerna men
inverkar trots det i ganska hog grad pa fortroendet.

Tabell 66. Pastiende: Pa det hela taget arbetar KFM snabbt, procent.
Kontakt genom

Radg. Sku-
TOTAL /info  san
Instdmmer (4+5) 35 40+ 45+
Varken eller (3) 21 22 24

Instdmmer inte (1+2) 17 20 17
Ingen uppfattning/Ej svar 26 18- 14-
Medelvarde 3,38 3,33 3,48

Skillnaderna mellan olika grupper dr sma. Det vi 1 vanlig ordning kan konstatera dr att
personer som varit i kontakt genom rddgivning/information samt skuldsanering &r mer
positiva dn genomsnittet.

Regionala skillnader

Tabell 67. Pastaende: Pa det hela taget arbetar KFM snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  kdéping mar m6 borg stad Gavle sand Umea
Instmmer (4+5) 35 30- 37 36 41+ 37 34 41 40 37 35
Varken eller (3) 21 25+  16- 20 22 21 21 18 19 22 22

Instdmmer inte (1+2) 17 17 20 16 14 20 15 17 19 13 17
Ingen uppfattning/Ej svar|26 27 27 28 23 22- 30+ 24 21 28 27

Medelvérde 3,38 3,28 3,38 345 3,56 3,37 3,37 3,46 3,38 3,44 3,38

Kalmar och Karlstad ar de regioner som far hogst instimmandegrad, Stockholm lagst. I 6vrigt
finns inga storre skillnader. Resultatet kan kopplas till den uppf6ljning som gjorts av
indrivningspolicyn for ar 2002.
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8.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 8. Redovisning av delfragor om snabbhet, procent.

Snabbhet

@ Instdmmer @ Instdmmer inte JIngen uppfattning

Andel i procent
w
o

- N
o o o
Il Il

Jag far snabbt svar pd Nar KFM har fattat ett Pa det hela taget
mina fragor felaktigt beslut rattar  arbetar man snabbt
man snabbt felet

P& det sammanfattande pastdendet om snabbhet instimmer 35 procent, 17 procent dr negativa
och medelvérdet hamnar pa 3,38. De olika pastdendena i blocket om snabbhet far relativt
skiftande resultat. Simst betyg far Ndr KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt
felet. Andelen negativa dr néstan lika manga som andelen positiva. Jamfort med 2001 ars
undersokning &r det inga stora fordndringar. Pastdendet Ndr KFM har fattat ett felaktigt beslut
rdttar man snabbt felet har dock omformulerats ndgot och kan dirfor inte jaimforas fullt ut
med foregdende ars undersokning.

Tabell 68. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s snabbhet.
Jag far snabbt svar pa mina fragor 38,3%
INdr KFM fattat ett felaktigt beslut ridttar man snabbt felet 45,3%

Bada delpastdendena i blocket om snabbhet paverkar det sammanfattande betyget. Storst
inverkan pé hur géldendrerna uppfattar snabbheten pé det hela taget har pastaendet KF'M
rdttar felaktiga beslut snabbt.

Ndr KFM fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet ér det pastaende dér vi frimst kan
se en tydlig forbattringspotential. Det dr dock svart att veta exakt vad géldenarer respektive
handléggare uppfattar som ett fel. Darfor blir det nagot problematiskt att dra slutsatser enbart
fran gildenérernas synvinkel. Vi ser hér ett behov av att fortydliga och undersoka vidare vad
som egentligen menas med ett felaktigt beslut. I de fall det inte handlar om faktiska
felaktigheter kanske problemet snarare ligger 1 att KFM inte ar tillrdckligt bra pa att
kommunicera varfor man har fattat ett visst beslut.

Det sammanfattande betyget pa snabbhet far visserligen inte ett 1agt betyg ndr man jaimfor
med samtliga pastaenden, men i jamforelse med de andra sakomradenas sammanfattande
betyg far snabbheten ett betyg under medel. I kombination med snabbhetens hoga inverkan pa
fortroendet for KFM gor detta att vi 1 vissa delar ser snabbheten som ett forbéttringsomrade.
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8.3 Redovisning av delfragor

8.3.1 Jag far snabbt svar pa mina frdagor

Tabell 69. Pastiende: Jag fir snabbt svar pa mina frigor, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 51+ 45
Varken eller (3) 18 23+
Instdmmer inte (1+2) 18 16
Ingen uppfattning/Ej svar |14 16
Medelvarde 3,6 3,54

45 procent instimmer, 16 procent instimmer inte och medelvérdet ligger pd 3,54. Betyget far
anses som relativt bra. I jimforelse med 2001 ars undersokning dr medelvardet 1 princip
likartat. Instimmandegraden har dock gatt ner 6 procentenheter. Att fa snabbt svar pa fragor
har inte bedomts som sé viktigt i jamforelse med andra omraden. Inverkan pa fortroendet
ligger pa en medelniva.

Tabell 70. Pastiende: Jag fir snabbt svar pa mina frigor, procent.
Kontakt med |Svenska som
Radg. Indriv- modersmal
TOTAL |/info. ning |Ja Nej
Instammer (4+5) 45 54+ 45 44 51+
Varken eller (3) 23 25 25 24 16-
Instdmmer inte (1+2) 16 14 20+ |15 22+
Ingen uppfattning/Ej svar(16 7- 11- |16 11-
Medelvirde 3,54 [3,64 344 354 35

Aterigen ser vi att det finns stora skillnader mellan personer som haft kontakt med KFM i
olika syften. Personer som inte har svenska som modersmél &r mer ndjda med snabbheten dn
personer med svenska som modersmal.

Regionala skillnader

Tabell 71. Pastidende: Jag fir snabbt svar pa mina frigor, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno6-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 45 44 44 46 44 48 42 48 46 45 46
Varken eller (3) 23 20- 25 25 23 23 27+ 22 18 23 23

Instdmmer inte (1+2) 16 18+ 17 13 14 17 11- 16 18 16 16
Ingen uppfattning/Ej svar 16 18 14 16 19 12- 19 14 18 16 14

Medelvérde 3,94 3,50 351 3,57 3,58 3,56 3,56 3,55 3,52 3,48 3,55

De regionala skillnaderna ar sma. Region Stockholm och Géteborg sérskiljer sig dock genom
att ha signifikant hogre respektive lagre andel som inte instimmer 1 pastaendet.
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8.3.2 Ndr KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet

Tabell 72. Pastiende: Nir KFM har fattat ett felaktigt beslut rittar man snabbt felet, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 28 26
Varken eller (3) 13 14

Instdmmer inte (1+2) 27+ 23
Ingen uppfattning/Ej svar |32 36+
Medelvarde 2,98 3,08

Detta pastaende ar ndgot omformulerat jaimfort med ar 2001. Da 16d pastdendet KFM rdttar
felaktiga beslut snabbt. Resultatet fran forra dret dr emellertid snarlikt arets, vilket gor att vi
tror att respondenterna har tolkat pastaendet pa ungefdar samma sétt bada aren.

26 procent instimmer 1 att KFM rittar felaktiga beslut snabbt, ndstan lika méanga, 23 procent,
ar av motsatt uppfattning och medelvérdet ligger pa 3,08. Pastaendet bedoms som mycket
viktigt och inverkar ocksa 1 hog grad pé fortroendet. Huruvida omradet skall ses som ett
forbéttringsomrade eller inte dr dock inte sjdlvklart. Andelen med ingen uppfattning ar relativ
stor, 36 procent. Detta beror troligtvis pa att ménga géldenérer inte har varit i en sadan
situation som pastaendet forutsitter. Dessutom dr fragan svartolkad pé ett ytterligare sétt. Vad
ar egentligen ett felaktigt beslut”? Kanske ar det nagot som géldendren och handlaggaren pa
KFM inte alltid dr 6verens om. Det &r darfor svart att avgdra huruvida det handlar om en
subjektiv uppfattning fran gildenérens sida eller ett faktiskt fel. Som ndmnts tidigare ser vi
hér ett behov av att fortydliga och undersoka vad ett felaktigt beslut egentligen innebir och
hur vi dérefter ska kunna forbéttra verksamheten.

Tabell 73. Pastaende: Niir KFM har fattat ett felaktigt beslut rittar man snabbt felet, procent.
Ort Arbete

Stor- Tat- Lands-[Egen

TOTAL |stad ort bygd ffig.

Instdmmer (4+5) 26 23- 28 29 27

Varken eller (3) 14 17+ 14 14 9-
Instdmmer inte (1+2) 23 24 22 26 28+
Ingen uppfattning/Ej svar [36 37 36 31- 36
Medelvarde 3,08 2,96 3,18 3,05 [2,98

Personer i storstad ar i likhet med andra fragor mer negativa édn boende i tétort och pa
landsbygd. Egenforetagare skiljer ut sig negativt genom att ha en signifikant hogre andel som
inte instdmmer 1 pastaendet. Detta skulle kunna bero pa att det kan vara problematiskt att géra
utmatningar hos enskilda niringsidkare (t ex att det inte finns ndgon griansdragning mellan
vad som hor till firma och person) och att egenforetagarna eventuellt dr fargade av dessa
svarigheter.

Regionala skillnader

Tabell 74. Pastaende: Niir KFM har fattat felaktigt beslut riittar man snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harn6-
TOTAL holm tuna  koping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 26 17- 28 29 35+ 28 29 30 29 28 25
Varken eller (3) 14 16 12 13 14 15 16 13 14 10 16
Instdmmer inte (1+2) 23 29+ 23 22 19 24 18- 22 24 21 20
Ingen uppfattning/Ej svar 36 38 37 36 33 33 37 35 33 41 39
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Medelvérde 3,08 [2,71- 315 3,20 3,34 3,11 3,22 3,20 3,08 3,16 3,16

Skillnaden mellan hogsta och lagsta instdimmandegrad och medelvérde ér stor. I region
Stockholm instdmmer endast 17 procent i pastaendet, motsvarande siffra for Kalmar &r 35
procent. Region Stockholm har ocksé en signifikant hogre andel som inte instimmer 1
pastaendet.

8.4 Sammanfattning

e [ jadmforelse med de andra sakomradena far snabbhet ett betyg under medel. Pa det
sammanfattande péstdendet om snabbhet instimmer 35 procent, 17 procent dr negativa
och medelvérdet hamnar pa 3,38.

e Jamfort med 2001 ars undersdkning ar fordndringarna sma inom sakomradet snabbhet.

* De regionala skillnaderna ar varierande.

* Bdida delpastdendena i blocket om snabbhet paverkar det sammanfattande betyget.
Storst inverkan har Ndr KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet.

* Det sammanfattande betyget pa snabbhet far visserligen inte ett lagt betyg i jimforelse
med det totala antalet pastdenden, men i jimforelse med de andra sakomradenas
sammanfattande betyg fir snabbheten ett betyg under medel. I kombination med
snabbhetens hdga inverkan pa fortroendet for KFM gor detta att vi 1 vissa delar ser
snabbheten som ett forbattringsomraide.
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9 Galdenarernas installning till sakkunskap

9.1 Inledning

Tabell 75. Pastiende: Pa det hela taget har personalen en god sakkunskap, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdammer (4+5) 42 43

Varken eller (3) 18 22+

Instammer inte (1+2) 17+ 12

Ingen uppfattning/Ej svar |23 23

Medelvarde 3,49 3,59+

I jimforelse med de andra sakomradena far sakkunskap ett betyg over medel. I det
sammanfattande pdstdendet om sakkunskap instimmer 43 procent, 12 procent dr negativa och
medelvardet hamnar pé 3,59. Pastaendet bedoms vara mycket viktigt och inverkar ocksa i hog
grad pd fortroendet.

Genomgdende for alla delfradgor ér att andelen negativa &r ldgre 1 ar jamfort med forra dret.
Generellt sett far KFM ett battre betyg pa sakkunskap 2002 jamfort med 2001.

Tabell 76. Pastiende: Pa det hela taget har personalen en god sakkunskap, procent.

Arbete Inkomst
Off. Egen
TOTAL janst. ftg. [10-20" 20-30'
Instdmmer (4+5) 43 48+ 47 48+  37-
Varken eller (3) 22 20 20 22 25

Instimmer inte (1+2) 12 12 8- 11- 14
Ingen uppfattning/Ej svar 23 20 24 20- 23
Medelvérde 3,59 3,67 3,69 3,69 3,36

Offentliganstéllda och egenforetagare ér positiva till KFM:s sakkunskap pé det hela taget.
Aterigen kan vi se att personer med en inkomst mellan 10-20’ kronor ir mer positiva &n andra
inkomstkategorier.

Regionala skillnader

Tabell 77. Pastiaende: Pa det hela taget har personalen en god sakkunskap, procent.
Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno6-
TOTAL holm tuna kdéping mar m6 borg stad Gavlesand Umea

Instmmer (4+5) 43 41 42 37- 46 46 46 44 46 45 43
Varken eller (3) 22 23 20 26 23 22 19 20 18 22 22
Instdmmer inte (1+2) 12 14 16 9 9- 14 O 13 15 10 14
Ingen uppfattning/Ej svar 23 21 23 28+ 23 18- 26+ 22 21 23 21
Medelvirde 3,59 (3,46 3,53 3,59 3,683,61 3,73 3,63 3,55 3,63 3,61

De regionala skillnaderna ar relativt sma. Region Stockholm far lagst medelvirde.
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9.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 9. Redovisning av delfragor om sakkunskap, procent.
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I jimforelse med de andra omradena far sakkunskap ett betyg 6ver medel. Pa det
sammanfattande pastdendet om sakkunskap instimmer 43 procent, 12 procent instimmer inte
och medelvérdet hamnar pé 3,59. Personalen dir pdldst i mitt drende far det ldgsta betyget 1
blocket. I jamforelse med forra drets undersokning har dock omddmet blivit mer positivt. Bést
betyg far den tjdinsteman jag far kontakt med kan svara pa mina frdagor, 50 procent
instdimmer, 13 procent dr av motsatt uppfattning och medelvardet hamnar pé 3,68.

Genomgdende for alla delfragor ér att andelen negativa &r ldgre i ar jamfort med forra ret.
Generellt sett far KFM ett béttre betyg pd sakkunskap 2002 jamfort med 2001.

Tabell 78. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s sakkunskap.

Den tjansteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor 23,4%
Jag kan lita pa att de svar/besked jag fér ar korrekta 27,2%
Personalen dr palést i mitt drende 39,8%

Uppfattningen om sakkunskapen pa det hela taget paverkas mest av huruvida Personalen dr
paldst i mitt drende. Aven de andra pastaendena inverkar 1 relativt hog grad pé det
sammanfattande betyget.

Gildendrerna anser att sakkunskapen &r viktig 1 jimforelse med andra sakomraden.
Uppfattningen av sakkunskapen inverkar ocksa i relativt hog grad pa fortroendet for KFM. Da
sakkunskapen sammantaget fér ett relativt gott betyg av gildenérerna ser vi emellertid inte
detta som ett tydligt forbattringsomrade. I likhet med bemd&tandet dr det dock viktigt att
bibehélla den nivd KFM ligger pa nu for att inte minska fortroendet for myndigheten.
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9.3 Redovisning av delfragor

9.3.1 Den tjdnsteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor

Tabell 79. Pastaende: Den tjinsteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 50 50
Varken eller (3) 18 20
Instdmmer inte (1+2) 18+ 13
Ingen uppfattning/Ej svar (14 17+
Medelvarde 3,63 3,68

Hiélften av respondenterna instimmer 1 att de far svar pa sina fragor, en dryg tiondel
instimmer inte och medelvérdet ligger pa 3,68. Att sa pass fa dr negativa och att hela 50
procent &r positiva, far ses som ett relativt gott betyg pa personalens sakkunskap. I jimforelse
med forra dret har andelen som inte instimmer gatt ner frin 18 till 13 procent. Medelvérdet
blir dock i princip detsamma. Péastaendet har bedomts som ganska viktigt 1 jamforelse med de
andra péstdendena och har en relativt stor inverkan pé fortroendet.

Tabell 80. Pastiende: Den tjinsteman jag far kontakt med kan svara pa mina frigor, procent.
Alder Utbildning

Grund- Gymna-

TOTAL [18-24 25-34 55-64 65-74 skola  sium

Instammer (4+5) 50 34- 42- 58+ 65+ |52 45-

Varken eller (3) 20 21 24+ 16- 9- 19 25+

Instdmmer inte (1+2) 13 20+ 16+ 11 7- 13 14

Ingen uppfattning/Ej svar[17 26+ 18 14 19 17 16

Medelvérde 3,68 [3,28- 3,43- 3,90+ 4,31+3,75 3,58

I likhet med 6vriga fragor i enkéten dr yngre genomgaende mer negativa én édldre. Personer
med gymnasieutbildning har signifikant lagre instimmandegrad dn personer med grundskola
som hogsta utbildning.

Regionala skillnader

Tabell 81. Pastaende: Den tjinsteman jag fir kontakt med kan svara pa mina frigor, procent.

Stock- Eskils- J6n-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kdéping mar m6 borg stad Gavlesand Umea
Instmmer (4+5) 50 50 46 46 53 49 50 53 48 51 52
Varken eller (3) 20 23 18 23 16 22 19 17 20 21 17

Instdmmer inte (1+2) 13 13 17+ 11 12 14 N 14 16 11 16
Ingen uppfattning/Ej svar 17 15 19 20 19 14 20+ 15 16 17 15
Medelviérde 3,68 3,62 3,59 3,76 3,79 3,67 3,76 3,73 3,59 3,72 3,66

Region Eskilstuna har en signifikant hogre andel som &r negativa till pistdendet.
De regionala skillnaderna ar i 6vrigt relativt sma.
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9.3.2 Jag kan lita pa att de svar/besked jag far dr korrekta

Tabell 82. Pastaende: Jag kan lita pa att de svar/besked jag far dr korrekta, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 45 46
Varken eller (3) 16 19+
Instdmmer inte (1+2) 20+ 16
Ingen uppfattning/Ej svar |19 18
Medelvarde 3,47 3,58+

46 procent instimmer, 16 procent instimmer inte och medelvérdet ligger pa 3,58. I jimforelse
med 2001 ars undersokning har resultatet forbéttrats ndgot, andelen negativa ér lagre och
medelvérdet har gatt upp med en dryg tiondel. Pastaendet bedoms vara mycket viktigt och
inverkar ocksa i hog grad pa fortroendet.

Tabell 83. Pastidende: Jag kan lita pa att de svar/besked jag far ir korrekta, procent.

Arbete Inkomst
Off. Egen <10> 10-20’
TOTAL janst. ftg Annat

Instdmmer (4+5) 46 51+ 46 45 42- 50+
Varken eller (3) 19 21 21 17 18 21
Instammer inte (1+2) 16 13- 13 20+ 21+ 14-
Ingen uppfattning/Ej svar 18 15- 20 18 19  15-
Medelvirde 3,58 3,67 3,61 3,50 (3,46 3,67

Offentliganstillda ar i vanlig ordning mer positiva dn andra arbetskategorier. Mest negativa &r
de personer som uppgett Annat som sysselsdttning. Liksom for merparten av 6vriga fragor ar
personer med inkomst mellan 10-20" mest positiva, mest negativa ar 1ginkomsttagare.

Regionala skillnader

Tabell 84. Pastiende: Jag kan lita pa att de svar/besked jag far ir korrekta, procent.

Stock- Eskils- J6n-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kdéping mar m6 borg stad Gavlesand Umea
Instmmer (4+5) 46 43 46 42 50 49 46 48 48 50 50
Varken eller (3) 19 20 19 21 17 19 20 17 16 19 16

Instdmmer inte (1+2) 16 18 20 13 13 17 14 18 19 13 16
Ingen uppfattning/Ej svar 18 19 15 24+ 20 15- 21 17 17 18 17
Medelvirde 358 347 351 365 3,703,61 3,64 3,58 3,55 3,66 3,65

De regionala skillnaderna dr relativt smé. Region Jonkdping har en signifikant hogre andel
som inte har ndgon uppfattning i fragan. Motsatt forhallande géiller for region Malmo.

9.3.3 Personalen dr paldst i mitt drende

Tabell 85. Pastaende: Personalen ir palist i mitt drende, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdmmer (4+5) 34 37

Varken eller (3) 19 20

Instdmmer inte (1+2) 25+ 20

Ingen uppfattning/Ej svar 23 23

Medelvarde 3,16 3,32+
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37 procent instimmer, 20 procent dr av motsatt uppfattning och medelvirdet ligger pé 3,32.
Andelen negativa dr stor 1 jimforelse med andelen positiva. Pistdendet har bedomts som
ganska viktigt i jamforelse med de andra pastdendena och har en relativt stor inverkan pé
fortroendet.

I jimforelse med ar 2001 har resultatet forbattrats nagot, andelen negativa har minskat med 5
procentenheter och medelvérdet har kat nagot.

En jimforelse med péstaendet Jag har en egen handldggare gors 1 avsnitt 6.3.2.

Tabell 86. Pastiende: Personalen ér paliist i mitt firende, procent.

Kén Arbete Skuldtyp |[Kontakt
Privat Egen [E- med
TOTAL Man Kvinnalanst. ftg. |[mal Skusan
Instammer (4+5) 37 38 33- 31- 41 35 47+
Varken eller (3) 20 20 20 24+ 20 20 19
Instdmmer inte (1+2) 20 20 23 24+  16- |25+ 26+
Ingen uppfattning/Ej svar 23 22 24 22 23 20- 8-
Medelvarde 3,32 3,36 3,23 |3,15- 3,47 |3,19- 3,29

Kvinnor dr mer negativa 4n mén. Personer som varit i kontakt genom skuldsanering
instimmer 1 hog grad samtidigt som andelen som inte instimmer ocksa dr signifikant hogre dn
genomsnittet. Respondenter med skulder till enskilda &r i vanlig ordning mer missndjda én
personer med andra sorters skulder. Privatanstillda dr mer missndjda med hur pélést
personalen dr i ens drende dn egenforetagare. Detta skulle kunna bero pé att de som
handlégger niringsidkande géldenirer oftast har farre drenden &dn de som handliagger
privatpersoner, och ddrmed har storre mdjlighet till personkédnnedom.

Regionala skillnader

Tabell 87. Pastiende: Personalen ir palist i mitt irende, procent.

Stock- Eskils- J6n-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kdéping mar m6 borg stad Gavlesand Umea
Instmmer (4+5) 37 32- 35 35 42+ 38 36 39 43+ 40 38
Varken eller (3) 20 21 17 22 20 23 19 20 15 22 19

Instdmmer inte (1+2)  [20 23 25+ 17 18 21 18 20 21 15 21
Ingen uppfattning/Ej svar 23 25 24 26 20 18- 27+ 21 21 23 22
Medelvirde 332 [315 323 3,39 343334 339 3,39 340 342 3,34

De regionala skillnaderna mellan andelen som instimmer i pastadendet dr stora. Region
Stockholm sidrskiljer sig negativt.
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9.4

Sammanfattning

Pé det sammanfattande pastdendet om sakkunskap instimmer 43 procent, 12 procent
ar negativa och medelvéardet ligger pa 3,59.

I jimforelse med de andra sakomradena far sakkunskapen ett betyg 6ver medel.

De regionala skillnaderna ér generellt sett inte sa stora.

Uppfattningen om sakkunskapen pa det hela taget paverkas mest av huruvida
Personalen dr pdldst i mitt drende. Aven de andra pastdendena inverkar i relativt hog
grad pa det sammanfattande betyget.

Gildenédrerna anser att sakkunskapen &r viktig 1 jimforelse med andra sakomraden.
Uppfattningen av sakkunskapen inverkar ocksa i hog grad pa fortroendet for KFM. D3
sakkunskapen sammantaget far ett relativt gott betyg av gidldenérerna ser vi emellertid
inte detta som ett tydligt forbattringsomrade. I likhet med bemdétandet dr det dock
viktigt att bibehalla den niva KFM ligger pa nu for att inte minska fortroendet for
myndigheten.
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10 Galdenarernas installning till kommunikation

10.1 Inledning

Tabell 88. Pastaende: Pa det hela taget fir kommunikationen med KFM bra, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 45 45
Varken eller (3) 22 22

Instammer inte (1+2) 20+ 17
Ingen uppfattning/Ej svar |13 16+
Medelvarde 3,44 3,50

I jaimforelse med de andra sakomradena far kommunikation ett betyg ndgot 6ver medel. Pa
det sammanfattande pastdendet om kommunikation instimmer 45 procent, 17 procent dr
negativa och medelvardet hamnar pa 3,50. Generellt sett far KFM ett ndgot battre betyg pa
kommunikation 2002 jimfort med 2001. Kommunikationen pa det hela taget anses som
ganska viktigt enligt gdldendrerna och inverkan pa fortroendet &r stort.

Tabell 89. Pastaende: Pa det hela taget ir kommunikationen med KFM bra, procent.

Kon Alder Kontakt med
Indriv- Radg./
TOTAL |KvinnaMan [18-24 25-34|ning info
Instdmmer (4+5) 45 42- 46 [28- 40- 44 51+
Varken eller (3) 22 24 21 23 20 25+ 26+
Instdmmer inte (1+2) 17 19 17 27+ 21+ 21+ 15
Ingen uppfattning/Ej svar 16 16 16 22+ 18 [10- 8-
Medelvarde 3,50 3,42 3,51 2,97- 3,26- 3,35- 3,57

Kvinnor dr mer negativa 4n mén. Yngre personer &r i vanlig ordning mer negativa én éldre
personer. De som varit i kontakt genom indrivning dr mer negativa dn de som haft kontakt
genom radgivning/information.

Regionala skillnader

Tabell 90. Pastiaende: Pa det hela taget fir kommunikationen med KFM bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  kdéping mar m6 borg stad Géavle sand Umed
Instmmer (4+5) 45 44 43 43 49 48 42 44 46 47 46
Varken eller (3) 22 18- 19 27 23 22 271+ 22 22 24 23

Instdmmer inte (1+2) {17 18 23+ 15 12- 17 14 18 19 15 17
Ingen uppfattning/Ejsvar16 |20+ 16 15 16 13- 17 15 13 13 14

Medelvérde 3,50 (3,42 336 3,55 3,67 3,553,552 3,48 3,48 3,55 3,52

De regionala skillnaderna ar relativt sma. Region Eskilstuna sérskiljer sig nagot genom att ha
signifikant hogre andel som inte instimmer 1 pastaendet jimfort med genomsnittet.
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10.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 10. Redovisning av delfragor om kommunikation, procent.

Kommunikation

O Instdmmer @ Instammer inte [JIngen uppfattning

60
50 +—
40 -
30 -
20 +—
10 -

Andel i procent

:
1
x

Personalen
talar sa att jag
forstar

Personalen
skriver sa att
jag forstar
KFM:s
blanketter ar
latta att fylla i
Pa det hela
taget ar
kommunikation
en med KFM
bra

I jimforelse med de andra sakomrddena far kommunikation ett betyg ndgot 6ver medel. Pa
det sammanfattande pastaendet om kommunikation instimmer 45 procent, 17 procent ar
negativa och medelvdrdet hamnar pa 3,5. Blankettutformningen samt den skriftliga
kommunikationen pekades bdda ut som forbattringsomraden i1 forra arets undersdkning. Detta
ar far dessa omraden béttre betyg och framtrider inte pa samma sitt som prioriterade
forbéttringsomraden. Trots detta ser vi det &ndé som betydelsefullt att fortsitta folja upp,
notera fordndringar och pa sé sitt forbéttra den skriftliga kommunikationen och
blankettutformningen.

Generellt sett far KFM ett ndgot béttre betyg pa kommunikation 2002 jaimfort med 2001.
Genomgaende for alla delfragor dr att andelen negativa dr lagre 1 ar jimfort med forra aret.

Tabell 91. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdémet om kommunikationen med KFM.

Personalen talar sé att jag forstar 30,6%
Personalen skriver sa att jag forstar 21,4%
KFM:s blanketter ar létta att fylla i 32,1%

Alla delpastaenden i blocket har likartad inverkan pad den sammanfattande uppfattningen av
kommunikation. Att KFM:s blanketter dr ldtta att fylla i ir dock det delpastdende som har
allra storst inverkan.

Alla pastaenden inom blocket kommunikation har ansetts viktiga av gidldenérerna. Storst
inverkan pé fortroendet har det sammanfattande betyget for kommunikation. De resterande tre
upplevs som tidigare ndmnts som mycket viktiga, men har dock inte samma inverkan pa
fortroendet.

Eftersom sakomradet som helhet har fétt ett gott betyg av gidldenérerna ser vi inte detta som

ett tydligt forbéttringsomrade. Daremot &r det viktigt att bibehélla den niva som finns nu samt
noggrant folja upplevelsen av den skriftliga kommunikationen och blankettutformningen.
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10.3 Redovisning av delfragor

10.3.1 Personalen talar sa att jag forstar

Tabell 92. Pastiende: Personalen talar sa att jag forstar, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 61+ 57
Varken eller (3) 15 18+
Instdmmer inte (1+2) 14 12
Ingen uppfattning/Ej svar|11 13
Medelvarde 3,89 3,82

57 procent anser att personalen talar sd att jag forstar, 12 procent instimmer inte och
medelvirdet hamnar pd hoga 3,82. Den muntliga kommunikationen far liksom forra ret ett
gott betyg av gildendrerna. Resultatet har forsdmrats nagot, forandringen dr dock marginell.
Péstaendet har bedomts som viktigt i jamforelse med andra omriden, inverkan pé fortroendet
ar dock lagt.

Tabell 93. Pastiende: Personalen talar sa att jag forstar, procent.

Kdén Inkomst [Utbildning Kontakt med
Grund- Efter Radg./
TOTAL Kvinna Man <10’ skola gymn +3jinfo

Instdmmer (4+5) 57 54- 59 [50- 54- 66+ 65+
Varken eller (3) 18 18 18 18 18 14- 17
Instdmmer inte (1+2) 12 16+ 12- 17+ 15 9- 12
Ingen uppfattning/Ej svar 13 13 12 15+ 13 11 6-
Medelvérde 3,82 3,76 3,83 3,64- 3,74 4,06+ 3,91

Kvinnor instimmer inte 1 lika h6g grad som mén. Personer med inkomst under 10” samt
personer med grundskola som hogsta utbildning sérskiljer sig ocksa negativt fran
genomsnittet. Personer med eftergymnasial utbildning &r mer positiva én genomsnittet.
Aterigen ser vi att personer som varit i kontakt genom radgivning/information 4r mer positiva
an andra grupper.

Regionala skillnader

Tabell 94. Pastiende: Personalen talar sa att jag forstir, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  kOping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instmmer (4+5) 57 57 55 54 58 61 54 53 61 63 56
Varken eller (3) 18 15 17 18 17 17 23+ 19 14 17 20

Instammer inte (1+2) {12 15 16 13 11 12 8 15 14 9 13
Ingen uppfattning/Ej svar 13 13 12 15 14 10 15+ 13 11 11 11

Medelvérde 3,82 3,78 3,72 3,79 3,87 3,90 3,82 3,75 3,86 3,94 3,80

De regionala skillnaderna dr sma, Goteborg sérskiljer ndgot genom att ha signifikant hogre
andel som svarar varken eller samt ingen uppfattning.
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10.3.2 Personalen skriver sd att jag forstdr

Tabell 95. Pastiende: Personalen skriver sa att jag forstar, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 48 52+
Varken eller (3) 19 19

Instdmmer inte (1+2) 22+ 18
Ingen uppfattning/Ej svar|11 11
Medelvarde 3,53 3,61

52 procent instdmmer i1 pastdendet, 18 procent dr negativa och medelvirdet ligger pa 3,61. 1
jamforelse med forra arets undersdkning har det skett en signifikant forbéttring pa andelen
positiva respektive negativa. Sammantaget blir dock inte fordndringen sa stor om man ser till
medelvérdet. Trots detta dr forbéttringen i andelen positiva respektive minskningen i andelen
negativa intressant. Har den skriftliga kommunikationen verkligen blivit béttre eller beror
fordndringen pd ndgot annat? Péastdendet har bedomts som viktigt i jimforelse med andra
omraden, inverkan pé fortroendet &r dock lagt.

Eftersom resultatet fran arets undersokning har forbéttrats och nu ligger 6ver medel, pekas
detta omréde inte ut som specifikt viktigt att arbeta med enligt Gridanalysen.

D4 den skriftliga kommunikationen valdes som ett forbattringsomrade i forra arets
undersokning &r det emellertid viktigt att fortsétta f6lja och notera forbattringar/forsamringar 1
den upplevda forstéelsen.

Tabell 96. Pastiende: Personalen skriver sa att jag forstir, procent.
Kdn Ort Inkomst |{Utbildning
Stor- Lands- Efter
TOTAL Kvinna Man |stad bygd <10’ gymn +3

Instdmmer (4+5) 52 47- 54+ 57+ 46- 44- 64+
Varken eller (3) 19 21 19 20 21 20 13-
Instmmer inte (1+2) 18 21+ 16- (16 21+ 24+ 16
Ingen uppfattning/Ej svar [11 11 1 |7- 12 13 8
Medelvirde 3,61 3,53 3,64 3,7 348 [(3.41- 3,83

Aterigen ser vi att kvinnorna i ligre utstrickning 4n ménnen anser att kommunikationen &r
tillrackligt bra. I likhet med det tidigare pastaendet har personer med 14g inkomst samt
personer med hog utbildning lag respektive hog instimmandegrad. Personer 1 storstad har en
hogre instimmandegrad dn personer pa landsbygden. Detta ar ett undantag, i 6vriga fragor har
personer 1 storstad generellt sett en ldgre instimmandegrad &n personer pa landbygd och i
tatort.

Regionala skillnader

Tabell 97. Pastiende: Personalen skriver sa att jag forstir, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  koping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 52 51 51 50 54 55 50 47 53 57 48
Varken eller (3) 19 16 13- 21 20 17 25+ 21 18 17 23

Instdmmer inte (1+2) 18 20 25+ 17 15 18 14- 21 17 14 17
Ingen uppfattning/Ej svar 11 12 11 11 11 10 12 11 12 12 11
Medelvérde 3,61 356 3,48 3,61 3,70 3,68 3,63 3,51 3,64 3,74 3,57
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De regionala skillnaderna dr smé, Eskilstuna sticker dock ut nagot genom att ha en signifikant
hogre andel som inte instimmer i pastdendet. De sma skillnaderna kan forklaras av att mycket
av den skriftliga kommunikationen bestér av standardtexter och maskinella beslut.

10.3.3 KFM:s blanketter dr ldtta att fylla i

Tabell 98. Pastaende: KFM:s blanketter ir litta att fylla i, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 35 39+
Varken eller (3) 19 21

Instmmer inte (1+2) 24+ 19
Ingen uppfattning/Ej svar 22 20
Medelvarde 3,22 3,37+

39 procent instimmer 1 pastaendet, 19 procent dr negativa och medelvardet ligger pé 3,37.
Péstaendet har bedomts som viktigt i jamforelse med andra omriden, inverkan pé fortroendet
ar dock lagt.

I likhet med foregdende pastaende har resultatet forbéttrats 1 jamforelse med 2001 ars
undersdkning. Samma resonemang kan dirfor dven foras pa denna fraga.

Tabell 99. Pastiende: KFM:s blanketter ir litta att fylla i, procent.

Arbete [Utbildning [Inkomst [Skuldtyp |Alder Ort
Egen ([Efter Skatte Stor- Lands-
TOTAL [ftg gymn +3 <10 skuld 18-24 65-74|stad bygd

Instimmer (4+5) 39 28- QT+ 34- 39 29- 45 43+ 35-
Varken eller (3) 21 24 18 22 21 21 14- 24 22
Instammer inte (1+2) 19 18 16 23+ 23+ 25+ 8- (17- 22+
Ingen uppfattning/Ej svar 20 29+ |18 20 16- 25 33+ [16- 20
Medelvirde 3,37 3,21 3,56 3,23 3,25 3,02- 3,96+3,45 3,26

Egenforetagare har ett ligre medelvérde dn genomsnittet. Personer som uppgett att de har
skatteskuld skiljer ut sig genom att ha en signifikant hogre andel som inte instimmer 1 att
blanketterna dr latta att fylla i. I Gvrigt ser vi samma tendenser som for det forra pastaendet,
hogutbildade och boende i storstad har en mer positiv instdllning dn personer med lag inkomst
och boende pa landsbygden.

Regionala skillnader

Tabell 100. Pastiende: KFM:s blanketter ér litta att fylla i, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 39 43+ 37 35 41 41 40 35 36 38 33
Varken eller (3) 21 20 16- 24 26+ 20 20 23 21 24 22

Instdmmer inte (1+2) 19 16- 29+ 18 17 20 17 21 20 19 21
Ingen uppfattning/Ej svar|20 21 17 22 16- 18 23 21 23 19 25

Medelvérde 3,37 3,44 316 3,35- 3,42 3,43 3,39 3,35 3,37 3,30 3,27

Gildendrerna i region Stockholm instimmer 1 hdgre grad 4n géldendrerna i andra regioner att
KFM:s blanketter ér latta att fylla i. Orsaken till detta kan inte ligga i sjédlva blanketterna
eftersom de dr identiska Over hela landet. Aven de tvd andra storstadsregionerna ligger pa
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hoga virden. Orsaken ligger saledes 1 den specifika befolkningen som bor 1 storstéder, vilket
vi har sett dven pa de andra frigorna i blocket om kommunikation.

104 Sammanfattning

* Kommunikationen fér ett betyg nagot over medel 1 jimforelse med Gvriga
sakomraden.

* P& det sammanfattande pastaendet om kommunikation pa det hela taget ligger
instimmandegraden pa 45 procent, 17 procent negativa och medelvirdet ligger pa
3,50

* Generellt sett far kommunikationen ett nagot béttre betyg ar 2002 jamfort med ar
2001.

* De regionala skillnaderna ar inte sirskilt stora. Ddremot kan vi se att storstadsbor,
hogutbildade och mén ger kommunikationen ett hdgre betyg én kvinnor,
laginkomsttagare och personer pa landsbygden.

* Alla delpastdenden i blocket har likartad inverkan pa den sammanfattande
uppfattningen av kommunikation. Att KFM:s blanketter dr ldtta att fylla i &r dock det
delpéastaende som har allra storst inverkan.

* Alla péstdenden inom blocket kommunikation ansetts viktiga av gidldenédrerna. Storst
inverkan pé fortroendet har det sammanfattande betyget for kommunikation. De
resterande tre upplevs som tidigare ndmnts som mycket viktiga, men har dock inte
samma inverkan pa fortroendet. Eftersom sakomradet som helhet har fitt ett gott betyg
av géldenirerna ser vi inte detta som ett tydligt forbattringsomradde. Daremot ér det
viktigt att bibehélla den niva som finns nu samt noggrant f6lja upplevelsen av den
skriftliga kommunikationen och blankettutformningen.
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11 Galdenarernas installning till information

11.1 Inledning

Tabell 101. Pistiende: Pa det hela taget éir informationen fran KFM bra, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdammer (4+5) 33+ 28

Varken eller (3) 24 21

Instdmmer inte (1+2) 27 32+

Ingen uppfattning/Ej svar [16 18

Medelvarde 3,08+ 2,90

I jimforelse med de andra sakomradena far informationen ett 1agt betyg av géldenérerna.
Pé det sammanfattande pdstdendet om information instimmer 28 procent, 32 procent ar
negativa och medelvérdet hamnar pa 2,9. Pastdendet beddms inte som viktigt i jimforelse
med vissa andra omrdden men har relativt stor inverkan pé fortroendet.

Tabell 102. Pastiende: Pa det hela taget ir informationen frin KFM bra, procent.
Alder |Svenska som|Utbildning Aktuell
modersmal |Grund- Efter  skuld
TOTAL |55-64 (Ja Nej [skola gymn-3lJa Nej

Instdmmer (4+5) 28 38+ 27 33+ B1+  23- 27 31+
Varken eller (3) 21 16- 21 18 17- 19 22 19
Instdammer inte (1+2) 32 28- 34 30 35 40+ 37+ 22-
Ingen uppfattning/Ej svar 18 18 17 19 16 18 15- 28+
Medelvirde 2,90 3,17+ 2,86 3,02 2,92 2,67- [2,80 3,20+

Personer i den 6vre medeldldern ar mer positiva dn genomsnittet. De som inte har svenska
som modersmal anser att informationen fran KFM ér battre an vad de med svenska som
modersmél gor. Personer med grundskola som hogsta utbildning dr mer positiva dn de som
har en eftergymnasial utbildning under tre ar. I vanlig ordning 4r de som inte har en aktuell
skuld mer positiva dn de som har en aktuell skuld, hér dr dock skillnaden ovanligt stor.

Regionala skillnader

Tabell 103. Pistiende: Pa det hela taget ér informationen frian KFM bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kbping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 28 26 27 26 33+ 29 26 26 35+ 30 30
Varken eller (3) 21 19 18 26 24 24 19 21 17 24 20

Instmmer inte (1+2) 32 33 34 31 28 31 36 33 3 30 34
Ingen uppfattning/Ej svar 18 22+ 21 18 15 16 19 19 17 16 16

Medelvérde 290 2,81 2,86 2,92 3,09 2,96 2,82 2,86 3,08 2,94 2,94

Region Kalmar och Gévle skiljer ut sig genom att ha signifikant hogre andel som instimmer i
att informationen pa det hela taget dr bra. I ovrigt dr de regionala skillnaderna inte stora.
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11.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 11. Redovisning av delfragor om information, procent.
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I jimforelse med de andra sakomrédena far informationen ett lagt betyg av gidldenérerna. Pa
det sammanfattande pastdendet om information instimmer 28 procent, 32 procent dr negativa
och medelvérdet hamnar pé 2,9. Betygen pé vissa delfragor har forbéttrats ndgot jamfort med
forra arets undersokning. Detta géller Jag far tillrdcklig information om vad som hdnder i mitt
drende samt Jag far tillrdcklig information om hur jag kan pdaverka min situation.
Fordandringarna dr dock mycket sma. Vissa betyg har forsdmrats nagot, detta géller Jag har
fatt tillrdcklig information om risken att skuldsdtta sig fran KFM, KFM:s information har
pdverkat mitt agerande samt Pd det hela taget dr informationen frdan KFM bra.

Tabell 104. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om information.

Tillracklig information om vad som hénder i mitt drende 15,8%
Tillrdcklig information om hur jag kan paverka min situation 24.3%
Jag har fatt information om risken att skuldsétta sig frain KFM 9,7%
KFM:s information har pdverkat mitt agerande 12,9%
KFM informerar tillrickligt mycket om risken att verskuldsétta sig 31,7%

Klart storst inverkan pa hur géldendrerna uppfattar informationen pa det hela taget har
pastiendet KFM informerar tillriickligt om risken att skuldscitta sig. Aven delpastdendet Jag
far tillrdcklig information om hur jag kan paverka min situation har relativt stor betydelse for
hur man uppfattar informationen. I jimforelse med 2001 &rs undersdkning ar resultatet fran
regressionen ndgot annorlunda i ar. Detta har att gora med att ett pastdende dr omformulerat,
vilket 1 sin tur d&ven pdverkat regressionen.

Delpastaendena inom blocket information har beddmts som olika viktiga av gildenirerna.
Mest betydelsefullt anses pastaendet Jag far tillréicklig information om hur jag kan paverka
min situation vara. Storst inverkan pa fortroendet har ddremot det sammanfattande pastaendet
om information.

Tva pastaenden som fatt betyg ldngt under medel, Jag far tillriicklig information om risken att

skuldsdtta sig respektive KFM informerar tillrdckligt mycket om risken att 6verskuldsdtta sig
har inte ansetts sérskilt viktiga i jamforelse med andra omraden och har dessutom lag
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inverkan pa fortroendet. Huruvida dessa skall anses vara forbéttringsomraden dr saledes
tveksamt. Det sammantaget laga betyget for information som sakomrade, och det faktum att
det sammanfattande betyget pa information inverkar i relativt hog grad pé fortroendet, gor
dock att vi anser att information &r ett forbéttringsomrade.

11.3 Redovisning av delfragor

11.3.1 Jag far tillrdcklig information om vad som hdnder i mitt drende

Tabell 105. Pastaende: Jag far tillricklig information om vad som héinder i mitt drende, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 36 37
Varken eller (3) 17 18

Instdmmer inte (1+2) 35+ 31
Ingen uppfattning/Ej svar [13 14
Medelvarde 3,01 3,11

37 procent instimmer, 31 procent instimmer inte och medelvardet ligger pd 3,11. I jimforelse
med forra drets undersokning har andelen negativa respondenter minskat nagot. Trots detta &r
resultatet fortfarande inte tillfredsstdllande och bor forbittras.

Péstaendet har bedomts som ganska viktigt i jdmforelse med andra omréden och har viss
inverkan pé fortroendet for KFM. P4 den Gppna frdgan i slutet av enkédtformuldret dr det ett
flertal gdldendrer som har berort just informationen om pégaende drenden. Det som ofta
framhalls 4r att man skulle vilja ha mer information om hur stor del av skulden som &r betald,
till vilka borgenérer betalningarna har gétt till, hur lang tid det &r kvar o s v.

Tabell 106. Pastiende: Jag fir tillréicklig information om vad som hiinder i mitt firende, procent.
Kon Alder |Svenska som |Arbete Inkomst

modersmél  |Off. Privat
TOTAL Man Kvinna|18-24 |Ja Nej |anst. anst. |[10-20' 20-30'

Instdmmer (4+5) 37 38 35 20- |36 42+ |42+ 34 43+  26-
Varken eller (3) 18 19 17 17 18 17 18 18 18 23+
Instdmmer inte (1+2) 31 30 35+ |46+ |32 32 28- 34 29- 38+
Ingen uppfattning/Ej svar 14 13 13 17 13 9- 12 14 10- 14
Medelvirde 3,11 3,12 3 2,46- 3,06 3,21 3,23 2,96 3,21 2,79-

Kvinnor dr mer negativa 4n mén. Mest negativa av alla dr inte helt forvdnande den yngsta
aldersgruppen, 18-24 4r, dir hela 46 procent inte instimmer i pastdendet. Aterigen ser vi att
personer som inte har svenska som modersmal samt offentliganstillda dr mer positiva dn
personer med svenska som modersmal och privatanstéllda. Personer som har en
ménadsinkomst pa 10-20’ kronor skiljer sig signifikant fran personer med 20-30” kronor i
ménadsinkomst. Den forra gruppen ér klart mer positiv, 43 respektive 26 procents
instimmandegrad.
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Regionala skillnader

Tabell 107. Pastaende: Jag far tillricklig information om vad som héinder i mitt éirende, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  kdéping mar mé borg stad Géavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 37 35 34 36 40 39 38 36 40 39 36
Varken eller (3) 18 19 18 20 20 19 17 20 15 18 19

Instdmmer inte (1+2) 31 32 34 29 27 31 28 30 33 29 32
Ingen uppfattning/Ej svar 14 14 14 15 13 11 17+ 14 11 13 13

Medelvérde 3,11 3,00 3,01 3,16 3,26 3,153,177 3,11 3,13 3,14 3,06

De regionala skillnaderna &r inte sé stora. Hogst medelvirde har Region Kalmar pé 3,26.
Liagst medelvérde har Region Stockholm pa 3,0.

11.3.2 Jag far tillrdcklig information om hur jag kan paverka min situation

Tabell 108. Pastiende: Jag far tillricklig information om hur jag kan paverka min situation, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instammer (4+5) 28 29
Varken eller (3) 14 16

Instdmmer inte (1+2) 45+ 39
Ingen uppfattning/Ej svar [14 16
Medelvérde 2,66 2,80+

29 procent instimmer, 39 procent dr av motsatt uppfattning och medelvardet ligger pé 2,8. I
likhet med foregaende ars undersdkning bor resultatet forbittras. Att andelen negativa ar
storre dn andelen positiva kan inte ses som ett tillfredsstidllande resultat, trots att det dr ganska
naturligt att gdldenédrernas behov i frdgan kan vara svér att tillfredsstélla. Géldendrerna
uppfattar inte pastdendet som sérskilt viktigt och det har inte heller stor inverkan pa
fortroendet for KFM. Att det inte har en hdg inverkan pd fortroendet innebér, som ndmnts
tidigare, dock inte att fragan dr onddig att arbeta med. Det kan trots allt vara viktigt att
forbéttra ett omrade 1 sig, trots att det inte inverkar pa just fortroendet.

Tabell 109. Pastaende: Jag far tillricklig information om hur jag kan piverka min situation, procent.

Alder Inkomst |Aktuell  [Kontakt
20-30" |[skuld med
TOTAL [18-24 65-74 Ja Nej [Skusan
Instdmmer (4+5) 29 18- 35 20- 29 31 37+
Varken eller (3) 16 16 20 21+ 16 16 |17
Instdmmer inte (1+2) 39 49+ 18- QAT+ 45+ 25- 140
Ingen uppfattning/Ej svar 16 17 27+ (12 11- 28+ 6-
Medelvarde 2,80 [2,35- 3,43+ 2,54 2,68 3,17+2,92

Har ser vi en mycket tydlig skillnad i hur yngre personer kontra dldre uppfattar KFM. Néstan
50 procent av de yngre &r kritiska till pastdendet, endast 18 procent av de dldre. En annan
negativ grupp ér de personer som har en inkomst mellan 20-30°, hela 47 procent ir negativa
till pastaendet. Inte helt forvanande dr personer med aktuell skuld mer negativa &dn de som inte
har aktuell skuld. Nagot forvanande &r dock att de som varit i kontakt med skuldsanering inte
ar mer positiva dn vad de dr. Har tycker man att betyget skulle kunna vara dnnu hogre da
skuldsanering faktiskt handlar just om att paverka géldenérens situation i en positiv riktning.
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Regionala skillnader

Tabell 110. Pastdende: Jag far tillrdcklig information om hur jag kan piverka min situation, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 29 28 27 27 36+ 31 28 28 31 33 29
Varken eller (3) 16 15 17 18 17 17 13- 17 14 16 16

Instdmmer inte (1+2) 39 40 42 38 32- 39 40 40 42 38 40
Ingen uppfattning/Ej svar 16 17 14 18 14 13 19+ 14 14 13 14

Medelvérde 2,80 2,73 2,68 2,81 3,09+2,84 2,73 2,77 2,84 290 2,80

Region Kalmar sérskiljer sig genom att ha en mycket hog andel som instimmer 1 pastdendet
och en l4g andel som inte instimmer. Goteborg har i likhet med manga andra fragor en hog
andel med ingen uppfattning.

11.3.3 Jag har fdtt information om risken att skuldsdtta sig fran KFM

Tabell 111. Pastdende: Jag har fitt information om risken att skuldsiitta sig frin KFM, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 28 25
Varken eller (3) 12 13

Instdmmer inte (1+2) 44 42
Ingen uppfattning/Ej svar |16 19+
Medelvarde 2,66 2,60

25 procent anser att man har fitt information om risken att skuldsitta sig, 42 procent ér av
motsatt uppfattning och medelvirdet hamnar pa 2,6. I likhet med flera andra omraden i
enkdéten dr det svért att veta hur bra resultatet méste vara for att vi ska kinna oss ndjda. Det dr
kanske inte troligt att alla kommer att instdimma i detta pastdende hur bra vi &n blir pé att
informera. Fragan kan dessutom tolkas badde som information i férebyggande syfte som
information under sjdlva perioden man &r skuldsatt. Det kan dérfor vara svért att veta var man
ska sdtta in insatser for att hja betyget i denna fraga. Géldendrerna har inte ansett att
pastaendet ar sdrskilt viktigt i relation till andra omrdden och det har inte heller stor inverkan
pa fortroendet for KFM. Vad giller 1ag viktighet och 1ag inverkan pa fortroendet betyder det
dock inte att frdgan i sig dr oviktig. Se tidigare resonemang om viktighet och inverkan pa
fortroende (avsnitt 1.10 och 2.2).

Tabell 112. Pastdende: Jag har fitt information om risken att skuldsiitta sig frin KFM, procent.
Ort |Svenska som |[Inkomst

Stor- modersmal
TOTAL jstad |Ja Nej [<10' 10-20°
Instdmmer (4+5) 25 25 24 31+  22- 28+
Varken eller (3) 13 1 13 14 13 12
Instdmmer inte (1+2) 42 47+ 44 39 46 44
Ingen uppfattning/Ej svar 19 16 [19 16 18 16-
Medelvirde 260 2,47 255 2,80 [2,46 2,64

Storstadsbor anser inte i lika hog grad som andra att man har fatt information om risken att
skuldsétta sig fran KFM. Personer som inte har svenska som modersmal samt personer med
en inkomst mellan 10-20’ &r mer positiva d4n genomsnittet.
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Regionala skillnader

Tabell 113. Pastiende: Jag har fitt info om risken att skuldsiitta sig frin KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 25 25 21 23 27 28 24 23 28 27 24
Varken eller (3) 13 10- 14 18+ 18+ 14 12 13 12 14 13

Instdmmer inte (1+2) 42 44 40 39 36- 41 45 45 44 42 42
Ingen uppfattning/Ej svar 19 20 24+ 19 19 18 19 19 16 17 20

Medelvérde 2,60 2,56 2,53 2,64 2,75 2,70 2,50 2,55 2,65 2,64 2,58

De regionala skillnaderna é&r relativt sma. Hogst respektive lagst medelvérde har region
Kalmar och Goéteborg.

11.3.4 KFM:s information har paverkat mitt agerande

Tabell 114. Pastiende: KFM:s information har piverkat mitt agerande, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instammer (4+5) 31 30
Varken eller (3) 16 15

Instdmmer inte (1+2) 32 34
Ingen uppfattning/Ej svar |21 21
Medelvarde 2,92 2,84

30 procent instimmer 1 pastaendet, 34 procent dr av motsatt uppfattning och medelvérdet
ligger pé 2,84. I jamforelse med forra arets undersdkning &r resultatet i det ndrmaste identiskt.
Det ér svart att veta vad som kan ridknas som ett bra resultat i denna fraga.

Tabell 115. Pastiende: KFM:s information har piverkat mitt agerande, procent.

Svenska som |Alder Kontakt
modersmal med
TOTAL Ja Nej [18-24 25-34 |Skusan
Instdmmer (4+5) 30 29 36+ [21- 25- |39+
Varken eller (3) 15 16 12 18 15 16
Instdmmer inte (1+2) 34 36 31 37 38 32
Ingen uppfattning/Ej svar 21 20 21 24 22 13-
Medelvarde 2,84 2,78 3,08 [2,58- 2,65 [3,06

Personer som uppgivit att de inte har svenska som modersmal dr mer positiva én de som
uppgivit att de har det. Yngre personer dr mer negativa dn édldre. Personer som har haft
kontakt genom skuldsanering &r inte helt forvanande mer positiva dn genomsnittet.

Regionala skillnader

Tabell 116. Pastiende: KFM:s information har piverkat mitt agerande, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 30 33 28 25 31 32 26- 28 32 32 26
Varken eller (3) 15 11- 16 16 18 16 18+ 13 15 15 16

Instdmmer inte (1+2) 34 38+ 31 37 31 33 33 38 32 34 37
Ingen uppfattning/Ej svar 21 19 24 22 19 19 23 21 20 20 21
Medelvérde 2,84 2,80 2,89 2,73 2,93 2,95 2,77 2,79 3,00 292 2,72
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Region Goteborg sirskiljer sig ndgot genom att ha en signifikant ligre andel som instimmer 1
pastaendet. Lagst medelvdrde har Region Umed pd 2,72.

11.3.5 KFM informerar tillrdckligt om risken att 6verskuldsdtta sig

Tabell 117. Pastiende: KFM informerar tillrickligt mycket om risken att 6verskuldsiitta sig, procent.
TOTAL
2002

Instammer (4+5) 22

Varken eller (3) 14

Instdmmer inte (1+2) 41

Ingen uppfattning/Ej svar 23

Medelvarde 2,55

Inte helt forvanande anser merparten av gédldendrerna att KFM inte informerar tillrdckligt om
risken att dverskuldsitta sig. Aterigen 4r det svart att veta hur pass ndjda gildenirerna ska
vara med oss for att vi ska anse att resultatet ar tillfredsstillande. Att en sa pass stor andel, 41
procent, dr negativa och endast 22 procent &r positiva kan dock inte ses som ett bra resultat.
Medelvirdet hamnar pa laga 2,55. Pastdendet bedoms inte vara lika viktigt som vissa andra
och har lag inverkan pa fortroendet.

Péstaendet kan inte jimforas med forra arets undersokning dé det 16d KFM borde informera
mer om risken att 6verskuldsdtta sig.

Tabell 118. Pistiende: KFM informerar tillrickligt mycket om risken att 6verskuldsiitta sig, procent.
Alder Svenska som |Utbildning

modersmal  [Efter

TOTAL |18-24 25-34 65-74 Ja  Negj gymn 3-

Instdmmer (4+5) 22 16- 17- 27 21 30+ 17-

Varken eller (3) 14 13 15 10 14 14 15

Instdmmer inte (1+2) 41 50+ 43 25- 42  37- 46

Ingen uppfattning/Ej svar 23 21 25 39+ 23 20 22

Medelvarde 2,55 [2,22- 2,36 2,98+ 2,49 2,81+ [2,30-

I likhet med 6vriga fragor kan vi dven hér se att yngre personer dr mer negativa édn dldre,
personer som inte har svenska som modersmal &r mer positiva dn de som uppger svenska som
modersmél samt att personer med eftergymnasial utbildning under tre ar 4r mer negativa én
ovriga utbildningskategorier.

Regionala skillnader

Tabell 119. Pastiende: KFM informerar tillrickligt mycket om risken att dverskuldsitta sig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 22 22 21 20 22 24 19 21 26 23 20
Varken eller (3) 14 10- 14 18 20+ 15 16 10 13 13 16

Instammer inte (1+2) 41 39 39 41 39 40 43 46 40 42 44
Ingen uppfattning/Ej svar 23 29+ 26 21 19 21 22 23 20 21 20

Medelvarde 2,55 2,55 2,51 2,58 2,61 2,63 2,43 2,48 2,72 2,59 2,44

De regionala skillnaderna dr relativt smé, region Stockholm har en signifikant hogre andel
som inte har ndgon uppfattning.
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11.4

Sammanfattning

Informationen fér 1 jamforelse med andra sakomraden ett 1agt betyg av géldendrerna.
P4 det sammanfattande pastdendet om information instimmer 28 procent, 32 procent
instimmer inte och medelvérdet ligger pa 2,9.

De regionala skillnaderna ar relativt sma.

I jimforelse med forra dret har resultatet forsdmrats nagot.

Klart storst inverkan pa hur géldenirerna uppfattar informationen pa det hela taget har
pastéendet KFM informerar tillriickligt om risken att skuldsditta sig. Aven pastiendet
Jag far tillrdcklig information om hur jag kan paverka min situation har relativt stor
betydelse for hur man uppfattar informationen.

Det sammantaget 14ga betyget for information som sakomrade, och det faktum att det
sammanfattande betyget pa information inverkar i relativt hog grad pé fortroendet, gor
att vi anser att information &r ett forbattringsomrade.
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12 Galdenarernas installning till KFM:s satt att arbeta

12.1 Inledning

Tabell 120. Pistiende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra sitt, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdammer (4+5) 37 37

Varken eller (3) 20 21

Instdmmer inte (1+2) 21 19

Ingen uppfattning/Ej svar|22 22

Medelvarde 3,3 3,34

Pé det sammanfattande pastdendet om KFM:s sitt att arbeta instimmer 37 procent, 19 procent
ar negativa och medelvérdet hamnar pa 3,34.

I jimforelse med de andra sakomrddena far KFM:s sitt att arbeta ett betyg under medel.
Betyget pa alla delfragor har forbattrats ar 2002 jamfort med &r 2001. Trots detta skiljer sig
inte det sammanfattande betyget frn forra arets bedomning. Enligt Gridanalysen uppfattar
géildendrerna KFM:s sitt att arbeta som mycket viktigt. Det har ocksad maximal inverkan pa
fortroendet. Att forbéttra detta sakomrade dr saledes viktigt och bor prioriteras.

Tabell 121. Pastdende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra siitt, procent.

Arbete Inkomst
Egen
TOTAL [ftg Annat |10-20'20-30'
Instammer (4+5) 37 41 34- |43+ 30-
Varken eller (3) 21 25 21 21 26

Instdmmer inte (1+2) 19 15- 23+ |17- 24
Ingen uppfattning/Ej svar 22 19 22 19- 21
Medelvirde 3,34 3,55 3,23 3,43 3,05

Egenforetagare dr mer positiva dn genomsnittet. Mest negativa av arbetskategorierna ar de
som uppgett annan sysselséttning (ex studerande, pensiondr, arbetslos). I likhet med tidigare
fragor dr personer med inkomst mellan 10-20’signifikant mer positiva dn genomsnittet,
personer med inkomst mellan 20-30’4r mer negativa.

Regionala skillnader

Tabell 122. Pastiende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra siitt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavlesand Umead
Instdmmer (4+5) 37 34 35 35 41 40 39 37 38 40 36
Varken eller (3) 21 20 20 24 21 23 21 22 19 21 21

Instammer inte (1+2) 19 22+ 23 17 16 20 17 19 19 16 20
Ingen uppfattning/Ej svar22 24 23 24 22 18- 23 22 23 22 23

Medelvérde 3,34 315 3,29 3,35 3,48 3,39 346 3,36 3,38 3,47 3,37

Region Stockholm skiljer ut sig genom att ha en signifikant hogre andel som inte instimmer i
pastaendet. Aven medelvérdet ligger under genomsnittet.
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12.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 12. Redovisning av delfragor om KFM:s siitt att arbeta, procent.

Satt att arbeta

@ Instdmmer @ Instdmmer inte [ Ingen uppfattning

50
40 -
30 -

10 -
0 T T T
KFM behandlar alla Jag far samma svar Jag har mojlighet att Pa det hela taget

Andel i procent

lika oavsett vem jag  diskutera alternativ utfor KFM sitt
pratar med pa KFM  for att I16sa min arbete pa ett bra
skuld satt

I jimforelse med de andra sakomrédena far KFM:s sétt att arbeta ett betyg under medel. P&
det sammanfattande pastdendet om KFM:s sitt att arbeta instimmer 37 procent, 19 procent dr
negativa och medelviardet hamnar pa 3,34. Betyget pa alla delfrdgor har forbéttrats ar 2002
jamfort med &r 2001. Trots detta skiljer sig inte det sammanfattande betyget frén forra érets
beddmning.

Tabell 123. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s siitt att arbeta.

KFM behandlar alla lika 15,5%
Samma svar oavsett vem jag pratar med pd KFM 28,8%
MGojlighet att diskutera alternativ for att 10sa skuld 44,6%

Att ha mojlighet att diskutera alternativ for att l6sa sin skuld ar det pastdende som enligt
regressionsanalysen har storst inverkan pd hur man uppfattar KFM:s sitt att arbeta. A# fa
samma svar oavsett vem man pratar med paverkar ocksé relativt mycket.

Alla péstaenden inom blocket anses som mycket viktiga av gédldendrerna. Dessutom har de
relativt stor eller mycket stor inverkan pé fortroendet for KFM. Ett osidkerhetsmoment i
bedomningen av huruvida detta skall anses vara att forbattringsomrade eller inte, dr den
relativt hoga andelen respondenter med ingen uppfattning. Att géldendrerna anser att séttet att
arbeta dr viktigt och den hoga inverkan pé fortroendet, i samband med betyg under medel for
samtliga delpdstaenden (utom det sammanfattande som ligger pa medel), gor att vi anser att
detta i stora delar &r ett relativt tydligt forbéttringsomrade.
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12.3 Redovisning av delfragor

12.3.1 KFM behandlar alla lika

Tabell 124. Piastiende: KFM behandlar alla lika, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 14 23+
Varken eller (3) 8 11

Instdmmer inte (1+2) 28+ 22
Ingen uppfattning/Ej svard9+ 44
Medelvarde 2,44 3,00+

23 procent instimmer i pastdendet, 22 procent dr av motsatt uppfattning och medelvirdet
ligger pa 3,0. Andelen med ingen uppfattning ar hog, hela 44 procent. I jamforelse med 2001
ars undersokning har resultatet forbattrats nagot, men den hdga andelen med ingen
uppfattning gor fortfarande att fragan ar svartolkad. Enligt Gridanalysen anser géldendrerna
att fragan ar mycket viktig och den inverkar ocksé i hog grad pé fortroendet for KFM. Detta
gOr att vi bor se detta som ett forbéttringsomrade.

Den hoga andelen géldendrer som inte har nagon uppfattning i frdgan komplicerar dock
analysen ndgot. Vi vet ju inte om denna grupp egentligen skulle vara positiv om de hade en
4sikt. A andra sidan kan man siiga att just den stora andelen som inte har nigon uppfattning
om huruvida vi behandlar alla lika, sdger ndgot om bilden av KFM i detta hdnseende. Det
borde vara en sjédlvklarhet att alla anser att sa dr fallet och déarfor borde vi forbédttra och
fortydliga bilden av oss som en myndighet dér alla behandlas lika, vilket ju ocksa framgér i
indrivningspolicyn. I den 6ppna fragan i slutet av enkédtformuléret kan man ocksd marka att
det 4r minga géldendrer som berdr just detta dmne. Det finns en utbredd misstro att KFM inte
behandlar personer med hog inkomst och status pd samma sétt som den “’vanliga ménniskan”.

Tabell 125. Pastiaende: KFM behandlar alla lika, procent.

Aktuell Svenska som |Arbete |Utbildning Kontakt med
skuld modersmal [Egen |Grund- Gymna- findriv-
TOTALJa Nej (Ja Nej [ffig skola sium  |ning
Instdmmer (4+5) 23 22 26+ 21 29+ 28+ 26+  20- 22
Varken eller (3) 11 12 10 12 11 12 12 14+ 11

Instdmmer inte (1+2) 22 25+ 13- 23 23 14- 23 24 27+
Ingen uppfattning/Ej svar {44 41- 50+ 44 37- 46 39- 43 39-
Medelvirde 3,00 2,86 3,43+ 293 3,14 3,40+ 3,07 2385 2,82-

Mest positiva till pastdendet att KFM behandlar alla lika &r personer som inte har svenska
som modersmal, inte har aktuell skuld, egenforetagare samt personer med grundskola som
hogst utbildning. Mest negativa ar personer med aktuell skuld, personer som har gymnasium
som hogsta utbildning och som har haft kontakt genom indrivning.
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Regionala skillnader

Tabell 126. Pastidende: KFM behandlar alla lika, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavlesand Umea
Instdmmer (4+5) 23 22 19 20 24 25 24 23 25 22 20
Varken eller (3) 11 10 13 14 10 13 9 11 10 10 14

Instdmmer inte (1+2) 22 21 23 23 21 23 21 23 23 22 24
Ingen uppfattning/Ej svard4 47 44 42 45 38- 46 43 42 45 42

Medelvérde 3,00 3,01 291 291 3,09 3,03 3,04 3,03 3,03 2,94 2,92

De regionala skillnaderna dr smé 1 detta pastdende.

12.3.2 Jag far samma svar oavsett vem jag pratar med pa KFM

Tabell 127. Pastiende: Jag far samma svar oavsett vem jag pratar med pa KFM, procent.
TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 21 27+
Varken eller (3) 13 17+

Instdmmer inte (1+2) 26+ 21
Ingen uppfattning/Ej svard0+ 36
Medelvarde 2,85 3,16+

27 procent instimmer i pastdendet, 21 procent dr av motsatt uppfattning och medelvirdet
ligger pa 3,16. Andelen med ingen uppfattning ar relativt hog, 36 procent. I jamforelse med
forra aret har resultatet forbéttrats. Resultatet ligger under medel i jamforelse med de andra
pastaendena i1 undersokningen. Det har dessutom bedomts som viktigt av gdldenédrerna och
inverkar i relativt hog grad pa fortroendet for KFM. Séledes ér detta en fraga att arbeta vidare
med.

Tabell 128. Pastidende: Jag fir samma svar oavsett vem jag pratar med pa KFM, procent.
Utbildning Inkomst
Efter Efter
MTOTAL gymn -3 gymn +3 |10-20"' 20-30'

Instammer (4+5) 27 24 32+ 28 19-
Varken eller (3) 17 15 13 19 19
Instdmmer inte (1+2) 21 23 20 21 19
Ingen uppfattning/Ej svar 36 38 35 32- 43+
Medelvirde 3,16 2,98 3,29 3,17 29

I likhet med ménga 6vriga fragor kan vi hér se att bland de mest negativa respondenterna
finns inkomsttagare mellan 20-30’ och personer med en eftergymnasial utbildning under tre
ar.
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Tabell 129. Péstiende: Jag fir samma svar oavsett vem jag pratar med pi KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar m6 borg stad Gavlesand Umeé
Instdmmer (4+5) 27 24- 25 25 31 30 27 27 29 25 27
Varken eller (3) 17 17 16 18 19 17 17 16 12- 19 16

Instmmer inte (1+2) 21 21 24 21 17 23 17- 22 22 22 20
Ingen uppfattning/Ej svar|36 38 35 36 32 31- 39 34 36 35 37

Medelvérde 3,16 3,07 3,05 3,15 3,28 3,17 3,30 3,11 3,19 3,06 3,16

De regionala skillnaderna &r sma, ingen region skiljer sig signifikant frin genomsnittet.

12.3.3 Jag har mojlighet att diskutera alternativ for att losa min skuld

Tabell 130. Pastiende: Jag har mijlighet att diskutera alternativ for att 16sa min skuld, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instammer (4+5) 31 33

Varken eller (3) 13 12

Instmmer inte (1+2) 32 29

Ingen uppfattning/Ej svar25 26

Medelvirde 294 3,06

33 procent instdimmer, 29 procent instimmer inte och medelvirdet ligger pa 3,06. Enligt Grid-
analysen uppfattar gidldenérerna fragan som mycket viktig. Den har ocksa inverkan pa
fortroendet och kan dérfor ses som ett tydligt forbéttringsomride. Liksom ett tidigare
pastaende, kan denna fréga delvis ses som ett kommunikationsproblem. Kanske &r vi inte
tillrackligt duktiga pé att berétta om vilka juridiska forutséttningar som finns for att 16sa en
skuld. Om kommunikationen mellan handldggare och gidldenir blev bittre kanske manga
géldendrer skulle & en mer positiv upplevelse trots att de faktiska alternativen for att 16sa en
skuld inte har blivit fler. I den 6ppna fragan i slutet av enkatformuléret dr det ménga
géldendrer som berdr just detta dmne. Att KFM ska ta mer individuell hdnsyn och hjélpa till
med avbetalningsplan dr ndgot som efterfragas. Det tycks ocksa finnas ett behov av att fa
prata om varfor man har hamnat i en skuldsituation och hur man ska gora for att komma ur
den.

Tabell 131. Pastiende: Jag har mojlighet att diskutera alternativ for att l6sa min skuld, procent.

Kén Alder Aktuell Kontakt med |Utbildning
skuld Sku- Indriv- |Grund- Efter
TOTAL |[Man Kvinna|25-34 55-64[Ja Nej |san ning |skola gymn -3

Instdmmer (4+5) 33 36+ 30- [27- 41+ |33 34 43+ 32 35 26-
Varken eller (3) 12 12 13 14 11 13 10- (12 13 12 14
Instammer inte (1+2) 29 29 3 30 28 |34+ 16- (38+ 37+ 32 34+
Ingen uppfattning/Ej svar|26 23 26+ 29+ 20 |20- 41+ 8- 18- 21- 25

Medelvérde 3,06 31 294 (2,87 3,21 [2,9 3,46+ 3,1 2,87- 3,05 2,76-

Min dr mer positiva dn kvinnor, dldre mer positiva dn yngre, personer som inte har aktuell
skuld ar mer positiva dn de med aktuell skuld. Personer som haft kontakt genom
skuldsanering &r i vanlig ordning mer positiva dn de som haft kontakt genom indrivning.
Personer med eftergymnasial utbildning under tre ar 4r mer negativa dn personer med
grundskola som hogsta utbildning.
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Tabell 132. Pastaende: Jag har mojlighet att diskutera alternativ for att l6sa min skuld, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar m6 borg stad Gavlesand Umeé
Instdmmer (4+5) 33 35 28- 29 39+ 34 29- 35 38 38 30
Varken eller (3) 12 9- 13 19+ 14 11 12 15 12 14 16
Instmmer inte (1+2) 29 29 35+ 24 27 31 28 27 28 25 29
Ingen uppfattning/Ej svar26 28 24 28 20- 23 32+ 23 22 24 26
Medelvérde 3,06 3,04 286 3,12 3,19 3,07 2,95 3,17 3,16 3,26 3,03

De regionala skillnaderna &r 1 vissa fall stora. Instimmandegraden i Kalmar &r hela 39

procent, detta kan jamforas med Eskilstuna ddr andelen som instimmer &r 28 procent och

andelen som inte instdmmer ar 35 procent.

124 Sammanfattning

ett bra sitt. 19 procent dr negativa och medelvardet ligger pa 3,34.

lika.
* De regionala skillnaderna ar inte stora.

har de relativt stor eller mycket stor inverkan pa fortroendet for KFM. Ett
osdkerhetsmoment i bedomningen av huruvida detta skall anses vara att

uppfattning. Att gdldenérerna anser att sdttet att arbeta dr viktigt och den hoga

ar ett relativt tydligt forbattringsomrade.

* 37 procent av gildendrerna instimmer i att KFM pé det hela taget utfor sitt arbete pa

* Vissa delpédstaenden i1 blocket far mycket laga betyg, exempelvis KFM behandlar alla

* Attt ha méjlighet att diskutera alternativ for att l0sa sin skuld ar det pastaende som
enligt regressionsanalysen har storst inverkan pa hur man uppfattar KFM:s sitt att
arbeta. Att fa samma svar oavsett vem man pratar med paverkar ocksd relativt mycket

* Alla pastdenden inom blocket anses som mycket viktiga av gdldenirerna. Dessutom

forbéttringsomrade eller inte, dr den relativt hga andelen respondenter med ingen

inverkan pa fortroendet, 1 samband med betyg under medel for samtliga delpastdenden
(utom det sammanfattande som ligger pd medel), gor att vi anser att detta i stora delar
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13 Sammanfattning av Ingivarenkaten
13.1 Inledning

Ingivarna ger KFM ett bra betyg. Andelen positiva respondenter dr hog och andelen negativa
ar lag. Sarskilt omrddena tillgédnglighet och bemdtande far goda omddmen. Det finns
emellertid alltid utrymme for forbéttringar. Exempelvis skulle det vara dnskvért att andelen
respondenter som svarat att de saknar uppfattning blev ldgre i vissa frdgor for att vi verkligen
ska kunna avgora om ett omrade far ett bra respektive daligt betyg.

Ingivarna &r mer positiva till KFM:s verksamhet i ar jamfort med forra aret. Detta giller bade
SKM-ingivare och 6vriga ingivare. Vad géller forandringen jamfort med ar 2001 hos SKM-
ingivare beror detta med storsta sannolikhet pa att det inte &r samma malgrupp som besvarat
enkéten 1 ar (se forklaring avsnitt 13.4).

13.2 Styrkor, svagheter samt kirnvirden enligt Gridanalysen

Till hjdlp for analysen har vi detta ar anvént en s k Gridanalys. Denna analys beskrivs
nirmare i avsnitt 1.10.

Gridanalysen lyfter bl a fram de styrkor respektive svagheter som ingivarna anser att KFM
har. Styrkor dr de pastdenden som fatt betyg 6ver medel i enkdtundersdkningen, svagheter ér
foljaktligen de som fatt betyg under medel.

Nedan redovisas de styrkor och svagheter som lyfts fram av Gridanalysen. Fet text innebar att
pastaendet fatt ett virde langt 6ver eller under medel.

Styrkor Svagheter

Bemotande Snabbhet

Alltid hjilpsam personal KFM agerar snabbt

Trevlig personal Felaktigheter réttas snabbt

Bra bemdtande KFM arbetar pé det hela taget snabbt
Tillgcinglighet Sdtt att arbeta

Oppettider som passar Arenden behandlas lika oavsett belopp
Latt fa kontakt per telefon KFM ér neutral i relationen ing.-géld
Information Kommunikation

Vet vad jag kan fa hjédlp med Far tydliga redovisningar I avslut. drenden

Tillracklig information om drendets utveckling

Sdtt att arbeta Tillgdnglighet

Objektiv gentemot olika borgenérer Latt att fa kontakt med rétt person
Bemotande
KFM tar till sig kritik

De svagheter som ska prioriteras i1 forbéttringsarbetet dr de som ocksa ér s k kdrnvérden.
Kérnvirden ér de pastdenden som dels paverkar fortroendet och nojdheten och dels upplevs
som viktiga av ingivarna. Arets enkitundersdkning visar att alla pastdenden i frageformuliret
beddms som viktiga av ingivarna. Detta stiarker var uppfattning att vi méter det som ingivarna
anser dr betydelsefullt. Bedomningen som gors av lag respektive hog viktighet i Gridanalysen
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ska dérfor ses mer som en bedomning av de olika sakomradenas inbordes placering, inte att
ett pastadende &r oviktigt i sig. Nedan listas de pastaenden som kategoriserats som kidrnvérden,
uppdelade pé respektive sakomrade. De forbattringsomrdden som KFM bor prioritera enligt
Gridanalysen &r 1 forsta hand de omraden dér beddmningen ligger under medel (fet stil och
understrukna) och i andra hand p& medel (normal text). Aven for kiirnvirden dir KFM
presterar 6ver medel (fet text) kan forbattringar goras, men forst efter att ovriga svagheter
(icke-kdrnvérden) dr dtgéardade.

Kiérnvirden
Snabbhet Information
KFM agerar snabbt Informationen pa det hela taget bra
Felaktigheter rittas snabbt
KFM arbetar pa det hela taget snabbt Sdtt att arbeta
Bra pé att komma i kontakt med géldenérerna
Sakkunskap Arenden behandlas lika oavsett belopp
Bra motiverade beslut Pé det hela taget ett bra sitt att arbeta
God sakkunskap pé det hela taget

Enligt Gridanalysen &r det snabbhet, sakkunskap, samt sétt att arbeta som framforallt pdverkar
bade nojdhet och fortroende for KFM samt upplevs som viktiga for ingivarna. Ingivarna ger
majoriteten av dessa kdrnvarden betyg under eller pad medel.

13.3 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriaden

Generellt sett ger ingivarna KFM ett bra betyg. Det finns dock vissa forbattringsomraden dér
insatser skulle kunna hdja ingivarnas positiva instillning till KFM ytterligare. Detta géller
framforallt omradet snabbhet, men dven i vissa delar av andra omraden bor forbattringar ske.
I jimforelse med forra drets utpekade forbéttringsomraden, information och snabbhet, har vi
saledes valt att inte fokusera pd informationen detta &r. Se kapitel 19 for ytterligare
diskussion.

For att bedoma utfallet och vilka forbattringsomraden som finns har vi forutom Gridanalysen
och regressionsanalysen (se forklaring avsnitt 1.10) &ven tittat pa hur stor andel av
respondenterna som instdimmer respektive inte instimmer i de positivt formulerade
pastdendena. Detta ger en bild av vad de som faktiskt har en uppfattning ansett. Vi har ocksa
tittat pa andelen som saknar uppfattning eller svarat varken eller da detta kan visa pa tyngden
hos de forsta svarsalternativen. Aven medelvirdena har bidragit till beddmningen d& andelen
som saknar uppfattning minskat jimfort med foregaende undersdkning och dessa viarden
dérmed blivit mer tillforlitliga.

For att ge en bild av hur dessa olika sitt att presentera resultatet paverkar den inbordes

rangordningen mellan de olika frageblocken, visas en sammanstillning av medelvirde, andel
som instimmer respektive inte instimmer i frigeblockens sammanfattande pdstaenden.
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Tabell 133. Jimforelse av de sammanfattande fragornas fordelning avseende medelvirde, andel som
instimmer respektive inte instimmer.

Medelvarde Instdmmer i procent Instdmmer inte i procent

No6jdhet 4,16 Nojdhet 84 Bemodtande 2
Bemotande 4,09 Fortroende 63 Sakkunskap 2
Fortroende 4,05 Bemodtande 62 Fortroende 3
Sakkunskap 3,9 Tillganglighet 57 Tillganglighet 5
Tillganglighet 3,88 Sakkunskap 55 Information 5
Information 3,85 Information 53 Satt att arbeta 5
Satt att arbeta 3,84  Satt att arbeta 53 Nojdhet 5
Snabbhet 3,61 Snabbhet 38 Snabbhet 6

I diagrammet nedan framgar i vilken utstrdckning ingivarna instimmer, inte instimmer samt
saknar uppfattning i de olika sakomrddenas sammanfattande fragor.

Diagram 13. Jimforelse mellan andel ingivare som instimmer, inte instimmer samt saknar uppfattning
pa riksniva, procent.

Ingivare 2002

OInstdmmer W Instammer inte O Saknar uppfattning

100

Andel i procent
NS
o O O
O g

Sammanfattande omdome per block

Nedan presenteras en sammanfattande beddmning av respektive sakomrade.
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Snabbhet

Pa det hela taget arbetar man snabbt hos KFM

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

35% 38%

6%

Pastaenden inom sakomradet snabbhet

Man agerar snabbt pd KFM

Jag far snabbt besked pa mina fragor
fran KFM

Felaktigheter rittas snabbt hos KFM

P& det hela taget arbetar man snabbt hos
KFM

* 38 procent av ingivarna anser att KFM pa det hela taget arbetar snabbt. 6 procent
instimmer inte och medelvéirdet hamnar pé 3,61. En relativt stor andel, 35 procent, har
ingen uppfattning. Med andra ord &r det inte en sa stor andel som ar uttryckligen
missndjda, snarare dr det fa som &r ndjda 1 jimforelse med andra sakomraden.

* Det delpastdende som inverkar mest pa hur man uppfattar snabbheten pa det hela taget
ar man agerar snabbt pa KFM. Att felaktigheter rdttas snabbt har ocksa relativt stor
inverkan pa det sammanfattande betyget. Saledes ar det viktigt att arbeta med dessa
frdgor fOr att forbattra den upplevda snabbheten.

* Snabbheten inverkar 1 hog grad pa savil ndjdheten som fortroendet for KFM. Tre av
fyra pastdenden far betyg under eller langt under medel. Snabbheten &r saledes ett

forbéttringsomrade.

Information

Pa det hela taget ar informationen bra fran KFM

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

22%

5% 53%

Pastdaenden inom sakomrddet information

Jag fér alltid tydliga redovisningar i
avslutade drenden fran KFM

Nir jag ber om det far jag alltid
tillrdcklig information om &rendets
utveckling frin KFM

Jag vet vad jag kan fa hjélp med nér jag
vander mig till KFM

Pa det hela taget dr informationen bra
fran KFM

e 53 procent av ingivarna anser att informationen pa det hela taget ar bra, 5 procent
instimmer inte och medelvérdet ligger pa 3,85.

* Regressionsanalysen visar att pastdendet jag vet vad jag kan fd hjdlp med har stor
inverkan pé hur man uppfattar informationen generellt sett. Detta delpastadende fér
emellertid hoga betyg i alla regioner och utgor séledes generellt sett inget tydligt
forbéttringsomrade. Diaremot finns det anledning att titta ndrmare pa jag far alltid
tydliga redovisningar i avslutade drenden (géller ¢j for SKM-ingivarna) dar




instimmandegraden for vissa regioner dr forhallandevis 14g. Detta pastdende har ocksa
relativt stor inverkan p& hur man uppfattar informationen pa det hela taget.

* Informationen dr viktig for fortroendet for KFM men inte lika viktig for ndjdheten.
Bedomningen av hur viktig ingivarna anser att informationen ér, samt betyget for
merparten av pastdendena 1 blocket, ligger runt medel i jimforelse med andra
omréden.

* Generellt sett utgor informationen inte ett tydligt forbéttringsomrade, men kan 1 vissa
delar behova forbéttras.

Satt att arbeta
P4 det hela taget utférs ett bra arbete pa KFM Pdstdenden inom sakomrddet st att
arbeta
@ Instdmmer @ Instdmmer inte [ Ingen uppfattning e Man ér bra pé att komma i kontakt med
géldendrerna pd KFM
¢ Information som jag ldmnar tas vél
27% tillvara
*  Alla drenden behandlas lika oavsett
beloppsstorlek hos KFM
A 53% e Man héller sig alltid neutral i relation
5% géldenér-ingivare pa KFM
e Man é&r alltid objektiv gentemot olika
borgenérer pa KFM
»  Padet hela taget utfors ett bra arbete

* 53 procent av ingivarna instdmmer i att man pé det hela taget utfor ett bra arbete pa
KFM, 5 procent instimmer inte och medelvirdet ligger pa 3,84. En stor andel, 27
procent, saknar uppfattning i det sammanfattande betyget. Andelen &dr &nnu hégre pa
delfrdgorna. En annan svarighet vid tolkningen av resultatet dr det faktum att
sakomradet sdtt att arbeta inte dr lika tydligt definierat som de andra omradena.
Péstdendena “’spretar” ndgot och &r ocksd svarare for ingivarna att ta stallning till.

* Regressionsanalysen visar att det pastdende som har storst inverkan pd hur ingivarna
uppfattar séttet att arbeta pa det hela taget ar KFM dr bra pa att komma i kontakt med
gdldendirerna samt information som ldmnas tas vdl tillvara.

o Sittet att arbeta paverkar framst fortroendet men ocksa nojdheten med KFM.
Merparten av delpéstdendena inom blocket har ansetts vara mycket viktiga.

* Generellt sett far blocket ett betyg runt medel, och ar darfor inget tydligt
forbattringsomréde. Dessutom finns ovan ndmnda svarigheter med att tolka resultatet.
Det finns dock delpéastdenden som fatt laga betyg, KFM dr neutral i relationen
gdldendr-ingivare samt drenden behandlas lika oavsett belopp. D4 vi ser en tydlig
koppling till indrivningspolicyn &r det viktigt att arbeta for att dessa omraden ska bli
bittre.
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Bemotande

Pastaenden inom sakomradet

Pa det hela taget ar bemdtandet bra .
bemotande

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

e Personalen &r trevlig pd KFM

e Personalen &r alltid hjdlpsam pa KFM
18% e Personalen dr engagerad pa KFM

2% e Man tar till sig kritik som kommer fram

e Padet hela taget 4r bemdtandet bra

62%

e 62 procent instimmer i att bemotandet pa det hela taget ar bra, endast 2 procent ar av
motsatt uppfattning och medelvérdet ligger pa 4,09. Betyget ligger 6ver medel 1
jamforelse med de andra sakomradena.

* Samtliga delpastdenden i blocket far hdga betyg forutom man tar till sig kritik pda
KFM.

* Regressionsanalysen visar att det delpdstdende som har storst inverkan pa hur man
uppfattar bemdtandet pa det hela taget ar personalen dr alltid hjdlpsam.

* Generellt sett har bemotandet stor inverkan pé ndjdheten med KFM, men daremot
mindre inverkan pa fortroendet. Bemotandet upplevs generellt sett som ganska viktigt,
men far inte lika hog beddmning som exempelvis sakkunskap, snabbhet och sittet att
arbeta. Bemdtandet dr dock alltid ett viktigt omrade for en myndighet som har mycket
kontakt med sina intressenter.

* [ kombination med att ingivarna ger KFM:s bemdtande ett mycket gott betyg, och att
det inte uppfattas som ett speciellt viktigt omrade i jimforelse med vissa andra
omraden, blir slutsatsen att detta inte &r ett tydligt forbéttringsomrade. Tvéartom ar
bemotandet en styrka. Det dr dock betydelsefullt att behalla den niva som finns idag
och inte forsdmra resultatet. Dessutom finns anledning att titta ndrmare pé pastdendet
man tar till sig kritik pa KFM och arbeta for att ingivarnas upplevelse av detta ska bli
battre.
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Sakkunskap

Pa det hela taget har personalen en bra
sakkunskap pa KFM

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

24%

2%@5%

Pastaenden inom sakomrddet
sakkunskap

e Utredningar &r alltid tillforlitliga nir de
kommer fran KFM

e Beslut dr alltid motiverade pa ett bra sétt
nér de kommer fran KFM

e Beslut dr alltid korrekta nar de kommer
frén KFM

e P4 det hela taget har personalen bra
sakkunskap pa KFM

55 procent av ingivarna anser att KFM:s personal pa det hela taget har bra
sakkunskap. Endast 2 procent dr av motsatt uppfattning och medelvirdet hamnar pa
3.9.

Regressionsanalysen visar att det pastaende som har storst inverkan pa hur
sakkunskapen uppfattas pa det hela taget ar utredningar dr alltid tillforlitliga.

Sakkunskap dr en viktig egenskap for ingivarna och péverkar framst fortroende men
dven nojdhet 1 hog grad. Betygen for de fyra pastaendena inom blocket sakkunskap
ligger alla pa medel.

Sakkunskap &r inget tydligt forbattringsomrade 1 sig sjdlvt. Det finns énda anledning
att se detta som ett omréde dar man alltid ska stridva efter s& goda resultat som mojligt
eftersom hojda prestationer inom detta omrade har betydelse for bade fortroende och
nojdhet.

Tillgianglighet

Pa det hela taget ar tillgangligheten bra hos P.aSt_c_lend.en inom sakomrddet
KEM tillgdnglighet

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning o

Det dr latt att komma fram pa telefon

e Det ar latt att fi kontakt med rétt person
pa KFM

17% .
’ *  Oppettiderna passar mig
5% e P4 det hela taget ar tillgéngligheten bra
hos KFM

57%

57 procent instimmer i att KFM:s tillgénglighet pa det hela taget ar bra, 5 procent
instimmer inte och medelvardet hamnar pa 3,88. I jamforelse med Gvriga sakomraden
ligger betyget pa tillgédnglighet péd det hela taget dver medel.
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Péstaenden i1 blocket som fatt ett extra bra betyg ér oppettiderna passar samt ldtt att fd
kontakt per telefon. Pastaendet ldtt att fd kontakt med rditt person far inte lika gott
betyg. Har dr dessutom de regionala skillnaderna stora. Storst inverkan pa
tillgdnglighetens sammanfattande betyg har pastaendet det dr ldtt att komma fram pd
telefon.

Tillganglighet dr det omrdde som ingivarna anser vara minst viktigt och dessutom i lag
grad pdverkar fortroende och n6jdhet med KFM.

Tillgdnglighetens laga inverkan pa ndjdhet och fortroende, i samband med det
generellt goda betyget for de flesta delpdstaenden inom sakomrédet innebér att
tillgédngligheten inte dr nagot tydligt forbattringsomrade. I vissa regioner finns det
dock anledning att titta ndrmare pa vilket betyg man fatt pa /dtt att fa kontakt med rdtt
person for att atgirda eventuella problem.

Nojdhet och fortroende

N&jdhet

OlInstdmmer @Instammer inte OIngen uppfattning

5%

84%

84 procent av ingivarna ir ndjda med KFM, 5 procent dr negativa och medelvirdet
ligger pd hoga 4,16.

De egenskaper som framst paverkar ndjdheten hos ingivarna ér sakkunskap,
bemotande, snabbhet samt sdtt att arbeta. Bland dessa ar det framforallt snabbhet som
ar ett tydligt forbattringsomrade, men dven i andra omraden som i valda delar fatt
lagre betyg bor man forbéttra verksamheten for att 6ka ndjdheten.

Fortroende

‘D Instdmmer @ Instammer inte [JIngen uppfattning ‘

3% »

104



* 63 procent av ingivarna har fortroende for KFM, 3 procent dr av motsatt uppfattning
och medelvérdet hamnar pa 4,05.

* De egenskaper som frimst paverkar fortroendet for KFM ar sakkunskap, information,
snabbhet samt sdtt att arbeta. Bland dessa dr det framforallt snabbhet som ar ett
tydligt forbéttringsomrade, men dven i andra omrdden som i valda delar fatt lagre
betyg bor man forbéttra verksamheten for att 6ka fortroendet.

13.4 Skillnader fran undersokningen ar 2001

Vi har 1 och med arets undersokning ocksa haft mojlighet att gora vissa jaimforelser med
resultatet frdn 2001 ars undersokning. D4 relativt kort tid forflutit mellan undersdkningarna
gors inte jimforelserna framst for att se vilka forbéttringar som skett, utan snarare for att i viss
man bekrifta resultatet frén forra aret. Pa grund av att urvalet for SKM har fordndrats blir det
dock nigot vanskligt att jimfora totalsiffrorna frin 2001 och 2002. Ar 2001 besvarades
enkéten av sektionschefer pd SKM, detta ar har handldggare med sirskilt stor kontakt med
KFM handplockats for att besvara enkiten. Vi har med anledning av denna fordndring valt att
redovisa arsjimforelsen separat for ingivare och SKM. Detta ger en mer réttvisande bild av
vilka fordandringar som faktiskt har skett och hur dessa grupper skiljer sig ét.
Sammanfattningsvis kan man siga att arets siffror bor vara mer réttvisande da mélgruppen 1 ar
har en bittre kinnedom om KFM och KFM:s service.

Resultatmadssigt kan vi se att ingivarna &r mer positiva till KFM:s verksamhet i &r jamfort med
forra aret. Detta géller bade SKM-ingivare och dvriga ingivare. Vad géller fordndringen
jamfort med &r 2001 hos SKM-ingivare beror detta med storsta sannolikhet pd att det inte ar
samma malgrupp 1 r som forra dret.

Andelen som inte har ndgon uppfattning i pastdendena &r ligre &n forra aret. Detta &r troligtvis
en foljd av att vi har traffat en mer passande malgrupp for SKM-ingivarna detta &r. SKM-
ingivarna har emellertid fortfarande en hogre andel med ingen uppfattning jamfort med dvriga
ingivare.

13.5 Skillnader i attityder mellan olika grupper

* SKM-ingivare ger KFM bittre betyg én dvriga ingivare. En separat Gridanalys har
dven utforts for SKM-ingivare respektive dvriga ingivare for att se om det fanns
skillnader dven 1 viktighetsbeddmning och inverkan pa nodjdhet respektive fortroende.
Vissa skillnader kan utldsas och detta finns redovisat i bilaga 4b.

* E-malsingivare dr mer mindre ndjda dn A-malsingivare. Samma forhallande gillde
2001.

* Ingivare som kommit i kontakt med skuldsaneringsenheterna ar nagot mindre positiva
dn de som kommit 1 kontakt genom betalningsféreldggande och indrivning. Samma
forhallande gillde 2001.

Da skillnaderna mellan grupperna dr mycket sma och konstanta genom hela undersdkningen,
kommer dessa inte visas i tabellform. Variablerna ar: Typ av fodringar, typ av drende samt
antal drenden senaste 12 manaderna (foretaget).
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13.6 Regionala skillnader

Resultatet fran enkédtundersokningen visar att de regionala skillnaderna i manga fall &r stora
och vissa regioner far genomgéende bittre respektive simre betyg dn genomsnittet. Eftersom
urvalet for undersokningen i princip ar ett s k totalurval (se forklaring avsnitt 1.4), och antalet
ingivare inte ir s stort ndr man kommer ner pa regionniva, sa kan skillnaderna mellan
regionernas placering i jimforelse med forra dret skifta ganska mycket. Andrad uppfattning
hos ett fatal respondenter kan alltsd ge ett relativt stort utslag i resultatet. Det dr ocksa viktigt
att ha 1 atanke att fordelningen mellan SKM-ingivare och ingivare pa regionniva inte ar
densamma for alla regioner.

Vad giller regressionsanalysen ar det viktigt att regionerna ser till sin egen regionala
regressionsanalys for att finna de omraden som har storst inverkan pa instillningen till KFM.

Nedan presenteras en jamforande tabell avseende andel som instimmer respektive inte
instimmer 1 de sammanfattande fragorna. Kommentarer till regionala skillnader finns i senare
kapitel. Plus- och minustecken visar en positiv respektive negativ signifikant avvikelse fran
genomsnittet.

Tabell 134. Jimforelse mellan andel som instiimmer respektive inte instimmer pa regionnivi, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  koéping mar md borg stad Gévle sand Umeéd
Tillgdng-  |[Instmmer (4+5) 57 47- 55 55 60 51 63 56 63 61 64
lighet Instimmer inte (1+2) |5 11+ 3 4 2 9 5 5 1 0 1
Be- Instdmmer (4+5) 62 58 55 58 60 65 65 61 66 64 70
métande  |Instdmmer inte (1+2) |2 5+ 1 3 1 2 2 2 0 0 0
Snabb- Instdmmer (4+5) 38 30- 35 39 44 36 43 39 38 40 45
het Instdmmer inte (1+2) |6 10 ) 11 9 5 5 7 3 3 3
Sak- Instdmmer (4+5) 55 41- 50 57 60 60 62 57 54 56 61
kunskap Instdmmer inte (1+2) |2 6+ 2 1 2 3 3 1 0 0 0
Inform- Instdmmer (4+5) 53 42- 48 60 56 51 55 51 56 59 62
ation Instdmmer inte (1+2) |9 9+ 6 3 4 4 7 2 5 3 3
Sétt att Instdmmer (4+5) 53 36- 53 57 53 55 60 55 &5 60 56
arbeta Instdmmer inte (1+2) |5 9 5 4 6 4 5 6 4 4 4
For- Instdmmer (4+5) 63 57 63 64 62 65 66 62 64 70 67
troende Instdmmer inte (1+2) |3 6+ 2 1 4 2 3 3 1 1 1
N&jd- No&jd (4+5) 84 80 85 83 82 87 87 84 86 85 84
Het Missndjd (1+2) 5 6 3 7 7 4 6 5 4 3 5

Sammantaget fir region Umed hogst betyg av ingivarna och region Stockholm lédgst.
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14 Nojd eller missnojd med kontakterna

14.1 Inledning

Tabell 135. Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM?, procent.
TOTAL [Ingivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002

N&jd (4+5) 84 53 81- 60 89+

Varken eller (3) 11 25 13 9 7-

Missndjd (1+2) 5 3 6 2 4

Vet ej/Ej svar 0 19 0 29 0

Medelvirde 4,16 3,73 3,95 418 4,43+

12001 ars undersokning var denna frdga uppdelad i tre delar, n6jd med kontakterna avseende
géildendrer som privatpersoner, enskilda naringsidkare respektive juridiska personer. Dessa tre
har sammanrdknats och sedan delats med tre for att fa en arsjimforelse med ar 2002.

En stor majoritet av ingivarna dr ndjda med KFM. 84 procent instimmer i pastaendet, 5
procent dr missndjda och ingen har fyllt i att de inte har nagon uppfattning. Skillnaderna mot
2001 ars undersokning &r stora, arets resultat dr avsevért mer positivt.

Diagram 14. Redovisning av fragan om néjd eller missnéjd med kontakterna, procent.

N&jdhet

OlInstammer B@Instdmmer inte Olngen uppfattning

5%

84%

De egenskaper som framst paverkar ndjdheten hos ingivarna ér sakkunskap, bemotande,
snabbhet samt sdtt att arbeta. Bland dessa ar det framforallt snabbhet som ér ett tydligt
forbattringsomrade, men dven 1 andra omraden som i valda delar fatt lagre betyg bor man
forbéttra verksamheten for att 6ka ndjdheten.

Tabell 136. Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM?, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar md borg stad Gavlesand Umed
Nojd (4+5) 84 80 85 83 82 87 87 84 86 85 84
Varken eller (3) 11 13 11 10 12 9 7 11 10 12 10
Missnojd (1+2) 5 6 3 7 7 4 6 5 4 3 5
Vet gj/Ej svar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Medelvirde 416 14,07 417 414 412 4,20 421 419 4,14 421 4,23

De regionala skillnaderna ar relativt sma. Alla regioner fir bra betyg av ingivarna.
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Tabell 137. Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM?, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |koping mar m0 borg |stad Gavle|sand Umea
Nojd (4+5) Ingivare (81 79 84 75 78 |83 83 79 83 80 84
SKM 89 82- 88 100 86 [90 93 90 90 91 85
Varken eller (3) Ingivare [13 14 12 15 14 13 9 17 13 14 12
SKM 7 13 9 0 9 6 4 5 6 9 7
Missnojd (1+2)  Ingivare |6 8 4 10 8 |4 8 4 4 5 4
SKM 4 5 3 0 5 4 4 5 3 0 7
Ingen uppfattning/ Ingivare |0 0 0 0 0O [0 0 0 0 0 0
Ej svar SKM 0 0 0 0 0 |0 0 0 0 0 0
Medelvarde Ingivare (3,95 391 4 3,83 3,9 (3,98 3,97 3,9 3,94 3,93 4,08
SKM 4,43 421 445 4,76 44 443 446 45 4,42 4,53 4,48

KFM i Stockholm far signifikant ldgre betyg fran SKM &n Gvriga regioner. Samma
forhallande visar sig dven 1 ménga andra pastaenden. Detta dr nagot som borde undersokas

vidare; skiljer sig samarbetet mellan KFM och SKM i olika regioner? Hur kan man forbéttra
kontakterna mellan KFM och SKM? Vilka goda exempel finns?
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15 Ingivarnas uppfattning om tillganglighet

15.1 Inledning

Tabell 138. Pastiende: Pa det hela taget ér tillgéingligheten bra, procent.

TOTAL |Ingivarelngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 57 44 49- 54 66+
Varken eller (3) 21 27 26+ 16 15-
Instmmer inte (1+2) 5 6 5 5 5
Ingen uppfattning/Ej svarn17 23 20 26 14
Medelvirde 3,88 3,59 3,73- 3,85 4,06+

Niéstan 6 av 10 tillfrdgade ingivare anser att tillgdngligheten pé det hela taget ar bra. 6 procent
ar negativa och 23 procent har ingen uppfattning. I jamforelse med forra érets resultat har
ingivarnas instdllning blivit mer positiv. Detta beror till storsta del pa att urvalet fran SKM é&r
ett annat, men dven de dvriga ingivarna dr ndgot mer positiva i ar.

Regionala skillnader

Tabell 139. Pastiende: Pa det hela taget ér tillgéingligheten bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno6-
TOTAL |holm tuna képingmar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 57 47 - 55 55 60 51 63 56 63 61 64
Varken eller (3) 21 28 22 22 20 30+ 18 17 16 19 17
Instdmmer inte (1+2) 5 11+ 3 4 2 9 5 5 1 0 1
Ingen uppfattning/Ej svar17 15 20 19 18 10 14 23 19 20 17
Medelvarde 3,88 [3,61- 3,84 394 3,95 3,66-3,93 3,93 4,07 412 4,15+

De norrlédndska regionerna far hogst betyg pé tillgangligheten. Stockholm och Malmo hamnar
i den nedre delen av betygshalvan.

Tabell 140. Pastiende: Pa det hela taget ér tillgéingligheten bra, procent.

Stock- Eskils-|Jon-  Kal- [Mal- Géte- |Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar m6 borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (49 43 47 48 53 |44 57 43 49 46 61
SKM 66 50- 67 68 67 59 70 |69 84+ |78 70

Varken eller (3) Ingivare |26 27 28 25 25 |36 22 21 28 30 22
SKM 15 29+ 12 16 14 24 13 12 0 6 7

Instammer inte Ingivare (5 14+ 2 4 2 19 6 7 0 0 0
(1+2) SKM 5 8 6 4 2 8 4 2 3 0 4
Ingen uppfattning/ Ingivare |20 16 23 23 20 11 15 29 24 24 17
Ej svar SKM 14+ 13 15 12 16 |10 14 17 13 16 19
Medelvirde Ingivare (3,73 3,49 3,73 (3,77 3,9 3,54 3,76 (3,64 3,81 (3,81 4,04+

SKM 4,06 3,71- 4 423 4 3,78-4,13 42 441 4,44 4,36

Uppfattningen om tillgdnglighet skiljer sig markbart at mellan SKM-ingivare och 6vriga
ingivare. En tdnkbar forklaring kan vara att respondenterna fran SKM har en annan syn pa
tillginglighet d4 de sjélva arbetar pa en offentlig myndighet. Skillnaderna mellan regionerna
skulle kunna bero pa att det &r ldttare att fa personliga kontakter p4 mindre myndigheter, eller
myndigheter dér det finns etablerat samarbete myndigheterna emellan. Umea tycks ha
ovanligt ndjda vanliga ingivare, medelvdrdet avviker signifikant pé flera pastaenden.
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15.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 15. Redovisning av delfragor om tillgiinglighet, procent.
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Det &r latt att komma  Det &r I4tt att fa kontakt  Oppettiderna passar Pa det hela taget ar
fram pa telefon med ratt person mig tillgangligheten bra

57 procent instdmmer 1 att tillgdngligheten pa det hela taget ar bra pd KFM, 5 procent
instimmer inte och medelvérdet hamnar pé 3,88. I jimforelse med dvriga sakomraden ligger
betyget pa tillgdnglighet pa det hela taget ver medel. Pastaenden 1 blocket som fatt ett extra
bra betyg ar dppettiderna passar samt ldtt att fa kontakt per telefon. Péstaendet ldtt att fa
kontakt med rdtt person far inte lika gott betyg. Hér ar dessutom de regionala skillnaderna
stora.

Tabell 141. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s tillginglighet

Det dr latt att fa kontakt per telefon 46,9%
Det ar latt att fa kontakt med rétt person 23,3%
KFM har 6ppettider som passar mig 25,8%)

Storst inverkan pé det sammanfattande betyget 1 blocket om tillgidnglighet har delpastaendet
det dr ldtt att komma fram per telefon, ndstan 47 procent av variansen i det sammanfattande
betyget forklaras av detta delpédstdende. Att oppettiderna passar och att det ar létt att {4
kontakt med rétt person har bada runt 25 procents inverkan.

Tillgénglighet &dr det omrédde som av ingivarna anses vara minst viktigt och dessutom 1 lag
grad pdverkar fortroende och nojdhet med KFM. Tillginglighetens 14ga inverkan pa néjdhet
och fortroende, i samband med det generellt goda betyget for de flesta delpastienden inom
sakomradet innebdr att tillgéngligheten inte ar ndgot tydligt forbéttringsomrade. I vissa
regioner finns det dock anledning att titta ndrmare pa vilket betyg man fatt pa ldtt att fa
kontakt med rdtt person for att atgdrda eventuella problem.
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15.3 Redovisning av delfragor

15.3.1 Det dr ldtt att komma fram pd telefon

Tabell 142. Pastiende: Det ér litt att komma fram pa telefon, procent.

TOTAL |IngivareIngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 57 38 47- 46 69+
Varken eller (3) 22 25 27+ 21 15-
Instdmmer inte (1+2) 4 9 3 7 6
Ingen uppfattning/Ej svar17 28 23+ 26 10-
Medelvirde 3,92 3,51 3,79- 3,73 4,07+

57 procent instdmmer 1 att det dr 1itt att komma fram pa telefon, 4 procent instdimmer inte och
17 procent har ingen uppfattning. Aterigen ér resultatet mer positivt jimfort med &r 2001 for
bade SKM och 6vriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 143. Pastaende: Det ir litt att komma fram pa telefon, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 57 45- 55 58 58 50 68+ 58 56 60 68
Varken eller (3) 22 30+ 21 20 22 31+ 18 17 20 16 16
Instdmmer inte (1+2) 4 14+ 5 3 3 6 3 2 3 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar17 12 19 20 17 14 11 23 21 23 17
Medelvirde 3,92 3,52- 392 4,02 3,97 3,71-4,06 4,10 4,00 4,16 4,21+

Medelvirdet for merparten av regionerna ligger runt 4,0. Instimmandegraden skiftar mellan
45-68 procent. De regionala skillnaderna &r med andra ord stora. Hogst instimmandegrad far
Umed och Goteborg. Hogsta medelvirde far Hirndsand och Umed. Huruvida det verkligen ar
svérare respektive léttare att komma fram pé telefon i olika regioner och om dessa mdnster
stdimmer Overens med ingivarnas uppfattning av tillgédngligheten dr ndgot som borde
undersdkas ndrmare. Redan nu finns siffror som visar hur stor andel av inkommande samtal
som verkligen nér en handlidggare, dessa kan saledes jimforas med ingivarnas uppfattning 1
denna undersokning.

Tabell 144. Pistiende: Det ir litt att komma fram pa telefon, procent.

Stock- Eskils-|J6n-  Kal- [Mal- Géte- |Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar Im0 borg |stad Gavle|sand Umea

Instammer (4+5) Ingivare 47 37 45 49 48 43 59 38 46 43 60
SKM 69 51- 73 76 70 b7 77 79 11 81 81

Varken eller (3)  Ingivare |27 34 25 23 27 |36 24 28 26 27 20
SKM 15 26+ 15 12 16 |25+ 13 5 13 3 7

Instdmmer inte  Ingivare |3 14+ 4 2 0 6 2 0 2 0 0
(1+2) SKM 6 13+ 6 4 7 |6 4 5 3 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |23 15 26 26 25 16 15 34 26 29 20
Ej svar SKM 10 9 6 8 7 12 7 12 13 16 11
Medelvérde Ingivare 3,79 3,32- 3,78 3,89 3,9 3,64 3,88 (3,85 3,87 (3,84 4,10+

SKM 4,07 |3,68- 4,1 422 4 3,78-425 43 4,15 448 4,38

SKM-ingivare och dvriga ingivare i Region Stockholm avviker negativt frin genomsnittets
medelvirde. Umeds Ovriga ingivare avviker positivt frdn genomsnittets medelvirde.
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15.3.2 Det dr ldtt att fa kontakt med rdtt person

Tabell 145. Pastiende: Det ir litt att fa kontakt med rétt person, procent.

TOTAL |IngivareIngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 46 32 32- 51 63+
Varken eller (3) 27 27 34+ 19 18-
Instimmer inte (1+2) 9 13 9 8 9
Ingen uppfattning/Ej svan18 29 25+ 22 10-
Medelvarde 3,64 3,31 34- 3,66 3,89+

Knappt hilften instimmer 1 att det ar 14tt att fa kontakt med rétt person, runt en tiondel
instimmer inte och 17 procent har ingen uppfattning. Resultatet for &r 2002 &r positivt jamfort
med ar 2001. Ingivarnas instimmandegrad &r dock konstant och har inte 6kat, ddremot har de
som dr negativa minskat ndgot och medelvirdet blir darfor hogre.

Regionala skillnader
Tabell 146. Pastiende: Det ir litt att fa kontakt med rétt person, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-

TOTAL holm  tuna kdéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 46 31- 41 44 56 37 49 53 47 57 56
Varken eller (3) 27 29 34 28 22 36+ 27 20 26 21 25
Instdmmer inte (1+2) 9 22+ 6 7 8 12 8 5 8 3 3
Ingen uppfattning/Ej svar18 18 19 22 15 15 16 22 19 20 16
Medelvirde 3,64 [311- 3,66 3,72 3,78 3,36-3,69 3,90+3,77 3,99+ 3,95+

Umed och Hérnosand far bést betyg av ingivarna. Stockholm &r den region som sarskiljer sig
mest genom att ha en forhallandevis stor andel som inte instimmer i pastdendet.

Tabell 147. Pastiende: Det ér Litt att fi kontakt med rétt person, procent.

Stock- Eskils-|J6n-  Kal- [Mal- Géte- |Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar Im0 borg |stad Gavle|sand Umea
Instdmmer (4+5) Ingivare (32 19- 31 32 38 23 34 30 34 33 48+

SKM 63 41- 58 68 74 51 66 79+ 68 84+ 70
Varken eller (3) Ingivare (34 36 38 33 33 45 37 30 30 33 27
SKM 18 24 27 16 9 |27 16 10 19 6 22

Instammer inte Ingivare (9 24+ 4 6 4 13 10 7 9 5 4
(1+2) SKM 9 21+ 9 8 12 10 5 2 6 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare (25 21 28 29 24 19 19 34 28 29 21
Ej svar SKM 10 14 6 8 5 12 13 10 6 9 7
Medelvérde Ingivare 3,4 2,90- 3,5 3,56 3,6 3,17 3,35 3,45 3,47 (3,51 3,78+

SKM 3,89 3,28- 3,87 3,96 3,9 3,53-4,04 4,26+4,1 4,45+ 4,2

Har kan vi se att SKM-ingivarna genomgdende dr mer positiva till pastdendet. Detta beror
troligtvis pa att man pa SKM har en battre kinnedom om vilka personer som arbetar med vad
pd KFM och att man séledes har lattare att f4 kontakt med rétt person.

112



15.3.3

Oppettiderna passar mig

Tabell 148. Pastiende: Oppettiderna passar mig, procent.

TOTAL |Ingivarelngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 60 53 58 58 62
Varken eller (3) 13 13 17+ 8 8-
Instdmmer inte (1+2) 2 8 3 1 1
Ingen uppfattning/Ej svar25 26 22 34 29+
Medelvarde 4,22 3,95 4,02- 4,39 4,49+

60 procent instdmmer 1 att Gppettiderna passar, 2 procent instimmer inte och 25 procent har
ingen uppfattning. Aterigen ir resultatet positivt jimfort med &r 2001 for bdde SKM och

Ovriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 149. Pastiende: Oppettiderna passar mig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm  tuna kdéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instimmer (4+5) 60 54 57 60 64 60 65 60 61 57 60
Varken eller (3) 13 16 12 10 13 13 11 11 14 18 13
Instdmmer inte (1+2) 2 3 3 4 1 2 2 3 0 0 2
Ingen uppfattning/Ej svar25 27 28 26 22 25 22 26 25 24 24
Medelvirde 422 414 417 421 431 419 430 4,20 428 420 4,18

Det finns inga signifikanta skillnader mellan regionerna. Detta beror med storsta sannolikhet
pa att regionerna i stort sett har samma Oppettider.

Tabell 150. Pastiende: Oppettiderna passar mig, procent.

Stock- Eskils- |Jén-  Kal- [Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |kdping mar md borg |stad Gavle |sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (58 58 59 60 62 |61 60 52 59 53 59

SKM 62 51 55 60 67 59 71 69 65 |63 63
Varken eller (3) Ingivare (17 18 19 13 16 (16 15 14 19 |25 18

SKM 8 14+ 0 9 [10 5 7 6 9 4
Instdmmer inte Ingivare |3 4 2 4 2 13 3 6 1 1 2
(1+2) SKM 1 1 3 4 0 [0 2 0 0 0 4
Ingen uppfattning/ Ingivare |22 19 19 24 21 |20 22 27 22 21 21
Ej svar SKM 29 33 42 32 23 31 21 24 29 |28 30
Medelvarde Ingivare 4,02 4,01 3,97 41 42 4 4,06 (3,84 4,05 (3,93 4,01

SKM 4,49 427 4,63 4,47 4,5 443 4,57 14,56 4,64 457 4,53

Aterigen kan vi se att SKM-ingivarna r mer positiva én 6vriga ingivare. Skillnaderna ser

dock mindre ut jamfort med foregaende pastdende.
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15.4 Sammanfattning

» Tillgéngligheten hos KFM far ett bra betyg av ingivarna.

* Storst inverkan pa det sammanfattande betyget 1 blocket om tillgdnglighet har
delpastiendet det dr litt att komma fram per telefon, nistan 47 procent av variansen i
det sammanfattande betyget forklaras av detta delpastaende.

* De regionala skillnaderna ar storst pa det dr létt att komma fram pa telefon

* Tillgdngligheten har en liten inverkan pa hur néjda ingivarna dr och pa hur stort
fortroende de har for KFM. I samband med att omradet dessutom fér ett gott betyg ka
inte detta ses som ett forbattringsomrade.
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16 Ingivarnas installning till bemotande

16.1 Inledning

Tabell 151. Pistiende: Pa det hela taget ir bemétandet bra, procent.
TOTAL IngivareIngivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002

Instdammer (4+5) 62 54 50- 64 76+

Varken eller (3) 18 22 25+ 15 10-

Instammer inte (1+2) 2 5 2 3 2

Ingen uppfattning/Ej svar 18 20 23+ 18 12-

Medelvirde 4,09 3,83 3,9- 4,02 4,29+

62 procent instdimmer 1 att bemotandet pa det hela taget dr bra, 2 procent instimmer inte och
18 procent har ingen uppfattning. Medelvirdet hamnar pa 4,09. I jimforelse med forra arets
resultat har ingivarnas instillning blivit mer positiv. Detta beror till storsta del pé att urvalet
frdn SKM ér ett annat, men dven de dvriga ingivarna har ett hogre medelvirde (dock lagre
instimmandegrad) ar 2002.

Regionala skillnader

Tabell 152. Pistiende: Pa det hela taget éir bemétandet bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm  tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 62 58 55 58 60 65 65 61 66 64 70
Varken eller (3) 18 17 24 20 21 19 19 16 16 15 15
Instdammer inte (1+2) 2 5+ 1 3 1 2 2 2 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar [18 20 20 19 18 15 14 21 18 21 16
Medelvarde 4,09 3,90- 4,05 4,08 4,08 3,98 411 4,15 4,20 4,28 4,31+

Skillnaderna mellan den region som far det hogsta respektive ldgsta virdena &r relativt stora.
Hérnosand och Umeé far hoga betyg av ingivarna, Stockholm och Malmoé far nagot samre.

Tabell 153. Pastiende: Pa det hela taget ir bemétandet bra, procent.

Stock- Eskils- |Jén-  Kal- [Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |kbping mar m& borg |stad Gavle |sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (50 48 46 44 49 |55 52 45 52 50 63
SKM 76 67 70 88 72 |75 80 79 87 81 81
Varken eller (3) Ingivare |25 27 27 30 25 |25 28 22 22 22 17
SKM 10 9 18 0 16 (12 9 10 6 6 11

Instdmmer inte  Ingivare |2 5 2 2 0 2 3 2 0 0 0
(1+2) SKM 2 5+ 0 4 2 2 0 2 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |23 21 25 25 26 (18 17 31 26 28 20

Ej svar SKM 12 18 12 8 9 |12 1 10 6 13 7
Medelvirde Ingivare (3,9 3,75 3,94 382 3,9 (3,85 3,8 (3,94 3,96 (3,95 4,23+

SKM 4,29 4,02- 4,21 452 42 4,11 442 4,32 448 461 4,44

SKM-ingivarna dr mer positiva dn ovriga ingivare. Bada grupperna far dock medelvirden
over 4 vilket dr ett hogt betyg.
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16.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 16. Redovisning av delfragor om bemétande, procent.

Bemotande

@ Instammer @ Instammer inte O Ingen uppfattning

Andel i procent
N
o
|

el O B0 ELTT

Personalen ar Personalen ar Personalen ar Man tar till sig  Pa det hela
treMig alltid hjalpsam  engagerad kritik som taget ar
kommer fram bemdtandet bra

62 procent instimmer i att bemdtandet pa det hela taget ér bra, endast 2 procent dr av motsatt
uppfattning och medelvardet ligger pa 4,09. Betyget ligger 6ver medel 1 jamforelse med de
andra sakomrédena.

Tabell 154. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s bemotande

Personalen ér trevlig 25,0%
Personalen é&r alltid hjélpsam 41,1%
Personalen &r engagerad 23,7%
Man tar till sig kritik (lag sign.) 4,9%

Att personalen alltid dr hjdlpsam é&r det delpédstdende som enligt regressionsanalysen har storst
inverkan pa det sammanfattande betyget. Delpastdendena om att personalen ér trevlig samt
engagerad har var fOr sig runt 25 procents inverkan. Att personalen tar till sig kritik har en
mycket liten inverkan och virdet har dessutom lag signifikans, det vill sdga ér relativt osdkert
att dra nagra slutsatser ifran.

Bemdtandet har inverkan pd ndjdheten med KFM, men dédremot liten inverkan pa fortroendet
for KFM. Bemotandet upplevs generellt sett inte heller som speciellt viktigt 1 jamforelse med
exempelvis sakkunskap, snabbhet och sitt att arbeta. Samtliga delpastaenden i blocket far
hdga betyg forutom man tar till sig kritik pa KFM. Just detta pastdende har dock inte sé stor
inverkan pé ndjdheten (och inte heller fortroendet).

I kombination med att ingivarna ger KFM:s bemdtande ett mycket gott betyg, och att det inte

uppfattas som ett speciellt viktigt omrade i jamforelse med vissa andra, blir slutsatsen att detta
inte ar ett tydligt forbattringsomréde.
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16.3

16.3.1

Tabell 155. Pistiende: Personalen ér trevlig, procent.

Redovisning av delfragor

Personalen dr trevlig

TOTAL IngivareIngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 66 47 54- 74 81+
Varken eller (3) 16 23 22+ 13 8-
Instdmmer inte (1+2) 0 6 0 1 0
Ingen uppfattning/Ej svar 18 24 23+ 12 11-
Medelvirde 4,21 3,78 4,01- 42 4,42+

66 procent instimmer i att personalen dr trevlig, ingen dr av motsatt asikt. Medelvérdet
hamnar pé 4,21 och andelen med ingen uppfattning ir 18 procent. Aterigen ir resultatet
positivt jaimfort med ar 2001 for bdde SKM och dvriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 156. Pastiende: Personalen ir trevlig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 66 64 60 64 64 70 69 64 67 69 70
Varken eller (3) 16 18 18 16 20 17 17 13 13 9 13
Instdmmer inte (1+2) 0 1+ 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar 18 16 22 20 16 13 13 23 20 21 16
Medelvirde 4,21 14,04- 420 427 419 413 415 4,32 4,29 441+ 4,30

Instimmandegraden ar relativt likartad for samtliga regioner. Medelvirdet skiftar dock lite
mer och hamnar runt 4- 4,4.

Tabell 157. Pastiende: Personalen ér trevlig, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar Im0 borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (54 52 47 52 55 |59 57 46 54 54 64

SKM 81 75 82 88 74 |82 82 83 87 88 81
Varken eller (3)  Ingivare |22 27 27 22 21 |25 23 22 20 17 15

SKM 8 11 3 4 19+ |8 11 2 3 0 11
Instdmmer inte  Ingivare |0 2 0 0 0 |0 2 0 0 0 0
(1+2) SKM 0 1 0 0 0 |0 0 0 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |23 20 26 27 24 |16 18 31 27 29 21
Ej svar SKM 11 13 15 8 7 |10 7 14 10 13 7
Medelvérde Ingivare 4,01 3,81 3,96 4,04 41 3,93 3,97 4,04 4,05 4,07 4,23

SKM 4,42 4,23- 454 4,65 4,3 4,33 433 4,56 4,57 4,75 44

Storstadsregionerna Stockholm, Goteborg och Malmo far ett medelvirde under genomsnittet
av badde SKM- och Gvriga ingivare.
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16.3.2 Personalen dr alltid hjdlpsam
Tabell 158. Pastiende: Personalen ir alltid hjilpsam, procent.
TOTAL IngivareIngivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002
Instmmer (4+5) 68 48 58- 69 80+
Varken eller (3) 13 20 17+ 12 9-
Instdmmer inte (1+2) 1 4 1 2 1
Ingen uppfattning/Ej svar [18 28 24+ 17 10-
Medelvérde 417 3,84 4,01- 413 4,33+

68 procent instimmer i att personalen alltid dr hjdlpsam, 1 procent instimmer inte och
medelvirdet hamnar pa 4,17. Aterigen ir resultatet positivt jAimfort med ar 2001 for bade
SKM och 6vriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 159. Pistiende: Personalen ir alltid hjilpsam, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 68 64 62 64 70 68 70 64 70 71 77
Varken eller (3) 13 13 18 14 10 18 16 12 12 8 9
Instdammer inte (1+2) 1 4+ 1 1 1 1 2 0 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar (18 19 19 20 18 13 12 24 19 21 14
Medelvirde 417 3,96- 4,09 418 4,23 4,06 4,10 4,26 4,25 4,36 4,46+
De regionala skillnaderna mellan den region som far hogst respektive 14gst varden &r stora,
sammantaget far dock alla regioner ett gott betyg av ingivarna.
Tabell 160. Pastiende: Personalen ir alltid hjilpsam, procent.
Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Goéte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |képing mar md borg |stad Gavle sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare |58 57 55 51 58 |56 59 |52 58 |62 72

SKM 80 70- 73 92 84 |80 82 |76 87 |81 85
Varken eller (3) Ingivare (17 17 20 21 16 26 21 14 15 9 7

SKM 9 9 15 0 5 |10 11 10 6 6 11
Instdmmer inte  Ingivare |1 5+ 0 2 0 [0 3 0 0 0 0
(1+2) SKM 1 4 3 0 2 2 0 0 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare (24 21 25 27 26 |18 17 34 27 29 21
Ej svar SKM 10 17 9 8 9 I8 7 14 6 13 4
Medelvarde Ingivare 4,01 3,84 4,06 (394 4 (3,87 3,87 413 4,05 418 4,35+

SKM 4,33 |4,06- 4,13 4,57 4,4 4,23 433 4,36 4,48 454 4,62

Vi kan se relativt stora skillnader mellan SKM-ingivare och dvriga ingivare, framforallt vad
giller andel som instimmer och andel med ingen uppfattning. Ovriga ingivare har avsevirt
storre andel med ingen uppfattning jamfort med SKM-ingivare.
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16.3.3 Personalen dr engagerad

Tabell 161. Pistiende: Personalen iir engagerad, procent.

TOTAL IngivareIngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instammer (4+5) 56 36 46- 45 68+
Varken eller (3) 19 24 26+ 15 12-
Instdmmer inte (1+2) 3 5 2 3 5
Ingen uppfattning/Ej svar 21 35 26+ 37 16-
Medelvirde 3,91 3,59 3,72- 3,89 4,11+

56 procent instdmmer 1 att personalen dr engagerad, 3 procent dr av motsatt uppfattning och
medelvérdet ligger pd 4,21. En femtedel har ingen uppfattning i fragan. Jamfort med forra dret
kan vi ater se att resultatet forbéttrats, detta giller bade for SKM och 6vriga ingivare.
Péstdendet har dock fordndrats ndgot jamfort med forra &rets undersdkning och kan dérfor
inte jamforas rakt av. Da 16d pastaendet Personalen har fokus pd sitt uppdrag.

Regionala skillnader
Tabell 162. Pastiende: Personalen ér engagerad, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-

TOTALholm tuna képing mar mdé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 56 51 52 55 62 56 56 55 55 54 65
Varken eller (3) 19 19 19 20 14 27+ 25 15 20 16 14
Instdmmer inte (1+2) 3 7+ 3 4 4 2 3 3 0 1 1
Ingen uppfattning/Ej svar 21 22 26 20 20 15 16 27 24 29 20
Medelvirde 3,91 3,70- 3,90 3,93 3,95 3,79 3,87 3,97 4,03 4,07 4,15+

Aterigen #r de regionala skillnaderna mellan den region som far hdgst respektive lidgst virden
ar stora. Merparten av regionerna far dock ett bra betyg av ingivarna.

Tabell 163. Pastiende: Personalen ér engagerad, procent.

Stock- Eskils- |Jén-  Kal- [Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |kdping mar md borg |stad Gavle sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare 46 48 44 41 48 43 43 40 47 46 60
SKM 68 54- 67 84 77 169 70 71 68 63 74

Varken eller (3) Ingivare |26 22 28 26 22 136 31 24 23 22 18
SKM 12 17 3 8 5 |18 18 5 16 9 7

Instdmmer inte  Ingivare |2 7+ 0 6 4 |0 5 0 0 0 0
(1+2) SKM 5 8 9 0 5 4 2 7 0 3 4
Ingen uppfattning/ Ingivare (26 23 28 27 26 120 21 36 30 31 23

Ej svar SKM 16 21 21 8 14 10 11 17 16 25 15
Medelvarde Ingivare 3,72 3,58 3,78 3,61 3,7 (3,64 3,61 3,83 3,83 (3,83 4,00+

SKM 4,11 3,80- 4,08 443 4,2 3,93 412 4,09 4,27 4,33 4,39

I vanlig ordning 4r SKM-ingivarna mer positiva én dvriga ingivare. De dvriga ingivarna har
en storre andel med ingen uppfattning jamfort med SKM.
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16.3.4 Man tar till sig kritik som kommer fram

Tabell 164. Pastiende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

TOTAL IngivareIngivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instammer (4+5) 21 9 18 8 23
Varken eller (3) 15 14 17 9 13
Instammer inte (1+2) 7 10 7 7 6
Ingen uppfattning/Ej svar |58 67 58 76 58
Medelvirde 341 3 3,3 3,11 3,55

21 procent instdmmer 1 att personalen tar till sig kritik, 7 procent instimmer inte och
medelvérdet ligger pd 3,41. Andelen med ingen uppfattning dr mycket hog. Jamfort med forra
aret har siffran gatt ner, men trots detta ligger andelen med ingen uppfattning pa néstan 60
procent. Forklaringen &r troligtvis att merparten av ingivarna inte har befunnit sig i en sddan
situation att de kan svara pé fragan. Trots att svarsfordelningen blir nagot svartolkad kan vi
dnda dra slutsatsen att merparten av dem som varit i den situation som péstdendet forutsétter,
instimmer i pastdendet. Andelen med negativ instillning dr dock hogre dn genomsnittet for
andra péstdenden.

Regionala skillnader

Tabell 165. Pastiaende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 21 13- 16 24 29 15 23 29 17 16 30
Varken eller (3) 15 14 14 11 20 19 15 12 16 16 11
Instammer inte (1+2) 7 12+ 5 8 7 6 8 7 4 3 5
Ingen uppfattning/Ej svar 58 61 66 57 45- 59 54 53 63 66 54
Medelvirde 341 [296- 333 3,56 3,44 3,36 3,42 3,61 3,46 3,46 3,77+

De regionala skillnaderna dr mycket stora. For region Stockholm dr andelen som instimmer
respektive inte instimmer nistan lika stora. I Umea dr andelen som inte instimmer 6 ganger
mindre &n andelen som instimmer.

Tabell 166. Pastiende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar m6 borg |stad Gavle|sand Umea
Instdmmer (4+5) Ingivare [18 14 15 22 21 15 18 20 18 18 25

SKM 23 12- 18 28 37+ 16 29 38+ 16 13 37
Varken eller (3) Ingivare (17 16 15 14 17 |17 23 14 18 19 14
SKM 13 13 12 4 23+ 22 5 10 13 13 4

Instammer inte Ingivare (7 9 5 12 6 |8 10 7 4 5 4
(1+2) SKM 6 14+ 3 0 7 |4 7 7 3 0 7
Ingen uppfattning/ Ingivare |58 61 65 52 56 |60 50 60 60 58 56
Ej svar SKM 58 61 67 68 33- B9 59 45 68 |75+ 52
Medelvarde Ingivare (3,3 3,08 321 (3,29 34 (3,28 3,19 (3,33 3,39 (3,37 3,62

SKM 3,55 [2,87- 3,55 4,38 3,5 3,43 3,74 3,83 3,6 [3,63 4

Det dr mycket stora skillnader mellan hur SKM-ingivare respektive dvriga ingivare stéller sig
till pastaendet. I atta av tio regioner &r SKM-ingivarna mer positiva, i Gévle och Harndsand ar
forhédllandet det motsatta.
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16.4

Sammanfattning

Ingivarna ger KFM:s bemotande ett mycket gott betyg

Andelen med ingen uppfattning ar hog pa fragan om personalen pa KFM tar till sig
kritik.

Att personalen alltid ar hjilpsam é&r det delpéstdende som har storsta inverkan pa det
sammanfattande betyget pa bemoétande.

Gridanalysen visar att bemotandet framst paverkar ndjdheten. Eftersom bemdtandet
far ett mycket gott betyg av ingivarna kan det inte ses som ett tydligt
forbattringsomréde, tvirtom dr bemdtandet en styrka.
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17 Ingivarnas installning till snabbhet

17.1 Inledning
Tabell 167. Pa det hela taget arbetar man snabbt, procent.
TOTAL (Ingivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 38 28 31- 38 47+
Varken eller (3) 21 28 24+ 16 16-
Instdmmer inte (1+2) 6 10 8 3 4-
Ingen uppfattning/Ej svar35 34 36 43 33
Medelvirde 3,61 (3,35 3,43- 3,73 3,82+

38 procent av ingivarna instimmer 1 att man arbetar snabbt, 6 procent dr av motsatt
uppfattning och medelvirdet hamnar pa 3,61. SKM-ingivarna dr mer ndjda med snabbheten
an de ovriga ingivarna. Detta beror troligtvis pa att man har en storre inblick i hur det ar att

arbeta offentligt och hur lang tid ett d&rende kan ta. En stor andel, 35 procent, har ingen
uppfattning i fragan. Att s manga inte anser sig veta om KFM arbetar snabbt eller inte kan
tyckas underligt. Vad beror det pa? Ar det s att de faktiskt inte vet, eller ska man tolka det

som att fragan ar felstilld? Kanske &r det svart att bedoma vad som ska rdknas som snabbt

eller inte? Pa delfrdgorna dr andelen med ingen uppfattning dock ligre.

I jamforelse med 2001 dr resultatet ndgot mer positivt bdde for SKM och dvriga ingivare.
Skillnaderna ar dock mycket sma.

Regionala skillnader

Tabell 168. Pa det hela taget arbetar man snabbt, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-

TOTAL holm  tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 38 30- 35 39 44 36 43 39 38 40 45
Varken eller (3) 21 21 20 16 23 29+ 21 18 20 21 14
Instdmmer inte (1+2) 6 10 5 11 9 5 5 7 3 3 3
Ingen uppfattning/Ej svar35 39 40 34 24- 30 32 37 39 36 38
Medelvarde 3,61  [3,38- 3,60 3,57 3,52 3,53 3,65 3,65 3,76 3,72 3,97+

Skillnaden mellan den region som har hogst respektive ldgst medelvirde ar nédstan 0,6. Region
Umed fir hogst betyg av ingivarna, region Stockholm ldgst. Resultatet kan kopplas till den
uppfoljning som gjorts av indrivningspolicyn for &r 2002.
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Tabell 169. Pa det hela taget arbetar man snabbt, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |koping mar m0 borg |stad Gavle|sand Umea
Instdmmer (4+5) Ingivare (31 30 28 27 28 |29 38 26 30 33 43

SKM 47 29- 45 64 60 43 48 |52 48 |50 48
Varken eller (3) Ingivare |24 23 27 20 27 |30 23 25 23 26 18
SKM 16 20 9 8 19 |27+ 18 10 16 16 7

Instdmmer inte  Ingivare |8 11 5 16+ 10 |6 8 9 5 5 4
(1+2) SKM 4 9+ 3 0 7 |4 2 5 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare (36 36 39 37 34 35 31 40 41 37 35
Ej svar SKM 33 42 42 28 14- 25 32 33 35 34 44
Medelvérde Ingivare (3,43 3,33 3,47 (3,2 3,2 3,42 3,43 (3,39 3,54 3,55 3,83+

SKM 3,82 343- 3,84 422 3,8 3,63 3,89 3,89 4,05 3,9 4,27

Liksom i flera andra fragor kan vi se att Umeds Ovriga ingivare skiljer ut sig positivt jimf{ort
med genomsnittet.

17.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriaden

Diagram 17. Redovisning av delfragor om snabbhet, procent.
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O Instdmmer @ Instdmmer inte [ Ingen uppfattning
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0 T T
Man agerar snabbt Jag far snabbt Felaktigheter rattas  Pa det hela taget
besked pa mina snabbt arbetar man snabbt
fragor

38 procent av ingivarna anser att KFM pé det hela taget arbetar snabbt. 6 procent instimmer
inte och medelvérdet hamnar pa 3,61. En relativt stor andel, 35 procent, har ingen
uppfattning. Med andra ord dr det inte s& manga som &r uttryckligen missndjda, snarare &r det
fa som &r ndjda 1 jamforelse med andra sakomraden.

Tabell 170. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdéomet om KFM:s snabbhet

Man agerar snabbt 40,8%
Jag far snabbt besked pé mina fragor 16,3%
Felaktigheter rittas snabbt 31,9%

Storst inverkan pa det sammanfattande betyget har delpastdendet man agerar snabbt pa KFM,
hela 41 procent av variansen i det sammanfattande pastdendet forklaras av detta delpastaende.
Att felaktigheter réttas snabbt har ocksa relativt stor inverkan pa det sammanfattande betyget.
Saledes dr det viktigt att arbeta med dessa fragor for att forbéttra den upplevda snabbheten.
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Snabbheten inverkar i hog grad pa sdvil ndjdheten som fortroendet for KFM. Av fyra
pastaenden rorande snabbhet ligger dessutom tre stycken under eller 1angt under medel.
Sammantaget ger detta att snabbheten ir ett forbittringsomrade.

17.3 Redovisning av delfragor

17.3.1 Man agerar snabbt

Tabell 171. Pistiende: Man agerar snabbt, procent.

TOTAL |Ingivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002
Instammer (4+5) 42 24 38 37 47+
Varken eller (3) 21 27 22 20 21
Instdmmer inte (1+2) 11 17 14 7 8-
Ingen uppfattning/Ej svar26 32 27 36 24
Medelvirde 3,55 3,13 3,44 3,59 3,68

42 procent instimmer i att man agerar snabbt pd KFM, 11 procent dr av motsatt uppfattning
och medelvérdet hamnar pé 3,55. I jaimforelse med forra aret dr resultatet positivt, bade for
SKM och 6vriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 172. Pistiende: Man agerar snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jén- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm  tuna koping mar mdé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 42 34 40 44 44 40 42 43 47 45 47
Varken eller (3) 21 24 22 16 22 32+ 24 14 19 18 16
Instdmmer inte (1+2) 11 16 9 13 14 9 13 11 6 8 8
Ingen uppfattning/Ej svar26 25 28 27 20 19 22 31 28 30 29
Medelvarde 3,95 [3,30- 3,49 3,61 344 3,51 348 3,68 3,78 3,71 3,80

De regionala skillnaderna ar relativt stora. I region Stockholm &r andelen som instimmer klart
lagre &n 1 andra regioner

Tabell 173. Pistiende: Man agerar snabbt, procent.

Stock- Eskils-|J6n-  Kal- [Mal- Géte- |Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar m6 borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (38 34 37 38 37 |37 38 37 37 38 46
SKM 47 34- 45 56 51 |43 46 50 61 53 48
Varken eller (3)  Ingivare |22 22 26 13 21 |30 25 17 21 20 19
SKM 21 26 15 20 23 |33+ 21 12 16 16 11
Instammer inte Ingivare (14 20 8 19 16 |13 16 13 10 11 10

(1+2) SKM 8 13 12 0 12 |6 9 10 O 3 4
Ingen uppfattning/ Ingivare |27 24 28 29 26 20 21 34 32 31 25
Ej svar SKM 24 26 27 24 14 |18 23 29 23 28 37
Medelvérde Ingivare 3,44 325 351 (3,35 3,3 342 3,32 (3,53 3,58 3,54 3,74

SKM 3,68 3,34- 3,46 411 3,6 3,6 3,67 3,83 4,04 3,91 3,94

I region Stockholm har SKM-ingivarna och de dvriga ingivarna lika hog andel som
instimmer. De 6vriga ingivarna dr dock overrepresenterade 1 ’instimmer inte” och far siledes
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ett lagre medelvirde. I 6vrigt &r SKM-ingivarna mer ndjda &n ovriga ingivare, skillnaderna ar

dock mindre &n vanligt

17.3.2 Jag far snabbt besked pa mina fragor

Tabell 174. Pastiende: Jag far snabbt besked pa mina frigor, procent.
TOTAL (Ingivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002

Instdmmer (4+5) 54 41 43- 57 66+

Varken eller (3) 23 24 26 17 19-

Instdmmer inte (1+2) 6 10 7 3 5

Ingen uppfattning/Ej svar18 26 23+ 23 11-

Medelvirde 3,82 3,54 3,66- 3,92 3,98+

54 procent instimmer i att man far snabbt besked pa sina fragor, 6 procent dr av motsatt
uppfattning och medelvirdet ligger pa 3,82. [ jdmforelse med 2001 har instdllningen blivit
ndgot mer positiv bade for SKM och dvriga ingivare.

Regionala skillnader
Tabell 175. Pastaende: Jag far snabbt besked pa mina fragor, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-

TOTAL holm  tuna képing mar md borg stad Gavle sand Umed
Instimmer (4+5) 54 44- 52 57 58 49 566 47 59 60 63
Varken eller (3) 23 28 23 19 19 30 25 23 20 18 15
Instdmmer inte (1+2) 6 10 6 7 8 7 6 6 3 3 4
Ingen uppfattning/Ej svar18 19 20 17 15 15 13 24 19 19 18
Medelvirde 3,82 3,59- 3,79 3,93 3,84 3,64 3,81 3,76 4,04 3,95 4,12+

De regionala skillnaderna #r relativt stora. Aterigen ligger Umea i topp och Stockholm i nedre

delen av betygsskalan.

Tabell 176. Pastiende: Jag far snabbt besked pa mina fragor, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Goéte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar m0 borg |stad Gavle|sand Umed

Instdmmer (4+5) Ingivare 43 40 42 42 45 39 45 40 46 45 53

SKM 66 47- 67 88+ 72 |59 70 55 77 78 81
Varken eller (3) Ingivare (26 30 27 24 22 |36 28 22 24 23 19

SKM 19 25 15 8 16 24 21 24 13 13 7
Instammer inte Ingivare (7 8 5 10 10 |8 8 7 4 5 4
(1+2) SKM 5 12+ 6 0 5 6 4 5 0 0 4
Ingen uppfattning/ Ingivare |23 22 25 23 23 17 20 32 26 26 24
Ej svar SKM 11 16 12 4 7 |12 5 1710 9 7
Medelvarde Ingivare (3,66 36 367 3,63 3,6 (3,51 3,54 3,68 3,75 3,76 4,01+

SKM 3,98 3,58- 3,97 4,42+ 41 [3,76 4,08 3,83 4,39+ 414 4,28

De 6vriga ingivarna har storre andel med ingen uppfattning, SKM-ingivare &r i vanlig ordning
mer ndjda dn Ovriga ingivare.
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17.3.3 Felaktigheter rdttas snabbt

Tabell 177. Pastaende: Felaktigheter rittas snabbt, procent.

TOTAL |Ingivare Ingivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 33 25 34 24 32
Varken eller (3) 14 18 13 14 15
Instdmmer inte (1+2) 5 11 6 4 4
Ingen uppfattning/Ej svand9 47 48 59 50
Medelvarde 3,72 3,38 3,69 3,6 3,76

33 procent instimmer 1 att felaktigheter réttas snabbt, 5 procent dr av motsatt uppfattning och
medelvérdet hamnar pd 3,72. En stor andel, 49 procent, har ingen uppfattning i frdgan. Detta
beror med storsta sannolikhet pé att man inte hamnat i den situationen att en felaktighet
overhuvudtaget uppkommit.

I jamforelse med &r 2001 har resultatet forbattrats nagot.

Regionala skillnader
Tabell 178. Pastaende: Felaktigheter rittas snabbt, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-

TOTAL holm  tuna képing mar md borg stad Gavle sand Umed
Instimmer (4+5) 33 23- 27 38 45+ 29 35 32 35 32 41
Varken eller (3) 14 15 14 12 16 18 14 8 16 10 9
Instdmmer inte (1+2) 5 10+ 3 7 4 4 8 5 1 1 1
Ingen uppfattning/Ej svand9 52 55 43 35- 49 43 55 48 56 48
Medelvirde 3,72  3,31- 3,69 3,81 3,76 3,65 3,71 3,77 3,86 3,88 4,14+

De regionala skillnaderna ér stora. Stockholm skiljer ut sig genom att ha en relativt stor andel
ingivare som inte instimmer i pastdendet.

Tabell179. Pastiende: Felaktigheter rittas snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |képing mar mé borg |stad Gavlesand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare [34 28 27 33 35 35 35 33 35 (36 46
SKM 32 18- 27 M8 56+ 24 36 31 35 28 33
Varken eller (3) Ingivare [13 14 13 12 15 (14 12 9 13 10 11
SKM 15 16 15 12 16 22 16 |7 19 9 7

Instdmmerinte  Ingivare |6 10 4 10 8 4 8 7 2 3 2
(1+2) SKM 4 11+ 3 0 0 4 7 2 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare 48 48 56 45 42 W47 46 52 49 51 41
Ej svar SKM 50 55 55 0 28- b1 41 B0 45 63 59
Medelvérde Ingivare 3,69 3,41 3,75 3,59 3,52 3,77 3,64 3,69 3,79 3,85 4,08

SKM 3,76 3,21- 3,60 4,20 3,97 3,52 3,79 3,88 3,94 3,92 4,27

SKM-ingivarna ir inte lika positiva som de brukar vara. I sex av tio regioner har SKM-
ingivarna samma eller 14gre andel som instimmer i pastaendet jamfort med de Gvriga
ingivarna.
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17.4

Sammanfattning

En relativt stor andel har ingen uppfattning om KFM pé det hela taget arbetar snabbt.
Betyget for snabbheten ligger ldgre jamfort med andra omraden.

Storst inverkan pa det sammanfattande betyget har delpastaendet man agerar snabbt
pd KFM, hela 41 procent av variansen i det sammanfattande pdstaendet forklaras av
detta delpéstaende.

Snabbheten inverkar 1 hog grad pa bade fortroendet och ndjdheten med KFM. I
kombination med att omradet inte fir sa goda betyg, ser vi detta som ett
forbattringsomrade.
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18 Ingivarnas installning till sakkunskap

18.1 Inledning

Tabell 180. Pistiende: Pa det hela taget har personalen pa KFM bra sakkunskap, procent.
TOTAL (Ingivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002

Instdammer (4+5) 55 43 52 53 58

Varken eller (3) 19 25 24+ 10 13-

Instammer inte (1+2) 2 4 2 3 3

Ingen uppfattning/Ej svar |24 28 23 34 26

Medelvarde 3,9 3,71 3,81- 3,92 4,02+

55 procent instdmmer 1 att sakkunskapen pé det hela taget dr bra, endast 2 procent dr av
motsatt asikt och medelvirdet hamnar pé 3,9. I jaimforelse med &r 2001 har resultatet saledes
forbéttrats nagot.

Regionala skillnader
Tabell 181. Pistiende: Pa det hela taget har personalen pa KFM bra sakkunskap, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-

TOTAL holm tuna  képingmar mé borg stad Gavle sand Umed
Instimmer (4+5) 55 41- 50 57 60 60 62 57 54 56 61
Varken eller (3) 19 21 20 19 19 19 17 14 21 19 15
Instdmmer inte (1+2) 2 6+ 2 1 2 3 3 1 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar |24 32+ 28 23 19 19 18 28 25 25 23
Medelvirde 3,90 [3,65- 3,86 393 391 3,87 3,90 3,98 4,02 398 4,11+

De regionala skillnaderna mellan hogsta och lagsta instimmandegrad, andel med ingen
uppfattning och medelvirde ér stora.

Tabell 182. Pastiende: Pa det hela taget har personalen pa KFM bra sakkunskap, procent.

Stock- Eskils- |Jén-  Kal- [Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |kbping mar md borg |stad Gavle |sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (52 46 51 51 52 |57 57 50 49 51 60
SKM 58 37- 48 68 67 |63 68 64 61 63 63

Varken eller (3) Ingivare (24 26 26 22 26 123 21 19 27 24 20
SKM 13 17 9 12 12 (14 13 10 13 13 7

Instdmmer inte  Ingivare |2 3 2 2 0 2 3 2 0 0 0
(1+2) SKM 3 8+ 3 0 5 4 2 0 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |23 25 21 24 22 18 19 30 24 24 20
Ej svar SKM 26 38+ 39 20 16 20 18 26 26 |25 30
Medelvarde Ingivare (3,81 3,66 3,77 3,78 3,8 3,81 3,76 (3,87 3,83 (3,83 4,03

SKM 4,02 3,64- 405 42 4 393 404 41 43 417 4,26

SKM-ingivarna dr mer positiva dn ovriga ingivare forutom i region Stockholm och region
Eskilstuna. SKM-ingivarna i dessa tva regioner har dessutom en mycket stor andel med ingen
uppfattning.
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18.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 18. Redovisning av delfriagor om sakkunskap, procent.

Sakkunskap

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

60
€ 50
3
8 40 -
2 30 -
o 20 —
o
g 10 A
0 : || = i
Utredningar ar alltid Beslut ar alltid Beslut ar alltid Pa det hela taget
tilliforlitliga motiverade pa ett korrekta. har personalen en
bra satt god sakkunskap

55 procent av ingivarna anser att KFM:s personal pa det hela taget har bra sakkunskap. Endast
2 procent dr av motsatt uppfattning, medelviardet hamnar pé 3,9 och andelen med ingen
uppfattning ar 24 procent. Andelen med ingen uppfattning &r hog for alla pastaenden inom
blocket. Det &r svirt att svara pa varfor det dr pd detta sitt. Kanske tycker ingivarna att man
inte har tillricklig insyn i hur beslut handldggs hos KFM och att man dérfor inte kan gora en
beddmning av sakkunskapen.

Tabell 183. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s sakkunskap

[Utredningarna &r alltid tillforlitliga 44%
Besluten &r alltid motiverade pé ett bra sétt 16,8%
Beslut ar alltid korrekta 19,1%)

Regressionsanalysen visar att det pastdende som har storst inverkan pé hur sakkunskapen
uppfattas pé det hela taget ar utredningar dr alltid tillforlitliga, 44 procent av variansen 1 det
sammanfattande betyget forklaras av detta delpastaende.

Sakkunskap dr en viktig egenskap for ingivarna och péverkar bade fortroende och ndjdhet 1
hog grad. Betygen for de fyra pastdendena inom blocket sakkunskap ligger alla pa medel.
Sakkunskap &r inget tydligt forbattringsomrade 1 sig sjdlvt. Det finns dnda anledning att se
detta som ett omrade dédr man alltid ska stréva efter sa goda resultat som mojligt eftersom
hojda prestationer inom detta omrade skulle fa betydelse for bade fortroende och ndjdhet.
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18.3

18.3.1

Redovisning av delfragor

Utredningar dr alltid tillforlitliga

Tabell 184. Pastiende: Utredningar ér alltid tillforlitliga, procent.

TOTAL |Ingivare Ingivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instammer (4+5) a7 33 48 35 47
Varken eller (3) 15 18 16 9 13
Instdmmer inte (1+2) 1 11 1 2 2
Ingen uppfattning/Ej svar |37 38 36 54 37
Medelvarde 3,91 3,47 3,87 3,94 3,96

47 procent instimmer 1 att KFM:s utredningar alltid ar tillforlitliga. Endast 1 procent dr av

motsatt uppfattning och medelvéirdet hamnar pa 3,91. En stor andel har ingen uppfattning, 37
procent. I jimforelse med ar 2001 har resultatet forbattrats bade for SKM och 6vriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 185. Pastaende: Utredningar ér alltid tillforlitliga, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képingmar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 47 42 41 48 55 48 49 48 46 55 47
Varken eller (3) 15 17 14 15 16 18 14 13 15 9 13
Instdmmer inte (1+2) 1 3 1 0 1 1 4+ 0 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar 37 39 44 37 28 33 32 40 39 36 40
Medelvirde 3,91 3,75 392 398 3,91 3,90 3,82 3,93 3,97 4,08 4,06

Skillnaderna mellan den region som far hogst respektive ligst betyg &r aterigen relativt stora,
dock inte pd samma nivd som vissa andra fragor. Medelvirdet for alla regioner ligger mellan

3,75-4,08.
Tabell 186. Pastiende: Utredningar ir alltid tillférlitliga, procent.
Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar Im0 borg |stad Gavle|sand Umea
Instdmmer (4+5) Ingivare (48 46 44 48 49 |50 47 46 42 49 54
SKM 47 38 36 48 60 |45 52 50 52 63 33
Varken eller (3) Ingivare |16 15 19 16 17 20 17 13 15 13 11
SKM 13 18 6 12 14 |16 11 12 16 3 19
Instdmmerinte  Ingivare |1 2 0 0 0 |0 3+ 0 0 0 0
(1+2) SKM 2 4 3 0 2 |2 5 0 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare (36 38 37 35 33 (30 32 41 43 38 35
Ej svar SKM 37 39 55+ 40 23 |37 32 38 32 34 48
Medelvarde Ingivare (3,87 3,82 3,83 3,88 3,9 (3,81 3,76 3,91 3,95 3,94 4,08
SKM 3,96 3,70- 413 42 4 4 3,89 3,96 4 4,24 4

Skillnaderna mellan SKM-ingivare och dvriga dr ovanligt sma.
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18.3.2 Beslut dr alltid motiverade pd ett bra sdtt

Tabell 187. Pastiende: Beslut ér alltid motiverade pa ett bra siitt, procent.

TOTAL |Ingivare Ingivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 40 25 39 28 41
Varken eller (3) 18 18 23+ 13 11-
Instdmmer inte (1+2) 4 13 5 3 3
Ingen uppfattning/Ej svar|38 44 33- 56 45+
Medelvirde 3,77 3,32 3,67 3,66 3,92+

40 procent anser att KFM:s beslut dr motiverade pa ett bra sétt, 4 procent instimmer inte och
medelvérdet hamnar pd 3,77. En stor andel har ingen uppfattning, 38 procent. I jimforelse
med forra dret dr resultatet avsevért battre. Detta beror troligtvis till storsta del pa att andelen
med ingen uppfattning sinkts avsevért och att dessa personer till storsta del valt alternativet

“Instimmer”’.

Regionala skillnader

Tabell 188. Pastaende: Beslut ér alltid motiverade pa ett bra siitt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
holm tuna képingmar mé borg stad Gavle sand Umed

TOTAL
Instammer (4+5) 40 40
Varken eller (3) 18 15
Instdmmer inte (1+2) 4 6
Ingen uppfattning/Ej svar |38 39

34 43 40 47 38 42 40 38 39
21 21 2 17 19 13 20 16 17
3 3 2 4 7 3 1 1 3

42 33 36 32 36 41 38 45 42

Medelvarde 3,77

3,70 3,72 3,78 3,75 3,79 3,64 3,81 3,90 3,87 3,88

De regionala skillnaderna ar sma. Skillnaden mellan hogsta och lagsta medelvérde ér 0,18.

Tabell 189. Pistiende: Beslut éir alltid motiverade pa ett bra siitt, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Goéte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar Im0 borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (39 38 37 40 39 46 33 41 39 40 42

SKM 41 41 27 48 42 47 43 43 42 34 33
Varken eller (3) Ingivare |23 19 28 27 25 |24 24 19 22 21 24

SKM 11 12 9 8 19 (10 14 7 16 9 4
Instammer inte Ingivare |5 8 4 4 4 |6 6 4 2 3 2
(1+2) SKM 3 5 3 0 0 |2 7 2 0 0 4
Ingen uppfattning/ Ingivare |33 35 31 28 32 |24 37 35 36 36 32
Ej svar SKM 45 42 61 44 40 41 36 48 42 56 59
Medelvarde Ingivare (3,67 3,57 3,65 (3,65 3,6 (3,63 3,55 |3,74 3,77 (3,76 3,84

SKM 3,92 3,82 392 414 39 4 3,75 3,91 411 4,07 4

Det ér relativt sma skillnader pa instimmandegraden mellan SKM-ingivare och ovriga
ingivare. SKM-ingivarna ger dock ett ndgot hogre medelbetyg.
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18.3.3 Beslut dr alltid korrekta

Tabell 190. Pastiende: Beslut ér alltid korrekta, procent.

TOTAL |Ingivare Ingivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 46 26 54+ 3 38-
Varken eller (3) 10 16 11 1 8
Instdmmer inte (1+2) 2 3 2 0 3
Ingen uppfattning/Ej svar 41 55 33- 96 51+
Medelvarde 3,9 3,66 3,93 3,7 3,85

46 procent instimmer 1 att KFM:s beslut alltid dr korrekta, endast 2 procent dr av motsatt
uppfattning och medelvirdet ligger pa 3,9. I jimforelse med ar 2001 har resultatet forbéttrats
bade for SKM och 6vriga ingivare. Andelen med ingen uppfattning har sdnkts avsevért. Detta
beror med storsta sannolikhet pa att pastdendet omformulerades infor arets undersdkning. Da
16d pastaendet Beslut i [oneutmdtningsdrenden dr alltid korrekta nér de kommer fran KFM.
Resultatet kan séledes inte jamforas rakt av med forra érets.

Att ingivare frin SKM dr mer negativa én dvriga ingivare dr ovanligt. Troligtvis dr den storsta
orsaken bakom detta forhéllande att SKM-ingivare har en avsevirt hogre andel med ingen
uppfattning.

Regionala skillnader

Tabell 191. Pistiende: Beslut ér alltid korrekta, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mo borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 46 36- 43 52 52 54 47 45 48 49 46
Varken eller (3) 10 13 13 8 10 13 10 8 7 7 8
Instdmmer inte (1+2) 2 6+ 3 1 1 2 3 2 1 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar 41 45 41 39 37 31- 41 45 44 44 46
Medelvarde 3,90 3,64- 3,84 395 3,94 3,90 3,85 3,88 4,07 4,08 4,10

De regionala skillnaderna dr mattliga i jimforelse med andra frageblock. Malmo fir den
hogsta instimmandegraden, 54 procent, och Umed det hdgsta medelvérdet, 4,10.

Tabell 192. Pastiende: Beslut ér alltid korrekta, procent.

Stock- Eskils- |Jén-  Kal- [Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |képing mar md borg |stad Gavle sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare 54 47 52 57 55 |57 55 |49 52 56 59
SKM 38 26- 27 40 49 |51+ 38 40 42 41 22

Varken eller (3) Ingivare [11 13 19 11 11 14 9 9 9 8 11
SKM 8 13 3 4 9 (12 1 7 3 6 4
Instdmmer inte  Ingivare |2 5 2 2 0 2 3 2 0 0 0
(1+2) SKM 3 8+ 6 0 2 2 4 2 3 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |33 35 27 30 34 |28 34 40 39 36 30
Ej svar SKM 51 53 64 56 40 |35- 48 |50 52 |53 74+
Medelvirde Ingivare (3,93 3,77 3,84 3,93 3,9 3,89 3,9 (3,93 4,07 (4,04 4,12

SKM 3,85 [3,50- 3,83 |4 4 3,91 3,79 3,81 4,07 413 4

133



SKM-ingivarna dr inte lika ndjda som Ovriga ingivare. Detta édr en avvikelse frdn den
generella instéllningen hos SKM-ingivare d& denna grupp brukar vara mer ndjda med KFM
an Ovriga ingivare.

18.4 Sammanfattning

* Ingivarna anser att KFM:s sakkunskap dr god. Betygen for de fyra pastdendena 1
blocket far medelbetyg i jaimforelse med andra omraden.

* De regionala skillnaderna skiftar i frageblocket.

* Regressionen visar att pastdendet utredningar alltid dr tillforlitliga har stor inverkan
pa hur ingivarna uppfattar sakkunskapen pa det hela taget.

» Sakkunskap &r en viktig egenskap for ingivarna och péaverkar frimst fortroende men
dven nojdhet 1 hog grad.

* Sakkunskap ar inget tydligt forbattringsomrade i sig sjdlvt. Det finns dndé anledning
att se detta som ett omrade dar man alltid ska stridva efter s goda resultat som mojligt
eftersom hojda prestationer inom detta omrdde har betydelse for bade fortroende och
ndjdhet.
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19 Ingivarnas installning till information
19.1 Inledning
Tabell 193. Pastiende: Pa det hela taget dr informationen bra, procent.
TOTAL Ingivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002
Instammer (4+5) 53 40 47- 40 61+
Varken eller (3) 20 32 23 25 16-
Instdmmer inte (1+2) 5 9 5 3 5
Ingen uppfattning/Ej svar |22 19 26 32 19
Medelvéarde 3,85 3,50 3,73- 3,67 3,99+

53 procent instimmer i att informationen pa det hela taget &r bra, endast 5 procent dr av
motsatt asikt och medelviardet hamnar pé 3,85. I jamforelse med &r 2001 har resultatet séledes

forbattrats nagot.

Regionala skillnader

Tabell 194. Pistiende: Pa det hela taget dr informationen bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
MOTALholm tuna képing mar moé borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 53 42- 48 60 56 51 55 51 56 59 62
Varken eller (3) 20 23 21 17 20 27 19 18 17 15 13
Instdmmer inte (1+2) 5 O+ 6 3 4 4 7 2 5 3 3
Ingen uppfattning/Ej svar |22 26 25 20 20 18 20 28 22 23 22
Medelvarde 3,85 [3,63- 384 394 3,81 3,77 3,80 3,95 3,99 3,98 4,09

Aterigen #r det stora regionala skillnader. Region Ume4 far hdgst betyg av ingivarna, region

Stockholm lagst.
Tabell 195. Pastiende: Pa det hela taget dr informationen bra, procent.
Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |koping mar m6 borg |stad Gavle|sand Umea
Instdmmer (4+5) Ingivare @47 43 44 44 45 46 49 44 46 50 55
SKM 61 41- 55 92+ 67 |57 61 60 71 69 74
Varken eller (3) Ingivare (23 27 24 24 26 29 23 20 20 18 17
SKM 16 20 15 4 14 25 14 17 13 13 7
Instammer inte Ingivare |5 6 7 4 4 |6 6 4 4 3 2
(1+2) SKM 5 11+ 3 0 5 |2 7 0 6 3 4
Ingen uppfattning/ Ingivare (26 23 24 28 25 |20 22 32 30 29 26
Ej svar SKM 19 29+ 27 4 14 |16 18 24 10 16 15
Medelviarde Ingivare 3,73 3,63 3,7 3,65 3,7 (3,66 3,66 (3,77 3,85 (3,85 4,06+
SKM 3,99 3,63- 408 438 4 3,88 3,96 4,13 4,14 411 4,13

I region Stockholm instimmer ovriga ingivare i hogre grad i pastdendet &n SKM-ingivare.
SKM-ingivarna i region Stockholm har ocksa, tviartemot resten av riket, en hogre andel med
ingen uppfattning jamfort med ovriga ingivare.
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19.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriaden

Diagram 19. Redovisning av delfragor om information, procent.

Information
O Instdmmer M Instdmmer inte O Ingen uppfattning
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Jag far alltid tydliga Nar jag ber om det far Jag vet vad jag kan fa Pa det hela taget ar
redovisningar i jag alltid tillracklig hjalp med nar jag informationen bra
avslutade arenden info om arendets vander mig till KFM fran KFM
fran KFM utveckling

53 procent av ingivarna anser att informationen pa det hela taget ar bra, 5 procent instimmer
inte och medelvirdet ligger pé 3,85.

Tabell 196. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdémet om KFM:s information

Jag féar tydliga redovisningar i avslutade drenden 22,7%
INér jag ber om det fér jag tillricklig information om &drendets utveckling 35,3%
Jag vet vad jag kan fa hjélp med nér jag vinder mig till KFM 41,2%

Regressionsanalysen visar att pastaendet jag vet vad jag kan fa hjdilp med har stor inverkan pa
hur man uppfattar informationen generellt. Detta delpastdende far emellertid hoga betyg i alla
regioner och utgdr saledes generellt sett inget tydligt forbattringsomrade. Daremot finns det
anledning att titta ndrmare pé jag fdar alltid tydliga redovisningar i avslutade drenden (géller
ej for SKM-ingivarna) dér instimmandegraden for vissa regioner dr forhdllandevis 14g. Detta
pastaende har ocksa relativt stor inverkan pa hur man uppfattar informationen pa det hela
taget.

Informationen &r viktig for fortroendet for KFM men inte lika viktig for nojdheten.
Beddmningen av hur viktig ingivarna anser att informationen dr samt betyget for merparten
av pastaendena i blocket far ett betyg runt medel 1 jamforelse med andra omraden. Generellt
sett utgdr informationen alltsa inte ett tydligt forbattringsomrade. Det finns dock anledning att
titta ndrmare pa vissa delpastdenden dér instimmandegraden for vissa regioner ar
forhéllandevis 14g.
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19.3 Redovisning av delfragor

19.3.1 Jag far alltid tydliga redovisningar i avslutade drenden

Tabell 197. Pastdende: Jag far alltid tydliga redovisningar i avslutade {irenden, procent.

TOTAL Ingivare Ingivare SKM

2002 2001 2002 2001
Instdmmer (4+5) 43 39 43 17
Varken eller (3) 23 30 23 12
Instdmmer inte (1+2) 12 7 12 3
Ingen uppfattning/Ej svar |22 24 22 68
Medelvirde 3,55 3,66 3,55 3,54

43 procent instammer i att KFM alltid ger tydliga redovisningar i avslutade drenden. 12
procent dr av motsatt uppfattning och medelvardet hamnar pa 3,55. SKM har inte fatt svara pa
denna fraga. Orsaken &r att de inte far nagra redovisningar i avslutade drenden och har séledes
inte mojlighet att bedoma detta. Vad géller de 6vriga ingivarna har resultatet forsamrats nagot
jamfort med &r 2001 om man ser till medelvirdet. Instimmandegraden har dock dkat nagot.

Regionala skillnader
Tabell 198. Pastiende: Jag far alltid tydliga redovisningar i avslutade ilirenden, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm  tuna képing mar mdé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 43 43 42 44 41 37 43 42 47 46 53
Varken eller (3) 23 20 26 23 29 34 21 17 19 19 17

Instdmmer inte (1+2) 12 13 12 12 11 14 12 16 10 11 9
Ingen uppfattning/Ej svar |22 24 21 20 19 16 25 24 25 23 21

Medelvérde 3,95 3,52 3,55 3,57 3,47 3,39 3,54 347 3,72 3,57 3,79

De regionala skillnaderna dr mattliga jaimfort med vissa andra omrédden. Malmo skiljer dock
ut sig nagot genom att ha ett lagre medelvérde och lagre instimmandegrad dn genomsnittet.

19.3.2 Ndr jag ber om det far jag alltid tillrdcklig information om drendets utveckling

Tabell 199. Pastidende: Nér jag ber om det far jag alltid tillricklig information om édrendets utveckling,
procent.

TOTAL Ingivare Ingivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instmmer (4+5) 62 23 57- 22 69+
Varken eller (3) 12 24 14 14 9
Instdmmer inte (1+2) 5 26 7 9 3
Ingen uppfattning/Ej svar 21 27 22 55 19
Medelvirde 4,01 298 3,84- 34 4,2+

62 procent instimmer i att de fér tillrdcklig information om drendets utveckling nér de ber om
det, 5 procent dr av motsatt uppfattning och medelvardet hamnar pa 4,01. Pastaendet kan inte
jimforas med foregdende ar eftersom det har omformulerats. Ar 2001 16d pastaendet Jag fir
tillrdcklig information om drendets utveckling, det vill sdga utan ndr jag ber om det. Saledes
ligger den stora forbéttringen 1 resultatet inte 1 en verklig fordndring 1 ingivarnas attityd, utan
snarare i fragans utformning.
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Regionala skillnader

Tabell 200. Pastiende: Nir jag ber om det fir jag alltid tillriicklig information om irendets utveckling,

procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-

MTOTALholm  tuna képing mar mdé borg stad Géavle sand Umea
Instimmer (4+5) 62 54- 56 59 65 61 67 64 64 66 72
Varken eller (3) 12 14 18 11 15 15 10 8 10 8 9
Instdmmer inte (1+2) 5 6 5 5 6 5 6 5 5 3 4
Ingen uppfattning/Ej svar 21 26 22 24 14 20 17 23 21 23 16
Medelvirde 4,01 3,84 394 4,02 4,03 3,94 4,01 4,00 4,04 412 4,25

De regionala skillnaderna ér relativt stora. Den storsta skillnaden mellan instimmandegrad ar
néstan 20 procentenheter.

Tabell 201. Pastidende: Nér jag ber om det far jag alltid tillricklig information om édrendets utveckling,

procent.
Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |koping mar mé borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (57 56 53 49 57 60 59 52 57 57 66

SKM 69 51- 61 80 74 161 75 76 74 78 81
Varken eller (3) Ingivare (14 14 19 17 18 |18 13 10 12 11 9

SKM 9 14 15 0 12 12 7 7 6 3 7
Instammer inte Ingivare (7 8 7 8 4 |6 9 9 4 5 4
(1+2) SKM 3 5 0 0 7 |4 4 0 6 0 4
Ingen uppfattning/ Ingivare |22 22 21 26 21 16 19 30 26 27 20
Ej svar SKM 19 29+ 24 20 7 24 14 17 13 19 7
Medelviarde Ingivare 3,84 3,79 3,77 3,69 3,9 (3,85 3,78 (3,78 3,95 3,84 4,13

SKM 4,2 3,89- 424 4,65 4,2 4,05 425 42 415 442 4,44

Skillnaderna mellan SKM-ingivare och 0vriga ingivare foljer tidigare monster, SKM-
ingivarna dr med andra ord mer positiva.

19.3.3 Jag vet vad jag kan fa hjilp med
Tabell 202. Pistiende: Jag vet vad jag kan fa hjilp med, procent.
TOTAL |Ingivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 58 49 52- 49 65+
Varken eller (3) 19 16 21 23 16
Instammer inte (1+2) 4 4 4 6 4
Ingen uppfattning/Ej svar 19 32 23+ 22 15-
Medelvirde 3,94 369 3,84 3,75 4,06

58 procent instimmer i att de vet vad de kan f4 hjélp med nér de vénder sig till KFM, 4
procent dr av motsatt uppfattning och medelvérdet hamnar pa 3,94. I jamforelse med &r 2001
har resultatet forbattrats nagot.
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Regionala skillnader

Tabell 203. Pastiende: Jag vet vad jag kan fi hjilp med, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gobte- Karl- Harno-
TOTALholm  tuna képing mar md borg stad Géavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 58 50 52 58 59 53 60 58 62 64 68
Varken eller (3) 19 20 20 18 19 26 19 18 17 15 13
Instdmmer inte (1+2) 4 8+ 3 5 4 4 4 3 3 1 3
Ingen uppfattning/Ej svar 19 22 24 19 18 17 17 20 19 20 17
Medelvérde 3,94 3,72- 390 3,97 395 3,84 3,96 3,99 414 412 4,10

De regionala skillnaderna ér relativt stora. Den storsta skillnaden mellan instimmandegrad ar

18 procentenheter.

Tabell 204. Pastaende: Jag vet vad jag kan fi hjilp med, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |koéping mar mé borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (52 53 53 47 48 149 51 49 51 54 62

SKM 65 47- 52 80 72 |57 70 69 77 75 78
Varken eller (3) Ingivare (21 22 21 19 23 29 23 20 19 19 17

SKM 16 18 18 16 14 24 14 17 13 9 7
Instammer inte Ingivare 4 3 4 8 6 @4 6 4 2 3 2
(1+2) SKM 4 12+ 3 0 2 |4 2 2 3 0 4
Ingen uppfattning/ Ingivare |23 22 22 26 23 19 20 27 27 24 20
Ej svar SKM 15 22 27 4 12 16 14 12 6 16 11
Medelvarde Ingivare (3,84 3,82 3,84 (3,73 3,7 (3,78 3,77 (3,88 3,95 (3,91 4,06

SKM 4,06 3,63- 4 4,33 4,2 3,91 415 4,08 4,34 433 417

SKM-ingivarna i region Stockholm dr mindre ndjda &n de dvriga ingivarna i samma region. [
Ovrigt &r SKM-ingivarna i vanlig ordning mer ndjda &n dvriga.

19.4

Sammanfattning

e [ jamfOrelse med andra omraden far informationen ett 1ag/medelbetyg. Att veta vad
man kan fa hjdlp med ar den faktor som inverkar mest pa hur ingivarna uppfattar
informationen pé det hela taget.

* (Qridanalysen visar att informationen &r viktig for fortroendet for KFM men inte lika
viktig for ndjdheten. Eftersom betyget for omrddet som helhet &r relativt gott, ser vi
inte detta som ett tydligt forbattringsomrade. Det finns anledning att titta ndrmare pa
vissa delomraden dér instimmandegraden for vissa regioner ar forhallandevis 1ag.
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20 Ingivarnas installning till KFM:s satt att arbeta

20.1 Inledning

Tabell 205. Pistiende: Pa det hela taget utfors ett bra arbete pA KFM, procent.
TOTAL (ngivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002

Instdammer (4+5) 53 47 52 48 54

Varken eller (3) 15 25 20+ 12 10-

Instdmmer inte (1+2) 5 3 7 2 3-

Ingen uppfattning/Ej svar |27 25 21- 38 33+

Medelvarde 3,84 3,74 3,72- 3,91 4,02+

53 procent instdmmer 1 att KFM:s sitt att arbeta pa det hela taget ér bra, 5 procent dr av
motsatt asikt och medelvirdet hamnar pd 3,84. I jamforelse med &r 2001 har resultatet siledes
forbéttrats nagot. Detta giller dock inte de vanliga ingivarnas medelviarde som sénkts
marginellt.

Regionala skillnader

Tabell 206. Pastiende: Pa det hela taget utfors ett bra arbete pA KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koépingmar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 53 36- 53 57 53 55 60 55 55 60 56
Varken eller (3) 15 19 16 18 16 20 13 12 10 11 14
Instdmmer inte (1+2) 5 9 5 4 6 4 5 6 4 4 4
Ingen uppfattning/Ej svar 27 37+ 27 21 25 21 21 27 A 25 26
Medelvirde 3,84 [3,52- 391 3,86 3,79 3,80 3,89 3,89 3,99 4,00 3,99

De regionala skillnaderna dr relativt stora. Instimmandegraden skiftar som mest med 20
procentenheter.

Tabell 207. Pastiende: Pa det hela taget utfors ett bra arbete pA KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna |képing mar m6é borg |stad Gavlesand Umeé

Instdmmer (4+5) Ingivare (52 44 54 49 50 47 56 51 53 56 62
SKM 54 29- 52 72 56 63 64 |60 58 |66 44
Varken eller (3) Ingivare [20 22 22 23 25 28 21 14 12 12 12
SKM 10 16 6 8 7 12 5 10 6 9 19

Instdmmer inte  Ingivare |7 12 5 6 6 6 5 9 7 8 6
(1+2) SKM 3 5 3 0 5 2 5 2 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |21 22 19 22 19 20 18 [25 28 24 20
Ej svar SKM 33 50+ 39 20 33 24 25 29 35 25 37
Medelvarde Ingivare 3,72 (3,49 3,80 (3,66 3,63 3,66 3,78 (3,74 3,80 (3,77 3,96

SKM 4,02 3,55- 415 4,25 4,00 3,95 4,02 4,07 430 4,29 4,06

SKM-ingivarna i region Stockholm har signifikant hogre andel med ingen uppfattning jamfort
med genomsnittet. I dvrigt far sju av tio regioner béttre betyg av SKM-ingivarna, undantagen
ar Eskilstuna, Umed och region Stockholm.
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20.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 20. Redovisning av delfragor om siitt att arbeta, procent.

Siatt att arbeta

@ Instdmmer @ Instammer inte [JIngen uppfattning

= 70
g 3
S 40 -
— 30 -
g 20 ~
c 10 -
< 0+ :
Man ar bra pa Info somjag Alla arenden Man haller sig Man ar alitid  Pa det hela taget
att komma i lamnar tas val  behandlas lika alltid neutral i objektiv utfors ett bra
kontakt med gald tillvara pa KFM oavsett relationen gald- gentemot olika  arbete pa KFM
beloppsstorlek ingivare pa KFM borgenarer pa
hos KFM KFM

53 procent av ingivarna instimmer i att man pa det hela taget utfor ett bra arbete pd KFM, 5
procent instimmer inte och medelvirdet ligger pé 3,84. En stor andel, 27 procent, saknar
uppfattning i det sammanfattande betyget. Andelen med ingen uppfattning ar d&nnu hogre pé
delfrdgorna. En annan svarighet vid tolkningen av resultatet dr det faktum att sakomradet sdtt
att arbeta inte ar lika tydligt definierat som de andra omrddena. Pastdendena “’spretar” nagot
och kan ddrmed vara svérare for ingivarna att ta stillning till.

Tabell 208. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s séitt att arbeta

Man é&r bra pa att komma i kontakt med géldenérerna 31,8%
Information som jag ldmnar tas vél tillvara 32,7%
Alla drenden behandlas lika oavsett belopp lag sign%
Man héller sig alltid neutral i relationen géldenar - ingivare 25,4%)
Man &r objektiv gentemot olika borgenérer lag sign%

Storst inverkan pa det sammanfattande betyget har delpastdendena KFM dr bra pd att komma
i kontakt med gdildendirerna samt information som ldmnas tas vl tillvara. Pastaendena
drenden behandlas lika oavsett belopp samt KFM dr alltid objektiv gentemot olika
borgendrer har virden med lag signifikans, det vill sdga dr svdra att dra sékra slutsatser ifrén.
Dessa virden redovisas darfor inte.

Sattet att arbeta paverkar bade fortroendet for och ngjdheten med KFM. Merparten av
delpastdendena inom blocket har ocksa ansetts vara mycket viktiga.

Generellt sett far blocket ett betyg runt medel, och &r dérfor inget tydligt forbattringsomrade.
Dessutom finns ovan ndmnda svarigheter med att tolka resultatet. Det finns dock
delpastaenden som fatt 1ga betyg, KF'M dr neutral i relationen gdldendr-ingivare samt
drenden behandlas lika oavsett belopp. Att arbeta for att dessa omréden ska bli battre ar
saledes viktigt.
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20.3 Redovisning av delfragor

20.3.1 Man dr bra pa att komma i kontakt med gdldendrerna

Tabell 209. Pastiende: Man ér bra pa att komma i kontakt med gildenérerna, procent.

TOTAL|Ingivare Ingivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 31 24 27 19 36+
Varken eller (3) 10 17 11 8 9
Instmmer inte (1+2) 4 12 6 1 2-
Ingen uppfattning/Ej svar |55 47 56 72 53
Medelvirde 3,76 3,27 3,59- 3,79 3,95+

31 procent instimmer i att KFM é&r bra pa att komma i kontakt med géldenérerna, 4 procent
instimmer inte och medelvirdet hamnar pa 3,76. En stor andel har ingen uppfattning i fragan.
I jimforelse med forra dret har betyget hojts nagot for bAde SKM och ovriga ingivare. Av
nagon anledning har dock andelen med ingen uppfattning 6kat hos de dvriga ingivarna. Vad
detta beror pa r svért att sdga. Infor arets undersokning formulerades pastaendet om négot, i
2001 ars undersokning 16d pastdendet Man dr bra pa att na gdldendrerna hos KFM. Detta har
dock troligtvis inte haft ndgon stdrre inverkan pa resultatet.

Regionala skillnader
Tabell 210. Pastiende: Man ér bra pa att komma i kontakt med giildenérerna, procent.
Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-

TOTALholm tuna kdéping mar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 31 20- 31 33 36 30 32 41+ 32 26 32
Varken eller (3) 10 12 9 9 7 18+ 16+ 9 5 4 5
Instdmmer inte (1+2) 4 6 5 7 8 4 4 3 1 1 3
Ingen uppfattning/Ej svar |55 62 55 51 48 48 49 46 62 69+ 60
Medelvirde 3,76 [3,42- 3,65 3,78 3,76 3,63 3,73 3,88 4,10 4,00 4,05

Aterigen #r de regionala skillnaderna stora. Detta giller frimst pa instimmandegrad,
medelvérde och andel med ingen uppfattning.

Tabell 211. Pastidende: Man ér bra pa att komma i kontakt med giildenérerna, procent.

Stock- Eskils-|J6n-  Kal- [Mal- Géte- |Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar m6 borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (27 23 31 26 25 (25 22 31 29 26 32
SKM 36 17- 30 48 49 35 43 52+ 35 |25 33

Varken eller (3)  Ingivare |11 15 11 9 5 |20+ 20+ |3 7 5 5
SKM 9 11 6 8 9 |16 11 14 3 3 4
Instammer inte Ingivare |6 7 6 11 11 4 7 7 2 3 2
(1+2) SKM 2 5 3 0 5 4 0 0 0 0 4
Ingen uppfattning/ Ingivare (56 55 52 55 58 |51 50 59 62 66 61
Ej svar SKM 53 67+ 61 44 37- 45 46 33- 61 72+ 59
Medelvérde Ingivare (3,59 3,37 3,63 342 3,4 3,53 3,41 (3,7 3,94 3,85 4,03

SKM 3,95 348 3,69 436 4 3,71 4,07 4 433 4,22 4,09

Andelen med ingen uppfattning hos SKM-ingivare respektive dvriga ingivare &r relativt
likartad. I region Stockholm och Harndsand avviker dock SKM-ingivarna signifikant fran
genomsnittet genom att ha en storre andel ingen uppfattning.
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20.3.2 Information som jag ldmnar tas vdl tillvara

Tabell 212. Pastiende: Information som jag limnar tas vil tillvara, procent.

TOTAL|Ingivare Ingivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instdmmer (4+5) 40 28 33- 33 48+
Varken eller (3) 12 20 13 11 11
Instdmmer inte (1+2) 6 9 7 2 4

Ingen uppfattning/Ej svar 43 43

47+ 54 38-

Medelvarde

3,77 3,48 3,61- 3,

85 3,93+

40 procent instimmer 1 att information som ldmnas till KFM tas vil tillvara, 6 procent

instimmer inte och medelvérdet hamnar pa 3,77. Andelen med ingen uppfattning &r stor, 43
procent. Aterigen har resultatet forindrats positivt i jimforelse med 2001 &rs undersokning.
Detta giller sdvdl SKM som &vriga ingivare.

Tabell 213. Pastiende: Information som jag limnar tas vil tillvara, procent.

Stock-

Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna kdéping mar mdé borg stad Gavle sand Umea

Regionala skillnader

Instdmmer (4+5) 40 24-
Varken eller (3) 12 18+
Instdmmer inte (1+2) 6 8

Ingen uppfattning/Ej svar 43 50

30 38 50 42 43 48 39 39 53+

13 8

10 14 13 9 7 13 7

5 10 4 5 5 4 4 3 6
52 44 36 39 39 39 50 45 35

Medelvarde

3,77 3,35- 3,67 3,

63 3,91 3,73 3,79 3,88 3,98 3,91 4,03+

De regionala skillnaderna dr mycket stora. Stockholm skiljer ut sig genom att ha signifikant
lagre medelvirde och instimmandegrad jamfort med genomsnittet.

Tabell 214. Pastiende: Information som jag limnar tas vil tillvara, procent.

Stock- Eskils-|Jén-  Kal- [Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar Im0 borg |stad Gavle|sand Umeé
Instdmmer (4+5) Ingivare [33 25 28 34 36 |30 32 38 30 35 47+
SKM 48 24- 33 48 65+ 55 55 |60 52 |44 63
Varken eller (3) Ingivare [13 14 13 6 13 19 21+ |7 9 10 8
SKM 11 21+ 12 12 7 |8 4 12 3 16 4
Instdammer inte Ingivare (7 8 6 14+ 5 |6 5 7 5 6 5
(1+2) SKM 4 8 3 0 2 4 5 0 3 0 7
Ingen uppfattning/ Ingivare |47 52 52 46 46 144 4 48 56 48 40
Ej svar SKM 38 47 52 40 26 33 36 29 42 |41 26
Medelvirde Ingivare (3,61 341 3,58 (3,32 3,7 3,53 3,51 (3,67 3,77 3,71 4,01+
SKM 3,93 3,30- 3,81 42 41 3,91 4,08 4,03 422 411 4,05

Monstret dr detsamma som i majoriteten av de tidigare fragorna, SKM-ingivare dr mer
positiva én dvriga ingivare.
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20.3.3 Alla drenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek

Tabell 215. Pastaende: Alla iirenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek, procent.

TOTAL |Ingivare Ingivare SKM

2002 2001 2002 2001
Instammer (4+5) 24 22 24 6
Varken eller (3) 3 10 3 4
Instdmmer inte (1+2) 10 8 10 9
Ingen uppfattning/Ej svar |63 60 63 82
Medelvirde 3,55 3,68 3,55 2,86

24 procent instimmer 1 att alla drenden behandlas lika oavsett belopp, 10 procent dr av
motsatt uppfattning och medelvérdet ligger pa 3,55. En stor andel, 63 procent, har ingen
uppfattning i fragan.

I jimforelse med &r 2001 har de vanliga ingivarnas medelvarde sdnkts nagot. Andelen som
inte instdimmer har hojts, samtidigt som andelen som instimmer har stigit ngot.

Regionala skillnader

Tabell 216. Pastaende: Alla lirenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koépingmar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 24 21 26 23 24 20 23 23 22 29 35
Varken eller (3) 3 4 4 3 3 10+ 2 4 2 0 0
Instdmmer inte (1+2) 10 8 9 14 10 1 13 9 7 8 6
Ingen uppfattning/Ej svar |63 67 61 61 63 59 62 63 69 64 59
Medelvirde 3,55 359 356 3,38 3,53 3,25 3,40 3,58 3,64 3,64 4,05

Aterigen #r de regionala skillnaderna relativt stora. Jénkdping skiljer ut sig genom att ha en
hogre andel som inte instimmer och ligre medelvirde in genomsnittet. Aven Malmd fér ett
lagt medelviarde. Man ska dock ha 1 atanke att detta ar ett litet urval (eftersom SKM-ingivarna
inte &r med) och dirigenom kan resultaten skifta mycket.

20.3.4 Man hdller sig alltid neutral i relationen gdldendr - ingivare

Tabell 217. Pastiaende: Man haller sig alltid neutral i relationen géldenir — ingivare, procent.

TOTAL |Ingivare Ingivare SKM

2002 2001 2002 2001
Instdmmer (4+5) 29 27 29 13
Varken eller (3) 12 11 12 5
Instdmmer inte (1+2) 5 5 5 0
Ingen uppfattning/Ej svar |54 57 54 82
Medelvirde 3,75 3,71 3,75 3,77

29 procent instimmer 1 att man alltid haller sig neutral i1 relationen gildenér-ingivare, 5
procent instimmer inte och hela 54 procent har ingen uppfattning. Medelviardet hamnar pa
3,75.

For de ovriga ingivarna (icke-SKM) har resultatet forbéttrats marginellt.
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Regionala skillnader

Tabell 218. Piastiende: Man héller sig alltid neutral i relationen géldenir — ingivare, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna kbépingmar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 29 24 27 33 30 24 27 32 29 31 37
Varken eller (3) 12 13 13 11 7 19 12 11 M 10 8
Instdmmer inte (1+2) 5 6 4 5 5 4 4 5 5 6 5
Ingen uppfattning/Ej svar |54 57 55 52 58 53 58 51 &5 52 49
Medelvirde 3,75 3,58 3,72 3,83 3,85 3,56 3,78 3,74 3,72 3,69 4,01

Skillnaden mellan hogsta och ldgsta medelvardet dr 0,43. Region Umea far hogst betyg av
ingivarna, region Stockholm lagst.

20.3.5 Man dr alltid objektiv gentemot olika borgendrer

Tabell 219. Pastiende: Man ér alltid objektiv gentemot olika borgenérer, procent.

TOTAL ngivare Ingivare SKM SKM

2002 2001 2002 2001 2002
Instammer (4+5) 28 25 32+ 11 23-
Varken eller (3) 8 7 8 4 9
Instammer inte (1+2) 2 2 2 1 2
Ingen uppfattning/Ej svar 62 66 58 84 67+
Medelvarde 3,98 3,93 4,09 3,76 3,82

28 procent instimmer 1 att KFM alltid &r objektiv gentemot olika borgenérer, 2 procent
instimmer inte och medelvérdet ligger pd 3,98. En mycket stor andel, 62 procent, har ingen
uppfattning 1 fragan.

Jamfort med ar 2001 &rs undersokning har resultatet forbattrats nagot for bade SKM och
ovriga ingivare.

Regionala skillnader

Tabell 220. Pistdende: Man ér alltid objektiv gentemot olika borgenérer, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna kbépingmar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 28 16- 23 31 42+ 29 28 30 27 29 35
Varken eller (3) 8 8 10 9 8 15+ 8 9 5 4 5
Instammer inte (1+2) 2 2 2 1 3 2 2 1 3 1 1
Ingen uppfattning/Ej svar |62 74+ 64 58 47- 54 62 60 66 66 59
Medelvirde 3,98 3,73 3,82 4,11 3,97 3,82 3,99 4,02 411 4,16 4,29

De regionala skillnaderna dr mycket stora i alla avseenden forutom vad géller andelen som
inte instdimmer 1 pastaendet. Alla regioner har en mycket liten andel som ar negativ till
pastaendet. Den stora andelen som inte har ndgon uppfattning gor det emellertid svért att dra
nagra sikra slutsatser om ingivarnas instéllning i fragan.
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Tabell 221. Pistiende: Man ér alltid objektiv gentemot olika borgeniirer, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |kdping mar Im0 borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare (32 25 30 33 40 (30 32 29 32 35 42

SKM 23 8- 12 28 44+ 27 23 31 19 |22 22
Varken eller (3) Ingivare |8 10 11 8 4 17+ 8 8 6 4 3

SKM 9 7 9 12 12 14 9 10 3 3 7
Instdmmer inte Ingivare |2 2 2 2 2 |2 2 2 2 3 2
(1+2) SKM 2 3 3 0 5 |2 2 0 3 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |58 64 58 57 55 |52 58 61 60 59 53
Ej svar SKM 67 83+ 76 60 40- 57 66 |60 74 75 70
Medelvirde Ingivare 4,09 396 3,94 4,16 4,2 3,86 411 4,05 4,16 (4,18 4,35

SKM 3,82 331 35 4 3,8 3,77 3,84 4 4 413 4,13

SKM-ingivare har for ovanlighetens skull ldgre virden dn de dvriga ingivarna. Andelen med
ingen uppfattning dr ockséd mycket hog hos ingivarna.

20.4

Sammanfattning

* En mycket stor andel av ingivarna har inte ndgon uppfattning om delpastaendena inom
blocket. Detta gor att det dr svart att dra sékra slutsatser ifran resultatet.

* Storst inverkan péa det sammanfattande betyget har delpastdendena KFM dr bra pa att
komma i kontakt med gdldendrerna samt information som ldmnas tas vdl tillvara.

« Enligt Gridanalysen paverkas bade fortroende och ndjdhet av sittet att arbeta.
Generellt sett far blocket ett betyg runt medel, och ér dirfor inget tydligt
forbattringsomrade. Det finns dock delpastdenden som fatt 1dga betyg. Att arbeta for
att dessa omraden ska bli battre dr séledes viktigt.
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21

Ingivarnas fortroende for KFM

211 Inledning

Tabell 222. Pastiende: Pa det hela taget kiinner jag fortroende for KFM, procent.
TOTAL Ingivare Ingivare SKM SKM
2002 2001 2002 2001 2002

Instdammer (4+5) 63 53 53- 62 75+

Varken eller (3) 17 22 25+ 15 7-

Instdmmer inte (1+2) 3 3 3 2 3

Ingen uppfattning/Ej svar 17 22 19 22 14

Medelvirde 4,05 3,82 3,9- 4,02 4,21+

Fortroendet for KFM ér stort. 63 procent instimmer 1 pastdendet, endast 3 procent ér av
motsatt uppfattning och medelvérdet ligger pa 4,09. I jamforelse med 2001 ars undersdkning
har fortroendet 6kat marginellt for de vanliga ingivarna. Okningen ir nigot storre for SKM.

Diagram 21. Redovisning av fragan om fortroende, procent.

Fortroende

‘D Instammer @ Instammer inte O Ingen uppfattning ‘

3% »

De egenskaper som framst paverkar fortroendet for KFM ér sakkunskap, information,
snabbhet samt sitt att arbeta. Bland dessa dr det framforallt snabbhet som ar ett tydligt
forbattringsomrade, men dven 1 andra omraden som i valda delar fatt lagre betyg bor man
forbattra verksamheten for att 6ka fortroendet.

Regionala skillnader

Tabell 223. Pastiende: Pa det hela taget kiinner jag fortroende for KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna  koping mar moé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 63 57 63 64 62 65 66 62 64 70 67
Varken eller (3) 17 18 17 20 16 19 17 15 18 13 16
Instdmmer inte (1+2) 3 6+ 2 1 4 2 3 3 1 1 1
Ingen uppfattning/Ej svar17 19 17 15 18 14 14 20 17 16 15
Medelvarde 4,05 [3,8- 407 411 399 4 4,04 413 415 418 4,16

De regionala skillnaderna dr mattliga i jamforelse med vissa andra omraden. Alla regioner far
dock var for sig goda betyg.
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Tabell 224. Pistiende: Pa det hela taget kiinner jag fortroende for KFM, procent.

Stock- Eskils-|[Jon-  Kal- |Mal- Géte- [Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna |koping mar m0 borg |stad Gavle|sand Umea

Instdmmer (4+5) Ingivare [53 48 55 48 53 |53 56 50 54 55 63

SKM 75 64- 76 96+ 72 |76 77 74 77 88 74
Varken eller (3) Ingivare (25 27 26 28 26 (30 27 20 26 21 17

SKM 7 11 3 4 5 |8 7 10 6 3 15
Instdmmer inte Ingivare |3 5 2 2 2 |2 2 4 2 3 2
(1+2) SKM 3 8+ 3 0 7 2 4 2 0 0 0
Ingen uppfattning/ Ingivare |19 20 17 22 19 (15 16 25 18 22 18
Ej svar SKM 14 17 18 0 16 |14 13 14 16 9 11
Medelvarde Ingivare 3,9 3,75 399 3,85 3,8 (3,86 3,87 3,93 3,95 3,96 4,13

SKM 4,21 3,84- 4,22 452 4,2 42 4,22 4,31 442 4,41 4,21

SKM-ingivare har hogre fortroende dn dvriga ingivare. I region Jonkoping instimmer hela 96
procent av SKM-ingivarna att de har fortroende for KFM.
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22 Sammanfattning av enkaten till allmanheten
22.1 Inledning

Allménhetens fortroende for det svenska indrivningssystemet och KFM ir relativt hog.
Skillnaderna mellan arets enkdtundersdkning och den som genomfordes i januari 2001 dr sma.
I likhet med tidigare ars unders6kningar dr andelen med ingen uppfattning 1 flera av fragorna
hog.

Tabell 225. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

1998 2001 2002
Instammer 46 40 43+
Varken eller |22 22 19
Instammer inte(7 8 9
Vet gj 24 30 29
Medelvarde (3,7 3,66 3,7

For att kunna bedoma utfallet fran enkdten har vi valt att titta pd andelen som instimmer
respektive inte instdimmer i de olika pdstaendena. Detta ger en bild av vad de som faktiskt har
en uppfattning anser. Vi har ocksa tittat pa andelen som angett att de saknar uppfattning eller
svarat varken eller d4 dessa faktorer visar pa tyngden hos de forsta svarsalternativen. Aven
medelvirdet har anvints. Generellt giller att utfallet fraimst kan ses som en indikator pa
tendenser da andelen som saknar uppfattning ofta dr hog. Detta dr speciellt viktigt att ha 1
atanke pé regionniva dir urvalet dr litet. Dér sa dr mojligt har vi ocksa gjort arsjamforelser for
att se om resultatet skiftar. For den sammanfattande frdgan om det svenska
indrivningssystemet samt for frigan om fortroende har vi ockséd anvint oss av en s k
regressionsanalys (se avsnitt 1.10).

22.2 Skillnader i attityder mellan olika grupper

De generella skillnaderna mellan olika grupper ar inte lika tydliga som i exempelvis
gildendrsenkiten. Yngre personer uppger dock i hogre grad dn andra éldersgrupper att man
har fétt information frdn KFM. Yngre och éldre personer har hogre fortroende for KFM én
medelalders. I 6vrigt ar skillnaderna specifikt knutna till separata fragor. Exempelvis dr det
signifikant hogre andel av egenforetagarna som instimmer i att de kénner ndgon som
avsiktligen inte betalar sina skulder.

223 Bakgrundsfakta om respondenterna/Urval

For riksenkdten gjordes ett slumpmaéssigt urval ur befolkningsregistret om ca 3000 personer 1
aldersintervallet 18-74 ar, bosatta i hela riket.
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Tabell 226. De svarandes sammanséittning efter olika bakgrundsvariabler, procent, ovigt

Kon Sysselsittning Boendeort Minadsinkomst

Man 49 Off. anst. 25 Storstad 28 <10 tkr 20

Kvinna 51 Priv. anst. 33 Tétort 47 10'-20 tkr 46
Egenftg. 8 Landsbygd 23 20'-30 tkr 23

Aldersgrupp Annat 31 > 30 tkr 9

18-24ar 11 Utbildning

25-34ar 17 Boendeform Grundskola 28

35444 19 Villa 55 Gymnasium 36

45-544r 19 Bostadsrétt 15 Eftergymn. utb. <3ar 15

55-64 ar 21 Hyresritt 25 Eftergymn. utb. > 3ar 21

65-74ar 14 Annat 5

224 Redovisning i tabeller

Tabellerna i rapporten redovisar forutom totalsiffror, 4ven resultat for relevanta grupper i det
totala urvalet, s k bakgrundsvariabler. I tabellerna forekommer plus- och minustecken efter
viardena. Plus star for att vardet ar statistiskt sékerstéllt hogre dn det totala genomsnittsvardet
och minus for att det dr lagre. Med statistiskt sékerstéllt avses hir att sannolikheten ar 95
procent att avvikelserna inte beror pa slumpen. Om en avvikelse ar sékerstilld beror bade pa
avvikelsens storlek och hur ménga som har svarat péd frdgan. Samtliga tabeller redovisas 1
bilaga 3c.

22.5 Forindringar av attityder jaimfort med tidigare ar

Attityderna har inte fordndrats ndmnvirt i jimforelse med 2001 ars undersokning. Béda &ren
redovisas dock i rapporten.

22.6 Regionala skillnader

De regionala skillnaderna dr generellt sett inte s stora. Urvalet nedbrutet pé regionniva ér
forhallandevis litet vilket gor att viss forsiktighet ska iakttas vid bedomningar. Ju mindre
urvalet dr desto storre inverkan kan ett fital respondenters uppfattning ha. Sarskilt géller detta
region Harndsand dér urvalet r extra litet.

Eftersom undersokningen ser annorlunda ut i ar jaimfort med 2001 ars undersdkning, kommer
ingen arsjimforelse av den regionranking som utfordes i forra arets rapport att goras. For de
frigor som inte har dndrats jamfort med 2001 ars undersékning, finns en riksjamforelse i
respektive fragas avsnitt langre fram i rapporten. Pé fragan om fortroendet for KFM finns
dock dven en regionjimforelse med siffror fran 2001 och 2002 ars undersokning.

Slutligen &r det viktigt att kommentera att svaren i denna undersokning inte i lika hog grad

som i gildendrsenkdten handlar om sjdlva kronofogdemyndigheten utan mer om den allménna
attityden 1 olika regioner.
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Tabell 227. Sammantagen instimmandegrad i procent respektive medelvirde dividerat med antalet
pastienden(alla pastienden inriknade utom jag kinner ndgon som avsiktligen inte betalar sina skulder)

Regionranking 2002

Instdmmandegrad % Medelvarde

Riket 39,4 Riket 3,25
1 Umea 45 1 Umea 3,43
2 Goteborg 41,1 2 Gavle 3,36
3 Gavle 40,7 3 Jonkoping 3,29
4 Karlstad 40,3 4 Harnosand 3,26
5 Kalmar 39,5 4 Stockholm 3,26
6 Jonkoping 39,4 6 Karlstad 3,25
7 Harnésand 38,8 7 Goteborg 3,24
8 Malmé 38,7 8 Kalmar 3,23
9 Stockholm 38,2 9 Malmo 3,2

10 Eskilstuna 354

10 Eskilstuna 3,19

Nir det giller instimmandegraden ligger region Umed i topp. Region Eskilstuna ligger sist i
rankingen med en genomsnittlig instimmandegrad pé drygt 35 procent. Sammanrékningen
innehaller bade pastdenden om instillningen till KFM och uppfattningen om den egna

betalningsmoralen.

Den genomsnittliga medelvardesberdkningen visar att Umea dven hir toppar den regionala
rankingen. Goteborg har halkat ner i rankingen och Stockholm klattrat upp 1 jamforelse med
rankingen pa instimmandegrad. Detta bekraftar att det &r betydelsefullt att titta bade pa andel
som instdmmer, inte instimmer och medelvirde for att f4 en nyanserad bild av enkétresultaten
(se tidigare resonemang i inledningen). Det ska ocksa tilldggas att medelviardena ligger
mycket ndra varandra och placeringen dr déarfor inte lika viktig.
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23 Allmanhetens attityder till KFM
231 Inledning

Tabell 228. Pastaende: Totalt sett: I Sverige har vi ett vil fungerande system for indrivning av obetalda
skulder, procent.

1996 1998 |2001 2002
Instdmmer (4+5) 15 26 38+ 35

Varken eller (3) 15 15 17 16
Instdmmer inte (1+2) (24 17 11 10
Vet gj 46 42 35 40+
Medelvarde 2,7 3,2 3,6 3,61

35 procent har en positiv instillning till indrivningssystemet, 10 procent instimmer inte och
40 procent saknar uppfattning. Medelvirdet samt andelen som instimmer respektive inte
instdimmer &r 1 princip identiska i1 jamforelse med forra aret. Andelen med ingen uppfattning
ar nagot storre 2002. I ett langre perspektiv kan vi se att allt fler har blivit positiva till
indrivningssystemet, 1996 var andelen positiva endast 15 procent jamfort med arets 35
procent.

Tabell 229. Pastaende: Totalt sett: I Sverige har vi ett vil fungerande system for indrivning av obetalda
skulder, procent.

Alder |Arbete

TOTAL Egen

2002 |45-54 (ftg
Instammer (4+5) 35 25- |29
Varken eller (3) 16 19 28+

Instdmmer inte (1+2) 10 12 12
Ingen uppfattning/Ej svar|40 44 32-
Medelvirde 3,61 3,31- 3,38

De grupper som uppvisar signifikanta avvikelser dr framforallt dldersgruppen 45-54 ar samt
egenforetagare. Bdda grupperna ér mer negativa dn genomsnittet.

Regionala skillnader

Tabell 230. Pastaende: Totalt sett: I Sverige har vi ett vil fungerande system for indrivning av obetalda
skulder, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna koping mar mdé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 35 34 30 35 36 34 38 29 32 30 44+
Varken eller (3) 16 14 15 24+ 16 16 18 13 15 21 9

Instammer inte (1+2) 10 8 7 6 10 13 10 13 9 8 9
Ingen uppfattning/Ej svar |40 43 48+ 35 38 37 34- 45 44 42 37

‘Medelvérde 3,61 (3,67 3,63 3,71 3,54 3,49 3,57 3,44 3,65 3,57 3,87

De regionala skillnaderna ar mattliga. Instimmandegraden skiftar i nagra fall relativt mycket
mellan regionerna, daremot dr skillnaderna mellan medelvirdena inte sa stora. Umeé
sarskiljer sig dock genom att ha en avsevért hogre andel som instimmer dn genomsnittet.
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Andelen med ingen uppfattning dr hog i alla regioner, men framforallt 1 Eskilstuna dér hela 48
procent inte har nagon uppfattning.

23.2 Sammanfattande bedomning och forbittringsomriden

Diagram 22. Jimforelse mellan andel respondenter som instimmer respektive inte instimmer, procent.

Allmant om betalning och indrivning av skulder
‘I:Ilnstémmer B Instdmmer inte OIngen uppfattning ‘
100
c
o 80 - _
8 _
S — —
s 60
= 40
2 20
< n |
O |
1 2 3 4 5 6 7 8

Jag har fatt information om risken att skuldsiitta sig fran kronofogdemyndigheten
Kronofogdemyndighetens information har paverkat mitt agerande
Kronofogdemyndigheten informerar tillrickligt mycket om risken att 6verskuldsiitta sig
Om inte kronofogdemyndigheten fanns skulle ménga inte betala sina skulder

Jag ir beredd att betala mina skulder sa linge alla eller néstan alla gor det

Jag ir beredd att betala mina skulder oavsett om andra gor det eller inte

Jag kinner nidgon/nigra som avsiktligen inte betalar sina skulder

Totalt sett: I Sverige har vi ett vil fungerande system for indrivning av obetalda skulder

LI N AW -

Generellt sett kan man se att andelen med ingen uppfattning dr hog i de fragor som handlar
om KFM. Detta dr emellertid nagot som &r svart att undvika d& den genomsnittliga
medborgaren inte har s stor kontakt med KFM, och darmed inte heller sa stor kunskap om
myndigheten.

Tabell 231. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om vi i Sverige har ett vil
fungerande system for indrivning av obetalda skulder.

Jag har fatt information om risken att skuldsétta sig fran KFM 7,2%
KFM:s information har paverkat mitt agerande 19,1%
KFM informerar tillréckligt om risken att overskuldsétta sig 7,7%
Om inte KFM fanns skulle manga inte betala sina skulder 20,5%
Jag ar beredd att betala mina skulder sa ldnge alla eller néstan alla gor det 7,0%
Jag dr beredd att betala mina skulder oavsett om andra gor det 15,8%

Regressionsanalysen visar att storst inverkan pa hur ndjd man ar med det svenska
indrivningssystemet har pastdendena Om inte KFM fanns skulle mdanga inte betala sina
skulder, KFM:s info har paverkat mitt agerande samt Jag dr beredd att betala mina skulder
oavsett om andra gor det. Inverkan fran pastaendet KFM:s information har paverkat mitt
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agerande, skall dock tolkas forsiktigt eftersom det dr en liten andel av respondenterna som
har haft ndgon uppfattning i fragan.

233 Redovisning av delfragor

23.3.1 Jag har fatt information om risken att skuldsdtta sig fran KFM

Tabell 232. Pastiende: Jag har fatt information om risken att skuldsitta sig fran KFM, procent.

TOTAL

2002
Instdmmer (4+5) 13
Varken eller (3) 5

Instdmmer inte (1+2) 58
Ingen uppfattning/Ej svar 25
Medelvarde 1,83

13 procent uppger att de fatt ndgon information om risken att skuldsitta sig frin KFM, 58
procent instimmer inte och medelvirdet ligger pé 1,83.

Eftersom péstdendet dr nytt for i ar finns ingen arsjamforelse.

Tabell 233. Pastiende: Jag har fitt information om risken att skuldsétta sig fran KFM, procent.

Arbete Utbildning|Alder Boende

TOTAL [Off. Privat Egen |Gymn- Hyres-

2002 |anst. anst. ftg  |asium 18-24 25-34 45-54 |ratt
Instdmmer (4+5) 13 15  10- 21+ |17+ 28+ 15 9- 17+
Varken eller (3) 5 4 5 9+ |6+ 9+ 4 4 7+
Instdmmer inte (1+2) 58 60 66+ 50 |55 48- 66+ 64+ |53
Ingen uppfattning/Ej svar|25 21- 19- 20 |22 15-  156- 24 23
Medelvirde 1,83 1,88 1,66- 2,25+ 2,04+ 2,54+ 1,85 1,59- 2,07+

EgenfGretagare uppger 1 hogre utstrackning dn offentliganstéllda och privatanstéllda att de har
fatt information. Samma forhallande géller for yngre personer kontra de som ér 45-54 ar. Att
egna foretagare och dldersgruppen 18-24 ar utmérker sig positivt hér beror troligtvis pa den
forebyggande information som under manga ar getts till nystartade foretag och skolelever.
Enligt véara berdkningar har ca 50 procent av alla gymnasister i tredje ring fatt information
frdn KFM. Resultatet fran undersdkningen visar sdledes att drygt hilften av dessa kommer
ihdg informationen. En forklaring till att boende i hyresrétt har hogre medelvérde an
genomsnittet, kan vara att ungdomar dr dverrepresenterade i denna grupp.

Regionala skillnader

Tabell 234. Pastiende: Jag har fitt information om risken att skuldsitta sig frin KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kopingmar moé borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 13 11 12 9 12 12 14 16 15 22+ 16
Varken eller (3) 5 6 3 5 5 4 5 7 2 3 4

Instdmmer inte (1+2) 58 60 55 60 59 54 58 59 57 55 56
Ingen uppfattning/Ej svar |25 23 30 26 24 30 23 19 27 20 23
Medelvirde 1,83 (1,76 1,77 1,73 1,78 1,80 1,86 1,91 1,87 2,14 2,02

157



I Harndsand uppger en hog andel av respondenterna att de har fatt information fran KFM,
skillnaden dr mycket stor i jamforelse med exempelvis Jonkoping dir endast 9 procent uppger
att de fatt information.' I Svrigt 4r dock skillnaderna inte s& stora mellan regionerna.

23.3.2 KFM:s information har paverkat mitt agerande

Tabell 235. Pastiende: KFM:s information har piverkat mitt agerande, procent.

TOTAL

2002
Instdmmer (4+5) 9
Varken eller (3) 4

Instdmmer inte (1+2) 52
Ingen uppfattning/Ej svar|35

Medelvarde 1,68

9 procent instimmer 1 pdstdendet, 52 procent instimmer inte och medelvirdet ligger pa 1,68.
Svaren ér ndgot svartolkade, bland annat vet vi inte hur stor andel av dem som svarat
instammer inte som faktiskt har fatt information frdn KFM. Dessutom vet vi inte hur stor
andel av dem som svarat instdmmer som har haft kontakt med KFM. Det kan saledes handla
bide om information man har fatt i forebyggande syfte, eller information man fatt nir man har
haft kontakt med KFM som exempelvis géldenér.

Eftersom péstdendet dr nytt for i ar finns ingen arsjamforelse.

Tabell 236. Pastiende: KFM:s information har piverkat mitt agerande, procent.

Utbildning Alder Boende

TOTAL |Gymn- Efter Hyres-

2002 |asium gymn 3+|18-24 45-54 ratt
Instdmmer (4+5) 9 12+ 6 19+ 6 14+
Varken eller (3) 4 4 3 8+ 2 4
Instdmmer inte (1+2) 52 50 62+ 40- 59+ 49
Ingen uppfattning/Ej svar|35 34 29- 33 32 33
Medelvérde 1,68 [1,90+ 1,44- 2,32+ 1,48- |1,96+

Som vi ser pa dlderskategorierna dr det just de yngre som 1 hogst grad instimmer 1 att KFM:s
information har paverkat deras agerande. Detta skulle kunna bekréfta att informationen fran
KFM faktiskt har en effekt pa de skolelever som informeras. Om vi antar att de personer som
instimmer 1 pastdendet att KFM:s information har paverkat deras agerande, ocksa finns i
gruppen som uppgivit att de fatt information fran KFM, &r det en majoritet av dessa som anser
att informationen faktiskt har paverkat deras agerande.

Skillnaden mellan de personer som uppgett gymnasieutbildning som hogsta utbildning och de
som har eftergymnasial utbildning 6ver tre ar, kan mojligtvis forklaras i att det borde vara en
storre andel yngre personer, mellan 18-24 ar, som finns i1 gruppen gymnasium. Denna grupp
har inte hunnit fa en hogre utbildning &n och borde dessutom ha fétt information i gymnasiet.
Aterigen ser vi ocks4 att boende i hyresritt har en hog andel som inte instimmer.

! Urvalet nedbrutet pa regionniva ir relativt litet vilket gor att viss forsiktighet ska iakttas vid bedomningar.
Sarskilt géller detta region Hérndsand dar urvalet dr extra litet.
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Regionala skillnader

Tabell 237. Pastiaende: KFM:s information har paverkat mitt agerande, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna koéping mar md borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 9 9 7 12 10 9 10 8 9 9 7
Varken eller (3) 4 3 4 4 3 5 5 5 1 1 5
Instdmmer inte (1+2) 52 51 52 50 56 49 55 56 53 51 53
Ingen uppfattning/Ej svar |35 37 38 34 31 38 30 32 37 39 34
Medelvérde 1,68 (169 156 188 1,71 1,66 1,72 1,63 1,60 1,69 1,65

De regionala skillnaderna &r mycket sméa. Man skulle kunna tycka att respondenterna i
Héarndsand borde instimma i hogre grad 4n de andra regionerna eftersom andelen som
instdmde 1 pastaendet innan (huruvida man har fatt information fran KFM) var signifikant
hdgre 4n 1 andra regioner. Forklaringen skulle ater kunna ligga 1 att urvalet i
Hérndsandsregionen r relativt litet, vilket 6kar risken for att avvikelsen dr slumpartad.

23.3.3 KFM informerar tillrdckligt mycket om risken att 6verskuldsdtta sig

Tabell 238. Pastiende: KFM informerar tillrickligt mycket om risken att 6verskuldsitta sig, procent.
TOTAL
2002

Instammer (4+5) 11

Varken eller (3) 7

Instdmmer inte (1+2) 44

Ingen uppfattning/Ej svar|38

Medelvarde 1,99

11 procent instimmer, 44 procent dr av motsatt uppfattning och medelvirdet ligger pa 1,99.
Andelen med ingen uppfattning dr 38 procent. Merparten av dem som har en asikt anser
saledes att vi borde informera mer.

Eftersom péstdendet dr nytt for i ar finns ingen arsjamforelse.

Tabell 239. Pastiende: KFM informerar tillrickligt mycket om risken att éverskuldsitta sig , procent.

Arbete Annan (Utbildning |Alder

TOTAL [Off. Privat Egen syssel- |Efter

2002 |anst. anst. fig sattn. |gymn +3 [18-24
Instdmmer (4+5) 11 12 8- 16 12 6- 22+
Varken eller (3) 7 7 7 8 8 7 11+
Instdammer inte (1+2) 44 45 51+ 45  35- 53+ 44
Ingen uppfattning/Ej svar|38 36 34 30 45+ 33- 24-
Medelvirde 1,99 2,04 1,77- 2,18 2,18 1,7 2,41+

Egenforetagare och de som uppger Annat som sysselsittning har relativt hog
instimmandegrad och medelvirde. En trolig forklaring &r att egenforetagare fitt forebyggande
information och att médnga ungdomar finns i kategorin Annat. Den grupp som i hogst grad
uppgivit att de fatt information ar ndmligen 18-24 &ringarna och det dr ocksa den grupp som i
hogst grad anser att informationen ér tillricklig. De som &r minst positiva till pastdendet finns
1 kategorin privatanstéllda samt i gruppen med eftergymnasial utbildning Gver tre ar.
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Regionala skillnader

Tabell 240. Pastiende: KFM informerar tillrickligt mycket om risken att dverskuldsitta sig , procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna koéping mar md borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 11 12 8 8 11 11 1 14 10 16 14
Varken eller (3) 7 7 7 8 8 5 10 5 8 4 5

Instammer inte (1+2) 44 46 42 44 46 44 42 49 34- 38 48
Ingen uppfattning/Ej svar |38 35 42 40 35 41 37 31 48+ 42 33

Medelvérde 1,99 (196 192 192 1,93 1,87 2,09 1,99 2,17 2,23 2,09

Hérndsand ar den region som framst instimmer i pastaendet. Orsaken &r troligtvis att man i
just denna region i mycket hog grad instimde i pastdendet jag har fatt information om risken
att overskuldsdtta sig. Som tidigare namnts ar dock siffrorna fran Harnosandsregionen lite
svarare att dra langtgéende slutsatser ifrdn jimfort med andra regioner eftersom antalet
respondenter dr forhallandevis lagt.

23.3.4 Om inte KFM fanns skulle manga inte betala sina skulder

Tabell 241. Pastiende: Om inte KFM fanns skulle manga inte betala sina skulder, procent.

1996 1998 2001 |2002
Instdmmer (4+5) 62 69 |70+ |60

Varken eller (3) 10 11 9 10
Instdmmer inte (1+2) |8 6 6 7
Vet g 20 14 [15 |24+
Medelvarde 4,2 4,3 4,32+ (4,22

Tilltron till KFM:s myndighetsutdvande roll &r relativt stor. 60 procent instimmer 1
pastdendet, 7 procent dr negativa och 24 procent har ingen uppfattning. Medelvirdet ligger pa
4,22. Resultatet pekar pd en viss negativ fordndring jaimfort med tidigare ar. Framforallt har
andelen med ingen uppfattning 6kat jaimfort med forra aret vilket r svart att finna en logisk
forklaring till.

Tabell 242. Pastiende: Om inte KFM fanns skulle minga inte betala sina skulder, procent.
Utbildning

TOTAL |Grund- Efter

2002 [skola gymn +3

Instdmmer (4+5) 60 63 52-
Varken eller (3) 10 6- 11
Instdmmer inte (1+2) 7 4- 10+
Ingen uppfattning/Ej svar|24 27 26
Medelvarde 4,22 4,49+ 3,96-

Personer med grundskola som hogsta utbildning instimmer 1 hdgre grad dn de med
eftergymnasial utbildning 6ver tre ar. Vad som ligger bakom denna skillnad &r svart att veta.
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Regionala skillnader

Tabell 243. Pastiende: Om inte KFM fanns skulle manga inte betala sina skulder, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna koéping mar md borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 60 58 54 64 58 58 63 56 67 64 62
Varken eller (3) 10 10 9 11 12 9 9 8 5 11 12
Instammer inte (1+2) 7 6 8 6 5 11+ 8 5 5 4 4
Ingen uppfattning/Ej svar [24 26 29 19 24 22 19 30 24 22 22
Medelvérde 4,22 428 4,14 4,28 4,23 4,05 4,21 4,17 4,48+ 4,19 4,28

I region Gévle instimmer man i hog grad i pastaendet och medelvardet ligger hogt Gver vissa
andra regioner. En anledning till detta skulle kunna vara att man i Gévle har en ndgot storre
andel personer som uppgett grundskola som hogsta utbildning, vilket dr en grupp som visar
stor tilltro till KFM:s myndighetsutdvande roll.

23.3.5 Jag dr beredd att betala mina skulder sd ldnge alla eller ndéstan
alla gor det

Tabell 244. Pastiaende: Jag ir beredd att betala mina skulder sa liinge alla eller néstan alla gor det,
procent.

1996 1998 |2001 [2002
Instdmmer (4+5) 78 82 75+ |68

Varken eller (3) 6 4 4 4
Instdmmer inte (1+2) 6 7 9 9
Vet gj 10 6 12 18+
Medelvirde 45 45 4,38 4,36

Undersokningen visar att allmédnhetens betalningsmoral dr hog. 68 procent instimmer i
pastéendet, 9 procent dr negativa och medelvérdet hamnar pa 4,36. I jaimforelse med forra aret
har medelvirdet gatt ner marginellt. Liksom for det tidigare pastdendet kan vi se att andelen
med ingen uppfattning har gitt upp. Vad som ligger bakom detta &r svart att séga.

Regionala skillnader

Tabell 245. Pastaende: Jag ir beredd att betala mina skulder sa liinge alla eller néstan alla gor det,
procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna koéping mar mdé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 68 70 64 69 67 67 67 72 73 61 73
Varken eller (3) 4 3 8+ 4 4 4 4 2 6 7 3
Instdmmer inte (1+2) 9 9 8 9 8 8 13+ 9 5 11 5
Ingen uppfattning/Ej svar |18 18 20 18 21 21 15 17 16 20 19
Medelvérde 436 437 4,29 440 4,40 4,38 419 4,47 457 414 4,57

I region Harnosand 4r man minst benédgen att hilla med i pastdendet. Hogst instimmandegrad
och medelvérde har man i Gavle och Umea.
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23.3.6 Jag dr beredd att betala mina skulder oavsett om andra gor det eller inte

Tabell 246. Pastaende: Jag iir beredd att betala mina skulder oavsett om andra gor det eller inte, procent.

1996 1998 |2001 [2002
Instdmmer (4+5) 68 79 81+ |78

Varken eller (3) 10 7 6 4
Instdmmer inte (1+2) (12 8 6 5
Vet g 10 5 7 13+
Medelvarde 4,2 4,4 4,51 (4,57

78 procent instdmmer 1 pastdendet, endast 5 procent dr negativa. Medelvardet har gétt upp
ndgot i jimforelse med 2001 ars undersdkning, skillnaderna 4r dock sma. Aterigen kan vi se
att andelen med ingen uppfattning har gétt upp jaimfort med tidigare ar.

Hur pastaendena i sig, samt hur forhdllandet mellan dem ska tolkas dr nagot vanskligt. Att en
storre andel anser sig vara beredda att betala sina skulder oavsett om andra gor det eller inte
kan tyckas forvanande. Detta beror dock pé hur respondenten har tolkat fragan. Om personen
1 fraga har tolkat det som att sd linge alla eller ndstan alla gor det ér ett villkor for att man
sjalv overhuvudtaget ska betala dr det inte konstigt att detta pastaende har fatt lagre
instimmandegrad @n det andra. Om man didremot tolkar det som att man sjélv alltid ar beredd
att betala borde det ju inte spela ndgon roll om alla gor det eller ingen, saledes borde det inte
bli nadgon skillnad mellan instimmandegraden mellan pastdendena. Troligtvis bestar svaren av
en blandning av de tvé tolkningarna.

Tabell 247. Pastiaende: Jag ir beredd att betala mina skulder oavsett om andra gor det eller inte, procent.
TOTAL |K6n
2002 |Man  Kvinna

Instdmmer (4+5) 78 77 79

Varken eller (3) 4 4 4

Instdmmer inte (1+2) 5 7+ 3-

Ingen uppfattning/Ej svar|13 12 14

Medelvarde 4,57 4,47 4,67+

Kvinnor instimmer i ndgot hogre grad och ar mindre negativa &n mian. Medelvérdet for
kvinnor &r signifikant hogre 4n mannens.

Regionala skillnader

Tabell 248. Pistdende: Jag iir beredd att betala mina skulder oavsett om andra gor det eller inte, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kopingmar moé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 78 78 76 81 75 73 78 83 77 73 86+
Varken eller (3) 4 4 6 5 5 6 3 3 4 3 2
Instammer inte (1+2) 5 5 3 3 8 7 6 3 5 8 1-
Ingen uppfattning/Ej svar |13 12 15 11 12 14 13 1 15 16 11
Medelvarde 4,57 457 464 4,68 447 4,39-455 4,72 4,63 4,54 4,79+

Skillnaderna mellan regionernas instimmandegrad ir relativt stora, Umed ligger pa 86 procent
och Hiarnosand och Malmo ligger pa 73 procent. Malmé har ocksa en negativ signifikant
avvikelse frdn genomsnittets medelvirde, Umea avviker positivt.
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23.3.7 Jag kdnner nagon/ndgra som avsiktligen inte betalar sina skulder

Tabell 249. Pastiende: Jag kiinner nigon/nigra som avsiktligen inte betalar sina skulder, procent.

1996 1998 2001 |2002
Instammer (4+5) 17 17 14 15

Varken eller (3) 4 5 4 4
Instdmmer inte (1+2) (37 48 53+ |50
Vet gj 43 29 29 |32+
Medelvarde 2,3 2.1 1,91 |1,96

15 procent instimmer i att de kiinner ndgon/nagra som avsiktligen inte betalar sina skulder, 50
procent dr av motsatt uppfattning och 32 procent har ingen uppfattning. Medelvardet har gatt
upp marginellt jamfort med 2001 &rs undersokning, 1 ovrigt mycket sma skillnader.

Tabell 250. Pastaende: Jag kiinner nigon/nigra som avsiktligen inte betalar sina skulder, procent.

Ort Arbete
TOTAL |Stor- Lands- [Egen
2002 |stad Tatort bygd |fig
Instammer (4+5) 15 11- 15 18 23+
Varken eller (3) 4 3 5 2 6

Instdmmer inte (1+2) 50 56+ 50 45 42
Ingen uppfattning/Ej svar|32 30 30 35 29
Medelvirde 1,96 (1,71- 2,01 2,16 2,45+

Det ér vanligare att kdnna ndgon som avsiktligen inte betalar sina skulder i titort och pé
landsbygd &n i storstaden. Att allmidnheten pa landsbygden instimmer 1 hégre grad &n andra,
skulle kunna bero pd att man generellt sett har battre kinnedom om varandra pd mindre orter
an 1 storstaden dér det ar ldttare att vara anonym.

Regionala skillnader

Tabell 251. Pastiende: Jag kiinner nigon/nigra som avsiktligen inte betalar sina skulder, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mdé borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 15 12 11 14 16 16 17 20 17 6- 17
Varken eller (3) 4 3 8+ 1 1 4 3 2 4 6 4

Instdmmer inte (1+2) 50 53 46 48 47 46 51 53 52 52 45
Ingen uppfattning/Ej svar |32 31 35 36 36 35 29 25 27 36 34

Medelvérde 1,96 1,79 191 1,96 2,01 212 2,00 2,11 2,05 1,54 2,17

I Region Karlstad instimmer man i hogre grad i pastdendet &n i andra regioner. Region Umeé
far dock hogst medelvirde eftersom de har en lagre andel som inte instimmer 1 pastaendet.
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23.4

Sammanfattning

35 procent av respondenterna har en positiv instdllning till indrivningssystemet, 10
procent dr negativa och hela 40 procent saknar uppfattning.

Skillnaderna jaimfort med 2001 ars undersdkning dr mycket sma.

Storst inverkan pé hur ndjd man ar med det svenska indrivningssystemet har
pastaendena Om inte KFM fanns skulle mdnga inte betala sina skulder, KFM:s info
har paverkat mitt agerande samt Jag dr beredd att betala mina skulder oavsett om
andra gor det. Péastaendet KFM:s information har paverkat mitt agerande skall dock
tolkas forsiktigt eftersom det &r en liten andel av respondenterna som har haft ndgon
uppfattning i fragan.

Storleken pa de regionala skillnaderna skiftar och ar i vissa fall sma, 1 andra fall stora.
Yngre personer och egenforetagare uppger 1 hogre grad én andra att man fatt
information om risken att 6verskuldsétta sig frin KFM. Av dessa dr det 18-24
aringarna som i hogst grad uppger att de har paverkats av KFM:s information.
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24 Allmanhetens fortroende for KFM och
myndigheter i allmanhet

24.1 Inledning

Tabell 252. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.
1998 2001 2002

Instdmmer 46 40 43+

Varken eller |22 22+ 19

Instdmmer inte|7 8 9

Vet gj 24 30 29

Medelvarde |3,7 3,66 3,7

43 procent instdmmer i att man har fortroende for KFM, 9 procent instimmer inte och
medelvirdet ligger pa 3,7. Andelen med ingen uppfattning dr 29 procent. Instimmandegrad
och medelvérde har hojts nagot i1 jamforelse med 2001 ars undersdkning.

Tabell 253. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

Alder

TOTAL

2002 |18-24 45-54 65-74
Instdmmer (4+5) 43 52+ 36- 41
Varken eller (3) 19 17 21 14-
Instdmmer inte (1+2) 9 9 10 6
Ingen uppfattning/Ej svar|29 21- 33 39+
Medelvéarde 3,7 3,76 3,53 3,93+

Den allra dldsta aldersgruppen har storst fortroende for KFM om man ser till medelvérdet.
Gruppen har dock en stor andel med ingen uppfattning. 18-24 &ringar ar ocksé relativt
positiva och ligger klart ovanfor genomsnittets instimmandegrad. Lagst fortroende har
personer i medeléldern.

Regionala skillnader

Tabell 254. Pastidende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mdé borg stad Gavle sand Umead
Instdmmer (4+5) 43 39 35- 39 51+ 42 46 48 46 40 55+
Varken eller (3) 19 21 21 26 19 16 18 20 20 21 12
Instdmmer inte (1+2) 9 10 8 7 7 9 10 9 5 6 8
Ingen uppfattning/Ej svar 29 30 35+ 28 23 33 25 23 29 33 26
Medelvirde 3,70 3,61 3,54 366 3,76 3,72 3,67 3,76 3,89 3,62 4,01+

De regionala skillnaderna ar relativt stora. I Umea instimmer 55 procent i att de har
fortroende for KFM medan man i region Stockholm och Jonk6ping ligger pa 39 procent. I
Eskilstuna &r instimmandegraden dnnu ldgre, men déir har man ocksa en stor andel med ingen
uppfattning.
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24.2

Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 23. Redovisning av delfriagor om fortroende, procent.
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Tabell 255. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om fortroendet for KFM.

Jag har fatt information om risken att skuldsétta sig fran KFM 5,0%
KFM:s information har paverkat mitt agerande -0,5%
KFM informerar tillrickligt om risken att overskuldsétta sig 11,0%
Om inte KFM fanns skulle manga inte betala sina skulder 8,7%
Jag dr beredd att betala mina skulder s ldnge alla eller néstan alla gor det 5,1%
Jag dr beredd att betala mina skulder oavsett om andra gor det 6,5%
I Sverige har vi ett vél fungerande system for indrivning av obetalda skulder 41,4%

Regressionsanalysen visar att det pastdende som haft storst inverkan pé fortroendet for KFM
ar I Sverige har vi ett vdl fungerande system for indrivning av obetalda skulder. Drygt 40
procent av variansen i fortroendet forklaras av detta pastdende. Ovriga pastienden i
undersokningen har 1ag inverkan pé fortroendet. Pastaendet Jag kdnner nagon som avsiktligen
inte betalar sina skulder har mycket 1ag signifikans och vérdet blir saledes inte anvdndbart.

Tabell 256. Regionjimforelse 2001-2002, Pistiende: Jag har fortroende for KFM

Instammer inte

Instammer % % Medelvarde

2001 2002 2001 2002 2001 2002
Riket 40 43 8 9 3,66 3,7
Stockholm |38 39 9 10 3,6 3,61
Eskilstuna |38 35 8 8 3,61 3,54
Kalmar 41 51 7 7 3,76 3,76
Malmo 34 42 8 9 3,63 3,72
Goteborg 41 46 9 10 3,59 3,67
Karlstad 36 48 7 9 3,63 3,76
Jonkoping |47 39 5 7 3,87 3,66
Gavle 38 46 6 5 3,66 3,89
Harnosand |48 40 8 6 3,57 3,62
Umea 47 55 8 8 3,79 4,01

Pé regionniva har instimmandegraden hojts/sdnkts i relativt stor utstrdckning for vissa
regioner. Orsaken till att fordndringarna i en del fall blir sa drastiska ar som tidigare ndmnts
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att urvalet pa regionniva dr ganska litet. En liten andel personer kan séledes fordndra resultatet
mérkbart. Forandringens orsak kan exempelvis hérrora frdn massmedia, en negativ/positiv
bild 1 lokaltidningen kan ha fordndrat attityden hos allménheten.

De regioner dér andelen som instdimmer 1 att man har fortroende for KFM har 6kat markant ar
Kalmar, Malmg, Karlstad, Gidvle och Umei. De regioner ddr andelen positiva har minskat
markant dr Jonkoping och Harnosand. For att fa en fullstdndig bild 6ver fordndringarna
jamfort med forra aret dr det dock betydelsefullt att dven titta pa dvriga svarsalternativ
(varken eller samt ingen uppfattning).

243 Fortroende for myndigheter i allmiinhet

Tabell 257. Pastidende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allméinhet, procent.

TOTAL

2002
Instdmmer (4+5) 38
Varken eller (3) 29

Instdmmer inte (1+2) 18
Ingen uppfattning/Ej svar/14
Medelvirde 3,31

Fragan dr ny for i ar och det finns darfor ingen jaimforelse med tidigare resultat. 38 procent
instimmer i pastdendet, 18 procent dr negativa och medelvardet ligger pa 3,31. Utifran
resultatet kan vi konstatera att allmidnheten har hogre fortroende for KFM dn for myndigheter
i allménhet .

Tabell 258. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allméinhet, procent.

Kén Arbete
TOTAL Off. Privat
2002 |Man Kvinnalanst. anst.
Instdmmer (4+5) 38 35- 41+ |46+ 34-
Varken eller (3) 29 31 28 29 35+

Instdmmer inte (1+2) 18 23+  14- 11- 21+
Ingen uppfattning/Ej svar|14 12- 17+ |14 9-
Medelvarde 3,31 3,18 3,45+ [3,53+ 3,16-

Offentliganstillda dr mer positiva én privatanstéllda, troligtvis beror det pa att de sjdlva ar
myndighetspersoner och dérigenom har storre forstaelse och mer insikt om
myndighetsutovande. Kvinnor dr mer positiva 4n min, dessa dr ocksa i hogre utstrackning
offentliganstéllda vilket skulle kunna forklara sambandet ddremellan.

Regionala skillnader

Tabell 259. Pistiende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allméinhet, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kopingmar moé borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 38 33- 33 38 36 43 43 37 37 35 48+
Varken eller (3) 29 31 31 31 31 25 26 31 38+ 31 22

Instdmmer inte (1+2) 18 22+ 17 17 17 14 21 24  10- 15 14
Ingen uppfattning/Ej svar |14 14 19 13 15 18 M 8- 15 19 15
Medelvirde 331 3,16 3,23 3,39 3,27 348 3,33 3,17 3,44 3,30 3,60+
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Umea skiljer ut sig genom att ha hogre instimmandegrad och medelvirde 4n dvriga regioner.
Stockholm har signifikant lagre instimmandegrad och hogre andel som inte instimmer n
ovriga regioner. Aven Karlstad och Géteborg har en hog andel som inte instimmer i
pastaendet.

244 Sammanfattning

* Fortroendet for KFM dr hogre én for myndigheter i allménhet.

* I jamfGrelse med ar 2001 har allménhetens fortroendet for KFM 6kat ndgot.

* Regressionsanalysen visar att det pastdende som har storst inverkan pd fortroendet for
KFM ér I Sverige har vi ett vil fungerande system for indrivning av obetalda skulder,
drygt 40 procent av variansen i fortroendet forklaras av detta pastdende. Ovriga
pastdenden har 1ag inverkan pa fortroendet.
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25 Sarskilt om de yngsta galdenarsgrupperna

Arets enkiitresultat bekriftar den tendens vi sig redan forra aret, nimligen att de yngsta
gildendrerna dr avsevirt mer negativa till KFM an ovriga aldersgrupper. Det vi ocksé har
uppmirksammat &r att den nést yngsta aldersgruppen, 25-34 ar, ocksa ér klart mer negativa én
genomsnittet 1 ndstan lika hog grad som 18-24-4ringar.

I forra drets enkdtundersokning kunde vi, som nimnts ovan, se en tendens att yngre
géldendrer var avsevirt mer negativa till KFM dn 6vriga dldersgrupper. Detta gillde framst
den allra yngsta gruppen, 18-24 ar. Problemet vid 2001 ars undersdkning var dock att
svarsfrekvensen i1 den yngsta aldersgruppen var mycket lag, endast 18 procent. Den ldga
svarsfrekvensen, i kombination med att denna grupp inte var sérskilt stor till antalet fran
borjan, gjorde att vi hade svért att dra sdkra slutsatser fran resultatet. For att undvika samma
situation detta &r fyrdubblades dirfor urvalet i den yngsta aldersgruppen. Arets resultat har
saledes blivit mer tillforlitligt &n forra drets. Svarsfrekvensen ér visserligen fortfarande 1ag, 23
procent, men eftersom urvalet dr sa pass mycket storre vagar vi nu dra sékrare slutsatser.

Ett undantag dir de yngre géldenérerna inte avviker negativt fran 6vriga aldersgruppers
instéillning, giller for pastaendet Jag har fatt information om risken att skuldsdtta sig frdan
KFM. Detta stimmer vil 6verens med resultatet fran allmdnhetsenkéten pa samma fraga. Dar
uppgav den yngsta gruppen i allmédnheten i hogre grad dn andra aldersgrupper att de fétt
information frdn KFM. Anledningen &r troligtvis att yngre personer i hdgre utstrackning én
dldre faktiskt har fatt information frd&n KFM i skolundervisningen.

Unga giildendirer iir mer negativa in ungdomar i allmdnhet

En stor skillnad mellan de yngsta gruppernas instdllning i géldenirs- respektive
allménhetsenkéten kan vi se 1 pastdendet KFM informerar tillrdckligt mycket om risken att
overskuldsdtta sig. De yngre gidldenérernas asikt avviker fran dvriga éldersgrupper och en
mycket stor andel stéller sig negativa till pastaendet. De yngre respondenterna i
allménhetsenkiten anser daremot 1 hogre grad én andra &lderskategorier att KFM informerar
tillrickligt. Aven i dvriga frigor ser vi en stor skillnad mellan hur den yngsta dldersgruppen i
allménhetsenkiten respektive gidldenédrsenkiten forhaller sig till KFM. I allménhetens
attitydfrgor sirskiljer sig inte 18-24 aringarna namnvért frin genomsnittet. Tvirtom dr de
oftare mer positiva dn andra aldersgrupper. Motsatt forhillande géller for géldendrerna.

Hur gar vi vidare?

Med anledning av attitydskillnaderna mellan unga personer i allménheten och unga
géldendrer, kan man stélla sig frigan om det &r en speciell grupp av ménniskor som hamnar 1
ett skuldberoende tidigt i livet. Har gildenirer en annan instillning till myndigheter? Ar den
negativa attityden en f6ljd av att man har hamnat i en skuldsituation, eller fanns det en negativ
attityd redan tidigare?

Vi méste ocksa diskutera hur vi skall stélla oss till att den negativa instdllningen till KFM
aven finns hos aldersgruppen 25-34 ér och inte enbart hos 18-24 aringar, som traditionellt sett
riknats som en ungdomsgrupp. Ser vi en attitydfordndring hos befolkningen dir negativa
asikter blir allt vanligare? Eller har det alltid varit sé att yngre ménniskor (inte enbart
tondringar) haft en mer negativ instéllning till samhéllets institutioner? Det ar viktigt att vi
uppmérksammar denna attitydskillnad hos de yngre gildendrerna och arbetar for att fa en
djupare kunskap om hur denna grupp ser ut och vilka dsikter de har.
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26

allmanhetens installning till KFM

26.1 Inledning

Jamforelser mellan galdenarers, ingivares och

Vissa pastdenden i de tre enkdtundersokningarna dr desamma eller liknar varandra. Det kan
dérfor vara intressant att jamfora hur de tre grupperna stiller sig till dessa pastaenden. Syftet
med jimforelsen dr att undersoka vilka likheter och skillnader det finns i attityderna hos
géldendrer, ingivare och allménhet.

26.2

Bakgrundsfrigor - jimforelse mellan gildenérer och allmiinhet

Finns det ndgra skillnader mellan gildenérer och folk i allmédnhet? For att & en oversiktlig
bild av skillnaderna har vi till att borja med jamfort dessa grupper utifran de bakgrundsfragor
som finns 1 bade enkiten till allmdnheten och géldendrsenkten.

Tabell 260. Jimforelse mellan allméinhets- och géldeniirsenkiitens respondenter, procent

Allman-Galde- Allman- Galde- Allman- Galde-
heten nérer heten  nérer heten narer
Kon Boendeform Manads-
Man 49 63 |Villa 55 23 |inkomst
Kvinna 51 36 |Bostadsratt 15 9 <10 tkr 20 26
Hyresratt 25 57 |10'-20 tkr 46 45
Aldersgrupp Annat 5 9 |20'-30 tkr 23 11
18-24 ar 11 7 > 30 tkr 9 3
25-34 ar 17 21 |Ort Vill ej uppge/ - 16
35-44 ar 19 30 [(Storstad 28 26 |vetej
45-54 ar 19 24  |Tatort 47 47
55-64 ar 21 13 |Landsbygd 23 24
65-74 ar 14 5 Modersmal
Svenska - 85
Sysselsattning Utbildning Annat - 14
Off. anst. 25 18 |Grundskola 28 33
Priv. anst. 33 26 |Gymnasium 36 35
Egenftg. 8 9 |Eftergymn utb<3| 15 13
Annat 31 36 |Eftergymn utb>3| 21 10
Vet gj - 11 |Vetej - 8
e Kon

Min dr 6verrepresenterade som gildenérer, hela 63 procent av respondenterna ar mén.

Aldersgrupp

Det dr vissa skillnader mellan allminhetens och gildenirernas aldersfordelning, den yngsta
och éldsta dldersgruppen dr underrepresenterade i gidldenédrsgruppen.

Sysselsdttning

Det dr en storre andel av géldenédrerna som uppger Annat som sysselséttning, d v s ar
studerande, pensionirer, arbetsldsa etc. I enkéten till allmédnheten fanns inte alternativet vet ej,
dérav den stora skillnaden mellan gildenérer och allmédnhet pd nimnda alternativ.
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*  Boendeform
Hér kan man se stora skillnader mellan gidldendrer och allménhet. Den mest framtrddande
skillnaden finns mellan andelen som bor 1 hyresritt respektive villa. Bland allménheten
uppger 55 procent att de bor 1 villa och 25 procent i hyresritt, vilket kan jimforas med
géldendrernas 23 procent i villa och 57 procent 1 hyresritt.

o Uthildning
Allménheten har en hogre utbildningsniva dn géldendrerna, 21 procent av allménheten uppger
att de har en eftergymnasial utbildning pa 6ver tre &r. Motsvarande siffra for gdldendrerna
ligger pd 10 procent.

* Inkomst
Gildendrerna har sammantaget en nagot ldgre inkomst dn allmédnheten. Bland géldenérerna ér
det dessutom 16 procent som inte vill uppge sin inkomst.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att gdldendrsgruppen utmairks av en stor andel mén,
personer med ldgre utbildning och inkomst &n allménheten. En stor andel av gildenérerna
uppger att de &r arbetslosa, studerande eller pensiondrer samt dr oftast bosatta 1 hyresrétt.

Vad ligger bakom skillnaderna mellan allménhet och gildenérer? Beror den hdgre andelen
mén pa att de i storre utstrackning har underhallsskulder? Vad dr orsak och verkan nér det
giller boendeform? Ar det si att man med hogre inkomster och dirmed stdrre marginaler kan
’slarva” utan att bli géldenir eller spelar inkomsten ingen roll? Skillnaderna vicker frigor
men ger inga svar pa vad de beror pad. Meningen med jimforelsen r inte att peka ut
géldendrerna som grupp. Syftet &r att faktaunderlaget ska kunna anvéndas som utgdngspunkt i
diskussioner om exempelvis riktad information.

26.3 Allménna attityder - jimforelse mellan gildenirer och allminheten

Tabell 261. Pistaende Om inte KFM fanns skulle mianga inte betala sina skulder, procent
Géldendrer Allmé@nheten
2002 2002

Instdmmer (4+5) 55 60

Varken eller (3) 15 10

Instdmmer inte (1+2) (18 7

Ingen uppfattning 11 24

Medelvarde 3,77 4,22

Allménheten anser i hogre grad én gildenérerna att om inte KFM fanns skulle manga inte
betala sina skulder. Detta beror troligtvis pd att gdldenérerna ser till sin egen situation och sitt
eget handlande, d v s att man har storre tilltro till sig sjdlv dn vad allmidnheten har om
kollektivet gidldenérer.
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Tabell 262. Pastaende: Jag dr beredd att betala mina skulder, efter formaga, sa liinge alla eller néstan alla
gir det, procent.

Galdenarer Allmanheten
2002 2002
Instdmmer (4+5) 59 68
Varken eller (3) 8 4
Instdmmer inte (1+2) [20 9
Ingen uppfattning 13 18
Medelvarde 3,81 4,36

Gildenédrerna instimmer i ldgre grad 4n allminheten att man dr beredd att betala sina skulder
sa lange alla eller néstan alla gor det.

Tabell 263. Pastiaende: Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, oavsett om andra gor det,
procent.

Gaéldenarer Allmanheten
2002 2002
Instdmmer (4+5) 75 78
Varken eller (3) 8 4
Instdmmer inte (1+2) (9 5
Ingen uppfattning 8 13
Medelvarde 4,33 4,57

Liksom 1 det forra pastaendet &r gidldenérerna inte lika positiva som allménheten. Hér har
dock skillnaden utjamnats. Skillnaden skulle kunna bero pé att gildenérerna inte r lika
beroende av hur andra agerar. Detta hor 1 sin tur troligtvis ihop med att géldendrerna ser till
sin egen individuella situation medan allmédnheten ser mer till samhillets bésta. Att
gildendrerna trots allt har en lidgre betalningsmoral skulle kunna bero pa att gdldendrerna har
en mer personlig utgdngspunkt, kanske tycker de att skulderna eller rintesatserna ér orittvisa
och dr darfor inte beredda att betala. Allmidnheten utgér fran ett hypotetiskt stdllningstagande
dér de avser att gora rétt for sig.

26.4 Nojdhet och fortroende

Tabell 264. Fraga: Ar du néjd eller missnjd med kontakterna med KFM?, procent.

Galdenarer Ingivare
2002 2002
Instdmmer (4+5) 41 84
Varken eller (3) 32 11
Instmmer inte (1+2) [23 5
Ingen uppfattning 4 0
Medelviarde 3,24 4,16

Har kan vi se en relativt stor skillnad i ingivares och géldenérers instéllning. En
overvildigande majoritet av ingivarna, 84 procent, sdger sig vara ndjda med KFM, for
géldendrernas del dr samma siffra 41 procent. Skillnaderna ligger med stdrsta sannolikhet i
det faktum att ingivarna och géldenirerna har olika utgdngspunkt och relation till KFM, nagot
som vi aterkommer till vid genomgangen av sakomradena.
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Tabell 265. Pastaende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

Galdenarer Ingivare Allménheten
2002 2002 2002
Instdmmer (4+5) 47 63 43
Varken eller (3) 19 17 19
Instdmmer inte (1+2) |23 3 9
Ingen uppfattning 10 17 29
Medelvarde 3,4 4,05 3,7

Gildendrer har ett nagot lagre fortroende for KFM én allmidnheten. Den avgorande skillnaden
mellan gildenirer och allménhet ligger i den stora andelen gildendrer som inte instimmer i
pastaendet och darmed ar uttryckligen negativa. Ingivare har avsevirt storre fortroende for
KFM in bade gildenirer och allménhet. Slutligen ska det ocksa pépekas att pastdendet om
fortroende har olika placering i géldendrsenkéten respektive allménhets- och ingivarenkaten.
For géldendrerna ligger frigan i1 borjan av enkdtformuléret och for de tva andra grupperna i
slutet. Detta kan paverka respondentens omdome.

Tabell 266. Jimforelse mellan géildeniirer och allmiinhet, Pastiende: Jag har fortroende for KFM

Instammer % Instammer inte % Medelvarde

Giéldenar Ingivare Allmanhet|Galdenar Ingivare Allménhet|Géldenér Ingivare Allméanhet
Riket a7 63 43 23 3 9 3,4 4,05 3,7
Stockholm 49 57 39 27 6 10 3,33 3,8 3,61
Eskilstuna 48 63 35 24 2 8 3,37 4,07 3,54
Kalmar 48 62 51 19 4 7 3,52 3,99 3,76
Malmo 44 65 42 24 2 9 3,38 4,03 3,72
Goteborg 43 66 46 22 3 10 3,36 4,04 3,67
Karlstad 49 62 48 24 3 9 3,41 4,13 3,76
Jonkoping 48 64 39 20 1 7 3,46 4,11 3,66
Gavle 49 64 46 25 1 5 3,41 4,15 3,89
Harnésand 56 70 40 18 1 6 3,67 4,18 3,62
Umea 49 67 55 21 1 8 3,49 4,16 4,01

Ovan visas en jamforande tabell 6ver de regionala skillnaderna uppdelat pd géldenérer,
ingivare och allménhet.

Tabell 267. Pastidende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allméinhet, procent.

Galdenarer Allmanheten
2002 2002
Instimmer (4+5) 31 38
Varken eller (3) 26 29
Instdmmer inte (1+2) |33 18
Ingen uppfattning 9 14
Medelvarde 2,94 3,31

Har kan vi se en intressant skillnad mellan allménhetens och gidldenérernas instillning till
myndigheter i allménhet. Den storsta differensen finner vi, liksom for pastdendet ovan, i
andelen som inte instimmer i pastdendet. Géldendrer dr avsevirt mer negativa. Orsaken till att
gildendrer 4r mer negativa kan vi bara spekulera 1. Troligtvis ligger dock en stor forklaring i
den speciella och utsatta livssituation som ménga géldenirer befinner sig i.
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26.5 Sakomriden - jimforelse mellan giildenérer och ingivare

Béde gildenirs- och ingivarenkiten ér uppdelad pa olika sakomraden. Aven om
delpastaendena inom varje sakomrade skiljer sig at i de bada enkéterna kan det vara intressant
att jamfora hur ingivarna respektive gildenédrerna pa det hela taget uppfattar exempelvis,
bemdtande, sakkunskap, tillgédnglighet o s v.

Sammantaget visar jamforelsen att ingivarna har en mer positiv instéllning till KFM &n vad
géldendrerna har. Den fridmsta anledningen till detta &r timligen sjdlvklar, ingivarna har en
helt annan position gentemot KFM &n vad gidldenérerna har. Gildenérerna befinner sig ofta i
en utsatt livssituation och ar dessutom foremal for KFM:s tvangsétgarder. Ingivarna a andra
sidan har detta som yrke och far med storsta sannolikhet antas vara mer professionella dn
géldendrerna. De kan sitt omrade och sina réttigheter bittre till skillnad frén gildenédrerna som
av olika anledningar och med storsta sannolikhet utan avsikt hamnat dar de ér.

Tabell 268. Pistiende: Pa det hela taget ér tillgéingligheten bra, procent.

Gaéldenarer [Ingivare
2002 2002
Instammer (4+5) 43 57
Varken eller (3) 25 21
Instdmmer inte (1+2) 13 5
Ingen uppfattning 18 17
Medelvarde 3,53 3,88

Ingivarna dr mer positiva dn gédldenidrerna, skillnaden ar dock relativt liten.

Tabell 269. Pastiende: Pa det hela taget far jag ett bra bemétande, procent.

Gaéldenarer Ingivare
2002 2002
Instdmmer (4+5) 47 62
Varken eller (3) 21 18
Instdmmer inte (1+2) (16 2
Ingen uppfattning 16 18
Medelvérde 3,58 4,09

Framforallt ingivarna dr néjda med KFM:s bemdtande. Den storsta skillnaden mellan
gildendrer och ingivare ligger dock 1 andelen respondenter som inte instimmer 1 pastdendet.
Gildendrerna har atta ganger sé stor andel som ar uttryckligen negativa.

Tabell 270. Pastiende: Pa det hela taget arbetar KFM snabbt, procent.

Galdenérer Ingivare
2002 2002
Instdmmer (4+5) 35 38
Varken eller (3) 21 21
Instammer inte (1+2) 17 6
Ingen uppfattning 26 35
Medelvarde 3,38 3,61

Snabbheten ér ett omrade dér skillnaderna mellan ingivare och géldenérer dr ovanligt sma.
Anledningen &r troligtvis att snabbheten dr det omrade dér ingivarna ar minst ndjda med
KFM.

175



Tabell 271. Pastiende: Pa det hela taget har personalen paA KFM bra sakkunskap, procent.

Gaéldenéarer Ingivare
2002 2002
Instdmmer (4+5) 43 55
Varken eller (3) 22 19
Instdmmer inte (1+2) (12 2
Ingen uppfattning 23 24
Medelvarde 3,59 3,9

Att géildendrerna dr mer negativa én ingivarna kan bero pé att de uppfattar personalens
sakkunskap som kopplat till de besked de far. Kanske anser gidldenéren att personalen har fel
dé de kraver pengar, och att detta i sin tur kopplas till uppfattningen av personalens
sakkunskap. Ingivarna har ddremot littare att gora en saklig bedomning eftersom
beddmningen gors pa yrkesmaéssig bas. Ingivarna har dessutom, som ndmnts tidigare, en
béttre kunskap om vilka forutsittningar som géller for KFM:s verksambhet.

Tabell 272. Pastiende: Pa det hela taget ir informationen bra, procent.

Géldenarer Ingivare
2002 2002
Instdmmer (4+5) 28 53
Varken eller (3) 21 20
Instmmer inte (1+2) [32 5
Ingen uppfattning 18 22
Medelvarde 2,9 3,85

Skillnaden mellan gildenérers och ingivares instéllning till informationen pé det hela taget ér
stor. Vad detta beror pé dr svart att uttala sig om. En eventuell forklaring skulle dock kunna
vara att KFM satsar mer pd information till ingivare dn géldenérer. Exempelvis fir ingivarna
maskinella redovisningar om aktuella drenden, vilket inte gdldenérerna far.

176





