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
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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.
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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.

14



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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