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Information om ingivarenkaten 2002

Riksskatteverket har under oktober 2002 genomfért en
undersokning bland ingivare i samarbete med NFO Infratest
(Ingivarenkaten). Undersdkningen genomfoérdes for forsta
gangen under december 2001 till januari 2002. Det frage-
formular som anvants nu bygger pa det formular som
anvandes vintern 2001-2002, men har kompletterats med
fragor om hur viktigt ingivarna anser att olika faktorer ar i
motet med kronofogdemyndigheten.

Malgruppen for undersdkningen bestar av ingivare som har
mer an 100 mal registrerade hos kronofogdemyndigheten
(foretag, forsakringskassor och myndigheter utanfor RSV)
samt Skattemyndigheten.

Syftet med undersdkningen ar att Riksskatteverket ska fa en
uppfattning av hur ingivarna uppfattar kontakterna med
kronofogdemyndigheterna i de 10 olika regionerna i Sverige.

Faltarbetet i genomfordes under veckorna 40-43, 2002.
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Tva olika urval har anvants. Intervjupersoner pa foretag,
forsakringskassor och myndigheter som deltog i studien
vintern 2001-2002 bjoéds in att delta aven i arets omgang av
Ingivarenkaten. Darutdver har Riksskatteverket forsett oss
med ett urval av handlaggare vid skattemyndigheter i hela
Sverige som har kontakt med kronofogdemyndigheten ('SKM-
Ingivare’). Denna rapport omfattar SKM-ingivare.

Intervjuer har vagts med hansyn till hur manga kronofogde-
regioner intervjupersonen varit i kontakt med i syfte att erhalla
riksrepresentativ data.

Av det totala urvalet pa 380 SKM-ingivare har 84 procent
genomfort undersodkningen.
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Hur man tolkar en GRID

Tre dimensioner

Griden visar Kronofogdemyndighetens styrkor och svagheter samt
drivkrafterna till ingivarnas néjdhet och fortroende. Griden ar uppbyggd
utifran tre dimensioner:

Den forsta dimensionen - uttalad viktighet - far vi genom att fraga hur
viktiga de olika faktorerna ar. Detta anges langs Y-axeln i griden.

Den andra dimensionen - inverkan pa fortroende/ndjdhet - far vi genom att
gbra en statistisk sambandsanalys av hur beddmningen av det enskilda
attributet samvarierar med den 6vergripande bedémningen av fértroende
respektive ndjdhet. Detta anges langs X-axeln i griden.

Den tredje dimensionen - prestationsbeddmningen - visar hur bra ingivarna
anser att kronofogdemyndigheten uppfyller deras foérvantningar rérande
attributet i fraga. | griden uttrycks detta med figurer (trekanter, cirklar och
fyrkanter). Dessa markerar bade attributets position pa x- och y-axlarna samt
huruvida bedémningen av detta attribut ar under genomsnittet, genomsnittlig
eller 6ver genomsnittet for kronofogdemyndigheten.

Varje grid ar relativ pa sa satt att symbolen (bedémningen) for ett attribut
(6ver/under/medel) avser just den enhet som studeras. For en liknande
enhet (till exempel en enskild region) kan samma attribut symboliseras med
en annan symbol dven om den faktiska bedémningen ar densamma. En
enhet som har héga medelvarden pa de flesta attributen kan ha ett genom-
snittligt medelvarde som ligger pa 4,0. P4 motsvarande satt kan en enhet
som har flera ldga medelvarden ha ett genomsnittligt medelvarde pa 3,0.
Symbolen for Medel (cirkel) kommer da att betyda runt 4,0 i det ena fallet
och runt 3,0 i det andra fallet. Man kan darfor aldrig jamféra gridar fran tva
olika enheter eller satta mal i form av symboler (exempelvis: nasta ar ska
detta vara en fyrkant).
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GRID ger svar pa tva mycket viktiga fragor:
Vilka ar enhetens styrkor/svagheter?
Vilka attribut ska man prioritera for forbattringsarbete?

Vilka ar enhetens styrkor/ svagheter?

Styrkor ar de attribut som ar markerade med fyrkanter och svagheter de
som ar markerade med trianglar.

Vilka attribut ska man prioritera for forbattringsarbete?

Kéarnvarden (réda, 6vre hogra hornet). For alla attribut som ar klassificerade
som karnvarden ar malet att maximera ingivarnas bedémning. Alla ingivare
skall vara néjda eller mycket ndjda med kronofogdemyndighetens prestation.
Dessa attribut anser ingivarna ar mycket viktiga och attributen har en klar
paverkan pa ingivarnas bedémning av fértroende respektive ndjdhet.

Hygienfaktorer (bla, 6vre vanstra hornet). Har racker det att ingivarna ar
nojda, de behdver inte vara mycket nojda. Dessa attribut paverkar fortroende
respektive ndjdhet i férsta hand till det sdmre om ingivarna upplever att de
eftersatts, attributen driver inte relationen framat. Ingivarna anser sjalva att
dessa ar mycket viktiga, men attributen har i sjalva verket bara en mindre
paverkan pa deras beddémning av néjdhet/fértroende.

Dolda maéjligheter (grona, nedre hégra hérnet). De egenskaper som ar
klassificerade som Dolda Méjligheter upplevs inte vara sa viktiga av
ingivarna, men de har klar paverkan pa deras 6vergripande bedémning av
nojdhet/fortroende. Dessa egenskaper kan vara potentiella karnvarden i
framtiden.

Fragetecken (gra, nedre vanstra hornet). Attribut som upplevs som mindre
viktiga av ingivarna och som har en lagre grad av paverkan pa
nojdhet/fortroende klassificeras som Fragetecken.
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Kvalitetsegenskapers betydelse for fortroende

Tillginglighet Symbolférklaring
A1 Kontakt per telefon B Langt ver medel A Under medel
- O Over medel A Langt under medel
A2 Kontakt ratt person o
. . Medel
A3 Oppettider passar
A4 Pa det hela taget bra

H
. 9 Hygienfaktorer Karnvarden
Bemotande

B1 Trevlig personal
B2 Alltid hjalpsam personal O D1
B3 Engagerad personal
B4  Tar till sig kritik A
B5 Pa det hela taget bra bemétande

Snabbhet E2 /\F5
C1 Agerar snabbt B2 D4 OFs
C2 Ger snabbt besked pa fragor
C3 Felaktigheter rattas snabbt
C4  Arbetar pa det hela taget snabbt

OA4  ClA OF2

Sakkunskap
D1 Tillforlitliga utredningar
D2 Bra motiverade beslut
D3 Korrekta beslut
D4 God sakkunskap pa det hela taget

1CﬁAo
A

Uttalad viktighet

Information
E2 Tillracklig information om arendets utveckling . B1
E3 Vet vad jag kan fa hjalp med
E4 Informationen pa det hela taget bra

Sitt att arbeta ? Dolda méjligheter

. . T Lagm A3
/‘j F1 Bra pa att komma i kontakt med géldenarerna Lhg

NFO F2 Information som lamnas tas val tillvara Inverkan pa fortroende
F5 4

Objektiv gentemot olika borgenéarer
WoRLDGROUP F6 Pa det hela taget ett bra satt att arbeta

Hoég

© NFO Infratest\JoP SKM-ingivare



Kvalitetsegenskapers betydelse for nojdhet

Tillganglighet
A1 Kontakt per telefon
A2 Kontakt ratt person
A3  Oppettider passar

Symbolférklaring

B Langt 6ver medel
O Over medel
O Medel

A Under medel
A Langt under medel

A4 P& det hela taget bra Hog

Bemotande
B1

B2
B3

Trevlig personal

Alltid hjalpsam personal
Engagerad personal

B4  Tar till sig kritik

B5 Pa det hela taget bra bemétande

Snabbhet

C1 Agerar snabbt
C2 Ger snabbt besked pa fragor

Hygienfaktorer

OF1

D3

D4 |

D1

/\C3

A\ F5

83

B2

Karnvarden

F6

C3 Felaktigheter rattas snabbt
C4  Arbetar pa det hela taget snabbt

A_A2

D2

IVORy %

B5
F2

Sakkunskap

(AT

D1
D2
D3

Tillforlitliga utredningar
Bra motiverade beslut
Korrekta beslut

Uttalad viktighet

Ot A B4

D4 God sakkunskap pa det hela taget

Information

E2 Tillracklig information om &rendets utveckling
E3 Vet vad jag kan fa hjalp med
E4 Informationen pa det hela taget bra

Satt att arbeta

P OFa

Dolda méjligheter

F1
F2
F5
F6

Bra pa att komma i kontakt med galdenarerna
Information som lamnas tas val tillvara
Objektiv gentemot olika borgenarer

Pa det hela taget ett bra satt att arbeta
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Inverkan pa nojdhet

Hog
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Egenskapers inverkan pa nojdhet och fortroende

Inverkan pa fortroende

HOg

Inverkan
pa nojdhet

Lag
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] B3 Engagerad personal

A B4 Tar till sig kritik

B B5 Pa det hela taget bra bemé&tande

A C1 Agerar snabbt

O C2 Ger snabbt besked pa fragor

/\ C3 Felaktigheter rattas snabbt

/\ C4 Arbetar pa det hela taget snabbt

O D1 Tillférlitliga utredningar

] E2 Tillr&cklig info om &rendets utveckling
O E4 Informationen pé det hela taget bra
O F2 Information som lamnas tas val tillvara
/\ F5 Objektiv gentemot olika borgenarer

O F6 Pa det hela taget bra satt att arbeta

W Bl Trevlig personal
W B2 Alltid hjalpsam personal

(O D2 Bra motiverade beslut

/\ D3 Korrekta beslut

O D4 God sakkunskap pa det hela taget

O F1 Bra pa komma i kontakt med géldenarerna

O Al Kontakt per telefon

/\ A2 Kontakt ratt person

Il A3 Oppettider passar

O A4 Pa det hela taget bra tillganglighet
O E3 Vet vad jag kan fa hjalp med

Sammanfattande egenskaper ar understrukna
6
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~ WORLDGROUP

Slutsatser (1 av 3)

De egenskaper som paverkar bade fortroende och nojdhet bland SKM-ingivare i hog grad
ror framst SNABBHET, BEMOTANDE, och SATT ATT ARBETA. Egenskaperna ar:

1 B3 Engagerad personal O D1 Tillforlitliga utredningar

A B4 Tar till sig kritik 1 E2 Tillracklig info om &rendets utveckling
Il B5 Pa det hela taget bra bemé&tande O E4 Informationen pa det hela taget bra

A C1 Agerar snabbt O F2 Information som lamnas tas val tillvara
(O C2 Ger snabbt besked pa fragor /\ F5 Objektiv gentemot olika borgenarer

/\ C3 Felaktigheter rattas snabbt O F6 Pa det hela taget bra satt att arbeta

/\ C4 Arbetar pa det hela taget snabbt

Av dessa bor kronofogdemyndigheten prioritera forbattringsarbete inom omraden dar
bedomningen ligger under medel (trianglar), det vill saga:

A B4 Tar till sig kritik /\ C4 Arbetar pa det hela taget snabbt
A C1 Agerar snabbt /\ F5 Objektiv gentemot olika borgenérer
/\ C3 Felaktigheter rattas snabbt

| andra hand bor kronofogdemyndigheten prioritera omraden dar bedomningen ligger pa

medel (cirklar). Aven for aspekter dar kronofogdemyndigheten presterar bra kan

forbattringar goras, men forst efter att svagheter som paverkar fortroende och ndjdhet i
hdg grad ar atgardade.
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Slutsatser (2 av 3)

Ser vi till egenskaper som ar viktiga for fortroende, men inte for nojdhet, finner vi framst
sadant som beskriver SAKKUNSKAP.

(O D2 Bra motiverade beslut

/\ D3 Korrekta beslut

O D4 God sakkunskap pa det hela taget

O F1 Bra pa komma i kontakt med galdenarerna

SKM-ingivarna ar mindre ndjda med beslutens korrekthet (D3) — prioritera atgarder riktade
mot detta. Ocksa andra aspekter av sakkunskap ar av stor betydelse (se aven D1 pa
foregaende bild). Aven om kronofogdemyndigheten for dessa aspekter far ett nagot battre
betyg (cirklar = medel) ar sakkunskap i sin helhet ett rekommenderat forbattringsomrade
(dock inte hogsta prioritet).

Viktigt for nojdhet, men inte viktigt for fortroende, ar egenskaper som har med
BEMOTANDE att gora. Har finner vi foljande attribut:

Hl Bl Trevlig personal
W B2 Alltid hjalpsam personal

| denna kvadrant far Kronofogdemyndigheten ett gott betyg av SKM-ingivarna.
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Slutsatser (3 av 3)

| den sista kvadranten finner vi egenskaper som ar av mindre betydelse for bade
fortroende och nojdhet. Har finner vi samtliga aspekter av TILLGANGLIGHET:

(O Al Kontakt per telefon

/\ A2 Kontakt ratt person

W A3 Oppettider passar

(O A4 Pa det hela taget bra tillganglighet
O E3 Vet vad jag kan fa hjalp med

Har ar bedémningen av Kronofogdemyndighetens prestation splittrad. Aven om dessa
egenskaper paverkar fortroende och nojdhet i liten utstrackning bor A2 kontakt med
ratt person’ atgardas, aven om det kan ges lagre prioritet.
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Kronofogdemyndighetens styrkor och svagheter

Styrkor Svagheter
Hl A3 Oppettider passar A B4 Tar till sig kritik
Il Bl Trevlig personal A C1 Agerar snabbt
Ml B2 Alitid hjalpsam personal /\ A2 Kontakt ratt person
Ml B5 Pa det hela taget bra bemotande /\ C3 Felaktigheter réattas snabbt
1 B3 Engagerad personal /\ C4 Arbetar pa det hela taget snabbt
[ 1 E2 Tillracklig info om arendets utveckling /\ D3 Korrekta beslut

/\ F5 Objektiv gentemot olika borgenarer

Egenskaperna ovan &r rangordnade efter bedémning av prestation. Fet stil indikerar att
medelvérdet for egenskapen ligger langt éver respektive under medel fér samtliga egenskaper.
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Bedomning av Karnvarden for fortroende

Pa det hela taget bra bemétande 10 e 2
Personalen ar engagerad 2 e e 16
Tillracklig information om arendets utveckling °o e 19
God sakkunskap pa det hela taget 13 s 26

Pa det hela taget ett bra satt att arbeta 10 s e 33
Alltid tillforlitliga utredningar 13 [ 37
Beslut alltid bra motiverade 1 s 45
Felaktigheter rattas snabbt 15 e 50
Alltid korrekta beslut s e 51
Bra pa att komma i kontakt med galdenarerna o s 53
Alltid objektiv gentemot olika borgenarer s | =z 67
0% 25% 50% 75% 100%

/-j M Instammer inte (1+2) 3 W Instdmmer (4+5)
(/ V‘ ,O 11
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Ingen uppfattning
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Bedomning av Hygienfaktorer for fortroende

Personalen ar alltid hjalpsam @ 9

0%
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25% 50% 75% 100%

B Instdmmer inte (1+2) 3

12

B Instdmmer (4+5) Ingen uppfattning
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Bedomning av Dolda mojligheter for fortroende

Ger snabbt besked pa [ 19 11
fragor

Pa dgt hela tgget bra 5 ® 19
information
—

Pa det hela taget arbetar ‘

snabbt 33

Information som lamnas " %8
tas val tillvara

Man tar till sig kritik n 13

/-7 0% 25% 56% 75% 106%
‘ N‘ /O B Instdmmer inte (1+2) 3 B Instdmmer (4+5) Ingen uppfattning
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Bedomning av ovriga kvalitetsattribut for fortroende

Latt kontakt per telefon n 15 _ 10
Latt kontakt med ratt person - 18 _ 10
tillganglighet
Vet vad jag kan fa hjalp med 16 _ 15

/-7 0% 25% 50% 75% 100%

N‘ O M Instammer inte (1+2) 3 m Instmmer (4+5) Ingen uppfattning

WoRrLbGRrouP .
© NFO Infratest\JoP SKM-ingivare




	Ingivarenkäten 2002 - SKMAnalys av vad som påverkar SKM-ingivarnas förtroende för Kronofogdemyndigheten och nöjdhet med mynd
	Information om ingivarenkäten 2002
	Hur man tolkar en GRID
	Kvalitetsegenskapers betydelse för förtroende
	Kvalitetsegenskapers betydelse för nöjdhet
	Egenskapers inverkan på nöjdhet och förtroende
	Slutsatser (1 av 3)
	Slutsatser (2 av 3)
	Slutsatser (3 av 3)
	Kronofogdemyndighetens styrkor och svagheter
	Bedömning av Kärnvärden för förtroende
	Bedömning av Hygienfaktorer för förtroende
	Bedömning av Dolda möjligheter för förtroende
	Bedömning av övriga kvalitetsattribut för förtroende

