Forord

Riksskatteverket (RSV) genomfor regelbundet attitydundersokningar hos medborgare. I denna
rapport redovisas resultaten fran RSV:s undersékningar om géildenérers och ingivares
instéllning till skulder, kronofogdemyndigheten och kronofogdemyndighetens service
genomforda under slutet av 2001 och januari 2002.

Undersokningen har haft flera syften, nimligen att

e utgora underlag till strategiska inriktningsbeslut for verksamheten genom 6kade
kunskaper om beteenden och attityder hos kronofogdemyndighetens intressenter

* att utgora underlag for myndigheterna i verksamhetsplaneringen och i uppf6ljningen
av verksamheten

e utgodra underlag for att kunna méta méluppfyllelsen av flera av véra
koncerngemensamma mal

* utgora underlag for jamforelser mellan regionerna

For genomforandet av undersokningen anlitades Kinnmark DM AB 1 samarbete med NFO
Infratest. Den hédr rapporten dr framtagen av Anna Helleday och Jenny Oltner vid
Riksskatteverkets exekutionsavdelning, controller- och utvéirderingsenheten.

Resultaten fran undersokningen bor beaktas 1 planering och genomforande av verksamheten.

Solna 1 april 2002

Eva Liedstrom Adler
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Sammanfattning

Riksskatteverket (RSV) har under hosten 2001 1atit genomfora enkatundersékningar av
gdldendrer och ingivares attityder till indrivning och kronofogdemyndigheten (KFM). Det ér
forsta gangen RSV riktat sig till dessa malgrupper med sa omfattande undersokningar.
Tidigare ar har liknande undersdkningar riktats till allmdnheten och foretag. I denna rapport
redovisas resultatet av undersokningarna till gdldenérer och ingivare i syfte att ge underlag for
en bedomning av dessa gruppers instillning till KFM. Resultatet bor beaktas i planering av
verksamhetens inriktning.

Urvalet for gidldendrsenkiten bestod av 16.000 respondenter (fysiska personer, enskilda
néringsidkare och juridiska personer) fran hela landet. Datainsamling for gdldenédrsenkéten
har skett genom postal enkét med tva paminnelser. Vagd svarsfrekvens for gdldendrsenkiten
var 29 procent.

Ingivarenkéten har genomforts som ett frageformuldr med tre pdminnelser pd Internet. For
ingivarenkéten rekryterades 1 den forsta omgangen totalt 212 respondenter (ingivarforetag,
forsikringskassor och myndigheter) och urvalet i den andra omgéangen bestod av 348
respondenter fran skattemyndigheten (SKM). Svarsfrekvensen var 77 procent i den forsta
omgangen och 68 procent i den andra.

Viss forsiktighet ska alltid iakttas vid tolkningen av enkitresultat. I detta fall, da vi har haft en
forhallandevis 14g svarsfrekvens pa géldendrsenkéten, dr pdpekandet extra viktigt. Det man
kan ha i dtanke &r att enkétsvar till sin natur &r platta siffror. Dessa siffror indikerar

dock attityder och trender och ger en vigledning till var det kan vara lampligt att fa
kompletterande uppfattningar, till exempel genom fokusgrupper eller

djupintervjuer.

Respondenterna har tagit stéllning till olika positivt formulerade delpastaenden eller fragor 1
block som efterfoljdes av ett ssmmanfattande pastdende. Svaren redovisas i en femgradig
skala, dir 1 betyder instdmmer inte alls och fem betyder instimmer helt. Dessutom har
svarsalternativet ingen uppfattning funnits, som i medelviardesberdkning getts vardet 0. 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 ar en sammanslagning av
betygen ett och tva (instimmer inte alls och delvis inte).

Man kan analysera samvariationen mellan svaren pd de sammanfattande fridgorna och svaren
pa delfragorna inom varje kvalitetsomrade. Detta sambandsmétt kallas regression. Den
delfraga som far hogst betydelsevirde betyder mest for hur man svarar pd den
sammanfattande frdgan. Det man bor satsa pa att forbéttra dr det som har hogt betydelsevirde
men lagt betyg.

Generellt sett kan man se att dsikterna om KFM inte skiljer sig speciellt mycket at mellan
ingivare och gildendrer. Ingivarna har dock en hogre andel som instimmer i de positivt
formulerade péstdendena och hogre andel ingen uppfattning. Gildenérerna har en ndgot hdgre
andel som inte instdimmer men istéllet ldgre andel ingen uppfattning. Dessa skillnader ar inte
forvanande da ingivare och géldenérer &r helt olika malgrupper och kontakterna med KFM ser
annorlunda ut. Instdllningen till KFM férgas naturligtvis av vilken upplevelse man haft vid
kontakter med myndigheten.



Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriaden

For att bedoma vilka forbéttringsomraden som finns har vi valt att frémst titta pa andelen som
instdimmer respektive inte instdimmer i pastdendena. Detta ger en bild av vad de som faktiskt
har en uppfattning ansett.

Forbittringsomradena som ndmns avser riksnivan. Det finns stora regionala skillnader och det
ar viktigt att varje region analyserar de egna resultaten. Vad dr bra och vad kan forbéttras?
Vilka goda exempel finns? Vilka kontakter finns med ingivare och géldendrer idag? Hur kan
vi mota deras behov och 6nskemal? Paverkas resultatet av hog personalomsittning, stress
samt langa handlidggningstider? Hur kan regionerna ldra av varandra?

Gdldendrsenkditen

Diagram 1. Jimforelse mellan andel géildenirer som instimmer respektive inte instimmer pa riksniva

Jamforelse mellan andel som instammer respektive inte
instammer pa riksniva
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Sammanfattande omdome per block

* Snabbhet
Haér finns tydliga forbattringsmojligheter. 35 procent instimmer i att KFM pa det hela
taget arbetar snabbt, 21 procent instimmer inte och medelvérdet ar 3,33. Bade att fa
svar pa fragor och att KFM rittar felaktiga beslut snabbt har betydelse for det
sammanfattande betyget pa det hela taget arbetar KFM snabbt. Allra viktigast &r att
KFM riéttar felaktiga beslut snabbt. Har kan man se ett tydligt forbattringsomrade da
endast 28 procent instéimmer och hela 27 procent av gédldenirerna inte anser att
felaktiga beslut rittas snabbt.

*  Kommunikation
Inom detta frageblock framkommer vissa forbattringsomraden. Pa det hela taget
instdimmer 45 procent i att kommunikationen med KFM ir bra, 20 procent instimmer
inte och medelvérdet dr 3,44. Grovt kan forbéttringsomradet sédgas vara den skriftliga
kommunikationen dér sérskilt upplevelsen av blankettutformningen far 14g
instimmandegrad. Den muntliga kommunikationen far emellertid ett gott betyg.
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Att personalen talar sé att gdldenéren forstar, att KFM:s beslut dr begripliga och att
KFM:s blanketter &r latta att fylla i har ungefar lika stor betydelse for det
sammanfattande betyget p4 kommunikation. Den delfraga som inte dr s viktig for det
sammanfattande betyget dr personalen skriver sd att jag forstar.

* Information
Aven hir finns forbittringsomriden. P4 det hela taget instimmer 33 procent i att
informationen frdn KFM ér bra, 27 procent instimmer inte och medelviardet &r 3,08.
Samtliga pdstdenden i frdgeblocket visar pa forbéttringsmajligheter och det framgar att
utokad information efterfragas. En intressant skillnad framkommer héar mellan
medarbetarnas uppfattning' av i vilken grad de informerar géldenirerna och
gdldenirernas egna upplevelser. Hela 74 procent av medarbetarna anser att de
informerar gildenérerna tillrackligt. Gédldendrerna &r uppenbarligen inte av samma
asikt. Har finns sdledes en diskrepans mellan medarbetarnas och géldenérernas
uppfattning, vilket dr angeldget att arbeta med. Att KFM ger tillrdcklig information om
hur géldenéren kan paverka sin situation har storst betydelse for hur man uppfattar
informationen pa det hela taget. Att gidldendren informeras om risken att skuldsitta sig
och far tillrdcklig information om vad som hénder i drendet har ocksé betydelse for det
sammanfattande betyget.

* Sitt att arbeta
Pa det hela taget instimmer 37 procent i att KFM utfor sitt arbete pa ett bra sitt, 21
procent instimmer inte medelvérdet dr 3,30. Pastdendena i detta frageblock synes
varit svara att besvara di andelen som saknar uppfattning ligger hogt pa vissa
delfragor. Detta gor att det dr svarbedomt om det ska anses vara ett forbattringsomrade
eller inte. Av storst betydelse for gildendrens uppfattning om KFM:s sitt att arbeta &r
dock att gdldendren har mdjlighet att diskutera alternativ for att 10sa sin skuld. Betyget
pa denna fraga ar relativt lagt och det &r i runda tal lika ménga som inte instimmer
som instimmer. Att forbattra gidldendrens mdjlighet att diskutera alternativ for att 16sa
sin skuld &r ett klart forbattringsomrade som skulle hdja det totala betyget for KFM:s
sétt att arbeta.

'RSV Rapport: Medarbetarnas uppfattning om KFM:s indrivningsverksamhet, februari 2002
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Ingivarenkdten

Diagram 2. Jimforelse mellan andel ingivare som instimmer respektive inte instimmer pa riksniva

Jamforelse mellan andel som instammer respektive
inte instammer pa riksniva
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* Snabbhet

30 procent instdimmer 1 att KFM pa det hela taget arbetar snabbt, 9 procent instimmer
inte och medelvirdet dr 3,44. Virt att kommentera hér dr att 36 procent uppgivit att de
saknar uppfattning i fragan, SKM:s respondenter star for en nigot storre del an Gvriga
ingivare. Regressionsanalysen visar att alla delpéstdenden dr viktiga for det
sammanfattande betyget, men att KFM agerar snabbt &r allra viktigast. Detta
pastaende har ocksa fatt 1ag instimmandegrad varfor det framstar som ett tydligt
forbattringsomrade. Att 15 procent svarat att de inte instimmer 1 pastaendet att man
agerar snabbt pd KFM ér en markant hogre andel jamfort med andra pastaenden.

Information

Den sammanfattande frdgan i detta avsnitt far ett relativt gott betyg. Dock fér vissa
delfrdgor lidgre instimmandegrad vilket gor att vi dnda ser en forbattringspotential
inom detta omrade. 40 procent instimmer 1 att informationen pa det hela taget ar bra, 8
procent instimmer inte och medelvédrdet dr 3,54. Regressionsanalysen visar att
pastaendet Jag vet vad jag kan fa hjdlp med ndr jag vinder mig till KFM haft storst
inverkan pa totalomdomet. Detta pastaende har fatt hog instimmandegrad och utgor
darfor inget forbattringsomrade. Daremot har pastaendet Jag far alltid tillrdcklig
information om drendets utveckling fatt 1agre instimmandegrad och ocksa haft relativt
hog inverkan pé totalomdomet.

Skillnader mellan olika variabler

Gdldendrer

Generellt sett dr dldre personer mer positivt instdllda till KFM &@n vad yngre personer ér.

De med lagst respektive hogst utbildning har hogst instimmandegrad vad géller KFM:s arbete
och agerande. Framforallt gruppen med ldgst utbildning har hogst instimmandegrad i sa gott
som varje fraga.
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Kvinnor, boende i ttort, 1dginkomsttagare samt de som varit i kontakt med KFM genom
radgivning/information ar generellt sett mer positiva till KFM &n genomsnittet. De som inte
vill uppge sin inkomst, uppger Annat boende och de som uppger Annat drende ar generellt
sett mer negativa dn genomsnittet.

Ingivare

A-malsingivare dr generellt sett mer néjda med KFM dn vad E-mélsingivare dr. [ denna grupp
utmarker sig sdrskilt respondenterna for SKM. Det ér troligt att det faktum att KFM och SKM
tillhor samma koncern kan ha haft en inverkan pa detta.

Foretag med relativt f4 drenden dr mer ndjda dn de som har manga drenden. De som ar minst
ndjda dr dock inte gruppen med allra flest drenden, 7.000 eller fler, utan gruppen med nést
flest drenden, 500-999. Generellt sett kan man ockséa se att de som ofta har kontakt med KFM
ar mindre ndjda dn de som inte har en s frekvent kontakt. Har giller aterigen att det &r
gruppen 500-999 drenden, med nést titast kontakt, som dr minst nojda.

Det ér relativt stor andel av ingivarna som inte har ndgon uppfattning i fragorna. Detta géller
framforallt de frdgor som kréver en ndgot mer detaljerad kunskap om KFM.
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1 Undersodkningens syfte och genomforande

1.1 Syfte och bakgrund

RSV har sedan 1986 genomfort riksomfattande enkédtundersdkningar av allménhetens och
foretagens attityder till skatter, skattemyndigheten, indrivning och kronofogdemyndigheten.
Sedan 1996 har enkédtundersokningarna genomforts varje ar, vartannat ar riktat till
allménheten och vartannat ar riktat till foretagen.

Vid Ledexmotet 13-14 juni 2000 togs stillning for att enkdtundersdkningarna avseende KFM
skulle ses dver och separeras frain SKM:s undersdkningar. Problemet med de tidigare
enkéterna har varit att samma personer och foretag fatt besvara manga fradgor inom ett brett
omrade. Detta har tenderat att sdnka svarsfrekvensen och kvaliteten péa svaren. Ytterligare ett
problem for KFM har varit att forhéllandevis fa av de svarande haft direkt kontakt med
KFM:s verksamhet. Enkédtfragorna rérande KFM:s verksamhet har ocksa varit mindre
utvecklade &n de for SKM:s verksamhet.

Ansvaret for att utveckla och genomfora de regionala enkédterna for kronofogdemyndigheterna
har exekutionsavdelningens Controller- och utviarderingsenhet. Forslag till ny regional enkt
och plan for genomforande presenterades for Ledex i maj 2001. Denna innebar att tvd enkéter
skulle genomforas under hosten 2001; en riktad till gdldendrer och en riktad till ingivare.

Syftet med unders6kningarna ar att:

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

e utgodra underlag for myndigheterna i verksamhetsplaneringen och 1 uppfoljningen av
verksamheten

* utgora underlag for att kunna méta méluppfyllelsen av flera av véra
koncerngemensamma maél

e utgor underlag for jamforelser mellan regionerna

1.2 Datainsamlingsmetod

Datainsamling for gdldendrsenkéten har skett genom postal enkét med tva paminnelser.
Ingivarenkéten har genomforts som ett frageformuldr med tre paminnelser pa Internet. RSV
har 1 samarbete med Kinnmark Research AB och Infratest Burke AB utarbetat féltplan och
undersokningsmaterial. Féltarbetet pagick 1 stort under det fjarde kvartalet 2001 och januari
2002.

1.3 Svarsfrekvens

Den végda svarsfrekvensen uppgér till 29 procent for géldendrsenkéten och 71 procent for
ingivarenkédten. Vigningen innebér att svaren i enkdten vags upp sé att varje region far
motsvara sin andel av befolkningen i riket. En svarsfrekvens pa knappt 30 procent for
gildendrsenkiten kan tyckas lag. Ett resonemang om varfor vi dr 4ndd ndjda med resultatets
tillforlitlighet dterfinns i avsnitt 1.9.

Gaildendrsenkiten kan delas upp i tva delar. Svarsfrekvensen for privata géldendrer och

enskilda naringsidkare dr 28 procent, for juridiska personer 49 procent. Storst bortfall var det
bland de fysiska personerna i den yngsta aldersgruppen, totalt 82 procent. Det mycket stora
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bortfallet i den yngsta &lderskategorin gor att det blir extra vanskligt att dra ndgra sdkra
slutsatser frdn den gruppen.

Ingivarenkéten kan ocksa delas upp i tvé delar. I en forsta vag tillfrdgades 212 individer pé
foretag, forsakringskassor och myndigheter. Den andra végen bestod av ett urval fran 348
sektionschefer vid skattemyndigheter i1 hela Sverige. Svarsfrekvensen for den forsta respektive
andra vagen var 77 och 68 procent.

1.4 De svarandes sammansittning/Urval

Gildenérsenkiten vénde sig till fysiska personer, enskilda niringsidkare och juridiska
personer som fatt en skuld registrerad hos KFM under de senaste 12 ménaderna. Grundurvalet
for respektive region har varit drygt 1.000 personer. Regionerna Goteborg, Karlstad och
Umed har bestillt extraurval pd sammanlagt 6.000 personer. Se vidare den tekniska rapporten,
bilaga 2 a.

Ingivarenkétens urval baserades pd uppgifter om antal mal som ldmnats in till KFM iunder
2000. De foretag, forsakringskassor och myndigheter som gett in minst 100 mal var med 1
urvalet. Forrekrytering av respondenter pé respektive foretag skedde genom telefonkontakter.
Den andra vagens urval bestod av sektionschefer pa operativa enheter pd SKM. Se vidare den
tekniska rapporten, bilaga 2 b.

1.5 Redovisning i tabeller

Tabellerna i rapporten redovisar forutom totalsiffror, d&ven resultat for relevanta grupper i det
totala urvalet, s.k. bakgrundsvariabler (se bilaga 1a respektive 1b). I tabellerna forekommer
plus- och minustecken efter virdena. Plus star for att vérdet ar statistiskt sékerstéllt hogre dn
det totala genomsnittsvardet och minus for att det ar 1dgre. Med statistiskt sékerstéllt avses hir
att sannolikheten dr 95 procent att avvikelserna inte beror pa slumpen. Om en avvikelse dr
sékerstélld beror bade pa avvikelsens storlek och hur manga som har svarat pa fragan.

Gaéldenarsenkéten innehaller foljande bakgrundsvariabler:

e Kon

e Alder

e Ort

e Boendeform
e Arbete

e Utbildning

*  Manadsinkomst

* Har skuld hos KFM

e Slagav skuld

e Kontakt med KFM senaste 12 manaderna
* Typ av drenden man har haft kontakt i

* Region

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

I ingivarenkitens tabeller kan man dels utlésa huruvida svaren avser e-mél eller a-mal.
Dessutom kan man sérskilt utldsa skillnader mellan SKM och 6vriga ingivare. Da SKM ju ar
att betrakta som A-maélsingivare kan detta i resultatredovisningen ibland upplevas som
upprepande av resultaten, men skillnaderna redovisas i de fall avvikelsen ar signifikant eller
sarskilt fortjanar att omnémnas.

1.6 Enkitformulirens konstruktion

De svarande har fatt ta stillning till olika delpastaenden i block som efterfoljs av ett
sammanfattande pastdende. Svaren redovisas 1 en femgradig skala, dédr 1 betyder ”Instimmer
inte alls” och 5 betyder “Instimmer”. Dessutom har alternativet ”Ingen uppfattning” funnits,
som 1 medelviardesberdkning getts vérdet 0.

I en fraga i respektive undersokning som ror huruvida respondenten ar ndjd respektive
missndjd med kontakterna med KFM har skalan istéllet varit "Mycket missn6jd” (1) till
“Mycket ndjd” (5). Aven hir har svarsalternativet “Ingen uppfattning funnits”.

1.7 Tillforlitlighet i undersokningsresultaten
I en urvalsunders6kning som denna kan foljande fel forekomma:

- Urvalsfel: Slumpméssiga fel som uppkommer beroende pa att undersékningen endast
omfattar ett urval av malgruppen. Detta tas hinsyn till genom att redovisa om ett
resultat &r statistiskt sdkerstdllt, dvs. signifikant.

- Icke-urvalsfel, som i sin tur bestar av
Téckningsfel: det anvénda registret innehéller antingen inte alla som vi vill undersoka
eller sddana som vi inte vill undersoka,

Bortfall: en del vill inte eller kan inte svara pd hela eller delar av enkéten,

Mitfel: enkétens fragor miter inte det vi avser att méta,

Bearbetnings- och redovisningsfel: fel vid datafdngst, -behandling eller 6verforing av
grunduppgifter till tabeller.

Genom att redovisa de olika resultatens signifikans kan l4saren létt gora sig en bild av
eventuella urvalsfel. Da undersdkningen baseras pa uppgifter fran REX, ar tdckningsfelet
sannolikt litet. Storre dr daremot muditfelet och bortfallet. Bortfallet 1 gdldendrsenkéten, 71
procent, manar till viss forsiktighet vid tolkning av undersokningsresultatet. Detta géller
sarskilt svarsfrekvensen 1 den yngsta alderskategorin som endast dr 18 procent.

Vi bedomer att olika typer av bortfall innehéller ett inte ovasentligt osdkerhetsmoment och att
svérigheter finns att formulera frdgor som pa ett bra sitt ger uttryck for attityderna.

1.8 Enkiitens innehall och struktur
Enkéternas frdgor dr uppdelade i olika block, se bilaga 2 a och 2 b.

Blocken i géldenérsenkéten behandlar:
* Bakgrundsfragor
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* Allménna péstdenden — om instdllningen till betalning av skulder och
kronofogdemyndigheterna

* Vilka sorters kontakter man har haft med kronofogdemyndigheten

* Pastdenden om kronofogdemyndighetens service

» Oppen friga for 6vriga kommentarer

Blocken i ingivarenkiten behandlar:
* Bakgrundsfragor
* Pastaenden om KFM och KFM:s service
» Oppen friga for vriga kommentarer

Underlag for frdgornas utformning har varit ett projektarbete under varen 2001 dér controller-
och utvirderingsenheten tillsammans med representanter frain KFM formulerade forslag till
fragestéllningar baserade pé intervjuer med gildenérer samt genomforda fokusgrupper med
ingivare. Forslagen bearbetades sedan av controller. och utviarderingsenheten och viss hinsyn
togs till fragor frén tidigare genomforda undersokningar (riktade till allménheten och foretag)
for att mojliggora jaimforelser dem emellan.

1.9 Bortfallsanalys

Normalt brukar svarsfrekvensen pé postala enkéter vara ca 50-60 procent. Att svarsfrekvensen
1 gédldendrsenkéten ar klart 14gre har troligtvis flera forklaringar, och genom en grundlig
genomgang av tillganglig bakgrundsfakta frén urvalet samt kompletterande datainsamling har
vi kunnat {2 bittre kunskap om vad som ligger bakom. Syftet med analysen dr saledes att
identifiera faktorer som paverkar benégenheten 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, sarskilt unga mén, samt personer som bor 1
storstadsomraden har en livssituation som i mindre utstrackning ldmnar utrymme for
frageformuldr. Detta monster framtréder dven 1 gédldendrsenkéten, men dr inte mer
framtrddande &n 1 andra postala undersdokningar och kan dirfor inte totalt sett forklara det laga
deltagandet.

Det man skall ha 1 dtanke ndr man utvérderar svarsfrekvensen ér ocksa att géldenérer dr en
utsatt grupp, som av olika anledningar kanske inte uppfattar det som nagot positivt att svara
pa en enkédt om sina skulder. Manga géldendrer har hort av sig i samband med enkatutskicket.
Det som bland annat har framkommit &r att gdldendrerna dr uppgivna och inte ser nagon
mening att fylla i enkéten. De vill ldimna detta bakom sig och inte pdminnas, anser att de har
en sa 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
istillet hort av sig och varit positiva. De har upplevt det som mycket positivt att fa vara med 1
en sadan hir undersdkning och uppskattat att RSV/KFM faktiskt lyssnar pa dem och ér
intresserade.

Gemensamt for den population som undersokts dr att de alla har eller har haft skulder.
Troligtvis finns det ett antal egenskaper i individernas skuldsituation som har en negativ
inverkan pa bendgenheten att delta 1 undersokningen — egenskaper som alltsa inte férekommer
1 samma utstrdckning bland befolkningen totalt sett. Den centrala uppgiften har darfor varit att
undersoka pé vilket sétt skuldsituationen skiljer sig &t for dem som deltagit i enkéten fran
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skuldsituationen bland dem som inte deltagit, och om effekten av detta &r s 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 gidldenérer som betalt av delar eller hela sin skuld, saknar
nyregistrerad skuld samt har en etablerad kontakt med KFM deltar 1 hogre grad én andra.
Storst effekt pd svarsbendgenheten har dock antalet skulder samt forandringen i antalet aktiva
skulder.

Foretag med fa skulder, 1ag total skuld, som saknar aktuell skuld samt som har skulder till det
allménna deltar i hogre grad &n Gvriga. I motsats till fysiska personer dr deltagandet bland
foretag som har etablerad kontakt med KFM ldgre &n bland foretag som saknar den kontakten.
Geografiskt sett finns det skillnader i svarsfrekvensen. For privatpersoner giller att gdldenérer
1 Stockholmsregionen deltar i mindre utstrackning dn andra. Bland foretagen deltar
Hiarndsands- och Umedregionerna i storre utstrdckning dn foretagen i Stockholm, Eskilstuna
och Jonkdping.

Sammantaget pekar resultaten ovan pé att skuldsituationen skiljer sig nadgot at for de som har
deltagit i och de som inte har deltagit i enkdten. Skillnaderna kan grovt sammanfattas i att de
som visat en vilja eller en férmaga att reda ut sina ekonomiska problem ocksé i hogre grad
deltagit i géldendrsenkéten. Skillnaderna dr dock inte sd stora att de forklarar det laga
deltagandet totalt sett, de svarande skiljer sig med andra ord inte avsevirt frdn de som inte har
svarat om man utgdr frdn ovanndmnda faktorer. Utifran de faktorer som vi baserat
bortfallsanalysen pé tror vi att de svarandes asikter dr representativa for gdldenérerna 1 stort,
och den laga svarsfrekvensen blir da inte sa problematisk.

Sdrskilt om yngre gdldendrer

Svarsfrekvensen for de yngsta géldenédrerna ger ocksa upphov till vissa funderingar. Andelen
som svarat dr som ndmnts tidigare endast 18 procent. Den laga svarsfrekvensen i samband
med det 14ga totala urvalet i den avsedda kategorin (drygt 200 personer) gor att slutsatser av
svaren blir svara att dra. Detta forhallande ar olyckligt da den yngsta alderskategorins svar
skiljer sig avsevirt fran resten av dlderskategorierna. Till nésta ar &r det troligt att urvalet
darfor dubbleras eller 6kas dnnu mer for att med storre sdkerhet kunna analysera materialet.

En viss jamforelse kan goras avseende den yngsta alderskategorin mellan arets undersokning
och tidigare ars undersokningar om allménhetens instéllning till KFM och
indrivningssystemet i allménhet. Aldersgruppen 18-24 sirskiljer sig under tidigare ar inte pa
samma sétt som i arets undersokning, men tendensen att gruppen ar mer negativ dn
genomsnittet haller i1 sig. Problemet 1 foregaendes ars undersokningar (1996, 1998) ar
emellertid att en stor andel av de svarande inte har kunskap om KFM, séledes blir det till slut
en relativt liten andel som faktiskt har en dsikt.

Vid en jimforelse med resultatet fran skattesidans Riks- och regionenkit fran 1998, kan man
delvis se en tendens i samma negativa riktning. Den yngsta dldersgruppen har lagre totalt
fortroende for SKM &n genomsnittet, ser mer liberalt pa skattefusk, anser inte i lika hog grad
som de dldre att skattefusk dr ett allvarligt problem, dr mindre intresserade av skattefragor,
anser att det &r mer okej att arbeta svart och har i genomsnitt dven arbetat mer svart dn andra.
Diremot finns det inga storre skillnader mellan hur man uppfattar kontakterna med SKM. Det
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ska ocksa tilldggas att den yngsta &ldersgruppen (18-24 ar) i skattesidans enkét har mycket
stor andel som svarar att de inte vet eller inte har nagon uppfattning i frdgorna.

Vilken tyngd de negativa svaren fran den yngsta aldersgruppen skall tillmétas &r svart att
sdga. Sammanfattningsvis kan man dock dra slutsatsen att det finns en tendens att den aktuella
gruppen inte har lika hég instimmandegrad i1 pastdendena som de andra grupperna. Hur pass
saker och vilken styrka denna tendens har klarnar forhoppningsvis i nésta ars undersokning da
urvalet kan Okas.

1.10 Vad ir mest betydelsefullt for det sammanfattande betyget?

Man kan analysera samvariationen mellan svaren pa de sammanfattande fragorna och svaren
pa delfrdgorna inom varje kvalitetsomrade. Detta sambandsmatt kallas regression. Den
delfrdga som far hogst betydelsevirde betyder mest for hur man svarar pa den
sammanfattande frdgan. Det man bor satsa pa att forbéttra &r det som har hogt betydelsevérde
men lagt betyg. Faktorer med laga betyg men med laga betydelseviarden ar ddremot inte lika
angelédget att ldgga resurser pa.
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2 Allmant om galdenarsenkaten

2.1 Inledning

Att utifran enkétresultatet gora faktiska bedomningar huruvida utfallet &r ”bra  eller ’daligt”
ar svart. Svarigheten bestér frimst 1 att beddma vilken nivd som ska anses vara acceptabel;
hur nojda ska géldendrerna vara med KFM och KFM:s service? Hur ndjda kan gildendrer
vara med en verksamhet som har exekutiva befogenheter och i hog grad inverkar pa
gildendrernas ekonomiska och ibland dven sociala situation?

Genom att titta pd hur stor andel som instimmer respektive inte instimmer far man en
uppfattning om respondenternas instéllning till olika pastdenden. Vidare kan andelen som
saknar uppfattning eller svarat Varken eller visa pa tyngden hos de forsta svarsalternativen.
Framover kommer vi ocksa att kunna bedoma utfallet genom jamforelser med foregaende ars
undersdkningar och pa sa sitt fa en uppfattning om at vilket hall verksamheten utvecklas. For
innevarande undersokning har vi endast kunnat gora vissa jamforelser med de tidigare
undersokningar som riktats till allmdnheten.

For att bedoma vilka forbattringsomraden som finns har vi valt att frimst titta pa andelen som
instdimmer respektive inte instimmer i pastdendena. Detta ger en bild av vad de som faktiskt
har en uppfattning ansett. I vissa fall kan medelvérdet ocksa vara intressant att utga ifrdn. For
att ge en bild av hur dessa olika sitt att presentera resultatet paverkar den inbdrdes
rangordningen mellan de olika fridgeblocken visas hdr en sammanstéllning av detta.

Tabell 1. Jimforelse av de sammanfattande fragornas fordelning avseende medelviirde, andel instimmer
och instimmer inte

Medelvarde Instdmmer i procent Instdmmer inte i procent

Tillganglighet 3,66 Bemotande 51 Tillganglighet 12
Bemétande 3,58 Tillganglighet 48 Sakkunskap 17
Sakkunskap 3,49 Fortroende 47 Bemo&tande 20
Kommunikation 3,44 Kommunikation 45 Kommunikation 20
Fortroende 3,39 Sakkunskap 42 Snabbhet 21
Snabbhet 3,33  Satt att arbeta 37 Satt att arbeta 21
Satt att arbeta 3,3 Snabbhet 35 Foértroende 24
Information 3,08 Information 33 Information 27
2.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

I diagrammet nedan framgar i vilken utstrickning gédldenirerna instimmer respektive inte
instdimmer 1 de olika frageblockens sammanfattande fragor.
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Diagram 3. Jimforelse mellan andel géildenirer som instimmer respektive inte instimmer pa riksniva,
procent.
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* Tillginglighet
I stort utgor detta frageblock inte nagot tydligt forbéttringsomrade. 48 procent
instimmer 1 att tillgéngligheten pd det hela taget dr bra hos KFM, 12 procent
instdimmer inte och medelvirdet dr 3,66. Avvikande frén detta ar framf6rallt delfragan
om vikten av en egen handldggare/kontaktperson. Hela 74 procent anser hir att detta
ar viktigt medan endast 6 procent inte instdimmer 1 pastaendet. Detta pastidende kan
ocksa jamforas med péstdendet om huruvida man anser att personalen tar sig tid med
en (bemdtande) och pédstaendet om personalen &r paldst i ens drende (sakkunskap) som
fatt lag instimmandegrad. Av allra storst betydelse for hur géldendrerna uppfattar
tillgédngligheten pa det hela taget ar att oppettiderna passar. Att det dr 1itt att komma
fram pa telefon upplevs ocksa som viktigt for det sammanfattande betyget.

* Bemotande
Inte heller detta fradgeblock utgdr generellt nagot tydligt forbéttringsomrade. 51
procent instimmer i att bemodtandet pa det hela taget dr bra hos KFM, 20 procent
instimmer inte och medelvérdet dr 3,58. Det finns dock alltid anledning att forbattra
detta omrade eftersom det har relativt stor inverkan pa fortroendet for KFM 1 stort.
Som ndmnts ovan fick pastaendet om att personalen tar sig tid med mig relativt 1dg
instimmandegrad. Att personalen beméter gidldenéren pé ett korrekt sétt har storst
betydelse for det sammanfattande betyget. Att personalen respekterar gdldendren som
person och tar sig tid med gildenéren dr inte lika viktigt men har dndé en viss
inverkan.

* Snabbhet
Har finns tydliga forbattringsmojligheter. 35 procent instammer i att KFM pé det hela
taget arbetar snabbt, 21 procent instimmer inte medelvérdet dr 3,33. Bade att fa
svar pa fragor och att KFM réttar felaktiga beslut snabbt har betydelse for det
sammanfattande betyget pd det hela taget arbetar KFM snabbt. Allra viktigast dr att
KFM rittar felaktiga beslut snabbt. Hir kan man se ett tydligt forbattringsomrade dé
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endast 28 procent instimmer och hela 27 procent av gédldenirerna inte anser att
felaktiga beslut rittas snabbt.

e Sakkunskap
Detta frageblock ér i stort inte ndgot tydligt forbattringsomride. 42 procent instimmer
1 att personalen pa det hela taget har en god sakkunskap, 17 procent instimmer inte,
medelvédrdet dr 3,49. Att personalen ar palést i gdldendrens drende har storst betydelse
for hur man uppfattar sakkunskapen pa det hela taget. Betyget pd den delfragan ar inte
sa hogt, 34 procent instimmer och 25 procent dr av motsatt asikt. Har finns ett tydligt
forbattringsomrade som skulle kunna ha stor inverkan pa hur géldenirerna uppfattar
sakkunskapen pa det hela taget.

*  Kommunikation
Inom detta frageblock framkommer vissa forbéttringsomraden. Pa det hela taget
instdimmer 45 procent 1 att kommunikationen med KFM ér bra, 20 procent instimmer
inte och medelvérdet dr 3,44. Grovt kan forbattringsomradet sdgas vara den skriftliga
kommunikationen dér sirskilt upplevelsen av blankettutformningen far lag
instimmandegrad. Den muntliga kommunikationen far emellertid ett gott betyg.

Att personalen talar sé att gdldenéren forstar, att KFM:s beslut dr begripliga och att
KFM:s blanketter &r latta att fylla 1 har ungefar lika stor betydelse for det
sammanfattande betyget p4 kommunikation. Den delfraga som inte dr s viktig for det
sammanfattande betyget dr personalen skriver sd att jag forstar.

* Information
Aven hir finns forbittringsomraden. P4 det hela taget instimmer 33 procent i att
informationen frdn KFM ir bra, 27 procent instimmer inte och medelvérdet ar 3,08.
Samtliga pédstaenden i frageblocket visar pa forbattringsmojligheter och det framgér att
utokad information efterfrgas. En intressant skillnad framkommer hir mellan
medarbetarnas uppfattning” av i vilken grad de informerar géldenirerna och
gdldenidrernas egna upplevelser. Hela 74 procent av medarbetarna anser att de
informerar gildenérerna tillrdckligt men géldendrerna dr uppenbarligen inte av samma
asikt. Har finns sdledes en diskrepans mellan medarbetarnas och géldenérernas
uppfattning, vilket dr angeldget att arbeta med. Att KFM ger tillrdcklig information om
hur géldenéren kan paverka sin situation har storst betydelse for hur man uppfattar
informationen pa det hela taget. Att gidldendren informeras om risken att skuldsitta sig
och far tillrdcklig information om vad som hédnder i drendet har ocksé betydelse for det
sammanfattande betyget.

* Sitt att arbeta
P& det hela taget instimmer 37 procent 1 att KFM utfor sitt arbete pa ett bra sitt, 21
procent instimmer inte och medelvirdet ar 3,30. Pastdendena i detta frageblock synes
ha varit svéra att besvara da andelen som saknar uppfattning ligger hogt pa vissa
delfrdgor. Detta gor att det dr svirbedomt om det ska anses vara ett forbattringsomréade
eller inte. Av storst betydelse for gidldenédrens uppfattning om KFM:s sétt att arbeta &r
dock att gidldenédren har mojlighet att diskutera alternativ for att 16sa sin skuld. Betyget
pa denna fraga ar relativt 1agt och det dr i runda tal lika manga som inte instimmer
som instimmer. Att forbattra gidldendrens mdjlighet att diskutera alternativ for att 16sa

RSV Rapport: Medarbetarnas uppfattning om KFM:s indrivningsverksamhet, februari 2002
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sin skuld &r ett klart forbéttringsomrade som skulle hoja det totala betyget for KFM:s
satt att arbeta.

* Fortroende
Fragan om fortroende kan ségas vara en samlad beddmning av instédllningen till KFM
och KFM:s service. Hir instimmer 47 procent 1 att de totalt sett har fortroende for
KFM, 24 procent instimmer inte och medelvirdet dr 3,39. Att KFM fyller en viktig
samhillsfunktion har stdrst betydelse for fortroendet. Aven bemétandet, sittet att
arbeta och kommunikationen har viss inverkan.

Regionala skillnader

Utfallet som presenterats ovan avser rikssiffror. Det dr viktigt att varje region tittar pd de egna
resultaten. Vad dr bra och vad kan forbéttras? Kan exempelvis hog personalomséttning, stress
och langa handlaggningstider ha samband med regionens resultat? Hur kan regionerna lira av
varandra? Vilka goda exempel finns?

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

Nedan presenteras en jamforande tabell pa regionnivéd avseende andel som instdimmer
respektive inte instimmer i de sammanfattande fragorna. Kommentarer till de regionala
skillnaderna aterfinns i senare kapitel. Plus- och minustecken efter siffror indikerar en positiv
respektive negativ signifikant avvikelse fran genomsnittet.

Tabell 2. Jimforelse mellan andel som instimmer respektive inte instimmer pa regionniva, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  koping mar md borg stad Gavle sand Umed

Tillgéng- |Instdmmer (4+5) 48 43- 53 49 48 51 48 54 48 52 51
lighet Instdmmer inte (1+2) [12 13 12 13 15 14 12 11 11 9 11
Be- Instdmmer (4+5) 51 43- 57+ 51 56 54 52 54 49 59+ 50
motande [Instdmmer inte (1+2) [20 25+ 18 20 17 18 19 16 21 13- 20
Snabb-  [Instdmmer (4+5) 35 22- 43+ 37 44+ 40+ 37 43+ 32 39 39
het Instdmmer inte (1+2) 21 28+ 14- 16 17 21 20 14- 24 18 17
Sak- Instammer (4+5) 42 34- 44 43 45 46 43 47 38 53+ 46
kunskap |[Instdmmer inte (1+2) A7 24+ 15 17 12- 16 15 12 17 8- 12
Kommu- [Instdmmer (4+5) 45 40- 51 45 45 40 44 50 42 52 46
nikation |[Instdmmer inte (1+2) [20 24+ 17 19 20 21 18 16 22 17 16
Inform-  |Instdmmer (4+5) 33 27- 35 32 30 38+ 34 36 32 36 36
ation Instammer inte (1+2) |27 32+ 26 25 25 30 27 23 28 21 22
Sdttatt  [Instimmer (4+5) 37 29- 44+ 38 40 39 39 43 35 45 39
arbeta Instdmmer inte (1+2) (21 25+ 16- 21 19 22 21 15- 24 16 19
For- Instdmmer (4+5) 47 40- 48 51 48 49 48 50 43 51 50
troende |Instdmmer inte (1+2) [24 27+ 21 24 23 27+ 22 19 23 20 22
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2.3 Skillnader mellan olika variabler

De variabler som har fatt flest positiva eller negativa signifikanta varden pd de nio
sammanfattande betygen har listats nedan. De som ar mest positiva ér séledes de som flest
ganger har haft en signifikant hogre instimmandegrad jimfort med genomsnittet. De som é&r
minst positiva ar de som har haft en signifikant ldgre instimmandegrad dn genomsnittet. Mest
negativa ér de som haft en signifikant hogre grad av instdmmer inte jamfort med
genomsnittet. Minst negativa ar de som har haft en signifikant lagre instimmandegrad 4n
genomsnittet.

Mest positiva (Instimmer) Minst positiva (Instimmer)
* Typ av drende: Radgivning/info. (9) e 18-244ar(9)
* Tétortsbor (8) * Storstad (8)
* 65-74 4r (8) * De som inte vill uppge sin inkomst (8)
*  55-64 ar(8) * Region Stockholm (8)
e Kvinnor (6) e 25-34ar(7)

» Typ av drende: Ovrig utmétning (6)
e Typ av drende: Annat (6)

Mest negativa (Instimmer inte) Minst negativa (Instimmer inte)
o 25-344r(8) * 65-74 4r (8)
* De som inte vill uppge sin inkomst (8) * Typ av drende: Radgivning/info. (8)
* Typ av drende: Annat (8) o 55-64ar(7)
* Storstad (7) e 45-54 ar (4)
* Bade allminna och enskilda skulder (7) e Tatort (4)
* Region Stockholm (7) e Landsbygd (4)

+ Ovriga allménna skulder (6)
* Typ av drende: Loneutméitning (6)

» Typ av drende: Ovrig utmétning (6)

Kvinnor, dldre personer, boende i tétort och laginkomsttagare &r generellt sett mer positiva till
KFM én genomsnittet. De som inte vill uppge sin inkomst, uppger Annat boende och Annat
drende dr generellt sett mer negativa dn genomsnittet.

De med lagst respektive hogst utbildning har hogst instimmandegrad vad géller KFM:s arbete
och agerande jamfort med de andra utbildningsgrupperna. Framforallt gruppen med lagst
utbildning har hogst instimmandegrad 1 princip varenda fraga.

Vilken typ av kontakt man har haft med KFM inverkar ocksa i stor utstrdckning pé i vilken
grad man instimmer i de olika pastdendena. De som anger att kontakterna i forsta hand rort
rddgivning och information dr generellt sett betydligt mer positiva &n de som uppger att
kontakterna rort exempelvis loneutmétning och 6vrig utmitning. Instéllningen till KFM fargas
saledes av den upplevelse man har haft vid kontakten, ndgot som inte ar sérskilt forvanande.

Det dr inte négra storre skillnader mellan de tre géldenérsgrupperna; fysiska personer,
enskilda naringsidkare och juridiska personer.
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Skillnaderna mellan de olika variablernas/gruppernas instillning ger upphov till tankar och
funderingar. Varfor dr exempelvis kvinnor och dldre generellt sett mer positiva till KFM?
Handlar det om en annorlunda instédllning hos personalen? Handlar det om att dessa grupper
ar mer positiva generellt? Denna rapport kommer inte att ge svaren pa dessa fragor, men kan
anvédndas som ett underlag for vidare diskussioner om bemdétande och attityder.

24 Bakgrundsfakta om de svarande

Enkiten 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 sé vidare. Utvalda delar av dessa bakgrunds-
frdgor redovisas 1 diagramform i bilaga 1 a.

2.5 Forandringar av attityder jimfor med tidigare ar

Jamforelser har gjorts med de péastaenden som é&r likalydande 1 tidigare &rs undersdkningar
riktade till allménheten. Det har dock visat sig vara svart att géra jamforelser av svaren fullt ut
eftersom de har riktat sig till delvis olika mélgrupper. I unders6kningarna riktade till
allménheten ingick frdgorna om KFM dessutom bara som en liten del och respondenterna
utgjorde ett urval av befolkningen i stort. Denna undersokning riktar sig specifikt till
géldenirer, som har erfarenhet av KFM och egna skulder. Att svaren i vissa fall skiljer sig
relativt tydligt it torde bero pa att det just 4r en annan malgrupp som svarat pa fragorna. Den
allménna attityden och KFM:s verksamhet har formodligen inte fordndrat sig pé ett sa
avsevdrt sitt som man ibland kan fa intrycket av d& man tittar pé siffrorna.

Stor skillnad 1 svarsmonster ser vi framforallt 1 de fragor som ror attityder och
kronofogdemyndigheten i allménhet (kap 3). I de fragor som ror KFM:s service finns inte
samma tydliga skillnader. Detta beror troligen pa att de allméinna attitydfrdgorna kunnat
besvaras av samtliga respondenter i undersokningarna riktade till allmdnheten medan de
fradgor som ror KFM:s service verkar ha besvarats av dem som faktiskt haft kontakt med KFM
och darfor har en uppfattning. Skillnaden i attityder mellan allmé@nheten och géldenérer &r inte
sarskilt forvanande. Dels kan detta bero pa att dessa fragor for allménheten &r just generella
attitydfragor medan géldendrerna i hogre utstrackning besvarar fragorna utifran sina praktiska
erfarenheter. Det man ocksa bor komma ihag &r att mélgruppen gildenérer till skillnad fran
malgruppen allménhet generellt sett befinner sig i en mer utsatt situation. I och med att KFM
ar en myndighet som utfor tvangsétgarder kan detta sidkerligen farga géldendrernas generella
omdome om myndigheten och attitydfragor om skulder.

2.6 Presentation av resultat

I kapitel 3-12 redovisas respektive frdgeblock efter ordningen i enkdtformuléret, se bilaga 2 a.
Inledningsvis ges en resultatredovisning av den sammanfattande fragan, sedan en
sammanfattande bedomning samt vilka forbattringsomrédden som framtritt. Efter detta
redovisas samtliga delfrdgor i blocket med de variabler som ansetts vara mest intressanta att
belysa. For samtliga fragor redovisas ocksa de regionala skillnaderna i tabellform.
Avslutningsvis ges en kort sammanfattning.
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3 Galdenarernas attityder till KFM

3.1 Inledning

Tabell 3. Pistiende: Pa det hela taget fyller KFM en viktig funktion, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 48
Varken eller (3) 23

Instammer inte (1+2) 15
Ingen uppfattning/Ej svar 13

Medelvarde 3,63

Knappt hélften av de tillfrdgade instimmer i1 att KFM fyller en viktig funktion. 15 procent
instimmer inte och en relativt hog andel har svarat varken eller.

Tabell 4. Pastiende: Pa det hela taget fyller KFM en viktig funktion, procent.

Allméanheten Allmanheten Galdenarer

1996 1998 2001
Instammer 58 67 48
Instdmmerinte 5 4 15
Vet ejlej svar 19 12 13
Medelvarde 4.1 4,2 3,6

Galdendrer anser inte i lika hog grad som allménheten att KFM fyller en viktig funktion. Som
tidigare ndmnts ar det en generell trend att uppfattningen 1 attitydfragorna i stor utstrackning
skiljer sig at mellan allminheten och géldenérerna och att den senare gruppen ar mer negativ.

Tabell 5. Pastiende: Pa det hela taget fyller KFM en viktig funktion, procent.

Skuldsituation Enskild Rad- Boende
Saknar Fysisk narings- Juridisk|givn. [18-24 25-34 55-64
TOTAL|skuld  person idkare person |/info |ar ar ar Annat

Instammer (4+5) 48 56+ 45- 46 48 56+ |28- 44 53+ [39-
Varken eller (3) 23 21 26+ 22 25 22 |24 28+ 15- |24
Instammer inte (1+2) 15 11- 18+ 20+ 10 13- 35+ 17 14 21-
Ingen uppfattning/Ej svar13 12 12 12 17 10- 12 11- 17+ |17-
Medelvirde 3,63 3,83 3,51 3,55 3,71 38 2,87 3,49 3,81 3,29

De tva dldsta alderskategorierna, 55-64 och 65-74 ar, samt de som fradmst haft kontakt genom
radgivning/information &r mest positiva till pastdendet. Vad géller boendeform utmaérker sig
kategorin Annat genom att ha en signifikant ldgre instimmandegrad och medelvirde én
genomsnittet. Boende i villa och bostadsrétt har hogst instimmandegrad och medelvirde.

Personer vars sysselsdttning kategoriseras som Annat (studerande, pensiondr, arbetslos et ¢)
har en mer negativ instillning till KFM:s funktion &n resterande grupper. Den mest positiva
instéllningen, rdknat i medelvérde, har egenforetagare. Skillnaderna mellan grupperna ar dock
relativt sma.

De som inte har aktuell skuld har en klart mer positiv instédllning till KFM:s funktion 1
samhillet. Hela 56 procent instimmer, mot 48 procent for genomsnittet. En parallell kan dras
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till tidigare ars undersokningar av allménhetens instdllning i samma fraga dar
instimmandegraden r relativt likartad. Medelvérdet f6r de som inte har aktuell skuld dr dock
lagre &n allménhetens for de tidigare aren.

Regionala skillnader

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

Stock- Eskils- J6n-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koOping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 48 50 48 48 50 47 48 49 44 54 48
Varken eller (3) 23 21 23 26 26 22 24 24 24 23 27

Instammer inte (1+2) 15 16 15 15 13 18+ 15 12 16 12 13
Ingen uppfattning/Ej svar 13 13 14 12 10 13 13 15 16 11 11
Medelvirde 363 362 360 361 3,70 3,59 3,63 3,68 3,55 3,73 3,65

Regionerna ligger pa relativt lika virden bade vad géller instimmandegrad och medelvérde.
Malmo och Gévle kan dock sédgas vara nagot mer negativa dn genomsnittet medan Harnésand
ligger nagot over.

3.2 Sammanfattande bedomning och forbittringsomraden

Diagram 4. Jimforelse mellan andel giildenidrer som instimmer respektive inte instiimmer, procent.
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Tabell 7. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s samhillsfunktion.

Pistiaende: Pa det hela taget fyller KFM en viktig samhéllsfunktion.

Syns i samhallet 3,4%
Uppgift se till att folk gor rétt for sig 19,5%
Om KFM inte fanns skulle minga inte betala sina skulder 25,8%
KFM borde ha storre befogenheter 24,8%

Att KFM syns i samhillet dr enligt regressionen inte av sa stor betydelse for att KFM ska
uppfattas fylla en viktig samhéllsfunktion. Ur den synvinkeln gor det séledes inte s mycket
att delfragan har fatt lagt betyg av géldenérerna.

De tre andra péstédendena ir av relativt likartad betydelse for hur gédldendrerna uppfattar
KFM:s samhéllsfunktion.

33 Redovisning av delfragor
3.3.1 KFM dr en myndighet som syns i samhdllet

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

TOTAL
Instammer (4+5) 30
Varken eller (3) 22

Instdmmer inte (1+2) 34
Ingen uppfattning/Ej svar15
Medelvérde 3,01

30 procent instimmer i pastaendet. En ndgot hogre andel, 34 procent, instimmer inte.
Medelvirdet lagger sig pa 3,01.

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

Stor Tat- Lands Bostads- Hyres-
TOTAL |stad ort bygd |Villa ratt ratt Annat
Instdmmer (4+5) 30 35+ 29 27-  24- 31 32+ 34
Varken eller (3) 22 19 23 22 23 25 22 17
Instammer inte (1+2) 34 33 33 37+ |38+ 33 33 31
Ingen uppfattning/Ej svar 15 12 15 14 15 11 14 17
Medelvirde 3,010 3117 3,00 2,88 |2,80 3,05 3,11 3,10

En signifikant hdgre andel, 35 procent, av gédldenirer i storstaden instimmer 1 pastdendet.
Motsatt forhillande giller for gildenirer pa landsbygden, 27 procent instimmer. Aven nir
andelen som inte instdmmer alls 1 pastdendet jamfors mellan storstad och landsbygd &r det en
positiv respektive negativ signifikant skillnad for de tva variablerna jamfort med totalvirdet.

Boende 1 villa har signifikant ldgre andel 4n genomsnittet som instimmer 1 pastaendet, 24
procent mot 52 procent for boende i hyresritt.
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Tabell 10. Pastiende: KFM ir en myndighet som syns i samhiillet, procent.

Skuldsituation Enskild Inkomst
Saknar Fysisk néarings- Juridisk |Grund- 20'-
TOTAL |skuld person idkare person |skola |-10" 30" 30+

Instammer (4+5) 30 27- 31 37+ 38+ 34+ |37+ 23- 29
Varken eller (3) 22 21 22 25 22 19- 19- 28+ 25
Instdmmer inte (1+2) 34 38+ 33 28- 29 29- |28- 43+ 37
Ingen uppfattning/Ej svar 15 14 14 10- 12 18+ |16 6- 10
Medelvirde 3,01 285 3,05 3,25 3,3 3,19 [3,25 2,76 2,92

Personer som uppgett att de inte har en aktuell skuld hos KFM anser 1 ldgre grad &n andra att
KFM ér en myndighet som syns i samhallet. Detta beror troligtvis just pd att de inte kommer i
kontakt med KFM lika frekvent som géldendrer med aktuell skuld.

Gaéldenérer med grundskola som hogsta utbildning samt gidldenédrer med inkomst under 10
har hogst medelvérde och andel som instimmer bland inkomstkategorierna.

Regionala skillnader

Tabell 11. Pastiende: KFM ir en myndighet som syns i samhiillet, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mdé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 30 35+ 28 27 28 30 32 23- 28 23- 24
Varken eller (3) 22 19- 22 30+ 21 20 21 24 23 26 26

Instdmmer inte (1+2) 34 33 33 33 35 36 32 37 30 37 35
Ingen uppfattning/Ej svar15 14 16 11- 15 15 15 15 19+ 13 14

Medelvarde 3,01 317 2,99 298 2,95 2,97 3,08 2,79 3,00 2,81 2,85

Stockholm #r den region som har hdgst instimmandegrad och hogst medelvirde. Aven i
Malmo och Géteborg har man relativt hogt medelvirde och hog andel som instimmer.
Uppenbarligen syns KFM mer i storstadsomradena dn pa mindre orter dir man inte instimmer
1 lika hog grad.

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

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

TOTAL
Instammer (4+5) 56
Varken eller (3) 17

Instdmmer inte (1+2) 16
Ingen uppfattning/Ej svar 11
Medelvérde 3,80

I detta pastaende som i1 hog grad anknyter till RSV:s vision ”Ett samhélle dar alla vill gora rétt
for sig” instimmer drygt hélften av de tillfridgade i pastaendet, 56 procent. Av dessa dr det
drygt en fjirdedel som instimmer helt. Knappt en femtedel instimmer inte. Medelvérdet blir
relativt hogt, 3,80.
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Tabell 13. Jimforelse med resultat fran tidigare undersokningar.
Pastiende: KFM:s frimsta uppgift ir att se till att folk gor ritt for sig, procent.

Allméanheten Allmanheten Galdenéarer

1996 1998 2001
Instammer 59 62 56
Instdmmer inte 8 7 16
Vet ejlej svar 18 16 11
Medelvarde 4.1 4.1 3,8

I jamforelse med tidigare ars enkdtundersokningar riktade till allménheten s dr det inga storre
skillnader mot arets gildendrsenkit. Gildenérerna har dock en nagot hogre andel som inte
instimmer i pastaendet.

Storst skillnad péd instimmandegrad dr det mellan de yngsta aldersgrupperna och den éldsta
65-74 ar. Att dldre har hogre instimmandegrad och medelvdrde dr en generell trend 1 hela

undersdkningen med undantag for ett fatal fragor.

Gaéldenérer med grundskola som hogsta utbildning har hogst instimmandegrad, lagst har
gdldenidrer med eftergymnasial utbildning under tre ar.

Regionala skillnader

Tabell 14. Pastiende: KFM:s friimsta uppgift ér att se till att folk gor ritt for sig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 56 52- 52 58 60 62+ 56 61 49- 57 48-
Varken eller (3) 17 18 18 18 15 15 17 16 16 19 20
Instammer inte (1+2) 16 19+ 16 15 14 14 15 12 19 14 21
Ingen uppfattning/Ej svar 11 11 14 9 12 8- 11 10 16+ 11 11
Medelvirde 3,80 364 3,72 387 4,01 398 3,81 3,96 3,68 3,84 3,56

Malmo, Kalmar och Karlstad dr de regioner som dr mest positiva till pastdendet. Stockholm,
Umed och Gévle hamnar i andra &nden och dr de som stéller sig mest negativa till pastaendet.
Stockholm har ocksa signifikant hogre andel som inte instimmer i pastaendet.

3.3.3 Om inte KFM fanns skulle manga inte betala sina skulder

Tabell 15. Pastiende: Om inte KFM fanns skulle manga inte betala sina skulder, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 52
Varken eller (3) 15

Instdmmer inte (1+2) 22
Ingen uppfattning/Ej svar/12

Medelvarde 3,64

Drygt hilften instimmer 1 pastdendet, en femtedel instimmer inte. Medelvérdet ligger pa
3,64.
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Tabell 16. Pastiende: Om inte KFM fanns skulle minga inte betala sina skulder, procent.

Allmanheten Allmanheten Allmanheten Galdenarer

1996 1998 2001 2001
Instammer 62 69 70 52
Instdmmer inte 8 6 6 22
Vet ejlej svar 20 14 15 11
Medelvarde 4,2 4,3 4,3 3,6

I jamforelse med tidigare ars undersdkningar dr det nigot farre av gildenérerna som
instimmer 1 pastaendet. Andelen som inte instimmer dr dock klart hogre for gdldendrerna
jamfort med allminheten. Skillnaderna skulle kunna bero pa att allménheten baserar sin
instéllning pa uppfattningen att det finns personer som ’skor sig pa samhéllet”, och att de
saledes inte skulle betala om inte KFM fanns. Liksom tidigare ser vi har likheter mellan
uppfattningen hos dem som uppger att de saknar aktuell skuld och allménheten.

Tabell 17. Piastdende: Om inte KFM fanns skulle minga inte betala sina skulder, procent.

Skuldsituation Enskild Rad- Efter |Inkomst

Saknar Fysisk narings- Juridisk |givn. [65-74|Gymna-gymn.
TOTALskuld person idkare person |finfo [ar  |sium 3+ ar [10-20' 30'+

Instdmmer (4+5) 52 55+ 52 46- 46 58+ 54 |56+ 45- |55+ 45
Varken eller (3) 15 16 15 12 16 13 [9- |15 14 16 24+
Instdmmer inte (1+2) 22 19- 22 29+ 31+ 20 [12- 21 30+ [19- 18
Ingen uppfattning/Ej svar 12 11 11 13 6- 8- |25+ |[7- 11 10 12
Medelvirde 3,64 3,73 3,62 3,37 3,29 3,76 4,11 3,7 3,37 3,74 34

De personer som varit i kontakt med KFM genom radgivning/information dr ndgot mer
positiva dn de som har haft andra drenden. Som tidigare kommenterats ar detta en
genomgaende trend.

De som har gymnasium som hogsta utbildning instdmmer i hogre grad dn de med
eftergymnasial utbildning 6ver tre ar. Samma forhéllande géller for variabeln inkomst,
gruppen med ndst lagst inkomst har hog instimmandegrad medan den grupp med hogst
inkomst har 14gst instimmandegrad.

Regionala skillnader

Tabell 18. Pastiende: Om inte KFM fanns skulle minga inte betala sina skulder, procent.

Stock- Eskils-Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno6-
TOTAL holm tuna koping mar mdé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 52 47- 52 57+ 54 55 51 55 48 54 51
Varken eller (3) 15 15 15 18 14 13 17 15 15 16 15

Instdmmer inte (1+2) 22 28+ 20 15- 22 21 19 17 20 19 23
Ingen uppfattning/Ej svar 12 10 13 10 10 11 13 12 17+ 11 10
Medelvirde 364 345 366 3,83 3,67 3,69 366 3,81 3,65 3,72 3,58

Stockholm skiljer ut sig genom att ha signifikant ligre andel som anser att ménga inte skulle
betala sina skulder om inte KFM fanns. Man har ocksa signifikant hdgre andel av de svarande
som inte instimmer i pastaendet.
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3.34 KFM borde ha storre befogenheter

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

TOTAL
Instammer (4+5) 13
Varken eller (3) 18

Instdmmer inte (1+2) 50
Ingen uppfattning/Ej svar19
Medelvarde 2,20

Endast en dryg tiondel av de svarande instimmer, hélften instimmer inte. Medelviardet ligger
pa laga 2,20. Av detta resultat torde man kunna dra slutsatsen att géldendrerna anser att KFM
har tillrackligt stora befogenheter.

Tabell 20. Piastiende: KFM borde ha storre befogenheter, procent.

Allmanheten Allmanheten Galdenarer

1996 1998 2001
Instdmmer 36 32 13
Instdmmer inte 13 16 50
Vet ej/ej svar 36 35 19
Medelvarde 3,6 3,8 2,2

I jamforelse med tidigare ars undersokningar av allménhetens attityd till KFM:s befogenheter
ar gildendrerna klart mindre positiva. Detta dr inte sdrskilt forvanande, det dr enklare att
forespraka harda tag ndr man inte berors personligen.

Tabell 21. Pastaende: KFM borde ha storre befogenheter, procent.

Skuldsituation Enskild Rad- Inkomst

Saknar Fysisk narings- Juridisk |givn. Léne- Ovrig 20'-

TOTAL |[skuld person idkare person [info utm. utm. -10" 30

Instammer (4+5) 13 17+ 11- 11 10 14 1 14 11 14
Varken eller (3) 18 22+ 17 23+ 12- 21+ 16 17 16- 27+

Instdmmer inte (1+2) 50 40- 55+ 54 64+ 48 57+ 58+ 50 47
Ingen uppfattning/Ej svar 19 21+ 16- 13- 15 17 16-  11- 23+  12-
Medelvirde 2,2 249 2,04 2,11 1,96 2,32 2,02 215 |2,07 2,44

Yngre géildendrer dr mer negativa én &dldre. Personer med lagre manadsinkomst dn 20" dr mer
negativa dn de med inkomst 6ver 20°. Personer som uppgett att de inte har en aktuell skuld
har en signifikant hdgre andel som instimmer i pastaendet. Detta stirker resonemanget frén
tidigare; personer som inte dr foremal for KFM:s utredningar dr mer positiva till att KFM
borde ha storre befogenheter.
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Regionala skillnader

Tabell 22. Pastaende: KFM borde ha storre befogenheter, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kopingmar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 13 13 19+ 12 12 14 14 13 8- 11 14
Varken eller (3) 18 19 19 20 17 17 18 18 16 20 19
Instdmmer inte (1+2) 50 52 42- 49 52 52 48 46 55 51 49
Ingen uppfattning/Ej svar19 16 20 18 19 17 21 23 21 17 18
Medelvirde 220 222 245 216 212 213 2,22 2,24 1,98 2,15 2,23

Gaévle dr den region som dr mest negativ till pastdendet och Eskilstuna dr den som ar mest
positiv. Mitt efter medelvérde ar skillnaderna mellan dessa tva regioner relativt stora, ndstan
0,5.

3.3.5 KFM borde ta hdnsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder

Tabell 23. Pastiende: KFM borde ta héiinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 77
Varken eller (3) 8

Instammer inte (1+2) 7
Ingen uppfattning/Ej svar 8
Medelvarde 4,44

Generellt sett dr gédldendrerna positiva till att KFM borde ta hinsyn till varfor vissa inte kan
betala sina skulder. Néstan 4/5 av de tillfragade instimmer helt eller delvis 1 pastdendet,
endast 7 procent instimmer inte.

Tabell 24. Pastiende: KFM borde ta hinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder, procent.

Allméanheten Allméanheten Galdenarer

1996 1998 2001
Instammer 44 56 77
Instdmmer inte 16 14 7
Vet ejlej svar 7 24 8
Medelvarde 3,6 3,8 4.4

Instillningen hos allménheten &r inte lika positiv, runt hilften instimmer i undersékningarna
fran 1996 och 1998.

Tabell 25. Pastiende: KFM borde ta hinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder, procent.

Skuldsituation Enskild Rad- Kontakt |Inkomst

Saknar Fysisk narings- Juridisk |givn. Ovrigjmed
TOTAL |[skuld person idkare person [info utm. KFM -10" 30"+

Instammer (4+5) 77 67- 83+ 85+ 79 78 84+ |79+ 78 57-

Varken eller (3) 8 14+ 6- 5- 9 9 8 8 7 14+
Instammer inte (1+2) 7 11+ 5- 4- 6 9+ 5 7 6 17+
Ingen uppfattning/Ej svar 8 9 6- 6 6 4-  4-  |6- 9 12+
Medelvarde 4,44 415 459 4,63 4,51 4,38 4,63 4,47 4,55 3,92
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De som uppgett att de har en aktuell skuld hos KFM ér mer positiva till pastaendet én de som
uppgett att de inte har skuld. Detta ligger 1 linje med det tidigare pastdendet om storre
befogenheter for KFM; de som inte har skuld tycker inte att man ska ta hinsyn i lika hog
utstrickning som de som har skuld.

Aven i typ av drenden man haft kontakt i kan man mirka en antydan till att de som ir utsatta
for mer ingdende atgérder &r mer positiva till att KFM borde ta hdnsyn till varfor vissa inte
kan betala sina skulder. Lone- och ovrig utmdtning, som ar relativt langtgédende atgérder, har
hogre instimmandegrad dn exempelvis rdadgivning/information. En forklaring kan vara att de
som har varit i kontakt genom mer ingripande atgérder helt enkelt har en besvérligare
skuldsituation och dirigenom har ett storre intresse av att KFM tar hénsyn till detta.
Forvédnande nog ér personer som varit 1 kontakt genom skuldsanering inte lika positivt
instéllda. Vad det kan bero pé dr svart att siga.

Tabell 26. Pastiende: KFM borde ta hinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder, procent.
Boende Arbete

Hyres |Egen Privat
TOTAL Villa  ratt foretagare anstalld

Instammer (4+5) 77 74- 81+ 73- 82+
Varken eller (3) 8 10+ 6- 13+ 8
Instdmmer inte (1+2) 7 8+ 5 7 6
Ingen uppfattning/Ej svar 8 8 8 7 4-
Medelvarde 4,44 4,33 4,57 4,31 4,5

Boende 1 hyresritt har en signifikant hogre instimmandegrad dn genomsnittet, kategorin Villa
ligger ddremot ligre. Egenforetagare dr inte lika positiva till pastdendet som privatanstéllda.
Ju lagre inkomst respondenterna har desto mer instimmer man med péstaendet och anser att
KFM borde ta hansyn till varfor vissa inte kan betala sin skulder.

Regionala skillnader

Tabell 27. Pastiende: KFM borde ta hinsyn till varfor vissa inte kan betala sina skulder, procent.

Stock- Eskils- JOn- Kal- Mal- Goéte-Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar moé borg stad Gévle sand Umed
Instammer (4+5) 77 76 79 76 76 76 77 79 79 75 79
Varken eller (3) 8 9 8 9 10 9 8 8 5 11 8
Instdmmer inte (1+2) 7 8 7 7 8 9 7 6 4- 6 6
Ingen uppfattning/Ej svar 8 8 7 9 7 6 8 7 12+ 7 6
Medelvirde 4,44 444 4,47 4,43 4,35 4,37 445 448 4,61 4,38 448

Regionerna ligger pa relativt likartade virden bade vad géller instimmandegrad och
medelvdrde. Att gédldendrerna generellt sett dr positiva till att KFM borde ta mer hénsyn till
varfor man inte kan betala sina skulder ar ganska naturligt och ar uppenbarligen ndgot som
inte skiftar pa grund av var 1 Sverige man bor.
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3.3.6 Jag dr beredd att betala mina skulder, efter formdga, sd linge alla eller néstan
alla gor det

Tabell 28. Pastaende: Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, si liinge alla eller nistan alla
gir det, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 57
Varken eller (3) 8

Instammer inte (1+2) 21
Ingen uppfattning/Ej svar 14
Medelvarde 3,80

57 procent instimmer, 21 procent dr av motsatt uppfattning och medelvérdet ligger pé 3,8.

Tabell 29. Pastiaende: Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, sa linge alla eller nistan alla
gor det, procent.

Allméanheten Allmanheten Allmanheten Galdenarer

1996 1998 2001 2001
Instammer 78 82 75 57
Instdmmer inte 6 7 9 21
Vet ejlej svar 10 6 12 14
Medelvarde 4,5 4,5 4.4 3,8

Viljan att gora ritt for sig genom att betala sina skulder &r ett uttryck for betalningsmoralen.
Den faktiska betalningsformégan beror pa individens ekonomiska situation och den allménna
ekonomiska utvecklingen 1 samhéllet. 57 procent av gdldenédrerna instimmer i pastdendet.
Detta &r en betydligt ldgre instimmandegrad jamfort med tidigare undersdkningar stéllda till
allménheten. Da betalningsmoralen inte dr villkorad efter hur andra beter sig, dr det emellertid
inte ndgon storre skillnad mellan gidldenérernas och allminhetens betalningsmoral (se nésta
pastaende).

I 6vrigt ar skillnaderna mellan olika gédldenarsgrupper ar sma. Fler av dem som bor 1 villa
instdimmer i pastaendet jamfort med dem som bor i hyresratt. Hoginkomsttagare och kvinnor
ar mer bendgna att instimma &n genomsnittet.

Regionala skillnader

Tabell 30. Pastaende: Jag iir beredd att betala mina skulder, efter formaga, si liinge alla eller nistan alla
gir det, procent.

Stock- Eskils-Jon- Kal- Mal- Gote-Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 57 54- 56 60 60 56 59 62 58 59 57
Varken eller (3) 8 9 7 10 9 6 7 7 6 8 9

Instdmmer inte (1+2) 21 24 24 16- 19 24 18 18 23 21 19
Ingen uppfattning/Ej svar/14 14 13 15 13 14 16 13 13 12 15
Medelvarde 380 3,73 3,67 399 387 3,70 3,90 3,93 3,75 3,78 3,80

Jonkdping och Karlstad dr nagot mer positiva till pastdendet jamfort med de andra regionerna.
Storst skillnad pa instimmandegrad &dr det mellan Karlstad, 62 procent, och Stockholm, 54
procent.
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3.3.7 Jag dr beredd att betala mina skulder, efter formdga, oavsett om andra gor det

Tabell 31. Pastiaende: Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, oavsett om andra gor det,
procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 74
Varken eller (3) 7

Instdmmer inte (1+2) 10
Ingen uppfattning/Ej svar 9
Medelvarde 4,33

I detta pastaende instimmer 74 procent av de svarande. Endast en tiondel instimmer inte och
resten har ingen uppfattning eller har svarat varken eller.

Tabell 32. Pastiaende: Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, oavsett om andra gor det,
procent.

Allméanheten Allmanheten Allmanheten Galdenarer

1996 1998 2001 2001
Instammer 69 79 81 74
Instdmmer inte 12 8 6 10
Vet ejlej svar 10 5 7 9
Medelvarde 4,2 4.4 4,5 4,3

Det tycks som om géildenérernas vilja att betala inte ar villkorad av hur andra beter sig i lika
hog utstrackning som for allménheten. Vad skillnaden beror pd dr vanskligt att uttala sig om.

Tabell 33. Pastiaende: Jag ir beredd att betala mina skulder, efter formaga, oavsett om andra gor det,
procent.

25-34 65-74 |Stor- Lands- Grund- Gymna-
TOTAL [Man Kvinna |ar ar stad bygd |Villa |skola sium
Instdmmer (4+5) 74 70- 80+ [78+ 59- |68- 78+ [78+ |68- 80+
Varken eller (3) 7 8+ 5- 6 10 8 6 6 7 5-
Instammer inte (1+2) 10 13+ 6- 11 11 13+ 9- 8- 12 11
Ingen uppfattning/Ej svar 9 9 9 5- 21+ |12+ 8 8 13+ 4-
Medelvirde 4,33 4,2 453 4,36 4,22 422 4,44 4,47 4,23 4,36

Vi ser hir en signifikant skillnad mellan kvinnor och min. Liksom det tidigare pastdendet ar
de som bor 1 villa mer positiva dn andra. En intressant skillnad ar ocksa att yngre personer ar
mer positiva dn dldre i detta pastaende, till skillnad fran foregéende.
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Regionala skillnader

Tabell 34. Pastiende: Jag éir beredd att betala mina skulder, efter formaga, oavsett om andra gor det,
procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar md borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 74 68- 77 74 77 75 74 76 77 78 77
Varken eller (3) 7 9+ 6 9 9 6 6 5 4 7 7
Instammer inte (1+2) 10 13+ 10 9 7 12 10 9 7 9 8
Ingen uppfattning/Ej svar9 11 7 8 8 7 11 10 12 7 7
Medelvirde 433 418 437 4,33 4,44 433 435 439 454 439 4,38

Stockholm har en signifikant ldgre instimmandegrad jamfort med regionernas genomsnitt.
Storsta skillnaden pa andelen som instimmer finns mellan Stockholm, 68 procent, och
Hiarndsand 78 procent. Géivle dr den region som har hogst medelvarde, Stockholm har lagst.

3.4 Sammanfattning

* KFM syns mer i storstad dn landsbygd

* Giéldenérerna instdimmer inte 1 lika stor utstrackning som allménheten i pastaendet om
inte KFM fanns skulle manga inte betala sina skulder

* Gaéldendrerna ir negativa till att KFM borde ha storre befogenheter

* Nastan 8 av 10 géldendrer anser att KFM borde ta hdnsyn till varfoér man inte kan
betala sina skulder

* Merparten av alla géldenirer dr beredda att betala sina skulder oavsett om andra gor
det eller inte
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4 Galdenarernas fortroende for KFM och
myndigheter i allmanhet

4.1 Inledning

Tabell 35. Pastiaende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 47
Varken eller (3) 20

Instdmmer inte (1+2) 24
Ingen uppfattning/Ej svar/10
Medelvérde 3,39

Naéstan hélften av de svarande har fortroende for KFM. 24 procent instdimmer inte och 10
procent har ingen uppfattning.

Tabell 36. Pastaende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

Allmanheten Allmanheten Allmanheten Galdenéarer
Regionenkéaten Riksenkaten Riksenkaten

1998 1998 2001 2001
Instammer 29 46 40 47
Instdmmer inte 12 7 8 24
Vet ejlej svar 26 24 30 10
Medelvarde 3,3 3,7 3,7 3,4

Det ér inga storre skillnader mellan medelvédrdena for allménhet och gédldenédrer. Det &r som
skiljer ut sig pa instimmandegrad &r regionenkéten 1998. Instimmandegraden lag d& enbart
pa 29 procent. Virt att notera dr ocksé att gildenédrerna har en ldgre andel som inte har nagon
uppfattning samtidigt som de har en hogre andel som ar negativa till pastdendet.

Tabell 37. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for skattemyndigheten, procent.

Allmanheten Allmanheten

Riksenkat Regionenkat
2001 2001
Instammer 47 51
Instdmmer inte 11 10
Vet ej/ej svar 10 16
Medelvarde 3,5 3,7

I jamforelse med SKM far KFM ett ndgot ldgre betyg av gidldenérerna. Detta kan kopplas till
tidigare resonemang; asikten om KFM fargas troligtvis 1 mangt och mycket av gédldendrernas
speciella situation.
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Tabell 38. Pastidende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

Ort Boende Efter (Inkomst
18-24 |65-74 |Stor- Grund- gymn. Vill ej
TOTAL |ar ar stad |Villa Annat|skola 3+ ar |-10' uppge
Instdmmer (4+5) 47 25+ |55+  |40- 52+ 36- |43 51+ 43 36-
Varken eller (3) 20 8- 11- 21 19 18 18 15- [17- 16
Instdmmer inte (1+2) 24 60+ |[18- 30+ |19- 33+ |26 22 |29+ 31+
Ingen uppfattning/Ej svar/10 7 16+ 9 10 12 13+ 11 12 17+
Medelvarde 3,39 2,36 3,82 3,17 3,59 3,01 |3,31 3,51 |3,27 3,00

Aldre 4r mer positiva #n yngre.

En intressant sak att notera dr att kvinnor pa denna fraga endast har en nigot positivare
instéllning &n min, oftast brukar skillnaden vara storre. Om man sedan jaimfor med nésta
fraga, fortroende for myndigheter i allménhet, s dr skillnaden storre och kvinnor &r klart mer
positiva an mén. Sammantaget kan man dock konstatera att bdda konen har ett hogre
fortroende for KFM én for andra myndigheter.

Personer som bor i storstad har signifikant ldgre fortroende for KFM @n vad boende i tétort
och landsbygd har. Légt fortroende har d&ven personer som uppgett Annat boende, hir
instdimmer endast 36 procent i pdstdendet och 33 procent instdimmer inte.

De med hogst utbildning har allra hogst fortroende for KFM och ligger en bit 6ver de andra
utbildningskategorierna. Samma forhéllande géller inte riktigt for inkomstkategorierna, 1agst
inkomst har forvisso nést 14gst instimmandegrad. Hogst inkomst har hdgst instimmandegrad,
men medelvirdet ligger inte 1dngt Gver de med ldgst inkomst. Den grupp som é&r allra minst
ndjd ar de som inte vill uppge sin inkomst, endast 36 procent instimmer.

Aterigen kan man se att de som inte har en aktuell skuld har en positivare instillning till
KFM, over hilften sdger sig ha fortroende for myndigheten. Juridiska personer med aktuell

skuld har ldgst fortroende; 39 procent instimmer.

Regionala skillnader

Tabell 39. Pastaende: Totalt sett har jag fortroende for KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavlesand Umed
Instdmmer (4+5) 47 40- 48 51 48 49 48 50 43 51 50
Varken eller (3) 20 23+ 20 19 20 16- 19 19 20 22 20

Instdmmer inte (1+2) 24 27+ 21 24 23 27+ 22 19 23 20 22
Ingen uppfattning/Ej svar 10 9 10 6- 9 8 11 12 14+ 7 8

Medelvarde 339 319 3,44 3,42 347338 3,44 3,55 3,42 3,57 3,49

Merparten av regionerna har en instimmandegrad som ligger runt 50 procent. Stockholm och
Gévle ligger nagot lagre pa 40 respektive 43 procents instimmandegrad.
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4.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 5. Redovisning av delfrigor om fortroende, procent.

Fortroende

OlInstdmmer @ Instdmmer inte O0Ingen uppfattning

50
45
40
35
30
25
20
15
10

Andel i procent

Totalt sett har jag fortroende for KFM Totalt sett har jag fortroende fér myndigheter
i allmanhet

Tabell 40. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om fortroendet for KFM.

Pistiende: Totalt sett har jag fortroende for KFM.

KFM fyller en viktig samhéllsfunktion 24,4%
Tillgdnglighet: P4 det hela taget bra 3,5%
Bemdtande: P4 det hela taget bra 18,2%
Snabbhet: P4 det hela taget bra -1,9%
Sakkunskap: P4 det hela taget bra 3,0%)
Kommunikation: P& det hela taget bra 11,7%
Information: Pa det hela taget bra 9,5%
Sétt att arbeta: Pa det hela taget bra 16,1%

Att KFM fyller en viktig samhillsfunktion har storst betydelse for fortroendet. Aven
bemotandet, sittet att arbeta och kommunikationen har viss inverkan. Att KFM arbetar snabbt
har ingen betydelse for fortroendet i det hér fallet. Ddremot kan man inte utifran detta
generellt sdga att snabbhet inte skulle ha ndgon betydelse for fortroendet. Skulle snabbheten
uppfattas som ett stort problem skulle det ockséd ge utslag pd fortroendet i stort.

4.3 Fortroende for myndigheter i allménhet

Tabell 41. Pastiaende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allménhet, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 30
Varken eller (3) 26

Instdmmer inte (1+2) 35
Ingen uppfattning/Ej svar 9
Medelvarde 2,91

Totalt sett dr fortroendet for myndigheter i allménhet lagre én fortroendet for KFM. Det édr en
storre andel som inte instimmer, 35 procent, jamfort med andelen som instimmer, 30 procent.
Det kan emellertid vara svart att jimfora dessa tva pastaenden eftersom pastdendet som ror
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KFM ér mycket mer konkret &n det som ror myndigheter i allménhet. Frdgan om andra
myndigheter &r mer av en generell attitydfraga medan fragan om KFM baseras pa gédldenirens
faktiska upplevelser.

Tabell 42. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allménhet, procent.

Arbete Efter
25-34 55-64 65-74 |Ovrig [Egen  Off. |Grund- gymn.
TOTAL [Man Kvinnalar ar ar utm. [féretag. anst|skola 3+ ar
Instdmmer (4+5) 30 28- 34+ |26- 36+ 44+ 26 |21- 35+ (32 31
Varken eller (3) 26 25 24 27 23 14- 23 |29+ 23 [22- 29
Instdmmer inte (1+2) 35 38+ 32- 40+ 31- 20- |45+ |42+ 35 (34 31
Ingen uppfattning/Ej svar 9 9 10 8 10 22+ |6- 8 8 |13+ 9
Medelvirde 2,91 2,83 3,03 2,75 3,08 3,62 2,67 2,67 3,04295 2,99

Offentliganstéllda har storre fortroende for myndigheter i allménhet &n andra arbetskategorier.
Detta forhéllande dr inte sdrskilt forvanande eftersom offentliganstéllda till viss del kan
forvintas arbeta just pd myndigheter. Skillnader i fortroendet baserat pa utbildningsniva visar
att de med lagst respektive hogst utbildning har hogst fortroende for myndigheter 1 allménhet.
Monstret frén den tidigare frdgan dar gruppen med ldgst utbildning ocksa hade lagst
fortroende haller saledes inte 1 sig. Daremot har de hogst utbildade fortsatt hogt fortroende
jamfort med de andra grupperna.

Sammantaget pa bada frdgorna har de som inte uppgett aktuell skuld storre fortroende for
KFM och myndigheter i allminhet. Fysiska personer har nést hogst fortroende sammantaget.
Négot mer negativa dr enskilda naringsidkare och juridiska personer dir fortroendet
sammantaget inte r lika hogt.

Regionala skillnader

Tabell 43. Pastiende: Totalt sett har jag fortroende for myndigheter i allménhet, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mé borg stad Gavlesand Umea
Instammer (4+5) 30 27- 32 31 32 33 31 3 26 30 33
Varken eller (3) 26 28 25 29 22 27 24 25 23 28 27
Instdmmer inte (1+2) 35 38 33 32 35 33 34 34 37 34 32
Ingen uppfattning/Ej svar 9 7- 9 8 11 7 11 11 14+ 7 8
Medelvirde 2,91 280 299 295 295 297 295 293 2,81 293 3,01

Gildeniérerna i region Gavle och Stockholm har lagst fortroende for myndigheter 1 allménhet.
Fortroendet for KFM respektive myndigheter 1 allménhet tycks ha ett samband &tminstone for
dessa tva regioner da bada far jaimforelsevis laga betyg. I Gvrigt dr det inga stora skillnader
mellan regionerna.

4.4 Sammanfattning

* Boende i storstad har signifikant ldgre fortroende for KFM @n andra

* Hogutbildade har hogre fortroende for KFM én vad lagutbildade har

* De som saknar aktuell skuld har hogre fortroende for KFM én de som har aktuell
skuld

* Inga storre skillnader mellan géldendrer och allménhetens fortroende for KFM
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5 Nojd eller missnojd med kontakterna med KFM

5.1 Inledning

Tabell 44. Friga: Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM?, procent.

TOTAL
Nojd (4+5) 42
Varken eller (3) 30
Inte nojd (1+2) 24
Ingen uppfattning/Ej svar 4
Medelvarde 3,20

Knappt hélften, 42 procent, av respondenterna ir ndjda med kontakterna med KFM.

Tabell 45. Fraga: Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM?, procent.

Ort Skuldtyp|Inkomst|Rad-
Stor- Téat- Ovr. allm.|Villej |givn.  Ovrig [Juridisk
TOTAL stad ort Villa |skulder |uppge |info utm. |person

Nojd (4+5) 42 32- 47+ |47+ |35- 21- 54+  32- |45
Varken eller (3) 30 28 30 29 |33 33 25- 33 |25
Missnojd (1+2) 24 32+ 19- 21 |26 40+ 18- 33+ |28
Ingen uppfattning/Ej svar 4 7+ 3- 3- 6+ 7 3- 2 2
Medelvérde 3,2 2,93 3,36 (3,34 3,04 2,6 3,47 29 3,08

Som framgér av tabellen ér de svarande som bor i storstad avsevirt mindre ndjda med KFM
an vad boende i titort 4r. Endast 32 procent instimmer i1 péstdendet i storstaden mot 47
procent 1 titorten. Det dr dessutom avsevért fler som inte instimmer 1 storstaden jaimfort med
tatorten. Respondenter som inte vill uppge sin inkomst utmérker sig genom att ha signifikant
lagre instimmandegrad dn de andra inkomstkategorierna. Juridiska personer uppvisar ett
intressant monster da de har hog instimmandegrad samtidigt som de har den hogsta andelen
som inte instdmmer. Sammantaget far de det lagsta medelvérdet.

Personer med 6vriga allminna skulder 4r mindre ndjda dn andra skuldkategorier. Gruppen har
bade ldgst instimmandegrad, hogst andel som inte instimmer och lagst medelvérde. Kontakt
genom radgivning/information ligger dter i topp medan 6vrig utmdtning har lagst
instimmandegrad och medelvirde.

Regionala skillnader

Tabell 46. Fraga: Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM?, procent.

Stock- Eskils-Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mdé borg stad Gavle sand Umea
Nojd (4+5) 42 33- 45 47 44 44 43 47 37 52+ 45
Varken eller (3) 30 29 34 32 33 29 3 30 32 26 28
Missnojd (1+2) 24 31+ 16- 18- 20 24 23 19 28 19 23
Ingen uppfattning/Ej svar4 7+ 4 3 3 4 3 4 3 4 4
Medelvirde 3,2 294 3,38 3,36 3,29 3,23 3,23 3,34 3,13 3,47 3,24
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Gildendrerna i Harndsand har en signifikant hogre andel som instdimmer, 52 procent jaimfort
med 33 procent for Stockholm som har ldagst. Dessa tva regioner har d&ven hdgst respektive
lagst medelvérde. Stockholm har néstan lika stor andel missndjda som ndjda, 31 procent
instimmer inte 1 pastdendet.

5.2 Sammanfattning

* Boende i storstad mindre ndjda &n andra

* Stor skillnad pa ndjdheten beroende pa vilken typ av kontakt géldendren haft med
KFM

* De som inte vill uppge inkomst &r signifikant mer missnojda dn genomsnittet
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6 Galdenarernas uppfattning om tillganglighet

6.1 Inledning

Tabell 47. Pastidende: Pa det hela taget dr KFM:s tillgéinglighet bra, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 48
Varken eller (3) 23

Instammer inte (1+2) 12
Ingen uppfattning/Ej svar/16
Medelvarde 3,66

Naéstan hilften av de tillfragade instdimmer i att tillgédngligheten hos KFM ér bra. En dryg
tiondel, 12 procent, instimmer inte.

Tabell 48. Pastidende: Pa det hela taget ér tillgiingligheten bra (SKM), procent.

Allmanheten
2001
Instammer 42
Instammer inte 14
Vet ejlej svar 20
Medelvarde 3,5

KFM far nigot béttre betyg pa tillgdngligheten jaimfort med SKM.

Tabell 49. Pastiende: Pa det hela taget ir KFM:s tillgéinglighet bra, procent.

Inkomst Ort Arbete
25-34 65-74 Villej |Stor- Tat- |Privat Grund- Gymna-
TOTAL|ar ar -10' uppge |stad ort |anst Annat skola sium
Instammer (4+5) 48 42- 68+ |52+ 35- 42- 53+ |44- 51+ |52+  45-
Varken eller (3) 23 29+  3- 18- 25 28+ 21 |31+ 19- [19- 27+

Instdmmer inte (1+2) 12 17+ 8 13 21+ 13 12 (12 12 12 13
Ingen uppfattning/Ej svar 16 12- 21 17 19 17  14- [13- 18 17 15
Medelvirde 3,66 3,44 438 [3,74 3,30 3,53 3,76 3,53 3,78 3,76 3,57

Kvinnor, #ldre, boende i titort, inkomst under 10" &r mer positiva in genomsnittet. Aven de
som varit i kontakt genom rddgivning/information samt skuldsanering har en hég
instimmandegrad. Yngre ménniskor, storstadsbor, privatanstillda, de som inte vill uppge
inkomst samt de som uppgett att de inte har aktuell skuld dr mer negativa.

De som inte har aktuell skuld har genomgaende en négot ldgre instimmandegrad pa blocket
om tillgdnglighet &n de som har skuld. De med lagst respektive hogst utbildning har en nagot
hogre instimmandegrad dn kategorierna diar emellan. Man kan ocksé dra slutsatsen att ju
hdgre inkomst man har, desto mer missndjd dr man med tillgéngligheten. Detta férhallande
géller dven for delpdstaendet om Sppettider.
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Regionala skillnader

Tabell 50. Pastidende: Pa det hela taget ir KFM:s tillgéinglighet bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna képingmar mé borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 48 43- 53 49 48 51 48 54 48 52 51
Varken eller (3) 23 28+ 21 22 22 22 22 19 23 26 22

Instdmmer inte (1+2) 12 13 12 13 15 14 12 11 11 9 11
Ingen uppfattning/Ej svar 16 17 14 17 14 13 18 17 18 13 17

Medelvarde 3,66 3,53 3,73 3,66 3,63 3,64 3,72 3,82 3,65 3,75 3,76

Karlstad dr den region som sammantaget ir mest positiv till tillgingligheten. Ovriga regioner,
med undantag for Stockholm som &r mer missndjd dn genomsnittet, ligger pa ungefdr samma
vérden.

6.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 6. Redovisning av delfragor om tillgiinglighet, procent.

Tillganglighet

OlInstdmmer @ Instdmmer inte OIngen uppfattning

NWH I~
OOOOOOOOO

ﬁ

Andel i procent

Det ar latt att fa
kontakt med
KFM per telefon
Det ar viktigt att
jag har en egen
handlaggare/ko
ntaktperson
KFM har
Oppettider som
passar mig
Pa det hela
taget ar KFM:s
tillganglighet bra

Tabell 51. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s tillginglighet.

Péstiende: P4 det hela taget ir KFM:s tillginglighet bra.

Létt att fa kontakt med KFM per telefon 32,5%
Viktigt att ha en egen handlaggare 7,8%
KFM har 6ppettider som passar mig 49,8%

I stort utgdr detta frdgeblock inte ndgot tydligt forbattringsomrade. 48 procent instimmer i att
tillgdngligheten pa det hela taget dr bra hos KFM, 12 procent instimmer inte och medelvérdet
ar 3,66. Avvikande frin detta dr framforallt delfrdgan om vikten av en egen
handldggare/kontaktperson. Hela 74 procent anser hér att detta ar viktigt medan endast 6
procent inte instimmer i pastaendet. Detta pdstdende kan ocksd jamforas med pastdendet om
huruvida man anser att personalen tar sig tid med en (bemoétande) och pastaendet om
personalen &r palést i ens drende (sakkunskap) som fétt 1ag instimmandegrad. Av allra storst
betydelse for hur gidldendrerna uppfattar tillgdngligheten pa det hela taget ar att 6ppettiderna
passar. Att det dr litt att komma fram pé telefon upplevs ocksa som viktigt for det
sammanfattande betyget.
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6.3 Redovisning av delfragor

6.3.1 Det dr ldtt att fa kontakt med KFM per telefon

Tabell 52. Pastidende: Det ér litt att fa kontakt med KFM per telefon, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 53
Varken eller (3) 20

Instdmmer inte (1+2) 15
Ingen uppfattning/Ej svar12
Medelvérde 3,70

Drygt hilften av de tillfragade instimmer 1 att det &r latt att f4 kontakt med KFM per telefon.
15 procent instimmer inte i pastdendet. Medelvérdet ligger pa 3,7.

Tabell 53. Pastdende: Det ér litt att fa kontakt med KFM per telefon, procent.

Inkomst Oort Rad-
10'- Vill ej |Stor- Tat- Lands-|Grund- |givn. Ovrig
TOTAL]20' 30'+ uppge |stad ort bygd |skola |info utm.

Instdmmer (4+5) 53 57+ 46 38- 48- 56 55 54 62+ 53
Varken eller (3) 20 19 22 21 20 19 19 19 18  14-
Instdmmer inte (1+2) 15 12- 23+ 26+ 20+ 13 13 15 13 23+
Ingen uppfattning/Ej svar/12 12 9 15 12 12 13 13 7 9
Medelviarde 3,70 3,84 338 325 3,50 3,80 3,82 3,76 3,81 3,54

Storstad har aterigen lagst instimmandegrad och hogst andel som inte instimmer bland
orterna. Detta kan hinga samman med storleken pd kontor. Det kan vara léttare att komma
fram till ett kontor med légre belastning 1 telefonvéxel och storre personkdnnedom. Personer
som ligger i mellankategorierna for ménadsinkomst anser i hogre grad &n de med lagre
respektive hogre inkomst att det &r latt att fa kontakt med KFM per telefon. Allra minst ndjda
ar de som inte vill uppge inkomst. Svarande som varit i kontakt genom 6vrig utmétning har
lagst instimmandegrad medan radgivning/information ligger hogst i vanlig ordning. I detta
fall hinger det troligen samman med att dessa typer av kontakter kan tas med fler ur
personalen pa KFM. Nir det géller andra drenden dr det oftast kontakten med en sérskild
handléggare som efterfrdgas, och darmed blir tillgédngligheten sédmre.

Regionala skillnader

Tabell 54. Pastidende: Det ér litt att fa kontakt med KFM per telefon, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna koéping mar mé borg stad Gavlesand Umea
Instdmmer (4+5) 53 45- 56 53 53 53 56 60 56 59 56
Varken eller (3) 20 22 17 20 20 19 19 15 21 22 19

Instammer inte (1+2) 15 20+ 14 14 16 16 13 12 9- 11 11
Ingen uppfattning/Ej svar12 13 14 13 10 12 13 13 14 8 13
Medelvirde 3,70 342 3,82 3,73 3,73 3,70 3,79 391 3,84 3,84 3,81

Gaéldenérerna 1 Stockholm har en signifikant ldgre andel som instimmer i1 pastdendet jaimfort
med genomsnittet.
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6.3.2 Det dr viktigt att jag har en egen handldiggare/kontaktperson

Tabell 55. Pastiaende: Det ir viktigt att jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 74
Varken eller (3) 8

Instdmmer inte (1+2) 6
Ingen uppfattning/Ej svar12
Medelvarde 4,42

Hela 74 procent av de svarande instimmer 1 pastdendet och endast fem procent instimmer
inte. Sammantaget pekar detta resultat pa att gédldendrer anser att det &r betydelsefullt att
myndigheterna har ett system dér de kan védnda sig till en speciell person alternativt vet vem
de ska vénda sig till.

Tabell 56. Pastaende: Det iir viktigt att jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.

Slag av skuld
E- Ovriga Bade A- |Skuld-
TOTAL |Man Kvinna mal Skatter A-mal och E-mal|sanering

Instdmmer (4+5) 74 74 76 78+ 78+ 79+ 77+ 84+
Varken eller (3) 8 10+ 6- 7 8 9 4- 7
Instdmmer inte (1+2) 6 5 6 6 5 5 7 4
Ingen uppfattning/Ej svar 12 11 12 9- 8- 7- 12 5-
Medelvirde 442 442 4,53 14,46 4,49 446 4,46 4,58

Personer som varit i kontakt genom skuldsanering har en hog instimmandegrad. Dessa
personer ofta har en komplicerad skuldsituation och foretradelsevis ocksé hoga eller ménga
skulder underlittar det troligtvis att ha en speciell person att kunna vénda sig till for
information och besked.

Regionala skillnader

Tabell 57. Pastaende: Det ér viktigt att jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kdping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 74 76 71 70 73 76 74 72 72 71 72
Varken eller (3) 8 5- 12+ 9 9 8 9 9 8 9 9
Instdmmer inte (1+2) 6 7 8 10+ 5 & & 8 5 6 4
Ingen uppfattning/Ej svar 12 12 9 10 13 10 11 12 15 13 15
Medelvirde 442 447 428 425 45 45 443 44 4,46 4,38 4,48

Resultatmassigt dr det inga storre skillnader mellan regionerna. Jonk&ping har dock en
signifikant hdgre andel som inte instimmer i pastdendet
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6.3.3 KFM har éppettider som passar mig

Tabell 58. Pastiaende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 38
Varken eller (3) 20

Instdmmer inte (1+2) 16
Ingen uppfattning/Ej svar26
Medelvarde 3,47

38 procent av de svarande instimmer i pastaendet, 16 procent instimmer inte. Relativt manga,
26 procent, har ingen uppfattning eller har inte svarat alls.

Tabell 59. Pastiaende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

25-34 65-74 |Inkomst10'- 20'- Vill ej
TOTAL [Man Kvinna |ar ar -10' 20" 30" 30+ uppge
Instmmer (4+5) 38 36- 42+ |32- 62+ |44+ 37 37 20- 26-
Varken eller (3) 20 22+ 15- 25+ 4- 15- 22+ 23 24 19
Instdmmer inte (1+2) 16 18  14- 22+ 4- 15 16 15 17 25+
Ingen uppfattning/Ej svar 26 25 29+ [21- 30 26 25 25 38+ 29
Medelvarde 3,47 3,39 3,67 (3,15 4,55 3,67 3,44 3,41 3,07 294

Tabell 60. Pastiende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

Boende Arbete Efter
Hyres- |Privat Grund-gymn.
TOTALVilla ratt anstalld Annat|skola 3+
Instdmmer (4+5) 38 33- 40 30- 45+ 41+ 40
Varken eller (3) 20 25+ 17- 26+ 15- |16- 17
Instammer inte (1+2) 16 15 17 21+ 14- |16 13
Ingen uppfattning/Ej svar26 28 25 22- 26 |27 30
Medelvirde 3,47 3,38 3,52 317 3,73 3,58 3,58

Kvinnor, dldre och personer med inkomst under 10 “ instimmer 1 relativt hog grad 1
pastiendet. Aven de som i arbetskategorin uppgett Annat ir positiva till Sppettiderna. Boende
i villa, yngre ménniskor, privatanstillda och hdginkomsttagare 4r mer negativa. Aven de som
inte vill uppge inkomst &r mer negativa dn genomsnittet.

Det dr inte sdrskilt forvanande att dldre méanniskor och de som inte arbetar 1 konventionell
mening ir mer positiva till Sppettiderna. Aldre minniskor ir oftast pensionerade och personer
som uppgett Annat som arbete dr enligt definitionen studenter, arbetslosa eller pensionérer.
Eftersom dessa grupper i lagre utstrackning har fasta arbetstider s faller det sig ganska
naturligt att man upplever dppettiderna som mer passande.
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Regionala skillnader

Tabell 61. Pastiende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna képingmar mdé  borg stad Gavlesand Umea
Instdmmer (4+5) 38 34 42 40 38 38 39 38 35 43 43
Varken eller (3) 20 17 19 22 24 22 20 21 20 23 16

Instammer inte (1+2) 16 20 14 15 18 17 14 14 14 11 14
Ingen uppfattning/Ej svar26 30 24 23 20 22 26 27 31 23 27
Medelvirde 347 329 360 359 341 340 3,60 3,54 3,43 3,67 3,64

Gildenérerna 1 Stockholm &r inte lika positiva till dppettiderna som gildenérerna i genomsnitt
ar. Detta dr nagot forvnande eftersom Oppettiderna borde vara ungefir desamma oberoende
var 1 landet man befinner sig. Dessutom ger ingivarna region Stockholm hogst omdome vid
beddmningen av dppettiderna, se avsnitt 15.3.2.

6.4 Sammanfattning

* Majoriteten av gildendrerna anser att det dr viktigt att ha en egen handldggare. Detta
har dock inte sé stor betydelse for hur man ser pa tillgdngligheten totalt sett.

*  Mest betydelsefullt for den totala beddmningen av KFM:s tillganglighet &r
Oppettiderna

* Personer som varit i kontakt genom skuldsanering anser i hog grad att det ar viktigt att
ha en egen handlidggare
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7 Galdenarernas installning till bemotande

7.1 Inledning

Tabell 62. Pastiende: Pa det hela taget far jag ett bra bemdétande, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 51
Varken eller (3) 17
Instammer inte (1+2) 20

Ingen uppfattning/Ej svar 13
Medelvarde 3,58

I princip hélften av de svarande anser att de far ett bra bemétande. En femtedel, 20 procent,
instdimmer inte. Resten har ingen uppfattning eller har svarat varken eller.

Tabell 63. Pastiende: Pa det hela taget far jag ett bra bemotande, procent.

Inkomst Arbete|Ort
25-34 65-74 Vill ej |Privat |Stor- Tat-
TOTAL [Man Kvinna |ar ar -10' 30'+uppge |anst |stad ort
Instammer (4+5) 51 48 54+ 38- 64+ |51 44 28- |48 42- 55+
Varken eller (3) 17 19+ 13- 21+ 4- 14 28+ 23 21+ |19+ 16
Instdmmer inte (1+2) 20 21 18 30+ 11- |21 19 28+ |21 26+ 17-
Ingen uppfattning/Ej svar 13 12 15+ 11 21+ 13 10 20+ [10- 13 11
Medelvarde 3,58 351 3,73 |3,16 4,34 |3,62 3,36 3,03 [3,46 3,29 3,74
Tabell 64. Pastiende: Pa det hela taget far jag ett bra bemotande, procent.
Skuldsituation Enskild Rad-
Grund- [Saknar Fysisk narings- Juridisk [givn.  Ovrig
TOTAL skola |skuld person idkare person |/info utmdtning
Instdmmer (4+5) 51 52 51 50 49 44 61+ 42-
Varken eller (3) 17 16 15 18 19 19 17 21+
Instammer inte (1+2) 20 18 18 21 24 30+ 16- 27+
Ingen uppfattning/Ej svar 13 14 16+ 12 8- 7- 7- 10
Medelvirde 3,58 37 3,6 3,56 3,45 3,21 3,8 3,28

Grupperna med lagst respektive hogst utbildning adr mer positiva till KFM:s bemétande dn
grupperna i mitten. Personer med hog inkomst dr mer negativa till bemdtandet én de med lag
inkomst. Sambandet &r linjdrt och instéllningen blir ddrmed sdmre ju hogre manadsinkomsten
ar. Juridiska personer dr mer negativa till bemdtandet jamfort med de andra grupperna i
samma kategori. Personer som varit i kontakt genom radgivning/information &r klart mer
positiva dn de som varit i kontakt i andra drenden. Detta giller framforallt i jamforelse med
ovrig utmétning som har lagst instimmandegrad pa alla fragor 1 blocket forutom en. Boende 1
tatort, kvinnor och dldre dr ockséd generellt sett positiva till bemotandet.
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Regionala skillnader

Tabell 65. Pastiende: Pa det hela taget fir jag ett bra bemétande, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno6-
TOTAL holm tuna kopingmar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 51 43- 57+ 51 56 54 52 54 49 59+ 50
Varken eller (3) 17 17 14 17 16 16 16 15 19 21 18

Instdmmer inte (1+2) 20 25+ 18 20 17 18 19 16 21 13- 20
Ingen uppfattning/Ej svar 13 15+ 10 12 12 13 13 15 11 /- 12

Medelvarde 3,58 3,28 3,78 3,56 3,77 3,69 3,64 3,73 3,52 3,81 3,59

Eskilstuna och Hérndsand fér ett gott betyg for bemoétandet. Detta forhallande géller pé den
sammanfattande fragan savil som pa delfrdgorna. Stockholm och Gévle far i jamforelse med
genomsnittet ndgot ligre viarden for bemotandet péd det hela taget och dven pa delfrdgorna.

7.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 7. Redovisning av delfragor om bemétande, procent.

Bemotande

OlInstdmmer @ Instdmmer inte OIngen uppfattning

60
T 50
[}
8 40 1
S
230
.‘é’ 20
< 10
0 ‘
Personalen Jag kanner att Personalen Pa det hela taget
respekterar mig personalen tar sig bemoter mig pd  far jag ett bra
som person tid med mig ett korrekt satt bemdtande

Tabell 66. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdéomet om KFM:s bemdtande.

Péstiende: P4 det hela taget fir jag ett bra bemdtande.

Personalen respekterar mig som person 21,5%
Personalen tar sig tid med mig 13,4%)
Personalen bemdter mig pa ett korrekt sétt 60,3%

Bemdtandet utgdr generellt sett inte ndgot tydligt forbéttringsomrade. Det finns dock alltid
anledning att forbéttra detta omrade eftersom det har relativt stor inverkan pa fortroendet for
KFM i stort.

51 procent instimmer i att bemotandet pé det hela taget dr bra hos KFM, 20 procent
instimmer inte och medelvirdet dr 3,58. Pastdendet om att personalen tar sig tid med mig far
relativt 1ag instimmandegrad och hog andel som inte instimmer. Denna faktor har dock inte
sé stor betydelse for det sammanfattande betyget.
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Att personalen beméter gidldenédren pd ett korrekt sétt har storst betydelse for det
sammanfattande betyget. Denna faktor far ocksa ett relativt hogt betyg av gédldendrerna. Att
personalen respekterar gildendren som person ir inte lika viktigt men har dndé en viss
inverkan.

7.3 Redovisning av delfragor

7.3.1 Personalen respekterar mig som person

Tabell 67. Pistidende: Personalen respekterar mig som person, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 47
Varken eller (3) 14

Instammer inte (1+2) 22
Ingen uppfattning/Ej svar 17
Medelvarde 3,48

Knappt hélften av de svarande instdmmer i pastdendet, 47 procent. Drygt en femtedel, 22
procent, instimmer inte.

Yngre manniskor, storstadsbor, juridiska personer med aktuell skuld, de som uppger Annat
som boendeform och de som inte vill uppge sin inkomst &r mindre ndjda med den respekt som

personalen pa KFM visar. Ju hégre inkomsten édr desto mindre ndjd &r man.

Aterigen #r personer som varit i kontakt genom radgivning/information samt skuldsanering
mest ndjda. Motsatt forhéllande giller for Ovrig utmétning och Annat drende.

Regionala skillnader

Tabell 68. Pastiende: Personalen respekterar mig som person, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képing mar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 47 39- 54+ 44 51 49 48 49 43 48 50
Varken eller (3) 14 13 13 16 15 13 14 14 14 22+ 16

Instammer inte (1+2) 22 28+ 20 23 16- 21 22 16 25 16 21
Ingen uppfattning/Ej svar/17 20+ 13 17 17 16 16 21 18 13 13

Medelvarde 3,48 320 367 343 3,733,553 353 3,68 3,37 3,67 3,55

Mest ndjda med personalens respekt ar gildenédrerna i1 Eskilstuna och Kalmar. Motsatt
forhallande giller i Stockholm och Gévle. Stockholm har ocksé en relativt stor andel, 28
procent, som inte instimmer.
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7.3.2 Jag kinner att personalen tar sig tid med mig

Tabell 69. Pastidende: Jag kiinner att personalen tar sig tid med mig, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 43
Varken eller (3) 17
Instdmmer inte (1+2) 24
Ingen uppfattning/Ej svar 16
Medelvérde 3,37

43 procent instimmer 1 pastaendet, 24 procent instimmer inte.

Monstret frén den tidigare fragan haller i stort sett 1 sig. Skillnaden mellan storstads- och
titortsbornas instillning &r dock &nnu stérre &n innan. Aven andelen som inte instimmer i
pastaendet ar storre for de boende i storstad. Det &r ocksa en signifikant skillnad pa
instimmandegraden mellan boende i villa och de som uppgett Annat som boendeform. Néstan
hilften av villaborna instimmer mot 36 procent for kategorin Annat.

Regionala skillnader

Tabell 70. Pastidende: Jag kiinner att personalen tar sig tid med mig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mé borg stad Gavlesand Umea
Instdmmer (4+5) 43 34- 49+ 42 47 47 45 47 38 51+ 46
Varken eller (3) 17 17 17 17 18 14 16 19 16 23 17

Instdmmer inte (1+2) 24 34+ 21 23 17- 24 23 15- 26 15- 22
Ingen uppfattning/Ej svar 16 16 12 19 17 15 17 20 20 11 15

Medelvarde 337 3,00 351 335 3,64 3,48 3,45 3,62 3,24 3,65 3,46

Eskilstuna och Hérndsand har en signifikant hogre andel av gédldenirerna som instimmer i
pastaendet, motsatt forhallande géller for Stockholm. Harndsand och Stockholm har dessutom
signifikant lagre respektive hogre andel som inte instimmer jamfort med genomsnittet.

7.3.3 Personalen bemoter mig pa ett korrekt sdtt

Tabell 71. Pastidende: Personalen bemoter mig pa ett korrekt sitt, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 52
Varken eller (3) 16

Instdmmer inte (1+2) 20
Ingen uppfattning/Ej svari13
Medelvérde 3,61

Aven hir haller ménstret frin den sammanfattande frigan i stort i sig. Drygt hilften anser att
man far ett korrekt bemotande av personalen. 20 procent instimmer inte i pastdendet. Mest
nojda dr som vanligt de &dldre.
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Regionala skillnader

Tabell 72. Pastidende: Personalen bemoter mig pa ett korrekt sitt, procent.

Stock- Eskils- J6n- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képing mar mo borg stad Gavlesand Umea
Instdmmer (4+5) 52 47- 57+ 49 56 54 52 54 50 57 51
Varken eller (3) 16 15 13 16 16 15 16 14 17 19 17

Instammer inte (1+2) 20 25+ 18 22 16 18 19 15 20 14 19
Ingen uppfattning/Ej svar13 13 12 14 12 13 14 177 13 10 13

Medelvarde 361 338 3,77 352 3,78 3,70 3,65 3,76 3,55 3,81 3,62

Eskilstuna har en signifikant hogre andel av géldendrerna som instdmmer 1 att personalen
bemoter gdldenidren pa ett korrekt sétt jamfort med genomsnittet. Motsatt forhillande géller
for Stockholm. Aven Jénkdping och Giévle far jaimforelsevis 14g instimmandegrad.

7.4 Sammanfattning

* Att fa ett korrekt bemotande ér det viktigaste for det sammanfattande betyget
* Personer med hogst utbildning &r mest ndjda med bemotandet

» Forbittringsomrade i den mening att det paverkat omdomet om fortroendet for KFM
som helhet
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8 Galdenarernas installning till snabbhet

8.1 Inledning

Tabell 73. Pastiende: Pi det hela taget arbetar KFM snabbt, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 35
Varken eller (3) 20

Instammer inte (1+2) 21
Ingen uppfattning/Ej svar24
Medelvarde 3,33

35 procent av de svarande instimmer i pdstdendet, 21 procent dr av motsatt dsikt. En fjardedel
av de svarande har ingen uppfattning i fragan.

Tabell 74. Pastiende: Pa det hela taget har SKM snabb handliggning, procent.

Allmanheten
2001
Instdmmer 32
Instdmmer inte 14
Vet ej/ej svar 34
Medelvarde 3,4

I jaimforelse med SKM ligger KFM négot biéttre till med avseende pa instimmandegrad.
Medelvérdet ligger dock ndgot liagre.

Tabell 75. Pastaende: Pa det hela taget arbetar KFM snabbt (arets gildenirsenkit)/ KFM handligger
sina drenden snabbt (96/98), procent.

Allmanheten Allmanheten Galdenéarer

1996 1998 2001
Instdmmer 33 34 35
Instdmmer inte 26 28 21
Vet ej/ej svar 22 10 24
Medelvarde 3,2 3,1 3,3

I jaimforelse med tidigare ars enkéter har vardena forbattrats ndgot. Som ndmnts tidigare ar det
ndgot vanskligt att jamfora tidigare ars undersdkningar med rets eftersom de ar riktade till
delvis olika malgrupper. Troligtvis dr det dock personer som har haft kontakt med KFM som
svarat dven de ar da enkéten riktades till allmédnheten, och resultaten borde darfor vara
jamforbara.
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Tabell 76. Pastaende: P det hela taget arbetar KFM snabbt, procent.

Ort Inkomst
25-34 65-74 |Stor- Tat- |Grund- Vill gj
TOTAL [Man Kvinna |ar ar stad ort [skola |-10' uppge
Instammer (4+5) 35 34 40+ (31- 45+ |29- 40+ 41+ 40+ 29
Varken eller (3) 20 20 18 20 9 20 18 17- 18  10-
Instdmmer inte (1+2) 21 22+ 16- 25+ 11- 25+ 18- |19 16- 34+
Ingen uppfattning/Ej svar 24 24 26 24 36+ 26 24 24 26 27
Medelvirde 3,33 3,26 3,54 (3,16 3,96 |3,11 3,49 3,52 (3,57 2,82

Det ér relativt stor skillnad mellan kvinnor och miéns instdllning, kvinnor &r klart mer positiva
och ligger sex procentenheter hogre an mén pa andelen som instimmer. Tidigare mdnster
géller dven hér vad géller den mer negativa instdllningen hos yngre, storstadsbor,
egenforetagare, privatanstillda, hoginkomsttagare, juridiska personer och enskilda
niringsidkare. Personer som varit i kontakt genom Annat drende dr genomgéende mycket
negativa 1 hela blocket om snabbhet.

For alla delpédstaenden i1 blocket som behandlar snabbhet géller att 14g- respektive
hogutbildade dr mer positiva dn grupperna mittemellan. Missndjet stiger med manadsinkomst,
de som tjdnar minst dr mest positiva. Allra minst ndjda dr emellertid de som inte vill uppge
sin inkomst.

Regionala skillnader

Tabell 77. Pastaende: P det hela taget arbetar KFM snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kdping mar mdé borg stad Gavlesand Umea
Instdmmer (4+5) 35 22- 43+ 37 44+ 40+ 37 43+ 32 39 39
Varken eller (3) 20 23+ 17 23 16 19 20 17 18 21 20

Instdmmer inte (1+2) 21 28+ 14- 16 177 21 20 14- 24 18 17
Ingen uppfattning/Ej svar 24 27 26 24 23 20- 24 25 26 22 24

Medelvarde 333 291 3,58 3,47 3,54 3,42 3,38 3,57 3,27 3,46 3,42

Mest ndjda med snabbheten pa det hela taget dr gidldenérer 1 Eskilstuna, Kalmar och Karlstad.
Stockholms géldenidrer &r markant mindre ndjda jaimfort med genomsnittet och har storre
andel som inte instdimmer 1 pastdendet 4n de som instdmmer.
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8.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 8. Redovisning av delfrigor om snabbhet, procent.
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Tabell 78. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdémet om KFM:s snabbhet.

Pastiende: P4 det hela taget arbetar KFM snabbt.
Jag far snabbt svar pd mina fragor 33,1%
KFM rittar felaktiga beslut snabbt 46,2%

Snabbheten éar ett tydligt forbéttringsomrade. 35 procent instimmer i att KFM pé det hela
taget arbetar snabbt, 21 procent instimmer inte och medelvérdet dr 3,33. Bade att fa svar pa
fragor och att KFM rittar felaktiga beslut snabbt har betydelse for det sammanfattande
betyget pa det hela taget arbetar KFM snabbt. Allra viktigast ar att KFM réttar felaktiga
beslut snabbt. Hir kan man se ett tydligt forbattringsomrade d& endast 28 procent instimmer
och hela 27 procent av gildenérerna inte anser att felaktiga beslut réttas snabbt. Vad som
riknas som ett felaktigt beslut av gdldeniren kontra handldggaren diskuteras i samband med
redovisningen av delfragan.

En reflektion som kan goras ar att begreppet snabbhet betyder olika saker 1 olika
sammanhang. De frigor som géldenirerna fitt ta stallning till i denna undersdkning skiljer sig
frdn det som normalt f6ljs upp internt déar snabbhet frdmst handlar om handlaggningstider.

8.3 Redovisning av delfragor

83.1 Jag far snabbt svar pd mina fragor

Tabell 79. Pastaende: Jag far snabbt svar pa mina fragor, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 51
Varken eller (3) 18

Instammer inte (1+2) 18
Ingen uppfattning/Ej svar/14
Medelvarde 3,60
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Hilften av de svarande anser att de snabbt far svar pa sina fragor. 18 procent instimmer inte 1
pastaendet. De generella monstren héller i sig fran foregéende fraga.

Regionala skillnader

Tabell 80. Pastidende: Jag far snabbt svar pa mina fragor, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 51 43- 58+ 49 51 56+ 53 54 43- 57 55
Varken eller (3) 18 18 12- 19 20 16 17 17 21 19 19

Instammer inte (1+2) 18 24+ 18 15 14 17 16 13 18 12 14
Ingen uppfattning/Ej svar/14 15 13 17 15 12 14 16 18 12 12

Medelvarde 360 331 371 370 3,71 3,67 3,68 3,803,552 3,84 3,71

Stockholm har lagre instimmandegrad och hégre andel som inte instimmer jamfort med
genomsnittet. Detta hor troligen delvis ihop med tillgdngligheten; om det exempelvis dr svart
att komma fram 1 telefon, eller att ppettiderna inte passar, sa far gidldenéren inte heller svar
pa sina frigor snabbt. Aven Givle fir jimforelsevis 1g andel som instimmer i pastaendet.
Hogst andel som instimmer har Eskilstuna, titt f6ljd av Hirndsand och Malmo. Hogst
medelvirde far Hirnosand.

8.3.2 KFM riittar felaktiga beslut snabbt

Tabell 81. Pastiende: KFM riittar felaktiga beslut snabbt, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 28
Varken eller (3) 13

Instdmmer inte (1+2) 27
Ingen uppfattning/Ej svar32
Medelvarde 2,98

28 procent instimmer 1 pastaendet. Néstan lika manga dr av motsatt dsikt. Medelvardet
hamnar pa knappa 3. Relativt ménga, 32 procent, har ingen uppfattning i fragan. Detta beror
troligtvis pé att de inte har erfarenhet av att besluten varit felaktiga. Att ndstan hilften av dem
som dnd4 haft en uppfattning i frdgan ar negativa ar dock vért att notera.

Monstret frén den tidigare fragan haller i stort sett i sig. Privatanstéllda har dock en mer
negativ instillning dn innan och ligger nu nirmast egenforetagare.

Aven pa denna fraga kan ett resonemang om vad som ligger bakom svaren vara intressant. Ar
man mer bendgen att uppfatta beslut som felaktiga om besluten gar en emot? Beslut som
exempelvis ror I6neutmétning dér gédldendren vill fa en dndring till stand utan att det finns
laglig grund for det uppfattas sannolikt olika av géldendren respektive handlédggaren.
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Regionala skillnader

Tabell 82. Pastiende: KFM riittar felaktiga beslut snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar md borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 28 27 32 25 34+ 23- 28 29 24 31 28
Varken eller (3) 13 12 12 14 13 14 12 16 10 12 14

Instammer inte (1+2) 27 34+  19- 25 23 30 26 19- 32 24 27
Ingen uppfattning/Ej svar32 27- 37 36 29 33 33 36 34 34 32

Medelvarde 298 2,78 3,24 3,01 3,23 2,85 3,03 3,20 2,82 3,16 2,97

Gildenérerna i Stockholm, Malmé och Gévle dr minst ndjda med hur pass snabbt felaktiga
beslut réttas. I Kalmar, Eskilstuna och Karlstad d4r man ndgot mer ndjda. Storsta skillnaden pa
andelen som instdmmer &r 11 procentenheter (Kalmar jaimfort med Malmo).

8.4 Sammanfattning

* Gildenirerna i drets undersokning ar ndgot mer positiva till snabbheten jamfort med
tidigare ars undersokningar

* Ingivare och géldenirer har likartad beddmning av snabbheten

* Vid bedomningen av huruvida KFM rittar felaktiga beslut snabbt ska man komma
ihédg att gildendren och KFM kanske inte alltid har samma uppfattning om vad som dr
ett felaktigt beslut
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9 Galdenarernas installning till sakkunskap

9.1 Inledning

Tabell 83. Pistiende: Pa det hela taget har personalen en god sakkunskap, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 42
Varken eller (3) 18

Instammer inte (1+2) 17
Ingen uppfattning/Ej svar23

Medelvarde 3,49

Fyra av tio svarande instimmer 1 att personalen pé det hela taget har en god sakkunskap.
Andelen som inte instimmer &r lagre dn vad den varit pa de tre delfragorna i samma block, 17
procent. Vad det beror pa &r svart att sdga, men det skulle kunna vara effekten av att detta &r
ett mer generellt pdstdende och att man da inte l4ter sig pdverkas lika mycket av en specifik
negativ upplevelse.

Tabell 84. Pastiaende: Pa det hela taget har personalen en god sakkunskap, procent.
Allmanheten Galdenarer

1998 2001
Instammer (5+4) 53 42
Varken eller (3) 30 18
Instdmmer inte (2+1) 11 17
Vet ejlej svar 6 23
Medelvérde 3,6 3,5

Gildenérerna ir inte lika ndjda som allminheten med personalens sakkunskap.
Instdimmandegraden dr ldgre och andelen som dr negativa dr hogre. Dessutom har
gildendrerna hogre andel med ingen uppfattning.

Tabell 85. Pastiende: Pi det hela taget har personalen bra sakkunskap (SKM), procent.

Allmanheten
2001
Instdmmer 42
Instdmmer inte 9
Vet ej/ej svar 31
Medelvarde 3,7

I jimforelse med SKM:s resultat fran enkéten till allménheten &r KFM:s resultat ganska bra.
Instdimmandegraden dr densamma, 42 procent, men andelen som inte instdimmer &r hogre for
KFM och medelvirdet blir darfor lagre.

63



Tabell 86. Pastiaende: Pa det hela taget har personalen en god sakkunskap, procent.

Ort Efter Efter

25-34 65-74|Stor- Tat- |Bo- |Grund- gymn. gymn.

TOTAL [Man Kvinna |ar ar stad ort |ratt |skola 3 &r- 3ar+
Instdmmer (4+5) 42 39 45+ 36- 52+ (34- 47+ 40 |46+ 36- 46
Varken eller (3) 18 20+ 15- 21 7- 19 17 (17 |16- 21 16
Instdmmer inte (1+2) 17 18 15 23+ 6- 23+ 13- |22+ |14 19 16
Ingen uppfattning/Ej svar23 23 25 20 35+ 23 22 |22 |24 24 23

Medelvarde 3,49 3,43 3,64 3,25 4,31 3,20 3,69 3,32(3,67 3,28 3,55

Min, storstadsbor, yngre, hoginkomsttagare, privatanstéllda, de som inte vill uppge sin
inkomst samt personer med eftergymnasial utbildning under 3 ar dr mer negativa dn
genomsnittet. Detta forhallande géller dven for alla delfragor 1 blocket om sakkunskap.

Tabell 87. Pastiaende: Pa det hela taget har personalen en god sakkunskap, procent.

Inkomst Arbete
Vill ej |Offentlig Privat Egen
TOTAL -10' uppge |anstalld anstdlld féretagare Annat
Instdmmer (4+5) 42 43  25- 46+ 39 37 43
Varken eller (3) 18 15- 17 17 22+ 23 16-
Instammer inte (1+2) 17 16 29 13- 20+ 17 16
Ingen uppfattning/Ej svar 23 25 28 25 19- 23 25
Medelvirde 3,49 3,62 2,84 3,68 3,33 3,42 3,57

Offentliganstéllda utmaérker sig positivt pa alla fragor 1 blocket och har hogst
instimmandegrad och medelvirde av arbetskategorierna. Aven personer med grundskola som
hogsta utbildning och méinadsinkomst under 10 utmérker sig genom att vara mer ndjda én

genomsnittet.

Regionala skillnader

Tabell 88. Pistidende: Pa det hela taget har personalen en god sakkunskap, procent.

Stock- Eskils- JOn- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar méd borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 42 34- 44 43 45 46 43 47 38 53+ 46
Varken eller (3) 18 17 15 20 18 19 19 18 21 18 21
Instdmmer inte (1+2) 17 24+ 15 17 12- 16 15 12 17 8- 12
Ingen uppfattning/Ej svar 23 25 26 21 24 19 23 23 23 20 21
Medelvirde 3,49 317 3,60 3,47 3,67 3,51 3,57 3,69 3,44 3,87 3,66

Stockholms géldenidrer &r markant mindre ndjda och har storre andel som inte instimmer i
pastaendet jamfort med genomsnittet. Mest néjda med sakkunskapen pa det hela taget &r man
1 Harnosand som far bade hogst medelvérde och hogst andel som instimmer i pastaendet.
Hérndsand far genomgaende mycket hoga betyg 1 blocket om sakkunskap.
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9.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 9. Redovisning av delfragor om sakkunskap, procent.

Sakkunskap

OInstdmmer M@ Instdmmer inte Olngen uppfattning

. 60

& 50

8 40

230 1 ]

© 20 +— —

g0 n

<

0 ‘ ‘ ‘

Den tjansteman Jag kan lita pa att Personalen ar P& det hela taget
jag far kontakt  de svar/besked palast i mitt har personalen
med kan svara jag far ar arende en god
pa mina fragor korrekta sakkunskap

Tabell 89. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s sakkunskap.

Pastiende: P4 det hela taget har personalen en god sakkunskap.

Den tjansteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor 20,8%
Jag kan lita pa att de svar/besked jag far r korrekta 26,4%
Personalen &r palést i mitt drende 42,1%

Detta frageblock ir i stort inte ndgot tydligt forbattringsomrade. 42 procent instimmer 1 att
personalen pa det hela taget har en god sakkunskap, 17 procent instimmer inte, medelvérdet
ar 3,49. Att personalen dr palést i gdldenérens drende har storst betydelse for hur man
uppfattar sakkunskapen pa det hela taget. Betyget pa den delfrdgan &r inte s& hogt, 34 procent
instimmer och 25 procent dr av motsatt asikt. Har finns ett tydligt forbattringsomrade som
skulle kunna ha stor inverkan pa hur gdldendrerna uppfattar sakkunskapen pa det hela taget.

9.3 Redovisning av delfragor

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

Tabell 90. Pastdende: Den tjinsteman jag fiar kontakt med kan svara pi mina frigor, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 50
Varken eller (3) 18

Instammer inte (1+2) 18
Ingen uppfattning/Ej svar 14
Medelvarde 3,63

Drygt hilften anser att tjinsteménnen kan svara pa de fragor som stélls. Knappt en femtedel &r
negativt instdllda och instimmer inte i pastdendet. Medelvérdet hamnar pé 3,63.
Gaildendrernas uppfattning skiljer sig ndgot frdn medarbetarnas. I medarbetarenkéten uppger
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73 procent att den som soker oss [KFM] kan enkelt 4 kontakt med ndgon som har mdjlighet
att lamna ett korrekt och fullstindigt besked.

I 6vrigt géller ungefar samma monster som pa den sammanfattande fragan.

Regionala skillnader

Tabell 91. Pastdende: Den tjinsteman jag fir kontakt med kan svara pi mina frigor, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  kdping mar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 50 43- 55 48 57+ 52 50 54 50 59+ 54
Varken eller (3) 18 19 14 19 17 18 19 18 19 20 17

Instdmmer inte (1+2) 18 24+ 17 17 12- 17 16  11- 19 11- 15
Ingen uppfattning/Ej svar 14 14 14 15 14 12 15 17 12 10 14

Medelvarde 363 334 378 359 384364 3,66 3,86 3,60 3,90 3,77

Stockholms géldenidrer &r markant mindre ndjda och har stoérre andel som inte instimmer i
pastdendet jamfort med genomsnittet. Gdldenédrerna i Hirnosand och Kalmar dr mer nojda,
dér instdimmer néstan 60 procent i pastdendet. Bdda regionerna har dven en signifikant lagre
andel som inte instimmer 1 pastaendet.

9.3.2 Jag kan lita pad att de svar/besked jag far dr korrekta

Tabell 92. Pistiende: Jag kan lita pa att de svar/besked jag far ar korrekta, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 45
Varken eller (3) 16

Instammer inte (1+2) 20
Ingen uppfattning/Ej svar19
Medelvarde 3,47

45 procent litar pa att svaren/beskeden fran KFM ar korrekta. 20 procent instimmer inte i
pastdendet. Lika ménga har ingen uppfattning i fragan.

Det generella monstret 4r detsamma som tidigare. Privatanstillda sticker ut nagot genom att
vara mer negativa dn de andra arbetskategorierna, detta géller bade for andelen som
instimmer och for medelvérdet. I 6vrigt giller samma tendenser som 1 tidigare fraga.

Regionala skillnader

Tabell 93. Pistiende: Jag kan lita pi att de svar/besked jag far ir korrekta, procent.

Stock- Eskils-Jon- Kal- Mal-  Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mo borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 45 37- 50 46 47 49 45 52 43 56+ 48
Varken eller (3) 16 14 13 14 19 15 16 16 22+ 14 17

Instdmmer inte (1+2) 20 28+ 18 21 15- 22 19 13- 18 14 15
Ingen uppfattning/Ej svar/19 21 19 19 19 14 19 20 16 16 20
Medelvarde 347 311 366 349 366346 352 3,76 3,47 3,86 3,62
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Stockholms géldenirer instimmer 1 ldgre grad dn genomsnittet och har stérre andel som inte
instimmer 1 pastaendet. Skillnaden mellan den region som har lagst (Stockholm) respektive
hogst (Harndsand) instimmandegrad dr 19 procentenheter. Skillnaderna regionerna
sinsemellan ar sdledes relativt stora.

9.3.3 Personalen dr paldst i mitt drende

Tabell 94. Pastiende: Personalen éir paléist i mitt dirende, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 34
Varken eller (3) 19

Instammer inte (1+2) 25
Ingen uppfattning/Ej svar23

Medelvarde 3,16

34 procent av de svarande &r positiva till pdstdendet. 25 procent dr negativa och instimmer
inte. Néstan lika ménga har ingen uppfattning i frdgan. Svarens fordelning tyder pa att det
finns forbéttringar att gora. I regressionen framkommer ocksé att denna delfraga har relativt
stor inverkan pa det sammantagna betyget pa personalens sakkunskap.’ Det ligger saledes en
podng i att forbattra kunskapen om géldenérernas drenden dven for den generella
uppfattningen av personalens sakkunskap.

I Gvrigt ar det 1 stort sett samma monster som tidigare fraga.

Regionala skillnader

Tabell 95. Pastiende: Personalen éir paléist i mitt irende, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kopingmar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 34 26- 32 34 40+ 38 34 38 32 44+ 39
Varken eller (3) 19 20 15 19 17 19 20 20 15 20 19
Instdmmer inte (1+2) 25 32+ 26 24 19- 25 23 17- 30 15- 21
Ingen uppfattning/Ej svar 23 23 27 23 24 18 23 25 23 22 21
Medelvirde 316 285 3,15 3,15 3,47 3,20 3,22 3,41 3,05 3,57 3,36

Stockholms géldenérer har ldgre andel som instimmer och storre andel som inte instimmer 1
pastdendet jamfort med genomsnittet. Mest ndjda med hur vil personalen dr palést i
gildendrens drende d4r man 1 Harndsand som far bade hogst medelvirde och hogst andel som
instdimmer 1 pastaendet. Skillnaden 1 medelvédrde mellan den region som har hogst
(Hérnodsand) och den som har lagst (Stockholm) &r nédstan 0,75.

3 Ca 42 procent av resultatet pa personalens sakkunskap totalt sett forklaras av resultatet pi denna fraga.
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9.4

Sammanfattning

Samst betyg i1 blocket far Personalen dr paldst i mitt drende. Det ar relativt fa som
instimmer och andelen som inte instimmer &r nistan lika stor.

Stor skillnad pé gédldenidrernas betyg i olika regioner

Offentliganstéllda mer positiva &n genomsnittet

Farre som inte instimmer i det ssammanfattande pastdendet om sakkunskap én i
delfrdgorna
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10 Galdenarernas installning till kommunikation

10.1 Inledning

Tabell 96. Pastiende: Pa det hela taget &r kommunikationen med KFM bra, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 45
Varken eller (3) 22

Instammer inte (1+2) 20
Ingen uppfattning/Ej svar/13

Medelvarde 3,44

45 procent av de svarande anser att kommunikationen med KFM i stort sett dr bra. En
femtedel anser att kommunikationen inte dr bra och medelvardet ligger pa 3,44.

Tabell 97. Pastiende: Pa det hela taget ir kommunikationen med KFM bra, procent.

Oort Efter (Inkomst Arbete
25-34 65-74|Stor- Tat- [gymn. Vill e
TOTAL |Man Kvinna|ar ar stad ort |3 ar+| 30" +uppge |Annat
Instammer (4+5) 45 42- 50+ [39- 60+ |[38- 48+ |49 51  29- 46
Varken eller (3) 22 24 19- 23 8- 23 23 |18 12- 21 19
Instdmmer inte (1+2) 20 22 17- 25+ 10- [25+ 18 |16 18 30+ |22
Ingen uppfattning/Ej svar/13 12 14 12 22+ 113  11- |16 19 20+ 14
Medelvarde 344 (3,35 3,61 3,24 419 [3,24 3,54 3,57 (3,51 2,93 3,47
Tabell 98. Pastiende: Pa det hela taget ir kommunikationen med KFM bra, procent.
Skuldtyp
Ovriga |R&d-
allm. givn. Ovrig Annat
TOTAL skulder |info utm. arende
Instdmmer (4+5) 45 41- 53+ 34- 40-
Varken eller (3) 22 25+ 22 32+ 22
Instammer inte (1+2) 20 24+ 18- 24 24+
Ingen uppfattning/Ej svar/13 9- 7- 11 13
Medelvarde 344 3,30 362 3,19 3,19

I likhet med tidigare fragor &r kvinnor, dldre, de som varit i kontakt genom radgivning och
tatortsbor mer positiva dn genomsnittet. Monstret mellan variablerna skiljer sig inte speciellt

mycket at mellan delfrdgorna i1 blocket. De med en manadsinkomst dver 30 dr dock mer

positiva till kommunikationen med KFM pa det hela taget 4n genomsnittet.

Sammantaget har de med hogst utbildning hogre virden &n genomsnittet pa blocket om
kommunikation. Personer med grundskola som hogsta utbildning ar séledes inte ldngre de
mest positiva, ett litet trendbrott med andra ord. Personer som bor 1 bostadsritt dr mest
positiva bland grupperna i boendeform. De som inte vill uppge sin inkomst dr uppvisar
generellt sett instimmandegrad och medelviarde under genomsnittet. Svarande som varit i
kontakt genom loneutmitning, dvrig utmétning och Annat drende har generellt sett laga
varden och dessutom en hogre andel som inte instdimmer i pastaendena jaimfort med

genomsnittet.
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Regionala skillnader

Tabell 99. Pastiende: Pa det hela taget ir kommunikationen med KFM bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kopingmar mo borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 45 40- 51 45 45 49 44 50 42 52 46
Varken eller (3) 22 22 20 24 24 19 25 23 23 21 24
Instammer inte (1+2) 20 24+ 17 19 20 21 18 16 22 17 16
Ingen uppfattning/Ej svar13 15 13 13 12 10 13 11 13 10 14
Medelvirde 3,44 3,26 360 3,42 344 3,47 3,51 3,59 3,33 3,62 3,54

Héarndsand och Eskilstuna far sammantaget bist betyg av alla regioner pd KFM:s service.
Gévle och Stockholm lyckas inte lika bra och fér ldgst betyg av géldendrerna.

10.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Diagram 10. Redovisning av delfragor om kommunikation, procent.
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Tabell 100. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om kommunikationen med KFM.

Pastiende: Pa det hela taget ir kommunikationen med KFM bra.

Personalen talar sa att jag forstar 26,9%
Personalen skriver sa att jag forstar 9,4%
KFM:s beslut ér begripliga 28%
KFM:s blanketter dr ldtta att fylla i 24,4%

Inom detta frageblock framkommer vissa forbéttringsomraden. Pa det hela taget instimmer 45
procent 1 att kommunikationen med KFM ér bra, 20 procent instimmer inte och medelvirdet
ar 3,44. Grovt kan forbéttringsomradet sdgas vara den skriftliga kommunikationen dér sérskilt
upplevelsen av blankettutformningen far ldg instimmandegrad. Den muntliga
kommunikationen far emellertid ett gott betyg.

Att personalen talar sa att gildenéren forstar, att KFM:s beslut dr begripliga och att KFM:s
blanketter &r létta att fylla 1 har ungeféar lika stor betydelse for det sammanfattande betyget pa
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kommunikation. Den delfrdga som inte dr s viktig for det sammanfattande betyget ar
personalen skriver sa att jag forstdr.

Péstaendet om blanketter har storst forbattringspotential och skulle pé s sitt &ven kunna hgja
betyget for kommunikationen pa det hela taget. 35 procent instimmer i att KFM:s blanketter
4r latta att fylla i, men en relativt stor andel, 24 procent, instimmer inte. Aven pastiendet om
KFM:s beslut dr begripliga har en viss forbattringspotential. En relativt stor andel instimmer,
men andelen som inte instimmer, 27 procent, dr forhallandevis stor och skulle sidkerligen
kunna sidnkas och dédrmed forbéttra géldendrernas uppfattning om kommunikationen pé det
hela taget.

10.3 Redovisning av delfragor

10.3.1 Personalen talar sa att jag forstar

Tabell 101. Pistiende: Personalen talar sa att jag forstir, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 61
Varken eller (3) 15

Instammer inte (1+2) 14
Ingen uppfattning/Ej svar 11
Medelvarde 3,89

61 procent av de svarande anser att personalen talar sa att de forstdr. Detta dr en hog siffra i
jamforelse med andra pastaenden i undersokningen och dven 1 kommunikationsblocket.
Medelvirdet blir forhallandevis hogt, 3,89.

Regionala skillnader

Tabell 102. Pistiende: Personalen talar sa att jag forstar, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képingmar mdé borg stad Gavlesand Umea
Instammer (4+5) 61 55- 65 60 58 68+ 60 63 61 62 61
Varken eller (3) 15 14 17 17 16 8- 16 14 15 20+ 16
Instammer inte (1+2) 14 18+ 10 13 14 14 14 11 12 9 12
Ingen uppfattning/Ej svar 11 13 8 11 12 9 10 11 12 9 10
Medelvirde 389 3,70 4,05 3,89 3,88 4,00 3,87 4,02 3,89 3,98 3,97

Regionerna har relativt liknande instéllning i frdgan. Stockholm och Malmé sérskiljer sig
ndgot genom att ha signifikant ldgre respektive hogre instimmandegrad &n genomsnittet.
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10.3.2 Personalen skriver sd att jag forstar

Tabell 103. Pistiende: Personalen skriver sa att jag forstar, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 48
Varken eller (3) 19

Instdmmer inte (1+2) 22
Ingen uppfattning/Ej svar 11
Medelvérde 3,53

En lagre andel av de svarande instimmer 1 detta pastdende jamfort med det forra, 48 procent
anser att personalen skriver sd att de forstir. En dryg femtedel instimmer inte i pastdendet och
medelvérdet landar pa 3,53.

I stort sett samma monster som pa den forra fragan géiller for de grupper som utmaérker sig
genom en positiv eller negativ instéllning. En fordndring har dock skett vad géller forstaelsen
hos personer med inkomst 6ver 30". Instimmandegraden ligger nu signifikant under
genomsnittet, endast 31 procent instimmer 1 pastdendet. Nedgangen dr markant, men det &r
svart att se nagon sjdlvklar orsak till varfor instéllningen har fordndrats pa detta sitt.

Regionala skillnader

Tabell 104. Pastiende: Personalen skriver si att jag forstar, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kopingmar mdé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 48 41- 51 46 49 54+ 50 51 44 49 51
Varken eller (3) 19 22 20 20 16 14- 19 17 21 25 21
Instdmmer inte (1+2) 22 23 20 25 24 22 21 21 23 15 18
Ingen uppfattning/Ej svar 11 14+ 9 10 11 10 10 12 12 11 10
Medelvirde 3,53 342 3,66 3,40 3,51 3,63 3,55 3,61 3,38 3,67 3,62

Regionerna har relativt liknande instéllning i frdgan. Stockholm och Malmo sérskiljer sig
genom att ha signifikant lagre respektive hogre instimmandegrad &n genomsnittet. Hogst
medelvirde respektive lagst medelvérde far Hirndsand och Gévle.

10.3.3 KFM:s beslut dir begripliga

Tabell 105. Pastaende: KFM:s beslut ér begripliga, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 42
Varken eller (3) 19

Instdmmer inte (1+2) 27
Ingen uppfattning/Ej svar 12
Medelvarde 3,27

42 procent av de svarande instimmer 1 pastaendet, 27 procent dr av motsatt dsikt. Medelvardet
ligger pd 3,27. I jaimforelse med tidigare pastdenden i samma block har de positiva virdena
gatt ner. De som instdmmer &r farre samtidigt som det dr en storre andel som inte instimmer.
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Eventuellt kan huruvida man uppfattar besluten som begripliga ocksa hanga samman med om
besluten gitt en emot.

Tabell 106. Pistiende: KFM:s beslut fr begripliga, procent.

Skuldtyp|Skuldsituation

Ovriga Enskild Rad-

alim. Saknar Fysisk narings- Juridisk |givn. Ldne-

TOTAL skulder |skuld  person idkare person |/info utm.

Instammer (4+5) 42 39 42 42 35- 34 48+ 39
Varken eller (3) 19 21 19 20 21 17 20 22
Instdmmer inte (1+2) 27 32+ 24- 28 35+ 37+ 25 32+
Ingen uppfattning/Ej svar 12 8- 15+ 10- 9 12 7- 7-
Medelvirde 3,27 3,13 3,33 3,24 3,01 2,92 34 3,13

I stort sett foljer &ven denna fraga det tidigare monstret. De med eftergymnasialutbildning
over tre ar r fortfarande mest positiva till pastaendet, men det dr en marginell skillnad i
jamforelse med de andra. Inkomsttagare 6ver 30" och de som inte vill uppge sin inkomst
ligger liksom pa den forra fragan légre d4n genomsnittet. Instdllningen hos enskilda
naringsidkare och juridiska personer har forsdmrats. Dessa tva grupper ligger under
genomsnittet bade for instimmandegrad och medelvérde. Bada har dessutom storre andel som
inte instdmmer 1 pastdendet, 37 procent for juridiska personer och 35 procent for enskilda
néringsidkare.

Regionala skillnader

Tabell 107. Pastaende: KFM:s beslut éir begripliga, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kopingmar mo borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 42 37- 46 42 46 47+ 41 45 35- 47 42
Varken eller (3) 19 18 22 16 15 18 23 18 21 22 21
Instammer inte (1+2) 27 32+ 21- 29 27 23 27 24 29 21 26
Ingen uppfattning/Ej svar/12 12 11 13 11 12 10 13 15 9 12
Medelvirde 3,27 3,07 3,44 3,24 3,37 3,43 3,25 3,37 3,09 3,52 3,29

Giéldenérerna i Malmo och Harndsand &r mest ndjda jamfort med genomsnittet. I Stockholm
och Gévle dr man inte lika ndjda, dar ligger instimmandegraden pd 37 respektive 35 procent.
For Stockholms del 4r andelen som inte instimmer néstan lika stor som andelen som
instimmer. Skillnaden mellan den hogsta och ldgsta instimmandegraden mellan regionerna ar
12 procentenheter.

10.3.4 KFM:s blanketter dr ldtta att fylla i

Tabell 108. Pistiaende: KFM:s blanketter ir litta att fylla i, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 35
Varken eller (3) 19

Instammer inte (1+2) 24
Ingen uppfattning/Ej svar22
Medelvarde 3,22
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35 procent av respondenterna anser att KFM:s blanketter dr latta att fylla i, 24 procent
instimmer inte 1 det pastdendet. Medelviardet ligger en liten bit over 3.

Att endast 35 procent instimmer maste anses vara ganska ldgt, speciellt med tanke p4 att
ndstan lika manga inte instdmmer 1 pastaendet. Vid fokusgruppsundersokningar som gjordes i
samband med medarbetarenkéten framgick ocksa att blanketterna dr ndgot problematiska.
Medarbetarna anser att blanketterna i ménga fall &r onddigt svéra och behdver en uppdatering.

Skillnader mellan de olika variablerna ser 1 princip ut som pa den forra fragan.

Regionala skillnader

Tabell 109. Pistiende: KFM:s blanketter ér lédtta att fylla i, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 35 34 38 35 35 38 35 33 28 33 33
Varken eller (3) 19 19 23 17 18 18 21 21 18 18 17

Instdmmer inte (1+2) 24 29+ 16- 25 23 23 23 23 26 22 23
Ingen uppfattning/Ej svar 22 18- 22 24 24 21 22 23 27 27 28

Medelvarde 3,22 310 3,42 3,22 3,21 3,29 3,27 3,23 3,04 3,30 3,22

Gaévle ar den region som fér lagst medelvérde och ldgst andel av de svarande som instimmer i
att KFM:s blanketter ar latta att fylla 1. Eskilstuna dr en av de regioner som ligger i topp 1
instimmandegrad och medelvirde. Regionen har dessutom signifikant ldgre andel som inte
instdimmer 1 pastaendet.

10.4 Sammanfattning

* Bra betyg for den muntliga kommunikationen, simre for den skriftliga

* Att besluten ska vara begripliga och att KFM:s blanketter ska vara létta att fylla 1 dr
tydliga forbattringsomraden

* Relativt stora skillnader mellan mén och kvinnor
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11 Galdenarernas installning till information

11.1 Inledning

Tabell 110. Pistiende: Pa det hela taget dr informationen frin KFM bra, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 33
Varken eller (3) 24

Instammer inte (1+2) 27
Ingen uppfattning/Ej svar/16

Medelvarde 3,08

33 procent instimmer i att informationen fran KFM pa det hela taget dr bra. Néstan lika
manga, 27 procent, dr av motsatt asikt. Medelviardet hamnar strax dver 3. Med tanke pa att det
ar néstan lika stor andel som dr missndjda jamfort med andelen ndjda borde informationen
vara ett forbéttringsomrade ddr man med relativt enkla medel skulle kunna héja ndjdheten hos
gildenédrerna.

Tabell 111. Pistiende: Pa det hela taget ir informationen frin KFM bra, procent.

Allmanheten Allmanheten Galdenarer

1996 1998 2001
Instammer 33 33 33
Instammer inte 28 30 27
Vet ej/ej svar 15 7 16
Medelvarde 3,1 3,0 3,1

Jamfort med tidigare &rs undersdkningar av allménhetens uppfattning av KFM:s information
ar likheterna med arets gildenérsenkit stora. Instimmandegraden och dven medelvérdet ar
nédstan exakt desamma.

Aldre, kvinnor, titortsbor, de med ligst utbildning och ligst inkomst, de som inte har aktuell

skuld samt personer som varit i kontakt genom radgivning/information ar mest positiva till
KFM:s information.

Minst ndjda dr min, yngre personer, hoginkomsttagare och de som inte vill uppge inkomst.
Aven de som varit i kontakt med KFM genom l6neutmétning, 6vrig utmétning och Annat

arende har en jimforelsevis 1ag andel som instimmer 1 pastaendet.

Regionala skillnader

Tabell 112. Pistiende: Pa det hela taget ir informationen frin KFM bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte-Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mé borg stad Gavlesand Umea
Instammer (4+5) 33 27- 35 32 30 38+ 34 36 32 36 36
Varken eller (3) 24 21 24 28 25 24 23 25 25 27 24

Instdmmer inte (1+2) 27 32+ 26 25 25 30 27 23 28 21 22
Ingen uppfattning/Ej svar/16 20+ 16 16 20 9- 16 17 15 16 18
Medelviarde 308 291 311 314 3,14 3,07 3,13 3,25 3,07 3,26 3,25
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I Malmo ér det en hog andel som instimmer i att informationen pa det hela taget ar bra.
Samtidigt har de en signifikant storre andel dn genomsnittet som inte instimmer alls, 20
procent, och medelvardet hamnar dérfor under genomsnittet. Stockholm har relativt lag andel
som instdmmer, 27 procent, andelen negativa dr stor, 32 procent instimmer inte.

11.2 Sammanfattande bedomning och forbittringsomraden

Diagram 11. Redovisning av delfrigor om information, procent.

Information

OInstdmmer MInstdmmer inte OIngen uppfattning
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30 -
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Pa det hela taget
ar informationen
fran KFM bra

Tabell 113. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om information.

Pistiende: Pa det hela taget dr informationen fran KFM bra.

Tillracklig information om vad som hénder i mitt &rende
Tillracklig information om hur jag kan paverka min situation
Jag har fitt information om risken att skuldsétta sig frin KFM
KFM:s information har paverkat mitt agerande

KFM borde informera mer om risken att dverskuldsitta sig

20,2%
31,9%
20,5%
14,7%

1,8%

Informationen ar ett forbattringsomréde. Pa det hela taget instdimmer 33 procent 1 att
informationen frdn KFM ér bra, 27 procent instimmer inte och medelviardet ar 3,08. Samtliga
pastaenden i frigeblocket visar pa forbattringsmojligheter och det framgér att utokad
information efterfrdgas. En intressant skillnad framkommer hér mellan medarbetarnas
uppfattning” av i vilken grad de informerar géldenirerna och gildenirernas egna upplevelser.
Hela 74 procent av medarbetarna anser att de informerar géldendrerna tillrackligt men
gildendrerna dr uppenbarligen inte av samma asikt. Hér finns saledes en diskrepans mellan
medarbetarnas och gildenérernas uppfattning, vilket dr angeldget att arbeta med. Att KFM ger
tillrdcklig information om hur géldenéren kan paverka sin situation har storst betydelse for hur
man uppfattar informationen pa det hela taget. Hela 45 procent av gildenérerna anser inte att
de fér tillracklig information om detta, endast 28 procent instimmer. Att gédldenédren
informeras om risken att skuldsétta sig och far tillrdcklig information om vad som hénder i
drendet har ocksa betydelse for det ssmmanfattande betyget.

*RSV Rapport: Medarbetarnas uppfattning om KFM:s indrivningsverksamhet, februari 2002
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11.3 Redovisning av delfragor

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

Tabell 114. Pastaende: Jag far tillricklig information om vad som hiinder i mitt irende, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 36
Varken eller (3) 17

Instdmmer inte (1+2) 35
Ingen uppfattning/Ej svar13
Medelvérde 3,01

Andelen som instimmer respektive inte instimmer dr 36 och 35 procent. Medelvirdet ligger
pa 3,01.

Tabell 115. Pastaende: Jag far tillricklig information om vad som hiinder i mitt irende, procent.
Ort Efter Arbete
25-34 65-74 |Stor- Tat- |Grund- gymn.|Inkomst/Privat
TOTAL |ar ar stad ort |skola 3a&r+|-10' |anstalld
Instdmmer (4+5) 36 30- 52+ |33 38 |41+ 39 40+ 30-
Varken eller (3) 17 16 13 15 17 |15 17 14 18
Instdmmer inte (1+2) 35 43+ 13- 39 33- [31- 30 33 41+
Ingen uppfattning/Ej svar/13 11 22+ |13 12 |13 14 13 11
Medelvirde 3,01 2,74 391 2,88 3,13]3,20 3,17 3,16 2,79

Tabell 116. Pistiende: Jag far tillricklig information om vad som hénder i mitt lirende, procent.
Skuldtyp
Ovriga Bade
allm.  A- och|Ldne-
TOTAL [skulder E-mal jutmatning

Instammer (4+5) 36 33 33 31-
Varken eller (3) 17 17 15 19
Instdmmer inte (1+2) 35 42+ 43+ |42+
Ingen uppfattning/Ej svar13 8- 10-  |8-
Medelvérde 3,010 285 2,83 [2,81

Privatanstéllda utmairker sig genom att vara mer negativa dn genomsnittet, en signifikant lagre
andel instimmer i pastdendet och en signifikant hdgre andel instimmer inte. De med lagst
respektive hogst utbildning &r mest positiva bland de fyra utbildningsgrupperna. Svarande
med inkomst under 10" dr den inkomstgrupp som dr mest njd med informationen. Generellt
sett dr respondenterna mindre ndjda ju hogre inkomsten &r. Personer med allménna skulder
samt bade allménna och enskilda skulder har en hogre andel som inte instimmer i pastdendet
och sédledes ocksa ett ldgre medelvirde. Bland drendetyperna har 16neutmétning, 6vrig
utmétning och Annat drende ldgst instimmandegrad och medelvarden.

Kvinnor, dldre och titortsbor &r mer positiva till pastaendet &n genomsnittet.
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Regionala skillnader

Tabell 117. Pastaende: Jag far tillricklig information om vad som hiinder i mitt irende, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képing mar mo borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 36 29- 38 36 37 41 39 34 29 43 38
Varken eller (3) 17 16 18 17 17 14 16 18 21 20 15
Instdmmer inte (1+2) 21 38+ 32 35 34 36 35 33 36 27- 30
Ingen uppfattning/Ej svar35 16+ 12 12 12 9- 10 15 14 11 16
Medelvirde 301 280 3,06 304 308311 3,06 3,04 283 325 3,16

I Hirndsand dr man mest ndjd med informationen som ges i gildenirens drende. Aven
géldendrerna i Malmo och Umed dr mer ndjda dn genomsnittet. Andelen gildenérer i
Stockholm som inte instimmer i pastaendet &r klart hogre 4n andelen som instimmer, 38
respektive 29 procent. Aven Givle har fler gildenirer som inte instimmer #n vice versa.

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

Tabell 118. Pastiende: Jag far tillricklig information om hur jag kan paverka min situation, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 28
Varken eller (3) 14

Instdmmer inte (1+2) 45
Ingen uppfattning/Ej svar/14
Medelvarde 2,66

Andelen som instimmer, 28 procent, dr ldgre dn andelen som inte instimmer, 45 procent.
Samma generella monster som tidigare géller for storstad, titort och landsbygd. Tétort har
hogst instimmandegrad och medelvérde och storstad har l4gst instimmandegrad och
medelvérde. Landsbygd intar en mellanposition. De som uppger Annat som boendeform ar
inte lika ndjda som de andra boendekategorierna, endast 20 procent instimmer och hela 53
procent instimmer inte.

En intressant iakttagelse dr att de som inte har skuld i hogre utstrackning instimmer 1
pastaendet. De har dessutom en ldgre andel som inte instimmer.

I 6vrigt giller samma monster som for tidigare fraga.
Regionala skillnader

Tabell 119. Pastiende: Jag far tillricklig information om hur jag kan piverka min situation, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna kdping mar mo borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 28 24- 29 27 29 32 28 25 27 32 29
Varken eller (3) 14 8- 15 16 13 16 14 20+ 14 18 16
Instdmmer inte (1+2) 45 51+ 42 43 42 43 46 38 47 37 4
Ingen uppfattning/Ej svar 14 17+ 15 14 15 9- 11 17 13 12 14
Medelvirde 266 249 264 2,71 273276 265 2,73 2,59 2,89 2,76
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Merparten av gildenérerna anser generellt sett att de inte fér tillrdcklig information om hur de
kan paverka sin situation. Allra mest missndjda ar gidldenérerna i Stockholm dér dubbelt sa
ménga inte instimmer i pastaendet mot andelen som instimmer. I Harndsand &r man inte lika
negativ, dir dr andelen som inte instimmer 37 procent.

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

Tabell 120. Pistiende: Jag har fatt information om risken att skuldséitta sig frain KFM, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 28
Varken eller (3) 12

Instammer inte (1+2) 44
Ingen uppfattning/Ej svar/16

Medelvarde 2,66

Det ér en ldgre andel som instimmer i pastdendet, 28 procent, &n som inte instimmer, 44
procent. Att informera mer om skuldséttning borde saledes vara ett forbattringsomrade for
KFM. Det finns en skillnad mellan medarbetarnas och géldenirernas syn pd hur mycket man
informerar. Varfor det dr pa detta vis och vad man kan gora for att forbéttra situationen ar
ndgot som dr viktigt att diskutera pa myndigheterna.

Kvinnor, dldre och titortsbor &r i vanlig ordning mer positiva dn genomsnittet. Dessutom
uppvisar de med ldgre utbildning och ldgre inkomst en hogre instimmandegrad och
medelvérde dn de med hogre utbildning och hogre inkomst. Sambandet &r linjért, ju lagre
utbildning och inkomst du har desto hogre andel instimmer.

Regionala skillnader

Tabell 121. Pistiende: Jag har fitt info om risken att skuldsétta sig fran KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTALholm tuna képingmar mdé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 28 25 31 27 24 30 31 30 26 29 26
Varken eller (3) 12 9- 16+ 14 14 14 10 17 10 16 15

Instdmmer inte (1+2) 44 52+ 38- 43 43 39 44 34- 45 39 42
Ingen uppfattning/Ej svar 16 15 15 15 19 16 16 19 20 16 18

Medelvarde 2,66 2,46 2,82 2,70 2,61 2,78 2,70 2,88 2,58 2,78 2,63

Aterigen dr merparten av gildenirerna oavsett region inte ndjd med informationen fran KFM.
Allra mest missndjda ar géldendrerna 1 Stockholm déar dubbelt s& manga inte instimmer i
pastaendet jamfort med andelen som instdimmer.
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11.3.4 KFM:s information har pdverkat mitt agerande

Tabell 122. Pistaende: KFM:s information har paverkat mitt agerande, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 31
Varken eller (3) 16

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

En knapp tredjedel av respondenterna instimmer i pastaendet, lika manga ar av motsatt asikt.
Medelvirdet ligger pd 2,92. En femtedel har ingen uppfattning i fragan.

Juridiska personer med skuld hos KFM har en jimforelsevis lag instimmandegrad och 14gt
medelvérde. Bade juridiska personer och enskilda nédringsidkare har en klart hogre andel som
inte instimmer jimfort med andelen som instdmmer. De som inte har skuld har inte speciellt

hog instimmandegrad, men har ddremot ldgre andel som inte instimmer an de resterande
kategorierna.

I 6vrigt géller i princip samma tendenser som forra fragan.

Regionala skillnader

Tabell 123. Pastaende: KFM:s information har piverkat mitt agerande, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte-Karl- Harno-

TOTALholm tuna képingmar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 31 28 33 30 25 37+ 31 31 29 32 32
Varken eller (3) 16 18 16 21 18 12- 14 14 15 19 18

Instdmmer inte (1+2) 32 34 31 28 34 32 34 32 34 28 30
Ingen uppfattning/Ej svar 21 20 20 21 23 19 21 24 22 21 21
Medelvirde 292 286 295 299 2,78 3,062,88 2,87 2,90 3,05 2,99

Giéldenérerna i Malmo och Harndsand ér de regioner som 1 hégst grad anser att KFM:s
information har paverkat deras agerande. I 6vrigt dr det mycket smé skillnader mellan
regionernas betyg.

11.3.5 KFM borde informera mer om risken att overskuldsdtta sig

Tabell 124. Pistiende: KFM borde informera mer om risken att 6verskuldsétta sig, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 50
Varken eller (3) 12

Instammer inte (1+2) 16
Ingen uppfattning/Ej svar22
Medelvarde 3,79

Over hilften av de svarande anser att KFM borde informera mer om risken att verskuldsitta
sig. Av dessa instdimmer den dvervidgande majoriteten helt 1 pastaendet. 16 procent instdimmer
inte och 22 procent har ingen uppfattning i fragan.
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Tabell 125. Pistaende: KFM borde informera mer om risken att 6verskuldsitta sig, procent.

Boende Efter
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74|Hyres- |Gymna-gymn.
TOTAL|ar ar ar ar ar ar ratt sium 3ar+
Instdmmer (4+5) 50 50 58+ 52 49 42- 44 54+ 55+ 43-
Varken eller (3) 12 25+ 10 13 12 10 10 |11 12 12

Instdmmer inte (1+2) 16 3- 16 18 18 14 7- 15 15 17
Ingen uppfattning/Ej svar22 21 16- 18- 21 34+ 39+ |20 18- 28+
Medelvarde 3,79 4,23 3,89 3,78 3,73 3,78 4,18 (3,91 3,90 3,67

En intressant iakttagelse dr att yngre ménniskor har stor andel positiva svarande. Minst
positiva dr de mellersta dldersgrupperna, 35-64 &r. De som bor i hyresritt har hogre
medelvérde och andel som instdmmer 1 pastdendet dn exempelvis de som bor i bostadsrétt
eller villa.

For utbildning och manadsinkomst géller att de tva grupperna med ldagst och nést 14gst
utbildning respektive lagst och nést 14gst inkomst 4r mest positiva till mer information om
overskuldsittning.

Tabell 126. Pistiende: KFM borde informera mer om risken att 6verskuldsétta sig, procent.
Arbete

Egen Ovrig Skuld-
TOTAL féretagarejutmatning sanering

Instdmmer (4+5) 50 40- 46 55
Varken eller (3) 12 14 15 12
Instammer inte (1+2) 16 19 22+ 16
Ingen uppfattning/Ej svar 22 27+ 17- 18
Medelvirde 3,79 3,62 3,53 3,93

Egenforetagare skiljer ut sig bland arbetskategorierna genom att ha légre instimmandegrad &n
genomsnittet. Detta skulle kunna bero pé att de redan 1 nuléget far information frdn KFM och
saledes anser att det &r tillrackligt.

Regionala skillnader

Tabell 127. Pistaende: KFM borde informera mer om risken att 6verskuldsitta sig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna képingmar mé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 50 44- 49 51 50 60+ 50 51 49 49 54
Varken eller (3) 12 10 10 14 13 11 13 12 11 13 12

Instammer inte (1+2) 16 19+ 14 15 17 15 16 14 17 15 13
Ingen uppfattning/Ej svar22 27+ 28+ 20 21 14- 22 23 23 23 20

Medelvarde 3,79 361 392 388 3,79 3,92 3,79 3,85 3,77 3,72 3,94

I Malmo anser hela 60 procent av gidldendrerna att KFM borde informera mer om risken att
overskuldsatta sig. I Stockholm dr samma siffra 44 procent, med andra ord avseviért légre.
Stockholms lédga instimmandegrad kan mojligtvis ha att géra med att gdldendrerna dar 1 hogre
grad dn andra regioner anser att myndigheten syns tillrackligt i samhaéllet (jfr kap 3 KFM dr
en myndighet som syns i samhidillet).
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11.4 Sammanfattning

* Tydligt forbattringsomrade, stor brist pa information enligt gédldenirerna
» Skillnad mellan gidldenérernas respektive medarbetarnas uppfattning om
informationen
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12 Galdenarernas installning till KFM:s satt att arbeta

12.1 Inledning

Tabell 128. Pastiende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra sétt, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 37
Varken eller (3) 20

Instammer inte (1+2) 21
Ingen uppfattning/Ej svar22

Medelvarde 3,30

37 procent av de svarande instimmer i att KFM pd det hela taget utfor sitt arbete pa ett bra
sétt. 21 procent dr negativa till pastaendet, lika ménga har ingen uppfattning. Medelvérdet
ligger pé 3,30.

Tabell 129. Pastiende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra sétt, procent.

Allmanheten Allmanheten Galdenarer

1996 1998 2001
Instammer 45 35 37
Instdmmer inte 12 25 21
Vet ej/ej svar 13 7 22
Medelvarde 3,5 3,2 3,3

I jamforelse med allmédnhetens instillning sarskiljer sig inte gédldendrernas dsikt om KFM.
Gildenérerna har dock storre andel som inte instimmer och inte har nagon uppfattning i
fragan vilket kan tyckas underligt. Mgjligen skulle detta kunna bero pé att allmidnheten
besvarat pastdendet som en generell attitydfrdga medan gildenédrerna gjort en mer konkret
bedomning. De som inte anser sig kunna bedoma KFM:s sitt att arbeta pa det hela taget har
da troligen valt svarsalternativet vet ej.

Tabell 130. Pistiende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra siitt, procent.

Oort Arbete Inkomst
25-34 65-74 |Stor- Tat- Grund- Vill gj
TOTAL jar ar stad ort |Annat |skola | -10'uppge

Instammer (4+5) 37 34 51+ [31- 42+ (38 41+ |39 17-
Varken eller (3) 20 17 7- 19 19 |16- 18 18 19
Instammer inte (1+2) 21 28+ 9- 27+ 19 23 21 22 35+
Ingen uppfattning/Ej svar 22 21 34+ |23 20 |22 20 21 29+
Medelvirde 3,30 3,04 415 3,06 3,443,30 |3,39 3,36 2,61

Mest positiva dr kvinnor, dldre, titortsbor, personer med lagst utbildning och lagst
manadsinkomst samt de som uppger att de inte har skuld.

Aven personer som varit i kontakt med KFM genom ridgivning/information har hogre
instimmandegrad och medelvirde 4n genomsnittet. De som utmérker sig negativt dr personer
som varit 1 kontakt med KFM i1 Annat drende, dir dr andelen som inte instimmer néstan lika
stor som de som instimmer.
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Regionala skillnader

Tabell 131. Pistiende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra siitt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar mo borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 37 29- 44+ 38 40 39 39 43 35 45 39
Varken eller (3) 20 20 18 20 20 22 20 19 16 23 20

Instammer inte (1+2) 21 25+  16- 21 19 22 21 15- 24 16 19
Ingen uppfattning/Ej svar22 25+ 22 21 21 17- 21 24 25 16 22

Medelvarde 330 3,03 352 330 344329 336 3,54 3,24 3,53 3,41

Gildenarerna i region Stockholm &r mindre ndjda med KFM:s sétt att arbeta én
riksgenomsnittet. 29 procent av respondenterna instimmer jamfort med 44 procent av
gildenédrerna i Eskilstuna-regionen. Eskilstuna och Karlstad har genomgaende fatt gott betyg
av gildenidrerna pd blocket om KFM:s sitt att arbeta.

12.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 12. Redovisning av delfragor om KFM:s siitt att arbeta, procent.
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Tabell 132. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s siitt att arbeta.

Pistaende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra sitt.

KFM behandlar alla lika 15,9%
Samma svar oavsett vem jag pratar med pa KFM 13,3%
Mojlighet att diskutera alternativ for att 16sa skuld 51,8%

P& det hela taget instimmer 37 procent 1 att KFM utfor sitt arbete pa ett bra sitt, 21 procent
instdimmer inte och medelvérdet dr 3,30. Pdstdendena 1 detta frageblock synes ha varit svdra
att besvara da andelen som saknar uppfattning ligger hogt pa vissa delfragor. Detta gor att det
ar svarbedomt om det ska anses vara ett forbattringsomrade eller inte. Av storst betydelse for
gildendrens uppfattning om KFM:s sitt att arbeta ar dock att gdldenédren har mojlighet att
diskutera alternativ for att 16sa sin skuld. Betyget pd denna fraga ar relativt lagt och det &r i
runda tal lika manga som inte instimmer som instimmer. Att forbéttra gildendrens mojlighet
att diskutera alternativ for att 16sa sin skuld ar ett klart forbattringsomrade som skulle hoja det
totala betyget for KFM:s sitt att arbeta.
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Tabell 133. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s siitt att arbeta.

Pistiaende: Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra sitt.

Tillgdnglighet: Pa det hela taget bra 6,7%)
Bemdtande: P4 det hela taget bra 14,8%
Snabbhet: Pa det hela taget bra 8,2%
Sakkunskap: P4 det hela taget bra 7,2%
Kommunikation: Pa det hela taget bra 13,8%
Information: Pa det hela taget bra 18,9%
Sitt att arbeta: KFM behandlar alla lika 7,2%
Sétt att arbeta: Far samma svar oavsett vem jag pratar med 4,3%
Sétt att arbeta: Mojlighet att diskutera alt. for att 16sa skuld 26,9%

Eftersom det ir ett flertal fragor som bakats in i den hér regressionen dr betydelsen ocksa
relativt spridd mellan dessa fragor. Storst betydelse har i likhet med tidigare fraga dock
mojligheten att diskutera alternativ for att 16sa sin skuld. Att informationen, kommunikationen
och bemdtandet pé det hela taget dr bra har ocksé betydelse, om &n inte lika stor, for det
sammantagna betyget.

12.3 Redovisning av delfragor

12.3.1 KFM behandlar alla lika

Tabell 134. Pistaende: KFM behandlar alla lika, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 14
Varken eller (3) 8

Instdmmer inte (1+2) 28
Ingen uppfattning/Ej svar49
Medelvarde 2,44

Endast 14 procent av de svarande instimmer i att KFM behandlar alla lika. Dubbelt sa méanga,
28 procent, instimmer inte och hela 49 procent har ingen uppfattning i frdgan. Den hoga
andelen som inte har ndgon uppfattning gor det svart att veta hur de svarande egentligen
uppfattar KFM:s behandling. Man skulle dock kunna tolka det som att de svarande inte sjélva
har upplevt sig sdrbehandlade eller att de ansett ndgon annan sidrbehandlas. Samtidigt &r det
uppenbarligen svart att veta hur det ser ut generellt sett, vilket troligtvis har foranlett manga
att svara ingen uppfattning.

Kvinnor och dldre har i vanlig ordning en hogre instimmandegrad &n genomsnittet. Personer

med légst eller nést lagst utbildning &r ndgot mer positiva till pastdendet an de med hogre
utbildning.

85



Tabell 135. Pistaende: KFM behandlar alla lika, procent.
Inkomst Skuldsituation Enskild

Villej |Saknar Fysisk narings- Juridisk |Skuld-
TOTAL -10' uppge |skuld person idkare person |sanering

Instammer (4+5) 14 17+ 14 14 14 12 10 20+
Varken eller (3) 8 8 5 11+ 7- 9 10 8
Instammer inte (1+2) 28 29 39+ 20- 32+ 32 35 26
Ingen uppfattning/Ej svar 49 46 43 55+ 47- 46 46 46
Medelvarde 2,44 25 2,09 2,67 2,33 2,25 2,09 2,72

De med lagst manadsinkomst har en ndgot hogre instimmandegrad och medelvérde én
resterande inkomstkategorier. Mest negativa dr de som inte vill uppge sin inkomst. Bland de
olika skuldgrupperna har juridiska personer den mest negativa instdllningen och de som inte
har aktuell skuld den mest positiva. Ett trendbrott kan ses péd drendetyper; de som varit i
kontakt genom skuldsanering dr mest positiva till pastdendet, inte rddgivning/information som
tidigare generellt sett varit mest positiva.

Tabell 136. Pistiende: KFM behandlar alla lika, procent.

Allmanheten Allmanheten Galdenarer

1996 1998 2001
Instdmmer 15 26 14
Instdmmer inte 36 28 28
Vet ejlej svar 37 12 49
Medelvarde 2,4 2,9 2,4

Likheterna mellan 1996 ars undersdkning och arets gildenérsenkat dr storre &n mellan 1996
och 1998 trots att de 1 princip har haft samma uppldgg och vint sig till ssmma malgrupp, det
vill séga allménheten. En intressant iakttagelse dr dock att de svarande i 1998 ars
undersdkning inte alls har lika stor andel med ingen uppfattning. Kan pastaendet ha tolkats pa
ett annat sitt? Kan pastaendets annorlunda placering i jimforelse med arets undersdkning ha
inverkat pd svaren?

Regionala skillnader

Tabell 137. Pastaende: KFM behandlar alla lika, procent.

Stock- Eskils- JOn- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képingmar mé borg stad Gavlesand Umed
Instammer (4+5) 14 13 16 10 15 15 17 17 14 15 13
Varken eller (3) 8 7 8 8 9 9 8 9 7 9 11

Instdmmer inte (1+2) 28 33+  22- 30 25 29 29 23 31 25 29
Ingen uppfattning/Ej svar49 48 54 52 51 48 46 51 48 51 47
Medelvirde 244 219 2,77 229 2,56 244 2,56 2,68 2,34 2,66 2,41

Den mest intressanta skillnaden mellan regionerna ar andelen som inte instimmer for
gildendrerna i Stockholm respektive Eskilstuna. Dessa tva regioner dr motsatspar och har
signifikant hogre respektive ligre andel som inte instimmer jamfort med genomsnittet.
Medelvirdet for Stockholm samt Eskilstuna hamnar pa 2,19 respektive 2,77.
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12.3.2 Jag far samma svar oavsett vem jag pratar med pa KFM

Tabell 138. Pistaende: Jag far samma svar oavsett vem jag pratar med pa KFM, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 21
Varken eller (3) 13

Instdmmer inte (1+2) 26
Ingen uppfattning/Ej svar40
Medelvarde 2,85

En dryg femtedel av de svarande anser att de far samma svar oavsett vem de pratar med pa
KFM. En négot storre andel, 26 procent, instimmer inte i pastdendet. Relativt ménga, 40
procent, har ingen uppfattning i fragan. Den stora andelen som inte har nagon uppfattning i
fragan beror troligtvis pd att man kanske bara har pratat med en person och dérfor inte har
nagon uppfattning om man skulle fa samma svar &ven om man pratade med ndgon annan. Det
faktum att det dndé ar en storre andel som inte instimmer dn instimmer, dr en dock
fingervisning om att informationen till gdldenarerna skiljer sig at.

Kvinnor, dldre, de som uppger Annat som arbete, de som varit i kontakt genom skuldsanering
samt de med ldgst inkomst och l4gst utbildning &r mer positiva dn genomsnittet. I dvrigt har
de som varit 1 kontakt genom I6neutmétning, 6vrig utmétning och Annat drende signifikant
hogre andel som inte instimmer 1 pastaendet.

Regionala skillnader

Tabell 139. Pistaende: Jag far samma svar oavsett vem jag pratar med pa KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képingmar md borg stad Gavle sand Umead
Instammer (4+5) 21 20 22 21 24 22 21 21 17 22 21
Varken eller (3) 13 11 15 14 12 11 15 16 11 16 16

Instammer inte (1+2) 26 30+ 20- 26 23 31+ 25 21 29 23 22
Ingen uppfattning/Ej svar40 39 43 39 41 36 40 42 44 40 41
Medelvirde 285 2,70 3,07 2,89 3,03 2,73 290 3,00 2,69 298 2,92

I Eskilstuna ar instimmandegraden och medelviardet marginellt hdgre jaimfort med
genomsnittet. Malmd och Stockholm har signifikant hogre andel som inte instdmmer 1
pastdendet och har l1dga medelvéarden. Storsta skillnaden mellan instimmandegrad ar 7
procentenheter (Kalmar jamfort med Gavle).

12.3.3 Jag har mojlighet att diskutera alternativ for att l6sa min skuld

Tabell 140. Pistiende: Jag har mojlighet att diskutera alternativ for att 16sa min skuld, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 31
Varken eller (3) 13

Instdmmer inte (1+2) 32
Ingen uppfattning/Ej svar25
Medelvarde 2,94
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En knapp tredjedel av respondenterna instimmer i att de har mojlighet att diskutera alternativ
for att 10sa sin skuld. Lika manga instdimmer inte. Medelvardet ligger strax under 3.

Min, yngre, storstadsbor, personer med boendeformen Annat, privatanstillda,
hoginkomsttagare samt respondenter med aktuell skuld dr mer negativa &n genomsnittet. De
som uppger att de inte har aktuell skuld har inte hogst instimmandegrad. De har daremot
avsevirt lagre andel som inte instimmer i jamforelse med dem som har aktuell skuld och far
diarmed ett hogre medelvirde. De som inte har aktuell skuld har dessutom avsevért hogre
andel som inte har ndgon uppfattning i frdgan, hela 40 procent, vilket &r dubbelt s manga
som de andra. Detta beror troligtvis pé att de helt enkelt inte har nagon aktuell skuld och
dérfor inte har behovt diskutera mdjligheter for att 16sa skulden.

Regionala skillnader

Tabell 141. Pastaende: Jag har mijlighet att diskutera alternativ for att 16sa min skuld, procent.

Stock- Eskils- J6on- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 31 21- 35 31 32 34 32 41+ 35 37 35
Varken eller (3) 13 12 10 17 17 12 13 13 9 15 12

Instammer inte (1+2) 32 40+ 27 27 29 32 3 23- 32 24- 30
Ingen uppfattning/Ej svari25 28 28 25 22 22 24 24 24 24 22

Medelvédrde 294 247 310 3,05 3,07 297 3,02 335 311 3,22 3,09

Karlstad sérskiljer sig genom att ha en klart hogre andel som instdmmer i att de har mojlighet
att diskutera sin skuld. Instimmandegraden skiljer sig med 20 procentenheter mot Stockholm
som har den ldgsta instimmandegraden av alla regioner. I Stockholm ar det dubbelt s& manga
som inte instimmer i pastaendet jamfort med dem som instimmer.

12.4 Sammanfattning

e Svart for géldenidrerna att avgéra om KFM behandlar alla lika, hélften har ingen
uppfattning 1 fragan

* Daligt betyg for kontakten med KFM, fler som inte instimmer &n andelen som
instdimmer (Jag fdar samma svar oavsett vem jag pratar med pd KFM och Jag har
moyjlighet att diskutera alternativ for att l6sa min skuld). Saledes tva
forbattringsomréaden.
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13 Allmant om ingivarenkaten

13.1 Inledning

Det ar utifrdn enkétresultatet svart att gora faktiska bedomningar huruvida utfallet dr ’bra ”
eller ”daligt”. Svarigheten bestar frimst i att bedoma vilken niva som kan anses vara
acceptabel; hur ndjda ska ingivarna vara med KFM och KFM:s service? Hur stora kan de
regionala skillnaderna vara?

En annan faktor som komplicerar beddmningen av utfallet &r den relativt stora andel av
ingivarna som inte har nagon uppfattning i fragorna. Detta géller framforallt da frdgorna
kraver en ndgot mer detaljerad kunskap om KFM. Ofta utmérker sig respondenterna fran
SKM i detta avseende och en forklaring kan vara att vi har delvis triaffade fel malgrupp.
Respondenterna, det vill sédga sektionscheferna fran SKM, har sjdlva kommenterat att de inte
haft den detaljkunskap som fragorna krivde och infor nista ar dr det sdledes angelédget att gora
ett annat urval. Man kan sjélvklart diskutera hur pass detaljerade fragor som ska finnas i en
enkdtundersokning generellt. En del ingivare har kommenterat just detta i en 6ppen fraga och
vissa uttrycker att det &r bra med detaljerade fragor, andra har varit av motsatt dsikt. Graden
av detaljering ar sdledes en avvigningsfrdga diar man far viga fordelar mot nackdelar.

Nér vi bedomer respondenternas instédllning till olika fragor tittar vi pa hur stor andel som
instimmer respektive inte instimmer. Dessutom tillméts andelen som saknar uppfattning som
namnts en stor vikt hdr. Jimforelser har inte kunnat géras med tidigare undersokningar men
framgent kommer detta naturligtvis att f en stor betydelse for att fa en uppfattning om &t
vilket hall verksamheten utvecklas.

For att bedoma vilka forbéttringsomraden som finns har vi valt att frémst titta pa andelen som
instdimmer respektive inte instimmer. Detta ger en bild av vad de som haft en uppfattning
ansett 1 de olika frdgorna. I vissa fall kan d&ven medelvirden vara intressanta att titta pa. For att
ge en bild av hur dessa olika sétt att presentera resultatet paverkar den inbordes rangordningen
mellan de olika frageblocken visas hir en sammanstéllning av detta.

Det kan ocksa vara vért att poéngtera att urvalet inte dr speciellt stort, och att det darfor kan
vara vanskligt att dra langtgaende slutsatser frdn materialet. Detta giller framforallt vid
jdmforelser mellan olika variabler d4 antalet dr annu mindre.

Tabell 142. Jimforelse av de sammanfattande fragornas fordelning avseende medelvirde, andel
instimmer respektive inte instimmer.

Medelvarde Instammer i procent  Instdmmer inte i procent
Bemodtande 3,9 Bemotande 56 Satt att arbeta 2
Fortroende 3,9 Fortroende 55 Fortroende 3
Satt att arbeta 3,8 Satt att arbeta 48 Sakkunskap 3
Sakkunskap 3,8 Tillganglighet 47 Bemotande 4
Tillganglighet 3,7 Sakkunskap 45 Tillganglighet 6
Information 3,5 Information 40 Information 8
Snabbhet 3,4 Snabbhet 30 Snabbhet 9
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13.2

Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

I diagrammet nedan framgar i vilken utstrdckning ingivarna instimmer respektive inte
instdimmer 1 de olika frageblockens sammanfattande fragor.

Diagram 13. Jimforelse mellan andel ingivare som instimmer respektive inte instimmer pa riksniva,

procent.
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Sammanfattande omdome per block

* Tillginglighet

Detta frageblock utgor inget tydligt forbéttringsomrade. 47 procent instimmer 1 att
tillgdngligheten pa det hela taget ar bra, 6 procent instdimmer inte och medelvardet ar
3,65. Hir finns dock stora regionala skillnader. Oppettiderna far sérskilt hogt betyg.
Samst omdome fér delpdstaendet ’det &r latt att fa tag pé ritt person”. Regressions-
analysen visar dock att denna frdga haft minst padverkan pa det totala omdomet.

Bemotande

Bemdtandet framstér inte som ett tydligt forbéttringsomride. Liksom hos géldenédrerna
finns det emellertid alltid anledning att forbéttra detta omrade eftersom det har relativt
stor inverkan pé fortroendet for KFM. 56 procent instimmer i att bemdtandet pa det
hela taget dr bra, 4 procent instimmer inte och medelvérdet ar 3,88. Regressions-
analysen visar att storst inverkan pa totalomdomet har delpéstdendet att personalen
alltid ar trevlig. Delpastdendet som ror huruvida man tar till sig kritik far markant
lagre medelvérde dn de andra delpastaendena. Hir har 69 procent ocksa svarat att de
saknar uppfattning i fragan varfor regressionsanalys ej varit anvdndbart for denna del.
Det ér svért att avgora om detta utgor ett forbattringsomrade med hansyn till den hoga
andel som inte haft en uppfattning.

Snabbhet

30 procent instdimmer 1 att KFM pa det hela taget arbetar snabbt, 9 procent instimmer
inte och medelvirdet dr 3,44. Virt att kommentera hir ar att 36 procent uppgivit att de
saknar uppfattning i fragan, SKM:s respondenter star for en nigot storre del an Gvriga
ingivare. Regressionsanalysen visar att alla delpéstdenden dr viktiga for det
sammanfattande betyget , men att KFM agerar snabbt dr allra viktigast. Detta
pastaende har ocksa fatt 1ag instimmandegrad varfor det framstar som ett tydligt
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forbattringsomrade. Att 15 procent svarat att de inte instimmer i pastaendet att man
agerar snabbt pa KFM é&r en markant hogre andel jaimfort med andra pastaenden.

e Sakkunskap
45 procent instdimmer i att personalen pa det hela taget har en god sakkunskap, 3
procent instimmer inte och medelvardet ar 3,76. De 30 procent som uppgett att de
saknar uppfattning representeras frimst av respondenterna fran SKM. Viktigast for
ingivarnas sammanfattande omdéme om sakkunskapen ar att utredningarna fran KFM
ar tillforlitliga. Jamfort med andra omraden framstar inte detta som ett angeldget
forbattringsomrade.

* Information
Den sammanfattande frdgan i detta avsnitt far ett relativt gott betyg. Dock fér vissa
delfrdgor lidgre instimmandegrad vilket gor att vi anda ser en forbattringspotential
inom detta omrade. 40 procent instimmer 1 att informationen pa det hela taget ar bra, 8
procent instimmer inte och medelvédrdet dr 3,54. Regressionsanalysen visar att
pastaendet Jag vet vad jag kan fa hjdlp med ndr jag vinder mig till KFM haft storst
inverkan pa totalomddmet. Detta pdstdende har fatt hog instimmandegrad och utgor
darfor inget forbattringsomrade. Daremot har pastdendet Jag fdar alltid tillrdcklig
information om drendets utveckling fétt lagre instimmandegrad och ocksé haft relativt
hog inverkan pa totalomdodmet. Detta utgor saledes ett forbattringsomrade.

* Sitt att arbeta
Totalt sett far detta frageblock en hog instimmandegrad. 48 procent anser att det pa
det hela taget utfors ett bra arbete, 2 procent instimmer inte och medelvérdet dr 3,77.
29 procent uppger att de saknar uppfattning, och éterigen ar det respondenterna fran
SKM som framst star for detta. Regressionsanalysen visar att pastdendet Information
som jag ldmnar tas vdl tillvara @r viktigast for totalomdomet. Detta pastdende far
relativt gott betyg och framstar saledes inte som ett tydligt forbattringsomréde.

* Fortroende
Fragan om fortroende kan ségas vara en samlad beddmning av instéllningen till KFM
och KFM:s service. Hir instimmer 55 procent 1 att de totalt sett har fortroende for
KFM, 3 procent instimmer inte och medelvirdet ar 3,87. Jimfort med géldenérernas
fortroende for KFM ér detta ett gott betyg. Regressionsanalysen visar att viktigast for
omddmet dr arbetssittet, informationen, bemotandet och sakkunskapen.

KFM:s arbete med olika typer av gdldendirer

KFM:s arbete med fysiska personer far i jamforelse med enskilda niringsidkare och juridiska
personer hogst instimmandegrad av ingivarna. 64 procent instimmer jaimfort med 52
respektive 48 procent for enskilda ndringsidkare och juridiska personer. Andelen som inte
instimmer &r lag generellt sett, men har far fysiska personer en ndgot hdgre andel som inte
instimmer jimfort med de tvd andra kategorierna. Det skall ocksa papekas att andelen som
inte har ndgon uppfattning dr avsevirt lagre for fysiska personer dn enskilda niringsidkare och
juridiska personer. Omradet framstar inte som ndgot tydligt forbéttringsomrade.
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Regionala skillnader

Utfallet som presenterats ovan avser rikssiffror. Det finns som tidigare ndmnts stora regionala
skillnader och det dr av vikt att varje region analyserar de egna resultaten. Vad &r bra och vad
kan forbittras? Vilka goda exempel finns? Vilka kontakter finns med ingivarna idag? Hur kan
vi mota deras behov och 6nskemal? Paverkas resultatet av hog personalomsittning, stress
samt langa handlidggningstider? Hur kan regionerna ldra av varandra?

Tabell 143. Jimforelse mellan andel som instimmer respektive inte instimmer pa regionnivi, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-

TOTAL holm tuna koéping mar md borg stad Gévle sand Umed
Tillgéng-  Instdmmer (4+5) a7 36- 49 52 50 42 50 53 39 46 52
lighet Instdmmer inte (1+2) |6 14+ 3 3 4 5 7 3 7 5 4
Be- Instdmmer (4+5) 56 55 55 47 60 60 64 60 47 51 59
moétande  |Instdmmer inte (1+2) |4 12+ 3 2 4 2 3 3 1 4 3
Snabb- Instdmmer (4+5) 30 23 30 24 31 30 37 31 26 28 40+
het Instammer inte (1+2) 9 10 9 5 12 8 10 7 6 8 9
Sak- Instdmmer (4+5) 45 41 52 38 49 47 56+ 40 40 35 48
kunskap  [Instdmmer inte (1+2) |3 4 2 5 4 3 4 4 3 4 3
Inform- Instdmmer (4+5) 40 35 47 31- 46 44 37 51+ 34 30 47
ation Instammer inte (1+2) 8 6 8 4 7 7 9 5 14 11 9
Sétt att Instammer (4+5) 48 42 50 42 52 48 51 47 43 44 57
arbeta Instdmmer inte (1+2) |2 6+ 2 0 4 3 2 1 0 2 1
For- Instdmmer (4+5) 55 48 55 48 59 57 61 60 48 50 58
troende Instammer inte (1+2) |3 7+ 3 0 4 2 3 2 0 2 3
13.3 Skillnader mellan olika variabler

A-malsingivare dr generellt sett mer néjda med KFM an vad E-malsingivare &r. I denna grupp
utmarker sig sérskilt respondenterna fran SKM. Det ar troligt att det faktum att KFM och
SKM tillhér samma koncern kan ha haft en inverkan pé detta.

Foretag med relativt fa drenden dr mer ndjda 4n de som har manga drenden. De som &r minst
nojda dr dock inte gruppen med allra flest drenden, 7.000 eller fler, utan den grupp med nést
flest drenden, 500-999. Generellt sett kan man ocksé se att de som har en tit kontakt med
KFM ér mindre ndjda dn de som inte har en s frekvent kontakt. Har giller aterigen att det ar
gruppen 500-999 drenden, med nést titast kontakt, som ar minst néjda.

Skillnaderna mellan betalningsforeldggande, indrivning och skuldsanering &r marginella.
Ingivare som har kontakt i skuldsaneringsidrenden kan dock sdgas vara nagot mindre néjda én
de tvé andra grupperna.

13.4 Bakgrundsfakta om respondenterna
Enkéten innehaller forutom pastdenden och fragor om KFM och KFM:s service dven
bakgrundsfragor om de svarande. Dessa ror vilka typer av fordringar som respondenterna

huvudsakligen ldmnar till KFM, antal mal, hur ofta kontakter skett med KFM, vilka regioner
man haft kontakt med etc. Dessa bakgrundsfrdgor redovisas 1 diagramform 1 bilaga 1b.

92



13.5 Presentation av resultat

I kapitel 14-22 redovisas respektive fradgeblock efter ordningen i enkatformuléret, se bilaga
2b. Inledningsvis ges en resultatredovisning av den sammanfattande frdgan, sedan en
sammanfattande bedomning samt vilka forbattringsomrédden som framtritt. Efter detta
redovisas samtliga delfrdgor i blocket med de variabler som ansetts vara mest intressanta att
belysa. For samtliga fragor redovisas ocksa de regionala skillnaderna i tabellform.
Avslutningsvis ges en kort sammanfattning.
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14 Nojd eller missnojd med kontakterna — som galler
fysiska personer/enskilda naringsidkare/juridiska
personer

14.1 Inledning

Tabell 144. Jimforelse av totalvirden, procent.
Fysiska Enskilda Juridiska
personer naringsidkare personer

Nojd (4+5) 64 52 48
Varken eller (3) 20 20 24
Missnojd (1+2) 5 2 1
Ingen uppfattning/Ej svar 11 25 28
Medelvarde 3,82 3,86 3,81

Det &r inga storre skillnader mellan variablerna vid en jamforelse av medelvédrden. Dock har
kontakterna med fysiska personer den hogsta instimmandegraden. Instimmandegraden for
kontakterna med juridiska personer ligger ldgst. Andelen med ingen uppfattning ér hog for
enskilda naringsidkare och juridiska personer. Uppdelningen av géldenirer i fysiska personer,
enskilda néringsidkare och juridiska personer &r en intern nedbrytning av processen driva in
och verkstilla inom RSV-koncernen. Huruvida denna uppdelning har nigon motsvarighet hos
ingivarna vet vi inte. Vid regionala jamforelser visar det sig dock att instimmandegraden till
arbetet med de olika géldendrerna skiljer sig nagot at. Vissa regioner far goda betyg avseende
arbetet med exempelvis fysiska gédldendrer medan arbetet med enskilda naringsidkare och
juridiska personer far lagre betyg.

14.2 Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM nir det giller
gildenirer som ir fysiska personer?

Tabell 145. Fraga: Ar du néjd eller missnjd med kontakterna med KFM niir det giiller gildenirer som
ar fysiska personer?, procent

TOTAL
Nojd (4+5) 64
Varken eller (3) 20
Missndjd (1+2) 5
Ingen uppfattning/Ej svar 11
Medelvérde 3,82

Totalt sett dr 64 procent av ingivarna ndjda med kontakterna med KFM nir det giller fysiska
personer. Endast 5 procent dr missndjda med kontakterna. Medelvérdet ligger pé 3,82.
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Tabell 146. Friaga: Ar du néjd eller missnjd med kontakterna med KFM niir det giiller gildenirer som
ar fysiska personer?, procent.

Typ av fordringar Antal arenden
A- och 100- 500-

TOTALE-mal A-mal E-méal |<100 499 999 >1000 |Ovriga SKM
Nojd (4+5) 64 69+ 52- 62 62 72+ 65 70+ |68+ 51-
Varken eller (3) 20 21 19 38+ 25 10- 29+ 22 23+ 10-
Missnojd (1+2) 5 6 4 0 2 7 0 8+ 7 0
Ingen uppfattning/Ej svar 11 4- 25+ 0 12 11 6 0 2- 38+
Medelvarde 3,82 3,78 390 3,62 4,04 3,95 3,90 3,64 |3,75 4,18

Ingivare som lamnar in A-madl har ldgre sammantagen instimmandegrad jamfort med E-
malsingivare. Daremot ar det en hogre andel av A-malsingivare som instimmer helt i
pastaendet och medelvérdet blir ddrmed hogre. Foretag som ldmnar in farre &n 500 mal &r
nagot mer positiva dn de som har fler mal. SKM-ingivarna har en ldgre instimmandegrad
jamfort med de andra ingivarna, medelvérdet blir trots det hdgre eftersom ingen ar missndjd
med kontakterna. Hela 38 procent av SKM-ingivarna har dock ingen uppfattning i fragan.
Dessa skillnader mellan variabler géller &ven for svaren rorande enskilda naringsidkare och
juridiska personer.

Regionala skillnader

Tabell 147. Fraga: Ar du néjd eller missnjd med kontakterna med KFM niir det giiller gildenirer som
ar fysiska personer?, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTALholm tuna  koéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Nojd (4+5) 64 60 62 68 65 66 63 68 65 60 60
Varken eller (3) 20 22 18 17 20 18 20 17 20 23 26
Missnojd (1+2) 5 7 10 5 3 5 3 4 5 6 4
Ingen uppfattning/Ej svar 11 10 10 9 12 11 14 11 10 11 10
Medelvirde 382 3,73 3,71 3,77 3,92 397 3,82 3,93 3,84 3,75 3,80

Regionmaissigt ligger instimmandegraden och medelvirdet for myndigheterna relativt lika.
Jonkodping och Karlstad har den hdgsta instimmandegraden. Aven Malmé har hog
instimmandegrad och far det hogsta medelvérdet av alla regioner.

14.3 Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM nir det giller
gildenirer som ir enskilda niringsidkare?

Tabell 148. Fraga: Ar du néjd eller missnojd med kontakterna med KFM niir det giller gildenirer som
ir enskilda niringsidkare?, procent.

TOTAL
Nojd (4+5) 52
Varken eller (3) 20
Missnojd (1+2) 2
Ingen uppfattning/Ej svar25
Medelvarde 3,86

52 procent av ingivarna instimmer 1 pastaendet, endast 2 procent dr av motsatt asikt.
Medelviérdet ligger pd 3,86. Andelen som inte har ndgon uppfattning i frdgan &r lite hogre dn
for fysiska personer, 25 procent.
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Regionala skillnader

Tabell 149. Friaga: Ar du néjd eller missnjd med kontakterna med KFM niir det giiller gildenirer som
ar enskilda niringsidkare?, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Nojd (4+5) 52 45 50 47 54 63+ 61 41- 53 51 56
Varken eller (3) 20 17 21 16 26 16 22 17 24 26 20
Missnojd (1+2) 2 2 2 2 4 1 1 4 2 2 2
Ingen uppfattning/Ej svari25 37+ 26 34+ 16- 20 17- 38+ 21 20 23
Medelvirde 386 385 3,80 382 3,84 4,04 387 3,73 3,82 3,75 3,91

Regionmaissigt ligger Stockholm, Jonkdping och Karlstad pa en jaimforelsevis lag
instimmandegrad. Dessa tre har dven en signifikant hdgre andel dn genomsnittet som inte har
nagon uppfattning i fragan.

Mest ndjda ar ingivarna med Malmé, regionen far bade hogst instimmandegrad och
medelvdrde. Aven Goteborg och Umed fir hoga vérden.

14.4 Ar du néjd eller missnéjd med kontakterna med KFM nir det giller
gildenirer som ér juridiska personer?

Tabell 150. Friaga: Ar du néjd eller missnjd med kontakterna med KFM niir det giiller gildenirer som
ir juridiska personer?, procent.

TOTAL
Nojd (4+5) 48
Varken eller (3) 24
Missnojd (1+2) 1
Ingen uppfattning/Ej svar28
Medelvérde 3,81

Knappt hélften av ingivarna sager sig vara ndjda med kontakterna med KFM nér det géller
juridiska personer. Endast 1 procent dr missndjd med kontakterna. Andelen som inte har
ndgon uppfattning i frdgan ar ndgot hogre &n for enskilda néringsidkare, 28 procent.

Regionala skillnader

Tabell 151. Friaga: Ar du néjd eller missnojd med kontakterna med KFM niir det giiller giildenirer som
ar juridiska personer?, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mé borg stad Gavle sand Umed
Nojd (4+5) 48 42 46 45 48 56 55 38 46 46 50
Varken eller (3) 24 21 25 20 30 21 22 21 30 30 25
Missnojd (1+2) 1 1 1 1 2 0 1 3 0 0 0
Ingen uppfattning/Ej svar28 36+ 29 34 20 23 22 39+ 24 24 24
Medelvirde 3,81 3,77 3,78 3,81 3,784,00 3,83 3,72 3,79 3,74 3,80

Regionmadssigt har ater Stockholm, Jonkoping och Karlstad stor andel av de svarande som
inte har nagon uppfattning i fragan. Karlstad och Stockholm har den légsta
instimmandegraden av regionerna. Malmo och Géteborg far dterigen ett jamforelsevis gott
betyg av ingivarna.
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15 Ingivarnas uppfattning om tillganglighet

15.1 Inledning

Tabell 152. Pastiende: Pa det hela taget ér tillgéingligheten bra, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 47
Varken eller (3) 24

Instdmmer inte (1+2) 6
Ingen uppfattning/Ej svar 23
Medelvérde 3,65

Naéstan hilften av ingivarna anser att tillgédngligheten totalt sett dr bra pd KFM. Ett fatal, 6
procent, instimmer inte och en dryg femtedel har ingen uppfattning. Medelvirdet blir relativt
hogt, 3,65.

Tabell 153. Pastiende: Pa det hela taget ér tillgéingligheten bra, procent.

Typ av fordringar Antal drenden
A- och 100- 500-
TOTAL E-mal A-mal E-mal |<100 499 999 >1000|Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 47 43 54+ 35 50 59+ 44 33- |44 54+
Varken eller (3) 24 24 22 8 22 24 23 28 |27 16-
Instammer inte (1+2) 6 7 5 19+ 5 3 6 7 6 5
Ingen uppfattning/Ej svar 23 25 19 38 22 14- 27 32+ |23 26
Medelvarde 365 357 3,79 325 3,70 3,82 3,54 3,45 3,59 3,85

A-mélsingivare dr mer ndjda med tillgidngligheten pa det hela taget jamfort med E-
malsingivare. Foretag som ldmnar in farre &n 500 mal dr nagot mer positiva dn de som har fler
mal.

Regionala skillnader

Tabell 154. Pastiende: Pa det hela taget ér tillgiingligheten bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koépingmar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 47 36- 49 52 50 42 50 53 39 46 52
Varken eller (3) 24 31 20 20 22 26 24 23 32 19 19
Instammer inte (1+2) 6 14+ 3 3 4 5 7 3 7 5 4
Ingen uppfattning/Ej svar 23 19 28 25 24 27 19 21 22 30 25
Medelvirde 365 333 381 379 37 36 365 3,81 3,53 3,69 3,8

Regionmaissigt har Karlstad hogst virden tétt f6ljt av bland annat Eskilstuna och Umea.
Stockholm och Givle hamnar i den nedre delen av betygshalvan.
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15.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Diagram 14. Redovisning av delfriagor om tillgéinglighet, procent.
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Tabell 155. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s tillgiinglighet

Pastiende: Pa det hela taget ir tillgiingligheten bra

Det dr latt att fa kontakt per telefon 42,3%
Det dr latt att fa kontakt med rétt person 18,1%
KFM har 6ppettider som passar mig 36%)

Att det dr latt att fa kontakt per telefonen dr det som har storst betydelse for tillgédnglighetens
sammanfattande betyg. Aven att Sppettiderna passar har relativt stor betydelse. Denna
delfrdga far ocksa ett gott betyg av ingivarna, 55 procent anser att Oppettiderna ar bra och
endast sex procent dr av motsatt asikt.

Frageblocket om KFM:s tillgénglighet utgor inget tydligt forbéttringsomrade. 47 procent
instdmmer 1 att tillgdngligheten pa det hela taget ar bra, 6 procent instimmer inte och
medelvédrdet dr 3,65. Hér finns dock stora regionala skillnader. Simst omdéme fér
delpéstaendet det dr ldtt att fd kontakt med rdtt person. Regressionsanalysen visar dock att
denna fraga haft minst paverkan pé det totala omdomet.

15.3 Redovisning av delfragor

15.3.1 Det dr ldtt att komma fram pa telefon

Tabell 156. Pastiende: Det ir litt att komma fram pa telefon, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 40
Varken eller (3) 24

Instammer inte (1+2) 8
Ingen uppfattning/Ej svar28
Medelvarde 3,56
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40 procent av ingivarna anser att det totalt sett dr 14tt att komma fram pa telefon till
kronofogdemyndigheterna. Ganska fa, 8 procent, dr av motsatt asikt. En relativt stor andel, 28
procent, har ingen uppfattning i fragan.

Tabell 157. Pastaende: Det ir litt att komma fram pa telefon, procent.

Typ av fordringar Antal drenden
A- och 100- 500-
TOTAL E-mal A-mal E-mal [<100 499 999 >1000|Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 40 38 46 35 40 57+ 46 29- |38 46
Varken eller (3) 24 22 28 8- 30 25 20 20 |25 21
Instdmmer inte (1+2) 8 9 7 19 8 6 6 11 9 7
Ingen uppfattning/Ej svar 28 31+ 19- 38 22 12- 27 39+ |28 26
Medelvérde 3,56 3,49 366 3,25 (3,54 3,70 3,64 3,39 3,51 3,73

Ingivare som ldmnar in A-mal dr 1 vanlig ordning mer positiva dn de som ldmnar in E-mal. Pa
denna fraga har dock de som ldmnar in E-mél en storre andel som inte har uppfattning i
frigan. SKM-ingivarna har hogre instimmandegrad, medelvéirde och nagot ldgre andel ingen
uppfattning dn de andra ingivarna.

Regionala skillnader

Tabell 158. Pastaende: Det ir Litt att komma fram pa telefon, procent.

Stock- Eskils- J6n- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 40 23- 47 52+ 39 40 46 48 31 36 44
Varken eller (3) 24 41+ 19 17 26 21 27 18 23 18 20
Instdmmer inte (1+2) 8 21+ 2- 5 3 12 9 1- 11 5 3
Ingen uppfattning/Ej svar28 16- 32 26 32 26 19- 33 34 40+ 33
Medelvirde 356 308 386 376 36 35 361 3,77 3,39 3,76 3,81

Regionmaissigt utmirker sig Hairndsand genom att ha hela 40 procent med ingen uppfattning 1
fragan. Jonkoping har hogst andel som instdmmer, 52 procent. Hogst medelvirde har dock
Eskilstuna, 3,86.

Lagst andel med ingen uppfattning har Stockholm med 16 procent. Stockholm har ocksa lagst
andel som instimmer, hogst andel som inte instimmer och ldgst medelvérde.

15.3.2 Det dr ldtt att fa kontakt med rditt person

Tabell 159. Pastiende: Det ir litt att fa kontakt med ritt person, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 36
Varken eller (3) 25

Instammer inte (1+2) 12
Ingen uppfattning/Ej svar 27
Medelvarde 3,41

36 procent anser att det totalt sett &r 14tt att {4 tag pd rétt person pd KFM. 12 procent ér av
motsatt dsikt och 27 procent har ingen uppfattning 1 frigan. Vi ser hér en stor skillnad mellan
ingivarnas uppfattning och medarbetarnas. 72 procent av medarbetarna instimmer i
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pastaendet att den som soker oss [KFM] kan enkelt fa kontakt med nagon som har mgjlighet
att lamna ett korrekt och fullstindigt besked.

De generella tendenserna for 6vriga variabler giller &ven pa denna fraga.

Regionala skillnader

Tabell 160. Pistaende: Det ir Litt att fa kontakt med ritt person, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 36 24- 38 32 44 40 40 40 29 34 45
Varken eller (3) 25 30 24 22 20 22 29 27 24 23 22
Instammer inte (1+2) 12 28+ 6 19+ 4 11 10 4 16 5 1-
Ingen uppfattning/Ej svar27 18- 32 27 31 27 21 30 30 38 31
Medelvirde 3,41 292 364 3,25 3,65 3,43 3,46 3,60 3,21 3,57 3,81

Stockholm fér laga betyg, endast 24 procent av ingivarna instimmer 1 pastdendet och 28
procent instimmer inte. Umed far ddremot bittre betyg, hér instimmer hela 45 procent och
endast 1 procent dr av motsatt uppfattning.

15.3.2 Oppettiderna passar mig

Tabell 161. Pastiende: Oppettiderna passar mig, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 55
Varken eller (3) 12

Instdmmer inte (1+2) 6
Ingen uppfattning/Ej svar28
Medelvérde 4,04

55 procent av ingivarna anser totalt sett att Gppettiderna hos KFM passar dem. Endast 6
procent dr negativa och medelvérdet blir dirmed hogt, 4,04.

De generella tendenserna for dvriga variabler géller d&ven pa denna fraga.

Regionala skillnader

Tabell 162. Pastiende: Oppettiderna passar mig, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gévle sand Umea
Instdmmer (4+5) 55 60 51 58 60 55 51 57 54 48 45
Varken eller (3) 12 13 11 9 13 10 14 10 12 12 15
Instdmmer inte (1+2) 6 4 5 6 5 4 7 8 7 10 6
Ingen uppfattning/Ej svar 28 23 33 27 22 30 28 25 27 30 33
Medelvirde 404 421 418 419 4,014,176 3,89 3,85 3,91 3,91 3,93

Stockholm far bist betyg av alla regioner, 60 procent instimmer i pastdendet och medelvirdet
ligger pa 4,21. Bland de regioner som fér lagre betyg angaende Oppettider hittas Karlstad,
Héarnosand, Goteborg och Gévle.
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15.4

Sammanfattning

Relativt gott betyg pa tillgdngligheten

Oppettider som passar och att det #r litt att komma fram p4 telefon #r viktigast for
totalomdomet

Stora regionala skillnader
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16 Ingivarnas installning till bemotande

16.1 Inledning

Tabell 163. Pistiende: Pa det hela taget ir bemdtandet bra, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 56
Varken eller (3) 20

Instammer inte (1+2) 4
Ingen uppfattning/Ej svar 20
Medelvarde 3,88

Drygt hilften av ingivarna ér totalt sett nojda med bemdtandet pa KFM. Endast 4 procent dr
av motsatt asikt. En femtedel har ingen uppfattning i frdgan och medelviardet hamnar pa 3,88.

Tabell 164. Pistiende: Pa det hela taget ir bemdétandet bra, procent.
Typ av fordringar Antal arenden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-mal |<100 499 999 >1000|Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 56 51- 68+ 42 60 62 31- 52 54 64+
Varken eller (3) 20 23 14- 19 18 18 40+ 21 22 15-
Instammer inte (1+2) 4 4 3 0 4 1 5 5 5 3
Ingen uppfattning/Ej svar 20 22 15 38+ 18 18 24 21 20 18
Medelvarde 3,88 380 4,05 3,69 |3,95 4,07 3,53 3,76 (3,83 4,02

A-mélsingivare (inkl. SKM-ingivarna) samt foretag med firre &n 500 drenden dr mest ndjda
med bemotandet totalt sett.

Regionala skillnader

Tabell 165. Pistiende: Pa det hela taget éir bemdtandet bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gobte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 56 55 55 47 60 60 64 60 47 51 59
Varken eller (3) 20 20 17 32+ 16 17 20 15 29 18 18
Instammer inte (1+2) 4 12+ 3 2 4 2 3 3 1 4 3
Ingen uppfattning/Ej svar 20 12- 25 20 21 20 13 23 23 27 21
Medelvarde 3,88 3,72 3,94 3,70 3,95 3,98 3,87 4,08 3,82 3,90 3,95

Jonkoping och Stockholm far lagst medelvdrden. Stockholm har dock inte 14gst
instimmandegrad och har signifikant ldgre andel som inte har ndgon uppfattning. Hogst andel
som anser att bemotandet dr bra har Goteborg foljd av Kalmar, Malmo och Karlstad. Karlstad
ar den region som far hogst medelvérde, 4,08.
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16.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Diagram 15. Redovisning av delfriagor om bemétande, procent.
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Tabell 166. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s bemotande

Pastiende: Pa det hela taget ir bemitandet bra

Personalen ér alltid trevlig 44,9%
Personalen ér alltid hjdlpsam 25,5%
Personalen har fokus pé sitt uppdrag 19,7%)

Bemdotandet framstér inte som ett tydligt forbattringsomrade. Liksom hos géldenidrerna finns
det emellertid alltid anledning att forbéttra detta omrade eftersom det har relativt stor inverkan
pa fortroendet for KFM. 56 procent instimmer 1 att bemotandet pd det hela taget ar bra, 4
procent instimmer inte och medelvirdet dr 3,88. Regressionsanalysen visar att storst inverkan
pa totalomdomet har delpéstéendet att personalen alltid &r trevlig. Delpédstdendet som ror
huruvida man tar till sig kritik har fatt markant ldgre medelviarde én de andra delpastaendena.
Har har 69 procent ocksa svarat att de saknar uppfattning i fragan varfor regressionsanalys €]
varit anvdndbart for denna del. Det ar svért att avgdra om denna delfrdga utgor ett
forbattringsomradde med hédnsyn till den hoga andel som inte haft en uppfattning.

16.3 Redovisning av delfragor

16.3.1 Personalen dr trevlig

Tabell 167. Pastaende: Personalen ir trevlig, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 54
Varken eller (3) 20

Instdmmer inte (1+2) 5
Ingen uppfattning/Ej svar 21
Medelvérde 3,89
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Drygt hilften av ingivarna, 54 procent, instimmer i att personalen pd KFM ér trevlig. Endast
5 procent instimmer inte i pastaendet och 20 procent har ingen uppfattning. Medelvardet
ligger strax under 4.

A-mélsingivare och ingivare fran SKM &r mer nodjda jamf{ort med E-malsingivare och ingivare
som inte dr frin SKM. A-mals- och SKM-ingivarna har ldgre andel som inte har nagon

uppfattning. Foretag som lamnar in farre &n 500 mal dr klart mer positiva dn de som har fler
mal.

Regionala skillnader

Tabell 168. Pastiende: Personalen ir trevlig, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 54 55 53 48 58 55 63+ 56 45 46 54
Varken eller (3) 20 25 20 15 15 20 17 19 31+ 21 22
Instammer inte (1+2) 5 7 1 17+ 5 3 4 1 1 2 1
Ingen uppfattning/Ej svar 21 13- 27 21 22 22 16 24 22 31 23
Medelvirde 389 380 404 359 390394 393 4,07 3,87 4,00 3,95

Goteborg har hogst andel som instimmer i pastaendet. Eskilstuna, Malmo, Karlstad, Umea
och Harndsand har dock hogre medelvarden. Jonkoping far lagst betyg av ingivarna och har
signifikant hogre andel som inte instimmer i pastdendet, 17 procent.

16.3.2 Personalen dr alltid hjdlpsam

Tabell 169. Pastiende: Personalen ir alltid hjialpsam, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 53
Varken eller (3) 18

Instammer inte (1+2) 4
Ingen uppfattning/Ej svar 25
Medelvarde 3,92

Drygt hilften av ingivarna anser att personalen totalt sett alltid dr hjélpsam pd KFM. 4 procent
instdimmer inte och 25 procent har ingen uppfattning. Medelvérdet blir relativt hogt och
hamnar strax under 4.

A-mélsingivare dr mer positiva till personalens hjélpsamhet &n E-mélsingivarna, 66 mot 48
procent instimmer. A-maélsingivarna har ligre andel som inte har nagon uppfattning i fragan,
18 procent mot 28 procent for E-malsingivarna. Svarande som ldmnar in skuldsanering ar
nagot mindre ndjda dn de som har hand om indrivning och betalningsforeldgganden. Foretag
med mindre dn 500 drenden &r i vanlig ordning mer ndjda in foretagen med fler drenden.
SKM-ingivare dr mer ndjda dn dvriga ingivare. Andelen med ingen uppfattning dr dessutom
lagre &n hos de Ovriga ingivarna.
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Regionala skillnader

Tabell 170. Pistaende: Personalen ir alltid hjialpsam, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm  tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 53 51 50 43- 58 54 64+ 55 49 45 56
Varken eller (3) 18 27+ 15 30+ 12 17 12 14 22 11 14
Instdmmer inte (1+2) 4 8+ 2 2 4 3 5 3 1 4 3
Ingen uppfattning/Ej svar 25 14- 33 25 27 25 19 29 28 40+ 28
Medelvirde 392 375 4,07 3,74 3,97 3,93 3,93 4,08 3,94 4,05 4,00

Vid en jamforelse mellan regionerna far Goteborg hogst andel som instimmer i att personalen
alltid dr hjélpsam. Hogst medelvirde far dock Karlstad, Eskilstuna och Harngsand. Hirndsand
har dock hela 40 procent som inte har ndgon uppfattning och en jamforelsevis lag andel, 45
procent som instimmer i pastaendet.

Stockholm och Jonkdping har ldgst medelviarden och andelen som instimmer ligger under
genomsnittet. Stockholm skiljer ut sig genom att ha en signifikant lagre andel som inte har
ndgon uppfattning och signifikant hdgre andel som inte instimmer i pastdendet.

16.3.3 Personalen har fokus pd sitt uppdrag

Tabell 171. Pastiende: Personalen har fokus pa sitt uppdrag, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 38
Varken eller (3) 22

Instammer inte (1+2) 5
Ingen uppfattning/Ej svar 36
Medelvarde 3,66

Knappt fyra av tio respondenter instimmer 1 att personalen har fokus pa sitt uppdrag. Néstan
lika méanga har ingen uppfattning 1 fragan och 5 procent instimmer inte i1 pastaendet.
Medelvérdet blir, pa grund av den ldga andelen som inte instimmer, ganska hogt. Om det ska
rdknas som ett bra betyg kan dock diskuteras eftersom det dr sa f4 som instimmer och sa
ménga som inte har ndgon uppfattning i fragan. Fragan har inte visat sig vara sa viktig for det
sammanfattande omdomet pa bemdtande.

Tabell 172. Pastiende: Personalen har fokus pa sitt uppdrag, procent.

Typ av fordringar Antal drenden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-mal |<100 499 999 >1000 |Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 38 35 46+ 35 49+ 49+ 17- 31- |36 45+
Varken eller (3) 22 21 23 27 20 16 51+ 19 24 15-
Instammer inte (1+2) 5 6 2 4 2 2 8+ 5 3
Ingen uppfattning/Ej svar 36 38 29- 38 27- 33 30 42+ |35 37
Medelvirde 366 358 382 35 3,87 391 3,31 343 3,59 3,89

Vid en jamforelse mellan de olika variablerna kan man se att A-mélsingivare dr mer positiva
och har ldgre andel med ingen uppfattning &n E-malsingivarna. SKM-ingivarna ar mer
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positiva én de dvriga. Foretag med férre drenden &n 500 &r klart mer positiva dn de med fler
drenden.

Regionala skillnader

Tabell 173. Pastiende: Personalen har fokus pa sitt uppdrag, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavlesand Umea
Instammer (4+5) 38 36 46 30 46 40 45 28 31 32 42
Varken eller (3) 22 27 15 34+ 16 21 22 15 29 19 15
Instammer inte (1+2) 5 6 5 4 5 3 6 5 3 5 4
Ingen uppfattning/Ej svar 36 31 34 33 34 37 27 52+ 37 44 39
Medelvarde 366 350 3,76 348 3,79 3,73 3,70 3,59 3,63 3,64 3,83

Det finns ett flertal regioner som har en jamforelsevis 1ag andel som instdimmer i pastaendet.
Medelvirdet blir dock inte sa lagt som man skulle kunna tro eftersom det &r en stor andel som
inte har nagon uppfattning och 14g andel som inte instimmer. Troligtvis har frdgan varit
antingen svar att forsta eller svart att ha nagon asikt om.

Kalmar ligger 1 topp med hogst andel som instimmer och hogst medelvérde.

16.3.4 Man tar till sig kritik som kommer fram

Tabell 174. Pistiende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 9
Varken eller (3) 13

Instammer inte (1+2) 9
Ingen uppfattning/Ej svar69
Medelvarde 3,02

Eftersom det dr en s& hog andel som inte har ndgon uppfattning i frdgan dr det svart att gora
nagon egentlig beddmning av ingivarnas uppfattning. Troligtvis dr det sa att de flesta
respondenter i unders6kningen inte har kommit i en sddan situation att de har kunnat bedéma
om KFM:s personal tar at sig kritik.

Tabell 175. Pistiende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

Typ av fordringar Antal @renden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-mal |<100 499 999 >1000/Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 9 9 10 35+ 10 17+ 8 7 9 8
Varken eller (3) 13 13 12 0 10 22+ 15 14 14 9
Instammer inte (1+2) 9 11 4- 0 12 4- 15+ 12+ |10 7
Ingen uppfattning/Ej svar 69 67 74 65 68 58- 61 66 |67 76+
Medelvérde 3,02 297 3,28 4,00 295 3,49 2,82 2,80 3,00 3,11

En intressant iakttagelse dr att foretag med mellan 100-499 drenden om é&ret har signifikant
hogre andel som instdmmer 1 pastaendet, signifikant ldgre andel som inte har ndgon
uppfattning och signifikant hgre medelvirde én det totala genomsnittet. I ovrigt dr det inga
stora skillnader mellan variablerna.
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Regionala skillnader

Tabell 176. Pastiende: Man tar till sig kritik som kommer fram, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar moé borg stad Gavle sand Umead
Instdmmer (4+5) 9 9 6 9 15+ 11 7 8 8 9 6
Varken eller (3) 13 14 12 14 10 14 15 9 18 13 11
Instdmmer inte (1+2) 9 10 8 8 9 9 9 9 6 8 11
Ingen uppfattning/Ej svar69 67 75 69 66 66 68 74 68 70 72
Medelvirde 3,02 294 294 3,08 3,24 3,05295 293 311 3,09 2384

Det ér inga stora regionala skillnader. Kalmar far dock ett hogt medelvirde och en signifikant
hogre instimmandegrad 4n de andra regionerna.

16.4 Sammanfattning

* Isiginget tydligt forbattringsomrade, far dock stort genomslag for fortroendet som
helhet

* Attt personalen ir trevlig r viktigast for det ssmmanfattande omdomet

110



17 Ingivarnas installning till snabbhet

17.1 Inledning

Tabell 177. Pa det hela taget arbetar man snabbt, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 30
Varken eller (3) 25

Instammer inte (1+2) 9
Ingen uppfattning/Ej svar36

Medelvarde 3,44

En knapp tredjedel av ingivarna anser att man pa det hela taget arbetar snabbt hos KFM.
Négot fler, 36 procent, har dock ingen uppfattning 1 fragan. 25 procent svarar varken eller och
en knapp tiondel anser att man inte arbetar snabbt pdA KFM. Medelvéardet pa 3,44 blir nagot
missvisande precis som i andra fragor dér en stor andel inte haft ndgon uppfattning i fragan.
Vi vet ju inte vad de 36 procent som svarat ingen uppfattning egentligen tycker. Man kan
dock konstatera att snabbheten totalt sett fir ett ldgre betyg dn de andra blocken.

En reflektion som kan goras &r att begreppet snabbhet betyder olika saker i olika
sammanhang. De fragor som ingivarna fatt ta stdllning till i denna undersékning skiljer sig

fran det som normalt f6ljs upp internt dir snabbhet frimst handlar om handlédggningstider.

Tabell 178. Pa det hela taget arbetar man snabbt, procent.

Typ av fordringar Antal drenden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-méal |<100 499 999 >1000|Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 30 27 39+ 35 34 46+ 20- 25- |28 38+
Varken eller (3) 25 27 20- 0 22 25 36+ 26 |28 16-
Instammer inte (1+2) 9 11 3- 0 17+  3- 18+ 10 10 3-
Ingen uppfattning/Ej svar36 35 38 65+ 28 25- 26 38 34 43+
Medelvarde 344 334 3,72 4,00 [3,36 3,77 3,05 3,32 |3,35 3,73

Vid en jamforelse mellan de olika variablerna kan man se att A-mélsingivare dr mer positiva
an E-malsingivarna. SKM-ingivarna dr mer positiva dn de ovriga. Foretag med farre drenden
an 500 dr klart mer positiva dn de med fler drenden.

Regionala skillnader

Tabell 179. Pi det hela taget arbetar man snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 30 23 30 24 31 30 37 31 26 28 40
Varken eller (3) 25 36 26 37 18 24 21 22 20 23 18
Instammer inte (1+2) 9 10 9 5 12 8 10 7 6 8 9
Ingen uppfattning/Ej svar.36 31 36 33 38 37 32 40 48 41 32
Medelviarde 344 322 346 3,35 3,39 3,5 3,49 348 3,51 346 3,67

Umea har savil hogst andel som instimmer 1 pastdendet som hogst medelvérde. Stockholm
har motsatta virden, 14gst andel som instimmer samt ldgst medelvirde.
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17.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Diagram 16. Redovisning av delfriagor om snabbhet, procent.
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Tabell 180. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s snabbhet

Pastiende: Pa det hela taget arbetar man snabbt

Man agerar mycket snabbt 43%
Jag far snabbt besked pa mina fragor 20,2%
Man rittar felaktigheter snabbt 30,4%

Regressionsanalysen visar att alla delpastdenden ér viktiga for det sammantfattande betyget,
men att KFM agerar snabbt ir allra viktigast. Detta pastaende har ocksa fatt lag
instimmandegrad varfor det framstar som ett tydligt forbattringsomrade. Att 15 procent svarat
att de inte instimmer i pdstdendet att man agerar snabbt pa KFM &r en markant hogre andel
jamfort med andra péstaenden.

17.3 Redovisning av delfragor

17.3.1 Man agerar mycket snabbt

Tabell 181. Pistidende: Man agerar mycket snabbt, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 27
Varken eller (3) 25

Instammer inte (1+2) 15
Ingen uppfattning/Ej svar33
Medelvarde 3,24

27 procent av ingivarna instimmer i pastadendet. 15 procent instimmer inte och en tredjedel
har ingen uppfattning.

A-mals- och SKM-ingivare samt foretag med farre én 500 drenden dr mest ndjda med hur
snabbt man agerar pa KFM.
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Regionala skillnader

Tabell 182. Piastiende: Man agerar mycket snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm  tuna képing mar moO borg stad Gavlesand Umea
Instdmmer (4+5) 27 26 25 22 22 33 A 28 25 19 34
Varken eller (3) 25 33+ 30 21 22 23 25 21 29 25 23

Instammer inte (1+2) 15 16 10 26+ 17 12 13 13 14 13 11
Ingen uppfattning/Ej svar33 25- 35 32 39 31 32 39 33 44 33

Medelvarde 324 312 3,31 3,00 3,18 3,37 3,32 3,35 3,19 3,15 34

Umed, Malmo och Goteborg har hogst andel ingivare som instdmmer i pastdendet. Jonkoping,
Héarndsand och Kalmar har lagst andel som instimmer. Jonkdping har dessutom lagst
medelvérde och en signifikant hdgre andel som inte instimmer, 26 mot 15 procent totalt for
genomsnittet. Under det totala genomsnittet for medelvérdet ligger ocksa Stockholm, Kalmar,
Gévle och Harndsand.

17.3.2 Jag far snabbt besked pa mina frdagor

Tabell 183. Pastiende: Jag far snabbt besked pa mina fragor, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 45
Varken eller (3) 22

Instammer inte (1+2) 8
Ingen uppfattning/Ej svar25
Medelvarde 3,64

Andelen som instimmer, 45 procent, dr hogre dn pd den forra fragan. Det &r ocksé en lagre
andel som inte instimmer, 8 procent. En fjdrdedel av de svarande har ingen uppfattning 1
fragan. Medelvérdet blir tack vare den relativt hoga instimmandegraden och 14ga andelen som
inte instdmmer ganska hogt, 3,64.

Vid en jaimforelse mellan de olika variablerna kan man se att A-malsingivare dr mer positiva
och har lagre andel med ingen uppfattning &n E-maélsingivarna. SKM-ingivarna ar mer
positiva dn de ovriga. Foretag med féarre drenden &n 500 dr klart mer positiva én de med fler
drenden.

Regionala skillnader

Tabell 184. Pastiende: Jag far snabbt besked pa mina fragor, procent.

Stock- Eskils- J6n- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 45 43 42 37 50 45 53 48 36 37 52
Varken eller (3) 22 29+ 24 21 17 21 21 19 31 17 16
Instammer inte (1+2) 8 9 5 18+ 5 9 7 5 5 5 8
Ingen uppfattning/Ej svar25 18 29 24 27 25 19 28 28 40+ 25
Medelviarde 364 349 366 3,37 3,72 3,68 3,76 3,71 3,55 3,75 3,82

Lagst instimmandegrad far Givle, Hirnésand och Jonkoping som alla ligger under 40
procent. Jonkoping har dessutom ldgst medelvérde och en signifikant hdgre andel som inte
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instimmer, 18 mot 8 procent for genomsnittet. Hirndsand har signifikant hogre andel som
inte har nadgon uppfattning i fragan, 40 procent mot 25 procent i genomsnitt.
Hogst andel som instimmer har Goteborg, Umeé och Kalmar.

17.3.3 Felaktigheter rdttas snabbt

Tabell 185. Pistiende: Felaktigheter rittas snabbt, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 24
Varken eller (3) 17

Instammer inte (1+2) 9
Ingen uppfattning/Ej svar50

Medelvarde 3,42

Hilften av de svarande har inte ndgon uppfattning i frdgan. En trolig forklaring dr att ménga
inte har varit med om en situation dér felaktigheter 6verhuvudtaget kunnat rittas. 24 procent
instimmer dock i pastdendet; 9 procent dr av motsatt asikt. Medelvérdet blir ndgot

missvisande, precis som i andra fragor déir en stor andel inte haft ndgon uppfattning i fragan.

Resultatmaéssigt ar det inga stora skillnader mellan A- och E-malsingivares asikter. Inga stora
skillnader finns heller mellan SKM-ingivare och dvriga. SKM-ingivare har dock en hogre
andel med ingen uppfattning. Féretag med farre drenden dn 500 per ar &r 1 vanlig ordning mer
ndjda dn de med fler drenden.

Regionala skillnader

Tabell 186. Pistiende: Felaktigheter rittas snabbt, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 24 16- 20 22 28 29 30 22 25 23 30
Varken eller (3) 17 24+ 13 26+ 12 15 20 11 13 15 11
Instammer inte (1+2) 9 11 9 9 8 8 7 9 10 11 11
Ingen uppfattning/Ej svar/50 49 58 42 52 48 43 59 53 50 48
Medelvarde 3,42 317 3,37 3,31 3,47 3,52 3,55 3,42 3,44 3,45 3,61

Instéimmandegraden for regionerna ligger mellan 16 procent (Stockholm) och 30 procent
(Goteborg och Umed). Merparten av regionerna ligger runt 25 procent. Fordelningen pa
instdmmer inte ir jimnare.

17.4 Sammanfattning

* Snabbhet dr ett tydligt forbattringsomrade
* Att KFM agerar mycket snabbt &r allra viktigast for totalomdomet
* Vissa regionala skillnader

114



18 Ingivarnas installning till sakkunskap

18.1 Inledning

Tabell 187. Pastiende: P det hela taget har personalen paA KFM bra sakkunskap, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 45
Varken eller (3) 22

Instammer inte (1+2) 3
Ingen uppfattning/Ej svar30

Medelvarde 3,76

45 procent av ingivarna instimmer i att personalen pa det hela taget har en bra sakkunskap.
Andelen som inte har nagon uppfattning &r lagre dn pa delfragorna i blocket. Troligtvis beror
det pé att den sammanfattande fragan inte dr lika specifik som de andra och fler har da haft
mdjlighet att ha en asikt. De 30 procent som uppgett att de saknar uppfattning representeras
frimst av respondenterna fran SKM. Endast 3 procent tycker inte att personalen har bra
sakkunskap.

Tabell 188. Pistiende: Pa det hela taget har personalen pa KFM bra sakkunskap, procent.

Typ av fordringar Antal drenden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-mal |<100 499 999 >1000|/Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 45 41- 56+ 35 50 49 15- 48 43 53+
Varken eller (3) 22 25+  15- 27 15 24 57+ 17 25+ 10-
Instammer inte (1+2) 3 4 2 0 4 1 2 7+ 4 3
Ingen uppfattning/Ej svar30 30 27 38 31 27 25 28 28 34
Medelvarde 3,76 368 392 356 (3,83 3,89 3,24 3,76 3,71 3,92

Vid en jamforelse mellan de olika variablerna kan man se att A-mélsingivare dr mer positiva

an E-malsingivare. SKM-ingivare dr mer positiva dn de ovriga. Foretag med férre drenden én
500 &ar nadgot mer positiva dn de med fler &renden. Dessa skillnader mellan variablerna géller

dven for delfrdgorna 1 detta block.

Regionala skillnader

Tabell 189. Pistaende: Pa det hela taget har personalen pA KFM bra sakkunskap, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar m0 borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 45 41 52 38 49 47 56+ 40 40 35 48
Varken eller (3) 22 27 21 29 14 16 21 18 25 24 21
Instdmmer inte (1+2) 3 4 2 5 4 3 4 4 3 4 3
Ingen uppfattning/Ej svar 30 29 25 28 32 34 20- 38 32 38 29
Medelvirde 3,76 368 3,82 357 381385381 371 3,76 3,67 3,86

Vid en jamforelse mellan regionernas virden far Goteborg och Eskilstuna hog
instimmandegrad. Harndsand och Jonkdping far en lagre instimmandegrad dn genomsnittet.
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18.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Diagram 17. Redovisning av delfriagor om sakkunskap, procent.
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Tabell 190. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s sakkunskap

Pastiende: Pé det hela taget dr sakkunskapen god

Utredningarna ar alltid tillforlitliga 41,9%
Besluten dr bra motiverade 29,1%
Besluten i l1oneutmétningsdrenden &r alltid korrekta 12%

Jamfort med andra omraden framstar inte sakkunskap som ett angeliaget forbattringsomrade
eftersom betyget &r relativt hogt.

Att utredningarna frdn KFM ir tillforlitliga har storst inverkan pd det sammanfattande betyget
pa sakkunskap. 34 procent av ingivarna anser att utredningarna ar tillforlitliga, 9 procent ar av
motsatt asikt. En ganska stor andel, 42 procent, har ingen uppfattning i frigan. Troligtvis
beror det pé att man inte har sa stor erfarenhet av utredningar fran KFM. Bra motiverade
beslut anses vara nést viktigast och sist kommer korrekta beslut i 16neutmétningsarenden. En
intressant jamforelse kan hir goras med den tidigare ndmnda undersékningen om
medarbetarnas uppfattning om KFM:s indrivningsverksamhet® déir 56 procent av
medarbetarna anser att vara utredningar leder oss till de mest effektiva indrivningséatgédrderna.
En orsak de medarbetare som inte instimmer angett, ar att snabbhet prioriteras framfor
kvalitet 1 vissa fall.

> RSV rapport: Medarbetarnas uppfattning om KFM:s indrivningsverksamhet, februari 2002.
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18.3 Redovisning av delfragor

18.3.1 Utredningar dr alltid tillforlitliga

Tabell 191. Pastiende: Utredningar ér alltid tillforlitliga, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 34
Varken eller (3) 16

Instammer inte (1+2) 9
Ingen uppfattning/Ej svar42

Medelvarde 3,56

Aterigen har vi problemet att det ir en stor andel, 42 procent, som inte har nigon uppfattning i
frigan. Av dem &r huvuddelen A-malsingivare. 34 procent anser att utredningarna ar
tillforlitliga; 9 procent dr av motsatt asikt.

Regionala skillnader

Tabell 192. Pastiende: Utredningar ér alltid tillforlitliga, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar md borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 34 32 40 27 35 38 30 36 27 29 41
Varken eller (3) 16 16 13 18 12 12 27+ 16 16 16 11
Instammer inte (1+2) 9 7 7 19+ 10 7 9 4 6 7 9
Ingen uppfattning/Ej svar42 45 41 36 42 44 35 43 51 48 40
Medelvarde 356 360 368 326 355 3,72 3,40 3,67 3,56 3,54 3,76

Vid en jamforelse mellan regionerna far Umed, Eskilstuna och Malmo jamforelsevis hoga
betyg for sina utredningar. Jonkoping far lagst instimmandegrad, medelvérde och signifikant
hogre andel som inte instimmer i att utredningarna ér tillforlitliga. Aven Goteborg, Givle och
Hérnosand far ldgre betyg 1 jdmforelse med genomsnittet.

18.3.2 Beslut dr alltid motiverade pd ett bra sitt

Tabell 193. Pastiende: Beslut ér alltid motiverade pa ett bra siitt, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 26
Varken eller (3) 17

Instammer inte (1+2) 11
Ingen uppfattning/Ej svar47
Medelvarde 3,39

26 procent av ingivarna anser att besluten totalt sett alltid &r bra motiverade nir de kommer
frdn KFM. 11 procent dr av motsatt asikt och 47 procent har ingen uppfattning. Liksom
tidigare ar det frimst A-malsingivare och ingivare fran SKM som saknar uppfattning.
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Regionala skillnader

Tabell 194. Pastiende: Beslut ér alltid motiverade pa ett bra siitt, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar md borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 26 25 34 21 31 28 22 18 25 28 26
Varken eller (3) 17 21 11 17 12 16 18 14 14 17 22
Instammer inte (1+2) 11 6 9 25+ 15 7 8 9 9 12 11
Ingen uppfattning/Ej svar47 48 46 36- 43 49 51 58+ 52 43 41
Medelvarde 3,39 3,45 3,57 3,05 3,35 3,52 3,39 3,30 3,51 342 3,36

Regionmassigt dr det en ganska stor skillnad 1 instimmandegrad; 16 procentenheter skiljer
den region som har hdgst respektive lagst instimmandegrad. Jonkoping har en signifikant
lagre andel som inte har ndgon uppfattning, 36 mot 47 procent i genomsnitt. En jimforelsevis
stor andel av ingivarna som haft kontakt med JonkOping instimmer inte 1 pastdendet. En
annan region som skiljer ut sig dr Eskilstuna. Har har man jamforelsevis hogt medelvirde hog
andel som instimmer 1 pastaendet.

18.3.3 Beslut i loneutmdtningsdrenden dr alltid korrekta

Tabell 195. Pastaende: Beslut i loneutmitningsirenden ér alltid korrekta, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 20
Varken eller (3) 13

Instdmmer inte (1+2) 2
Ingen uppfattning/Ej svar65
Medelvérde 3,66

Péstaendet forutsitter att ingivaren har en specifik kunskap om indrivningsverksamheten.
Eftersom andelen med ingen uppfattning dr sd pass stor, 65 procent, har man uppenbarligen
inte haft det. Av dem som har haft en uppfattning i fragan ar dock merparten positiva, 20
procent instimmer och endast 2 procent dr av motsatt asikt.

Regionala skillnader

Tabell 196. Pistiende: Beslut i loneutmitningsirenden ér alltid korrekta, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harn6-
TOTAL holm tuna kbping mar m6é borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 20 21 26 19 22 16 14 24 20 19 24
Varken eller (3) 13 10 14 9 10 10 16 13 13 17 16
Instdmmer inte (1+2) 2 2 0 17+ 0 0 1 1 0 2 1
Ingen uppfattning/Ej svar65 67 61 55- 68 74+ 69 62 67 62 59
Medelvirde 366 3,89 3,80 28 3,86 3,86 3,57 3,68 3,89 3,66 3,82

Storsta skillnaden mellan andelen som instimmer &r 12 procentenheter. Jonkdping har en
signifikant hogre andel som inte instimmer, 17 procent mot 2 for genomsnittet. Aterigen har
Jonkoping signifikant ldgre andel med ingen uppfattning. I 6vrigt dr det svart att dra nagra
slutsatser om regionala skillnader eftersom andelen med ingen uppfattning ir s pass stor.
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18.4 Sammanfattning

» Tillforlitliga utredningar betyder mest for det sammanfattande betyget pa
sakkunskapen

* Varken bra eller déligt betyg, inget tydligt forbattringsomréade

* Hog andel som inte har ndgon uppfattning

* Vissa regionala skillnader
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19 Ingivarnas installning till information

19.1 Inledning

Tabell 197. Pistaende: Pa det hela taget dr informationen bra, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 40
Varken eller (3) 30

Instdmmer inte (1+2) 8
Ingen uppfattning/Ej svar 22
Medelvédrde 3,54

Fyra av tio ingivare anser att informationen frin KFM totalt sett ir bra. Atta procent
instimmer inte och en dryg femtedel har ingen uppfattning i fragan. Det totala medelvérdet
ligger pé 3,54.

Tabell 198. Pistiende: Pa det hela taget dr informationen bra, procent.

Typ av fordringar |Antal arenden
A- och 100-  500-

TOTAL E-mal A-mal E-méal |[<100 499 999 >1000 [Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 40 38 42 46 48+ 17- 40 40 40
Varken eller (3) 30 32 28 46 38 31 49+ 26 32 25
Instdmmer inte (1+2) 8 9 6 15 1- 6 15+ 8 9 3-
Ingen uppfattning/Ej svar 22 21 24 38+ |16 15- 19 26 19- 32+
Medelvirde 3,54 347 366 275 (3,62 3,7 3 353 35 3,67

Vid en jimforelse mellan de olika variablerna kan man se att A-maélsingivare dr nagot mer
positiva dn E-mélsingivarna. SKM-ingivarna dr nagot mer positiva dn de vriga om man ser
till medelviardet. Foretag med farre drenden dn 500 per ar ar ndjdare dn de med fler drenden.

Regionala skillnader

Tabell 199. Pistaende: Pa det hela taget dr informationen bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képing mar mdé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 40 35 47 31- 46 44 37 51+ 34 30 47
Varken eller (3) 30 37 26 44+ 21 24 35 24 27 30 24
Instdmmer inte (1+2) 8 6 8 4 7 7 9 5 14 11 9
Ingen uppfattning/Ej svar 22 21 20 22 25 26 19 20 25 29 21
Medelvérde 3,54 3,45 3,59 3,45 368 3,64 3,46 3,67 342 342 3,64

Hiarndsand, Jonkoping och Gévle har lagst medelvérde och ldgst andel som instimmer i
pastdendet jamfort med de andra regionerna. Hogst andel som instimmer har Karlstad, 51
procent.
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19.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Diagram 18. Redovisning av delfriagor om information, procent.

Information

OInstdmmer M@ Instdmmer inte Olngen uppfattning

2NWAOOD
[eoleololele]lele]

Andel i procent

Jag vet vad jag Pa det hela taget
kan fa hjalp med &r informationen

Jag far alltid Jag far alltid
tydliga tillracklig

redovisningari  informationom  nar jag vander bra fran KFM
avslutade arendets mig till KFM
arenden fran utveckling fran
KFM KFM

Tabell 200. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s information

Pastiende: Pa det hela taget dr informationen bra

Jag fir tydliga redovisningar i avslutade drenden 16,6%
Jag fér tillrdcklig information om &rendets utveckling 31,4%
Jag vet vad jag kan fa hjélp med nér jag vinder mig till KFM 45,7%

Den sammanfattande frdgan i detta avsnitt far ett relativt gott betyg. Dock fér vissa delfragor
lagre instdimmandegrad vilket gor att vi d&nda ser en forbéttringspotential inom detta omréade.
40 procent instimmer 1 att informationen pa det hela taget dr bra, 8 procent instimmer inte
och medelvérdet dr 3,54. Regressionsanalysen visar att pastdendet Jag vet vad jag kan fa hjdlp
med ndr jag vinder mig till KFM hatft storst inverkan pa totalomdomet. Detta pastdende har
fatt hog instimmandegrad och utgor darfor inget forbittringsomrade. Déremot har pastadendet
Jag far alltid tillrdcklig information om drendets utveckling fatt lagre instimmandegrad och
ocksa haft relativt hog inverkan pa totalomdomet.

Det &r ganska stora skillnader mellan regionerna. Stockholm har en instimmandegrad pé 15
procent samtidigt som Umea far 30 procent.

19.3 Redovisning av delfragor

19.3.1 Jag far alltid tydliga redovisningar i avslutade drenden

Tabell 201. Pastaende: Jag far alltid tydliga redovisningar i avslutade drenden, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 33
Varken eller (3) 26

Instdmmer inte (1+2) 6
Ingen uppfattning/Ej svar35
Medelvérde 3,65
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En tredjedel av ingivarna instimmer i pastdendet. Nagot fler har ingen uppfattning och 6
procent instimmer inte. Medelviardet ligger jaimforelsevis hogt, 3,65.

A-malsingivare och SKM-ingivare har en ndgot lagre instimmandegrad och avsevért hogre
andel med ingen uppfattning jimfort med E-malsingivare och dvriga ingivare. Foretag med
mellan 100-499 drenden per ar dr avsevért mer ndjda dn foretag med 500-999 drenden, 44
respektive 14 procent instimmer.

Regionala skillnader

Tabell 202. Pistiende: Jag far alltid tydliga redovisningar i avslutade firenden, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  koéping mar mé6 borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 33 31 43+ 29 31 33 29 37 35 33 36
Varken eller (3) 26 26 26 22 28 22 32 20 27 30 26
Instammer inte (1+2) 6 4 6 18+ 3 3 5 5 4 4 5
Ingen uppfattning/Ej svar 35 39 25- 31 38 41 35 38 34 33 33
Medelvarde 365 372 3,70 317 3,673,77 3,54 3,73 3,78 3,74 3,80

Vid en regionjamforelse far Eskilstuna en signifikant hogre instimmandegrad jamfort med det
totala virdet. Storst skillnad pa andelen som instimmer 1 pastaendet dr det mellan Eskilstuna
och Jonkoping, 14 procentenheter. Jonkoping har lagst andel som instimmer och hogst andel
som inte instimmer av alla regioner. Merparten av regionerna har medelvérden runt 3,7 med
sma skillnader sinsemellan.

19.3.2 Jag far alltid tillrdcklig information om drendets utveckling

Tabell 203. Pistiende: Jag far alltid tillréicklig information om érendets utveckling, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 23
Varken eller (3) 22

Instammer inte (1+2) 22
Ingen uppfattning/Ej svar34
Medelvarde 3,05

Péstdendet forutsatter att ingivaren har en direktkontakt med KFM vad giller drendehantering.
Som namnts tidigare dr det uppenbarligen inte alla ingivare som har haft det eftersom 34
procent inte har nagon uppfattning i frdgan. Av dem som har en asikt &r andelen som
instdimmer en procentenhet hogre dn andelen som inte instimmer. Med andra ord finns det
mer att onska vad géller information om &rendets utveckling.

Tabell 204. Pistiende: Jag far alltid tillréicklig information om irendets utveckling, procent.

Typ av fordringar Antal drenden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-mal |<100 499 999 >1000 |Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 23 22 25 0 31+ 37+ 6- 18- 23 22
Varken eller (3) 22 25+ 16- 62+ 23 20 38+ 25 24 14-
Instdmmer inte (1+2) 22 24 13 0 21 13- 38+ 27+ |26+ O-
Ingen uppfattning/Ej svar34 28- 45+ 38 25- 30 18- 30 27- 55+
Medelvérde 3,056 297 329 3,00 3,18 3,60 2,22 2,88 2,98 3,40
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Respondenter fran SKM har en ndgot lagre instimmandegrad jamfort med E-maélsingivare och
ovriga ingivare . Bade A-malsingivare och SKM-ingivare har avsevért hogre andel med ingen
uppfattning jamfort med E-mélsingivare och dvriga ingivare. Foretag med mellan 100-499
drenden per ar 4r mer ndjda an foretag med 500-999 drenden.

Regionala skillnader

Tabell 205. Pastiende: Jag far alltid tillréicklig information om irendets utveckling, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kbping mar m6 borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 23 15- 29 17 25 26 22 28 23 21 30
Varken eller (3) 22 22 22 22 20 17 25 18 28 24 19
Instammer inte (1+2) 22 22 20 29 23 20 21 18 18 20 21
Ingen uppfattning/Ej svar34 41 29 32 32 37 31 37 31 34 29
Medelvirde 3,056 284 317 269 3,08 317 3,07 3,17 314 312 3,20

Vid en regionjdmforelse skiljer Stockholm och Jonkdping ut sig ndgot genom att ha lagre
instimmandegrad och medelvirde jamfort med genomsnittet.

19.3.3 Jag vet vad jag kan fd hjdilp med

Tabell 206. Pistiende: Jag vet vad jag kan fa hjilp med, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 49
Varken eller (3) 18

Instammer inte (1+2) 4
Ingen uppfattning/Ej svar 29
Medelvarde 3,85

Naéstan hilften av de tillfragade anser att de vet vad de kan fa hjédlp med nér de vinder sig till
KFM. Det ér endast 4 procent som inte instimmer i pastadendet och knappt 30 procent som
inte har nagon uppfattning. Medelvirdet blir relativt hogt och hamnar pa 3,85.

Tabell 207. Pistaende: Jag vet vad jag kan fa hjilp med, procent.

Typ av fordringar |Antal @renden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mél E-méal |[<100 499 999 >1000 [Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 49 45- 59+ 35 62+ 58+ 42 42- 49 49
Varken eller (3) 18 18 18 27 15 18 24 14 16 23+
Instammer inte (1+2) 4 3 5 0 1 3 6 4 4 6
Ingen uppfattning/Ej svar 29 34+ 18- 38 22 22- 29 40+ |32 22-
Medelvirde 385 3,84 3,87 356 4,05 388 39 383 [3,89 3,75

A-malsingivare instimmer 1 hogre grad dn E-malsingivare. Bdde A-mélsingivare och SKM-
ingivare har lagre andel som inte har ndgon uppfattning. Detta beror troligtvis pa att SKM-
ingivarna har en battre uppfattning om hur KFM ér organiserat och kanske ocksé en béttre
kontakt i allmédnhet eftersom man arbetar inom samma koncern. D4 merparten av SKM-
ingivarna handhar A-maél ligger troligen samma forklaring bakom dessa siffror.

Foretag med férre drenden &n 500 per ar dr mer positiva dn de med fler drenden.
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Regionala skillnader

Tabell 208. Pistiende: Jag vet vad jag kan fa hjilp med, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm  tuna képing mar mdé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 49 47 46 58 52 51 45 58 39 38 53
Varken eller (3) 18 25 24 11 12 13 26 9 18 16 15
Instammer inte (1+2) 4 5 3 5 5 4 7 3 1 2 3
Ingen uppfattning/Ej svar 29 23 27 26 31 31 22 30 41 44 30
Medelvirde 3,85 3,75 3,76 404 3,84 393 366 395 3,89 3,97 3,96

Jonkoping far ett bra betyg av ingivarna och har det hogsta medelvardet och den hogsta
instimmandegraden. Skillnaden mellan hogsta och ldgsta instimmandegrad ar relativt stor, 20
procentenheter.

194

Sammanfattning

Relativt gott betyg pé totalomdomet, sémre betyg i vissa delfragor

Lig instimmandegrad i pastdendet om tillracklig information om &rendets utveckling
Bist betyg och hogst inverkan pa totalomdomet for Jag vet vad jag kan fa hjdilp med
Ganska stora regionala skillnader
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20 Ingivarnas installning till KFM:s satt att arbeta

20.1 Inledning

Tabell 209. Pistiende: Pa det hela taget utfors ett bra arbete pA KFM, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 48
Varken eller (3) 21

Instdmmer inte (1+2) 2
Ingen uppfattning/Ej svar29
Medelvarde 3,77

48 procent anser att det pa det hela taget utfors ett bra arbete, 2 procent instimmer inte och
medelvérdet dr 3,77. 29 procent uppger att de saknar uppfattning, och dterigen ar det
respondenterna fran SKM som frémst star for detta.

I jimforelse med delfragorna i samma block fir det sammanfattande betyget inte lika hog
andel som inte har ndgon uppfattning i fragan. Detta dr, som tidigare nimnts, troligtvis en
foljd av att det dr svarare att sétta specifika betyg pé verksamheten om man inte har den
detaljkunskap som delfragorna forutsitter.

Tabell 210. Pistiende: Pa det hela taget utfors ett bra arbete pA KFM, procent.

Typ av fordringar Antal drenden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-méal [<100 499 999 >1000|Ovriga SKM
Instdmmer (4+5) 48 45 53 35 53 58+ 18- 50 47 48
Varken eller (3) 21 24 16- 27 18 11- 57+ 19 |25+ 12-
Instdmmer inte (1+2) 2 3 2 0 3 1 4 3 3 2
Ingen uppfattning/Ej svar 29 28 29 38 26 29 21 28 |25 38+
Medelvarde 3,77 3,72 391 3,56 |3,92 4,03 3,29 3,74 3,74 3,91

Vid en jimforelse mellan de olika variablerna kan man se att A-malsingivare dr mer positiva
an E-mélsingivare. SKM-ingivare dr ndgot mer positiva dn de dvriga och har en stor andel
som inte har ndgon uppfattning i1 frigan. Foretag med farre d&renden dn 500 ar mer positiva dn
de med fler drenden.

Regionala skillnader

Tabell 211. Pistiende: Pa det hela taget utfors ett bra arbete pA KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umead
Instammer (4+5) 48 42 50 42 52 48 51 47 43 44 57
Varken eller (3) 21 23 23 32+ 16 17 22 16 28 21 16
Instdmmer inte (1+2) 2 6+ 2 0 4 3 2 1 0 2 1
Ingen uppfattning/Ej svar29 30 25 26 28 32 25 36 29 33 26
Medelvirde 3,77 370 3,78 366 3,77 3,83 3,74 3,81 3,78 3,82 3,97

Regionmadssigt dr det inte sa stora skillnader. Umea far dock en jamforelsevis hog
instimmandegrad jamfort med genomsnittet.
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20.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Diagram 19. Redovisning av delfriagor om siitt att arbeta, procent.

Satt att arbeta

OInstdmmer @Instdmmer inte Olngen uppfattning

80

£ 70 — -

o 60 |

£ 50 [ — T

5 0

2 %] 1

£ 10| ==
Man ar brapaatt Infosom jag Alla arenden Man haller sig Man ar alltid ~ Pa det hela taget
na gald hos KFM  lamnar tas val behandlas lika alltid neutral i objektiv gentemot  utférs ett bra

tillvara pa KFM oavsett relationen gald- olika borgendrer  arbete pa KFM
beloppsstorlek  ingivare pa KFM pa KFM
hos KFM

Tabell 212. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s siitt att arbeta

Pastiende: Pa det hela taget arbetar man bra

Man &r bra pa att na géldenérerna 4,2%)
[Information som jag ldmnar tas vil tillvara 37,8%
Alla drenden behandlas lika oavsett belopp 11,3%
Man ir neutral i relationen géldenir - ingivare 10,1%
Man &r objektiv gentemot olika borgenérer 21,2%

Regressionsanalysen visar att pastdendet Information som jag limnar tas vl tillvara ér
viktigast for totalomddmet. Detta pastdende far relativt gott betyg varfor det inte framstar som
ett tydligt forbattringsomrade. Andelen som inte har ndgon uppfattning &r emellertid mycket
hog och det ar darfor svart att dra nagra langtgdende slutsatser. Att KFM ér bra pa att néd
gdldenidrerna har diremot mycket liten inverkan. Vérdet dr dessutom inte signifikant och
raknas séledes inte.

Av nést storst betydelse for det sammanfattande betyget dr att KFM dr objektiv gentemot
olika borgenérer. 71 procent uppger emellertid att de saknar uppfattning varfor det &r svért att
beddma om man ska rédkna de 21 procent som instimmer i pastaendet som ett gott betyg. Vi
kan ater gora en jaimforelse med medarbetarnas uppfattning om KFM:s indrivnings-
verksamhet dér det framkom att ca 80 procent av medarbetarna anser att alla borgenirer
konkurrerar pa lika villkor och att intensiteten och djupet i vara utredningar inte paverkas av
vem som &r sokande.

Delfragorna far genomgiende mycket hog andel med ingen uppfattning vilket gor det svart att
bedoma resultaten. Framforallt medelvédrdena sidger inte s& mycket eftersom det &r sé fa som
har haft nagon uppfattning i fragorna. Totalt sett far dock detta frageblock en hog
instimmandegrad.
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20.3 Redovisning av delfragor

20.3.1 Man dr bra pa att na gdldendrerna

Tabell 213. Pastidende: Man ér bra pa att na gildenirerna, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 23
Varken eller (3) 14
Instammer inte (1+2) 9
Ingen uppfattning/Ej svar 53
Medelvarde 3,34

En stor andel av ingivarna har ingen uppfattning i fragan. I 6vrigt &r dock majoriteten positiv.

Foretag med férre an 100 drenden per ar samt de med 1.000 drenden eller fler 4&r mer ndjda dn
ovriga. Skuldsanering far nagot ldgre viarden dn ovriga drenden. I 6vrigt dr det samma
tendenser som den sammanfattande fragan.

Regionala skillnader

Tabell 214. Pistiende: Man ér bra pa att ni giildeniirerna, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar MO borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 23 20 33+ 17 27 17 15- 35+ 19 25 31
Varken eller (3) 14 12 11 11 15 15 23+ 15 20 12 10
Instammer inte (1+2) 9 14 9 7 6 10 11 11 7 7 9
Ingen uppfattning/Ej svar 53 55 47 66+ 52 58 52 39- 54 55 50
Medelvarde 3,34 312 3,50 3,46 3,52 3,16 3,09 343 341 3,48 3,58

Karlstad, Eskilstuna, Umea och Kalmar far en relativt hog andel som instimmer i pastaendet.
Géteborg och Stockholm ligger 1agt pa bade medelvirde och instimmandegrad. Aven Malmé
far forhallandevis laga betyg. Detta skulle kunna bero pé att det generellt &r svarare att nd
gildendrer i storstadsomriden. Storsta skillnaden pa instimmandegrad ar 20 procentenheter.

20.3.2 Information som jag ldmnar tas vil tillvara

Tabell 215. Pistiende: Information som jag limnar tas vil tillvara, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 29
Varken eller (3) 18

Instammer inte (1+2) 7
Ingen uppfattning/Ej svar 46
Medelvarde 3,56

En stor andel av ingivarna har ingen uppfattning i fragan. I 6vrigt &r dock majoriteten positiv.
I Gvrigt ar det samma tendenser som pa den sammanfattande fragan.
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Regionala skillnader

Tabell 216. Pistiende: Information som jag limnar tas vil tillvara, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar moé borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 29 27 26 26 32 30 35 39 25 21 33
Varken eller (3) 18 17 15 31+ 13 16 18 12 19 14 22
Instammer inte (1+2) 7 7 6 6 8 6 7 8 6 10 8
Ingen uppfattning/Ej svar 46 49 53 37 47 47 A 42 51 56 37
Medelvirde 3,56 3,64 3,56 3,40 3,58 3,60 355 3,61 3,56 3,40 3,62

De regioner som skiljer ut sig &r Hirnosand och Karlstad. Hirnésand har en jamforelsevis lag
andel som instimmer, 21 procent. Karlstad far ddremot ett hogt betyg, 39 procent instimmer.

20.3.3 Alla drenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek

Tabell 217. Pastaende: Alla iirenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 18
Varken eller (3) 9

Instdmmer inte (1+2) 8
Ingen uppfattning/Ej svar66
Medelvérde 3,57

En stor andel av ingivarna har ingen uppfattning 1 fragan. I 6vrigt dr dock majoriteten positiv.

Tabell 218. Pastiende: Alla lirenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek, procent.

Typ av fordringar Antal arenden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-mal [<100 499 999 >1000 |Ovriga SKM
Instammer (4+5) 18 19 13- 0 17 29+ 10- 21 22+  6-
Varken eller (3) 9 11 3- 0 10 10 26+ 9 10 4-
Instammer inte (1+2) 8 8 12+ 35+ 10 3- 2 11 8 9
Ingen uppfattning/Ej svar66 63 72+ 65 64 58- 62 60- 60- 82+
Medelvarde 3,57 361 3,27 2,00 3,44 4,00 341 361 (3,68 286

E-malsingivare och dvriga ingivare dr mer positiva till pastdendet &n A-méilsingivare och
SKM-ingivare. Foretag med under 100 eller mellan 500-999 drenden per ar &r minst ndjda
med hur drenden behandlas. Detta ér en klar skillnad mot hur dessa kategorier brukar svara.

Regionala skillnader

Tabell 219. Pastiende: Alla lirenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képing mar mo6é borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 18 12 25 14 18 17 20 15 18 21 21
Varken eller (3) 9 9 8 8 7 7 12 7 8 10 11
Instammer inte (1+2) 8 7 9 10 6 8 8 9 5 5 11
Ingen uppfattning/Ej svar/66 72 59 68 69 67 60 70 69 63 57
Medelvarde 3,57 3,48 3,73 34 356 3,54 345 3,38 3,87 3,85 3,65
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Skillnaden mellan den region som far hogst instimmandegrad, Eskilstuna, och den som far
lagst, Stockholm, dr 13 procentenheter.

20.3.4 Man haller sig alltid neutral i relationen gdldendr - ingivare

Tabell 220. Pastiende: Man haller sig alltid neutral i relationen géildenir — ingivare, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 24
Varken eller (3) 10

Instdmmer inte (1+2) 4
Ingen uppfattning/Ej svar63
Medelvarde 3,72

En stor andel av ingivarna har ingen uppfattning i fragan. I 6vrigt dr dock majoriteten positiv.

Av drendetyperna dr skuldsanering ater nagot mindre ndjda dn indrivning och betalnings-
foreldgganden.

Regionala skillnader

Tabell 221. Pistiende: Man héller sig alltid neutral i relationen géldenér — ingivare, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kbping mar moé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 24 28 24 18 22 21 27 21 20 21 31
Varken eller (3) 10 11 9 7 10 9 11 11 8 10 9
Instammer inte (1+2) 4 5 4 3 4 1 5 3 3 5 4
Ingen uppfattning/Ej svar63 56 64 72 64 69 58 66 69 64 56
Medelvarde 3,72 3,62 3,68 3,77 3,75 3,87 3,61 3,73 3,84 3,52 3,90

Umed fir hogst andel som instimmer 1 pastdendet, 31 procent. Skillnaderna mellan
regionernas instimmandegrad dr som hogst 13 procentenheter.

20.3.5 Man dr alltid objektiv gentemot olika borgendrer

Tabell 222. Pistiende: Man ér alltid objektiv gentemot olika borgenirer, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 21
Varken eller (3) 6

Instammer inte (1+2) 2
Ingen uppfattning/Ej svar 71
Medelvarde 3,91

En stor andel av ingivarna har ingen uppfattning i fragan. I 6vrigt &r dock majoriteten positiv.
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Tabell 223. Pistiende: Man ér alltid objektiv gentemot olika borgenirer, procent.

Typ av fordringar

Antal drenden

A- och 100- 500-
TOTAL E-mal A-mal E-mal [<100 499 999 >1000 |Ovriga SKM
Instammer (4+5) 21 24 15- 0 23 27 11- 26+ 25+  11-
Varken eller (3) 6 7 4 0 3 7 26+ 4 7 4
Instammer inte (1+2) 2 2 1 0 0 0 0 3+ 2 1
Ingen uppfattning/Ej svar 71 67 80+ 100+ |74 66 63 66 66- 84+
Medelvirde 391 393 383 0 4,36 4,03 3,32 3,98 [3,93 3,76

E-malsingivare och dvriga ingivare dr mer positiva till pastdendet &n A-mélsingivare och
SKM-ingivare. Bade SKM-ingivare och A-malsingivare har en hogre andel som inte har
ndgon uppfattning i fridgan. Féretag med 500-999 drenden per ar har ldgst instimmandegrad
och lagst medelvérde av foretagen.

Regionala skillnader

Tabell 224. Pistiende: Man ér alltid objektiv gentemot olika borgeniirer, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm  tuna kopingmar mdé borg stad Gavle sand Umea
Instammer (4+5) 21 19 20 20 23 20 19 28 20 21 29
Varken eller (3) 6 10 7 3 5 6 8 4 4 7 6
Instammer inte (1+2) 2 1 2 2 2 1 2 1 3 2 1
Ingen uppfattning/Ej svar 71 70 71 75 70 74 7 67 73 70 63
Medelvarde 391 375 386 404 386 4,00 3,76 4,08 4,00 3,88 4,03

Regionerna uppvisar inte sérskilt stora variationer. Stockholm och Géteborg har dock ett
jamforelsevis lagt medelvérde och lag instimmandegrad. Karlstad och Umeéa uppvisar motsatt
monster med hog instimmandegrad och hdgt medelvérde.

204

Sammanfattning

Hog andel saknar uppfattning pé delfrdgorna
Sammanfattande betyget relativt gott

Information som jag ldmnar tas vl tillvara éar viktigast for totalomdémet
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21 Kronofogdemyndighetens arbete med olika typer
av galdenarer

211 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 20. Redovisning av delfragor om KFM:s arbete med olika typer av gildenirer, procent.

Jamforelse mellan olika géldenarer

OInstdmmer @ Instdmmer inte OIngen uppfattning

60
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0 | s | | | | |
Nar galdenaren ar Nar galdenaren ar Nar galdenaren ar

fysisk person utférs enskild naringsidkare  juridisk person utférs

totalt sett ett bra arbete utfors totalt sett ett bra totalt sett ett bra arbete
pa KFM arbete pad KFM pa KFM

Andel i procecnt

KFM:s arbete med fysiska personer far i jamforelse med enskilda naringsidkare och juridiska
personer hogst instimmandegrad av ingivarna. 64 procent instimmer jaimfort med 52
respektive 48 procent for enskilda naringsidkare och juridiska personer. Andelen som inte
instdimmer &r 1ag generellt sett, men hér far fysiska personer en nagot hdgre andel som inte
instimmer jaimfort med de tvd andra kategorierna. Det skall ockséd papekas att andelen som
inte har nagon uppfattning ar avsevirt lagre for fysiska personer @n enskilda néringsidkare och
juridiska personer. Omradet framstar inte som nagot tydligt forbattringsomréde.

Som tidigare ndmnts dr uppdelningen av géldendrer i fysiska personer, enskilda naringsidkare
och juridiska personer en intern nedbrytning av processen driva in och verkstélla inom RSV-
koncernen. Huruvida denna uppdelning har ndgon motsvarighet hos ingivarna vet vi inte.
21.2 Redovisning av fragor

21.2.1 Ndr gdldendren dr fysisk person utfors totalt sett ett bra arbete

Tabell 225. Pistiende: Nir gildeniiren ér fysisk person utfors totalt sett ett bra arbete, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 36
Varken eller (3) 19

Instammer inte (1+2) 3
Ingen uppfattning/Ej svar 42
Medelvarde 3,70
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Det ir en relativt stor andel av ingivarna som inte har ndgon uppfattning i frigan. Ovriga ér
dock antingen positiva eller har svarat varken eller. Endast 3 procent anser inte att KFM utfor
ett bra arbete nér géildenéren ér fysisk person.

Tabell 226. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s siitt att arbeta, procent.

Arbete med olika typer av gildeniirer —fysiska personer

Man &r bra pa att na géldenérerna 2,2%
[nformation som jag ldmnar tas vil tillvara 33,5%
Alla drenden behandlas lika oavsett belopp 20,5%
Man &r neutral i relationen géldenir - ingivare 13,2%
Man ér objektiv gentemot olika borgenérer 23,9%

Péstaendet information som ldmnas tas vl tillvara har storst betydelse for ingivarnas
sammanfattande betyg. Aven objektiviteten mot borgenirer och att drenden behandlas lika
oavsett belopp ér viktigt. P4 alla delfragor som anvénts 1 regressionen dr andelen som inte har
ndgon uppfattning stor. Av dem som har haft en asikt &r dock de positiva i majoritet. Den
delfrdga som fér sdmst betyg ar alla drenden behandlas lika oavsett beloppsstorlek. 18
procent instimmer och 8 procent dr av motsatt dsikt.

Regionala skillnader

Tabell 227. Pastaende: Nir gildeniren ér fysisk person utfors totalt sett ett bra arbete, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  koping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 36 30 40 33 42 37 M 36 29 36 40
Varken eller (3) 19 22 18 29+ 16 11- 15 14 21 19 21
Instdmmer inte (1+2) 3 6+ 3 2 2 4 4 3 1 2 3
Ingen uppfattning/Ej svar 42 42 39 35 39 47 40 47 48 43 36
Medelvirde 3,70 3,49 3,76 3,61 385 3,82 3,71 3,75 3,61 3,76 3,79

Kalmar far hogst instimmandegrad och medelvérde. Gévle har ldgst andel som instimmer och
Stockholm fér lagst medelvérde.

21.2.2 Ndr gdldendren dr enskild ndringsidkare utfors totalt sett ett bra arbete

Tabell 228. Pastiende: Nir gildeniiren ér enskild niringsidkare utfors totalt sett ett bra arbete, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 30
Varken eller (3) 13

Instdmmer inte (1+2) 4
Ingen uppfattning/Ej svar54
Medelvarde 3,72

Det ér en relativt stor andel av ingivarna som inte har ndgon uppfattning i1 frigan. Andelen ar
nigot hogre in vad den #r for fysiska personer. Ovriga #r dock antingen positiva eller har
svarat varken eller. Endast 4 procent anser inte att KFM utfor ett bra arbete néar gdldenéren ar
enskild nédringsidkare.
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Tabell 229. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s séitt att arbeta, procent.

Arbete med olika typer av giildeniirer — enskilda niringsidkare

Man &r bra pa att nd géldendrerna 3,9%
Information som jag limnar tas vil tillvara 31,6%
Alla drenden behandlas lika oavsett belopp 35,5%
Man &r neutral i relationen géldenér - ingivare 12%
Man &r objektiv gentemot olika borgenérer 2,1%)

Att alla drenden behandlas lika oavsett belopp dr viktigast for det sammanfattande betyget for
KFM:s sitt att arbeta med enskilda niringsidkare. Denna delfraga fick relativt 1agt betyg av
ingivarna. Tétt efter 1 betydelse for det sammanfattande betyget kommer péstaendet
information som ldmnas tas vdl tillvara.

Regionala skillnader

Tabell 230. Pastiende: Nir gildeniiren ér enskild niringsidkare utfors totalt sett ett bra arbete, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  képing mar md borg stad Géavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 30 21- 37 29 34 30 36 21 27 32 39
Varken eller (3) 13 14 11 11 12 12 15 13 13 14 11
Instdmmer inte (1+2) 4 5 4 2 5 3 3 3 3 4 4
Ingen uppfattning/Ej svar 54 61 48 58 49 56 46 63 56 50 46
Medelvirde 372 349 375 375 3,74 383 3,71 364 3,66 3,76 3,84

Umed far hogst siffror bade da det géller instimmandegrad och medelvarde. Den storsta
skillnaden mellan hogsta och ldgsta instimmandegrad 4r 18 procentenheter. Med andra ord ar
den regionala spridningen stor.

21.2.3 Ndr gdldendren dr juridisk person utfors totalt sett ett bra arbete

Tabell 231. Pastaende: Nir gildeniren ér juridisk person utfors totalt sett ett bra arbete, procent.

TOTAL
Instammer (4+5) 26
Varken eller (3) 13

Instdmmer inte (1+2) 4
Ingen uppfattning/Ej svar57
Medelvérde 3,67

Det ér en relativt stor andel av ingivarna som inte har ndgon uppfattning i1 frigan. Andelen ar
nigot hogre in vad den var for fysiska personer och enskilda niringsidkare. Ovriga ir dock
antingen positiva eller har svarat varken eller. Endast 4 procent anser inte att KFM utfor ett
bra arbete nir gildendren dr juridisk person.
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Tabell 232. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om KFM:s séitt att arbeta, procent.

Arbete med olika typer av giildeniirer - juridiska personer

Man &r bra pa att nd géldenérerna -2%)
Information som jag limnar tas vil tillvara 28,8%
Alla drenden behandlas lika oavsett belopp 35,7%
Man &r neutral i relationen géldenér - ingivare 7,5%)
Man &r objektiv gentemot olika borgenérer 8%

Att alla drenden behandlas lika oavsett belopp ér viktigast for det sammanfattande betyget for
KFM:s sitt att arbeta med juridiska personer. Nist viktigast for ingivarna ar pastdendet
information som ldmnas tas vdl tillvara. De andra pastdendena har antingen mycket begrdnsad
betydelse eller ingen alls.

Regionala skillnader

Tabell 233. Pastaende: Nir gildeniren ér juridisk person utfors totalt sett ett bra arbete, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna kbéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 26 18- 32 26 29 25 32 20 25 27 33
Varken eller (3) 13 14 10 11 14 10 14 14 14 16 11
Instdmmer inte (1+2) 4 5 5 2 4 3 4 4 3 4 4
Ingen uppfattning/Ej svar §7 62 53 62 53 62 50 63 59 53 52
Medelvirde 3,67 348 369 373 365 3,76 3,63 3,59 3,75 3,72 3,82

Umed far hogst instimmandegrad och medelvirde. Stockholm far ldgre varden och hamnar pa
ett medelvérde som ligger 0,2 under genomsnittet.

21.3 Sammanfattning

® Stor andel av ingivarna har ingen uppfattning i frigan

® Bland de 6vriga dr dock majoriteten positiv till KFM:s sétt att arbeta med olika
géldenirer
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22 Ingivarnas fortroende for KFM

22.1 Inledning

Tabell 234. Pistiende: Pa det hela taget kiinner jag fortroende for KFM, procent.

TOTAL
Instdmmer (4+5) 55
Varken eller (3) 20

Instammer inte (1+2) 3
Ingen uppfattning/Ej svar 22

Medelvarde 3,87

Totalt sett har drygt hélften av ingivarna fortroende for KFM. Det dr en mycket liten andel, 3
procent, som dr av motsatt asikt och medelvirdet blir séledes relativt hogt, 3,87.

Tabell 235. Pistiende: Pa det hela taget kiinner jag fortroende for KFM, procent.

Typ av fordringar |Antal arenden
A- och 100- 500-

TOTAL E-mal A-mal E-méal |[<100 499 999 >1000 [Ovriga SKM
Instammer (4+5) 55 51 62+ 35- 62 60 29- 52 53 62+
Varken eller (3) 20 21 18 27 18 19 48+ 15- |22 15-
Instdmmer inte (1+2) 3 4 1 0 2 1 7+ 4 3 2
Ingen uppfattning/Ej svar 22 24 19 38+ 17 20 17 29+ |22 22
Medelvirde 387 38 399 356 4,03 4,08 34 3,79 3,82 4,02

A-mals-ingivare och SKM-ingivare dr mer positiva till pastdendet &n genomsnittet. A- och E-
malsingivare samt de som ldmnar in mellan 500-999 drenden per ar 4r mer negativa.

Regionala skillnader

Tabell 236. Pistiende: Pa det hela taget kiinner jag fortroende for KFM, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mdé borg stad Gavle sand Umed
Instammer (4+5) 55 48 55 48 59 57 61 60 48 50 58
Varken eller (3) 20 26 18 32+ 15 16 20 14 25 16 15
Instdmmer inte (1+2) 3 7+ 3 0 4 2 3 2 0 2 3
Ingen uppfattning/Ej svar 22 19 23 20 22 25 16 25 27 31 24
Medelvérde 3,87 3,68 3,82 3,74 3,97 4,02 3,88 4,04 3,81 391 3,96

Goteborg dr den region som har hogst instimmandegrad och ldgst andel med ingen
uppfattning. Hogst medelvirde far Karlstad och Malmé pé drygt 4. Stockholm och Jonkdping
far nagot lagre betyg och hamnar pé ca 3,7 1 medelvérde.
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22.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden
Tabell 237. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdomet om fortroendet for KFM, procent.

Pistiende: Pa det hela taget har jag fortroende for KFM

P4 det hela taget ér tillgdngligheten bra 8,8%
P& det hela taget 4r bemdtandet bra 16,3%
Pa det hela taget arbetar man snabbt 2%
Pa det hela taget ar sakkunskapen god 15,6%
Pa det hela taget dr informationen bra 19,4%
P4 det hela taget arbetar man bra 27,2%
Arbete med olika typer av gildenérer - fysiska personer 7,5%)
Arbete med olika typer av géldenédrer - enskilda néringsidkare 2,4%
[Arbete med olika typer av géldenérer - juridiska personer -0,08%

Fragan om fortroende kan sdgas vara en samlad bedomning av instéllningen till KFM och
KFM:s service. De fragor som anvénds i regressionen dr i sin tur sammanfattande betyg for
information, sakkunskap et c. Det finns med andra ord ett flertal faktorer som kan ha
betydelse for fortroendet.

55 procent av ingivarna instimmer i att de totalt sett har fortroende for KFM, 3 procent
instdimmer inte och medelvirdet dr 3,87. Jamfort med gidldendrernas fortroende for KFM ér
detta ett gott betyg. Regressionsanalysen visar att viktigast for omdomet &r arbetsséttet,
informationen, bemoétandet och sakkunskapen.
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