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Forord

Riksskatteverket (RSV) genomfor regelbundet tva omfattande
attitydundersokningar, regionenkéten och riksenkéten. Vartannat ar riktas
dessa till foretagare och vartannat ar till allmdnheten. De senaste, som
riktades mot allminheten, genomfordes under hosten 2002. Denna rapport
bygger pé regionenkéten som framst behandlar allménhetens instédllning till
skattemyndighetens sétt att arbeta.

Undersokning har flera syften, bl.a.

e att ge underlag for en bedomning av hur instillningen till
skattesystemet och skattemyndigheterna utvecklas,

e att ge underlag for en beddmning av hur allminheten ser pa
skattemyndigheternas service samt olika former av fusk och
kontrollens effekter,

e att ge underlag for jamforelser mellan myndigheterna och anvisning
om vad 1 deras arbete som kan behova forbittras.

Riksenkéten redovisas i en sérskild rapport (RSV 2003:2). Riksenkédten
redovisar allménhetens instéllning till skattesystemet, skattefusk och
skattemyndigheternas service och kontroll.

For genomforandet av undersokningen, en postenkét, anlitades Kinnmark
Information AB i samband med NFO Infratest. Denna rapport har tagits fram

av Bodil Edler vid Riksskatteverkets utvirderingsenhet.

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

Solna i juni 2003

Mats Sjostrand
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1 Sammanfattning

Riksskatteverket (RSV) genomfor regelbundet enkdtundersokningar till
allménheten, den senaste genomfordes under oktober och november &r 2002.
I denna rapport (den forsta av tva, se vidare RSV rapport 2003:2)
avrapporteras den del av undersdkningen som syftar till att ge underlag for
beddmning av kvaliteten i1 skattemyndigheternas (SKM:s) arbete.

Fler kontaktar SKM och farre ar missnojda

I &rets undersokning hade 48 procent av de tillfrigade haft kontakt med
SKM pa nagot sitt under de senast 12 ménaderna. Detta &r en markant
Okning sedan undersokningen 2001 da 39 procent hade haft kontakt med
SKM. Detta kan dock med stor sannolikhet forklaras av att man 1 2001 ars
undersokning inte hade med lika manga kontaktalternativ som i drets
undersokning. Fragor kring kontaktsétten brev, servicetelefon och hemsida
ar nya for 2002 ars undersokning. Sdsom forvintat kontaktas SKM
foretrdadesvis 1 skattefragor och totalt sett dr det ungefar lika manga som ar
ndjda med kontakterna med SKM i &r som ifjol och, glddjande nog, férre
som dr missndjda.

Andelen som saknar uppfattning har 6kat

Niér det géller betygen for de olika kvalitetsomradena tillgénglighet,
snabbhet och handldggning, bemétande, sakkunskap och kommunikation har
de 6kade kontaktalternativen lett till att andelen svarande som saknar
uppfattning 6kat. For samtliga ovannimnda kvalitetsomraden ser
svarsmonstret ut pé ett likartat sétt, i arets undersdkning ar det farre som ar
ndjda och farre som dr missnojda samtidigt som andelen som saknar
uppfattning 6kat markant. Det kvalitetsomrdde som medborgarna dr mest
ndjda med dr bemotande, hela 41 procent dr ndjda. Det omrade som far
sdmst omddme dr kommunikationen dir 12 procent dr missndjda. Det
totalomdome dér storst andel saknar uppfattning 4r om SKM har snabb
handldggning eller inte, hela 42 procent svarar att de saknar uppfattning.

Attityd till skattekontrollen

Niér det géller fragor kring attityden till skattekontrollen instimmer flest i att
SKM skulle upptdcka om de personligen skattefuskade. Storst andel som inte
instimmer pa ett pastaende ror fraigan om SKM ér bra pa att bekdmpa
skattefusk. Flest saknar uppfattning pa fradgan om SKM var bra pa att
kontrollera fusk med folkbokforing.

SKM:s satt att arbeta

Pé fragor rorande SKM:s sitt att arbeta instimmer flest 1 att SKM striavar
efter att forenkla for skattebetalarna, storst andel misstror att SKM ger alla
en likvérdig och rittvis behandling, samma fraga har ocksa hade storst andel
som saknade uppfattning. Glddjande nog &r andelen svarande som inte har
nagon uppfattning mindre i denna frageavdelning.



Hogt fortroende for SKM

Det dr 52 procent av medborgarna som har fortroende for SKM och

9 procent som saknar det. Den absolut viktigaste aspekten for att kiinna
fortroende for SKM ér att man anser att SKM utfor sin uppgift pé ett bra sitt.

Regionala jamforelser

Regionalt kan man se att region Stockholm har minst andel ndjda kunder och
att region Viaxjo och region Luled utmaérker sig pa vissa kvalitetsomraden
genom att ha fler n6jda kunder jaimfort med genomsnittet. Nar det ddremot
géller fragor kring kontrollomradet utmarker sig region Vésteras positivt.
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2 Inledning
2.1 Unders6kningens bakgrund och syfte

RSV genomfor varje ar tva enkdtundersokningar, den ena berdr fragor kring
SKM:s sitt att arbeta (regionenkéten) och den andra stéller fragor kring
skattesystemet, skattefusk och myndigheternas kontroll (riksenkéten).
Enkéterna riktas vartannat ér till allménheten och vartannat ar till foretag.
Undersokningarna genomfordes under hosten 2002 och allménheten
besvarade drets enkét. Denna rapport beror SKM:s sitt att arbeta och syftet
med rapporten dr att ge underlag for en beddmning om hur instéllningen till
skattesystemet och skattemyndigheterna utvecklas. Den syftar ocksa till att
ge underlag till en beddmning av hur allmédnheten ser pa skatte-
myndigheternas service, olika former av fusk samt kontrollens effekter;
slutligen syftar den till att ge underlag for jamforelser mellan myndigheterna
och en anvisning om vad i deras arbete som kan behova forbéttras.

2.2 Om den statistiska undersékningen

2.2.1 Urval, datainsamling och vagning

Enkiten skickades ut till 23 500 individer mellan 18-74 r bosatta i hela
riket. Det stora antalet i undersokningen &r ett maste om man vill kunna
bryta ned resultatet inte bara pa regionnivd utan dven pd kontorsniva. Detta
for att kunna sikerstilla att de statistiska resultat som fas fram pa
kontorsniva inte beror pa slumpen i urvalet utan verkligen kan ségas
representera befolkningen i kontorets upptagningsomrade. Datainsamlingen
har skett genom en postal enkét med tva paminnelser. Enkdten besvarades av
11 751 personer och for att hoja svarsfrekvensen ytterligare kontaktades ett
antal av de individer som inte besvarat den postala enkéten via telefon. Med
deras svar uppnaddes en viagd svarsfrekvens om 64% eller 14 991 individer.
Att viga ett urval innebdr att svaren i postenkéten vigs upp sa att varje
region far motsvara sin andel av befolkningen i riket. De telefonintervjuade
vigs pa samma sitt som de postala svaren men vigs ocksa upp for att
representera det totala telefonurvalet. Svarsfrekvensen &r inte fantastisk men
1 dagens ldge nér enkéter gar med 13 pa dussinet fir man &nda vara nojd.

RSV har anlitat Kinnmark Information AB och NFO Infratest AB for
genomforandet av undersokningarna.
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Tabell 1

Faltarbete regionenkiit 2002

Antal
Bruttourval 23 500
Inskickade ifyllda enkater 11 751
Postalt bortfall 11 749
Telefonurval 7 985
Genomforda telefonintervjuer 2 203
Bortfall telefon 5782
Totalt antal svarande 13 954
\Vagt antal svar 14 991
Vagd svarsfrekvens 64%

2.2.2 De svarandes sammansattning

Enkiten inleds med ett antal bakgrundsfrdgor och i tabellen nedan redogors
for de svarandes sammansittning efter de olika frdgorna.

Tabell 2 De svarandes sammansittning efter olika bakgrunds-
variabler, procent

Kén Boendeort Sysselséttning Manadsinkomst

Man 47 Storstad 28 Off. anst. 27 <10' 20

Kvinna 53 Tatort 48 Priv. anst. 33 10'-20' 46
Landsbygd 22 Egenftg. 7 20'-30' 23

Annat 31 >30' 9

Aldersgrupp Boendeform Utbildning

18-24 ar 10 Villa 51 Grundskola 26

25-34 ar 17 Bostadsratt 16 Gymnmasium 38

35-44 ar 20 Hyresratt 27 Eftergymn. utb.<3 ar 15

45-54 ar 20 Annat 4 Eftergymn. utb.>3 ar 20

55-64 ar 19

65-74 ar 14

2.2.3 Redovisning i tabeller

I tabellerna som foljer redovisas de resultat som ér signifikant hogre eller

lagre jaimfort med genomsnittsresultatet med tecknen 7+ respektive

2 9

Med statistisk sékerstillda avvikelser menas hér att man med 95 procents
sannolikhet kan séga att avvikelserna inte beror pa slumpen. Statistisk
sakerstdlldhet &r beroende dels av avvikelsens storlek och dels hur ménga
som svarat pa en viss frdga. Ibland kan signifikansmérkningen skilja mellan
tva lika stora vérden i tabellerna. Detta beror pd att basen for vardet som inte
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ar signifikantmérkt &r for liten for att man ska kunna uttala sig med 95
sdkerhet att vardet inte beror av slumpen.

2.2.4 Enkatformularets konstruktion

I formuléret far de svaranden forst fylla i sina bakgrundsvariabler, sedan ta
stallning till olika pastdenden som ror olika kvalitetsomraden kring SKM:s
service och slutligen ta stéllning till pastdenden som rér SKM:s kontroll.
Svaren redovisas i en femgradig skala dér 1 betyder "Instimmer inte alls”
och 5 betyder Instimmer helt”, dessutom finns svarsalternativet ’Ingen
uppfattning”. I denna presentation har betygen 1 och 2 slagits ihop till
omdomet “’Instimmer inte” och betygen 4 och 5 slagits till betyget
“Instdmmer”. Detta har gjorts for att forenkla for lasaren da allt for
detaljerad statistik 14tt leder till att de stora dragen forsvinner.

2.2.5 Tilliforlitligheten i undersdokningsresultaten

Man maste vara medveten om att fel 4nda kan férekomma, trots ett
omsorgsfullt draget urval.

o Urvalsfel: slumpmaissiga fel som uppkommer beroende pa att
undersdkningen endast omfattar ett urval av malgruppen.

o Icke-urvalsfel, som 1 sin tur bestér av:

Téckningsfel: fel som uppkommer om det anvinda
urvalsregistret inte innehaller alla som ska undersdka eller
sadana som inte ska undersokas,

Bortfallsfel: fel som beror pa att en del personer av nagon
anledning inte vill eller inte kan svara pa hela eller delar av
enkéten,

Mitfel: fel som beror pa att intervjupersonerna missuppfattar
enkétens fragor vilket leder till att undersdkningen inte méter
det den ska,

Bearbetningsfel: fel som uppkommer vid den
manuella/maskinella bearbetningen av ett material, tex.
felkodning.

Urvalsfelet tas hinsyn till genom att signifikansmérka de viarden som med 95
procents sdkerhet kan faststéllas inte beror pa slumpen. Eftersom
undersdkningen baseras pa tillgidngliga befolkningsregister, som regelbundet
uppdateras, ar tdckningsfelet sannolikt litet. Man kan dock ténka sig att
miitfelet och bortfallsfelet ir storre. Aven om enkitformuliret kontinuerligt
ses over kan man anta att formuléret kan innehalla oklart formulerade fragor
och den svarande, avsiktligt eller oavsiktligt, véljer att svara fel pa en friga.
Det stora svarsbortfallet manar dock till stor forsiktighet vid tolkningen av
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undersokningsresultatet. Vi utgér sjéalvfallet fran att bearbetnings- och
redovisningsfelen dr forsumbara.

2.3 Skillnader fran tidigare rapporter

I denna rapport och till skillnad fran tidigare enkétrapporter kommer
medelbetyg 1 stort sett inte att forekomma. Detta beror pa att andelen som
saknar uppfattning har 6kat markant jaimfort med tidigare ar. Detta géller
framfor allt 1 frigeblocket om SKM:s service. Nér det kommer till fragor
rorande kontrollen har diremot andelen som saknar uppfattning minskat. I
vissa fall kan man kanske anta att en respondent vid osdkerhet kan se
svarsalternativen 3 och ingen uppfattning som utbytbara, frimst nir det
géller frigor av icke-konkret art. Nér man réknar medelvéarden far detta dock
stor betydelse eftersom de som saknar uppfattning i frdgan rensas bort fran
den méngd man berdknar medelvirdet pd medan betyg 3 rdknas med. Har
respondenten valt att svara “ingen uppfattning” kan medelvirdet bli bade
hogre och ldagre én om han valt att ge omridet betyg 3 d4ven om &sikten kan
vara densamma. Detta medfor att medelvérdet egentligen inte dr ett bra matt.
Ur statistisk synpunkt kan samma stdndpunkt motiveras eftersom man rent
statistiskt inte kan utga fran att det mellan varje skalsteg i betygsskalan krévs
lika mycket for att hoja/sdnka ett betyg. Man kan inte anta att alla individer 1
populationen kriver exakt lika mycket att hoja ett betyg fran exv. 2 till 3 som
de kréver for att hoja betyget 4 till 5. Idag anvinds ofta medelvérden trots
ovanndmnda problem i liknande rapporter. I denna rapport viljs att i de
flesta fall inte ta med medelvérdena i rapporten men de finns tillgéngliga 1
tabellbilaga 3 for den intresserade.

De bakgrundsvariabler som tas upp i tabellerna varierar mellan olika fragor.
Syftet med att variera bakgrundsvariablerna &r att visa pé intressanta
kontraster mellan tex. olika &ldersgrupper eller inkomstklasser.
Genomgdende viljs att endast ta med variabler dédr nagot virde avviker
signifikant fran medelvérdet. Alla viarden finns dock att tillgé i bilaga 3. I
kapitel 12 som behandlar regionala skillnader finns endast totalomdémet
redovisat for vart kvalitetsomrade. Onskas mer detaljerad statistik hinvisas
till tabellbilaga 3.

Det ar viktigt att ldsaren &r medveten om att variabler kan samvariera med
varandra. Det kan vara sd att tex. alder och utbildnings samvarierar dvs. att
skillnader 1 attityd mellan olika utbildningslédngd egentligen beror pa att dldre
ofta har en lagre utbildningsniva &n yngre och att svarsvariationen da snarare
ar att betrakta som aldersrelaterad &n utbildningsrelaterad. I alla tabeller som
redovisas i tabellbilaga 3 dr signifikanstesten gjorda mot genomsnittet.
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I &r kan vi for forsta gangen presentera regressionsdiagram for de olika
serviceomradena samt for kontrollomridet. I dessa diagram rangordnas
delfragorna i horisontalled (x-led) efter hur de skapar néjdhet med den
Overgripande fragan. I vertikalled (y-led) visas pd samma sitt 1 vilken
utstrackning missndjdhet med en delaspekt ocksa skapar missndje med den
Overgripande fragan. For en mer utvecklad beskrivning av regressions-
diagrammens uppbyggnad hénvisas till NFO Infratests tekniska rapport som
finns 1 bilaga nr 4 till denna rapport.

2.4 Ingen uppfattning

1 1998 ars enkdtundersokning fanns inte svarsalternativet Ingen
uppfattning” med. Det var endast om man inte svarade pé en fraga
overhuvudtaget som man kunde bli registrerad i den kategorin. Detta far till
foljd att 1 jimforelserna mellan &ren dr siffrorna for &r 1998 {or kategorin
”Ingen uppfattning” inte &r jimforbara med resultatet fran senare ar. Med
denna bakgrund &r det inte helt ovintat att andelen som saknar uppfattning i
en fraga okat sedan 1998. Att andelen dven har okat fran 2001 ars
undersokning &r svarare att forklara. En mojlig forklaring kan vara att det i
foljebrevet i fjol stod att de som inte 6nskade medverka i undersokningen
kunde skicka tillbaka blanketten oifylld, dessa respondenter sorterades
dérmed bort ur materialet direkt. I ar fanns inte denna uppmaning med och
foljaktligen kan man ténka sig att individer ként sig tvingade att fylla i
blanketten och dédrmed inte ténkt efter vad de egentligen anser om SKM utan
bara fyllt i formuléret for att bli av med det.

En annan forklaring till varfor andelen som saknar uppfattning 6kat sé kan
vara att kontaktsétten brev, servicetelefon och hemsida saknades 1 2001 ars
undersdkning. Detta kan ha medfort att de som haft kontakt pd dessa sétt
svarade att de inte haft kontakt och ddrmed inte ingick i basen for
kvalitetsfrigorna dér det bara dr de som haft kontakt som redovisas. Om man
jamfor asikterna 2001 och 2002 och anvénder kontaktsétten: telefon, brev, e-
post, fax och besok ser man att andelen som saknar uppfattning inte skiljer
sig at ndmnvaért.
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3 Allmanhetens kontakter med SKM
3.1 Fler har varit i kontakt med SKM

Under den senaste 12 manadersperioden har 48 procent av de tillfrdgade
varit 1 kontakt med SKM. Detta dr en 6kning fran undersdkningen ar 2001 da
39 procent svarade att de haft kontakt. I 2001 ars undersokning fick
allménheten vélja mellan foljande kontaktsétt: telefon, e-post och fax samt
personligt besok. I arets undersdkning hade de svaranden dock fler
kontaktsétt att vdlja pa, da tillkom kontakt via brev, servicetelefon och
RSV:s hemsida. Att dessa alternativ tillkommit har med stor sannolikhet
betydelse for den stora 6kningen i totala antalet kontakter, det behdver alltsa
inte betyda att det totala antalet personer som kontaktat SKM de facto har
okat.

De flesta som tar kontakt med SKM har fragor som ror skattedrenden och
fragor kring folkbokforingsérenden dr det ndst vanligaste. Fragor som
kategoriseras under rubriken ”Annat” kan tdnkas vara boupptecknings-
drenden samt fragor kring arvs- och géavobeskattningen.

Jamfort med ar 2001 ar det farre som dr missndjda med kontakten med SKM
men ocksé fler som svarar att de saknar uppfattning i frdgan.

Tabell 3 Allminhetens kontakter med SKM 2001 och 2002, procent
och medelvirde

2001 2002
Antal kontakter
En kontakt 17 22+
2-5 kontakter 19 22+
6 eller fler kontakter 3 4+
Ingen kontakt/Minns ej 61+ 52
Arenden
Skattearenden 59 61
Folkbokféringsérenden 33+ 28
Annat 26 26
Vet ej/ej svar 1 4+
Nojd/missnojd
No6jd med kontakten 60 59
\Varken eller 26 29
Missndjd med kontakten 11+ 7
Vet ej/ej svar 3 6+
Medelvarde 3,7 3,8

Bas: alla svaranden
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3.2 Mer om kontakterna med SKM

3.2.1 Antal arenden

Det dr 22 procent som har haft kontakt med SKM en géng och lika ménga
som haft kontakt 2-5 génger. Det ér en betydligt mindre andel, 4 procent av
medborgarna, som haft kontakt med SKM 6 ganger eller mer. Personer
mellan 25-44 ar tar kontakt flest gdnger med SKM. Invénare 1 storstider
kontaktar SKM fler gdnger 4n genomsnittet medan tatortsbor i hdgre grad
inte kontaktar SKM alls. Egenforetagare dr ocksd overrepresenterade bland
de som kontaktar SKM mer 4n en géng. Personer inom de hogre
inkomstskikten kontaktar ocksd SKM fler ganger dn genomsnittet.

Tabell 4 Antal kontakter med SKM de senaste 12 manaderna,

procent
Total | 25-34 &r 35-44 ar | Storstad Tatort | Egenftg. | 20'-30' >30'
En gang 22 22 23 21 22 19 22 21
2-5 ganger 22 29+ 27+ 29+ 20- 36+ 27+ 39+
6+ ganger 4 5+ 6+ 6+ 4- 13+ 6+ 10+
Nej 52 43- 44- 44- 54+ 32- 45- 30-

Bas: alla svaranden

3.2.2 Typ av arenden

Vilka frdgor har de som kontaktar SKM? Inte helt ovintat kontaktas SKM
framst 1 skattedrenden, denna drendetyp star for hela 61 procent av
kontakterna medan 28 procent kontaktar SKM i folkbokforingsérenden.
Yngre aldersgrupper kontaktar SKM 1 folkbokforingsdrenden medan dldre
kontaktar SKM om “annat” och i skattedrenden. Egenforetagarna tar kontakt
med SKM 1 skattedrenden samt i1 andra fragor, kanske fragor kring startandet
av nya foretag? Personer med lagre manadsinkomster kontaktar SKM i
folkbokforingsdrenden medan skattedrenden dominerar for personer med
inkomster 6ver 20 000 kr. Bland dem som haft mellan 2-5 kontakter med
SKM dominerar fragor kring skattedrenden dven om de ocksa stiller fler
fragor kring folkbokforingsarenden jamfort med genomsnittet. Hos dem som
kontaktat SKM mer dn 5 ganger dominerar skattefragor samt fragor som ror
“annat”.

Tabell 5 Typ av drenden, procent

Total | 45-54 ar 55-64 ar | Egenftg. | <10' 20-30' >30' | 2-5ggr 6+ ggr
Skattearenden 61 60 65+ 64+ 54- 64+ 75+ 66+ 69+
Folkbokf. arenden 28 22- 12- 12- 34+ 25- 23- 32+ 28
Annat 26 31+ 31+ 39+ 25 28 22- 27 43+
Vet ej/Ej svar 4 4 5 4 6+ 3- 2- 3- 2-

Bas: varit i kontakt
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3.2.3 Nojd/Missnojd

Helhetsbetyget méste ses som gott nér ndstan 60 procent dr ndjda med
kontakterna med SKM och endast 7 procent missndjda. Ingen aldersgrupp
utmarker sig forutom individer mellan 55-74 &r som &r mer missndjda
jamfort med genomsnittet. Egenforetagarna ér ocksa mer missndjda med
kontakterna. Medborgare med ménadsinkomster mellan 20 000 och 30 000
kr &r mer ndjda och de med inkomster dérutéver ar mer missndjda jamfort
med medborgarna i stort. De som varit i kontakt med SKM mer @n en ging
ar mer missndjda dn genomsnittet.

Tabell 6 Nojd/missnojd med kontakterna med SKM, procent

Total| 55-64 ar 65-74 ar|Egenftg.|20'-30" >30' |2-5 ggr 6+ ggr
Nojd 59 61 59 56 61+ 58 60 62
\Varken eller | 29 24- 22- 30 28 28 28 22-
Missnojd 7 9+ 10+ 10+ 6 11+ | 9+ 14+
Vet ej/Ejsvar| 6 6 9+ 4- 5 3- 3- 2-

Bas: varit i kontakt
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4 Tillganglighet
4.1 Tillgéangligheten far medelbetyg

P& det hela taget 4r mer &n tre gdnger sa manga ndjda med tillgdngligheten
som missndjda. Tre av tio saknar uppfattning och ndrmare var fjarde stéller
sig neutrala till tillgdngligheten. Man kan konstatera att individer 1
aldersgruppen 45-54 ar dr missndjda med tillgdangligheten medan &lders-
gruppen dardver dr ndjda. Hur kan det komma sig? En tinkbar forklaring &r
att det i den dldre &ldersgruppen finns individer som gatt i pension trots att
de inte fyllt 65 &r och ddrmed har tid att kontakta SKM under dppettiderna.
Storstadsbor dr ndgot mer kritiska till tillgédngligheten jamfort med tétortsbor
och kanske beror detta pa att serviceinréttningar ofta haller 6ppet under
generdsare tider i en storstad och att dess invanare ddrmed vant sig vid att
inte behova tidnka pd oppettider och telefontider 1 samma utstrackning.
Egenforetagarna dr missndjda med tillgangligheten i stort, de &r dock inte
lika kritiska under de olika delfrdgorna som man av detta leds att tro.
Personer som kontaktat SKM 6 eller fler gangerf dr missndjda med
tillgdngligheten 1 stort medan de som kontaktat SKM mellan 2-5 ggr dr ndgot
mer positiva.

Tabell 7 Pa det hela taget ir tillgiingligheten bra, procent

Totalt| 45-54 ar 55-64 ar | Storstad Tatort | Egenftg|2-5 ggr 6+ ggr
Instammer (5+4) 36 36 39+ 31- 39+ 38 37 40
\Varken eller (3) 23 20- 20- 26+ 22 26 27+ 24
Instdmmer inte alls (2+1) | 11 13+ 10 13+ 9- 15+ 12+ 20+
Vet ej/ej svar 30 31 30 30 30 21- 23- 17-

Bas: varit i kontakt

Utvecklingen over tid visar att andelen som instimmer 1 pastdendet har
minskat jAm{ort med 2001 ars undersokning och var ar 2002 péd ungefarligt
samma niva som ar 1998. Andelen som inte instimmer har ocksa minskat
konstant medan andelen utan uppfattning 6kat over tiden. Detta monster gér
dven igen inom omradets delfragor.

Tabell 8 Pa det hela taget ir tillgiingligheten bra, 1998, 2001 och
2002, procent och medelvirde
1998 2001 2002
Instammer (5+4) 34 42 36
Varken eller (3) 35 23 23
Instdmmer inte (2+1) 25 14 11
Vet ej/ej svar 6 20 30
Medelvarde 3,2 3,5 3,5

Bas: varit i kontakt
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Den typiskt nojde ar: Den typiskt missnojde ér:

* kvinna * man

*35-44 ar *45-54 ar

* titortsbo * storstadsbo

* gymnasial utbildning * langre eftergymnasial utbildning
* offentliganstélld * privatanstélld

* man.ink. mellan 10 000-19 999 * man.ink. over 30 000 kr

4.2 Oppettider

Totalt sett 4r det tre gdnger s& manga som &dr ndjda som missndjda med
Oppettiderna medan néstan 40 procent saknar uppfattning i frdgan. Personer i
aldersgruppen 55-64 ér ar ndjdare med Oppettiderna 4n genomsnittet och
detsamma kan med emfas sdgas om individer i dldersspannet 64-74 &r. I den
gruppen ar hela 52 procent ndjda. Av resultaten kan man utldsa att
storstadsbor oftare &n genomsnittet inte kdnner till SKM:s 6ppettider da fler
saknar uppfattning i denna grupp. Detta skulle kunna tolkas som att
storstadsbor viljer att kontakta SKM pd annat sitt &n via personligt besok.
Asikterna dverensstimmer ungefirligt med tidigare undersdkning.

Tabell 9 SKM har oppettider som passar mig, procent

Totalt| 55-64 ar 65-74 ar|Storstad Tatort|2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer (5+4) 32 36+ 52+ 29- 34+ | 34+ 38+
\Varken eller (3) 18 18 12- 19 19 20+ 19
Instdmmer inte alls (2+1) | 11 9 5- 10 11 11 14+
Vet ej/ej svar 39 37 31- 42+ 37- 34- 29-

Bas: varit i kontakt

4.3 Telefontider

Vad giller telefontiderna ar fyra ganger s& manga ndjda som missndjda
medan 37 procent saknar uppfattning. Personer mellan 45-54 ar &r missndjda
med telefontiderna medan de &ver 55 &r dr mycket ndjda, kanske beror detta
pa att det finns pensionérer 1 den dldre dldersgruppen med storre frihet att
sjdlva disponera sin dag och som diarmed finner det ldttare att passa
telefontider. Egenforetagarna dr missndjdare dn genomsnittet vilket skiljer
sig frén resultaten 1 2001 ars undersdkning da egenforetagarna instdmde i
hogre grad.
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Tabell 10 SKM har telefontider som passar mig, procent

Totalt| 45-54 ar 55-64ar | Storstad Tatort Landsbygd | Egenftg
Instdmmer (5+4) 36 37 42+ 31- 38+ 39+ 36
\Varken eller (3) 19 18 19 20 19 17- 23+
Instdmmer inte alls (2+1) | 9 10+ 7- 10+ 7- 9 14+
Vet ej/ej svar 37 35 32- 39+ 36 35 27-

Bas: varit i kontakt

4.4 Svart att komma fram pa telefon

Av enkiten att doma &r det relativt svért att komma fram till SKM per
telefon. Det &r néstan lika manga, totalt sett, som dr missndjda som ndjda.
Inom detta omrdde dr dven de tva édldsta aldersgrupperna, som inom andra

omraden oftast dr positiva, missndjda. Den éldsta aldersgruppen var vid den
forra undersokningen dessutom ndjdare med framkomligheten per telefon &n

genomsnittet. I vrigt matchar dessa asikter den forra undersdkningens
asikter val.

Tabell 11  Det ér Litt att komma fram pa telefonen, procent

2-5ggr 6+ ggr

Totalt| 55-64 ar 65-74 ar | Storstad Landsbygd |Egenftg
Instdmmer (5+4) 24 26 24 20- 28+ 29+
\Varken eller (3) 19 17 15- 18 19 20
Instammer inte alls (2+1) | 21 24+ 27+ 26+ 18- 28+
Vet ej/ej svar 36 33- 34 35 34 24-

25 30+
20+ 18
23+ 35+
32- 17-

Bas: varit i kontakt

4.5 Osakert om man fatt kontakt med ratt person

Nir det gdller om man fatt kontakt med rétt person s saknar manga
uppfattning i fragan, hela 41 procent. Andelen utan uppfattning har 6kat
markant men 1 dvrigt star sig dsikterna rétt vl frdn den foregdende
undersokning

Tabell 12 Det ér enkelt att fi kontakt med ritt person, procent

Totalt| Storstad Landsbygd|Egenftg|2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer (5+4) 23 19- 27+ 28+ 25 29+
\Varken eller (3) 18 19 18 22+ 20+ 19
Instdmmer inte alls (2+1) | 18 20+ 17 26+ 21+ 30+
Vet ej/ej svar 41 42 38- 25- 35- 22-

Bas: varit i kontakt
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4.6 Totalt sett ar flest néjda med telefontiderna

Totalt sett ser fordelningen av asikter inom olika frigor ut som nedan. Flest
ar nojda med telefontiderna medan Sppettiderna kommer pa en god andra
plats. Medelbetygen fordelar sig jaimt over frdgorna medan flest 4r missndjda
med mojligheterna att komma fram per telefonen.

Figur 1 Jiamforelser mellan delfrigor
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19 18
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23 DO Varken eller (3)
B Instdmmer inte (1+2)

40% | ]
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Skattemyndigheten ~ Skattemyndigheten Det ar latt att komma Det &r enkelt att Pa det hela taget ar

har 6ppettider som  har telefontider som  fram pa telefonen  komma i kontakt med tillgangligheten bra
passar mig passar mig ratt person

Bas: varit i kontakt

4.7 Regressionsresultat

Figur 2 visar att den absolut viktigaste aspekten for att en individ ska vara
ndjd med tillgéngligheten ar att det dr enkelt att komma i kontakt med ratt
person. Att det dr latt att komma fram pé telefonen &r nést viktigast medan
oppettider och telefontider kommer sist. Nér man tittar pa missndjdheten
visar det sig att det 4r samma fraga som &r viktigast for missndjdheten. Den
nést viktigaste aspekten for missndjdhet dr att SKM:s telefontider. Léagst
rankade dr 6ppettiderna och att det dr létt att komma fram pa telefonen.

Om man vill forbattra betyget for omradet tillgidnglighet totalt bor man satsa
pa att underlitta for medborgarna att fa kontakt med ritt person eftersom
detta dr det omrdde som bidrar mest till ett ddligt totalbetyg. Om man jam{or
detta med resultaten i figur 1 ser man att det 4r minst andel som instimmer i
delfragan och en stor andel missnéjda.
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Figur 2
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5 Snabbhet och handlaggning
5.1 Daligt betyg for snabbheten

Totalt sett &r det bara 26 procent som dr néjda med snabbheten i SKM:s
handldggning. Detta far dock séttas i ljuset av att 43 procent saknar
uppfattning i frigan. Asikterna verensstimmer i stort med tidigare
undersokning.

Tabell 13  Pa det hela taget har SKM snabb handliggning, procent

Totalt| 45-54 ar 55-64 ar | Egenftg | 2-5 ggr 6+ ggr
Instammer (5+4) 26 26 25 33+ 28+ 34+
Varken eller (3) 19 19 18 21 22+ 22
Instdmmer inte alls (2+1) 11 13+ 13+ 18+ 14+ 20+
Vet ej/ej svar 43 41 43 28- 36- 23-

Bas: varit i kontakt

Over tid kan man se att andelen som instimmer och inte instimmer har
minskat fran tidigare undersokningar samtidigt som andelen utan uppfattning
har okat. Eftersom att andelen utan uppfattning &r sa stor dr det svart att gora
nagra bedomningar eller analyser 6verhuvudtaget. Desamma giller for
delfragorna.

Tabell 14  Pa det hela taget har SKM snabb handliggning, 1998, 2001
och 2002, procent och medelvirde

1998 2001 2002
Instdmmer (5+4) 32 32 26
\Varken eller (3) 36 20 19
Instdmmer inte (2+1) 25 14 11
Vet ej/ej svar 7 34 43
Medelvarde 3,1 3,4 3,4

Bas: varit i kontakt

Den typiskt ndjde medborgaren é&r: Den typiskt missnojde ér:

* man * man

* 35-44 ar * 45-54 ar

* titortsbo sstorstadsbo

* gymnasial utbildning. * langre eftergymnasial utbildning
* privatanstélld * privatanstélld

* man.ink. mellan 20 000 —29 999 * mén.ink. 6ver 30 000
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5.2 Snabba besked pa fragor

Fyra ganger s manga ir ndjda som missndjda med hur snabbt fragor
besvaras medan tre av tio saknar uppfattning. Personer med inkomster under
10 000 kr/ménad, som 1 dvrigt dr ndjda med snabbheten och handldggningen,
sdllar sig till missndjda. Detta skiljer sig fran den foregaende
undersdkningen di de var mer positiva. I dvrigt Overensstimmer svaren vl
mot tidigare undersokning

Tabell 15  Jag fir snabbt besked p& mina frigor, procent

Totalt| 45-54 ar 55-64 ar |[Egenftg| <10' 10'-20' >30'
Instdmmer (5+4) 42 40 46+ 42 43 44+ 34-
\Varken eller (3) 19 19 18 23+ | 15- 19 23+
Instdmmer inte alls (2+1) 11 13+ 11 17+ | 13+ 8- 17+
Vet ej/ej svar 29 28 25- 18- 29 29 26-

Bas: varit i kontakt

5.3 Snabb handlédggning av arenden

Manga dr osdkra pA om SKM handldgger drenden snabbt eller inte, nidstan 40
procent saknar uppfattning. Nastan dubbelt s& ménga dr nojda som
missndjda med hur snabbt handldggningen sker. Man kan konstatera att
individer verkar vara ndjda med handlaggningstiderna for folkbok-
foringsdrenden medan attityden &r mer negativ till handldggningstiden for
skattedrenden. Attityderna &r i stort desamma som tidigare ar.

Tabell 16 SKM handligger arenden snabbt, procent

Totalt| Egenftg | 10'-20' 20'-30' >30' |Skattearende Folkbokf.
Instammer (5+4) 27 30+ 29+ 24- 24- 28 33+
\Varken eller (3) 19 24+ 20 18 23+ 21+ 20
Instdmmer inte alls (2+1) 15 22+ 12- 17+ 19+ 17+ 12-
\Vet ej/ej svar 39 24- 39 42+  34- 24- 35-

Bas: varit i kontakt

5.4 Haller utlovade tider for besked eller beslut

P& denna fraga saknar ndrmare hilften uppfattning vilket medfor att svaren i
ovrigt maste ses med viss osdkerhet. Av de som svarar dr det fyra ganger sa
manga instimmer i pastdendet som inte instimmer. Personer i1 aldersgruppen
35-44 ar dr mer ndjda medan de mellan 55-64 &r mer missndjda. Detta &r lite
speciellt med tanke pa att yngre oftast &r mindre ndjda och dldre mer ndjda
med SKM:s service, ifjol var dsikterna desamma grupperna emellan.
Egenforetagare 4r mer missndjda jamfort med genomsnittet vilket skiljer sig
frén 2001 ars undersokning dir egenforetagarna ocksa var mer ndjda jamfort
med genomsnittet.
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Tabell 17  SKM hiller utlovade tider for besked eller beslut, procent

Totalt| 35-44 ar 55-64 ar |Egenftg |6+ ggr
Instdmmer (5+4) 29 31+ 28 32 40+
Varken eller (3) 15 15 16 19+ 18
Instdmmer inte alls (2+1)] 7 7 10+ 11+ 13+
Vet ej/ej svar 49 47 47 38- 29-

Bas: varit i kontakt

5.5 Rattar snabbt fel

Osédkerheten dr dnnu storre pd detta pastdende én 1 fragan ovan. Hela 60
procent av de svarande saknar uppfattning i denna fraga, resterande procent
fordelas relativt lika mellan de som &r ndjda, neutrala och missndjda. Det hor
till ovanligheterna att personer i aldersgrupp 65-74 ar 4r mer negativa jmf.
genomsnittet men pa denna fraga utmérker de sig. I 6vrigt dverensstimmer
asikterna vél fran foregdende undersokning.

Tabell 18  Nar SKM gjort fel rittar man snabbt felet, procent

Totalt|45-54 ar 55-64 ar 65-74 ar|Egenftg|<10' >30'|2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer (5+4)| 15 15 17+ 15 19+ [17+ 12-| 14 20+
\Varken eller (3) | 12 12 13 8- 15+ | 9- 16+| 13 14+
Instdmmer inte
alls (2+1) 13 16+ 15+ 16+ 22+ | 12 16+| 15+ 25+
Vet ej/ej svar 61 57- 54- 61 45- | 61 57-| 58- 41-

Bas: varit i kontakt

5.6 Totalt sett ar osdkerheten hég

Av redovisningen nedan kan man se att graden av osékerhet inom detta
frageblock dr stor. Andelen missndjda ar rétt ldg medan de som forhaller sig
neutrala till snabbheten i handlaggningen varierar mellan 12-19 procent.
Andelen som dr néjda varierar kraftigt mellan den fraga dér flest ar n6jda
(Jag far snabbt besked pé mina fragor) till den fraga dir minst andel 4r njda
(Néar SKM gor ndgot fel rattar man snabbt till felet)
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Figur 3 Jiamforelser mellan delfrigor
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Bas: varit i kontakt

5.7 Regressionsresultat

Niér det géller nojdhet med snabbhet och handlaggning kan man i figur 4 se
att den viktigaste aspekten &r att SKM handldgger drenden snabbt. Att SKM
snabbt rittar fel dr det nést viktigaste for nojdheten foljt av att utlovade tider
for besked eller beslut. Att medborgarna snabbt far besked pé sina fragor ar
det minst viktigt for ndjdheten med snabbhet och handliggning. Aven nir
det giller missndjdhet sé ar det handldggningstider som dr den viktigaste
aspekten. Det nist viktigaste for missndjet dr att utlovade tider for besked
eller beslut inte halls tétt foljt av att fel frain SKM:s sida inte rittas snabbt
nog. Minst viktigt for missndjet dr att individer inte fir snabba besked pa
sina fragor.

I regressionsdiagrammet nedan framgar att om man vill forbéttra
totalomdomet for omrddet snabbhet och handliggning ger det storst effekt
att paverka hur snabbt SKM handlagger drenden. Jaimfor man detta resultat
med resultaten i figur 3 kan man konstatera att det ocksé ér relativt f4 som &r
ndjda med just denna delaspekt och storst andel missnojda. (Delaspekt "Nér
SKM gjort ndgot fel rattar man snabbt felet” har ocksé lag grad av
instimmande men det &r svart att dra ndgra egentliga slutsatser utifran
resultaten eftersom det &dr sa hog andel som saknar uppfattning.) Att snabba
upp handldggningstiderna skulle alltsa ge storst forbattring for totalbetyget.
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Figur 4 Regressionsdiagram
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6 Bemotande

6.1 Bemoétande far bra betyg

Totalt sett dr ndstan sex ganger sa manga ndjda som missndjda med
kvalitetsomradet bemdtande samtidigt som ungefér en tredjedel saknar
uppfattning. Egenforetagarna har blivit mer negativa jaimfort med
undersokningen dr 2001. Andelen offentliganstdllda som dr ndjda med
bemdtandet dr 1 det ndrmaste detsamma som 1 2001 ars undersokning men
eftersom andelen som instimmer totalt sett har minskat ter det sig i tabell 19
som om offentliganstédllda blivit mer positiva jamfort med 2001 ars

undersokning.

Nir det géller just fragor kring bemdtande kan man friga sig hur de personer
som endast haft kontakt med SKM via servicetelefonen eller via hemsidan
svarat. En tes dr att det dr just dessa respondenter som svarar att de saknar

uppfattning.
Tabell 19  Pi det hela taget dr bemotandet bra, procent
Eftergymn
Totalt|Anst. off. Anst. priv. Egenftg. |Grundskola 3+ ar |10'-20' >30'

Instammer (5+4) 41 45+ 35- 42 47+ 42 44+  35-
Varken eller (3) 20 15- 24+ 29+ 17- 19 18 23+
Instdmmer inte alls (2+1)] 7 4- 7 11+ 6 8+ 7 10+
Vet ejlej svar 32 36+ 34 18- 30 32 31 32

Bas: varit i kontakt

Tidsserien visar att andelen som instimmer samt andelen som inte

instimmer har minskat 6ver tid medan andelen medborgare utan uppfattning
Okat. Samma forhallande géller for delfrdgorna.

Tabell 20  Pa det hela taget ir bemotandet bra, 1998, 2001 och 2002,
procent och medelvirde
1998 2001 2002
Instdmmer (5+4) 46 48 41
Varken eller (3) 34 20 20
Instdmmer inte (2+1) 14 10 7
Vet ej/ej svar 5 21 32
Medelvarde 3,5 3,8 3,7

Bas: varit i kontakt
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Den typiskt n6jde medborgaren ar: Den typiskt missnojde ér:

* kvinna * man

*35-44 ar *45-54 ar

* titortsbo * storstadsbo

* gymnasial utbildning * langre eftergymnasial utbildning
* offentliganstélld * privatanstélld

* man.ink. mellan 10 000-19 999 * man.ink. 6ver 30 000

6.2 Trevlig och hjalpsam personal

Det 4r manga som instdmmer i att personalen &r trevlig och hjdlpsam, nira
50 procent. Detta far ses som ett mycket gott betyg om man dessutom har 1
atanke att andelen utan uppfattning, i sammanhanget, ar relativt 14g, 30
procent. Endast 6 procent dr missndjda med personalens bemotande.
EgenfGretagarna dr mer missndjda &n genomsnittet, 1 2001 &r undersdkning
var de néjdare 4n genomsnittet. [ Ovrigt dr asikterna likartade fran enkédten
2001.

Tabell 21  Personalen ér trevlig och hjilpsam, procent

Totalt| Storstad Téatort | Egenftg| <10' >30'|2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer (5+4) 48 43- 50+ 50 51+ 39-| 49+ 50
\Varken eller (3) 16 19+ 16 21+ 15 20+ | 19+ 19
Instammer inte alls (2+1), 6 6 5 10+ 6 9+ 8+ 9+
Vet ej/ej svar 30 32+ 28 18- 28 32 24- 22-

Bas: varit i kontakt

6.3 Intresserad och insatt personal

Lika manga instimmer i pastdendet som saknar asikt och 9 procent forhaller
sig negativa. Yngre personer som i dvrigt svarar att de saknar uppfattning
svarar pa denna friga att de 4r missndjda. Asikterna dverensstimmer med
tidigare undersokningar.

Tabell 22 Personalen ir intresserad och forsoker sitta sig in i mina
arenden, procent

Totalt| 18-24 ar 25-34 ar 55-64 ar 65-74 ar |Egenftg
Instammer (5+4) 36 26- 28- 44+ 46+ 40+
Varken eller (3) 18 18 21+ 17 13- 25+
Instdmmer inte alls (2+1)] 9 12+ 10+ 8 8 13+
Vet ej/ej svar 36 45+ 41+ 31- 33 22-

Bas: varit i kontakt
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6.4 Ursakt fran SKM

Vildigt {4 instimmer 1 att de far en ursékt nir SKM begér fel, endast 10
procent. Det dr t.o.m. fler som inte instimmer i pastdendet, 15 procent. Det
ar 1 och for sig ménga som saknar uppfattning men det &r {4 fragor dir
missnojet Gverstiger de positiva asikterna totalt sett. Det verkar dock som att
relativt 4 befunnit sig i en situation nér en ursékt ansetts behovlig. Personer

med ldgre inkomster dr mer ndjda medan hoginkomsttagare dr mer

missndjda, detta monster fanns dven i 2001 érs undersokning.

Tabell 23  Man far en ursikt nir fel begitts av SKM, procent
Totalt| <10' >30'|2-5 ggr 6+ ggr

Instdmmer (5+4) 14+ 5- 10 11

Varken eller (3) 10 10 9 7

Instammer inte alls (2+1), 12- 20+ | 17+ 31+

Vet ejlej svar 64 65 64- 51-

Bas: varit i kontakt

6.5 Totalt sett bast betyg till personalens trevlighet
och hjdalpsamhet

Individer ger hogst betyg till personalens trevlighet och hjélpsamhet med
personalens intresse pa god andra plats. Av enkédtundersokningen att doma
verkar medborgarna dock vara missndjda med att de inte far en ursékt nér fel

begas av SKM. Samtidigt verkar detta, som vi kommer att kunna se i

regressionsanalysen, vara det minst viktiga for bemotandets totalomdome.

Figur 5 Jiamforelser mellan delfrigor
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6.6 Regressionsresultat

For individer dr den viktigaste aspekten for att man ska vara ndjd med
bemotandet i stort att personalen ér trevlig och hjélpsam, se figur 6. Att
personalen dr intresserad och forsoker sétt sig in 1 drenden &r det nést
viktigaste. Det minst viktiga for nojdheten i stort ar att man far en ursdkt nir
SKM begitt fel. Vad géller missndjdhet dr rankingen densamma som for
ndjdhet. Den viktigaste aspekten for missndjdhet ér att personalen inte
upplevs som trevlig och hjédlpsam f6ljt av att personalen inte ses som
intresserad av medborgarens problem. Att inte f4 en ursikt kommer pa tredje
plats nér det géller att paverka totalbetyget.

I regressionsanalysen framgar att den viktigaste aspekten for totalomdomet
av bemdtande &r personalens trevlighet och hjdlpsamhet. Jimfor man detta
med resultaten redovisade 1 figur 5 ser man att 48 procent dr ndjda med just
personalens trevlighet och hjdlpsamhet och en vildigt 1ag andel missndjda.
Detta betyder att medborgarna till stor del &r ndjda och att det &r mycket
viktigt for totalomdomet att de fortsitter att vara sd. Regressionsanalysen
visar vilken aspekt som paverkar totalomdomet mest och som man
déarigenom bor forbéttra for att forbattra totalomdomet. I detta fall niar endast
6 procent dr missndjda &dr det kanske andra aspekter som kan forbéttras
istéllet och till en ldgre marginalkostnad. Den aspekt som kanske hellre bor
forbéttras dr personalens intresse och anstrdngningar att sétta sig in i
medborgarnas fragor. Denna fraga bidrar nist mest till att sdnka totalbetyget.

Figur 6 Regressionsdiagram
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7 Sakkunskap

7.1 Hyfsat betyg fér sakkunskapen

Totalt sett dr det ungefar lika manga som svarar att de dr nojda med
sakkunskapen som svarar att de saknar asikt. Endast 7 procent dr missndjda
med personalens sakkunskap. Asikterna ér jimforbara med foregiende

undersokning.

Man kan ténka sig att de fragor som stélls till SKM idag ar av mer

komplicerad karaktir jimfort med de SKM fick tidigare, dd@ myndigheterna
arbetat for regel- och blankettforenklingar. Betygsséttningen av sakkunskap
kan kanske bero pd hur komplicerade fragor som stélls till SKM, kanske ger
svar pa komplicerade drenden omradet sdmre betyg jaimfort med lattare
frdgor som kan besvaras snabbare.

Tabell 24  Pa det hela taget har personalen bra sakkunskap, procent
Eftergymn.
Totalt| Storstad Tatort | Grundsk. utb. 3+ ar |2-5 ggr 6+ ggr
Instammer (5+4) 37 35- 39+ 43+ 36 40+ 40
Varken eller (3) 17 17 17 16 17 20+ 24+
Instdmmer inte alls (2+1)] 7 10+ 6- 7 10+ 9+ 16+
Vet ejlej svar 38 38 38 34- 38 31- 20-

Bas: varit i kontakt

Over tid kan man se att andelen som instimmer och inte instimmer har
minskat fran tidigare undersokningar samtidigt som andelen utan uppfattning
har okat. Detta samband gér dven igen i delfrdgorna.

Tabell 25

1998 2001 2002
Instdmmer (5+4) 53 42 37
\Varken eller (3) 30 18 17
Instdmmer inte (2+1) 11 9 7|
Vet ej/ej svar 6 31 38
Medelvarde 3,6 3,7 3,7

Bas: varit i kontakt

Pa det hela taget har personalen bra sakkunskap, 1998,
2001 och 2002, procent och medelvirde
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Den typiskt ndjde personen ir:

* man

*35-44 ar

* titortsbo

* gymnasial utbildning

* privatanstélld

* man.ink. mellan 20 000-29 999

7.2 Den man far kontakt med kan svara pa fragor

Den typiskt missnojde ér:

* man
*35-44 ar
* storstadsbo

* langre eftergymnasial utbildning

* privatsanstélld
* man.ink. 6ver 30 000

&

* kvinna

* 45-54 ar
* storstad

* langre eftergymnasial utbildning

* privatanstéllda

* man.ink. mellan 20 000-29 999

Inom detta delomrade &r det néstan fyra gdnger s& minga som &r ndjda som
missndjda medan nistan en tredjedel saknar uppfattning. Asikterna
Overensstimmer i stort med foregdende undersdkning

Tabell 26  Den tjinsteman jag far kontakt med kan svara pa mina
fragor, procent
Totalt| 45-54 ar 55-64 ar | 10'-20' 20'-30' >30'|2-5ggr 6+ ggr
Instdmmer (5+4) 38 39 44+ 41+ 34- 35-| 40+ 37
Varken eller (3) 18 18 17 16- 21+ 19 | 20+ 26+
Instdmmer inte alls (2+1) 10 12+ 10 9 10 14+ | 12+ 16+
Vet ej/ej svar 34 32- 30- 34 35 32 28- 22-

Bas: varit i kontakt

7.3 Kunnig personal

Nara 5 ginger sa minga dr ndjda med personalens kunnande som missndjda
medan néra 40 procent siger sig sakna uppfattning i frdgan. I foregdende
undersokning var andelen som instdmde i pastdendet ungefar detsamma
oavsett vilken manadsinkomst medborgaren hade, i denna undersdkning blir
instéllningen till personalens kunnande mer negativ ju hogre inkomster en

person har.
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Tabell 27  Personalen ir kunnig, procent

Totalt| 45-54 ar 55-64 ar | 10'-20' 20'-30' >30'|2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer (5+4) 37 34 42+ 39+ 33-  32-| 40+ 36
\Varken eller (3) 17 19 14- 16- 20+ 20+ | 19+ 27+
Instdmmer inte alls (2+1)] 7 9+ 7 7 6 12+ | 9+ 15+
Vet ej/ej svar 39 38 36 39 40 36 33- 22-

Bas: varit i kontakt

7.4 Lita pa att svaren ar korrekta

Av de tillfragade anser 39 procent att de kan lita pa att de besked de far ar
korrekta, 10 procent instimmer inte 1 detta. Jamfors arets resultat med
resultaten fran foregdende undersokning konstateras att personer i
aldersgruppen 35-44 ar blivit mindre missndjda medan personer i
aldersgruppen 45-54 &r blivit mindre ndjda.

Tabell 28  Jag kan lita pa att de svar/besked jag far ir korrekta,

procent
Totalt| 35-44 ar 45-54 ar | Egenftg. | 2-5 ggr 6+ ggr
Instammer (5+4) 39 42+ 36- 37 42+ 38
Varken eller (3) 15 15 17 18 18+ 14
Instdmmer inte alls (2+1) 10 11 12+ 18+ 12+ 27+
Vet ejlej svar 35 33- 34 27- 29- 21-

Bas: varit i kontakt

7.5 Totalt sett jamnt fordelade asikter

Instimmandegraden i de olika svarsalternativen fordelas relativt lika mellan
de olika fragorna. Det &r nagot farre som ar missndjda med personalens
kunnande men i gengéld dr de mer osékra.

Figur 7 Jamforelser mellan delfragor
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7.6 Regressionsresultat

I figur 8 kan man se att den viktigaste aspekten for att medborgarna ska vara
ndjda med sakkunskapen totalt sett 4r att personalen ar kunnig. Det nist
viktigaste &r att de kan lita pa att de besked de far ar korrekta. Minst viktigt
for ndjdheten ér att den tjinsteman man far kontakt med kan svara pd deras
frdgor. Samma rangordning géller for missnojet. Den faktorn som betyder
mest for missndjet dr att man upplever att personalen inte dr kunnig. Pa
andra plats for missndjet rankas att medborgaren inte upplever att de
svar/besked som de fér dr korrekta. Det minst viktiga for missnojet ér att inte
fa kontakt med en tjinsteman som kan besvara fragor.

I regressionsanalysen framgar att det &r personalens kunnande som bidrar
mest till att sinka totalomddmet inom kvalitetsomradet sakkunskap.
Jamfors detta med resultaten 1 figur 7 konstateras att just denna delaspekt har
minst andel som instimmer, men ocksd minst andel missndjda. Vill man
hoja totalomddmet for sakkunskapen ér det alltsd personalens kunnande man
bor satsa pa att forbattra.

Figur 8 Regressionsdiagram
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8 Kommunikation

8.1 Medelbetyg for SKM:s sétt att kommunicera

En tredjedel instimmer 1 pastaendet att det ar enkelt att kommunicera med
SKM, lika ménga saknar uppfattning i frdgan medan 12 procent inte héller

med. Bostadsrittsinnehavare bade dr mindre ndjda och mer missndjda med
kommunikationen i denna undersékning jamfort med den foregaende medan
hyresrattsinnehavarna dr mindre missndjda. Forutom den generella
fordndringen att andelen som instimmer och inte instdimmer minskat jAmf{ort
med sist dr ovriga asikter ungefar desamma som i foregdende undersokning.

Tabell 29  Pa det hela taget ér det Litt att kommunicera med SKM,
procent
Totalt |[Bostadsratt Hyresratt | Egenftg.| <10' >30'|2-5 ggr 6+ ggr
Instammer (5+4) 34 30- 38+ 33 38+ 29-| 36+ 37
Varken eller (3) 21 22 22 26+ | 18- 25+ | 24+ 26+
Instdmmer inte alls (2+1)] 12 14+ 9- 19+ 10 18+ | 15+ 20+
Vet ej/ej svar 33 33 31 21- 34 28 25- 18-

Bas: varit i kontakt

Over tid har andelen som ir ndjda, neutrala och missndjda minskat medan
andelen som saknar uppfattning okat.

Tabell 30  Pa det hela taget éar det Litt att kommunicera med SKM,
1998, 2001 och 2002, procent och medelvirde
1998 2001 2002
Instammer (5+4) 41 39 34
\Varken eller (3) 34 23 21
Instammer inte (2+1) 19 14 12
Vet ej/ej svar 5 24 33
Medelvirde 3,3 3,5 3,5

Bas: varit i kontakt

Den typiskt ndjde medborgaren é&r:
* man

* mellan 35-44 ar

* titortsbo

e gymnasial utbildning

Den typiskt missnojde ér

* man

* mellan 35-44 ar

* storstadsbo

* lagre eftergymnasial utbildning
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* privatanstélld

* man.ink. mellan 20 000-29 999

* privatanstélld

8.2 Beslutsmotivering

Det ar 45 procent som saknar uppfattning i fraigan om SKM motiverar sina
beslut pa ett bra sitt, detta gor det svart att dra nagra egentliga slutsatser av
materialet. Egenforetagarna dr mer negativa till SKM:s beslutsmotiveringar i
denna undersokning jaimfort med den foregéende. I Ovrigt dr asikterna i stort
desamma som i foregédende undersdkning. Personer med grundskola som
hogsta utbildningsniva dr mer ndjda med beslutsmotiveringarna én personer
med en lidngre utbildning. Det finns atminstone tva forklaringar till detta.
Hogutbildade kan eventuellt ha mer komplexa inkomstférhallanden som kan
ge mer komplicerade beslutsmotiveringar. For det andra kan
betygsskillnaden bero pa att hogutbildade kinner storre sjdlvfortroende for
sin kapacitet att forsta svéra texter och vagar ddrmed uttrycka sitt missndje.

* man.ink. mellan 20 000-29 999

Tabell 31 SKM motiverar sina beslut pi ett bra siitt, procent
Eftergymn.
Totalt| 45-54 ar 55-64 ar |Egenftg. |Grundskola 3+ ar
Instammer (5+4) 22 23 27+ 22 27+ 21
\Varken eller (3) 18 19 16 20 19 16
Instdmmer inte alls (2+1) 14 17+ 15 27+ 12- 17+
\Vet ej/ej svar 45 41- 42- 32- 42- 45

Bas: varit i kontakt

8.3 Begripligt skriftsprak
Totalt sett dr 27 procent ndjda med SKM:s skriftsprdk medan 21 procent &r
missndjda. Asikterna har i stort inte forindrats sedan foregdende

undersokning.
Tabell 32  Personalen anviinder ett enkelt och begripligt skriftsprak,
procent
Grund- Eftergymn.
Totalt|35-44 ar 45-54 ar|Egenftg.| skola 3+ar |2-5ggr 6+ ggr

Instdmmer (5+4)| 27 27 25- 27 31+ 30+ 29+ 29
\Varken eller (3) | 19 20 19 18 16- 19 20 18
Instdmmer inte
alls (2+1) 21 23+ 23+ 33+ 19 20 24+ 33+
Vet ej/ej svar 34 31- 33 22- 33 32 27-  20-

Bas: varit i kontakt
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8.4 Enkelt och begripligt talsprak

Nér det géller talsprakets enkelhet och begriplighet &r fyra ganger s manga
ndjda som missndjda. Innehavare av bostadsritter mer missndjda i denna
undersokning jaimfort med 1 den foregdende. I 6vrigt ér asikterna lika som
vid foregaende undersokning.

Tabell 33  Personalen anvinder ett enkelt och begripligt talspraik,
procent
Totalt |Bostadsratt Hyresratt | <10' 20'-30' >30'|2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer (5+4) 37 36 40+ 40+ 35 36 | 40+ 44+
Varken eller (3) 19 17 19 16- 21+ 20 | 21+ 21
Instdmmer inte alls (2+1) 9 11+ 8- 10 8- 12+ | 11+ 18+
Vet ejlej svar 35 36 33 35 36 32 28- 18-

Bas: varit i kontakt

8.5 Bra forklaringar pa fragor

Ungefir tre gdnger sd minga ar ndjda som missndjda med SKM:s
forklaringar. Samma forhallande géller 1 denna frdga som 1 ovanstdende
ndmligen att bostadsrittinnehavare dr mer negativa jamfort med foregdende
undersokning. Egenforetagarna &r ocksd mer missndjda i den nu aktuella

undersokningen.
Tabell 34  SKM ger bra forklaringar pa mina fragor, procent

Totalt [Bostadsratt Hyresratt | Egenftg. | 2-5 ggr 6+ ggr
Instammer (5+4) 32 30 35+ 34 34+ 34
Varken eller (3) 20 19 20 22 23+ 23
Instdmmer inte alls (2+1)] 11 15+ 9- 20+ 14+ 19+
Vet ej/ej svar 37 36 36 24- 30- 23-

Bas: varit i kontakt

8.6 Totalt sett ar flest nojda med talspraket

Nér man jamfor delfrdgorna kan man se att storst andel dr ndjda med att
personalen anvénder ett enkelt och begripligt talsprak foljt av att SKM ger
bra forklaringar pa fragor som stills. Det dr endast 22 procent som
instimmer 1 pastaendet att SKM motiverar sina beslut pé ett bra sitt och
nagot fler som héller med om att skriftspraket som anvénds dr enkelt och
begripligt. Andelen som forhaller sig neutrala 1 de olika fragestéllningarna ér
relativt lika. Flest personer dr missndjda med skriftspraket medan fa ar
missndjda med talspriket. Andelen som saknar uppfattning &r stor for frdgan
om SKM motiverar sina beslut pd ett bra sitt eller ej, hela 45 procent.
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Figur 9 Jamforelser mellan delfragor
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8.7 Regressionsresultat

Av regressionsdiagramet i figur 10 framgér att det 6verldgset viktigaste for
att medborgarna ska vara ndjda respektive missndjda med kommunikationen
ar hur man uppfattar att personalen ger forklaringar pa de frigor som stills.
P& andra plats kommer att personalen talar sa att medborgaren forstar. Det
som dr minst viktigt for néjdheten édr att SKM motiverar sina beslut pé ett bra
sdtt samt att det skriftsprak som anvinds ar begripligt.

Jamf{or man detta med resultaten i figur 9 ser man att ge bra forklaringar pa
frdgor inte dr den delfrdga dér minst andel 4r n6jda och storst andel &r
missndjda. Trots detta bor man satsa krut pa att forbattra detta delomdome
om man vill férbittra totalomdomet for omradet kommunikation. I figur 9
kan man se att tva andra fragor far simre betyg vad géller bade att andelen
som instimmer dr mindre och andelen missndjda storre, ndmligen att SKM
motiverar sina beslut pa ett bra sétt och att personalen anvénder ett enkelt
och begripligt skriftsprak, dessa fragor dr dock inte sé betydelsefulla for
totalomdomet, det visar figur 10 tydligt.
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Figur 10
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9 Skattekontrollen

9.1 Fragor om deklarationen

Totalt har 15 procent fatt fragor frin SKM om deklarationen under de
senaste tvd aren, 79 procent siger sig inte ha fitt det och 6 procent dr osdkra.
Andelen som svarat ja pd denna fraga dr ndgot mindre i ar jaimfort med
foregdende undersokning utom for personer mellan 35-44 ar dér fler fatt
frdgor. Man kan for ovrigt se att andelen individer som fétt fragor 6kar med

inkomstnivéan.

Tabell 35

senaste tvi dren?, procent

Har du fatt fragor fran SKM om din deklaration under de

Total | 35-44 ar

45-54

ar

65-74 ar

Egenfig

<10’

10'-20'

20'-30'

>30'

Ja 15
Nej 79

Vet ej/lejsvar | 6

18+
77-
5.

17+
77-
6

12-
84+
5.

33+
59-
8+

12-
78
10+

13-
82+
5.

18+
79
4-

29+
67-
4-

Bas: alla svaranden

Nistan 40 procent tycker att SKM stiller tillrdckligt med fragor till

deklaranterna for att kunna utova effektiv kontroll 1 samband med

deklarationsgranskningen. Att SKM stiller for fa fragor tycker 15 procent
medan endast 2 procent tycker att det stélls for manga frdgor. Det &r dock
ménga som &r osékra, hela 45 procent saknar uppfattning. Fler tycker att
SKM stiller tillrdckligt med fragor i denna undersokning jaimfort med den
foregdende. Egenforetagarna, personer med gymnasium som hogsta
utbildning samt de med manadsinkomster éver 30 000 kr instimmer 1
pastaendet i hogre utstrackning dn 1 tidigare undersokning.

Tabell 36

Tror du att SKM stiller tillrickligt med fragor till de som

deklarerat for att kunna utova effektiv kontroll i samband
med deklarationsgranskningen?, procent

Total

Egenftg

Gymnasium

Eftergymn
+3ar

20'- 30" >30'

Ja, tillrackligt
Nej, otillrackligt
Staller alldeles for manga fragor|

Vet ej/ej svar

37
15
2
46

46+
11-
4+

39-

a1+
15
3

42-

34-
22+
2
41-

36
19+
2
43-

42+

23+
3+

32-

Bas: alla svaranden

9.2 Totalt betyg for kontrollen

Drygt en fjardedel tycker att kontrollen fungerar bra totalt sett, 12 procent
instdimmer inte och 42 procent saknar uppfattning. Detta dverensstimmer
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mycket vil med resultaten i1 foregdende undersokning. I denna del av
rapporten géller inte att andelarna som instdimmer och inte instimmer
minskat medan andelen som saknar uppfattning 6kat. Inom omradet med
frdgor kring kontroll har antalet respondenter som saknar uppfattning
minskat. Man fir vara medveten om att det dr relativt f4 utanfor
forvaltningen som vet hur kontrollen fungerar och man far dirmed vara
medveten om att betygen rorande kontrollomradet styrs mycket av hur media
rapporterar. Att SKM idag gar ut och informerar i media kring kontroll-
insatser kan ocksé paverka betygen men frigan ir, i vilken riktning? Detta
kan bero pa vilken instéllning medborgaren har till kontrollen initialt. Tror
man att allt kontrolleras men upplyses om att endast vissa saker granskas blir
man kanske mer negativ till kontrollen och vice versa.

Tabell 37  Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent

Totalt| 35-44 ar 45-54 ar | Storstad Téatort | Egenftg| 1 gang 2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer 26 29+ 23- 24- 28+ 31+ 28+ 26 23-
Varken eller 19 20 21+ 21+ 20 17 20 22+ 22
Instdmmer inte| 12 14+ 15+ 14+ 12 12 12 15+ 18+
Vet ejlej svar | 42 38- 41 41 40- 40 39- 36- 37-

Bas: alla svaranden

Den ndjde medborgaren ér: Den missndjde medborgaren ér:

* kvinna * man
*35-44 ar * 45-54 ar
* tatortsbo * tatortsbo

* gymnasial utbildning
* privatanstélld
* man.ink. mellan 20 000-29 999

* gymnasial utbildning
» offentliganstilld
* man.ink. mellan 10 000-19 999

9.3 Bekampning av skattefusk

Det ar relativt fa, 14 procent, som anser att SKM &r bra pa att bekdmpa
skattefusk medan en fjardedel tycker att SKM gor ett daligt jobb.
Osiékerheten ér relativt hog dé 42 procent inte anser sig ha en uppfattning.
Egenforetagarna har blivit mindre missndjda i denna undersdkning jaimfort
med foregdende.
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Tabell 38  SKM iir bra pa att bekiimpa skattefusket, procent

Totalt| 25-34 ar 35-44 ar 45-54 ar |Egenftg. | <10' 10'-20' 20'-30" >30'
Instdmmer 14 16+ 13 12 18+ 16+ 14+ 10- 10-
\Varken eller 20 22+ 22+ 19 21 16- 20 22+ 23+
Instdmmer inte| 25 24 27+ 29+ 22- 19- 23- 31+ 39+
Vet ej/ej svar | 42 38- 38- 39- 39 49+ 43+ 36- 29-
Bas: alla svaranden

9.4 Kontroll av deklarationer

Nastan 30 procent anser att SKM édr bra pd att kontrollera deklarationer, 11
procent dr av motsatt asikt och osdkerheten ligger pa 40 procent. Personer
mellan 25-34 ar ar mer positiva till SKM:s deklarationskontroll jamfort med
resultaten i foregdende undersokning. Egenforetagarna dr ddremot mindre
ndjda jamfort med sist men mer positiva jamfort med genomsnittet i ar.

Tabell 39  SKM iir bra pa att kontrollera deklarationer, procent
Totalt| 25-34 ar 55-64 ar | Egenftg.| 1 gang 2-5ggr 6+ ggr
Instdmmer 28 26- 31+ 32+ 29 28 30
Varken eller 21 24+ 19- 19 22 25+ 25+
Instdmmer inte] 11 14+ 10 9 12+ 13+ 17+
Vet ej/ej svar | 40 35- 40 39 37- 34- 28-

Bas: alla svaranden

9.5 Kontroll av folkbokféring

Osédkerheten inom detta omrade &r stor, hela 61 procent saknar uppfattning.
Det ar ungefar lika manga som svarar att de instimmer, som &r neutrala och
som inte instimmer. Det enda som hént dsiktsmissigt i denna undersékning
jamfort med den foregaende dr att storstadsborna har ldgre tilltro till SKM:s
mdjligheter att kontrollera fusket med folkbokforing.

Tabell 40 SKM ér bra pa att kontrollera fusket med folkbokforing,

procent

Totalt| 18-24 ar 55-64 ar | Storstad Tatort |Egenftg.| 1 gang 2-5ggr 6+ ggr
Instdmmer 13 15+ 13 11- 13 15+ 13 11- 9-
\Varken eller 14 15 11- 13 15+ 13 15 14 14
Instdmmer inte] 13 10- 15+ 14+ 13 13 15+ 15+ 17+
Vet ej/ej svar | 61 60 61 61 59- 59 58- 60 60

Bas: alla svaranden
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9.6 Manga tror att SKM skulle upptédckta skattefusk

Det ar fa som tror att de skulle undga upptédckt om de skattefuskade, endast

en av elva. Jamfort med foregdende undersokning har tilltron dkat i den
yngsta aldersgruppen, i dvrigt dr asikterna 1 stort sett desamma som sist.

Tabell 41  Det ir troligt att SKM skulle uppticka om jag

skattefuskade, procent

Totalt| 18-24 ar 25-34 ar 35-44 ar 45-54 ar | Storstad Tatort |1 gang 6+ ggr
Instammer 44 39- 39- 43 46+ 40- 45+ | 46+ 46
Varken eller 13 13 17+ 14+ 13 13 14+ 14 12
Instdmmer inte] 9 13+ 14+ 10 8 12+ 9 10 13+
Vet ej/ej svar | 34 36 30- 32- 33 35 33- | 31- 28-

Bas: alla svaranden

9.7 Allvarliga konsekvenser av skattefusk?

Niéstan lika manga tror att konsekvenserna av upptéckt skattefusk &r
allvarliga som svarar att de saknar uppfattning, 8 procent tror inte att
konsekvenserna blir s allvarliga. Personer i dldersgrupperna 18-24 ér
instimmer i denna undersdkning i betydligt hogre utstrickning dn vad de
gjorde i undersokningen 2001. Det motsatta géller for egenforetagarna, de
instimde 1 hogre omfattning 2001 &n vad de gor i denna undersokning.

Tabell 42 Om SKM skulle uppticka att jag skattefuskade blir
konsekvenserna allvarliga, procent
Totalt| 18-24 ar 25-34 &r 35-44 ar |Egenftg.| 1 gang 2-5ggr 6+ ggr
Instdmmer 42 48+ 45+ 44+ 46+ 44+ 47+ 51+
Varken eller 10 9 10 12+ 10 11 13+ 11
Instdmmer inte] 8 5- 9+ 8 8 7 9+ 11+
Vet ejlej svar | 40 38- 36- 36- 36- 38- 31- 27-

Bas: alla svaranden

9.8 Effektivare skattekontroll?

Fa tror att skattekontrollen pé senare &r blivit effektivare, endast 20 procent
intar en positiv stdndpunkt. Hela 54 procent saknar uppfattning medan 11
procent inte instimmer i pastiendet. Asikterna ir i stort sett desamma i
denna unders6kning som 1 den foregaende.
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Tabell 43  Under senare ar har skattekontrollen blivit effektivare si
att skattefusk i hogre grad uppticks, procent

Totalt| 35-44 ar 45-54 ar 55-64 ar |Egenftg. | 2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer 20 22+ 18- 20 24+ 22+ 18
Varken eller 14 15 16+ 14 15 14 19+
Instdmmer inte| 11 12 15+ 13+ 10 12+ 14+
Vet ejlej svar | 54 51- 50- 54 50- 51- 49-

Bas: alla svaranden

9.9 Manga tror att de skulle bli upptickta

Individer har hog tilltro till att SKM skulle uppticka om de skattfuskade
samt att konsekvenserna dirav skulle bli allvarliga, 44 respektive 42 procent
instimmer i pastdendena. Pa fragor om SKM ér bra pa att kontrollera
deklarationer och om skattekontrollen effektiviserats pa senare ar dr graden
av instimmande 28 respektive 20 procent. Fa individer har ndgon storre
tilltro till SKM:s formaga att bekdmpa skattefusk samt att kontrollera fusk
med folkbokforing, endast 13-14 procent instimmer i dessa pastdenden.
Andelen som misstror SKM:s formaga att bekdmpa skattefusket ar stor, hela
25 procent instdimmer inte i pastdendet. Manga ar osdkra pa SKM:s kontroll
av fusket med folkbokforing, 61 procent saknar uppfattning, vilket &r en hog
andel.
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Figur 11 Jiamforelser mellan delfrigor
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Bas: alla svaranden

9.10 Regressionsanalys

I figur 12 visar det sig att den viktigaste aspekten for att medborgarna ska
vara ndjda med SKM:s kontroll av fusket &r att kontrollen effektiviseras sd
att skattefusk upptéicks i hogre grad. Det 4r samma aspekt som gor
medborgarna mest missndjda med kontrollen.

Vill man forbéttra totalomdomet f6r omrddet bor man satsa kraft pa att
effektivisera kontrollen. Jimfor man med resultaten 1 figur 11 ser man att det
ar en relativt liten andel som instimmer i att kontrollen effektiviserats under
senare ar samtidigt som andelen osédkra &r stor.

Attityden till SKM:s kontroll kan sédgas vara mediapréiglad. Det ar fa som vet

hur omfattande kontrollen egentligen dr och medborgaren fér forlita sig pa
den rapportering kring amnet som sker i media. Det kan dérfor vara svért for
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SKM att paverka denna bild om inte kontrollstrategierna samtidigt ska rdjas,
vilket inte torde vara onskvaért.

Figur 12 Regressionsdiagram
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10 SKM:s satt att arbeta
10.1 Hyfsat betyg for SKM:s sétt att skota sin uppgift

Det dr fem ganger sd manga som dr ndjda som missndjda 1 sitt omdome till
hur SKM totalt sett utfor sin uppgift pa ett bra sitt, 35 procent saknar
uppfattning i fragan. Resultaten 6verensstimmer vél med de 1 foregaende
undersokning.

Tabell 44  Totalt sett utfor SKM sin uppgift pa ett bra sétt, procent
Total| 35-44 ar 45-54 ar |Egenftg. |1 gang 2-5 ggr 6+ ggr

Instdmmer 35 36 33- 36 36 38+ 36

\Varken eller 24 28+ 26+ 24 26+ 30+ 27

Instdmmer inte| 7 7 8+ 9+ 6 9+ 16+

Vet ej/ej svar 34 29- 33 31- 31- 23- 21-

Bas: alla svaranden

Utvecklingen 6ver tiden tyder pa att medborgarna blir mer ndjda med SKM:s

sdtt att utfora sina uppgifter, andelen som instimmer 6kar och andelen
missndjda minskar. Andelen som saknar uppfattning har dock dkat jAmfort
med 1998 vilket medfor att man inte kan ndja sig med att endast jamfora
medelvirdena over tid.

Tabell 45  Totalt sett utfor SKM sin uppgift pa ett bra sitt, 1998, 2001
och 2002, procent och medelviirde
1998 2001 2002

Instammer 30 34 35

Varken eller 34 23 24

Instdmmer inte 12 7 7

Vet ej/ej svar 24 35 34

Medelvarde 3,3 3,6 3,6

Bas: alla svaranden

Den typiskt néjda medborgaren ér: Den typiskt missnojde ar:

* kvinna * man
e 35-44 &r * 45-54 ar
* tatortsbo * storstadsbo eller titortsbo

 gymnasial utbildning
* privatanstélld
* man.ink. mellan 10 000-19 999

* gymnasial utbildning
» offentliganstélld
* man.ink. mellan 10 000-19 999
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10.2 Stravan att forenkla

Nara halften anser att SKM stravar efter att forenkla for skattebetalarna,
detta maste ses som ett gott betyg. Endast en av tio dr av den motsatta

asikten och drygt en fjardedel saknar uppfattning. Egenforetagarna dr mindre

ndjda med detta delomréde i denna undersékning jamfort med i den
foregdende undersdkningen. [ ovrigt stimmer dsikterna vil dverrens.

Tabell 46  SKM strivar efter att forenkla for skattebetalarna, procent
Total| 35-44 ar 45-54 ar |Egenftg. | 2-5 ggr 6+ ggr

Instdmmer 48 48 53+ 35- 51+ 44-

Varken eller 16 19+ 16 19+ 19+ 19+

Instammer inte| 10 12+ 10 23+ 15+ 21+

\Vet ejlej svar 26 21- 21- 24 15- 16-

Bas: alla svaranden

10.3 Information

Fé tycker att SKM informerar daligt, endast en av tio, medan 44 procent
tycker att informationen fungerar bra. Andelen som saknar asikt ar relativt
liten , endast 24 procent. Andelen egenforetagare som instimmer i att SKM
informerar bra har blivit ldgre sedan den foregdende unders6kningen medan
andelen bland dem med gymnasieutbildning som lagst instimmer i hogre
grad dn tidigare. Ju fler kontakter man haft med SKM desto fler 4r negativa
till informationen. En anledning till detta kan vara att man inte forstatt den
information man fétt och dirmed tvingats kontakta SKM fler gdnger &n man

onskat.
Tabell 47 SKM informerar bra, procent
Gymn- Eftergymn. - Eftergymn.
Total | Egenftg. | asium 3ar 3+ ar 1gang 2-5ggr 6+ ggr

Instdmmer 44 41- 43 46+ 50+ 47+ 48
Varken eller 22 24 24+ 23 24+ 24+ 25+
Instdmmerinte | 10 16+ 11+ 8- 12+ 9 18+
Vet ej/ej svar 24 19- 22- 23- 15- 20- 9-

Bas: alla svaranden

10.4 Fa den hjdlp man behéver

Drygt fyra av tio anser att de far den hjdlp de behdver medan endast sex av
hundra inte haller med. Storstadsborna dr ndjdare med den hjéilp de fér i &r
jamfort med &r 2001 medan de som bor i en titort blivit mindre néjda.
Andelen egenforetagare som instimmer har ocksa minskat i &r jimfort med

ar 2001.
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Tabell 48  Jag fir den hjilp jag behéver, procent

Total | Storstad Tatort | Egenftg.| 1 gadng 2-5ggr 6+ ggr
Instdmmer 42 42 43+ 43 49+ 51+ 49+
\Varken eller 17 20+ 17 20+ 19+ 24+ 24+
Instdmmer inte| 6 8+ 5- 14+ 6 10+ 17+
Vet ej/lejsvar | 35 31- 34 23- 27- 14- 11-

Bas: alla svaranden

10.5 Likvérdig och réttvis behandling

Hela 49 procent saknar uppfattning om SKM ger alla en likvirdig och réttvis
behandling. En av fem instimmer och 16 procent instimmer inte i
pastdendet. Personer i dldersgruppen 35-44 ar dr mer positiva 1 denna
undersokning jaimfort med 1 den foregdende medan egenforetagarna

instéimmer 1 mindre omfattning.

Tabell 49 SKM ger alla en likvirdig och rittvis behandling, procent
Total| 35-44 ar 45-54 ar |Egenftg. | 2-5 ggr 6+ ggr

Instdmmer 21 24+ 18- 19 22 20

Varken eller 14 16+ 15 15 17+ 17+

Instdmmer inte| 16 17+ 20+ 21+ 19+ 23+

Vet ej/ej svar 49 43- 47- 44- 43- 40-

Bas: alla svaranden

10.6 Upptécka fel

Niéstan var fjarde instimmer i pastdendet att SKM &r bra pa att uppticka fel,

11 procent instimmer inte alls. Osédkerheten dr dock stor, 47 procent sédger

sig sakna uppfattning i frdgan. Andelen instimmande i &ldersgruppen 45-54
ar har minskat jaimfort med foregaende undersokning, samma giller for
egenforetagarna. Man kan dock fraga sig om respondenterna som instimmer
1 att SKM éar bra pa att upptécka fel gor detta utifran en strategi som gér ut pa
att minska risken att bli kontrollerad i framtiden eller om detta &r deras

genuina asikt.

Tabell 50 SKM iir bra pa att uppticka fel, procent

Total| 25-34 ar  35-44 ar 45-54 ar 55-64 ar |Egenftg.|2-5ggr 6+ ggr
Instdmmer 23 22 25+ 22 25+ 29+ 25 22
Varken eller 18 21+ 20+ 21+ 16- 19 20+ 22+
Instdmmer inte| 11 12+ 12 12+ 10 10 12+ 16+
Vet ejlej svar | 47 45- 43- 45- 49 42- 43- 40-

Bas: alla svaranden
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10.7 Upptécka fusk

Osidkerheten dr stor pa fragan om SKM dr bra pé att uppticka fusk, 48
procent saknar uppfattning om SKM ér bra pé att upptiacka fusk eller ej. Néra
var femte instimmer 1 pdstdendet medan 15 procent inte haller med. Andelen
personer i dldersgruppen 45-54 ar som instimmer har minskat jamfort med
foregdende undersokning. Andelen som inte instimmer har minskat for
gruppen storstadsbor jamfort med ar 2001.

Tabell 51  SKM ir bra pa att uppticka fusk, procent

Total | 35-44 &r 45-54 ar | Storstad Tatort | Egenftg. | 2-5 ggr 6+ ggr
Instdmmer 19 20 17- 17- 20+ 23+ 19 18
Varken eller 17 20+ 19+ 18 18+ 17 19+ 20
Instdmmer inte| 15 16 18+ 17+ 15 15 18+ 18+
Vet ejlej svar | 48 44- 46- 48 46- 46 45- 44

Bas: alla svaranden

10.8 Korrekta beslut

Sésom 1 de tidigare fyra frdgorna dr osdkerheten stor dven nér det géller om
SKM fattar korrekta beslut eller ej. Hela 48 procent svarar att de saknar
uppfattning i frdgan, en av fem instimmer i pastaendet och en av tio tycker
inte att SKM fattar korrekta beslut. Asikterna &r i stort sett desamma som i
undersdkningen ar 2001.

Tabell 52  SKM fattar korrekta beslut, procent

Total| 35-44 ar 45-54 ar |Egenftg. |1 gang 2-5ggr 6+ ggr
Instdmmer 22 22 20- 24+ 24+ 24+ 23
Varken eller 20 24+ 21 19 19 25+ 21
Instdmmer inte| 10 11 13+ 16+ 9- 13+ 23+
Vet ej/ej svar 48 43- 46- 41- 48 38- 32-

Bas: alla svaranden

10.9 Totalt sett ar flest néjda med forenklingsstrdvan

Nar man jaimfor delfragorna med varandra kan man se att andelen som
instimmer varierar kraftigt. Andelen n6jda dr hog for frigorna: SKM strévar
att forenkla for skattebetalarna, SKM informerar bra och Jag far den hjilp
jag behover. Pa resterande fragor dr det betydligt farre som instimmer. Minst
andel instimmer 1 att SKM é&r bra pa att upptédcka fusk, men osékerheten ér
stor. Flest &r missndjda med att SKM inte ger alla en likvérdig och réttvis
behandling men dven hér avbdjer manga att [dmna en asikt.
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Figur 13 Jimforelse mellan delfrigor
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10.10 Regressionsanalys

Av figur 14 framgér att den delaspekt som &r viktigast for att medborgarna
ska vara n6jda med SKM:s sitt att arbeta &r att korrekta beslut fattas och det
ar samma aspekt som dven leder till mest missndje.

Att SKM fattar korrekta beslut dr alltsé den viktigaste aspekten for
totalomdomet av hur SKM utfor sina uppgifter. Jimfor man regressionens
resultat med resultaten i figur 13 ser man att andelen som instimmer i
delpéstiendet &r lagt och att andelen osdkra dr hela 48 procent. Vill man
forbéttra totalomdomet med omradet dr det besluten man bor satsa pé att
forbittra.
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Figur 14
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11 Fortroendet totalt sett

11.1 En majoritet har fértroende for SKM

Majoriteten av medborgarna, 51 procent, har fortroende for SKM. Andelen
som inte instimmer dr 9 procent och det dr, for denna enkdét i alla fall, en
liten andel som saknar uppfattning, endast 15 procent. Asikterna i denna
enkét speglar dsikterna i den foregdende enkiten val.

Tabell 53  Totalt sett har jag fortroende for SKM, procent

Total | Storstad Tatort | Egenftg. | 20'-30' >30'|1 gang 2-5ggr 6+ ggr
Instdmmer 52 49- 54+ 51 49- 52 | 54+ 55+ 50
\Varken eller 25 29+ 24 25 31+ 24 | 27+ 28+ 25
Instdmmer inte] 9 11+ 8- 13+ 9 17+ 8- 12+ 20+
Vet ej/ej svar | 15 12- 14 11- 11- 8- 11- 6- 5-

Bas: alla svaranden

Sett 6ver tid verkar fortroendet 6ka négot. Allt fler har stort fortroende for
SKM och allt farre ér direkt missndjda. Det dr endast forédndringen vad géller
svarsalternativ vet ej/ej svar ar signifikant fran 2001 &rs undersdkning.

Tabell 54  Totalt sett har jag fortroende for SKM, 1998, 2001 och
2002, procent och medelvirde
1998 2001 2002
Instdmmer 42 51 52
\Varken eller 31 23 25
Instdmmer inte 12 10 9
Vet ej/ej svar 14 16 15
Medelvarde 3,5 3,7 3,7

Bas: alla svaranden

Den ndjda medborgaren ér:

* kvinna

* 35-44 ar

* titortsbo

* gymnasial utbildning

» offentliganstilld

* man.ink. mellan 10 000-19 999

Den typiskt missnojde ér:

* man
*45- 54 ar

* titortsbo

* gymnasial utbildning
» privatanstélld

* man.ink. mellan 10 000-19 999
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11.2 Regressionsanalys

Det viktigaste for att medborgarna ska ha fortroende for SKM ér att SKM
utfor sin uppgift pé ett bra sétt. Vad exakt det innebdr att utfora uppgiften pa
ett bra sdtt har inte specificerats i1 frdgan utan var och en har fitt ligga in sin
egen tolkning i begreppet nér de svarat pa fragan. Den framsta orsaken till att
medborgarna har lagt fortroende for SKM dr samma aspekt, de upplever att
SKM inte utfor sina uppgifter pa ett tillfredsstillande sétt. Vill man forbattra
totalomdomet for fortroendet bor man alltsa forbattra sittet som SKM utfor
sin uppgift men eftersom begreppet ar sé vagt formulerat ar det svért att veta
vad exakt som bor forbéttras.

Figur 12 Regressionsdiagram
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12 Regionala skillnader

12.1 Befolkningens sammansattning i olika regioner

Regionala skillnader 1 attityder kan delvis forklaras av skillnader 1
demografiska faktorer t.ex. kon, &lder, boendeort, sysselsittning,
utbildningsniva och inkomster. Vad géller kon &r det endast regionerna
Stockholm och Vixjo som avviker frdn genomsnittet. Stockholm genom att
signifikant fler kvinnor 4n min besvarat enkéten och Véxjo genom det
motsatta forhallandet. Region Stockholm avviker ocksé nér det géller dlder
da signifikant fler i dldersgrupperna 25-44 ar besvarat enkiten och
signifikant farre 1 den yngsta och éldsta dldersgruppen. Region Malmo har
nagot fler i den yngsta dldersgruppen jamfort med genomsnittet medan
Givleregionen har signifikant farre i aldersgruppen 25-34 ar.

Boendeort skiljer sig mellan regionerna. Som forvéntat avviker Stockholm
och Géteborg positivt signifikant med att ha fler personer som bor 1 ett
storstadsomrade 4n 6vriga regioner. Ovriga regioner ér diremot mer
representerade vad giller boende 1 tétort. Nagra regioner utmérker sig dven
signifikant nér det géller boende pa landsbygd och mindre tétorter. Tidigare
undersokningar har visat att storstadsbor dr mer negativa till SKM:s
verksamhet dn andra.

Tabell 55  Pa vilken slags ort bor du?, procent

Stock-  Lin- Gote- Ore- Vaster- Oster-

Total| holm koping Vaxj6 Malmd borg bro ds Gavle sund Lulea
Storstadsomrade (Stockholm,
Goteborg och Malmd) 28 74+ 6- 3- 25- 37+ 3- 9- 1- 2- 2-
Tatort med mer an 3000
invanare 48 17- 68+ 61+ 51+ 41- 68+ 66+ 65+ 59+ 65+
Landsbygd eller tatort med
mindre an 3000 invanare 22 5- 25+ 34+ 22 20 28+ 22 33+ 37+ 32+
Ej svar 2 3+ 2 2 3 2 2 2 1- 2 1-

Bas: alla svaranden

Sysselsittningen varierar ocksd med regioner. Region Stockholm avviker da
fler ar anstéllda 6verlag medan firre dr anstéllda i region Malmo. Regionerna
Visteras, Ostersund och Luled har fler anstéillda inom offentlig sektor. I
Stockholm é&r fler anstéllda 1 privat sektor likasa 1 Goteborg. Andelen egna
foretagare 4r jimnt fordelad dver hela landet forutom region Orebro som har
en nigot ldgre andel. Malmo och Ostersund har fler som gér annat tex. 4r
studerande, pensiondrer eller arbetslosa. Generellt kan man sdga att anstillda
inom offentlig sektor forhaller sig mer positiva till SKM medan
privatanstillda och egna foretagare ar mer kylslagna i sina attityder.
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Tabell 56

Sysselsittning inom olika sektorer, regioner, procent

Stock-  Lin- Gote- Ore- Vaster- Oster-
Total| holm koéping Vaxj6 Malmé borg bro ds Gavle sund Luled

/Anstalld (netto) 59 | 63+ 58 58 55- 60 58 62 58 56 58

i offentlig sektor | 27 25- 26 27 25- 25- 29 30+ 27 31+ 34+

i privat sektor 33 | 38+ 32 30 30- 35+ 30 32 32 25-  25-

Egen foretagare/

jordbrukare 7 7 7 7 7 7 5- 6 6 6 5

IAnnat 31 27- 33 31 35+ 30 34 29 33 35+ 34

Ej svar 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3

Bas: alla svaranden

Link6ping, Vixjo, Goteborg och Gévle har en hogre andel individer med

grundskola som hogsta utbildningsniva. Det finns fler individer med

gymnasial utbildningsniva som hogsta utbildning 1 Géavle och Lulea.

Stockholm har fler individer med bade kortare och langre eftergymnasial-

utbildning, det senare utbildningsalternativet ar d&ven dverrepresenterat i

Malmo.

Tabell 57  Utbildningsnivier, regioner, procent

Stock-  Lin- Gote- Ore- Vaster- Oster-
Total| holm koéping Vaxj6 Malmé borg bro ds Gavle sund Lulea

Grundskola eller motsv. 26 | 19- 29+ 30+ 25 27+ 28 27 31+ 28 24
Gymnasial utbildning 38 32- 39 38 37 39 39 39 41+ 38 43+
Eftergymnasial utbildning
kortare &n 3 ar 15 | 18+ 14 16 15 15 15 13- 14 16 16
Eftergymnasial utbildning 3
ar eller langre 20 | 30+ 16- 15- 22+ 18- 17- 20 13- 18 16-
Ej svar 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1

Bas: alla svaranden

Individer med ldgst manadsinkomst aterfinns i regionerna Linkdping och
Malmé. Regionerna Vixjd, Géteborg, Orebro, Givle, Ostersund och Lule
avviker fran medelvérdet nir det géller personer med ménadsinkomster
mellan 10 000 och 19 999 kronor. Endast Stockholm avviker fran
genomsnittet i de 6vre inkomstskikten. Personer med hogre inkomster &r ofta
mer negativa till SKM &n andra. Detta kan med stor sannolikhet bero pé att
de har ett storre finansiellt utrymme for sparande och investeringar och att
deras ekonomi ddrmed fluktuerar mer beroende pa regelfordndringar.
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Tabell 58§  Minadsinkomster, regioner, procent
Stock-  Lin- Géte- Ore- Vaster- Oster-

Total | holm koping Véxjo Malmé borg bro ds Gavle sund Luled
Mindre &n 10 000 kr 20 18- 23+ 22 23+ 19 21 21 20 19 18
10 000-19 999 kr 46 38- 48 49+ 43- 48+ 50+ 45 53+ 51+ 51+
20 000- 29 999 23 25+ 21 21 23 23  20- 22 18- 21 22
30 000 kr eller mer 9 16+ 6- 5- 8 7-  6- 9 6- 5- 5-
Ej svar 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 4

Bas: alla svaranden

12.2 Regionala skillnader i kontakten med SKM

Det ér endast Visterasregionen som avviker positivt signifikant frén
medelvirdet vad giller att endast ha kontaktat SKM en gang. Nar det giller
tva kontakter eller fler &r det bara region Stockholm som utmérker sig

positivt signifikant.

Tabell 59  Antal kontakter med SKM, regioner, procent
Stock- Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm képing Vaxjo Malmé borg Orebro &s  Gévle sund Luled

En gang 22 19- 21 22 22 23 24 25+ 21 20 22
2-5 ganger 22 | 29+ 20 20- 21 21 18- 23 19- 18- 16-
6+ ganger 4 6+ 2- 3 5 4 3 3 3 3 3
Ingen kontakt/

Minns ej/Ejsvar| 52 | 46- 56+ 56+ 53 53 56 48- 57+ 59+ 58+

Bas: alla svaranden

Ingen grupp utmarker sig overhuvudtaget vad galler typ av drenden forutom
Stockholm dir fler har kontaktat SKM 1 folkbokforingsarenden. I Ostersund
ar det fler som avbojer att svara alternativt inte kommer ihag sitt drende.

Tabell 60  Typ av drenden, regioner, procent
Stock-  Lin- Gote- Véster- Oster-
Total | holm koping Vaxjd6 Malmd borg Orebro &s Gavle sund Lulea
Skattedrenden 61 61 62 60 60 61 60 60 62 56 65
Folkbokf.arenden 28 | 33+ 22- 24- 29 29 26 28 22-  19- 21-
Annat 26 27 26 27 28 24 26 26 27 27 27
Vet ej/ej svar 4 2- 5 5 4 6+ 4 6 2 10+ 4

Bas: alla svaranden

Fler 4r n6jda med kontakterna med SKM i Goteborg jamfort med dvriga
regioner, samtidigt som det &r fler som ocksé saknar uppfattning i Géteborg.
I regionerna Stockholm, Orebro och Gévle ér det fler som ger SKM
medbetyg jamfort med andra. I Luled dr man nagot mindre negativ jaimfort

med genomsnittet.
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Tabell 61 Nojd eller missnojd med kontakterna med SKM, regioner,
procent
Stock-  Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm koping Vaxj0 Malmd borg Orebro as Gavle sund Luled
Nojd 59 58 57 59 59 61+ 55 58 54 57 63
\Varken eller 29 | 31+ 29 29 27 25- 34+ 26 34+ 27 27
Missndjd 7 7 8 7 8 6 6 8 6 7 4-
\Vet ej/ej svar 6 4- 6 6 6 7+ 5 7 5 9+ 6

Bas: alla svaranden

12.3 Regionala skillnader for olika kvalitetsomraden

12.3.1

Tillganglighet

Man kan konstatera att det ar signifikant fler i region Vésteras som ar
missndjda med dppettiderna. I region Stockholm é&r fler missndjda med
telefontiderna an i riket 1 6vrigt. Att komma fram per telefon verkar inte
vara ndgra problem i region Linkdping, Vixjo och Luled medan invanare i
region Stockolm verkar ha det betydligt tuffare. Att fa kontakt med rétt
person upplevs som enkelt i Vaxjo och Luled medan det i Stockholm
upplevs som svart.

I region Vixj6 och Luled instdimmer invanarna i att tillgangligheten totalt
sett ar bra 1 hogre omfattning 4n i andra regioner. Boende i Stockholms-
regionen dr daremot mer kritiska. En av de fa fordndringarna jaimfort med
den foregdende undersokning &r att invdnarna i Link&ping inte &r signifikant

ndjdare dn genomsnittet 1 ar.

Tabell 62  Pa det hela taget ér tillgiingligheten bra, procent
Stock-  Lin- Gote- Véster- Oster-
Total| holm képing Véxjo6 Malmé borg Orebro &s Gavle sund Lulea
Instammer 36 | 30- 38 41+ 35 38 37 37 39 33 45+
Varken eller 23 | 28+ 23 22 24 17- 21 24 27 28 18-
Instdammer inte | 11 14+ 7- 9 10 11 7- 13 9 9 8
\Vet ej/ej svar 30 28 32 28 31 34+ 34+ 26- 25- 30 29

Bas: varit i kontakt

12.3.2

66

Snabbhet och handlaggning

I Lulearegionen &r det fler som upplever att de far snabba besked pé sina
frdgor dn 1 riket 1 stort. I Stockholmsregionen ér det signifikant farre som ér
ndjda med hur snabbt de far besked. Nir det géller om handléiggningen sker
snabbt anser firre i Stockholm detta. Aven boende i region Goteborg anser i
lagre omfattning att handlaggningen sker snabbt. Det dr endast en region
som utmérker sig signifikant pa frigan om SKM héller utlovade tider for
besked eller beslut och det dr Goteborg dir det ar signifikant farre som &r




missndjda jamfort med Sverige i Ovrigt. I region Lulea &r fler n6jda med att
fel fran SKM:s sida rittas snabbt medan fler i Malmé 4r missndjda.

Bista omdomet totalt sett far region Véxjo6 dér signifikant fler 4r ndjda med
snabbheten i SKM:s handldggning. Invanarna i region Stockholm dr mindre
ndjda och invanarna i Vésterdsregionen ar mer missndjda dn genomsnittet. |
Lulearegionen dr invanarna minst missnojda. I foregdende undersdkning var
boende i Malmdregionen signifikant missndjdare och boende 1 region
Visteras signifikant mindre missndjda jamfort med genomsnittet.

Tabell 63  Pa det hela taget har SKM snabb handliggning, procent

Stock-  Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm képing V&xj® Malmé borg Orebro 4s Gavle sund Luled
Instammer 26 23- 28 30+ 26 25 27 26 29 26 28
\Varken eller 19 | 21+ 20 18 20 19 16 18 16 22 21

Instdmmer inte | 11 12 10 10 12 10 10 14+ 13 10 8-
Vet ej/ej svar 43 43 42 42 42 46 47 41 42 42 43

Bas: varit i kontakt

12.3.3 Bemotande

I region Vixjo och Luled upplevs personalen som trevlig och hjilpsam i
hogre utstrackning dn genomsnittet medan det omvénda forhéllandet géller
for region Stockholm. Boende i region Vixjo, Goteborg och Luled tycker i
hogre grad dn genomsnittet att personalen ér intresserad och sétter sig in i
deras drenden, invdnarna i region Malmo dr ddremot mer kritiska till
personalens intresse. I region Luled instimmer fler i att de far en ursikt nar
fel begatts én riket i 6vrigt, i region Stockholm dr det farre &n genomsnittet
som tycker samma sak.

Pa det hela taget har Vixjo- och Lulearegionerna fler invanare som ar
positiva till kvalitetsomradet. Personer i Stockholmsregionen &r inte fullt lika
nojda. I foregdende undersdkning var ocksa boende i region Vixjo ndjdare
dn genomsnittet till SKM:s bemétande.

Tabell 64  Pa det hela taget ir bemotandet bra, procent

Stock-  Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm koping Vaxj0 Malmd borg Orebro as Gavle sund Luled
Instdmmer 41 38- 43 45+ 40 42 42 42 42 39 51+
\Varken eller 20 | 25+ 18 17- 19 16- 18 20 19 23 15-
Instdmmerinte | 7 6 8 8 8 7 6 7 7 6 5
Vet ej/ej svar 32 32 31 30 32 35+ 34 30 32 32 29

Bas: varit i kontakt
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12.3.4 Sakkunskap

I region Lulea finner en stdrre andel av invanarna att den tjinsteman de far
kontakt med kan besvara deras fragor medan personer fran region
Stockholm upplever det i mindre omfattning &n genomsnittet. Invanarna i
region V@xjo och Luled upplever att personalen éir kunnig i hogre
omfattning dn genomsnittet. Boende i region Stockholm 4r mindre positiva
och invanare 1 region Goteborg dr mer missndjda till personalens kunskaper
jamfort med genomsnittet. Invanare i1 region Luled kénner att de kan lita pa
att de svar/besked de far frin SKM éar korrekta medan boende 1 region
Stockholm oftare kinner det motsatta.

Nir det giller totalomdomet kan konstateras att boende i Stockholms-
regionen dr mindre ndjd med personalens sakkunskap jaimfort med
genomsnittet. I foregdende undersdkning avvek region Orebro i positiv
bemairkelse da signifikant fler instimde i totalomdomet.

Tabell 65 Pa det hela taget har personalen bra sakkunskap, procent

Stock- Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm képing Vaxjo Malmé borg Orebro &s Géavle sund Luled

Instammer 37 33- 40 40 37 38 40 39 40 36 42
\Varken eller 17 | 20+ 16 17 17 14- 15 18 19 16 15
Instammer inte| 7 8 6 6 8 9 6 7 5 6 6
\Vet ejlej svar | 38 39 38 37 39 40 39 36 36 42 37

Bas: varit i kontakt

12.3.5 Kommunikation

Boende i region Luled tycker i hogre utstrickning dn andra att SKM
motiverar sina beslut pa ett bra sitt. Invinare i1 region Stockholm é&r inte
lika n6jda med hur beslut motiveras. Medborgare i region Goteborg och
Orebro &r mindre negativa én genomsnittet. Om skriftspriket ir enkelt och
begripligt rader delade meningar, i region Goteborg dr man ndjd medan man
1 region Stockholm och Gévle dr missndjd. Det dr endast en region som
avviker nir det giller om personalen anvinder att enkelt och begripligt
talsprak nimligen Stockholm dér invénarna dr mindre ndjda. Boende i
region Luled &r ndjdare an genomsnittet med de forklaringar de far pa sina
fragor medan invanare i region Stockholm dr mindre néjda.

Totalt sett &r fler positiva och féarre missndjda med kommunikationen i
Luled jaimfort med genomsnittet i landet. Aven pé denna friga ir boende i
region Stockholm mer kritiska &n genomsnittet. Aven i foregdende
undersokning var invanarna i region Luled mer nojda 1 sitt totalomddme.
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Tabell 66  Pa det hela taget dr det Litt att kommunicera med SKM,

procent
Stock-  Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm koping Vaxj0 Malmd borg Orebro as Gavle sund Luled
Instdmmer 34 | 31- 36 36 35 36 32 32 36 30 41+

\Varken eller 21 24+ 21 21 20 17- 21 25+ 21 25 18
Instammer inte | 12 13 12 12 13 11 10 10 12 10 7-
Vet ej/ej svar 33 32 32 31 32 36+ 37 33 31 36 34

Bas: varit i kontakt

12.4 Skattekontrollen i olika regioner

I enkéten har dven fragor stillts kring kontroll av skattefusk. Fragorna ror
hur allménheten ser pd SKM:s mojligheter att bekdmpa skattefusket, om
SKM ir bra pé att kontrollera deklarationer, kontrollera fusk med
folkbokféring och om man anser att kontrollen blivit effektivare pd senare ér.
Fragorna beror ocksé individens upplevda risk att dka fast for skattefusk, tror
man att man skulle bli upptickt och om man blev det, skulle konsekvenserna
da bli allvarliga?

Ingen region utmérker sig genom att deras medborgare har hogre tilltro nir
det géller dsikter om SKM ér bra pa att bekiimpa skattefusk eller inte. Den
enda region som har en signifikant asiktsskillnad ar region Stockholm déir
det &r farre som instimmer i pastdendet 4n genomsnittet och fler invanare
med l4g tilltro. I region Orebro och Luled ér det firre med lég tilltro.

Nér det giller om SKM ér bra pa att kontrollera deklarationer sa héller
invénarna i region Malmo med i hogre utstrackning &n genomsnittet.

Nar det géller tilltron till SKM:s mdjligheter att kontrollera fusk med
folkbokforing kan konstateras att invanare i region Stockholm och Malmo
dr mer negativa in andra medan invanare i Goteborg, Orebro, Givle och
Lulea dr mindre negativa dn genomsnittet for riket.

I region Orebro och Lule3 ér det fler som tror att de skulle bli upptickta om
de skattefuskade medan det &r farre 1 region Stockolm som tror detsamma,
de tror istéllet att de skulle slippa upptackt om de fuskade.

De ér ingen region som utmarker sig vad géller uppfattning om hur allvarliga
konsekvenserna av skattefusk ar.
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I region Vixjo ér det fler som tycker att skattekontrollen effektiviserats
under senare r sé att skattefusk idag upptécks 1 hogre grad. I region
Stockholm och Goteborg ar det farre som instimmer i pastaendet.

Totalt sett dr det cirka en fjardedel som tycker att kontrollen fungerar bra,
en femtedel som forhaller sig neutrala, en tiondel dr missndjda och fyra av
tio som inte vet eller inte besvarar fragan. Totalt sett 4r invénarna i Vésteras
mer ndjda med kontrollen medan boende 1 region Stockholm &r mer
missndjda. Invanare i region Orebro och Lule4 #r mindre missndjda én
genomsnittet.

Tabell 67  Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent

Stock-  Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm kdéping Véxjo Malmdé borg Orebro &s Gavle sund Luled
Instdmmer 26 | 23- 28 28 25 26 29 30+ 27 27 27
Varken eller 19 | 21+ 20 20 19 19 20 17 19 19 20
Instdmmerinte | 12 | 14+ 11 11 12 13 10- 12 11 12 10-
\Vet ej/ej svar 42 42 41 41 43 42 42 41 44 43 43

Bas: alla svaranden

12.5 SKM:s satt att arbeta i olika regioner

Med sittet att arbeta menas att SKM strivar efter att forenkla for
skattebetalarna, informerar bra, &r hjdlpsamma, ger alla réttvis och likvérdig
behandling, upptécker fel och fusk samt fattar korrekta beslut.

I region Stockholm och Visteras édr invénarna i hogre utstrackning ndjda
med SKM:s strivan att forenkla for skattebetalarna. Paradoxalt nog ar
invanarna i region Stockholm ocksa mer missndjda jamfort med riket i stort.

I region Stockholm é&r det en storre andel som dr néjda med SKM:s
information medan det i region Ostersund dr en mindre andel ngjda.

Region Visteras verkar kunna ge sina invanare den hjilp de behdver, deras
invanare dr ndjdare dn genomsnittet i Sverige. Invénare i region Stockholm
ar diremot mer negativa.

I region Lulea tycker invdnarna att SKM ger alla en likvéirdig och rittvis
behandling 1 hogre omfattning &n dvriga regioner. Invanarna 1 region
Stockholm &r ddremot mer missndjda med delomrédet och svarar att de inte
instdimmer 1 hogre grad @n andra.
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Det &r ndstan bara boende i region Stockholm som avviker dsiktsmissigt nir
det giéller frigan om SKM ér bra pd att upptiicka fel eller ej. I region
Stockholm é&r det farre som tror att SKM upptécker fel och fler som tror det
motsatta.

I region Orebro har invénarna stérre tilltro till SKM:s formaga att uppticka
fusk medan det omvinda forhéllandet géller invanare i region Stockholm.
Invénare 1 region Orebro och Gévle dr mindre negativa dn genomsnittet.

I Luledregionen instimmer fler invanare 1 pastdendet att SKM fattar
korrekta beslut dn i genomsnitt. I region Stockholm &r invadnarna mer
missndjda dn genomsnittet.

Totalt sett tycker invinarna i region Vésteras att SKM utfor sin uppgift pa
ett bra sitt medan boende i region Stockholm ar mindre nojda.

Tabell 68  Totalt sett utfor SKM sin uppgift pa ett bra séitt, procent
Stock- Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm kodping Véxjé Malmd borg Orebro &s Gavle sund Lulea
Instdmmer 35 | 33- 36 36 34 35 37 38+ 35 34 37
\Varken eller 24 | 28+ 24 12 23 23 20- 24 22 24 22
Instdmmer inte| 7 7 6 7 7 7 5 5- 7 6 5
Vet ejlejsvar | 34 | 32- 33 34 36 34 37 33 36 36 36
Bas: alla svaranden

12.6 Allméanhetens fértroende olika regioner

Totalt sett kan konstateras att fortroendet for SKM ér gott. P regional niva
kan man se att det dr invanarna i region Stockholm som har l4gst fortroende
for SKM jamfort med riksgenomsnittet.

Tabell 69  Totalt sett har jag fortroende for SKM, procent

Stock- Lin- Gote- Vaster- Oster-
Total| holm koéping Vaxj6 Malmoé borg Orebro as Gavle sund Luled
Instdmmer 52 | 48- 52 53 50 52 54 54 52 55 54
Varken eller 25 | 29+ 24 23 24 24 22- 22-  22- 21- 24
Instammer inte| 9 11+ 8 9 9 9 7 8 9 8 6-
Vet ejlej svar | 156 | 12- 15 16 17+ 14 17 16 18+ 17 16
Bas: alla svaranden
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