1 Undersodkningens syfte och genomforande
1.1 Syfte och bakgrund

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

Syftet med undersokningarna ar att:

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

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

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

* utgdra underlag for jamforelser mellan regionerna

* lyfta fram forbéttringsomraden

1.2 Datainsamlingsmetod

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

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

1.3 Svarsfrekvens

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

1.4 De svarandes sammansiittning/Urval

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

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

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

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

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

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

Gildenirsenkéten innehaller foljande bakgrundsvariabler:

e Kon

o Alder

¢ Svenska som modersmal
e Ort

¢ Boendeform

e Arbete

* Utbildning

*  Manadsinkomst

* Har skuld hos KFM

e Slag av skuld

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

* Region

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

Allméanhetsenkéten innehéller foljande variabler:

e KoOn
o Alder
e Ort
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¢ Boendeform

e Arbete

* Utbildning

e Manadsinkomst
* Region

1.6 Enkatformulirens konstruktion

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

1.9 Bortfallsanalys

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

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

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

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

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

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

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

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

1.10 Regressions- och Gridanalys

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

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

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

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

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

1.11 Forindringar i undersokningarna jimfort med 2001
1.11.1 Urval
Gildendrsenkiten:

* Bruttourvalet har okats fran 16122 personer till 17617.

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

Ingivarenkéten:

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

1.11.2 Frageformuldr

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

Gaildenarsenkéten:

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

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

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

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

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

Ingivarenkéten:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Enkéten till allménheten:

1.11.3

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

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

Gridanalys

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

1.11.4

Sdrskilt om yngre gdldendrer

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