2 Sammanfattning av Galdenarsenkaten

2.1 Inledning

KFM och KFM:s service far relativt goda betyg av gidldenérerna i arets enkét. Resultatet ar i
princip likartat 1 jimforelse med foregdende ars undersokning. Sarskilt bra omdomen fér
KFM:s bemétande, tillgdnglighet och sakkunskap. Fortroendet ligger fortfarande relativt hogt,
néstan hélften av de tillfrdgade har fortroende for KFM. Mindre ndjda édr géldenirerna med
KFM:s information, snabbhet och sitt att arbeta. Informationen och séttet att arbeta ar de
tydligaste forbattringsomradena. Resultaten fran de mer allménna attitydfrdgorna om KFM:s
roll i samhillet och betalningsmoral har inte fordndrats ndamnviért i jamforelse med forra arets

undersokning.

Det ér svart att kortfattat avgora om enkétutfallet ska anses vara bra eller daligt. Hur n6jda
kan gdldenirer vara med en myndighet som har befogenheter till tvingsédtgirder? Det finns
alltid utrymme for forbattringar, samtidigt ar det viktigt att kunna vara tillfreds med en viss

niva och arbeta for att bibehilla den.

2.2 Styrkor, svagheter samt kirnvirden enligt Gridanalysen

Till hjalp f6r analysen har vi detta ar anvint en s k Gridanalys (se forklaring avsnitt 1.10).
Gridanalysen dr framforallt ett prioriteringsverktyg som lyfter fram de mest angeldgna
forbattringsomradena i var verksamhet. Analysen tar ocksa fram de styrkor respektive
svagheter som géldendrerna anser att KFM har. Styrkor dr de pastdenden som fatt betyg dver
medel 1 enkdtundersdkningen, svagheter dr foljaktligen de som fatt betyg under medel. . Fet
text innebdr att pastaendet fatt ett virde langt Gver eller under medel.

Styrkor Svagheter

Bemotande Siitt att arbeta

Respekterar mig som person KFM behandlar alla lika

Korrekt bemotande Mojligheter att diskutera alternativ for att 16sa skuld

Pé det hela taget bra bemotande

Sakkunskap

Tjm kan svara pd mina fragor
Kan lita pé att beskeden ar korrekta
God sakkunskap pé det hela taget

Kommunikation
Kommunikationen bra pé det hela taget

Talar sa att jag forstar
Skriver s att jag forstar

Tillgiinglighet
Pa det hela taget bra tillgénglighet
Kontakt per telefon

Snabbhet

Snabbt svar pa fragor

Samma svar av alla pA KFM

Information

Tillracklig information om mitt d&rendes utveckling
Tillricklig info om hur jag kan paverka min situation
Informationen pé det hela taget bra

Jag har fatt info om risk att skuldsétta sig

KFM informerar tillrickligt om 6verskuldséttning

Sitt att arbeta
KFM behandlar alla lika
Magjlighet att diskutera altern 16sning av skuld

Samma svar av alla pA KFM

Snabbhet
Felaktigheter rittas snabbt

Tillgiinglighet

Jag har en egen handlidggare
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De svagheter som bor prioriteras 1 forbéttringsarbetet dr de som ocksé ér s.k. kdrnvérden.
Kérnvirden ér de pastdenden som dels paverkar fortroendet och dels upplevs som viktiga av
gildenirerna. Arets enkiitundersdkning visar att alla pastdenden i frigeformuliret bedoms
som viktiga av gdldenédrerna. Detta stirker var uppfattning att vi méter det som géldendrerna
anser dr betydelsefullt. Bedomningen som gors av 1ag respektive hog viktighet samt lag
respektive hog inverkan pé fortroende 1 Gridanalysen ska dérfor ses mer som en beddmning
av de olika sakomradenas inbordes placering, inte att ett pastdende ar oviktigt i sig.

Nedan listas de pastdenden som kategoriserats som kdrnvérden, uppdelade pa respektive
sakomrade. De forbéttringsomraden som KFM bér prioritera enligt Gridanalysen &r i1 forsta
hand de omraden diar beddmningen ligger under medel (fet stil och understrukna) och i
andra hand pa medel (normal text). Aven for kiirnvirden dir KFM presterar ver medel (fet
text) kan forbattringar goras, men forst efter att dvriga svagheter (icke-kdrnvarden) ar
atgirdade.

Karnvarden

Bemotande Snabbhet

Personalen respekterar mig som person Nér KFM fattat ett felaktigt beslut réiittas snabbt felet

Jag kénner att personalen tar sig tid med mig

Personalen bemoéter mig pa ett korrekt séitt Sakkun Skap

Pa det hela taget far jag ett bra bemétande Jag kan lita pa att besked ér korrekta
Den tjm jag far kontakt med kan svara pa mina
fragor

Sdatt att arbeta Sakkunskapen pa det hela taget bra

KFM behandlar alla lika

Jag har mojlighet att diskutera Kommunikation

alternativ 16sning av skuld Kommunikationen pa det hela taget bra

Pé det hela taget utfor KFM sitt arbete pa ett bra satt

2.3 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Den sammantagna beddmningen av vilka omraden som ska anses vara forbattringsomraden
visar att framforallt informationen, sdttet att arbeta och 1 vissa delar dven snabbheten ska
prioriteras. Forbattringsomradena ér sdndr desamma i ar som forra aret forutom
kommunikationen som utpekades som ett forbéttringsomrade 1 2001 ars rapport. Se kapitel 10
for utforligare diskussion.

For att bedoma utfallet och vilka forbattringsomraden som finns har vi forutom Gridanalysen
och en regressionsanalys (se forklaring avsnitt 1.10) ocksa valt att titta pd andelen som
instimmer respektive inte instdimmer i pastdendena. Detta ger en bild av vad de som faktiskt
har en uppfattning ansett. Vi har ocksa tittat pa andelen som saknar uppfattning eller svarat
varken eller da detta kan visa pé tyngden hos de fOrsta svarsalternativen. Hinsyn har ocksa
tagits till den generellt hoga viktighetsbeddmningen som gildenérerna gjort.

For att ge en bild av hur dessa olika sitt att presentera resultatet paverkar den inbdrdes

rangordningen mellan de olika frageblocken visas hir en sammanstillning av medelvérde,
andel som instimmer respektive inte instimmer i frdgeblockens sammanfattande pastaenden.
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Tabell 2. Jimforelse av de ssmmanfattande fragornas fordelning avseende medelvirde, andel instimmer

och instimmer inte.

Medelvarde Instdmmer i procent Instdmmer inte i procent

Sakkunskap 3,59 Sakkunskap 47 Sakkunskap 12
Bematande 3,58 Bemoétande 47 Tillganglighet 13
Tillganglighet 3,53 Tillganglighet 45 Bemoétande 16
Kommunikation 3,5 Kommunikation 43 Snabbhet 17
Fortroende 3,4 Fortroende 43 Kommunikation 17
Snabbhet 3,38 Nojdhet 41 Satt att arbeta 19
Satt att arbeta 3,34 Snabbhet 37 Fortroende 23
Nojdhet 3,24 Satt att arbeta 35 Nojdhet 23
Information 2,9 Information 28 Information 32

I diagrammet som foljer framgér i vilken utstrickning géldendrerna instimmer, inte
instimmer samt saknar uppfattning i de olika frageblockens sammanfattande fragor.

Diagram 3. Jimforelse mellan andel gildenirer som instimmer, inte instimmer samt saknar uppfattning
pa riksniva, procent.
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Pé foljande sidor presenteras en sammanfattande bedomning av respektive sakomrade.
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Information

Pastdaenden inom sakomrddet

information

‘El Instdmmer @ Instdmmer inte [ Ingen uppfattning * Jag far tillricklig information om vad
som hénder i mitt drende

» Jag far tillrdcklig information om hur

jag kan paverka min situation

e Jag har fatt information om risken att

skuldsitta sig fran KFM

*  KFM:s information har paverkat mitt
agerande

*  KFM informerar tillrdckligt mycket om
risken att overskuldsétta sig

*  Padet hela taget ar informationen fran
KFM bra

Pa det hela taget ar tillgangligheten bra

e [ jadmforelse med de andra sakomradena far informationen ett lagt betyg av
géldendrerna. P4 det ssmmanfattande pastdendet om information instimmer 28
procent, 32 procent dr negativa och andelen med ingen uppfattning &r 18 procent.
Medelvérdet hamnar pa 2,9.

* Betygen pa vissa delfragor har forbattrats nagot jimfort med forra arets undersékning.
Detta géller Jag far tillrdicklig information om vad som hénder i mitt drende samt Jag
far tillrdcklig information om hur jag kan paverka min situation. Forbéttringarna &r
dock mycket smé. Vissa betyg har forsdmrats ndgot, detta giller for pastdendena Jag
har fatt tillrdcklig information om risken att skuldsdtta sig fran KFM, KFM:s
information har pdaverkat mitt agerande samt Pa det hela taget dr informationen frdan
KFM bra.

» Klart storst inverkan pa hur géldendrerna uppfattar informationen pa det hela taget har
pastaendet KFM informerar tillréickligt om risken att skuldscitta sig. Aven
delpastdendet Jag far tillrdcklig information om hur jag kan paverka min situation har
relativt stor betydelse for hur man uppfattar informationen.

* Delpéstdendena inom blocket information far skiftande viktighetsbedomningar av
gildendrerna. Mest betydelsefullt anses pastaendet Jag far tillrécklig information om
hur jag kan paverka min situation vara. Storst inverkan pa fortroendet har daremot det
sammanfattande pastdendet om information.

* Tva pastdenden som fatt betyg langt under medel, Jag har fatt information om risken
att skuldsdtta sig respektive KFM informerar tillrdckligt om risken att overskuldsdtta
sig har samtidigt inte ansetts sérskilt viktiga i jaimforelse med andra omraden och har
lag inverkan pa fortroendet. Huruvida dessa skall anses vara forbattringsomraden &r
saledes tveksamt. Det sammantaget 14ga betyget for information som sakomrade, och
det faktum att det sammanfattande betyget pa information inverkar i relativt hog grad
pé fortroendet, gor dock att vi anser att information &r ett forbéttringsomrade.
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KFM:s sitt att arbeta

Pa det hela taget utfér KFM sitt arbete pa ett
bra satt

‘D Instdmmer @ Instdmmer inte J Ingen uppfattning

Pastaenden inom sakomrddet sdtt att

arbeta

KFM behandlar alla lika

Jag far samma svar oavsett vem jag
pratar med pa KFM

Jag har mojlighet att diskutera alternativ
for att 16sa min skuld

Pa det hela taget utfor KFM sitt arbete pa
ett bra sétt

* I jamfGrelse med de andra sakomradena far KFM:s sitt att arbeta ett betyg under
medel. P4 det sammanfattande péastdendet om KFM:s sitt att arbeta instimmer 37
procent, 19 procent dr negativa och medelvirdet hamnar pé 3,34.

* Betyget pa alla delfragor har forbéttrats ar 2002 jamfort med ar 2001. Trots detta
skiljer sig inte det sammanfattande betyget frn forra drets bedomning.

*  Att ha mojlighet att diskutera alternativ for att losa sin skuld ar det pastdende som
enligt regressionsanalysen har storst inverkan pa hur man uppfattar KFM:s sitt att
arbeta pa det hela taget. At fa samma svar oavsett vem man pratar med har ocksa
relativt stor inverkan pé det sammanfattande omdomet.

* Alla pastdenden inom blocket anses som mycket viktiga av gidldenirerna. Dessutom
har de relativt stor eller mycket stor inverkan pa fortroendet for KFM.

* Ett osdkerhetsmoment i bedomningen av huruvida detta skall anses vara att
forbattringsomréde eller inte, dr den relativt hoga andelen respondenter med ingen
uppfattning. Detta resonemang utvecklas 1 avsnittet om KFM:s sétt att arbeta,
framforallt 1 KFM behandlar alla lika. Att gdldendrerna anser att séttet att arbeta &r
viktigt och den hdga inverkan pa fortroendet, 1 samband med betyg under medel for
samtliga delpéstdenden (utom det sammanfattande som ligger pd medel), gor att vi
anser att detta 1 stora delar dr ett relativt tydligt forbattringsomréde.

Snabbhet

Pa det hela taget arbetar man snabbt

‘D Instdmmer @ Instadmmer inte [ Ingen uppfattning

.
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Pastaenden inom sakomradet snabbhet

Jag far snabbt svar pa mina fragor
Néar KFM har fattat ett felaktigt beslut
rittar man snabbt felet

Pé det hela taget arbetar KFM snabbt




I jimforelse med de andra sakomradena far snabbhet ett betyg runt medel. P4 det
sammanfattande pdstdendet om snabbhet instimmer 35 procent, 17 procent dr negativa
och medelvérdet hamnar pa 3,38. De olika pdstdendena i blocket om snabbhet far
relativt skiftande resultat. Simst betyg far Ndar KFM har fattat ett felaktigt beslut
rdttar man snabbt felet. Andelen negativa dr nistan lika ménga som andelen positiva.

Jamfort med 2001 &rs undersokning ar det inga stora fordndringar. Pastdendet Nér
KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet har dock omformulerats
nagot och kan darfor inte jamforas rakt av.

Béda delpastadendena i blocket om snabbhet paverkar det sammanfattande betyget.
Storst inverkan har Ndr KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet.

Gildenérerna anser inte att snabbhet &r lika viktigt som vissa andra sakomréden. Alla
pastaenden inom blocket har dock relativt stor inverkan pa fortroendet. Detta giller
framforallt Ndr KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet och
Snabbhet pd det hela taget.

Péstaendet Nar KFM har fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet ar det
pastaende dar vi framst kan se tydlig forbattringspotential. Ett resonemang som
aterkommer 1 kapitlet om snabbhet dr dock att det &r svért att veta exakt vad
gildendrer respektive handlaggare uppfattar som ett fel. Déarfor blir det nagot
problematiskt att dra slutsatser enbart fran géldendrernas synvinkel. Det
sammanfattande betyget pa snabbhet far visserligen inte ett lagt betyg i jaimforelse
med det totala antalet pastdenden, men 1 jimforelse med de andra sakomradenas
sammanfattande betyg far snabbheten ett betyg under medel. I kombination med
snabbhetens hoga inverkan pa fortroendet for KFM gor detta att vi i vissa delar ser
snabbhet som ett forbattringsomrade. Detta géller fraimst pastaendet Ndr KEM har
fattat ett felaktigt beslut rdttar man snabbt felet.

Tillgénglighet

Pastaenden inom sakomrddet

Pa det hela taget ar tillgangligheten bra R .
tillgéinglighet

‘EI Instammer @ Instammer inte O Ingen uppfattning

e Det dr latt att f4 kontakt med KFM
per telefon
handldggare/kontaktperson
e KFM har 6ppettider som passar mig

e Padet hela taget ar KFM:s
tillgénglighet bra

Tillgéngligheten fér ett relativt gott betyg, 43 procent instdmmer i att tillgdngligheten
pa det hela taget ar bra, 13 procent instimmer inte. Medelvardet ligger pa 3,53. Endast
ett pastdende inom blocket har fétt ett betyg under medel; Jag har en egen
handldggare. Det pastdendet passar emellertid egentligen inte riktigt in som en
indikator pd KFM:s service utan handlar mer om hur myndigheterna viéljer att
organisera sin verksambhet.
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* | jamfOrelse med forra arets resultat kan vi se en liten forsdmring i den upplevda
tillgéngligheten.

* Storst inverkan pd det sammanfattande betyget om tillgdnglighet har KFM har
oppettider som passar mig, titt f0ljt av det dr ldtt att fa kontakt med KFM per telefon.

» Tillgdngligheten inverkar enligt Gridanalysen i lag grad pa fortroendet for KFM. Inget
av pastdendena i blocket har heller fatt hoga viktighetsbetyg jamfort med andra
sakomrdden

* Med hénsyn till det relativt goda betyget i kombination med l1&g inverkan pa
fortroende och lag viktighetsbedomning av géldendrerna framstar inte tillgdngligheten

som ett tydligt forbattringsomrade.

Bemotande

Pa det hela taget &r bembtandet bra Pastaenden inom sakomrddet bemotande

‘D Instammer @ Instammer inte O Ingen uppfattning . Personalen respekterar mig som person
e Jag kénner att personalen tar sig tid med

mig
ﬂ *  Personalen beméter mig pa ett korrekt

satt
e P4 det hela taget fér jag ett bra
bemdtande

* Bemdtandet far ett relativt gott betyg, 47 procent instimmer i att bemotandet pé det
hela taget dr bra, 16 procent instimmer inte. Medelvirdet ligger pa 3,58. Samtliga
pastaenden inom sakomradet bemotande far betyg dver eller precis pa medel. Det
pastdende som far simst betyg i blocket ar Jag kdnner att personalen tar sig tid med
mig.

* En storre andel respondenter hade starkare dsikter forra aret, bade positiva och
negativa. Medelvirdet dr dock ungefar samma for bada éaren.

*  Personalen bemdter mig pd ett korrekt sdtt har enligt regressionsanalysen storst
inverkan pa det sammanfattande betyget om bemdtande. Att personalen respekterar
mig som person och att personalen tar sig tid med mig har likartad inverkan, knappt
20 procent.

e Alla pastdenden inom sakomradet bemodtande uppfattas som mycket viktiga av
géldendrerna och har dessutom stor inverkan pd fortroendet for KFM.

* Eftersom samtliga pastdenden fatt mycket bra eller godkénda betyg dr bemotandet inte
ett tydligt forbattringsomrdde. Med tanke pa att bemdtandet anses som mycket viktigt
och har stor inverkan pé fortroende ar det dock betydelsefullt att halla den goda niva
som nu finns.
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Sakkunskap

Pa det hela taget har personalen en god
sakkunskap

‘D Instdmmer @ Instdmmer inte [ Ingen uppfattning ‘

-

Pastdenden inom sakomrddet sakkunskap

¢  Den tjénsteman jag far kontakt med kan
svara pd mina fragor

* Jagkan lita pa att de svar/besked jag far
ar korrekta

e Personalen ar palést i mitt drende

e P4 det hela taget har personalen en god
sakkunskap

e [ jadmforelse med de andra omradena far sakkunskap ett betyg dver medel. Pé det
sammanfattande péstdendet om sakkunskap instimmer 43 procent, 12 procent &r
negativa och medelviardet hamnar pa 3,59.

* Genomgaende for alla delfrdgor &r att andelen negativa dr lagre i &r jimfort med forra
aret. Generellt sett far KFM ett battre betyg pa sakkunskap 2002 jamfort med 2001.

* Iregressionsanalysen framkommer det att uppfattningen om sakkunskapen pa det hela
taget paverkas mest av huruvida personalen dr pdldst i mitt drende. Aven de andra
pastaendena inverkar i relativt hog grad pd det sammanfattande betyget.

* Gildenirerna anser att sakkunskapen ar viktig 1 jamforelse med andra sakomréden.
Uppfattningen av sakkunskapen inverkar ocksa i relativt hog grad pd fortroendet for

KFM.

e DA4 det sammantagna resultatet for omradet sakkunskap far ett relativt gott betyg av
gildendrerna ser vi inte detta som ett tydligt forbattringsomrade. I likhet med
bemdtandet dr det dock viktigt att bibehélla den nuvarande nivéan for att inte minska

fortroendet for myndigheten.

Kommunikation

Pa det hela taget ar kommunikationen med KFM
bra

‘D Instdmmer @ Instammer inte [JIngen uppfattning

" |

Pastaenden inom sakomradet
kommunikation

*  Personalen talar sé att jag forstar

»  Personalen skriver sa att jag forstar

»  KFM:s blanketter ar latta att fylla i

* P& det hela taget &r kommunikationen
med KFM bra

* [ jamforelse med de andra sakomradena far kommunikation ett betyg nagot dver
medel. Pa det sammanfattande pastaendet om kommunikation instimmer 45 procent,
17 procent dr negativa och medelvéardet hamnar pa 3,50.
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* Generellt sett fair KFM ett ndgot bittre betyg pa kommunikation 2002 jamfort med
2001.Genomgéende for alla delfragor ar att andelen negativa ér lagre 1 ar jamfort med
forra aret.

* Alla delpastdenden i blocket har likartad inverkan pa den sammanfattande
uppfattningen av kommunikation. Att KF-M:s blanketter dr ldtta att fylla i &r dock det
delpéstaende som har allra storst inverkan.

* Alla pastdenden inom blocket kommunikation har ansetts viktiga av géldenérerna.
Storst inverkan pa fortroendet har det sammanfattande betyget for kommunikation. De
resterande tre pastiendena upplevs som tidigare nimnts som mycket viktiga, men har
dock inte samma inverkan pa fortroendet.

* Blankettutformningen och den skriftliga kommunikationen pekades bada ut som
forbattringsomraden 1 forra arets undersokning. Detta ar far dessa omraden béttre
betyg och framtrader inte pad samma sétt som prioriterade forbattringsomraden. Trots
det ar det viktigt att fortsétta folja upp, notera forandringar och forbéttra den skriftliga
kommunikationen och blankettutformningen.

* Eftersom sakomradet som helhet har fétt ett gott betyg av gidldenérerna ser vi inte detta
som ett tydligt forbattringsomrade. Déremot &r det viktigt att bibehdlla den nivd som
finns nu samt noggrant folja hur den skriftliga kommunikationen och
blankettutformningen upplevs.

Nojdhet och fortroende

Ar du néjd eller missndjd med kontakterna med Totalt sett har jag fortroende for KFM
KFM?

‘D Instdmmer M@ Instadmmer inte [JIngen uppfattning

gy

O Instammer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

* Nojdheten ligger pa samma niva som forra dret. 41 procent anser sig vara nojda, 23
procent dr missndjda och medelvardet ligger pa 3,24.

» Fortroendet fr i princip samma betyg som forra dret. 47 procent séger sig ha
fortroende for KFM, 23 instimmer inte och medelvirdet ligger pa 3,40.

* De sakomraden som framst paverkar ndjdheten och fortroendet dr beméotande,
sakkunskap och sittet att arbeta.

24 Skillnader i attityder mellan olika grupper
De variabler som har fatt flest positiva eller negativa signifikanta viarden pa de nio

sammanfattande betygen har listats nedan. De som dr mest positiva ar séledes de som flest
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ganger har haft en signifikant hogre instimmandegrad jamfort med genomsnittet. De som é&r
minst positiva dr de som har haft en signifikant ligre instimmandegrad dn genomsnittet. Mest
negativa ar de som haft en signifikant hdgre andel som inte instimmer jamfort med
genomsnittet. Minst negativa ar de som har haft en signifikant 14gre andel som inte instdimmer
jamfort med genomsnittet.

Mest positiva (Instimmer) Minst positiva (Instimmer)
*  65-74 ar (9) * 18-244r (9)
e 55-64ar(9) * Typ av drende: Vet ¢j (9)
* Inkomst: 10-20' (9) e 25-344r(8)
* Typ av drende: Radgivning/info (8) * Inkomst: -10' (8)
* Typ av drende: Skuldsanering (7) * De som inte vill uppge sin inkomst (8)

. 45-544r (7)

Mest negativa (Instimmer inte) Minst negativa (Instimmer inte)
* 18-244r (9) * De som inte har aktuell skuld: (9)
* Slag av skuld: Till enskilda (9) e 65-74ar(7)
* Typ av drende: Indrivning (9) e Inkomst: 10-20’ (5)

* Slag av skuld: Till det allménna (8)

o 25-34 ar (6)

* Har aktuell skuld (6)

* De som inte vill uppge sin inkomst (6)

I likhet med 2001 &rs undersokning ser vi att yngre gildendrer generellt sett 4r mer negativa
till KFM in éldre. Aven vilken typ av kontakt man har haft med KFM paverkar instillningen.
De gidldenirer som varit i kontakt genom radgivning/information dr ganska naturligt mer
ndjda dn de som kommit i kontakt med KFM genom indrivning. Vi kan dven se att
egenforetagare ibland &r mer ndjda &n genomsnittet. Detta skulle kunna bero pa att
foretagarna har mer kontakt med KFM én en enskild person, och att utredningarna ar
grundligare. Handldggaren pa KFM har ofta ocksé béttre kunskap om egenforetagarna én om
enskilda géldenirer eftersom det ofta ar farre d&renden per handlaggare.

2.5 Bakgrundsfakta om respondenterna

Enkéten innehaller forutom pastdenden om KFM och KFM:s service dven bakgrundsfragor
om de svarande. Bakgrundsfragorna ror kon, alder, utbildning, skuldsituation, vilken typ av
drende man har haft kontakt med KFM 1 och sa vidare. (Bakgrundsfragor redovisas i bilaga
3a)
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Tabell 3. De svarandes sammanséttning efter olika bakgrundsvariabler, procent, oviigt

Kon Sysselsiittning Boendeort Minadsinkomst
Man 63 Off. anst. 18 Storstad 26 <10 tkr 26
Kvinna 36 Priv. anst. 26 Tatort 47 10'-20 tkr 45
Egenftg. 9 Landsbygd 24 20'-30 tkr 11
Aldersgrupp Annat 36 > 30 tkr 3
18-244r 7 Vet ¢j 11 Utbildning Vill ej uppge/ej svar 16
25-344&r 21 Boendeform Grundskola 33
35-44 ar 30 Villa 23 Gymnasium 35 Svenska som modersmal
45-54 ar 24 Bostadsritt 9 Eftergymn. utb. <3ar 13 Ja 85
55-64 ar 13 Hyresritt 57 Eftergymn. utb. > 3ar 10 Nej 14
65-74ar 5 Annat 9 Vet ¢j 8

Vi har i ar valt att titta lite ndrmare pd hur ndgra gruppen yngre respondenter (18-34 ar)
svarat. Pa vad sitt skiljer sig denna grupp fran genomsnittet? Vad kan det bero pa? Ska KFM
tdnka pa nagot sarskilt i kontakten med denna grupp? Se vidare i kapitel 25.

2.6 Forindringar av attityder jimfort med tidigare ar

P& riksniva ar fordndringarna i gdldenédrsenkidtens resultatet mycket sma eller obefintliga
jamfort med forra arets undersokning. Detta ser vi som en bekriftelse pé att resultaten ar
tillforlitliga, eftersom inga storre fordndringar som harror fran forra arets enkéter hade
genomforts vid underskningstillféllet hosten 2002.

Arets undersdkning har bekriftat de tendenser vi sig hos de yngre gildenirerna forra aret, de
yngre gildendrerna (25-34 aringar dr dven inrdknade) har en klart mer negativ instéllning till
KFM.

2.7 Gildenirernas kommentarer pa den 6ppna friagan

I slutet av gédldenidrsenkdtens frageformulér hade respondenterna majlighet att skriva egna
kommentarer angdende undersdkningen. Manga synpunkter ror den egna situationen och hur
kontakterna med KFM fungerar. Det man kan mérka ar att ménga efterfragar mer
kommunikation och en mjukare attityd frdn handldggarnas sida. Det finns ett behov av att fa
prata om sin skuldsituation och samtidigt bli vérdigt bemott. Lika behandling &r ocksé ett
amne som ett flertal tar upp. En stor andel anser att KFM inte behandlar alla lika och ar
hérdare mot den vanliga medborgaren dn mot den som har makt och pengar. Mer information
efterfragas ocksd, exempelvis foreslar vissa att man skulle kunna fa information en eller ett
par génger per ar om hur skuldsituationen har foréndrats, vilka betalningar som gatt var et c.
Sammantaget ger kommentarerna ett intryck av att det finns manga “mjuka” fragor, sisom
bemotande, information och kommunikation, som &r viktiga for gidldenédrerna. Mer
kommentarer finns langre fram 1 rapporten i de fall gdldendrernas synpunkter ror specifika
péstdenden 1 enkdtundersdkningen.

2.8 Regionala skillnader

Utfallet som presenterats ovan avser rikssiffror. Det dr dock betydelsefullt att varje region
tittar pa de egna resultaten. Eftersom detta dr andra gangen som undersékningen genomfors ar
det extra viktigt att titta pd vilka fordndringar som skett pd regionniva jamfort med forra arets
undersokning. Vissa regioner har likartade resultat jamfort med forra éret, andra har antingen
forbattrat eller forsdmrat resultatet nagot. Se kapitel 4 for en regional arsjamforelse pa
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fortroendet for KFM. Att diskutera och analysera eventuella fordndringar och vilka orsaker
som kan ligga bakom dessa bor sdledes vara en naturlig fortsittning av enkétarbetet 1 varje
region.

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

Vid en dversiktlig genomgéng av faktorer som skulle kunna inverka pa hur géldenirerna
uppfattar KFM i olika regioner, har vi sett att det tycks finnas ett samband mellan hog
skuldborda hos gédldendren och en mer negativ instillning till myndigheten.

Vi tror ocksa att storstadsfaktorn spelar in i att vissa regioner far béttre respektive simre betyg
an andra. I storre stdder kan det vara svarare att ha en néra kontakt med gidldenérerna eftersom
anonymiteten dr mer utbredd.

Nedan presenteras en jamforande tabell avseende andel som instimmer respektive inte
instimmer 1 de sammanfattande fraigorna. Kommentarer till regionala skillnader finns i1 senare
kapitel. Plus- och minustecken visar en positiv respektive negativ signifikant avvikelse fran
genomsnittet.

Tabell 4. Jimforelse mellan andel som instimmer respektive inte instimmer pa regionniva, procent.
Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL |holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Tillgéng- |Instdmmer (4+5) 43 40- 42 43 48 46 41 45 46 50 45
Lighet [Instdmmer inte (1+2) |13 11 13 11 13 15 14 15 13 12 13
Be- Instammer (4+5) 47 45 44 47 50 51 46 48 50 51 47
métande |Instdmmer inte (1+2) |16 15 20 17 13 16 15 18 21 15 16
Snabb- |Instdmmer (4+5) 35 30- 37 36 41+ 37 34 41 40 37 35
Het Instdmmer inte (1+2) 17 17 20 16 14 20 15 17 19 13 17
Sak- Instammer (4+5) 43 41 42 37- 46 46 46 44 46 45 43
Kunskap |Instdmmer inte (1+2) |12 14 16 9 9- 14 9- 13 15 10 14
Kommu- |Instdmmer (4+5) 45 44 43 43 49 48 42 44 46 47 46
Nikation |Instdmmer inte (1+2) |17 18 23+ 15 12 17 14 18 19 15 17
Inform-  |Instdmmer (4+5) 28 26 27 26 33+29 26 26 35+ 30 30
Ation Instdmmer inte (1+2) |32 33 34 31 28 31 36 33 31 30 34
Sattatt  |Instammer (4+5) 37 34 35 35 41 40 39 37 38 40 36
Arbeta  |Instammer inte (1+2) |19 22+ 23 17 16 20 17 19 19 16 20
For- Instdmmer (4+5) 47 49 48 48 48 44 43- 49 49 56+ 49
Troende |Instdmmer inte (1+2) |23 27+ 24 20 19 24 22 24 25 18 21

De regionala skillnaderna dr i vissa fall stora mellan den region som fatt hogst respektive lagst
betyg av gildendrerna. Majoriteten av regionerna far dock relativt likartade betyg av
gildendrerna. Sammantaget far region Kalmar och Harndsand de hogsta betygen, region
Eskilstuna och Stockholm fér bland de ldgsta.
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