6 Galdenarernas uppfattning om tillganglighet

6.1 Inledning

Tabell 39. Pastiende: Pa det hela taget dr KFM:s tillgéinglighet bra, procent.
TOTAL TOTAL
2001 2002

Instdmmer (4+5) 48+ 43

Varken eller (3) 23 25

Instdmmer inte (1+2) 12 13

Ingen uppfattning/Ej svar|16 18

Medelvarde 3,66+ 3,53

Tillgéngligheten fér ett relativt gott betyg, 43 procent instdmmer i att tillgdngligheten pé det
hela taget dr bra, 13 procent instimmer inte. Medelvérdet ligger pa 3,53.

Jamfort med forra dret kan vi se en liten forsémring i den upplevda tillgéngligheten.
Giéldenirerna bedomer inte pastaendet som sérskilt viktigt 1 jamforelse med andra omraden.
Enligt Gridanalysen &r inverkan pa fortroendet relativt 1agt.

Tabell 40. Pastiende: Pa det hela taget ir KFM:s tillgéinglighet bra, procent.
Svenska som |Arbete [Skuldtyp |Inkomst
modersmal |Egen |Skatte- |Vill gj
TOTAL |Ja Nej [ftg. skuld uppge

Instdmmer (4+5) 43 42 48+ 47 46+ 29-
Varken eller (3) 25 26 23 27 26 25
Instammer inte (1+2) 13 13 16 11 14 18
Ingen uppfattning/Ej svar|18 18 13- 15 13- 28+
Medelvérde 3,53 3,51 3,57 |3,64 3,53 3,15-

Mest missndjda med KFM:s tillgdnglighet dr de som inte vill uppge sin inkomst.
Egenforetagare hor till den kategori som tycks vara mest ndjda med tillgdngligheten. I dvrigt
ar skillnaderna inte sa stora mellan olika grupper av gildenérer.

Regionala skillnader

Tabell 41. Pistiende: Pa det hela taget ir KFM:s tillginglighet bra, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koéping mar mé borg stad Gavle sand Umed
Instdmmer (4+5) 43 40- 42 43 48 46 41 45 46 50 45
Varken eller (3) 25 30+ 26 29 23 24 22 24 23 23 27

Instdmmer inte (1+2) 13 11 13 11 13 15 14 15 13 12 13
Ingen uppfattning/Ej svar|18 19 19 17 16 16 23+ 16 19 15 16

Medelvéarde 3,93 [3,46 3,53 3,55 3,613,55 3,48 3,53 3,62 3,68 3,57

De regionala skillnaderna ar relativt sma. Stockholm har dock en signifikant ldgre andel som
instimmer 1 pastaendet.
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6.2 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomriden

Diagram 6. Redovisning av delfriagor om tillginglighet, procent.
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Tillgangligheten far ett relativt gott betyg, 43 procent instimmer 1 att tillgdngligheten pa det
hela taget dr bra, 13 procent instimmer inte. Medelvirdet ligger pa 3,53. Endast ett pastiende
inom blocket har fatt ett betyg under medel; Jag har en egen handldggare. Pastdendet passar
emellertid inte riktigt in som en indikator pa KFM:s service utan handlar mer om hur man valt
att organisera verksamheten. Jamfort med forra aret kan vi generellt sett se en liten forsamring
1 den upplevda tillgéngligheten.

Tabell 42. Den relativa betydelsen av olika faktorer for totalomdémet om KFM:s tillgiinglighet.

Latt att fa kontakt med KFM per telefon 36,3%
Jag har en egen handldggare 12,9%
KFM har oppettider som passar mig 39,8

Storst inverkan pa det sammanfattande betyget om tillgénglighet har KFM har oppettider som
passar mig, tatt f0ljt av det dr ldtt att fa kontakt med KFM per telefon.

Enligt Gridanalysen inverkar tillgdngligheten 1 14g grad pa fortroendet for KFM. Inget av
pastdendena 1 blocket har heller ansetts sarskilt viktiga av géldenédrerna jamfort med andra
sakomraden. Med hdnsyn till det relativt goda betyget i kombination med 14g inverkan pa
fortroende och lag viktighetsgrad framstar inte tillgdngligheten som ett tydligt
forbattringsomréde.

54



6.3 Redovisning av delfragor

6.3.1 Det dr ldtt att fa kontakt med KFM per telefon

Tabell 43. Pastiende: Det ir litt att fi kontakt med KFM per telefon, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instdmmer (4+5) 53+ 47
Varken eller (3) 20 24+
Instdmmer inte (1+2) 15 14
Ingen uppfattning/Ej svar [12 16+
Medelvarde 3,7 3,61

47 procent instdmmer i att det &r 14tt att komma i kontakt med KFM per telefon, 14 procent ér
av motsatt uppfattning och medelvérdet hamnar pa 3,61. I jamforelse med f6rra aret har
resultatet forsdmrats nagot. Skillnaden dr dock mycket liten och tillgédngligheten per telefon
kan generellt sdgas vara hog. Géldendrerna upplever inte pastdendet som sarskilt viktigt i
relation till andra pastienden. Aven inverkan pa fortroendet for KFM ir 13gt.

Tabell 44. Pastiende: Det ér litt att fi kontakt med KFM per telefon, procent.

Alder Arbete Skuldtyp [Kontakt med
Egen Skatte- |Radg./
18-24 65-74 [ftg.  Annat|skuld info
Instdmmer (4+5) 47 31- 61+ |57+ 43- |50+ 60+
Varken eller (3) 24 29 11- 23 24 |25 22
Instammer inte (1+2) 14 17 9 7- 17+ |14 10-
Ingen uppfattning/Ej svar[16 23+ 18 |13 16 11- 8-
Medelvéarde 3,61 3,24- 4,12+(3,83 3,52 |3,61 3,76+

I vanlig ordning ar de yngre mer missndjda dn de dldre. Egenforetagare anser 1 hogre grad én
andra att det &r ldtt att fa kontakt med KFM per telefon. Samma forhdllande géller for
personer med skatteskuld och de personer som varit 1 kontakt genom raddgivning/information.

Regionala skillnader

Tabell 45. Pastaende: Det ir litt att fa kontakt med KFM per telefon, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno6-
TOTAL holm tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umead
Instdmmer (4+5) 47 45 44 48 49 48 47 52 44 48 51
Varken eller (3) 24 22 29+ 27 22 24 20 22 27 26 25

Instdmmer inte (1+2) 14 17+ 13 11 13 14 13 13 14 11 11
Ingen uppfattning/Ej svar 16 16 14 14 16 14 20+ 12 15 15 13

Medelvérde 3,61 3,50 3,58 3,68 3,69 3,62 3,65 3,67 3,59 3,61 3,68

De regionala skillnaderna mellan andelen géldendrer som instimmer i pastdendet ar relativt
sma. Stockholm skiljer ut sig ndgot genom att ha signifikant hogre andel som inte instimmer i
péstdendet. Trots att skillnaderna inte &r s stora skulle det kunna vara intressant for
regionerna att jimfora géldenédrernas upplevelse av tillgingligheten med de uppgifter som
finns om exempelvis belastning i telefonvéxlar, véntetider och omkopplingar.
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6.3.2 Jag har en egen handldggare/kontaktperson

Tabell 46. Pastaende: Jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.

TOTAL

2002
Instdmmer (4+5) 37
Varken eller (3) 12
Instdmmer inte (1+2) 27
Ingen uppfattning/Ej svar |24
Medelvarde 3,15

Forra aret 16d pastaendet Jag vill ha en egen handliggare/kontaktperson. D& instimde en
majoritet av gidldendrerna. Infor detta drets undersokning omformulerades ovan ndmnda
pastaende till Jag har en egen handliggare/kontaktperson och darfor finns ingen
arsjamforelse.

I &rets pastdende instaimmer 37 procent, 27 procent instimmer inte och medelvérdet ligger pa
3,15. Gildenédrerna upplever pastaendet som mycket viktigt och det har relativt stor inverkan
pa fortroendet. Det dr dock tveksamt huruvida detta skall ses som ett forbéttringsomrade.

Péstdendet handlar egentligen inte om huruvida KFM:s service ér délig eller bra, utan handlar
mer om hur KFM har valt att organisera verksamheten. I jimforelse med forra arets
formulering skulle man emellertid kunna dra slutsatsen att géldendrerna gérna vill ha en egen
handliggare. Onskan att ha en egen handliggare kan kopplas till personalen dr pdldst i mitt
drende (se avsnitt 9.3.3). Det pastaendet bedoms ocksé som viktigt och fér relativt ldga betyg.
Troligen dr det inte en fast person i sig som efterfrigas utan kinnedom om ens situation och
ett personligt bemdtande. Detta behov skulle kunna tillgodoses pé fler sétt 4n genom en
personlig handldggare for varje gildendr, t ex genom tydlig dokumentation.

Tabell 47. Pastiende: Jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.
Inkomst Utbildning Ort

Grund- Efter
TOTAL [<10' 10-20’ |skola gymn 3- [Tatort

Instdmmer (4+5) 37 33- 41+ 40+  31- 40+
Varken eller (3) 12 9- 14+ |11 10 11
Instammer inte (1+2) 27 34+ 24- 26 36+ 25-
Ingen uppfattning/Ej svar 24 24 21 23 23 24
Medelvarde 3,15 [2,92- 3,32+ [3,26 2,81- [3,26

Gaildendrer med en inkomst under 10 instimmer 1 signifikant ldgre grad 4n de med inkomst
mellan 10-20°. De med grundskola som hdgsta utbildning instdimmer i signifikant hogre grad
an de med eftergymnasial utbildning under 3 ar. Boende i tatort har i vanlig ordning négot
hogre instimmandegrad dn boende pd landsbygden och i storstaden.
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Regionala skillnader

Tabell 48. Pastaende: Jag har en egen handliggare/kontaktperson, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Géte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna képing mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 37 36 35 39 41 39 31- 37 36 42 42
Varken eller (3) 12 13 14 10 13 11 11 14 12 8 13

Instdmmer inte (1+2) 27 29 27 26 26 28 27 26 32 26 21
Ingen uppfattning/Ej svar 24 22 23 26 20 22 31+ 23 20 24 23

Medelvérde 3,15 3,10 3,13 3,22 3,26 3,21 3,07 3,19 2,97 3,31 3,38+

Region Umea och Harndsand instdmmer i hogst grad. I region Goteborg dr andelen som
instimmer 1ag och andelen med ingen uppfattning hog. I vrigt &r skillnaderna mellan
regionerna mattliga.

6.3.3 KFM har dppettider som passar mig

Tabell 49. Pastiende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

TOTAL TOTAL

2001 2002
Instammer (4+5) 38 37
Varken eller (3) 20 24+
Instdmmer inte (1+2) 16 15
Ingen uppfattning/Ej svar |26 23
Medelvarde 3,47 3,43

37 procent anser att KFM har dppettider som passar, 15 procent dr negativa och medelvirdet
ligger pé 3,43. I jimforelse med 2001 dr resultatet identiskt. Pastdendet bedoms ha l14g
betydelse jamf{ort med andra omraden och har mycket liten inverkan pé fortroendet.

Tabell 50. Pastiende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

Arbete Svenska som  [Skuldtyp
Privat Egen |modersmal Skatte- Ovr.allm
TOTAL janst. ftg. |Ja Nej skuld skuld

Instammer (4+5) 37 30- 44+ (36 46+ 42+ 36
Varken eller (3) 24 28+ 20 24 25 25 27
Instdmmer inte (1+2) 15 19+ 11- |16 15 15 18+
Ingen uppfattning/Ej svar 23 23 25 24 14- 18- 19-
Medelvirde 343 3,20- 3,65 3,39 3,58 3,47 3,32

Precis som nér det giller telefontillgidnglighet adr egenféretagarna mer néjda med KFM:s
Oppettider dn andra. Privatanstillda dr minst ndjda av alla arbetskategorier. Personer som inte
har svenska som modersmal har en signifikant hogre andel som instimmer i pastaendet.
Personer med skatteskulder 4r mer néjda dn ovriga skuldkategorier vilket &r en tendens vi ser
1 hela undersokningen. Anledningen skulle kunna vara att KFM 1 dessa drenden har “ndrmare
till borgendren” och ddrmed ocksé storre mojligheter att agera. P4 sa vis kan servicen
upplevas som bittre 4n om gédldendren har manga enskilda borgenérer.
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Regionala skillnader

Tabell 51. Pastdende: KFM har oppettider som passar mig, procent.

Stock- Eskils- Jon- Kal- Mal- Goéte- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna koping mar mé borg stad Gavle sand Umea
Instdmmer (4+5) 37 35 35 39 38 39 35 38 42 41 38
Varken eller (3) 24 28+ 31+ 22 26 23 18- 26 19 24 25

Instdmmer inte (1+2) 15 16 12 14 15 17 17 15 15 14 14
Ingen uppfattning/Ej svar 23 21 22 26 21 21 30+ 21 23 21 23

Medelvérde 3,43 3,37 344 351 3,42 3,44 3,37 3,47 3,50 3,50 3,48

De regionala skillnaderna ar relativt sma. Detta dr inte sarskilt forvdnande da 6ppettiderna
torde vara 1 princip lika 6ver hela landet.

6.4 Sammanfattning

» Tillgéngligheten far ett relativt gott betyg, 43 procent instimmer i att tillgéngligheten
pé det hela taget ar bra, 13 procent instimmer inte. Medelvérdet ligger pa 3,53.

e Jamfort med forra dret kan vi se en liten forsdmring i den upplevda tillgdngligheten.

* De regionala skillnaderna ar inte sérskilt stora. Egenforetagare dr mer ndjda med
tillgéngligheten &n genomsnittet.

» Storst inverkan péd det sammanfattande betyget om tillgédnglighet har pastaendena
KFM har dppettider som passar mig, titt foljt av det dr ldtt att fa kontakt med KFM
per telefon.

» Tillgéngligheten inverkar enligt Gridanalysen i 18g grad pa fortroendet for KFM. Inget
av pastdendena i blocket har heller fitt hoga viktighetsbetyg jamfort med andra
sakomraden.

* Med hénsyn till det relativt goda betyget i kombination med 1&g inverkan pa
fortroende och 14g viktighetsgrad framstér inte tillgéngligheten som ett tydligt
forbéttringsomrade.
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