Salja bostad.:
Fran insikter till

Ianserade lOsningar

eeeeeeeeeee

*-«))\



VI har Intervjuat

Kunder Medarbetare Maklare
+ ca 15 anvandningstester G
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Overgripande insikter



Som sagt:

91%

av redovisningarna vid
bostadsforsaljningar blir fel

\\
)
Skatteverket



Men vartor?






%

Ingen glllar att
ga med forlust

Grattis till Att betala:
1000 kr 1000 kr

(forlustaversion)




Aven den som gjort vinst pa sin
bostadsforsaljning kan under
processens gang uppleva att hen
gar med forlust.

Ett bra exempel:
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Betala tillbaka!
Da drar jag av!
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Figure 1: The share claiming a deduction as a function of the preliminary deficit.

Tax compliance
and loss aversion

Katarina Nordblom, Per Engstrom, Henry Ohlsson,

Uppsala universitet samt Annika Persson, Skatteverket
2015/2016

Undersokte om skattebetalare upplever
forlustaversion nar de ska deklarera. Att
betala tillbaka pengar kan ses som en
forlust. Ett satt att undvika denna upplevda
forlust ar att krava avdrag efter att man fatt
sin preliminardeklaration. De studerade data
for 3,6 miljoner svenska skattebetalare och
nittade starka samband mellan att man fick
pesked om att betala tillbaka och att man da

Kravde avdrag.
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FOrluster = friktion

FoOrluster ar en slags friktion som vi
manniskor garna vill undvika. Men
forlusten behover inte bara handla
om pengar. Den kan handla om annat

; ‘ @ ocksa. | salja bostad har vi exempelvis
‘ hort om tid och enerqi.
Nar man far deklarationen i handen kan
borja vaga olika forluster mot
. . varandra: "Orkar jag lagga tid pa att

leta kvitton for att géra avdrag och fa
tillbaka pengar?
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De som bott lange |

sina hus ar de som
far det svarast

Det ar inget man
gor sarskilt ofta



Lagar och regler
ar komplicerade



Utmaning:

"
[,

En utmaning for saval kund som
Skatteverket ar att den som
forsOker satta sig in 1 reglerna
ofta inser att man far dra av for
mindre an man initialt trodde,
att man har gjort renoveringar som
man har tankt ar vardehdjande
men som inte gar att dra av for.

Man kan ju

alltid spela dum!

Detta ar ju sarskilt jobbigt for de
som kopt ett nytt hus och sedan bott
lange | det. Det ar med andra ord
|att att manga chansar och
forsOker gora avdrag. Om
Skatteverket hor av sig kan man
alltid backa och spela dum.
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Och du gor sjalv
bedomningen(eller
sjalv och sjalv...)




Trygghet och tillit
avgor vem man
vander sig till

En minoritet kanner sig trygga 1 att gora Skatteverket:
beddmningen helt sjalva. Manga tar dock hjalp av —\/ Familjelliv webbplats,

nagon for att komma fram till vad som &r rimligt. SU
| forsta hand vander man sig till nagon man
kanner valdigt val. Om man kommit maklaren
nara kan hen inga i den "innersta kretsen”. Om
dar inte finns nagon hjalp att fa vander man sig
utat.

Arbetsplatsen ar ett vanligt stalle dar detta
diskuteras “Fikarummen é&r var storsta fiende” sa
en handlaggare har pa Skatteverket som vi pratat
med. Under resans gang googlar man ocksa Maklaren
en hel del.

Nar man fatt ett hum kan man aven vanda sig till
Skatteverket (skatteverket.se eller
Skatteupplysningen) for att fa sin hypotes
bekraftad.

Fikarasten Dubbelkollar sa
jag har ratt

Bolla och komma fram Vi1 villa
till vad som ar rimligt

"Googlade en hel del”

Familjemedlem eller
van att bolla med

Facebook

Maklaren

Tidningen
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Beteendet kallas confirmation bias

Det ar en tendens | manskligt beteende att omedvetet vara
selektivt uppmarksam pa sadan information som
bekraftar vara egna uppfattningar.

En tankevurpa, med andra ord
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Ingen gillar att Det ar en
ga med forlust sallanaktivitet
Komplicerade Du gor sjalv

lagar & regler beddmningen



VI har sett tre olika
beteenden



Tutar och kor

Jag har inte sparat nagra
kvitton men har koll pa
hur mycket vi lagt ut!

Sakra fore det osakra

Vi gjorde en excel med

alla utgifter och raknade

pa det. Man vill ju gora
ratt for sig!

Visa mig vagen

Kan inte nagon
bara beratta for mig
hur jag ska gora?

GRAZON
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FOordjupning Kring
peteendetyperna



Tutar och kor

Jag har inte sparat
nagra kvitton men

har koll pa hur
mycket vi lagt ut!

Har en stark egen logik och ar beredd att tumma
pa reglerna for att fa det man anser sig ha ratt
till. Emotionella varden spela in. Reglerna
upplevs vara sa krangliga att man vill lagga sa
lite tid som mdjligt pa deklarationen. Ofta sparar
man inte alla underlag utan kanner att man har
hyfsad koll anda. :an lagger inte mycket tid pa
att kolla igenom nagot sarskilt noga.

| den har gruppen finns tva beteende-varianter:
Chansar och ar beredd att bestrida Skatteverket
for att fa igenom sina avdrag som man tycker att
man har ratt till.

Chansar men vet om att det ar en chansning
och lagger sig om man blir granskad.

7\

Ordningsam
Samvetsgrann
Aktiv
Sjalvsaker

Sjalvstandig

Beteenden

Beteende

* Skummar information och bildar sin egen uppfattning
utifran det

* Bygger sin egen logik genom att lasa sjalv
eller bollar med den man lever med

* Rundar av uppat och har inte koll pa detaljerna - man
mins att man betalat en ungefarlig summa

* Chansar utan att tinka pa konsekvenserna

Mal och drivkrafter

* Fa de avdrag man tycker sig ha ratt till (utifran vag
uppfattning kring vad som géaller med avdrag)

* Bli av med deklarationen sa snabbt det bara gar — "att
diska av den”

* Kompensera for forlust nagon annanstans, ex en
forsaljning som gick daligt

Behov
* Tydliga riktlinjer, svart pa vitt

* Ju mindre information, desto battre, enkelt och konkret

Hinder
* Krangliga regler som man inte orkar satta sig in i

* Orkar inte halla pa med administration for vad som kan
komma | framtiden (

)
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Sakra fore det osakra

Vi gjorde en excel med
alla utgifter och raknade

pa det. Man vill ju gbra ratt
for sig!

Samvetsgrann och vill gora ratt for sig. Lagger
mycket tid pa att undersodka och forsoka forsta
regler och logiken i hur det fungerar.
Dubbelkollar ofta information for att se till att
man verkligen forstatt ratt. Drivs av att fa avdrag
som man faktiskt har ratt till, men utan att
tumma pa reglerna sa som man forstatt dem.
Nar oron for att gora fel och for konsekvenserna
som det kan innebara ar man benagen att ta
professionell hjalp, ofta fran SU. Man kan
antingen drivas av ideologi, att man ska gora ratt
for sig, eller egoism, att man inte vill raka illa ut.
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Ordningsam
Samvetsgrann
Aktiv
Sjalvsaker

Sjalvstandig

Beteenden

Beteende

* Laser pa om regler i alla mojliga kallor, skatteverket.se,
forum och fragar kompetenta personer i sin omgivning.

* Lagger mycket tid pa research.

* GOr egna berakningar och dokumenterar sina
renoveringar | Excel for att se vilka avdrag man har ratt till.

* Forsoker fa sin logik verifierad av trovardiga kallor. Till
exempel Skatteverket eller maklare

Mal och drivkrafter
* GOra ratt for sig

* Fa avdrag man faktiskt har ratt till
* Vill undvika negativa konsekvenser

Behov
* Tydlig 6verskadlig information, svart pa vitt.

* Veta nar man ar klar, nar vet jag allt jag behover veta for
att gora ratt?

* En kunnig att bolla med

Hinder

* Tidskravande att forsta reglerna

* Oro dver att ha missat nagot viktigt (
U
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Visa mig vagen

Kan inte nagon bara
beratta for mig hur jag
ska gora?

Upplever bostadsdeklarationen som jobbig,
angestskapande och tidskravande. Man
paverkas av andras asikter och rad kring hur
man ska gora, men blir stressad om man far
olika bud kring vad som galler. Hur mycket
avdragen ar varda paverkar om man lagger tid
pa det eller hellre struntar i det. Ofta sparar man
kvitton for utlagg under agandet men utan att
riktigt veta varfor, vilket latt leder till att man
sparar fel saker.

Kan, utifran input fran andra och sin individuella
situation rora sig mot mer extrema beteenden,
exempelvis chansa for att man far tips om att det
inte ar sa noga eller for att man inser att man
behover betala mer skatt an man trott, eller bli
ordningsam for att nagon i ens narhet skrammer
upp en.

Ordningsam

Samvetsgrann
Aktiv
Sjalvsaker

Sjalvstandig

Beteenden

Beteende

* Sparar underlag ostrukturerat

* Skjuter pa deklarationen till sista sekunden

* Fragar runt bland all som kan vara relevanta i ens
omgivning; frisor, foraldrar, vanner.

* Bygger egen logik utifran inputen hen far
fran andra

Mal och drivkrafter

* Fa deklarationen dverstokad sa snabbt som mojligt och fa
jobbig administration ur varlden.

* Vill inte gora fel som leder till mer arbete eller att en far
gOra om saker

Behov

* Raka svar, svart pa vitt

* Enkel och tillganglig hjalp, garna personlig
* Fa det Overstokat

Hinder
* Allman kansla av okunskap, vilket skapar stress och oro

* Man vill inte lagga den tid som behovs for att forsta och fa
det ratt

* Svart att navigera bland information och vad folk séager,
vem ska man lita pa? Vad stammer?
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@ DEKLARATIONSPROCESSEN FOR EXTREMBETEENDENA

Varfor berattade ni
Inte? Straffrantal

Drar av typ 200 000

for allt vi renoverat

s

N\

Tutar och kor Hur mycket JElg) glaree e Det har kanns

handlar massa v imligt
det om? renoveringar... . .

Forsta -
snabbkoll Deadline
Orimligt, jag verkar Jag vagar inte
N\ inte fa gora avdrag gora vissa (r‘
fér nagot? avdrag N

Det sakra for det osakra

Skatteverket
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@ DEKLARATIONSPROCESSEN FOR VISA MIG VAGEN

Visa mig vagen

Hur *Visa mig vagen” beter sig | ‘ ? ﬂ GRAZON /-\
2\ A

slutdndan beror pa ett flertal \
faktorer. Input fran andra och den Tutar och kor
~(*\"

iIndividuella situationen gor att man
ror sig in i grazonen och ta beslutet
att chansa.

Det kan ocksa ga at det andra hallet.
Exempelvis om man rakar prata med
en person med beteendet "Det sakra |
fore det osdkra” och pa sa vis ‘
beslutar sig for att inte chansa kring

exempelvis avdrag.

N\

Det sakra for det osakra o2 2.
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Insikter utifran samtal
med maklare -

vara me !
Jobbat lange! [@] %




Kort om Kriterier Infor intervjuerna

Vi har pratat med 12 maklare. Spridningen i landet ar
relativt god.

Daremot ar majoriteten kvinnor som arbetat som maklare
lange, ett flertal i 6ver 20 ar. Yngre maklare hade vi svart
att fa tag pa eftersom de ansag sig ha for lite erfarenhet
Inom amnet.

Darfor &r det relevant att ga ut igen och prata med maklare Maklare
och utdka de vi pratar med sa att vi aven inkluderar fler
man samt sadana med kortare erfarenhet som méklare.
Insikterna vi presenterar pa kommande sidor har vi dock
mattnad inom.
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Maklaren ar nara kunden vid
de viktiga tillfallena 1 processen.



Det ar ofta folks Vi kommer ibland in | valdigt

storsta affar kansliga situationer

Manga lar kanna sina
Kunder valdigt val.




Men hur ar det
att vara maklare?
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Jag ar ...0ch aven
maklare... psykolog

Det galler att balansera
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Att mota forvantan och samtidigt
fa betalt for allt man gor

Il inte bl
uthangd |
idningen

Jag gor inte deklarationen
for att jag alskar det.

Jag gor det for att bli
rekommenderad

Vill inte
bl stamd!

Deklarationshjalp

Nagra har inte med deklarationshjalp alls i sitt
erbjudande. Andra erbjuder det som en extra
tjanst som de tar betalt for. Dessa tva grupper
behover inte "balansera” deklarationshjalpen.
Men de som anvander det som en del | att
sdlja in sin tjanst far ofta problem med att
balansera hur hur mycket tid de ska lagga samt
hur mycket ansvar de ska ta.

Om man gor
deklarationen maste

man ha ett
ansvarsavtal

Tid & ansvar

Som maklare vet man att deklarationen ar
kundens ansvar men man vet att alla kunder inte
upplever det inte sa. Fa kunder drabbas av daliga
konsekvenser men i de fall da det skett, och
maklaren fatt ta hela eller delar av ansvaret, har
gett eko i méklarvarlden. Sa gott som alla vi
pratade med upplevde radsla for att bli stamd

eller uthangd "Man kan ju férlora sin licens”

Nagra av de vi pratade med hade 16st det (
genom ett ansvarsavtal. éf)\
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Nya vs gamla skolan

Huvudkontor/ledning

Vi avrader alla C
att gora det a 80% hi:
r Jalp

Hjalper Hjalper
Inte

Vi som ar gamla
| gemet hjalper till.

Kunderna
forvantar sig det

De som ar nya
ar radda for det

Man hjalper dock till 1 valdigt olika

utstrackning. Extremfallen aker hem

och letar efter kvitton i folks lador.

Andra gor bara sjalva berékningen. (r-
)
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Erfaren maklare



Vi tittar lite narmare pa
deklarationsperioden
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Intensiv period. _
TVé Strateg I er: padminnelse i januari

De maklare vi pratat med, och som
anvander deklarationshjalp som en del
av att sélja in sin tjanst, har tva strategier
nar de narmar sig deklarationstiden:

Vack inte den

bjorn som sover

- Proaktiv: Man hor av sig till sina
kunder och sager att det snart ar dags
och att den som vill ha hjalp behover
hora av sig innan ett visst datum. Pa sa
vis undviker man en arbetstopp I april.

- Reaktiv: Hjalper bara de kunder som
sjalvmant hor av sig. Forhoppningen ar
att behdva hjalpa sa fa som majligt
men dessa har ocksa en forhoppning

\(f\
om att undvika en arbetstopp I april.
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Skatteverket har inte svart pa
vitt, 100% for vad som galler.
Man far tillampa mycket sjalv

Man ar ofta ute pa hal is om

Jag ska vara arlig. Som
aldersavdragen: valdigt
luddiga riktlinjer for dessa

Det kdnns sa frackt, att ni
satter folk 1 en sits dar dom
Inte vet hur dom ska gora

Maklarna upplever,
Iksom Kunderna, reglerna
som svara och orimliga
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Om 10 handlaggare
skulle titta pa samma

Kunderna

chansar och Vi deklaration skulle vi fa

10 olika bedomningar

chansar

Skatteverkets kundmotande
medarbetare ar inne pa
samma linje



Maklaren blir ofta budbararen

Da blir man foérbannad pa
Skatteverket - och pa mig
- for det ar sa dumt!

Ni maste satta forvantan ratt. Kollar

Det ar ofta en valdigt man Skatteverkets sida verkar det som
emotionell situation. Sa maste att man far géra en massa avdrag. Sen

jag vara den som séger Nej, ar det jag som maste sopa undan alla
s& kan du inte géra’ deras kvitton och saga “inga galler”




Och da ar det latt att borja "balansera”

%

Jag brukar anvanda liknelsen
med att det gar jattebra att

kora 1 180 i Norrland...sa
lange polisen inte kommer for
da gar det daligt

Det har med
aldersavdrag ar
obegripligt. Jag

berattar inte om det

for mina kunder

. .
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Upplever att man sitter | klam

Latt att lagga allt | Vi ar ju inte Vi kan inte ta fram ett
maklarnas kna. Men Skatteverket sa vi material kring detta. Vill ju
reglerna ar svara och vi ska inte gora inte att folk tror att det ar

far inte betalt for det Skatteverkets jobb vara lagar och regler

Kund Maklare Skatteverket )
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Vill vara den som tipsar.
Inte budbarare eller avsanaare.

) &

Kund Skatteverket )

Battre att Skatteverket
har tydliga guider som
en vanlig manniska
forstar. Sa kan vi tipsa
om att de finns

Maklare




Trevliga men langa koer
Onskar en snabb vag in

Olika svar beroende pa vem som svarar
Fa som kan de svara fragorna

"Jag ser Skatteverket som den
myndaighet som gjort den basta resan”

Informationshav o

: I\/Iala%r upp fp_r positiv bild & chatteverket
- Anvander sjalva men

upplever inte att deras
kunder kollar




VI Kan anvanda det vi vet om
manniskors beteenden,
drivkrafter och behov for att
puffa dem I ratt riktning
(SK nudging)
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Drivkraft £ Behov

Skattad och klar! Kanna sig trygg med att

Inte drabbas av otrevliga

konsekvenser

'
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KOper Renoverar Saljer Deklarerar Efter deklaration

&

Jag vill bara bl Skont, allt ar

av med skiten!

skattat och klart!

Nar man salt uppstar en stark kansla av att man bara
vill bli klar, som manga av de vi pratat med uttryckt det
"Bli av med skiten”, dvs sjalva administrationen. Man vill
uppna kanslan att allt ar skattat och klart, och att man
nu kan ga vidare och fokusera pa annat

(’\
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FOr att uppna
det vi vill
behovs foljande:

Ett proaktivt
och tydligt

Skatteverk




Riktlinjer for hur vi nar dit:

Snabbt och enkelt kunna
forsta vad som géller

//, HA : Forklara logiken | lagar och regler och gor
@ an\”?a _ det pa ett sprak som alla forstar. Da satter
och paminn vi férvantan réatt fran borjan

©
Bekrafta att man ar klar @

Puffa genom att tipsa om
att hjalpen finns och se att
den kommer till en eller ar
|att att hitta
Och nar allt ar fardigt:

@ Ge svar,
svart pa vitt

Var dar for den som
behover stod i att forsta
vad som galler for just hen

Enkelt att gora |l

Nar man tar itu med det som
behdver goras: underlatta sa

det ar enkelt och bekrafta (

under tiden att man gor ratt 55\
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