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Forord
Skatteverket genomfor regelbundet tva omfattande attitydundersokningar,
regionenkiten och riksenkiten. Vartannat ar riktas dessa till foretagare och

vartannat ar till allminheten.

Denna rapport bygger pa regionenkiten till allmzinheten som framst behandlar
allminhetens instéllning till Skatteverkets sitt att arbeta.

Undersokningen 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 bedomning av hur allmidnheten ser pa
skattemyndigheternas service- och processverksamhet,

deras arbete som kan forbittras.
Riksenkiten som redovisas i en sdrskild rapport (Rapport 2005:7) handlar om
allminhetens instéllning till skattesystemet, skattefusk samt service och kontroll.

For genomforandet av denna undersokning, en postenkit med telefonuppfoljning,
anlitades Kinnmark Information AB och TNS Gallup AB.

Denna rapport har framtagits av Ali Bahrami pa Utvirderingsenheten vid
Skatteverkets huvudkontor (HK).

Resultaten fran undersokning bor beaktas i planering och genomférande av
verksamheten.

Solna i juni 2005

Katrin Westling Palm
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Sammanfattning

Allméant

For att pé ett béttre sétt fdnga upp foretagens och allménhetens synpunkter pa
skattesystemet och skatteverkets sétt att arbeta genomfor Skatteverket sedan 1997 arliga
enkétundersokningar som vartannat ar riktar sig till allmdnheten och vartannat ar till
foretagen. Denna rapport om allmdnhetens synpunkter pa Skatteverkets sdtt att arbeta
(Regionenkiten) dr en av tva opinionsundersokningar som genomfordes hosten 2004.
Riksenkiten (Rapport 2005:7) handlar om allmdnhetens synpunkter pd skattesystemet,
skattefusk och myndigheternas kontroll.

Urvalet bestod av ca 20 000 individer, 1000 frén var och en av de tio skatteregionerna
och ytterligare totalt ca 10 000 individer i ett extraurval fran regionerna Linkdping,
Vixj0, Malmo och Goteborg. Undersdkningsmetoden var en postenkdt med
bortfallsuppfoljning i form av telefonintervjuer. Vigd svarsfrekvens var 65 procent.

Enkéten omfattar sex kvalitetsomraden: Tillgénglighet, bemotande, snabb
handldggning, personalens sakkunskap, kommunikation och Skatteverkets sétt att
arbeta, samt tre dvergripande fragor om allménhetens fortroende for Skatteverket,
kontroll och rittvisa.

Fler besoker Skatteverkets hemsida

Skatteverkets hemsida har utvecklat sig till en viktig informationskanal for foretag och
allménhet. Efter kontakt via telefon &r hemsidan den viktigaste kontaktkanalen och f6ljs
av brevkontakt. I drets undersokning uppger 43 procent som varit i kontakt med
forvaltningen att de har anvént Skatteverkets hemsida minst en gdng. Detta dr en
avsevird 0kning mot 34 procent som hade besokt verkets hemsida vid foregaende
mitning. Hemsidan har gitt om verkets servicetelefon vilken utnyttjades av 22 procent
av dem som har haft kontakt med forvaltningen. Andelen som varit i kontakt med
Skatteverket i ndgon form dr ofordndrad jaimfort med forra métningen och ligger pa 48
procent.

En klar majoritet av medborgarna ar néjda med kontakten med Skatteverket
60 procent av medborgarna som varit i kontakt med Skatteverket dr n6jda med
kontakten. Endast 6 procent d4r missndjda. Var tredje ar varken ndjd eller missnojd.
Betyget har legat pd samma niva Gver aren.

Oférandrat hog andel har fortroende for Skatteverket

Hiélften av medborgarna har enligt arets métning fortroende for Skatteverket. Endast 9
procent har inte fortroende for Skatteverket. 27 procent dr neutrala. Resultatet &r
oforandrat jamfort med tidigare undersokningar. Andelen som har fortroende for
Skatteverket dr ndgot hogre bland medborgare som varit i kontakt med Skatteverket
under de senaste 12 manaderna (54 procent). Enligt arets riksenkat ligger fortroendet for
myndigheter 1 allmédnhet pa 36 procent.

Personalens attityder i kontakt med medborgarna far bra betyg

I &rets undersokning har tre nya péstaenden tillkommit vilka syftar till att belysa
personalens attityder gentemot medborgarna. I pastdendet att skattetjinstemén &r
nedldtande, misstinksamma och utgar frin att medborgarna vill smita undan beskattning
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(A-attityd) instimmer endast 12 procent av de som haft kontakt. Over hilften avvisar
pastaendet. [ pastaendet att tjinsteménnen ar reserverade, strikta och mekaniskt foljer
reglerna oavsett vad det leder till (B-attityd) instimmer ddremot 27 procent. Andelen
som inte tycker att detta stimmer dr 30 procent. Attityd C vilken &r den mest dnskvérda
innebdrande att tjansteminnen lyssnar pa medborgarna och ar villiga att hjdlpa dem att
16sa sina problem fér ett bra betyg. 44 procent av medborgarna som varit i kontakt med
Skatteverket upplever att sa ér fallet, medan 17 procent inte tycker att detta stimmer.

En jimforelse av resultaten mellan de svarande som varit i kontakt med Skatteverket
och alla svaranden visar att Skatteverket far battre betyg av dem som haft kontakt med
Skatteverket under de senaste 12 manaderna. En rimlig slutsats &r att kontakter med
Skatteverkets tjanstemén tydligen fordndrar attityderna varvid den dnskade attityd C
oOkar och den negativa attityd A minskar.

Okande andel utan uppfattning

Aterigen kan vi se att allt fler medborgare viljer att inte svara eller anser att de inte vet
tillrackligt mycket for att kunna ta stillning till de ibland komplexa pastaendena i
enkéten. Jimfort med foregaende undersokning har andelen tillfragade utan dsikt dkat
vid drygt hilften av pastdendena.

Kvalitetsomradena: Bra betyg for bl. a. fortroendet och Skatteverkets satt

att arbeta

Fortroende, information, bemétande och Skatteverkets sétt att arbeta 4r omraden dér
Skatteverket far hogst andel instimmande 1 &rets métning. Att andelen instimmande ar
lagre for de 6vriga omradena beror framfor allt pd att medborgarna saknar uppfattning.
Sarskilt hog dr andelen som saknar asikt inom omradena snabbhet och réttvisa. Andelen
missndjda dr jimforelsevis ndgot hogre for rttvisa och kontroll. Resultatet 4r 1 stort
oforandrat jamfort med forgdende méatning. Jamfort med &r 2001 minskar andelen
instimmande inom vissa omrdden. En forklaring 4r som sagt var att andelen som saknar
uppfattning har 6kat avsevért sedan dess.

Jamforelse och utveckling av olika kvalitetsomraden 2001-2004, rangordnat efter andelen
instimmande 2004, procent

Kvalitetsomrade @@
@
2
N
Fortroende 54
Information 45
Bemotande 48
SKV:s sitt att arbeta 37
Sakkunskap 42
Tillganglighet 42
Kommunikation 39
Kontroll 28
Snabbhet 32
Rattvisa 22

Bas: Haft kontakt
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Inom omradet tillgéinglighet har andelen osékra dkat néir det géller telefon-och
Oppettiderna. Andelen som tycker att det dr litt att komma fram pd telefon samt att det
dr enkelt att fa kontakt med rdtt person dr mycket 1ag och andelen missndjda ar hogre i
forhallande till andra pastdenden. Samtidigt dr andelen som inte har en asikt mycket
hog.

Inom omradena snabbhet och handliggning tycker 40 procent av medborgarna att de
far snabbt besked pa sina fragor. I 6vrigt saknar de 1 hdg grad uppfattning. Andelen som
saknar uppfattning har 6kat kontinuerligt sedan 2001.

Inom omrédet bemodtande tycker drygt hilften av medborgarna att personalen ar trevlig
och hjdlpsam. En tredjedel tycker att personalen &r intresserad och forsdker sitta sig in 1
medborgarnas drenden. Néstan tre av fyra saknar uppfattning i frdgan om man fér en
ursikt ndr fel begéatts av Skatteverket. Andelen som inte tycker att man far en ursékt
ligger pa 13 procent mot endast 9 procent som anser att man far en ursakt.

Ganska bra betyg far alla delfrigorna inom omradet personalens sakkunskap. Andelen
ndjda dr som hogst 37 procent och andelen missndjda som hogst 9 procent inom detta
omréde.

Inom omradet kommunikation dr medborgarna mest ngjda med personalens talsprak.
Jamfort med andra delfragor far skriftspriket ett sémre betyg. Andelen ndjda ligger pa
26 procent och missndjda pa 18 procent. Nér det giller fragan om Skatteverkets
formaga att motiverar sina beslut pé ett bra sitt saknar varannan svarande en asikt.
Andelen missndjda dr 13 procent vilket efter skriftspraket dr den hogsta andelen
missndjda inom omradet kommunikation.

Inom omradet kontroll &r medborgarna mest missndjda nér det géller frigan om
Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket. Endast 15 procent tycker att
Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket mot 27 procent som inte tycker det. 38
procent saknar uppfattning. Mot bakgrund av att Skatteverket har som vision att alla ska
vilja gora ratt for sig dr det orovickande att tilltron till Skatteverkets formaga att
bekdmpa skattefusket ar sa pass l1ag.

Niér det géller kontroll av fusket med folkbokforingen saknar en majoritet av
medborgarna uppfattning (58 procent). Andelen instimmande ligger pd 13 procent och
andelen som inte instimmer ligger pa 15 procent. Jimfort med tidigare undersokningar
far Skatteverket ett ndgot béttre betyg 1 ar nér det géller pastaendet under senare dar har
kontrollen blivit effektivare sa att skattefusket i hogre grad upptdcks. Niar det géller
frdgan om sannolikheten att det egna skattefusket upptacks och om konsekvenserna blir
allvarliga ar andelen som upplever det ganska hog.

Inom omradet Skatteverkets sétt att arbeta far Skatteverket bést betyg for pastaendet
Skatteverket strdvar efter att forenkla for skattbetalarna. Hela 54 procent instimmer i
detta pastdende, vilket dr en markant forbattring jamfort med forgaende undersokning.
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Haélften av medborgarna upplever dven att de far den hjélp de behover. En hog andel
saknar uppfattning om Skatteverket ger alla en likvirdig och rdttvis behandling. Endast
22 procent av medborgarna upplever att Skatteverket ger alla en likvirdig och rittvis
behandling medan 15 procent ir av motsatt uppfattning. Aven om méanga rimligtvis inte
kan ha en uppfattning i denna fradga borde det finnas utrymme for forbattringar. Framfor
allt handlar det om att forbéttra informationen om vad vi gor. Huruvida Skatteverket dr
bra pa att uppticka fel och fusk har de flesta medborgarna ingen dsikt om dven om man
kan ana en viss skepsis, framforallt nir det géller Skatteverkets forméga att upptécka
fusk.

Drygt hilften av medborgarna instimmer i pastaendet att Skatteverket informerar bra.
Andelen missndjda med informationen &r 15 procent.

Aterkommande svarsménster

Grupper som oftare dn andra dr ndjda 1 arets métning ar: Kvinnor, personer som haft
kontakt i ett folkbokforingsarende, personer i dldern 65-74 &r, offentliganstillda,
personer uppvaxta utanfor Sverige samt boende 1 hyresritt. Jimforelsevis mindre ndjda
grupper dr: Mén, personer med en manadsinkomst pa minst 30 000 kr, villadgare,
privatanstéllda, personer med ett skatteédrende och boende pa landsbygden.

De regionala skillnaderna minskar

De regionala skillnaderna minskar och Stockholmsregionen ndrmar sig de andra
regionerna inom de flesta omradena. Region Vixjo, men dven Visteras och Linkdping,
fir béttre betyg dn dvriga regioner inom flera omréden. Storstadsregionerna (Stockholm,
Malmo och Géteborg) far nagot sémre betyg inom en del omraden men de far ocksé
bittre betyg vid ndgra pastaenden jamfort med de 6vriga regionerna. Nér det géller
fortroendet for Skatteverket totalt sett och om Skatteverket utfor sin uppgift pa ett bra
sdtt finns inga signifikanta skillnader mellan regionerna.
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1 Inledning
1.1 Undersékningens bakgrund och syfte

Skatteverket genomfor varje ar tva enkétundersdkningar. Den ena berdr frdgor om
Skatteverkets sitt att arbeta (regionenkédten) och den andra stiller frdgor om
skattesystemet, skattefusk och myndigheternas kontroll (riksenkdten). Enkéterna riktas
vartannat &r till allménheten och vartannat ar till foretagen. De aktuella
undersokningarna genomfordes under hosten 2004 och var riktade till allménheten.
Denna rapport berdr Skatteverkets sitt att arbeta och syftet med rapporten ér att ge
underlag for en bedomning av hur instéllningen till Skatteverket utvecklas. Den syftar
ocksa till att ge underlag till en beddmning av hur allménheten ser pa Skatteverkets
service, olika former av fusk samt kontrollens effekter. Slutligen syftar den till att ge
underlag for jimforelser mellan regionerna och vad 1 deras arbete som kan behova
forbattras.

1.2 Om den statistiska undersékningen

1.21 Urval, datainsamling och vagning

Enkiten skickades ut till 20 220 individer mellan 18-74 ar bosatta i hela riket. Det stora
antalet tillfradgade &dr ett maste om man vill kunna bryta ned resultatet inte bara pa
regionniva utan dven pa kontorsniva. Detta for att kunna sékerstélla att de statistiska
resultat som fas fram pa kontorsnivéa inte beror pd slumpen i urvalet utan verkligen kan
sdgas representera befolkningen i kontorets upptagningsomrade. Datainsamlingen har
skett genom en postal enkédt med tva paminnelser. Enkéten besvarades av 10 204
personer. For att hdja svarsfrekvensen ytterligare kontaktades ett antal av de individer
som inte besvarat den postala enkéten via telefon. Med deras svar uppniddes en vigd
svarsfrekvens om 65 procent (12 017 individer). Att viga ett urval innebér att svaren i
postenkiten vags upp sé att varje region far motsvara sin andel av befolkningen i riket.
De telefonintervjuade vdgs pa samma sétt som de postala svaren men végs ocksd upp
for att representera det totala telefonurvalet.

Skatteverket har anlitat Kinnmark Information AB och TNS Gallup AB for
genomforandet av undersdkningarna.

Tabell 1: Faltarbete regionenk:t 2004

Antal
Bruttourval 20 220
Inskickade ifyllda enkater 10 204
Telefonurval 6 459
Genomférda telefonintervjuer 1813
Totalt antal svarande 12 017
Vagd svarsfrekvens 65%
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1.2.2 De svarandes sammansattning

Enkiten inleds med ett antal bakgrundsfragor. I tabellen nedan redogdrs for de
svarandes sammanséttning utifrdn de olika bakgrundsvariablerna.

Tabell 2:  De svarandes sammanséttning efter olika bakgrundsvariabler,

procent
Kén Boendeort Sysselséttning Manadsinkomst
Man 49 Storstad 30 Off. anst. 26 <10 20
Kvinna 51 Tatort 47 Priv. anst. 32 10'-20' 41
Landsbygd 22 Egenftg. 7 20'-30' 28
Annat 32 > 30' 9
aldersgrupp Boendeform Utbildning
18-24ar 10 Villa 52 Grundskola 24
25-34 ar 18 Bostadsratt 17 Gymnmasium 38
35-44 ar 19 Hyresratt 28 Eftergymn. utb.<3 ar 15
45-54 ar 19 Annat 4 Eftergymn. utb.> 3 ar 22
55-64 ar 20
65-74ar 14
1.2.3 Den nya regionindelningen

Fran och med jan 2005 har vi en ny indelning av skatteregionerna. Den nya indelningen
innebér forandringar savél pa regionnivd som inom skatteregionerna. Av storre vikt for
regionenkiten ir forindringar pa regionniva. P4 regionniva har Ostersund och Luled
slagits ihop till en skatteregion ”Norrlandsregionen”. Kommunerna Nykvarn, Salem,
Sodertdlje och Norrtélje har flyttats fran skatteregion Stockholm till skatteregion
Visteras och Gotland har slagits ihop med skatteregion Linkoping. Enkétresultaten har
anpassats till den nya regionindelningen med det undantaget att skatteregionerna
Ostersund och Lulea fortfarande behandlas som tvé separata regioner. Dessa
fordndringar kommer séledes att pdverka enkétresultaten for de ndmnda
skatteregionerna vilket forsvérar en jamforelse med foregaende méatningar.

Skatteverkets generaldirektor har under 2005 tillsatt ett uppdrag som ska ldmna forslag
till en ny geografisk indelning med férre regioner, sex till sju, frdn den 1 januari 2007.

1.2.4 Redovisning i tabeller

I tidigare rapporter har de olika kolumnernas resultat provats for signifikans mot
kolumnen med resultatet for ’hela riket”, dvs. samtliga svar i undersokningen. Om en
grupps resultat har statistiskt sidkerstéllt skilt sig fran totalen, har man kunnat ldsa ut ett
7+ eller - tecken i den delgruppens kolumnresultat. Ett exempel fran 2003 ars
enkdtundersokning till allmédnheten ser ut sa hér:
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Tabell 3: Pa det hela taget har Skatteverket snabb handléiggning, procent
Totalt | 45-54 ar 55-64 ar Egenftg 2-5ggr 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: Haft kontakt

Nackdelen med denna metod ar att delkolumnerna ridknas tva gdnger, eftersom
delgruppen dven ingar i totalkolumnen, t.ex. egenforetagare 33+ procent ’instimmer”,
ingér i berdkningen av samtliga foretag (26 procent). Denna metod har darfor efter
Overvigande frangatts i arets undersokning. I &r jaimfors istillet delgrupperna inom en
kolumn med varandra. Statistiskt sékerstéllda skillnader markeras med
kolumnbokstédver bakom resultaten, se exemplet nedan:

Tabell 4: Pa det hela taget har Skatteverket snabb handléiggning, procent

ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE Méanadsinkomst

Engang 2-5ggr 6+ggr | Skatt Folkbokf. Annat|-10' 10'-20' 20’-30' 30+

(b) (€) d | 6 (9) (h) [ (1) (m) (n (o)
Instdmmer 20 31b 36b 27 32fh 26 29 27 26 23
Varken eller 14 19b 22b 19 20h 15 17 16 19m 15
Instdmmer inte 7 12b 18bc | 12g 7 12g | 10 9 10 14mn
Vet ej/Ej svar 59cd 38d 23 42 40 47fg | 44 48 45 47mn
Medelvarde 3,5 3.4 3,3 3.4 3,6fh 34 (3,50 3,50 3.4 3,1
Balansmatt 13 19b 18 15 25fth 14 | 180 180 16 9

Bas: Haft kontakt

I exemplet ovan kan man utldsa att personer med minst sex kontakter (eller 2-5
kontakter) med Skatteverket i hdgre utstrackning &n personer med en kontakt upplever
att Skatteverket arbetar snabbt pa det hela taget. Bokstaven b i resultatet 36b markerar
att kolumnresultatet &r statistiskt sdkerstéllt hogre &n b-kolumnens resultat (20 procent).
I tidigare undersokningar hade signifikansen endast berdknats mot totalresultatet.

1.2.5 Medelvarde och balansmatt

Andelen respondenter som inte har nagon uppfattning eller inte vill svara har dkat
stadigt over tiden. I méattet "medelvérde” som hittills har anvints som
jamforelseparameter ingér dock inte andelen Vet ej/ej svar”.

Med tanke pa den hoga andelen vet ej/ej svar dr medelvardet mindre ldmpligt att
anvénda fOr att jamfOra resultaten. Vi har darfor avstatt frén att lagga stort fokus pa
medelvérdet i drets rapport. Istéllet har vi lagt till ett nytt matt for att fanga upp bristen
som uppstar 1 anviandandet av medelvirdet. Detta kallas for balansmatt. Balansmattet
som berdknas genom att andelen “instimmer (4+5)” subtraheras med andelen
“instdimmer inte (1+2)”, kan saledes ta ett virde mellan —100 och +100. Om andelen
som saknar uppfattning eller avstitt frin att svara dr hog kommer balansmattet att
hamna néra noll. Desto hogre ett balansmaétt dr desto hogre dr andelen som instimmer.
Skillnaden mellan de tva matten &r alltsé att balansmattet tar hansyn dven till dem som
inte har nagon uppfattning, medan medelvirdet redovisar resultatet f6r de medborgare
som har en uppfattning.
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1.2.6 Enkatformularets konstruktion

I formuléret far de svarande forst fylla ett antal bakgrundsvariabler, sedan ta stdllning
till olika pastdenden som ror olika kvalitetsomraden kring Skatteverkets service och
slutligen ta stdllning till pastdenden som ror Skatteverkets kontroll. Svaren redovisas i
en femgradig skala dir 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 ihop till
betyget “Instimmer”. Detta har gjorts for att forenkla for lasaren da en alltfor detaljerad
statistik kan leda till att de stora dragen forsvinner.

1.2.6 Tillforlitligheten i undersokningsresultaten

Man maéste vara medveten om att fel &nda kan férekomma, trots ett omsorgsfullt draget
urval:
Urvalsfel: slumpmaéssiga fel som uppkommer beroende pa att
undersdkningen endast omfattar ett urval av mélgruppen.
Icke-urvalsfel, som 1 sin tur bestar av:
Tdckningsfel: fel som uppkommer om det anvinda urvalsregistret inte
innehéller alla som ska undersoka eller sddana som inte ska undersokas,
Bortfallsfel: fel som beror pa att en del personer av ndgon anledning inte
vill eller inte kan svara pa hela eller delar av enkéten,
Mtfel: fel som beror pa att intervjupersonerna missuppfattar enkitens
fragor vilket leder till att unders6kningen inte miter det den ska,
Bearbetningsfel: fel som uppkommer vid den manuella/maskinella
bearbetningen av ett material, t.ex. felkodning.

Urvalsfelet tas hansyn till genom att signifikansmérka de virden som med 95 procents
sdkerhet kan faststillas inte beror pa slumpen. Eftersom undersékningen baseras pé
tillgéngliga befolkningsregister, som regelbundet uppdateras, ar tackningsfelet sannolikt
litet. Man kan dock tinka sig att métfelet och bortfallsfelet ér storre. Aven om
enkdtformuléret kontinuerligt ses Over kan man anta att formuldret kan innehalla oklart
formulerade frdgor och den svarande, avsiktligt eller oavsiktligt, véljer att svara fel pa
en fraga. Det stora svarsbortfallet manar dock till stor forsiktighet vid tolkningen av
undersokningsresultatet. Vi utgdr sjélvfallet fran att bearbetnings- och redovisningsfelen
ar forsumbara.



17

1.3 Orsak till skillnader i resultaten fran riks- och
regionenkiten

Resultaten dr inte exakt likadana for samma frigor i riks- respektive regionenkéten.

I riksenkdten uppmiits t.ex. att 48 procent har fortroende for Skatteverket, medan i
regionenkiten dr motsvarande siffra 51 procent, och denna differens beror till mindre dn
fem procents sannolikhet pd slumpen. Men skillnaden kan férmodligen forklaras bl.a.
av olikheterna i frageformuldren: Fragorna i riksenkédten handlar till viss del om fusk
med skatter och folkbokforing, vilket kan paverka nér respondenterna ska svara pa om
man har fortroende for Skatteverket eller inte. Sammantaget betyder alltsa detta inte att
resultaten 1 enkéterna inte skulle vara robusta.

1.4 Skillnader fran tidigare rapporter

I denna rapport och till skillnad frén tidigare enkédtrapporter kommer medelbetyg i stort
sett inte att forekomma. Detta beror pa att andelen som saknar uppfattning har 6kat
markant jaimfort med tidigare ar. I vissa fall kan man kanske anta att en respondent vid
osdkerhet kan se svarsalternativen 3 och ingen uppfattning som utbytbara, frimst nér det
giller fragor av icke-konkret art. Nar man raknar medelvarden far detta dock stor
betydelse eftersom de som saknar uppfattning 1 frigan rensas bort frdn den mangd man

berdknar medelvérdet pd medan betyg 3 ridknas med. Har respondenten valt att svara
”ingen uppfattning” kan medelvirdet bli badde hogre och ldgre &n om han valt att ge
omradet betyg 3 dven om asikten kan vara densamma. Detta medfor att medelvardet
egentligen inte dr ett bra matt. Ur statistisk synpunkt kan samma standpunkt motiveras
eftersom man rent statistiskt inte kan utgd frén att det mellan varje skalsteg 1
betygsskalan kravs lika mycket for att hoja/sdnka ett betyg. Man kan inte anta att alla
individer 1 populationen kriaver exakt lika mycket for att hoja ett betyg fran t.ex. 2 till 3
som de kréver for att hoja betyget fran 4 till 5. Idag anvidnds ofta medelvérden i
liknande rapporter trots ovanndmnda problem. I denna rapport har vi valt att inte
kommentera medelviardena utdver att de finns tillgdngliga i tabellerna.

De bakgrundsvariabler som tas upp 1 tabellerna varierar mellan olika fragor. Syftet med
att variera bakgrundsvariablerna dr att visa pd intressanta kontraster mellan t.ex. olika
aldersgrupper eller inkomstklasser. Genomgaende véljs att endast ta med de variabler
dér ndgot virde avviker signifikant fran inom respektive grupp. Alla véirden finns dock
att tillgd 1 bilagorna.

Det ar viktigt att ldsaren dr medveten om att variabler kan samvariera med varandra. Det
kan vara sd att t.ex. lder och utbildnings samvarierar dvs. att skillnader i attityd mellan
olika utbildningsldngd egentligen beror pa att dldre ofta har en ldgre utbildningsniva én
yngre och att svarsvariationen dé snarare &r att betrakta som aldersrelaterad dn
utbildningsrelaterad.
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1.5 Ingen uppfattning

I 1998 ars enkdtundersokning fanns inte svarsalternativet “Ingen uppfattning” med. Det
var endast om man inte svarade pa en fraga 6verhuvudtaget som man kunde bli
registrerad i den kategorin. Detta fér till f61jd att i jaimforelserna mellan &ren ir siffrorna
for ar 1998 for kategorin ”Ingen uppfattning” inte dr jamforbara med resultatet fran
senare ar. Mot denna bakgrund ir det inte helt ovéntat att andelen som saknar
uppfattning i en frdga okat sedan 1998. Att andelen dven har okat fran 2001 ars
undersokning &r svérare att forklara. En mojlig forklaring kan vara att det i foljebrevet
da stod att de som inte 6nskade medverka 1 undersékningen kunde skicka tillbaka
blanketten oifylld, dessa respondenter sorterades ddrmed bort ur materialet direkt.
Fr.o.m. 2003 finns inte denna uppmaning med och f6ljaktligen kan man ténka sig att
respondenterna i hogre utstrackning fyllde i blanketten.

En annan forklaring till varfér andelen som saknar uppfattning 6kat kan vara att
kontaktsétten brev, servicetelefon och hemsida saknades 1 2001 ars undersokning. Detta
kan ha medfort att de som haft kontakt pd dessa sétt svarade att de inte haft kontakt och
didrmed inte ingick i basen for kvalitetsfrdgorna dér det bara dr de som haft kontakt som
redovisas.
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2 Allmanhetens kontakter med Skatteverket
2.1 Konstant kontaktfrekvens

Under den senaste 12 manadersperioden har 48 procent av de tillfragade haft kontakt
med Skatteverket, vilket dr oforidndrat jimfort med foregdende métning. 23 procent har
haft kontakt med Skatteverket en géng, 20 procent 2-5 génger. Runt hélften har inte haft
kontakt alls eller minns inte om de haft kontakt. Av dem som haft kontakt med
Skatteverket har 90 procent varit i kontakt med forvaltningen mellan 1- 5 génger, medan
10 procent uppger att de haft kontakt med Skatteverket fler &n sex génger.

Tabell 5: Hur méanga gianger har du haft kontakt med Skatteverket under de
senaste 12 manaderna? procent

2002 2004
En gang 22 23
2- 5 ganger 22 20
sex ganger eller fler 4 5
Ingen/minns ej/ej svar 52 52

Bas: Samtliga

Personer mellan 25 och 54 ar tar oftast kontakt med Skatteverket. Aldersgruppen 65 till
74 ér foredrar i forsta hand telefonen eller ett personligt besok for att kontakta
Skatteverket. Aldersgruppen 18 till 24 ar anvinder i lika hdg grad telefonen som verkets
hemsida for att kontakta Skatteverket. Invanare i storstdder har oftare kontakt med
Skatteverket dn personer som bor i titort eller pa landsbygden. Fler kvinnor uppger att
de varit 1 kontakt med Skatteverket en gdng medan min oftare har haft 2 till 5 kontakter
med Skatteverket. Egenforetagare och personer med kapitalskattedrenden ar ockséa
overrepresenterade bland dem som tar kontakt med Skatteverket 2-5 génger.

2.2 Typ av drenden

De flesta som tar kontakt med Skatteverket har frdgor som ror skattedrenden
(59 procent). Fragor kring folkbokforingsarenden dr det nist vanligaste (25 procent).
Det ér framfor allt yngre personer som kontaktar Skatteverket i folkbokforingsdrenden
medan éldre kontaktar Skatteverket i skattedrenden och ”annat”. Frdgor under rubriken
“annat” kan t.ex. innehélla bouppteckningsidrenden samt fragor kring arv- och
gavobeskattningen. Personer med en eftergymnasial utbildning som &r liangre an tre ér,
privatanstéllda samt egenforetagare eller de som har inkomster frén niaringsverksamhet
eller reavinster tar 1 hogre utstrdckning dn andra grupper kontakt med Skatteverket i
skattedrenden. Personer med ldga manadsinkomster kontaktar Skatteverket i
folkbokforingsdrenden medan skattedrenden dominerar hos personer med inkomster
over 20 000 kr per ménad. Bland dem som haft fler 4n sex kontakter med Skatteverket
dominerar skattefrdgorna och “annat” dven om de ocksé stiller fler folkbokforingsfragor
jamfort med genomsnittet.
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Tabell 6: I vilken typ av iirenden har du haft kontakt med Skatteverket under
de senaste 12 minaderna? Procent

Arende 2001 2002 2004

Skattedrenden t.ex. jamkning eller fragor
om deklarationen 59 61 59

Folkbokforingsarenden t. ex. for att fa

personbevis eller anmala flyttning 33 28 25
Annat 26 26 28
Vet gj/Ej svar 1 4 4

Bas: Haft kontakt

2.3 Allt fler besoker Skatteverkets webbsida

Skatteverkets hemsida har utvecklat sig till en viktig informationskanal for foretag och
allménhet. Efter kontakt via telefon dr hemsidan den viktigaste kontaktkanalen och f6ljs
av brevkontakt. I arets undersdkning uppger 43 procent som varit i kontakt med
forvaltningen att de har anvint Skatteverkets hemsida minst en gang (20 % av alla
svaranden). Detta &r en avsevérd 6kning mot 34 procent som hade besokt verkets
hemsida vid foregaende mitning. Hemsidan har passerat verkets servicetelefon vilken
utnyttjades av 22 procent av dem som har haft kontakt med Skatteverket vid arets
matning.

Tabell 7: Hur manga ginger har du haft kontakt med Skatteverket under de
senaste 12 manaderna? Procent
Telefon Hemsida Brev Servicetelefon Pers. besdk
En gang 25 18 19 13 12
2 till 5 ganger 21 19 13 8 7
sex ganger eller fler 3 6 2 1 1
Ingen kontakt/Minns ej/Ej svar 50 57 66 78 81

Bas: Haft kontakt

Den flitige besokaren ar mellan 35 och 44 ar, privatanstilld, har kapitalskatt att
deklarera, har en manadsinkomst 6ver 20 000 kr, har en eftergymnasial utbildning, bor i
Stockholm och ér totalt sett ganska ndjd med sina kontakter med Skatteverket.
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En majoritet &r néjd med kontakten med Skatteverket

Av de medborgare som varit i kontakt med Skatteverket &r 60 procent ndjda med sina
kontakter. Endast sex procent dr missndjda. Var tredje ar varken ndjd eller missndjd.
Betyget har legat pa samma niva 6ver aren.

Diagram 1:
100%
0,
5% 60 59 60
50%
25% - 26 29 28
i B o
0%
2001 2002 2004
OBra
OVarken ndjd eller missndjd
Hllla
O Vet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Ar du néjd eller missnojd med kontakterna med Skatteverket? procent

Tabell 8: Ar du néjd eller missnojd med kontakterna med Skatteverket? Procent
KON ORT BOENDEFORM

Man Kvinna | Storstad Tatort Landsbygd |Villa Bos.rétt Hyr.ratt Annat

(b) (o) () (k) (1) (m _ (n) (o) (p)
Bra 58 62b 61 61l 56 56 65m 64m 55
Varken nojd eller missndjd 29 27 28 28 30 31no 24 26 33
llla 8c 4 5 6 7 4 5 6
Vet ej/Ej svar 5 7 6 5 7 7 5 6
Medelvarde 3,8 3,9b 3,9 3,91 3,8 3,8 4,0m 3,9m 3,8
Balansmétt 50 59b 56l 55l 49 50 61m 58m 49

Bas: Haft kontakt

Tabell 9: Ar du néjd eller missnojd med kontakterna med Skatteverket? Procent
ARBETE MANADSINKOMST
Off. anstalld Priv. anstélld  Egen ftg. Annat | -10' 10-20' 20-30' 30+
(d) (e) (®) (9) () (m) (n) (o)
Bra 61f 59 52 63f 60 62 59 58
Varken ndjd eller missndjd 28g 30g 33g 24 25 27 31lm 30
lla 5 5 10deg 5 6 5 5 9mn
Vet ej/Ej svar 6 5 5 8e 9mno 6 5 4
Medelvérde 3,9f 3,8f 3,7 3,9ef 39 39 3,8 3,8
Balansmatt 56f 54f 43 58f 54 570 54 49

Bas: Haft kontakt
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Tabell 10: Ar du néjd eller missnojd med kontakterna med Skatteverket? Procent
TYP AV ARENDE TOTALT SETT FORTROENDE F.
SKATTEVERKET
Skatt  Folkbokf. Annat Inst (4+5) 3 Inst. ej (1+2)

(b) (€) (d) (e) (f) (9)
Bra 61 66bd 60 76fg 479 26
Varken nojd eller missndjd 28 27 29 18 43eg 36e
lla 7c 4 6 1 6e 30ef
Vet ej/Ej svar 3 3 5 5 4 8ef
Medelvarde 3,8 3,9b 3,9 4,2fg 3,69 2,8
Balansmatt 54 62b 54 75fg 41g -4

Bas: Haft kontakt

Mest nojda:

« kvinnor

. folkbokfoéringsdrende
e 65-74 ar

Mindre ndjda:

. egenfOretagare

. villadgare

« manadsinkomst minst 30 000 kr
. ¢j fortroende for Skatteverket
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3 Tillganglighet
3.1 Tillgéngligheten far medelbetyg

Andelen missndjda med tillgdngligheten har minskat med tre procent sedan foregaende
méitning och uppgér nu till 8 procent. Andelen ndjda ligger stabilt pd 35 procent. Var
tredje svarande saknar uppfattning vid arets méitning. Andelen utan uppfattning har dkat
successivt dver tiden.

Diagram 2:  Pa det hela taget ir tillgdingligheten bra, procent

100%
— 42 36 35
50% | 03 23 e
[ 11 [ 8 |
25%
20 30 34
0% : :
2001 2002 2004
OlInstdmmer
OVarken eller
M Instdmmer inte
OVet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Landsortsbor &r i ndgot hogre utstrackning dn storstads- och tétortsbor missndjda med
tillgangligheten. Deras missndjdhet beror troligen i forsta hand pa att de i hogre grad én
andra upplever att det dr besvirligt att fa kontakt med rétt handldggare. Hela 20 procent
ar missndjda nir det géller pastidendet om att det 4r enkelt att f4 kontakt med ritt person.
Andra grupper som dr mindre ndjda med tillgédngligheten ar villadgare, egenforetagare
och personer med minst 30 000 kr i manadsinkomst.

Tabell 11: Pa det hela taget ir tillgiingligheten bra, procent
KON ARBETE BOENDEFORM

Man  Kvinna |Ans.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat

(b) (o) (d) (e) (f) @ [(m (n) (o) (P)
Instdmmer 34 36 34 35 33 38 33 34 39m 39
Varken eller 24c 21 22 22 33deg 19 21 25p 23p 14
Instdmmer inte 10c 7 5 9d 13d 9d 100 7 7 9
Vet ej/Ej svar 32 36b 39efg 34f 21 33f 35 34 32 38
Medelvarde 3,5 3,7b 3,7ef 35 3,3 3,7ef | 3,5 3,6 3,7m 3,7
Balansmatt 24 29%b 29f 25 20 30f 24 26 32m 30

Bas: Haft kontakt
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Mest néjda: Mindre nojda:

. tétortsbor « landsortsbor

e kvinnor . egenfOretagare
. folkbokforingsdrende « privatanstélld
e 65-74 ér o villadgare

« manadsinkomst minst 30 000 kr
. ¢j fortroende for Skatteverket
 inte ndjd med kontakten med Skatteverket

3.2 Oppettider

Totalt sett dr det fyra gdnger sa manga som ar ndjda som missndjda med Sppettiderna.
Andelen missndjda har minskat successivt over tiden och uppgick till 8 procent i arets
undersokning. Andelen utan uppfattning har ddremot 6kat kontinuerligt sedan 2001.

Diagram 3:  Skatteverket har oppettider som passar mig, procent
100%
32 32
75% - =
19 18 17
50% - 3
11 5|
-
25% -
30 39 43
0% ‘ ‘
2001 2002 2004
O Instdmmer
O Varken eller
M Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Personer som idr 45 ar eller dldre dr mest ndjda med Sppettiderna. Personer i
aldersintervallet 18 till 45 &r 4r mer osdkra ifrdga om Oppettider. Andelen som inte
instimmer 1 att Oppettiderna passar bra dr ndgot hogre hos ungdomar och avtar med
stigande dlder. Resultatet visar dessutom att ju fler ganger de svarande haft kontakt med
Skatteverket (sex eller fler kontakter) desto oftare har de tagit stéllning till pastaendet.
Utover dessa finns det inga ndmnvérda signifikanta skillnader mellan de olika
grupperna.

Tabell 12: Skatteverket har dppettider som passar mig, procent

ALDER
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

(d) (e) (f) (9) (h) (i)
Instdmmer 25 27 29 33d 37def 48defgh
Varken eller 17 20hi 16 19i 15 11
Instdmmer inte 10i 9i 8i 8i 7i 2
Vet ej/Ej svar 47i 44 47gi Y| 42 38
Medelvarde 3,4 3,5 3,6 3,7de 3,8de 4,3defgh
Balansmatt 15 18 21 25de 30def 46defgh

Bas: Haft kontakt
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Mest néjda: Mindre néjda:

e 45-74 ar « manadsinkomst minst 30 000 kr

o annat” arbete « ¢j fortroende for Skatteverket

« “annan” inkomst . inte ndjd med kontakten med Skatteverket
3.3 Telefontider

En tredjedel av dem som varit i kontakt med Skatteverket dr ndjda med telefontiderna.
Béde andelen ndjda och missndjda har minskat successivt sedan 2001. Andelen som
saknar uppfattning har ddremot 6kat avsevirt under samma period och uppgick till 43
procent vid drets métning.

Diagram 4:  Skatteverket har telefontider som passar mig, procent
100%
36 33
75% | | 4
19 vy
50% - 20
[
o
25% - 37 43
27
0% ‘ ‘
2001 2002 2004
O Instadmmer
0 Varken eller
| Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Personer som dr 35 ar och éldre dr mest ndjda med telefontiderna. Varannan ungdom i
aldersgruppen 18 till 25 ar har inte ndgon uppfattning. Personer som oftare haft kontakt
med Skatteverket dr i mycket hogre utstrickning ndjda med telefontiderna. Kvinnor &r
jamfort med man mer ndjda. Personer med en manadsinkomst p& minst 30 000 kr ar
mindre ndjda jaimfort med andra inkomstklasser i samma kategori. Aven var tionde
egenforetagare dr missndjd med telefontiderna.

Tabell 13: Skatteverket har telefontider som passar mig, procent
KON ALDER

Man  Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

(b) (c) (d) (e) (f) (9) (h) (i)
Instdmmer 31 35b 24 27 32d 36de 37de 44defg
Varken eller 18 16 17 21fhi 16 17 16 12
Instdmmer inte 8c 5 7 7 6 6 6 5
Vet ej/Ej svar 43 44 51eghi 44 46 40 40 39
Medelvarde 3,6 3,9b 3,6 3,6 3,7 3,8e 3,8de  4,2defgh
Balansmatt 23 30b 17 20 26d 30de 31de 39defg

Bas: Haft kontakt
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Tabell 14: Skatteverket har telefontider som passar mig, procent
ANTAL KONTAKTER MANADSINKOMST
En gang 2-5ggr 6+ ggr -10' 10'-20' 20’-30' 30'+

(b) (c) (d) (1) (m) (n) (0)
Instdmmer 29 35b 43bc 33 340 34 28
Varken eller 14 20b 22b 16 17 17 19
Instdmmer inte 5 8b 7 8mn 5 5 8
Vet ej/Ej svar 52cd 37d 28 43 43 43 45
Medelvarde 3,8¢c 3,7 3,8 3,80 3,80 3,80 3,5
Balansmatt 24 27 36bc 25 290 290 20

Bas: Haft kontakt

3.4 Att komma fram pa telefon ett kritiskt omrade

Att komma fram pa telefon #r ett omrade dir respondenterna #r ganska kritiska. Aven
om andelen missndjda har sjunkit sedan férra métningen s ar andelen missnojda
fortfarande hog och ligger pa 17 procent. Andelen nojda ligger pa 23 och det kan anses
som lagt. Andelen som inte delger oss sin asikt har 6kat fortlopande sedan 20010och nér
43 procent i ar.

Diagram 5:  Det ér léitt att komma fram pa telefon, procent
100%
32 24 23
75% -
° 19 17
22

25%

43
36
24
0%
2001 2002 2004
O Instdmmer

O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Missnojet finner vi i alla grupper sarskilt bland storstadsbor, landsortsbor,
egenforetagare och personer med grundskoleutbildning. Andelen missndjda &r dven
ganska hog i1 de tva dldsta aldersgrupperna som oftast dr positiva inom andra omraden.
Missndjet Okar ju oftare den skatteskyldige har varit 1 kontakt med Skatteverket.
Andelen missndjda hos dem som haft kontakt med forvaltningen minst sex ganger
under de senaste 12 manaderna uppgar till 28 procent.

Inom aldersintervallet 18 till 44 &r 4r andelen utan uppfattning mycket hog. I
aldersgruppen 18-2 ar saknar varannan svarande asikt. Andelen nojda ligger pé 23
procent i genomsnitt vilket kan anses som lagt. Arets resultat ir i stort sett detsamma
som foregdende undersdknings resultat.
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Tabell 15: Det ér litt att komma fram pa telefon, procent
KON ALDER
Man  Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
(b) (c) (d) (e) (f) (9) (h) (i)
Instdmmer 21 24b 14 21d 25d 26de 24d 23d
Varken eller 19 16 22f 18 14 18f 17 17
Instdmmer inte 18 16 15 16 16 17 20 18
Vet ej/Ej svar 43 43 49gh 46gh 459 39 39 42
Medelvarde 3,1 3,2b 3,0 3,1 3,2 3,2 3,1 3,2
Balansmétt 3 8b -1 5 9d 8d 4 5
Bas: Haft kontakt
Tabell 16: Det ir Litt att komma fram pa telefon, procent
ARBETE UTBILDNING
Anst.off. Anst.priv. Egenftg. Annat |G-skolan Gym. Eftergym-3  Efter gym +3

(d) (e) ®) (9 (h) (i) @) (k)
Instammer 24 21 25 22 23 21 25i 23
Varken eller 17 15 24deg 18 16 18 17 18
Instdmmer inte 14 17d 27deg 16 23ijjk 17 16 15
Vet ej/Ej svar 45f 46f 25 44f 39 44h 42 45h
Medelvarde 3,3ef 3,1 2,9 3,2f 3,0 3.1 3,3h 3,2h
Balansmétt 10ef 4 -2 7 0 4 10h 8h
Bas: Haft kontakt
Mer nédjda: Mindre nédjda:
e kvinnor e 55-64ér
. folkbokforingsdrende « storstadsbor
. offentliganstélld . egenfOretagare

« privatanstilld
. grundskoleutbildning

6 eller fler kontakter med Skatteverket

skattedrende
ej fortroende for Skatteverket

missndjda med kontakten med Skatteverket
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3.5 Oséakert om man far kontakt med ratt person

Respondenterna dr dven kritiska nér det géller att fa kontakt med ritt tjinsteman. Endast
22 procent tycker att det dr latt att fa kontakt med rétt person. Andelen som inte
instdimmer 1 pastaendet har sjunkit stegvis sedan 2001 men ligger fortfarande pa 16
procent vilket kan anses vara hogt. Andelen som saknar asikt i frdgan har okat avsevart
over tiden och uppgick till 47 procent vid denna méitning.

Diagram 6:  Det ir enkelt att fa kontakt med riitt person, procent
100%
23 22
33
o/ |
75% 18 16
19
0, ,
25% 41 47
27
0%
2001 2002 2004
OInstdmmer
OVarken eller
H Instdmmer inte
O Vet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Trots den hdga andelen som saknar uppfattning kan man konstatera att andelen
missndjda dr hog for detta pistaende.18 procent av ménnen som varit i kontakt med
Skatteverket instimmer inte i att det ar létt att f4 kontakt med rétt tjdnsteman. Hog andel
missndjdhet finner man ocksé hos landsortsbor, aldersgruppen 55-64 ér, villadgare,
hyresgister och privatanstéllda. Var fjarde egenforetagare uttrycker missndjdhet i denna
frdga. 30 procent av de skatteskyldiga som hade minst sex kontakter med Skatteverket
under de senaste 12 manaderna tycker inte att det dr latt att fa kontakt med rétt person.
Andelen missndjda uppgar till 51 procent respektive 66 procent hos tillfrigade som
annars dr ganska missnojda eller mycket missndjda med kontakten med Skatteverket.

41 procent av svaranden som inte har fortroende for Skatteverket pé det hela taget
tycker inte heller att det &r latt att f4 kontakt med rétt person. Hir ser man tydligt
sambandet mellan detta omrade och fortroendet for Skatteverket generellt.

Tabell 17: Det ér enkelt att fa kontakt med ritt person, procent
KON ALDER ORT

Man Kvinna |18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 | Storstad Tatort Landsbygd

() (¢ [ (d) (e (f) @ () (i) () (k) (1)
Instdmmer 21 23 16 20 22d 25d 23d 21 20 23 22
Varken eller 16 15 15 14 15 16 16 16 15 14 18k
Instdmmer inte 18¢c 14 15 17 15 16 19i 14 17 14 19k
Vet ej/Ej svar 45 48 54gh  49gh 47h 43 41 49h 471 48| 41
Medelvarde 3.1 3,3b 3.1 3,1 3,2 3,2 3.1 3,3 3,0 3,3jl 3.1
Balansmatt 3 8b 1 3 8 8 4 7 2 9jl 3

Bas: Haft kontakt
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Tabell 18: Det ér enkelt att fa kontakt med ritt person, procent
ARBETE ANTAL KONTAKTER BOENDEFORM
Anst.off. Anst.priv. Egenftg. Annat | Engang 2-5ggr 6+ ggr|Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat

(d) (e) (f) (@) (h) (i) Q0 |k O (m  (n)
Instdmmer 23 20 23 22 18 24h 28h | 21 19 24 30kl
Varken eller 16 14 22deg 14 12 18h 18h | 16 13 16 14
Instdmmer inte 11 18d 26deg 15d 12 18h 30hi [17m 18 14 12
Vet ej/Ej svar 50f 48f 28 48f 58ij 39 24 46 50 46 44
Medelvarde 3,4ef 3,0 29 3,2ef 3,2 3,1 3,0 |31 3,1 3,3k 3,4
Balansmatt 12ef 2 -3 7f 6 6 -2 3 1 10kl 18kl

Bas: Haft kontakt

Mer nédjda:
o kvinnor
« folkbokfoéringsidrende

Mindre ndjda:

mén
55-64 ar

landsortsbor

bostadsritt och villadgare
egenfOretagare
privatanstélld

manadsinkomst minst 30 000 kr

antal kontakter 6 eller fler

ej fortroende for Skatteverket
missndjda med kontakten med Skatteverket
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3.6 Sammanfattande jamférelse: Tillgdnglighet

Jamfor man delomrddena inom omrédet tillginglighet s kan man konstatera att det
finns tva kritiska delomraden. Manga anser att det inte ar l4tt att komma fram pé telefon
och att det inte &dr enkelt att f4 kontakt med ritt handlédggare. Vid bida dessa pastdenden
ar andelen som inte instimmer hég och andelen ndjda lag. Det dr ocksa ménga som
saknar uppfattning. Négot bittre betyg far de tva delomradena telefon- och dppettiderna.
Det kan tyckas att totalbetyget for omradet tillgdnglighet ligger pa en acceptabel niva.
Eftersom vi har hdga ambitioner att vara en serviceinriktad myndighet kan vi konstatera
att det finns utrymme kvar till forbéttringar inom detta omrade.

Diagram 7:  Tillgénglighet: Jimforelse mellan delomraden, rangordnat efter andelen
instimmande, procent

100%
23 22
33 32 35
% |
75% - 16
17 17
50% 22
6 8 |
25% | 47
43 43 43 34
0% ‘ ‘ ‘

Skatteverket har Skatteverkethar Detarlattatt Detéarenkeltatt Padethela
telefontider  Oppettider som komma fram pa fa kontakt med tagetar
som passar passar mig telefon rattperson  tillgéngligheten

mig bra
O Vet ej/f svar @ Instdmmer inte O Varken eller O Instammer

Bas: Haft kontakt

Diagram 8:  Tillgéinglighet: Jimforelse mellan delomraden, rangordnat efter andel
”instimmer inte”, procent

30

20 -

17
16
10 8 8
i 6
0 : . : . l

Det ar latt att  Det ar enkelt Skatteverket Pa det hela Skatteverket

komma frampéa att fa kontakt har 6ppettider taget ar har telefontider
telefon med ratt sompassar tillgangligheten sompassar
person mig bra mig

Bas: Haft kontakt
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4 Snabbhet och handlaggning
4.1 Hé6g andel utan asikt

Allménheten har ingen bestdmd uppfattning om hur snabb handlaggning Skatteverket
har. Andelen néjda uppgér till 26 procent och missnéjda till 10 procent. Asikterna
Overensstimmer nistan exakt med foregdende undersokning. Néstan varannan svarande
saknar en asikt vid arets métning. Man kan inte se nadgon tydlig tendens om de 4r ndjda
eller missndjda. Saledes kan det tyckas att snabbheten pa det hela taget inte har stor
prioritet for medborgarna. Man kan dven tolka den hoga andelen utan uppfattning sa att
skatteskyldiga dr ndjda med det som det &r, annars hade missndjet resulterat i en hogre
andel “instdmmer inte” som vi sett vid andra tidigare pastaenden. Vid delpéstaendet Jag
far snabbt besked pa mina fragor uppgar andelen ndjda till 40 procent vilket ytterligare
bekriftar den ovan nimnda tolkningen.

Diagram 9:  Pa det hela taget har Skatteverket snabb handléiggning, procent

100%
32 26 26
75% -
20 19 7
9 10 S
50%
25% 34 43 46
0%
2001 2002 2004
OlInstdmmer
OVarken eller
M Instdmmer inte
OVet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Tabell 19: Pa det hela taget har Skatteverket snabb handliggning, procent

KON ARBETE ORT

Man  Kvinna [Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat [Storstad Tatort Landsbygd

(b) (c) (d) (e) (f) (9) () (k) (1)
Instdmmer 26 27 27 25 30 27 27 26 27
Varken eller 19¢c 15 17 17 23g 14 16 17 20j
Instdmmer inte 13c 7 7 11d 22deg 10d 12k 9 11
Vet ej/Ej svar 43 51b 50f 47f 26 49f 45 49| 42
Medelvérde 3,3 3,6b 3,6f 34 3.2 3,5f 34 3,5 34
Balansmétt 13 20b 20f 15 8 17 16 17 16

Bas: Haft kontakt
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Tabell 20: Pa det hela taget har Skatteverket snabb handléiggning, procent

ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE Manadsinkomst

Engang 2-5ggr 6+ggr | Skatt Folkbokf. Annat|-10'" 10-20' 20’-30' 30+

(b) (c) (d | () (9) (h)y | () (m) (n) (o)
Instdmmer 20 31b 36b 27 32th 26 29 27 26 23
Varken eller 14 19b 22b 19 20h 15 17 16 19m 15
Instdmmer inte 7 12b 18bc | 12g 7 12g | 10 9 10 14mn
Vet ej/Ej svar 59cd 38d 23 | 42 40 47fg | 44 48 45  47mn
Medelvarde 3,5 34 3.3 3.4 3,6fh 34 |[3,50 3,50 3.4 3.1
Balansmétt 13 19b 18 15 25fh 14 [ 180 180 16 9

Bas: Haft kontakt

Négot mer ndjda én andra grupper ar kvinnor, medborgare som haft kontakt med
Skatteverket minst tva gdnger och de som kontaktat forvaltningen i ett
folkbokforingsidrende. De ndmnda grupperna, féorutom kvinnor och individer med
folkbokforingsdrenden, uppvisar samtidigt den hdgsta andelen missndjda. Andelen
missndjda hos egenforetagare och medborgare med minst sex kontakter uppgér till 22
procent respektive 18 procent. Andelen missndjda dr hogst bland dem som &dr missndjda
med kontakten med Skatteverket och de som inte har fortroende for Skatteverket.
Andelen missndjda dr dven hog 1 aldersgruppen 25-34, storstadsbor och privatanstéllda.

Mer nojda: Mindre néjda:
e kvinnor . villadgare
. folkbokfoéringsidrende . antal kontakter 6 eller fler

. ¢j fortroende for Skatteverket

- missndjda med kontakten med Skatteverket
« maénadsinkomst minst 30 000 kr

« skattedrende

4.2 Snabba besked pa fragor

Fyra ganger s manga ir ndjda som missndjda med hur snabbt fragor besvaras medan
tre av elva saknar uppfattning. Resultatet ligger i linje med foregdende undersokning
forutom att andelen som saknar asikt har 6kat nagot.

Diagram 10: Jag far snabbt besked pa mina frigor, procent

100%
75% 49 42 <0
50% 19 16
18
10
]
25% - 14
33
19 29
0%
2001 2002 2004
OlInstammer
OVarken eller
M Instdmmer inte
O Vet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt
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Aterigen ir det kvinnor som jaimfort med mén i hogre utstriickning upplever att de far
snabbt besked pé sina frigor. Aven offentliganstiillda samt personer som kontaktade
Skatteverket i ett folkbokforingsarende tillhor de mest ndjda. En del grupper uppvisar
en lika hog andel instimmande som inte instdimmande. Béde andelen néjda som
missndjda hos personer som haft kontakt med Skatteverket minst sex gdnger dr bland de
hogsta. Andelen ndjda bland foretagare uppgar till 40 procent och andelen missnojda
uppgér till 18 procent. Dessa grupper har sdledes 14g andel som saknar uppfattning.
Aven hoginkomsttagarna ér relativ missndjda.

Tabell 21: Jag far snabbt besked pa mina frigor, procent
KON ARBETE MANADSINKOMST

Man  Kvinna |Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat{-10' 10'-20' 20’-30' 30'+

(b) () (d) (e) (f) @ [() (m (0 (o)
Instdmmer 38 43b 41 39 40 42 |430 41 40 36
Varken eller 18c 14 15 17 23deg 14 |14 17 17 16
Instdmmer inte 13c 8 8 11 18deg 10 [(12m 8 11 13m
Vet ej/Ej svar 31 35b 36f 34f 19 34f |32 33 32 35
Medelvérde 3,5 3,8b 3,8ef 3,6f 34 3,8ef 3,70 3,8no 3,60 34
Balansmatt 25 35b 33f 29 21 32f 131 330 30 23

Bas: Haft kontakt

Tabell 22: Jag far snabbt besked pa mina fragor, procent
ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE
En gang 2-5ggr 6+ ggr [ Skatt Folkbokf. Annat
(b) (€) (d) (f) (9) (h)
Instdmmer 36 44b 47b 43h 45h 38
Varken eller 14 18b 17 18 16 17
Instdmmer inte 7 12b 20bc 12g 9 11
Vet ej/Ej svar 43cd 26d 16 27 30 34f
Medelvarde 3,8cd 3,6 3,5 3,6 3,8th 3,6fh
Balansmatt 29 32 27 31 35h 27

Bas: Haft kontakt

Mer nojda: Mindre néjda:
« kvinnor e min
. folkbokforingsidrende . cgenfOretagare

o privatanstillda

« ¢j fortroende for Skatteverket

- missndjda med kontakten med Skatteverket
« manadsinkomst minst 30 000 kr

« skattedrende
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4.3

Snabb handldggning av arenden

Dubbelt s& ménga anser att Skatteverket handldgger drenden snabbt jamfort med dem
som inte tycker det. Resultaten &r 1 stort desamma som vid foregdende undersokning
forutom att andelen som saknar uppfattning har 6kat nagot.

Diagram 11:  Skatteverket handligger drenden snabbt, procent
100%
33 27 26
75%
19 17
19
25%
43
31 39
0%
2001 2002 2004

OlInstdmmer
OVarken eller
HInstdmmer inte
OVet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Grupper som i hogre utstrackning dn andra har en uppfattning ar de som haft kontakt
med Skatteverket minst sex gdnger och egenforetagare. Andelen bade ndjda och
missndjda dr hogst bland dessa tva grupper. Andelen missndjda dr jaimforelsevis hogre
dven 1 aldersgruppen 25-34 ar, storstadsbor, hoginkomsttagare, de som hade ett
skattedrende samt de som haft kontakt med Skattverket mellan 2 till 5 génger.

Tabell 23: Skatteverket handligger drenden snabbt, procent
KON ARBETE MANADSINKOMST

Man Kvinna |Anst.off. Anstpriv. Egenftg. Annat | -10' 10'-20" 20-30' 30'+

(b) (c) (d) (e) (f) @ | (O (m (n) (0)
Instdmmer 25 28 28 25 29 26 290 270 26 22
Varken eller 19¢ 15 15 18 25deg 16 17 17 18 17
Instdmmer inte 16¢ 11 10 13 24deg 13 12 11 14 19Imn
Vet ej/Ej svar 40 47b 47f 44f 22 46f 42 44 43 43
Medelvarde 3,2 3,5 3,5ef 3,3f 3,1 3,4ef |3,50 3,5n0 3,30 3,0
Balansmétt 9 17 17f 11 5 13 160 160 120 3

Bas: Haft kontakt

Mer nojda:
« kvinnor

. folkbokforingsidrende

Mindre ndjda:
egenfOretagare
ménadsinkomst minst 30 000 kr

ej fortroende for Skatteverket

missndjda med kontakten med Skatteverket
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4.4 Haller Skatteverket utlovade tider for besked eller
beslut?

Over hilften av svaranden saknar uppfattning om Skatteverket haller utlovade tider for
besked och beslut. 27 procent instimmer och sju procent instimmer inte i1 pastaendet.
Resultatet &r 1 stort sett detsamma som vid foregaende undersdkning forutom att
andelen som saknar uppfattning har 6kat nagot.

Diagram 9:  Skatteverket haller utlovade tider for besked eller beslut, procent
100%
32 29 24
75% -
e 15 13
-
50% -
| 52
25% 42 49
0%
2001 2002 2004

OlInstammer
OVarken eller

M Instdmmer inte
O Vet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Grupper som i ndgot hogre utstrackning dn andra dr missndjda finns bland personer med
hogst grundskoleutbildning, egenféretagare samt personer som varit i kontakt med
Skatteverket minst sex ginger. Aven de mest ndjda finns bland dem som oftare varit i
kontakt med Skatteverket samt bland egenforetagare. Personer 1 pensionsalder dr den
grupp som oftast saknar asikt i fragan.

Tabell 24: Skatteverket haller utlovade tider for besked eller beslut, procent
ALDER UTBILDNING
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64  65-74 |G-skolan Gym. Eftergym-3 Efter gym +3

d (€ & (@ (h) (i) (h) (i) () (k)
Instdmmer 24 28i 28i 31di 28i 21 25 26 28 29
Varken eller 11 14 16i 12 12 10 12 15k 12 11
Instdmmer inte 11efi 7 6 7 9 5 11ik 7 8 6
Vet ej/Ej svar 54 51 50 50 52  64defgh 52 51 52 54
Medelvarde 34 37 3,6 3,7d 3,6 3,6 3,5 3,6 3,6 3,7hi
Balansmatt 13 21 22d  23di 19 16 14 20 20 23h

Bas: Haft kontakt
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Tabell 25: Skatteverket haller utlovade tider for besked eller beslut, procent
ANTAL KONTAKTER ARBETE
En gang 2-5 ggr 6+ ggr | Anstoff. Anstpriv. Egenftg. Annat

(b) (c) (d) (e) (f) (9) (h)
Instdmmer 22 32b 36b 27 28 30 26
Varken eller 10 15b 17b 12 14h 18eh 11
Instdmmer inte 6 8b 12b 6 6 16efh 8
Vet ej/Ej svar 62cd 45d 36 549 52g 36 55¢g
Medelvéarde 3,6 3,6 3,6 3,79 3,79 33 3,69
Balansmatt 16 23b 24b 21 22g 14 18

Bas: Haft kontakt

4.5 Rattar Skatteverket snabbt felet?

Inom kvalitetsomrédet snabbhet och handlédggning ér osdkerheten storst vid pastaendet
om Skatteverket snabbt atgiardar felet ifall fel begatts. Andelen som saknar uppfattning
uppgar till hela 65 procent vilket dr ndgot hogre &n forra métningen. I ovrigt fordelar sig
svarsresultaten relativt jamnt mellan grupperna ndjda, neutrala och missndjda.
Slutsatsen &r att folk helt enkelt inte vet om vi snabbt réttar begangna fel eller inte. Av
dem som har en uppfattning tycker 11 procent inte att forvaltningen snabbt rittar felet.
Andelen som inte tycker att Skatteverket snabbt réttar felet har minskat gradvis sedan
2001.

Diagram 10: Nér Skatteverket gjort fel rittar man snabbt felet, procent

100%
17 15 14
12 10
75% - 12
50% -
65
25% 55 o1
0%
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instammer inte
O Vet ej/f svar

Bas: Haft kontakt

Andelen som saknar uppfattning ar storst bland kvinnor samt i dldersgrupperna

18 till 34 ar och 65-74 ar. Jamforelsevis mer missndjda dr ldersgruppen 45-64 ar,
landsortsbor, inkomsttagare med en manadsinkomst pd minst 30 000 kr och personer
som hade ett skattedrende. Storst andel missndjda finns dock bland egenforetagare och
personer som varit i kontakt med Skatteverket minst sex ganger.
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Tabell 26: Nir Skatteverket gjort fel rittar man snabbt felet, procent
KON ALDER ORT

Man Kvinna [18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 |Storstad Tatort Landsbygd

() () |(d () & (@ () () ()Y (1)
Instdmmer 14 14 11 11 15 15e  17de 13 12 14 17jk
Varken eller 10 11i 10i 13ghi 9 8 5 10 9 11
Instdmmer inte 15¢ 8 10 10 13d 13d 11 11 10 14jk
Vet ej/Ej svar 61 70b 69fh  69fgh 62 63 62 71fgh 67l 68l 57
Medelvarde 2,9 3,4b 3,1 3,1 3,1 3,1 3,2 3,1 3,0 3,2 3,1
Balansmétt -1 7b 3 1 4 2 4 3 1 4 3

Bas: Haft kontakt

Tabell 27: Nir Skatteverket gjort fel rittar man snabbt felet, procent
ARBETE MANADSINKOMST
Anst.off. Anstpriv. Egenftg. Annat| -10' 10'-20' 20’-30' 30+
(d) (e) (f) )] (1) (m) (n) (o)
Instdmmer 14 12 16 15 17no 150 130 8
Varken eller 9 9 17deg 8 11k 10 9 10
Instdmmer inte 9 11 23deg 10 9 10 11 16Im
Vet ej/Ej svar 68f 68f 44 68f 63 66 66 67
Medelvarde 3,3ef 3,0 2,8 3,2f | 3,3no 3,20 3,10 2,6
Balansmatt 5f 1f -7 5f 9no 50 20 -8
Bas: Haft kontakt
Tabell 28: Nir Skatteverket gjort fel rittar man snabbt felet, procent
ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE
En gang 2-5ggr 6+ ggr Skatt Folkbokf. Annat
(b) (c) (d) (f) (9) (h)
Instdmmer 12 15b 19b 13 15 15
Varken eller 8 11b 14b 10 12 9
Instdmmer inte 9 12b 18bc 139 8 129
Vet ej/Ej svar 72cd 63d 48 63 65 63
Medelvarde 3,2 3,1 3,0 3,0 3,3f 3,1
Balansmétt 3 3 1 1 6f 3

Bas: Haft kontakt
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4.6

Sammanfattande jamforelse: Snabb handldggning

Av redovisningen nedan kan man se att graden av osékerhet inom detta frageblock ar
stor. Ett undantag ar nér det géller om medborgarna upplever att de far snabbt besked pa
sina fragor. Har saknar en tredjedel uppfattning medan andelen ndjda uppgér till 40
procent vilket 4r hogst inom omradet snabb handldggning. Det kan tyckas att det &r

forstaligt med tanke pé att skattedrenden i regel inte dr bradskande drenden.

Diagram 11:  Snabb handliggning: Jimforelse mellan delomriden, rangordnat efter
andelen instimmande, procent
100%
14
27 26 26
40 10
75%

50%

25%

0%

13 17 17

X
,

52 43 46
33
Jag far snabbt  Skatteverket  Skatteverket Nar Pa det hela
besked pa haller utiovade  handlagger Skatteverket taget har
mina fragor tider for besked &renden snabbt gjort nagot fel ~ Skatteverket
eller beslut rattar man snabb

snabbt felet  handlaggning

OVet ej/Ej svar BInstammer inte OVarken eller OlInstdmmer

Bas: Haft kontakt
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5 Bemotande
5.1 Bemétandet far bra betyg

Bemotande ér det kvalitetsomrade dér Skatteverket far jamforelsevis mycket bra betyg.
Totalt sett dr nédstan sex ganger sd manga ndjda som missndjda samtidigt som ungefér
en tredjedel saknar uppfattning. Resultatet 6verensstimmer néstan exakt med
foregaende undersokning.

Av dem som haft kontakt med Skatteverket via ett personligt besok minst en gdng och
har en uppfattning instimmer drygt 69 procent i pastdendet att bemdtandet dr bra pa det
hela taget. Endast 9 procent instimmer inte i pastaendet. Flest personer som besokt
Skatteverket finner vi bland dem som haft kontakt 1-5 gédnger. Av de som besok
Skatteverket minst sex génger &r 74 procent ndjda med bemdtandet pa det hela taget.

Andelen instimmande hos dem som varit i kontakt med Skatteverket via telefon minst
en gang och har en uppfattning uppgar till drygt 64 procent. Av dem som hade minst
sex telefonkontakter med Skatteverket tycker 64 procent att bemdtandet ér bra pa det
hela taget.

Diagram 12: Pa det hela taget dr bemétandet bra, procent

100%
75% - 48 i i
50% 20 17
20
26% |
32 35
21
0% ‘ ‘
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instammer inte
O Vet ej/f svar

Bas: Haft kontakt
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Medborgare som dr 45 ar eller dldre samt offentliganstéllda 4r mest ndjda med
bemotandet péd det hela taget. Andelen missndjda dr hogst bland egenforetagare.
Aldersgruppen 18-24 r ir den grupp som oftast saknar uppfattning.

Tabell 29: Pi det hela taget 4r bemotandet bra, procent
ALDER ANTAL KONTAKTER
1824  25-34  35-44 4554 5564 6574 |Engang 2-5ggr 6+ ggr
(d) (e) (f) (9) (h) (i) () (k) (1)
Instdmmer 36 35 40 45de 46de 50def 36 46j 47j
Varken eller 14 20dhi 20dhi 17i 14 1" 14 18] 26jk
Instdmmer inte 8 9 6 7 6 7 5 9j 11j
Vet ej/Ej svar 42fghi 37 34 31 34 32 44kl 28| 17
Medelvarde 3,7 3,6 3,8e 3,8e 3,9de  4,1defg 3,8kl 3,7 3,6
Balansmatt 28 26 33e 38de 39de 43def 31 37j 36

Bas: Haft kontakt

Tabell 30: Pa det hela taget 4r bemotandet bra, procent
ARBETE UTBILDNING
Anst.off. Anst.priv. Egen fig. Annat G-skolan Gym. Eftergym-3  Efter gym +3

(d) (e) (f) (9) (h) (i) () (k)
Instdmmer 42 37 42 45e 46i 38 43 42
Varken eller 14 19dg 27deg 13 11 21hjk 15 17h
Instdmmer inte 5 7d 11d 8d 10k 7 7 7
Vet ej/Ej svar 39fg 37f 19 33f 33 35 35 35
Medelvarde 3,9ef 3,7 3,6 3,9ef 3,9 3,7 3,8i 3,8
Balansmatt 37e 30 31 37e 37 31 37 35

Bas: Haft kontakt

Mer néjda: Mindre néjda:
o 45-744r « privatanstillda
« landsortsbor « manadsinkomst minst 30 000 kr

« ¢j fortroende for Skatteverket
. missndjda med kontakten med Skatteverket

5.2 Personalen upplevs som trevlig och hjdlpsam

Andelen som tycker att personalen &r trevlig och hjdlpsam ar mycket hog, hela

46 procent. Endast sju procent har en motsatt uppfattning. En tredjedel saknar
uppfattning. Resultatet &r signifikant oférdndrat sedan foregdende mitning forutom att
andelen som saknar &sikt har 6kat nigot.

Av dem som har besokt Skatteverket minst en géng personligen under de senaste 12
ménaderna och har en asikt anser ca 76 procent att personalen ar trevlig och hjélpsam.
Av dem som besokt Skatteverket minst sex ganger och har en asikt anser 79 procent att
personalen &r trevlig och hjilpsam.
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De som haft kontakt med Skatteverket per telefon minst en gdng och har en uppfattning
anser till 70 procent att personalen &r hjdlpsam och trevlig. De som har haft
telefonkontakt minst sex ganger och har en asikt instimmer till 75 procent i att
personalen dr trevlig och hjilpsam.

Diagram 13: Personalen ér trevlig och hjilpsam, procent

100%
75% - 55 48 “8
50% - - 15
19 |
25% 8
30 33
18
0%
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Andelen nojda dr hog i de flesta grupperna. Mest ndjda &r personer som dr 45 ar eller
aldre, ldgre inkomsttagare samt landsortsbor. Andelen missndjda &r hogre bland
egenforetagare och de med minst sex kontakter till Skatteverket. Samtidigt 4r andelen
ndjda hos gruppen som haft kontakt med Skatteverket minst sex ganger bland de hogsta.

Tabell 31: Personalen ér trevlig och hjilpsam, procent
ALDER ORT
18-24  25-34 35-44 45-54 55-64  65-74 Storstad Tatort Landsbygd

(d) € (6 ) (h) (i) @) (k) (1)
Instdmmer 38 37 44e 51def 53def  57def 42 48j 50j
Varken eller 14 20dghi 17 13hi 11 12 17k 14 13
Instdmmer inte 7 8i 7 7 6 4 7 6 7
Vet ej/Ej svar 42fghi  35gi 33 29 30 28 34 33 30
Medelvarde 3,8 3,6 3,9 3,9 4,1def 4,2dfgh 3,8 4,0j 3,9
Balansmétt 31 28 37e 44def 48def  53defg 34 42 43

Bas: Haft kontakt
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Tabell 32: Personalen ér trevlig och hjilpsam, procent
ARBETE MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER
Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| -10' 10'-20' 20’-30' 30'+ |En gang 2-5 ggr 6+ ggr

(d) (e) (f) @ [ (m () @[ @® (@ ()
Instammer 46e 40 51e 50e |51no 480 44 37 41 49p 53p
Varken eller 13 17dg 21dg 12 14 14 16 19Im 13 16p 19p
Instdmmer inte 4 7d 10d 7d 7 6 7 6 5 7p 12pq
Vet ej/Ej svar 37fg 36fg 18 31f | 28 32 341 38l 41qr 27r 17
Medelvarde 4,0ef 3,8 3,8 4,0ef 14,00 4,0no 38 37 | 40aqr 39 3,7
Balansmatt 42e 33 41 43e |44no0 420 37 32 36 42p 41

Bas: Haft kontakt

Mer nojda: Mindre ndjda:
o 45-74 &r . egenfOretagare
« landsortsbor . maéanadsinkomst minst 30 000 kr

« madnadsinkomst mindre dn 10 000 kr  « ej fortroende for Skatteverket
« missndjda med kontakten med Skatteverket

5.3 Intresserad och insatt personal

Var tredje svarande upplever att personalen dr intresserad och forsoker sétta sig in i
deras drenden. Var tionde dr av motsatt uppfattning. 40 procent saknar uppfattning i
denna frdga. Resultatet ligger 1 linje med foregdende métning.

Diagram 14: Personalen ér intresserad och forsoker sétta sig in i
mina drenden, procent

100%
750 | 43 36 36
18 15
50% -
LD o
ssop |
o6 36 40
0%
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt
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De som saknar asikt i hogre utstrackning finns i dldersgruppen 18-24 ar, personer i
pensionsaldern samt medborgare som endast en géng har varit i kontakt med
Skatteverket. Gruppen som varit i kontakt med Skatteverket minst sex ganger samt
egenforetagare tillhor grupperna dér bade andelen ndjda och missndjda dr bland de
hogsta. Anmarkningsvirt ér att andelen ndjda bland egenforetagare, en grupp som
annars ir ganska kritisk, dr allra hogst.

Tabell 33: Personalen ér intresserad och forsoker sitta sig in i
mina drenden, procent
KON ALDER ORT

Man  Kvinna |18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 |Storstad Tatort Landsbygd

(b) (c) d () @ (@ () (i) () (k) ()
Instdmmer 35 36 23 29 36de 41de 42def 42de 32 37j 41j
Varken eller 16 14 17hi  17hi  18hi  16hi 12 8 17 14 15
Instdmmer inte 11c 8 12i  13fhi 9i 9i 8 5 11k 8 10
Vet ej/Ej svar 38 42b  M48efgh 41g 38 34 39 45fg 401 411 35
Medelvarde 3,6 3,8b 34 34 3,7de 3,7de 3,8de 4,1defgh 3,5 3,7 3,7
Balansmatt 24 28 12 17 27de 32de 34de  37def 20 29 31j

Bas: Haft kontakt

Tabell 34: Personalen ér intresserad och forsoker sitta sig in i
mina drenden, procent
ARBETE ANTAL KONTAKTER
Anst.off. Anst.priv. Egen ftg.  Annat En gang 2-5 ggr 6+ ggr
(d) (e) ®) Q) (h) (i) ()
Instdmmer 35 32 47deg 37 32 39h 41h
Varken eller 14 17g 16 12 11 18h 21h
Instdmmer inte 7 10 15de 11d 7 10h 17hi
Vet ej/Ej svar 44f 41f 21 40f 49ij 33] 21
Medelvarde 3,8e 3,5 3,6 3,7e 3,7jj 3,6 3,5
Balansmatt 28 22 32e 26 25 28 24
Bas: Haft kontakt
Mer nédjda: Mindre nédjda:
o 45-74 ar e min
« landsortsbor o 18-344r
. cgenfOretagare . storstadsbor
« 6 eller fler kontakter « ¢j fortroende for Skatteverket

« missndjda med kontakten med Skatteverket
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5.4 Ursékt fran Skatteverket

Endast 9 procent instimmer i att de far en ursékt niar Skatteverket gor fel. 13 procent
instimmer inte 1 pastdendet. En klar majoritet saknar uppfattning. Det verkar som att
relativt f4 befunnit sig i en situation dér en ursikt ansetts behovlig. Andelen som
instdimmer 1 pastaendet har minskat nagot sedan forra métningen och andelen som
saknar uppfattning har okat.

Diagram 15: Man far en ursiikt nir fel begatts av Skatteverket, procent

1009
% 12 10 9
8 9 I
!
50% -
60
25%
0%
2001 2002 2004
OlInstdmmer
OVarken eller
HInstdmmer inte
O Vet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Andelen som inte instimmer i pastaendet dr hogre bland egenforetagare, mén, personer
som varit i kontakt med Skatteverket minst sex ganger samt hoginkomsttagare.

De som 1 hogre utstrickning instimmer dr personer som varit minst sex ganger i kontakt
med forvaltningen samt de l4dgre inkomsttagarna.

Tabell 35: Man fir en ursékt nir fel begétts av Skatteverket, procent

KON ARBETE MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER

Man Kvinna |Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat|-10' 10'-20' 20’-30' 30'+|Engéng 2-5ggr 6+ ggr
(b) (o) (d) (e) (f) (9 1(:[}) m (M (] (p) @ 0
n

Instdmmer 9 10 11f 9 6 9 o] 100 90 5 8 10 13p
Varken eller 8 6 7 5 14deg 7 9 7 6 6 5 8p 10p
Instdmmer inte | 16¢ 10 9 12 25deg  13d | 12 12 13 16 10 14p 22pq
Vet ej/Ej svar 67 75b 73f 73f 54 71f | 66 71 72| 731 | 76qr 68r 54
Medelvarde 26 3,0b 3,1efg 2,7f 23 2,8f |13,00 2,90 280 22| 29 2,8 2,6
Balansmatt -7 0 2efg -3f -19 -3f | 0 -20 30 -11 -2r -4 -9

Bas: Haft kontakt
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Mer nojda: Mindre néjda:
. maéanadsinkomst minst 30 000 kr e min
. offentliganstéllda . egenfOretagare

« landsortsbor

. villadgare

. maéanadsinkomst minst 30 000 kr

. ¢j fortroende for Skatteverket

- missndjda med kontakten med Skatteverket

5.5 Sammanfattande jamférelse: Bemétande

Medborgarna ger hogst betyg till personalens trevlighet och hjélpsamhet samt att
personalen ér intresserad. En klar majoritet har ingen uppfattning om Skatteverket ber
om ursdkt om ett fel har begatts.

Diagram 16 Bemoétande: Jimforelse mellan delomriaden, rangordnat efter
andelen instimmande, procent

0,
100% 9
75% 46 % 41
15
%1 L5 ”
e 71 e
25% A
33 40 35
0% : : :
Personalen ar Personalen ar Man far en ursakt Pa det hela taget ar
trevlig och intresserad och  nar fel begatts av. bemodtendet bra
hjalpsam forsoker satta sig Skatteverket
in i mna @renden
O Instammer
O Varken eller
M Instammer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt
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6 Personalens sakkunskap

6.1 Bra betyg for sakkunskapen

36 procent av de svarande tycker att Skatteverkets personal har bra sakkunskap jamfort
med sju procent som inte tycker det. 42 procent har ingen uppfattning. Resultatet r
jamforbart med de tva foregdende undersokningarna.

Diagram 17: Pa det hela taget har personalen bra sakkunskap, procent

100%
7
75% | 42 3 36
1
50% 1 18 --17 -5-
25% -
31 38 42
0%
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Andelen som instimmer i pastadendet dr hogst bland personer med grundskoleutbildning
och ldginkomstagare. Andelen som inte instimmer dr hégre bl.a. hos personer som varit
1 kontakt med Skatteverket minst sex gdnger, egenforetagare och hoginkomsttagare.
Grupper som 1 hogre utstrackning saknar asikt &r ungdomar, kvinnor, offentliganstillda
och personer som endast en gang varit i kontakt med Skatteverket under de senaste 12
manaderna.

Tabell 36: Pa det hela taget har personalen bra sakkunskap, procent

ANTAL KONTAKTER ARBETE MANADSINKOMST

Engadng 2-5ggr 6+ ggr|Anst.off. Anstpriv. Egenftg. Annat| -10' 10-20' 20-30' 30+

(b) () (d) | (d) (e) (f) @ [ (m (n) (0)
Instdmmer 31 40b 40b 35 32 39 3% |41no 380 33 29
Varken eller 12 18b 23b 14 179 25deg 12 15 14 17 17
Instdmmer inte 5 7b 14bc 5 7 11deg 6 6 6 7 10Im
Vet ej/Ej svar 53cd 35d 23 46 44 25 42 38 43 43 43
Medelvérde 3,8d 3,7d 3,5 3,8ef 3,6 35 3,9ef 3,8no 3,8n0 3,70 34
Balansmatt 26 33d 26 30 25 27 33e |35n0  32no 27 19

Bas: Haft kontakt
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Mer néjda:

« maéanadsinkomst mindre &n 10 000 kr
o aldersgrupp 65-74 ar

o hyresgister

. grundskoleutbildning

« kontakt med Skatteverket 2-5 génger

Mindre ndjda:

 privatanstillda

o villadgare

« manadsinkomst minst 30 000 kr

« ¢j fortroende for Skatteverket

« missndjda med kontakten med Skatteverket

6.2 Den man far kontakt med kan svara pa fragor

Medborgarna dr ndjda nér det géller tjdnsteménnens formaga att besvara deras fragor.
Det ar fyra gdnger s manga som dr ndjda som missndjda. 37 procent saknar
uppfattning. Asikterna dverensstimmer nistan exakt med foregdende undersdkning.

Diagram 18: Den tjinsteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor, procent

100%

oo | 46 38 37
50% 1 8 18 17
o
25% |
24 34 3
0% :
2001 2002 2004

OlInstammer
OVarken eller

M Instammer inte
O Vet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Andelen som inte instimmer dr hogst bland egenforetagare, individer med minst sex
kontakter med Skatteverket samt personer med en manadsinkomst pa minst 30 000 kr.
Andelen ndjda dr hogst i aldersgruppen 65 till 74 ar och personer med hogst
grundskoleutbildning. Grupper som i hégre utstrackning saknar uppfattning finns 1
aldersgruppen 18 till 34 ar och individer som varit i kontakt med Skatteverket endast en

gang.
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Tabell 37: Den tjinsteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor, procent
KON ARBETE MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER
Man Kvinna| Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| -10' 10'-20' 20’-30' 30'+ |En gang 2-5ggr 6+ ggr
(b) () | (d) (e) (f) @ [0 (M @M @] @E @ @
Instammer 35 3% 36 34 34 42def |43no 39 350 28 33 41p 37
Varkeneller [18c 15 17 15 27deg 14 14 17 18 19 14 19p 24p
Instdmmer inte{11¢c 7 7 11dg 18deg 8 8 8 9 15Imn 6 11p  21pq
Vet gj/Ej svar |35 39 40f 40f 20 36f | 35 37 38 37 48qr 30r 18
Medelvarde |3,6 3,8b 3,8ef 3,6f 3,3 3,9¢ef 3,8n0 3,8n0 3,60 3,3 | 3,8qr 3,7r 3,4
Balansmatt 24  31b 29f 23 16 34ef |35n0 310 260 13 27r 30r 16
Bas: Haft kontakt
Mer nédjda: Mindre nodjda:
« manadsinkomst mindre dn 10 000 kr e min

o aldersgrupp 65-74 ar
o hyresgéster

- grundskoleutbildning
. folkbokforingsdrende

6.3

Kunnig personal

. egenfOretagare
o villadgare

o antal kontakter 6 eller fler
« manadsinkomst minst 30 000 kr

« privatanstillda
o storstadsbor

« ¢j fortroende for Skatteverket
« missndjda med kontakten med Skatteverket

Var tredje svarande som varit 1 kontakt med forvaltningen under det senaste aret tycker
att personalen dr kunnig medan sju procent inte tycker det. En stor andel, 42 procent,
sdger sig sakna uppfattning i fragan. Resultatet ligger 1 linje med féregdende métning.

Diagram 19: Personalen éir kunnig, procent

100%

37 35
75% | =
50% 17 iz 10
o
mm = ™

25%

42
31 39
0%
2001 2002 2004

OlInstammer
OVarken eller

M Instimmer inte
OVet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt
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Hogre andel instimmande 1 pastaendet att Skatteverkets personal dr kunnig finner man
hos hyresgéster, personer med grundskoleutbildning, individer som varit i kontakt med
Skatteverket 2-5 ganger samt inkomsttagare med upp till 10 000 kr i ménadsinkomst.
Personer med en minadsinkomst pa 30 000 kr och hogre, egenfretagare och personer
med minst sex kontakter med Skatteverket dr grupper som 1 hdgre utstrackning inte
instimmer 1 att personalen dr kunnig. Grupper som i1 hogre grad saknar uppfattning ar
aldersgrupperna 18-24 och 65-74 ar samt individer som endast en gang haft kontakt

med Skatteverket.

Tabell 38: Personalen édr kunnig, procent
ARBETE MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER
Anst.off. Anst.priv. Egenftg. Annat | -10' 10-20' 20-30' 30'+ |Engéang 2-5ggr 6+ ggr

(d) (e) @ | O (m) M © | P @ (©
Instammer 35 33 37 380 360 340 28 29 40p 39p
Varken eller 14 14 30deg 14 16 15 16 18 13 18p 22p
Instammer inte 5 8d 12deg 7 6 6 8 11lmn 5 8p 16pq
Vet ej/Ej svar 46f 45f 25 42f 40 43 42 42 53qr 35r 23
Medelvarde 3,8ef 3,6f 3,4 3,8ef | 3,80 3,80 3,70 3,04 3,8r 3,7r 3,5
Balansmatt 30f 24 30ef 330 300 270 16 24 32p 23
Bas: Haft kontakt
Mer nojda: Mindre nodjda:
« maénadsinkomst mindre &n 10 000 kr « egenforetagare

o aldersgrupp 65-74 ar

o hyresgéster

« grundskoleutbildning

6.4

« antal kontakter 6 eller fler

« manadsinkomst minst 30 000 kr

« ¢j fortroende for Skatteverket

- missndjda med kontakten med Skatteverket

De flesta litar pa att svaren é&r korrekta

Av de tillfrdgade anser 37 procent att de kan lita pa att de svar/besked de far fran
Skatteverket dr korrekta, medan10 procent inte kan det. Andelen som saknar &sikt
uppgér till 39 procent. Jamfort med foregadende undersokning finns ingen signifikant
skillnad forutom att andelen som saknar uppfattning stigit nagot.



Diagram 20: Jag kan lita pa att de svar/besked jag far idr korrekta, procent

100%
39 37
75% - <8
14
15
50% 16
25%
29 35 39
0%
2001 2002 2004
OlInstdmmer
OVarken eller
HInstdmmer inte
OVet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Jamforelsevis mer negativa ér egenforetagare, hoginkomsttagare och individer som

minst sex ganger varit 1 kontakt med Skatteverket under de senaste 12 ménaderna. De
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som i1 hogre utstrackning litar pa de svar och besked de far fran Skatteverket dr individer
med grundskoleutbildning, de som haft 2-5 kontakter med Skatteverket och haft ett
folkbokforingsdrende. Personer som i hogre omfattning saknar uppfattning ér
medborgare med hogst en kontakt med Skatteverket, bostadsrattsinnehavare, ungdomar

samt personer i pensionsélder.

Tabell 39: Jag kan lita pa att de svar/besked jag far fr korrekta, procent
KON ARBETE MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER

Man Kvinna| Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat[-10' 10'-20' 20’- 30' 30'+|En gang 2-5 ggr 6+ ggr

(b) (¢) | (d) (e) (f) @ | M (M @©| P @ 0
Instdmmer 36 38 37 35 36 39 |400 37 37 33 31 42p 41p
Varken eller 15¢c 12 15g 13 21deg 10 |13 13 14 14 11 15p  20p
Instdmmer inte 12c 8 8 10 19deg 10 |10 9 11 13m 8 11p  20pq
Vet ej/Ej svar 37 42b 40f 41f 23 41f |37 41 38 40 | 50qr 32r 20
Medelvarde 35 38b | 3,7ef 3,6f 3,3 3,8ef 3,70 3,70 360 34| 37r 37r 34
Balansmatt 23 30b 29f 25 17 29f |300 280 26 20 23 32pr 21

Bas: Haft kontakt

Mer néjda:

« manadsinkomst mindre dn 10 000 kr
o hyresgéster

. folkbokforingsdrende

Mindre ndjda:

. egenfOretagare
e min

. villadgare

« manadsinkomst minst 30 000 kr

« ¢j fortroende for Skatteverket
« missndjda med kontakten med Skatteverket



52

6.5 Sammanfattande jamforelse: Personalens
sakkunskap

Resultatet fran de olika svarsalternativen fordelar sig relativt lika mellan de olika
delfrdgorna. Man kan inte konstatera ndgra nimnvérda skillnader mellan delomradena.

Diagram 21: Sakkunskap: Jimforelse mellan delomraden, rangordnat efter
andel instimmande, procent

100%
37 37 35 36
75% A
50% | 17 14 16 15
1
25% - 37 39 42 42
0%

Den tjansteman jag Jag kan lita pa att Personalen &r Pa det hela taget

far kontakt med de svar/besked jag kunnig har personalen bra
kan svara pa mina  far ar korrekta sakkunskap
fragor
O Instammer

O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt
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7 Kommunikation

7.1 Att kommunicera med Skatteverket

Var tredje respondent som varit i kontakt med Skatteverket under de senaste 12
manaderna instdimmer 1 att det dr ldtt att kommunicera med Skatteverket medan var
tionde inte tycker att detta stimmer. Ca en tredjedel saknar uppfattning i fragan.
Resultatet &r i stort sett ofordndrat sedan foregaende métning.

Diagram 22: Pa det hela taget ir det litt att kommunicera med Skatteverket, procent

100%
75% 39 34 34
21 20
50% - 23
12| N
25
-
24 3 %
0%
2001 2002 2004
O Instdmmer

O Varken eller
M Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Grupper som 1 jimforelsevis hdgre utstrackning inte instimmer 1 pastdendet dr mén,
landsortsbor, egenforetagare, hoginkomsttagare och personer som minst sex ganger
varit 1 kontakt med Skatteverket. Grupper som i hogre grad instimmer i pastadendet &r
personer i pensionsédldern, och medborgare som minst sex ganger varit i kontakt med
forvaltningen. Kvinnor, ungdomar, offentliganstillda samt individer med endast en
kontakt med Skatteverket saknar i hdgre utstriackning asikt.

Tabell 40: P3 det hela taget ér det litt att kommunicera med Skatteverket, procent
KON BOENDEFORM MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER

Man Kvinna |Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat -10' 10'-20' 20’-30' 30'+En gang 2-5 ggr 6+ ggr

(b) (€ [(m) (n) (© ®E @ M (5 O] W & W
Instdmmer 33 35 30 35 38m 37 [37st 36t 32 28 28 38u  40u
Varken eller 22¢ 17 20 18 19 17 |18 19 21 21 16 21u  29uv
Instdmmer inte 13c 8 12no 8 9 11 |10 9 11 15qr 8 12u  18uv
Vet ej/Ej svar 32 40b 370 3% 33 36 |35t 36t 36t 36 | 48vw 29w 13
Medelvarde 3,4 3,7b 3,4 3,6m 3,6m 3,5 |3,6t 3,6t 3,5t 3.2 3,6 3,5 3,4
Balansmatt 19 27b 18 27m 29m 26 [28st 26t 21 13 20 26u 22

Bas: Haft kontakt
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Mer néjda: Mindre ndjda:
o 05-744r . egenfOretagare
o hyresgéster e min

« skattedrende

« manadsinkomst minst 30 000 kr

« ¢j fortroende for Skatteverket

. missndjda med kontakten med Skatteverket

7.2 Beslutsmotivering

Drygt hilften av respondenter saknar uppfattning i fragan om Skatteverket motiverar
sina beslut pé ett bra sdtt. Var femte svarande uttrycker en positiv uppfattning och 13
procent stéller sig negativ till pastaendet. Resultatet ligger i linje med foregaende
undersokning. Andelen som saknar uppfattning har 6kat négot.

Diagram 23: Skatteverket motiverar sina beslut pa ett bra séitt, procent

100%
24 22 22
75%
’ 19 18 16
13
50% - 13
25% - 40 45 49
0% : :
2001 2002 2004
OlInstdmmer
OVarken eller
M Instdmmer inte
OVet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

En hogre andel som inte instimmer finner man hos grupperna: Mén, landsortsbor,
villadgare, personer med en manadsinkomst pa minst 30 000 kr, personer med minst
sex kontakter med Skatteverket samt medborgare som kontaktat Skatteverket 1 ett
skattedrende. Mest negativa dr egenforetagare. Néstan var fjarde egenforetagare tycker
inte att Skatteverket motiverar sina beslut pa ett bra sétt. Ungdomar och kvinnor saknar
oftast uppfattning i fragan och personer i pensionsaldern dr i hogre utstrickning
positiva.
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Tabell 41: Skatteverket motiverar sina beslut pa ett bra sétt, procent
KON ARBETE MANADSINKOMST

Man Kvinna Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| -10' 10'-20' 20’-30' 30'+

(b) (c) (d) (e) (f) @ | (O (m) (n) (o)
Instdmmer 22 22 22 19 25e 24e | 250 23 21 18
Varken eller 18c 14 16 15 24deg 14 16 15 17 17
Instdmmer inte 17¢c 9 10 14 24deg 11 11 12 13 19Imn
Vet ej/Ej svar 43 55b 52f 51 27 50f 48 50 49 45
Medelvarde 3,1 3,4b 3,4ef 3,1 3,0 3,4ef | 3,4n0 3,30 320 3,0
Balansmatt 6 13b 12ef 5 2 13ef | 140 100 8o -1
Bas: Haft kontakt
Tabell 42: Skatteverket motiverar sina beslut pa ett bra siitt, procent

ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE BOENDEFORM
En gang 2-5ggr 6+ ggr | Skatt Folkbokf. Annat | Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat

(b) (c) (d) (f) (9 (h)y [(m) (n) (0) (p)
Instdmmer 19 25b 26b 23 22 21 20 22 25m 24
Varken eller 12 19b 23b 18h 19h 14 17 14 16 15
Instdmmer inte 10 15b 21bc 169 9 14g |16no 9 11 16n
Vet ej/Ej svar 59cd 42d 30 44 50f 50f | 47  55mo 48 45
Medelvarde 3,3 3,2 3,2 3,2 3,4f 32 |31 3,4m 3,4m 3,2
Balansmatt 9 9 6 8 13f 8 5 13m 14m 8

Bas: Haft kontakt

Mer nojda:
o aldersgrupp 65-74 ar
o hyresgéster

Mindre nojda:

« egenfOretagare

e man

« skattedrende

« mdinadsinkomst minst 30 000 kr

« ¢j fortroende for Skatteverket

« missndjda med kontakten med Skatteverket
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7.3 Skriftspraket inte enkelt och begripligt

Totalt sett dr en fjdrdedel av de tillfragade ndjda med Skatteverkets skriftsprak medan
18 procent dr missndjda. Andelen missndjda har statistiskt sékerstéllt minskat sedan
foregaende métning. Andelen som saknar uppfattning uppgar till 38 procent vilket &r
nagot hogre dn vid foregdende undersokning.

Diagram 24: Personalen anvinder ett enkelt och begripligt skriftspriak, procent

100%
31 27 26
75% -
18 19 18
50%
-
25% -
27 34 38
0% ‘ ‘
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instammer inte
O Vet ej/f svar

Bas: Haft kontakt

Andelen instimmande ar nagot hogre bland kvinnor, aldersgrupperna 25-34 ar och
65-74 ar, hyresgister, personer med eftergymnasial utbildning samt ldginkomsttagare.
Andelen missndjda dr hogre bland mén, 55-64 aldersgrupp, landsortsbor, villadgare,
egenforetagare och hoginkomsttagare. Bade andelen ngjda och missnojda bland
individer som haft kontakt minst sex gdnger med Skatteverket ligger pa 30 procent,
vilket dr hogre &n hos andra grupper. Ungdomar, kvinnor, personer i pensionsédldern,
offentliganstéllda samt personer med endast en kontakt med Skatteverket saknar i hogre
utstrdckning uppfattning.

Tabell 43: Personalen anvinder ett enkelt och begripligt skriftsprak, procent
KON ARBETE MANADSINKOMST

Man Kvinna Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| -10' 10-20'  20’-30" 30'+

(b) (c) (d) (e) ) @ | (O (m) (n) ()
Instdmmer 24 28b 27 25 22 28f | 300 25 26 23
Varken eller 19 17 17 199 24dg 15 16 18 18 18
Instdmmer inte 23c 14 14 19d 33deg 17 17 17 19 24Im
Vet ej/Ej svar 34 42b 42f 38f 21 40f 37 39 37 35
Medelvarde 3,0 3,4b 3,4ef 3,1f 2,8 3,3ef | 3,30 3,30 3,1 3,0
Balansmatt 2 14b 14ef 6f -12 11f | 120 90 7 -1

Bas: Haft kontakt
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Tabell 44: Personalen anviinder ett enkelt och begripligt skriftsprak, procent
ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE ORT
En gang 2-5 ggr 6+ ggr | Skatt  Folkbokf.  Annat |Storstad Tatort Landsbygd

(b) (c) (d) (f) (9) (h) G (k) (1)
Instdmmer 23 29b 30b 28 29 25 27 271 23
Varken eller 14 21b 21b 20h 19 15 18 17 20k
Instdmmer inte 14 20b 30bc 21g 16 20g 18 17 22k
Vet ej/Ej svar 49cd 30d 19 32 36f 40f 38 39 35
Medelvarde 3,2d 3,2 3,0 3,2 3,4th 3,1 3,21 3,21 3,0
Balansmatt 8 9 0 7 13fh 5 9l 9l 1

Bas: Haft kontakt

Mer néjda: Mindre ndjda:
e 65-74 ar . egenfOretagare
« kvinnor « landsortsbor
. offentliganstéllda . villadgare
e min

« skattedrende

« manadsinkomst minst 30 000 kr

. ¢j fortroende for Skatteverket

« missndjda med kontakten med Skatteverket

7.4 Talspraket far béttre betyg

Jamfort med skriftspraket &r medborgarna mer ndjda med talspréket. I arets
undersokning dr 37 procent ndjda med talspraket. 8 procent dr missndjda och 38 procent
saknar uppfattning. Resultatet &r i stort sett ofordndrat sedan forra métningen.

Diagram 25: Personalen anvinder ett enkelt och begripligt talsprak, procent

100%
759 | 43 37 37
50% - 21 19 7
25% |
25 35 38
0%
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instammer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt
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Hogre andel ndjda finner man hos grupperna som varit i kontakt med Skatteverket minst
tva ganger, personer med eftergymnasial utbildning, personer med en ménadsinkomst
mellan 10 000 och 20 000 kr samt &ldersgruppen 65 till 74 ar. Hogre andel missndjda
hittar man bland mén, egenforetagare, landsortsbor, individer som varit i kontakt med
Skatteverket minst sex ganger, aldersgruppen 45 till 54 &r samt personer med en
ménadsinkomst pa minst 30 000. Ungdomar, offentliganstillda och personer med endast
en kontakt med Skatteverket saknar oftast uppfattning.

Tabell 45: Personalen anvinder ett enkelt och begripligt talsprak, procent
KON ARBETE ANTAL KONTAKTER

Man Kvinna Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| Engang 2-5ggr 6+ ggr

(b) (c) (d) (e) (f) (9) (b) (€) (d)
Instdmmer 35 38 35 36 35 39 31 41b 46b
Varken eller 19¢ 16 17 17 28deg 15 14 19b 26bc
Instdmmer inte 11c 6 6 9d 16deg 7 7 9b 12b
Vet ej/Ej svar 35 40b 42f 39f 21 38f 48cd 31d 16
Medelvéarde 3,5 3,8b 3,7f 3,6f 34 3,8ef 3,7 3,6 3,6
Balansmatt 24 32b 20f 27 19 32f 24 31b 33b

Bas: Haft kontakt

Mer néjda:

o aldersgrupp 65-74 ér

o kvinnor

o 6 eller fler kontakter

Mindre noéjda:
egenfOretagare
eftergymnasial utbildning 3 ar eller ldngre
manadsinkomst minst 30 000 kr

ej fortroende for Skatteverket

missndjda med kontakten med Skatteverket
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7.5 Bra forklaringar pa fragor

31 procent av de intervjuade upplever att de far bra forklaringar pa sina fragor,
11 procent tycker inte det. Ca 40 procent har ingen uppfattning. Resultatet dr 1 stort sett
detsamma som vid foregdende undersokning.

Diagram 26: Skatteverket ger bra forklaringar pa mina frigor, procent

100%
36 32 31
75% -
20 18
50% 22 11 N 1
- N
28 37
0% ‘ ‘
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Andelen missndjda ar forhallandevis hogre hos grupperna egenforetagare,
héginkomsttagare, mén, aldersgrupperna 25-34 ar och 55-64 ar, landsortsbor och
personer med minst tvd kontakter med Skatteverket. Personer 1 pensionsaldern har hogst
andel instéimmande. Ungdomar och personer med endast en kontakt med Skatteverket
saknar 1 hogre utstrackning en asikt.

Tabell 46: Skatteverket ger bra forklaringar pa mina fragor, procent
ARBETE MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER
20’-

Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| -10' 10'-20' 30' 30+ |Engang 2-5ggr  6+ggr
(d) (e) () @ [ O (m () (o) (P) (@) (r)

Instammer 30 28 32 34e | 350 330 30 26 26 36p 34p
Varken eller 18 18 28deg 16 17 19 18 19 16 19p 28pq
Instdmmer inte 8 12d 19deg 10 9 10 11 17Imn 7 14p 21pq
Vet ej/Ej svar 43 42 22 40 39 39 40 38 51qr 32r 17
Medelvarde 3,6ef 34 3,2 3,6ef | 3,60 3,60 3,50 3,2 3,6qr 3,5r 3,3
Balansmatt 22 16 13 24ef | 250 240 190 9 20 22 13

Bas: Haft kontakt

Mer néjda: Mindre nojda:

65-74 ar . egenfOretagare
manadsinkomst mindre dn 10 000 kr « manadsinkomst minst 30 000 kr
« privatanstillda
« skattedrende
. ¢j fortroende for Skatteverket
- missndjda med kontakten med Skatteverket
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7.6 Sammanfattande jamforelse: Kommunikation

En jimforelse av delomrddena inom kommunikation visar att mest ndjda &r
medborgarna med personalens talsprak foljt av att Skatteverket ger bra forklaringar pa
frdgor som stélls. Endast 22 procent instimmer i pastaendet att Skatteverket motiverar
sina beslut pé ett bra sétt. Drygt hilften saknar dock uppfattning 1 frdgan. Var fjarde
svarande tycker att personalens skriftsprék &r enkelt och begripligt. Andelen som
forhaller sig neutrala i de olika fragestidllningarna &r relativt lika. Flest personer ar
missndjda med skriftspraket.

Diagram 27: Kommunikation: Jimforelse mellan delomréaden, rangordnat efter
andelen instimmande, procent

100%

, 37 31 Ze 22 34
75% | — m

18
17 13 20
i mi
2% 1 | 38 39 38 49 36
0% ‘

Personalen Skatteverket Personalen Skatteverket Pa det hela

anvander ett ger bra anvander ett motiverar sina taget ar det latt
enkeltoch  forklaringar pa  enkelt och beslut pa ett att
begripligt mina fragor begripligt bra satt kommunicera
talsprak skriftsprak med
Skatteverket
O Instdmmer

O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar
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8 Skattekontrollen

8.1 Fragor om deklarationen

Totalt har 14 procent fatt fragor frdn Skatteverket om deklarationen under de senaste tva
aren och 82 procent sdger sig inte ha fatt det. Av dem som varit i kontakt med
Skatteverket har 21 procent fétt fragor fran Skatteverket om deklarationen, vilket &r
nagot ldgre 4n vid forra mitningstillfillet. Egenforetagare, mén, landsortsbor, villadgare
och hoginkomsttagare och personer med méanga kontakter till Skatteverket har oftare dn
andra fétt frigor fran Skatteverket.

Tabell 47: Har du fatt fragor fran Skatteverket om din deklaration
under de senaste tva dren? Procent
2001 2002 2004
Ja 14 15 14
Nej 75 79 82
Vet ej/Ej svar 11 6 0
Bas: Allasvaranden |
Ja 26 24 21
Nej 63 70 74
Vet ej/Ej svar 11 6 4
Bas: Haft kontakt
Tabell 48: Tror du att Skatteverket stiller tillrickligt med fragor till dem som

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

2001 2002 2004
Ja, tillrackligt 34 37 36
Nej, ofillrackligt 14 15 17
Stéller alldeles for manga fragor 3 2 2
Vet ej/Kénner gj till/Ej svar 49 46 45

Bas: Alla svaranden

36 procent tycker att Skatteverket stdller tillrickligt med fragor till deklaranterna for att
kunna utdva en effektiv kontroll 1 samband med deklarationsgranskningen. Att
Skatteverket stdller for f& fragor tycker 17 procent medan endast tva procent tycker att
det stills for ménga fragor. Det 4r dock manga som ar osékra, hela 45 procent.

Grupper som 1 hogre utstrackning tror att Skatteverkets fragor till deklaranter &r
otillrackliga &r méan, aldersgruppen 25-34 ar, privatanstéllda, individer med minst 3 ars
eftergymnasial utbildning, medborgare som hade ett skattedrende och personer med 2-5
kontakter med Skatteverket. Hogre andel som inte tycker att Skatteverket stéller
tillrackligt med fragor aterfinns i gruppen som varit i kontakt med Skatteverket minst
sex ganger. Kvinnor och de dldsta svaranden saknar oftare &n andra grupper
uppfattning.
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8.2 Totalt betyg for kontrollen

28 procent tycker att kontrollen fungerar bra totalt sett, 11 procent instimmer inte och
43 procent saknar uppfattning. Detta 6verensstimmer vél med resultatet i foregaende
undersokning. Resultatet baserat pa respondenter som varit i kontakt med Skatteverket
ligger pa samma niva. I motsats till de flesta andra delomradena 6kar inte andelen som
saknar uppfattning for detta pastaende. Man fér vara medveten om att det &r relativt
svart for individer utanfor verksamheten att bedoma hur kontrollen fungerar. Attityden
till kontrollomradet styrs ocksd mycket av hur media rapporterar.

Diagram 28: Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent

100%
27 26 28
75%
18 19 18
25% 42 42 43
0%
2001 2002 2004
O Instdmmer
O Varken eller
M Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Alla svaranden

Andelen som inte instimmer i pastaendet ar forhdllandevis ndgot hogre hos mén,
offentliganstéllda, individer med minst tva kontakter med Skatteverket samt
medborgare som haft ett skattedrende. Respondenter som instimmer i hogre grad dn
andra ar egenforetagare, individer med minst sex kontakter med Skatteverket,
hyresgéster, personer som hade ett folkbokforingsérende och inkomsttagare med en
manadsinkomst upp till 30 000 kr. Kvinnor och de dldsta medborgarna saknar i hogre
utstrdckning uppfattning.

Tabell 49: Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent
ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE MANADSINKOMST
En géng 2-5ggr  6+ggr Nej| Skatt Folkbokf. Annat | -10' 10-20" 20-30' 30'+
(b) (c) @ () () @) h)y | ) (M) (n) (o)

Instammer 27 29 32 27 | 28 33fh 28 [30no 30no 26 23
Varken eller 18 22be 23e 17 | 21h 20 18 15 16 23Im  23Im
Instammer inte 11 16be 14e 10 15 13 13 9 10 14lm  17Im
Vet ej/Ej svar 44cd 33 31 46cd| 36 33 41g |47no 44no 38 37
Medelvarde 3,4c 3,3 3,3 3,5c| 3,3 3,4 3,4 |3,6no 3,5n0 3,3 3,1
Balansmatt 16 14 17 18c| 14 20f 15 |21no  20no 12 6

Bas: Alla svaranden
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Tabell 50: Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent
KON ARBETE UTBILDNING

Man  Kvinna |Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat|G-skolan Gym. Eftergym-3 Efter gym +3

(b) (o) (d) (e) (f) (9) (h) (i) () (k)
Instdmmer 28 28 27 27 33de 28 31ijk 28k 27 25
Varken eller 21c 15 189 23dg 20dg 14 13 20h 19h 21h
Instdmmer inte 14c 9 13g 129 9 10 9 11h 11h 15hij
Vet ej/Ej svar 36 48b 42e 37 38 49def | 47ijk 41 43 39
Medelvarde 3,3 3,5b 34 34 3,5 3,5de | 3,7k 3,4k 3,4k 3,2
Balansmatt 14 19b 14 15 23de 18 22ijk 17k 16k 10

Bas: Alla svaranden

Mer néjda: Mindre ndjda:

« hyresgéster e min

« manadsinkomst hégst 20 000 kr - antal kontakter 2-5

. egenfOretagare . offentliganstillda

« folkbokforingsiarende « skattedrende

« grundskoleutbildning . ¢j fortroende for Skatteverket

- missndjda med kontakten med Skatteverket

8.3 Bekdmpning av skattefusk ett kritiskt omrade

Det ar relativt fa, 15 procent, som anser att Skatteverket dr bra pa att bekdmpa
skattefusk medan drygt en fjardedel tycker att Skatteverket gor ett daligt jobb.
Osidkerheten dr relativt hog dd 42 procent inte anser sig ha en uppfattning. Resultatet ar
ndstan exakt desamma som vid foregaende mitningstillfille.

Diagram 29: Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket, procent

100%
14 14 15

75% 19 20 20

50% 1

25% 42 42 42

0% ‘ ‘
2001 2002 2004

O Instammer
O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Alla svaranden



64

Overlag #r andelen som inte tycker att Skatteverket #r bra pa att bekiimpa skattefusk stor
hos alla grupper. Detta dr det enda omridet dér man ser att andelen missndjda &r hogre
dn andelen nojda hos samtliga grupper. Storst andel missndjda finner man i grupperna
mén, aldersgrupp 45-54, personer med minst tva kontakter med Skatteverket och
personer som hade ett skattedrende samt individer med en ménadsinkomst pa minst

20 000 kr. Hos kvinnor och ungdomar finner vi en storre andel som saknar uppfattning.

Tabell 51: Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket, procent
KON ALDER ORT BOENDEFORM

Man Kvinna [18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 |Storstad Tatort Landsbygd|Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat

b) (¢ |(d (¢ H (@ () (@ 0 (k) () [(m (n) (0 (P
Instdmmer 15 15 15 15 15 15 14 15 15 15 14 14 15 18mnp 13
Varken eller 21c 18 21 22i 21i 20i 20i 13 20 201 18 20 19 20 16
Instdmmer inte 28c 19 19  23i 25di 28dehi 24di 19 23 24 24 250p 24 21 19
Vet ej/Ej svar 36 48b [45fg 40 39 37  41g b54defgh| 42 41 44k 41 43 41 52mop
Medelvarde 27 29 |29 28 28 27 28 2,9 2,8 2,8 2,8 27 28 30m 28
Balansmatt -13 -4b -4gh  -8g -9 -13 -10  -3fgh -8 -8 -9 -11 -9 -3mn -7
Bas: Alla svaranden
Tabell 52: Skatteverket ir bra pa att bekdmpa skattefusket, procent

ANTAL KONTAKTER ARBETE MANADSINKOMST TYP AV ARENDE

En gang 2-5 ggr 6+ ggnAnst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| -10' 10'-20" 20-30' 30'+ |Skatt Folkbokf. Annat

(b) (¢ (d) | (d) (e) ® @[ O M @ @©IE (@
Instdmmer 14 15 17 15 14 19 15 [17no 16no 13 12 | 14 16 15
Varken eller 18 21 24b | 21g 23g 20 16 | 17 18  23Im 24Im| 21 21 18
Instdmmer inte 24 30b  30b 249 27dg 25 20 18 211 28Im 33Imn|29q 25 28
Vet ej/Ej svar 44cd 34 28 40e 37 37  49def|48no 45n0 360 31 | 35 39 39
Medelvarde 2,8 2,7 2,7 2,8 2,7 29 29e|3,0no 29n0 2,7 26 |27 2,8 2,7
Balansmatt -10c -16 -13 -9 -13 -6e -5¢ tMfmno -5no -15  -21 |-15 -9 -13

Bas: Alla svaranden

Mer néjda:
« hyresgéster

aldersgrupp

65-74 &r

grundskoleutbildning

manadsinkomst hogst 20 000 kr

Mindre ndjda:
e min

45-54 ar

antal kontakter minst 2 ganger
privatanstéllda

eftergymnasial utbildning 3 ar eller ldngre
manadsinkomst minst 20 000 kr

ej fortroende for Skatteverket
missndjda med kontakten med Skatteverket
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Kontroll av deklarationer
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Nastan 30 procent anser att Skatteverket dr bra pd att kontrollera deklarationer,
10 procent dr av motsatt uppfattning och osékerheten ligger pa 40 procent. Resultatet
ligger pd samma niva som vid foregdende métning.

Diagram 30: Skatteverket dr bra pa att kontrollera deklarationer, procent
100%
29 28 29
75%
19 21 21
%
25% 40 40 40
0%
2001 2002 2004

Olnstammer
OVarken eller

H Instammer inte
OVet ej/Ej svar

Bas: Alla svaranden

Nagot fler missnojda finns hos grupperna min, aldersgruppen 25-34 &r, manadsinkomst
minst 30 000 kr, antal kontakter minst tva génger, eftergymnasial utbildning pé tre ar
eller langre samt personer med ett skattedrende. Kvinnor, ungdomar och pensionirer
saknar oftare dn andra uppfattning. Hogst andel instimmande finner man hos personer
med minst sex kontakter med Skatteverket samt egenforetagare.

Tabell 53: Skatteverket ir bra pa att kontrollera deklarationer, procent
KON ARBETE MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER
Man KvinnalAnst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| -10' 10'-20' 20-30' 30'+En géng 2-5ggr 6+ ggr Nej
(b) (c) | (d) (e) ® @] O P @ M (s
Instammer 31c 27 29 29 349 27 29 28 29 36pgs 29
Varken eller 23c 19 23g 249 22g 16 16 22s 25s 23 18
Instammer inte 12c¢ 9 10 1 9 10 10 9 14ps 14s 9
Vet ej/Ej svar 35 45b 38 36 36 46defd5mno 42no 40qr 32 27 44par
Medelvarde 3,4 3,5b 3,4 3,4 3,6 3,5e [3,6no 3,5n0 340 3,2| 3,59 3,3 34 3,59
Balansmatt 18 19 19 18 25 17 18 19 15 23 19q
Bas: Alla svaranden
Mer néjda: Mindre ndjda:
« hyresgéster . antal kontakter 2-5
. egenfOretagare « manadsinkomst minst 30 000 kr

10 000-20 000 kr 1 manadsinkomst .

ej fortroende for Skatteverket

« missndjda med kontakten med Skatteverket
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8.5

Kontroll av folkbokféring

Osidkerheten inom detta omrade &r stor, hela 60 procent saknar uppfattning. Andelen
som tycker att Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokforingen ar

mycket lag och ligger pa 14 procent. Lika manga ar av motsatt uppfattning. Andelen
som inte instimmer dr ndgot hogre hos dem som varit i kontakt med Skatteverket (15

procent).
Diagram 31: Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokforing, procent
100%
14 13 14
13 14 14
75% -
50% -
25% 59 61 60
0%
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Alla svaranden

Bostadsrittsinnehavare, personer med en manadsinkomst pa mindre dn 10 000 kr och
respondenter som varit i kontakt med Skatteverket i ett folkbokforingsdrende instimmer
1 nagot hogre utstrackning i att Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med
folkbokforingen. Min, aldersgruppen 55-64 ér, personer med en manadsinkomst pa
minst 20 000 kr och respondenter med tva till fem kontakter med Skatteverket dr 1 hogre
utstrackning negativa till pastdendet. Kvinnor, pensiondrer och bostadsrittsinnehavare

saknar oftast uppfattning

Tabell 54: Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokforingen, procent
KON ALDER BOENDEFORM

Man Kvinna |18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 |Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat

(b) (©) d (€ & (@ Hh) (@ [(m (M () (@
Instdmmer 14 14 16 13 15h 14 12 15h | 12 12 19mnp 12
Varken eller 15¢ 12 16hi  15hi  14i 15i 12i 9 [14np 12 14p 9
Instdmmer inte 15¢ 10 10 11 14dei 14dei 15dei 10 |13 14 12 14
Vet ej/Ej svar 56 63b 58 60 57 57 61 66defgh/610 630 55 650
Medelvéarde 3,0 3,1b |3,3fgh 3,7h 3,0 30 29 32fgh|30 29 33mnp 3,0
Balansmatt -2 3b 6gh 2h 1 0 -3 4h -1 -2 7mnp -2

Bas: Alla svaranden
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Tabell 55: Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokforingen, procent
ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE MANADSINKOMST
En gang 2-5ggr 6+ ggr Nej | Skatt Folkbokf. Annat| -10' 10-20' 20'-30' 30'+
(b) (c) d (@] 6 (9 () | ) (m () (o)
Instammer 13 14 15 14 | 12 18fth 11 17no  15n0 110 8
Varken eller 13 13 19bce 14 | 14 12 14 12 13 15Im 16
Instdmmer inte 14e 17be 15e 11 15 16 15 10 11 16lm  17Im
Vet ej/Ej svar 61cd 56 51 61cd| 59¢g 53 59¢g 60 61n 58 59
Medelvarde 3,0 29 3,0 3,2bcl 2,9 3,1th 2,8 [3,3mno 3,2no 2,8 2,7
Balansmatt -1 -3 -1 4bc| -3 2fh -4 7no 4no -5 -9

Bas: Alla svaranden

Mer nojda:
« hyresgéster
« ungdomar

« manadsinkomst mindre dn 10 000 kr

o aldersgrupp 65-74 ar
o 6 eller fler kontakter

8.6

skattefuskade

Det ar & som tror att de skulle undga upptickt om de skattefuskade (8 procent).
37 procent dr osdkra. Resultatet ligger pa 1 stort sett samma nivé som vid foregaende

Mindre ndjda:
eftergymnasial utbildning 3 &r eller lingre
ménadsinkomst minst 30 000 kr

ej fortroende for Skatteverket

missndjda med kontakten med Skatteverket

Manga tror att Skatteverket skulle upptidckta om de

undersokning.
Diagram 32: Det ir troligt att Skatteverket skulle uppticka om jag skattefuskade, procent
100%
75% - 45 44 42
50% 12 13 13
8 [E9 [
25%
’ 35 34 37
0%
2001 2002 2004
OInstdmmer
OVarken eller
H Instdmmer inte
OVet ej/Ej svar

Bas: Alla svaranden
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Grupper som 1 hogre utstrackning dn andra upplever det som troligt att bli upptéckta 1
fall de sjélva skulle skattefuska ar personer med inkomst av handelsbolag/enskild firma,
individer med reavinster, aldersgruppen 55-64 ar, personer med en minadsinkomst
mellan 10 000-20 000 kr, personer med 2-5 kontakter med Skatteverket och medborgare
som har fortroende for Skatteverket i sin helhet samt de som ar mycket ndjda med
kontakten med Skatteverket pa det hela taget. aldersgruppen 25-34 ér, inkomsttagare
med minst 30 000 kr i ménaden och personer med minst sex kontakter med Skatteverket
under de senaste 12 manaderna dr diremot mer skeptiska.

Tabell 56: Det ir troligt att Skatteverket skulle uppticka om jag skattefuskade, procent
KON ALDER

Man Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

(b) (c) (d) (e) (f) (9) (h) (i)
Instdmmer 42 42 36 39 42d 44de 47defi 41
Varken eller 15¢ 11 15hi 15hi 15hi 14hi i 7
Instdmmer inte 11c 6 11ghi 15dfghi 9ghi 7i 5 4
Vet ej/Ej svar 32 41b 38e 31 34 36e 37e 48defgh
Medelvarde 3,7 4,1b 3,6 3,6 3,8de 3,9def  4,2defg 4,3defgh
Balansmatt 31 36b 25 24 33de 37de 42defgi 37de

Bas: Alla svaranden

Tabell 57: Det ér troligt att Skatteverket skulle uppticka om jag skattefuskade, procent

SLAG AV INKOMST MANADSINKOMST ANTAL KONTAKTER
.. Lén
Lon  gonan  INK-HB/ Rea- Annan |0 4550 ogu3gr 3| EN 25 Bt o
eget ftg arbg ensk. vinst inkomst gang ggr  gar

(b) () d € O 10O M M @] @E @ ©®H ©
Instdmmer 42 42 49cf  51bcf 40 38 45l0 43I 39 41 45s 43 41
Varken eller 16f 15f 11 15 11 10 10 17lm  17Im| 13 16ps 15 12
Instdmmer inte 9 9 9 12 8 9m 7 9m 14lmn| 9s 11ps 15ps 7
Vet ej/Ej svar 33e 34e 31e 22 40bcde 43mno 38no 31 31 37qr 28 26 41pqr
Medelvarde 3,8 3,8 3,8 37 39 |39 4,0no 380 35| 39 3,8 3,7 4,0par
Balansmatt 33 33 40f 39 32 29 38 34ino 25lo| 33 34 28 35
Bas: Alla svaranden
8.7 Allvarliga konsekvenser av skattefusk?

Andelen svarande som tror att konsekvenserna av upptickt skattefusk blir allvarliga
uppgér till 39 procent vilket dr ndgot lagre dn vid foregdende mitningar. Andelen som
inte har en uppfattning ligger pa 43 procent. 8 procent tror inte att upptickt av
skattefusk leder till ndgra allvarliga konsekvenser.
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Diagram 33: Om Skatteverket skulle uppticka att jag skattefuskade blir

konsekvenserna allvarliga, procent

100%
39
75% - 42 42
10 10 11
50% -
° e 8| -8
25% 42 40 43
0%
2001 2002 2004
O Instdmmer
O Varken eller
W Instammer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Alla svaranden

Andelen som inte instimmer 1 pastaendet dr jimforelsevis nagot hogre bland personer
som haft reavinster, personer med eftergymnasial utbildning pé minst tre ar, mén,
inkomsttagare med en manadsinkomst pd minst 30 000 kr samt personer med minst sex
kontakter med Skatteverket. Nér det géller personer med minst sex kontakter med
Skatteverket s& dr samtidigt andelen som tror pé allvarliga konsekvenser i fall av
upptickt mycket hog. Ndstan varannan svarande instimmer 1 pastdendet. Andra grupper
dir andelen instimmande ar forhallandevis hog dr individer med ett
folkbokforingsirende, hyresgéster, egenforetagare, personer som har fortroende for
Skatteverket och dr mycket ndjda med kontakten med Skatteverket i sin helhet samt
handelsbolag och enskild firma. Pensionirer, kvinnor och ldginkomsttagare dr de som é&r
mest osédkra i frdgan.

Tabell 58: Om Skatteverket skulle uppticka att jag skattefuskade blir konsekvenserna
allvarliga, procent
ANTAL KONTAKTER ARBETE MANADSINKOMST
Engadng 2-5ggr 6+ggr Nej |Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat -10' 10'-20' 20'-30' 30'+
(b) (€ () () | (f) )] hy @O 10O (M @M (0
Instdmmer 39 46be 49be 36 42i 38gi 46 37 39 40 40 39
Varken eller 11 12 11 10 12i 13i 10 7 7 9 14Im  14Im
Instdmmer inte 8e 9e 11e 7 7i 10fi 7 6 6 6 9lm 14Imn
Vet ej/Ej svar 43cd 33 29 47bcd| 39 38 37  50fgh 48mno 45no0 37 33
Medelvérde 3,9 3,9 38 4,0 | 399 3,8 4,09 4,1fg |4,1no 4,0no 3,80 3,6
Balansmatt 30 37be  37e 30 34qi 28 39gi 31g | 330 34no 300 25

Bas: Alla svaranden
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8.8 Effektivare skattekontroll?

Vid érets méitning ar det fler som tror att skattekontrollen pa senare ar har blivit
effektivare. En fjardedel instimmer i pastdendet medan mer dn hdlften ar osékra.
Andelen som inte instimmer uppgér till 10 procent vilket dr oforédndrad jamfort med
foregaende undersdkning.

Diagram 34: Under senare ar har skattekontrollen blivit effektivare sa

att skattefusk i hogre grad uppticks, procent

100%
20 20 24
13 - 1
50% | 13
25% 54 54 52
0%
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instammer inte
O Vet ej/f svar

Bas: Alla svaranden

Min, dldersgruppen 45-54 &r och personer med minst sex kontakter med Skatteverket
uppvisar en forhallandevis hogre andel som inte instimmer i att skattekontrollen blivit
effektivare under senare ar. Kvinnor, ungdomar och pensiondrer saknar uppfattning 1

hogre utstrackning &n andra.

Tabell 59: Under senare ar har skattekontrollen blivit effektivare sa

att skattefusk i hogre grad uppticks, procent

ANTAL KONTAKTER MANADSINKOMST KON
En géng 2-5ggr 6+ggr Nej| -10' 10'-20' 20'-30' 30'+ | Man Kvinna
(b) () d @] 0 (m) (n) (© | (P ()
Instdmmer 22 24 28b 24 | 25 25 23 21 25 23
Varken eller 12 18be 19be 14 12 13 17Im 20lm | 17q 12
Instdmmer inte 10 11e 14e 9 8 9 12Im 12Im | 12q 8
Vet ej/Ej svar 56¢d 46 40 54cd| 56no 53no 49 47 46 5p8
Medelvarde 3,4 3,3 3,4 3,5¢|3,6no  3,5n0 3,3 3,2 3,3 3,5p
Balansmatt 12 13 15 15 | 17no 16n0 11 9 13 15
Bas: Alla svaranden
Mer nojda: Mindre noéjda:
« hyresgéster o aldersgrupp 45-54 ar
« grundskoleutbildning . maéanadsinkomst minst 30 000 kr

Ej fortroende for Skatteverket
Missndjda med kontakten med Skatteverket
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8.9 Sammanfattande jamférelse: Kontroll

Medborgarna har hogre tilltro till att Skatteverket skulle uppticka om de skattfuskade
samt att konsekvenserna skulle bli allvarliga. 42 respektive 39 procent instimmer 1
pastdendena. P4 frigor om Skatteverket &r bra pé att kontrollera deklarationer och om
skattekontrollen effektiviserats pa senare ar dr graden av instimmande 29 respektive 24
procent. F individer har ndgon storre tilltro till Skatteverkets forméga att bekdmpa
skattefusk samt att kontrollera fusket med folkbokforingen, endast 15 respektivel4
procent instimmer i dessa pastdenden. Ménga dr osékra pd Skatteverkets kontroll av
fusket med folkbokforingen, 60 procent saknar uppfattning. Andelen som misstror
Skatteverkets forméga att bekdmpa skattefusket dr ganska hog, 23 procent. Totalt sett dr
medborgarna ambivalenta nér det giller om kontrollen fungerar bra pé det hela taget.
Tilltron att kontrollen fungerar bra &r ganska svag. Det ér intressant att notera att
andelen som tror att Skatteverket skulle upptéicka skattefusk hos dem sjdlva dr avsevért
hogre én tilltron till kontrollen generellt.

Diagram 35: Kontroll: Jimforelse mellan delomriaden, rangordnat efter
andel instimmande, procent

100%

15 14
29 24 28

42 39 14
75% - 20

21
11

g EH

25% 1 43 %2 ” 43
37 40 42
0% ‘ ‘ T ‘ ‘

Det ar troligt att Om Skatteverket Skatteverket &r Under senare ar Skatteverket &r Skatteverket ar Totalt sett

Skatteverket  skulle upptacka bra pa att har bra pa att bra pa att fungerar
skulle upptécka att jag kontrollera skattekontrollen bekampa kontrollera fusket kontrollen bra

om jag skattefuskat blir ~ deklarationer  blivit effektivare skattefusket med
skattefuskade konsekvenserna sa att skattefusk folkbokféring
allvarliga i hogre grad
upptacks

OVet ej/Ej svar BInstammer inte OVarken eller OInstammer

Bas: Alla svaranden
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9 Skatteverkets satt att arbeta

9.1 Hyfsat betyg for Skatteverkets satt att skéta sin
uppgift
Andelen som tycker att Skatteverket utfor sin uppgift pa ett bra sitt ligger stabilt dver
aren pa 37 procent. Endast sju procent ar missnojda vilket ligger pd samma niva som
vid foregdende undersokning. Andelen som saknar asikt ar relativ 14g i1 jimforelse till en
del andra omrdden. De som haft kontakt med Skatteverket under de senaste 12
ménaderna &r 1 hogre utstrickning ndjda med hur Skatteverket skdter sin uppgift jamfort
med alla svaranden.

Diagram 36: Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra sétt, procent

100%
37 37 37
75% A
50% 26 28 27
259 9 8 I
-
27 27 29
0% ‘ ‘
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Hogst andel nojda (42 procent) liksom missndjda (11 procent) finns i gruppen som
minst sex ganger har varit i kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manaderna.
Négot hogre andel missndjda hittar man dven bland mén, landsortsbor och
aldersgruppen 55-64 4r. I ovrigt skiljer sig inte svarsmonstret mycket mellan grupperna.

Tabell 60: Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra sétt, procent
ANTAL KONTAKTER BOENDEFORM KON
En gang 2-5 ggr 6+ ggr | Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat | Man Kvinna

(b) (c) (d) (m) (n) (o) () )] (r)
Instdmmer 34 39%b 42b 34 38 41m 35 36 37
Varken eller 24 31b 29 29 28 26 22 32r 23
Instdmmer inte 6 7 11b 8 5 6 8 r 5
Vet ej/Ej svar 37cd 23 18 30 29 27 36 23 35q
Medelvarde 3,6 3,5 3,5 3,5 3,6m 3,7m 3,6 3,5 3,79
Balansmatt 28 31 31 26 33m 35m 27 27 32q

Bas: Haft kontakt
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Mer nojda: Mindre nojda:

« hyresgéster « min

« mdanadsinkomst 10 000-20 000 « manadsinkomst minst 30 000 kr
« deklaranter med reavinster . ¢j fortroende for Skatteverket

« missndjda med kontakten med Skatteverket

9.2 Bra betyg for Skatteverkets stravan att férenkla for
deklaranterna

En majoritet av medborgarna anser att Skatteverket stravar efter att forenkla for

skattebetalarna. Jimfort med forgaende undersokning 6kade andelen instimmande fran

49 procent till 54 procent vid arets métning vilket dr det basta betyget hittills. Andelen

missndjda minskade samtidigt fran 13 procent till 10 procent. Betyget vi far av dem som

haft kontakt med Skatteverket dr nagot battre jimfort med samtliga svarandes betyg.

Diagram 37: Skatteverket striivar efter att forenkla for skattebetalarna, procent

100%
75% - 48 49 54
50%
18 19 18
20 19 18
0% ‘ ‘
2001 2002 2004
O Instammer
O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Andelen som 1 hogre utstrickning instimmer 1 pastaendet ar hogre 1 aldersgrupperna
45-54 é&r och 55-64 ar, offentliganstéllda, medborgare med en eftergymnasial utbildning
pa minst tre ar samt inkomsttagare med minst 20 000 kr i manadsinkomst. Hogre andel
missndjda finns bland ungdomar, landsortsbor, egenforetagare och personer med
inkomst fran handelsbolag/enskild firma. Ungdomar som kénnetecknats av att ofta
saknar uppfattning visar hér en tydlig missndjdhet.
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Tabell 61: Skatteverket stravar efter att forenkla for skattebetalarna, procent
SLAG AV INKOMST ALDER
Lo6n Lon Ink.
eget ftg annan arbg. HB/ensk. Reavinst] 18-24 25-34  35-44 45-54 55-64 65-74
(b) (c) (d) (e) ) (9) (h) (i) () (k)
Instammer 49 58bd 48 55 39 52f 55f 61fghk  59fg 52f
Varken eller 16 18 23 19 20 21j 17 16 15 17
Instammer inte 19¢ 9 19¢ 15¢ 14ik 11k 11k 9 10 6
Vet ej/Ej svar 17e 15 10 10 | 27ghij 17 16 14 16 25ghij
Medelvarde 3,5 3,8bde 3,5 3,6cde 3,5 3,7f 3,8f 3,8f 3,9fg  4,0fgh
Balansmatt 30 49bd 29 40 25 41f 44f 52fgh 49fg 46f
Bas: Haft kontakt
Tabell 62: Skatteverket stravar efter att forenkla for skattebetalarna, procent
ARBETE MANADSINKOMST ORT
Anst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat| -10' 10-20' 20'-30' 30+ |Storstad Tatort Landsbygd

(d) (e) (f) 9 | () (m) (n) (@ | O (K )]
Instammer 61fg 57fg 45 48 43 541 59Im 61lm 53 56 53
Varken eller 17 18 20 17 17 16 19 20 18 18 17
Instdmmer inte 7 10d 21deg 10d 12 10 10 9 10 9 14jk
Vet ej/Ej svar 15 15 15 25def 27mno  20no 12 10 19 18 16
Medelvarde 3,9¢efg 3,8f 3,4 3,8f | 3,6 3,81 381 3,8 3,8 3,81 3,7
Balansmatt 54efg 47fg 24 38f 31 44| 501 521 43 47 | 40

Bas: Haft kontakt

Mer néjda:

Mindre ndjda:

« aldersgrupp 45-64 ar

« offentliganstéllda

« eftergymnasial utbildning 3 &r och léngre
« mdnadsinkomst minst 30 000 kr

9.3

18-24 ar

landsortsbor

egenfOretagare

inkomst av handelsbolag/enskild firma

ej fortroende for Skatteverket

missndjda med kontakten med Skatteverket

Bra betyg for informationsverksamhet

Naéstan varannan svarande som varit i kontakt med Skatteverket upplever att
forvaltningen informerar bra. De som haft kontakt med Skatteverket tycker 1 hogre
utstrdckning dn samtliga svaranden att Skatteverkets informerar bra. 12 procent ér av
motsatt uppfattning och andelen som saknar uppfattning ar 1ag. Resultatet
overensstammer med det fran foregdende undersokning.
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Diagram 38: Skatteverket informerar bra, procent
100%
75% - 45 48 47
50% -
26 26 26
25%
16 | 15 | | 15 |
0%
2001 2002 2004

OlInstammer
OVarken eller
M Instammer inte

OVet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Hogre andel nojda finns i aldersgruppen 35-64 ar, offentliganstéllda, individer med
eftergymnasial utbildning pa minst tre 4r samt inkomsttagare med minst
30 000 kr i ménadsinkomst. Hogre andel som inte instimmer i pastdendet finns bland
egenforetagare, ungdomar, personer i dldersgruppen 25-34 ar, personer med minst sex
kontakter med Skatteverket samt personer med inkomst fran handelsbolag/enskild

firma.
Tabell 63: Skatteverket informerar bra, procent
KON ALDER
Man Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
(b) (c) (d) (e) (f) (9) (h) (i)
Instdmmer 46 48 33 45d 50d 51de 51de 47d
Varken eller 29¢c 24 27 27 27 28 23 24
Instdmmer inte 14c 9 18fghi 14qi 10 9 11 8
Vet ej/Ej svar 11 19b 23efgh 15 12 12 15 22efgh
Medelvarde 3,5 3,7b 3,3 3,5d 3,6d 3,6d 3,7de 3,8deg
Balansmatt 32 40b 15 31d 40de 41de 40de 39d
Bas: Haft kontakt
Tabell 64: Skatteverket informerar bra, procent
ARBETE UTBILDNING MANADSINKOMST
Anst. Anst. Egen G- Efter Efter
off. priv. ftg. Annat [skolan Gym. gym-3 gym+3 | -10' 10'-20"' 20'-30' 30'+
(d) (e) (f) (@ | (h) () () (k) ) (m (n (o)
Instdmmer 52fg 489 43 42 45 44 49 51hi 39 48| 501 521
Varken eller 26 28g 31g 23 20 29h 30h 26h 25 24 30m 30m
Instdmmer inte 8 12d 18deg 13d 12 12 10 12 13 11 11 11
Vet ej/Ej svar 14f 12 8 22def | 23ik 16jk 11 11 23mno 17no 10 7
Medelvarde 3,7efg 3,6f 34 3,6f 371 35 3,6 3,6 35 371 36 36
Balansmatt 44efg 37fg 25 29 33 32 39i 40i 26 361 391 421

Bas: Haft kontakt



Mer noéjda:

aldersgrupp 45-64 ér

offentliganstillda
manadsinkomst minst 20 000 kr

9.4
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Mindre nodjda:

aldersgrupp 18-24 ér

gymnasieutbildning

egenfOretagare

inkomst av handelsbolag/enskild firma

ej fortroende for Skatteverket

missndjda med kontakten med Skatteverket

Man ar néjd med den hjalp man far

Varannan svarande som varit i kontakt med Skatteverket dr ndjd med den hjilp han/hon
fir. Endast 8 procent dr missndjda. Drygt en fjardedel ar neutrala och 20 procent saknar
uppfattning. Resultatet dr oférandrat sedan forra métningen. Andelen ndjda hos dem
som varit i kontakt med Skatteverket &r hogre jamfort med samtliga svarande.

Diagram 39:

100%

75% -

50%

25% -

0%

Jag far den hjilp jag behover, procent
50 50 50
21 22 22
| |
18 20 20
2001 2002 2004

O Instammer
O Varken eller
M Instadmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Flest ndjda finner vi bland individer med en eftergymnasial utbildning pa minst tre ar,
kvinnor, offentliganstéllda, pensionérer, personer i aldersgruppen 35-44 ér, personer
med minst 20 000 kr i ménadsinkomst och medborgare med 2-5 kontakter med
Skatteverket. Flest missnojda finner vi bland egenforetagare, médn och deklaranter med

minst sex kontakter med Skatteverket.
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Tabell 65: Jag far den hjilp jag behover, procent

KON ALDER

Man Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

(b) (c) (d) (e) ] (9) (h) (i)
Instammer 48 51 40 49d 53d 49d 51d 53d
Varken eller 25¢ 20 22i 26hi 22i 23i 20 16
Instdmmer inte 10c 6 9i 8 8 8i 9i 4
Vet ej/Ej svar 17 23b 28efgh 17 17 20 20 26efgh
Medelvarde 3,6b 3,9 3,7 3,7 3,8 3,7 3,8 4,0defgh
Balansmatt 39 45b 31 42d 46d 41d 42d 49d

Bas: Haft kontakt

Tabell 66: Jag far den hjilp jag behover, procent

ARBETE UTBILDNING MANADSINKOMST
Anst. Anst. Egen G- Efter Efter
off. priv. ftg. Annat [skolan Gym. gym-3 gym+3 | -10' 10-20" 20-30' 30'+
(d) (e) (f) @ | () () () (k) ) (m () (o)
Instammer 53 50 48 48 49 47 50 54i 46 49 521 52
Varken eller 21 24g 30dg 19 15 24h  25h 23h | 20 22 23 271
Instdmmer inte 6 8 12dg 7 9 8 8 8 8 7 8 9
Vet ej/Ej svar 20f 18f 10 26def | 27ik 21k 17 16 P7mno 21no 170 12
Medelvarde 38ef  37f  35¢f 38 | 39 37 37 38 |38 38 37 36
Balansmatt 47f 41 36 41 40 39 42 46i 39 42 44 43
Bas: Haft kontakt
Mer néjda: Mindre néjda:
« aldersgrupp 65-74 ar o aldersgrupp 18-24 ar
« offentliganstillda . egenfOretagare
« manadsinkomst minst 20 000 kr . ¢j fortroende for Skatteverket
« kvinnor . missndjda med kontakten med Skatteverket

- inkomst av handelsbolag/enskild firma
- antal kontakter 2-5
« eftergymnasial utbildning 3 &r och léngre

9.5 Likvéardig och rattvis behandling

En 6vervigande andel svarande saknar uppfattning nér det géller frdgan om
Skatteverket ger alla en likvirdig och rittvis behandling. Andelen som inte tycker att
Skatteverket ger alla en likvdrdig och réttvis behandling dr ganska hog sérskilt 1 relation
till andelen som instimmer i pastaendet. I arets métning uppgér andelen missndjda till
15 procent mot 22 procent som instimmer i pastdendet. Resultatet &r oférdndrat jamfort
med foregdende métning.



Diagram 40: Skatteverket ger alla en likvérdig och rittvis behandling, procent

100%
22 22 22
75% 14 16 15
25% - 45 45 47
0%
2001 2002 2004
0 Instdmmer
0 Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Grupper som 1 forhallandevis hogre utstrickning uppvisar hogre andel missndjda ér:
Min, dldersgruppen 45-64 ér, landsortsbor, personer med inkomst fran eget foretag,
handelsbolag eller enskild firma samt personer med reavinster. Bland medborgare som
haft minst sex kontakter med Skatteverket dr bade andelen ndjda och missndjda bland

de hogsta for alla grupper. Kvinnor samt personer med endast en kontakt med

Skatteverket saknar oftast en asikt i fragan.
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Tabell 67: Skatteverket ger alla en likvirdig och rittvis behandling, procent
ANTAL
KON ORT SLAG AV INKOMST KONTAKTER

Stor- Tat- Lands- Lon Lén Ink. Rea- Annan | En 2-5 6+
Man Kvinna | stad ort bygd |egetftg annanarbg. HB/ensk. vinst inkomst| gang ggr ggr
b) () | (¢ (f (9) (h) (i) () (k) () (m) (n)
Instdmmer 23 22 22 23 21 24 22 27 23 22 20 241 291
Varken eller 18¢c 12 14 16 15 14 16k 16 17 12 14 171 14
Instdmmer inte 19¢ 12 14 16 19de 22hk 15 18 20 16 13 171 191
Vet ej/Ej svar 40 54b 51ef 44 45 40 479 39 40 50gij | 53mn 42 39
Medelvarde 3,1 3,3b 32 32f 3,0 3,0 3,2 3,2 31 31 3,2 31 32
Balansmatt 5 9b 8 8&f 2 1 7 8 3 6 6 7 10

Bas: Haft kontakt

Mer nojda:

« hyresgéster

« grundskoleutbildning

« manadsinkomst mindre dn 10 000 kr

Mindre nojda:
o Aldersgrupp 45-64 ar
« landsortsbor

. ¢j fortroende for Skatteverket

« missndjda med kontakten med Skatteverket
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9.6

Upptéacka fel

Osidkerheten dr stor ndr det géiller om Skatteverket dr bra pa att uppticka fel, nirmare
hilften av svaranden saknar uppfattning. En fjardedel instimmer 1 pastdendet och 12
procent tycker inte att Skatteverket dr bra pa att uppticka fel. Resultatet dr oforandrat
sedan foregdende métning.

Diagram 41: Skatteverket dr bra pa att uppticka fel, procent

100%

27 25 25

75% -

17 20 18

25% 1 43 44 46
0%

2001 2002 2004
O Instdmmer

O Varken eller
M Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt

Andelen som inte instimmer 1 pastaendet dr ndgot hogre bland grupperna: Mén,

35-44 ar, personer med en manadsinkomst pa minst 30 000 kr samt medborgare med en
eftergymnasial utbildning pa minst tre dr. Andel instimmande ar ndgot hogre bland
egenforetagare, personer med grundskoleutbildning och individer med inkomst av
handelsbolag/enskild firma. Kvinnor och de dldsta medborgarna saknar oftast asikt.

Tabell 68: Skatteverket dr bra pa att uppticka fel, procent
KON BOENDEFORM UTBILDNING MANADSINKOMST
G- Efter  Efter

Man Kvinna | Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat [skolan Gym. gym -3 gym +3|-10" 10-20' 20'-30' 30+

) () [(m) (n) (0) ® [ () @@ () k) 1) (m () (o)
Instammer 19 19 17 20 24mp 12 24ik 20k 20 16 [200 220 190 12
Varken eller 21c 16 18 18 18 18 15  1%9h 17 19h |17 17 21 18
Instammer inte 21c 12 180 16 14 10 13 15 17 19h 14 13 18m  24Imn
Vet ej/Ej svar 39 53b 47 45 44 60mno | 47 45 46 46 48  48n 43 46
Medelvarde 3,0 3,2b | 3,0 3,1 3,3 3,1 3,4jk 3,1 3,1 3,0 |3,20 3,3no 3,00 2,7
Balansmatt -2 8 -1 4 9m 1 11k 4 2 -3 60 8no 10 -12

Bas: Haft kontakt
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Mer nédjda: Mindre nodjda:

o hyresgéster e min

« grundskoleutbildning « mdnadsinkomst minst 30 000

. inkomst av « ¢j fortroende for Skatteverket

« handelsbolag/enskild firma « ¢j fortroende for Skatteverket

. egenfOretagare « missndjda med kontakten med Skatteverket
9.7 Upptacka fusk

Liksom vid foregaende péstaende &r osikerheten stor nir det giller om Skatteverket ar
bra pa att upptidcka fusk. Andelen som saknar uppfattning uppgar till 46 procent.
Andelen svarande som inte tycker att Skatteverket dr bra pa att uppticka fusk ar ganska
hog sarskilt 1 forhallande till andelen som instimmer. Det dr 19 procent som instimmer
1 att Skatteverket dr bra pa att uppticka fusk medan 16 procent dr av motsatt
uppfattning. Resultatet dr detsamma som vid foregdende métning. Det finns ingen
ndmnvérd skillnad i resultatet mellan respondenter som haft kontakt med Skatteverket
och samtliga.

Diagram 42: Skatteverket dr bra pa att upptiicka fusk, procent

100%

21 19 19
75% 1 15 19 18
25% - 45 45 46
0% ‘ ‘
2001 2002 2004

OlInstdmmer
OVarken eller

B Instdmmer inte
O Vet ej/Ej svar

Bas: Haft kontakt

Mest nojda respektive missndjda grupper ér i stort sett desamma som vid foregaende
péastdende nér det handlade om att Skatteverket &r bra pd att upptécka fel. En hogre
andel som inte instimmer hittar man hos mén, medborgare med eftergymnasial
utbildning pé tre &r eller lingre, personer med en minadsinkomst pa minst 20 000 kr
och deklaranter som hade inkomst av reavinst. En hdgre andel instimmande finner vi
bland hyresgéster, inkomsttagare med mellan 10 000- 20 000 kr i minadsinkomst samt
medborgare med grundskoleutbildning. Kvinnor och pensionirer saknar forhallandevis
oftast uppfattning.
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Tabell 69: Skatteverket dr bra pa att uppticka fusk, procent
KON BOENDEFORM | UTBILDNING | MANADSINKOMST
G- Efter  Efter

Man Kvinna| Villa Bos.ratt Hyr.ratt Annat|skolan Gym. gym -3 gym +3|-10' 10-20" 20'-30' 30+

(b) (c) [(m) (n) @ @ [(h) & @) k) [ (1) (m) (n) (0)
Instammer 19 19 17 20 24mp 12 | 24ik 20k 20 16 [200 220 190 12
Varken eller 21c 16 18 18 18 18 15  19h 17 19h |17 17 21 18
Instdmmer inte 21c 12 |[180 16 14 10 13 15 17 19%h |14 13 18m 24Imn
Vet ej/Ej svar 39 53b |47 45 44  60mno| 47 45 46 46 48 48n 43 46
Medelvarde 30 32b |30 3,1 3,3 3,1 | 3,4k 31 31 3,0 |3,20 3,3n0 3,00 2,7
Balansmatt -2 8 -1 4 9m 1 11k 4 2 -3 60  8no 10 -12

Bas: Haft kontakt

Mer néjda:

« hyresgéster
« grundskoleutbildning

9.8

Sasom vid de fyra foregdende pastdendena dr osékerheten stor dven ndr det géller om
Skatteverket fattar korrekta beslut eller ej. 43 procent svarar att de saknar uppfattning,
23 procent instimmer och 12 procent instimmer inte 1 att Skatteverket fattar korrekta

Korrekta beslut

Mindre noéjda:
e man

« manadsinkomst minst 30 000 kr

« eftergymnasial utbildning 3 &r eller langre

. ¢j fortroende for Skatteverket
« missndjda med kontakten med Skatteverket

beslut. Asikterna ir i stort sett desamma som vid tidigare undersokningar.

Diagram 43: Skatteverket fattar korrekta beslut, procent
100%
25 24 23
75% -
20 22 22
o
25% 42 42 43
0%
2001 2002 2004
O Instdmmer

O Varken eller
W Instdmmer inte
O Vet ej/g svar

Bas: Haft kontakt
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Hogre andel missndjda finns bland egenforetagare, mén och personer med en
manadsinkomst pa minst 30 000 kr. Mest n6jda finner vi bland &ldersgruppen 25-34 ar,
bostadsritts- och hyresrittsinnehavare. Gruppen med minst sex kontakter till
Skatteverket uppvisar bdde en hog andel ndjda och missndjda. Kvinnor och pensionérer
saknar 1 hogre utstrickning uppfattning i fragan.

Mer néjda: Mindre ndjda:
hyresgéster . egenfOretagare
bostadsrittsinnehavare o ¢j fortroende for Skatteverket
. missndjda med kontakten med Skatteverket

9.9 Sammanfattande jamférelse: Skatteverkets sétt att
arbeta och enskilda fragor

Som framgar av diagrammet nedan far tre delfragor en mycket hog andel instimmande
hos medborgarna: Skatteverket strdvar efter att forenkla for skattebetalarna, Jag fdar den
hjdlp jag behover och Skatteverket informerar bra. Vid de resterande fragorna ar
andelen instimmande betydligt léigre och andelen som saknar 4sikt mycket hogre. Aven
andelen missndjda dr relativ hog. Vid det 6vergripande pastaendet om Skatteverket utfor
sin uppgift pa ett bra sitt pa det hela taget &r 37 procent som dr ndjda jamfort med sju
procent som dr missndjda. Andelen som inte instimmer dr hogst nér det géller fragorna
om Skatteverkets forméga att ge alla en likvérdig och réttvis behandling och att
upptéckta fusk.

Diagram 44: Skatteverkets siitt att arbeta och enskilda fragorna: Jimforelse mellan delomraden,
rangordnat efter andelen instimmande, procent

100%
25 22 19
37
o | 47
75% 54 50 15 18
18
15 16
B B .
18 = 26
25% -
29
18 20 15
0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Skatteverket Jag far den hjalp Skatteverket  Skatteverket ar Skatteverket ger Skatteverket &r Totalt sett utfor
stravar efter att  jag behéver informerar bra bra pa att alla en likvardig bra pa att Skatteverket sin
férenkla for upptacka fel och rattvis upptacka fusk  uppgift pa ett
skattebetalarna behandling bra satt
OVet ej/Ej svar BInstammer inte OVarken eller OInstammer

Bas: Haft kontakt
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10

for Skatteverket

En majoritet av medborgarna, 51 procent, har fortroende for Skatteverket. Endast

9 procent uppger att de inte har fortroende for Skatteverket pd det hela taget. Andelen
som har fortroende for Skatteverket &r &nnu hogre hos medborgare som varit i kontakt
med Skatteverket under de senaste 12 manaderna (54 procent). Andelen som saknar
uppfattning ér 1ag jamfort med andra péstaenden. Resultatet ligger stabilt pa samma

niva over aren.

Diagram 45:

Bas: Alla svaranden

Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket, procent

Bas: Varit i kontakt med SKV
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Fortroendet: Oforandrad hog fortroende

100% 100%
75% +— 51 52 51 —— 75% - 54 54 54
50% - 50% -
23 2
25 g 25 27 27
25% 25%
mila G £z o Ry e
0% 0%
2001 2002 2004 2001 2002 2004
O Instdmmer OlInstammer
|:|Var.l.<en eller OVarken eller
] Instar.nrr.\er inte H Instammer inte
O Vet ej/Ej svar O Vet ej/Ej svar

En hogre andel instimmande finner man bland grupperna: Personer som haft ett
folkbokforingsédrende, aldersgruppen 25-34 ar, hyresgaster, personer med 1-5 kontakter
med Skatteverket samt medborgare med en eftergymnasial utbildning pa minst 3 ar.
Nagot hogre andel som saknar fortroende for forvaltningen finns 1 aldersgruppen 45-54
ar, deklaranter med 16n fran eget foretag och personer med minst sex kontakter med
Skatteverket. Ungdomar, kvinnor, pensiondrer, landsortsbor, inkomsttagare med upp till
20 000 kr i manadslon samt medborgarna med grundskoleutbildning saknar i nagot
hogre utstrackning uppfattning i fragan.

Tabell 70: Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket, procent

ANTAL KONTAKTER TYP AV ARENDE UTBILDNING BOENDEFORM

G- Efter  Efter Bos

En 2-5 6+ . )

ang  ggr ggr Nej |Skatt Folkbokf. Annat|skolan Gym. gym - gym Vill - I-_l_yr.

9 3 +3  |a ratt ratt Annat

b) (© d @O (@ mih O @ & [(m© (0 (@
Instdmmer 53e 56e 53 47 | 54  61fh 51 52 49 47 55ij 149 49 55mn 50
Varken eller 26 28e 29 24 | 28g 23 28g | 18 27h 31hi 28h 270 26 23 22
Instdmmer inte 10e 11e 13e 7 11 9 12g 7 Sh 9 9 9 9 8 9

22bc

Vet ej/Ej svar 11cd 5 5 d 6 7 of | 23ik 15k 14k 8 15 15 14 19
Medelvarde 3,7 36 36 38cd 36 38h 36 |39k 37 36 3,7 |3,7 37 37m 36
Balansmatt 44 45 40 41 | 43 52fh 39 | 44ij 40 38 46ij 40 40 47mn 40

Bas: Samtliga
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Mer néjda:

hyresgéster

aldersgrupp 25-34 ér
grundskoleutbildning

offentliganstéllda

eftergymnasial utbildning 3 ar eller ldngre
tatortsbor

Mindre ndjda:

mén
16n av eget foretag

aldersgrupp 45-54 ar

eftergymnasial utbildning 3 ar eller langre
ej fortroende for Skatteverket

missndjda med kontakten med Skatteverket
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11 Skattetjanstemannens attityder
(ABC-attityder)

Skatteverket striavar efter att forbéttra personalens attityder gentemot medborgarna.
Verkets érliga enkdtundersokningar speglar skattebetalarnas uppfattning om
forvaltningen och dess verksamhet. Skattebetalarnas synpunkter dr ett resultat av de
attityder forvaltningen och dess tjdnstemén visar mot skattebetalarna. For att ta reda pé
om och 1 vilken utstriackning attityderna behdver forbittras krivs det att vi faststéller hur
medborgarna uppfattar vara nuvarande attityder.

Skatteverkets ledning har tidigare beslutat att nirmare undersdka hur olika grupper av
skattebetalarna upplever tjansteméinnens attityder. For att ytterligare sdkerstdlla och
bekréfta resultaten har vi for forsta gangen 1 arets regionenkdt till allmadnheten tagit upp
de tre attitydfrdgorna. Ett ytterligare syfte har varit att underséka om och i vilken grad
det finns ett samband mellan tjinsteménnens attityder och skattebetalarnas positiva
upplevelse samt bedomning av fortroendet till Skatteverket i sin helhet.

Attitydfrdgorna som dven kallas for ABC-attityder dr foljande:

Attityd A: Tjdnstemdnnen dr reserverade, misstinksamma och utgar fran att du
vill smita undan

Attityd B: Tjdnstemdnnen dr reserverade, strikta och foljer reglerna oavsett vad
det leder till samt utgar fran att du kdnner till lagar och regler

Attityd C: Tjdnstemdnnen lyssnar pd dig, visar hur du kan l6sa dina problem och
utgar fran att du vill gora rdtt for dig

Undersokningar visar att C attityden dr den mest effektiva nér det géller att framja
verksamhetens dvergripande méal. Darfor ska tjanstemdnnen efterstrdva denna attityd.
Motsatsen ar attityd A vilken borde undvikas eftersom den motverkar
verksamhetsmalen.

11.1 A attityd: Tjanstemédnnen é&r inte nedlatande och
misstdanksamma

En majoritet av medborgarna som varit i kontakt med Skatteverket under de senaste 12
ménaderna upplever inte att Skatteverkets tjanstemin 4r nedlatande och misstinksamma
och utgar fran att skattebetalarna vill smita undan. Nér det géller svaret fran samtliga
dvs. inklusive medborgare som inte varit i kontakt med Skatteverket dr andelen ligre
och ligger pa 44 procent. Fragan &r vad denna skillnad kan bero pa? Kan &ven de som
inte haft ndgon kontakt med Skatteverket ha en rimlig uppfattning om sakfragan? Kan
inte deras svar grunda sig pa sina tidigare kontakter med Skatteverket? Det &r inte enkelt
att hitta svar pé frdgorna.
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Det ligger dock néra till hands att dra slutsatsen att nar medborgarna kommer i kontakt
med Skatteverket dndras deras attityd till det positiva. Det dr glddjande att just de
medborgare som varit i kontakt med forvaltningen uppvisar en mycket mer positiv
attityd.

Diagram 46: Tjinsteménnen ir nedlatande, misstinksamma och utgar fran
att du vill smita undan, 2004

70%

60%- 52%

B Haft kontakt
O Samtliga

50% -

40%

26% 27%
30%-
17%
20% 12% 12%

10%

Instammer Varken/eller Instdmmer inte Vet ej/Ej svar

12 procent av medborgarna upplever att Skatteverkets tjinstemén dr nedldtande och
misstinksamma. Det finns inte markanta skillnader mellan de olika grupperna. Endast
marginella avvikelser kan man konstatera i1 foljande grupper dér andelen instimmande
ar nagot hogre: Mian, ungdomar, medborgare med hogst grundskoleutbildning samt
personer med inkomst av handelsbolag eller enskild firma. Likadant ar det néar det géller
andelen som inte instimmer i pdstdendet dvs. respondenter som inte tycker att
tjinsteminnen ir nedldtande och misstinksamma. Aven hir #r svaren jimnt fordelade
bland de olika grupperna. Hogre andel som inte instimmer finns i grupperna: Kvinnor,
aldersgruppen 45-64 ar samt medborgare med en eftergymnasial utbildning pa tre ar
eller ldngre. Svarsstrukturen skiljer sig inte nimnvért mellan dem som haft kontakt och
samtliga svaranden.

Tabell 71: Tjdnsteménnen ir nedlitande, misstinksamma och utgar fran
att du vill smita undan, 2004

KON ALDER

Man Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

(b) (c) (d) (e) (f) (9) (h) (i)
Instdmmer (Z till 10) 16¢ 9 15f 13 10 13 13 12
Varken eller ) (4 till 6) 26 26 27 29 28 24 21 26
Instdmmer inte (O till 3) 49 55b 44 49 51 55de 57def 53d
Vet ej/Ej svar 8 11b 13g 9 1 8 9 9
Medelvarde 3,6¢ 3,0 3,8fghi 3,6fghi 3,2 3,2 3,0 3,0

Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.



&9

Tabell 72: Tjdnsteménnen ir nedlitande, misstinksamma och utgar fran
att du vill smita undan, 2004
ANTAL KONTAKTER UTBILDNING
En gang 2-5 ggr 6+ ggr G-skolan Gym. Eftergym -3  Efter gym +3

(b) (c) (d) (h) (i) () (k)
Instdmmer q till 10) 11 14 15 17jk 13k 12k 9
Varken eller ) (4 till 8) 28 25 23 24 28 26 25
Instdmmer inte (O till 3) 50 53 55 52 49 55i 54hi
Vet ej/Ej svar 12 8 7 7 10 7 12hj
Medelvarde 3,2 3,4 3,3 3,4 3,4k 3,3 3,1

Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.

Mer néjda: Mindre nojda:

« kvinnor « min

« Aldersgrupp 45-64 ar - inkomst av handelsbolag/enskild firma
« eftergymnasial utbildning 3 &r eller langre « 18-24 ar

« storstadsbor « grundskole-/gymnasieutbildning

. ¢j fortroende for Skatteverket
- missndjda med kontakten med Skatteverket

11.2 B attityd: Tjanstemédnnen &dr ganska reserverade och
strikta

Jamfort med foregdende pastaende som kanske var ndgot krasst formulerat speglar
attityd B pa ett bittre sitt verkligheten. Som diagrammet nedan visar dr svaren hir mer
jamnt fordelade mellan de olika svarsalternativen. Slutsatsen man kan dra av
jamforelsen mellan de tva pastdendena ir att Skatteverkets tjanstemédn hellre ar
reserverade och strikta dn nedlatande och misstinksamma. En fjardedel av
respondenterna tycker att verkets personal &r reserverade och strikta och mekaniskt
foljer reglerna oavsett vad det leder till. En tredjedel ar neutrala och 30 procent
motsitter sig pastaendet. Skillnaden mellan de som haft kontakt och alla svaranden ar
inte stor.
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Diagram 47: Tjinsteméinnen ir reserverade, strikta och foljer reglerna oavsett vad det
leder till samt utgér fran att du kiinner till lagar och regler

70%

60% -

50% W Haft kontakt
O Samtliga

40% 34% _ 329%

30%

Instdmmer Varken/eller Instdmmer inte Vet ej/Ej svar

Min, inkomsttagare med en manadsinkomst pa mindre dn 10 000 kr, egenforetagare och
deklaranter med 16n av eget foretag eller inkomst av handelsbolag/enskild firma tycker 1
hogre utstrackning att tjdnstemédnnen dr reserverade, strikta och mekaniska. Nér det
giller medborgare med minst sex kontakter med Skatteverket tycker var tredje svarande
att pastdendet stimmer jaimfort med en tredjedel som inte tycker det. Bade andelen som
instimmer och som inte instimmer i pastdendet ligger pa ca 30 procent i gruppen med
2-5 kontakter med Skatteverket. Andelen som instimmer respektive inte instimmer i
pastaendet dr dven hog bland medborgare med grundskoleutbildning. Kvinnor och
medborgare 6ver 45 &r tycker minst av alla att tjansteménnen dr reserverade och strikta.

Tabell 73: Tjansteménnen ér reserverade, strikta och foljer reglerna oavsett vad det
leder till samt utgar fran att du kiinner till lagar och regler
KON ALDER BOENDEFORM |ANTAL KONTAKTER
Bos. Hyr. En 2-5 6+

ManKvinna| 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74)\Villa ratt ratt Annatl gang ggr  ggr
b) © | (d (¢ () (@ () @ |(m(m)(© (@ (b (€ (d
InstémmerqtiIHO) 32c 23 29 29 25 27 28 27 |27 25 30 25 25 29b  33b
Varken eller )(4 til6)| 35 33 40 40 34 33 28 30 |34 34 34 35 34 34 31
Instdmmer inte (0 till 3)| 27 34b | 20 24 33de 34de 36de 35de |31 34 28 26 30 30 33
Vet ej/Ej svar 6 10b | 11g 8 8 6 9 8 8 7 8 14no| 11cd 6 3

Medelvarde 52c 4,5 [5,3fghi52fghi 4,6 48 47 46 |48 4751n 49| 48 49 51
Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.
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Tabell 74: Tjianstemédnnen ir reserverade, strikta och foljer reglerna oavsett vad det
leder till samt utgar fran att du kéinner till lagar och regler
ARBETE UTBILDNING MANADSINKOMST
IAnst.off.Anst.priv.Egen ftg.Annat|G-skolanGym.Efter gym -3Efter gym +3| -10' 10'-20' 20'-30' 30'+
(d) (e) ® @] (h) () () (k) () (m) (n) (o)
Instammer q till 10) 24 27 30 31d 33jk 29k 26 23 33mno 26 27 24
Varken eller ) (4tine)y| 34 33 41 32 27 35 36 37 32 35 34 37
Instdmmer inte (O till 3) 32f 31 26 28 33 29 32 31 26 311 331 30
Vet ej/Ej svar 9 8 3 9 7 8 7 10 9 8 6 9
Medelvarde 4.7 4.8 5,2de 5,1de| 5,1k 4,9k 4.8 4.7 5,3mno 4,8 48 47

Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.

Mer néjda: Mindre nojda:

« kvinnor « min

« Aldersgrupp 45-74 ar - inkomst av handelsbolag/enskild firma
« eftergymnasial utbildning 3 &r eller lingre o l6n av eget foretag

« offentliganstillda « manadsinkomst mindre &n 10 000 kr

. ¢j fortroende for Skatteverket
- missndjda med kontakten med Skatteverket

11.3 C attityd: Tjanstemannen ar empatiska och
hjalpsamma

Attityd C som &r den mest dnskade attityden dr den vanligaste attityden som
medborgarna moter. Narmare hélften av medborgarna som varit i kontakt med
Skatteverket upplever att tjanstemadnnen ar empatiska, hjilpsamma och positiva och
utgar frin att medborgarna vill gora rétt for sig. En tredjedel dr neutrala i frigan och
17 procent tycker inte att detta pastaende stimmer. Nar det géller svaren fran alla
svaranden dr andelen som instdmmer i pastdendet lite ldgre och andelen som saknar
asikt hogre.
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Diagram 48: Tjinsteménnen lyssnar pa dig, visar hur du kan 16sa dina problem och

utgar fran att du vill gora ritt for dig

70%-

60% -

50 44%, W Haft kontakt
7 O Samtliga

40%-

30%-

20%-

10% -

Instammer Varken/eller Instammer inte Vet ej/Ej svar

Bade andelen som instimmer och som inte instimmer i pastdendet ar jimnt fordelade
mellan de olika grupperna. En ndgot hogre andel missnéjda kan man konstatera hos
grupperna mén, dldersgruppen 45-54 ar, personer med minst sex kontakter med
Skatteverket, personer med en ménadsinkomst pa minst 30 000 kr samt deklaranter med
16n frén det egna foretaget. En hogre andel instimmande finner man hos medborgare
med grundskoleutbildning och i aldersgruppen 55-74 éar.

Tabell 75: Tjansteménnen lyssnar pa dig, visar hur du kan lésa dina problem och

utgar fran att du vill géra ritt for dig

KON ALDER ANTAL KONTAKTER
Man Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 |[En gang2-5 ggr6+ ggr
(b) (c) d (€ O (@ (b)) @ k(@
Instdmmer q till 10) 42 46 40 37 45e 42  49deg 58defgh| 43 44 45
Varken eller ) (4 till 8) 34 32 35 40 33 33 27 22 34 34 31
Instdmmer inte (O till 3) 18c 15 15 17 14 20fi 18f 14 15 17 22
Vet ej/Ej svar 6 8b 10eg 7 8 6 7 6 10kj 5 3
Medelvarde 5,9 6,3 5,9 5,8 6,2e 5,9 6,4deg 6,9defgh| 6,2 6,1 6,0

Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.

Tabell 76: Tjansteménnen lyssnar pa dig, visar hur du kan lésa dina problem och

utgar fran att du vill gora ritt for dig

ARBETE | UTBILDNING MANADSINKOMST
IAnst.off. Anst.priv. Egen ftg. Annat|G-skolanGym.Efter gym -3Efter gym +3|-10'10'-20' 20'-30" 30'+
d (e ) (@] (h) () @) (k) () (m (n) (o)
Instdmmer q till 10) 44 41 38 50deff 51k 41 45 43 460 460 42 39
Varken eller )(4 tilre) | 31 35 42 28 26 34 35 33 32 32 36 33
Instdmmer inte (O till 3)) 16 17 17 15 17 17 16 16 16 15 17 20
Vet ej/Ej svar 9 7f 3 7 6 7 5 8 6 7 6 8
Medelvarde 6,2 59 6,0 6,4 | 6,5k 6,0 6,1 6,1 6,206,3n0 6,0 57

Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.



Mer néjda:

medborgare med grundskoleutbildning
aldersgrupp 65-74 ar
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Mindre nédjda:

méan

aldersgrupp 25-34 ér

egenfOretagare

personer med minst sex kontakter med
Skatteverket

manadsinkomst mindre dn 10 000 kr

ej fortroende for Skatteverket

missndjda med kontakten med Skatteverket
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12 Regressionsanalys

12.1 Sammanfattning

Regressionsmodellen innehaller fyra index. De dr framtagna genom att vi har analyserat
vilka fragor i formuléret som hor ihop, dvs. som ror samma dimension ur medborgarnas
synvinkel. De frdgor som hor till samma dimension har sedan fatt ligga till grund for de
index vi byggt. Innehéllet av respektive index framgér av bilderna nedan.

Diagram 49:  Olika omradens betydelse for fortroendet for Skatteverket

Betydelse for fortroende

Oppettider

Attityd Aoch B

Kontroll

Servicemyndigheten

03 0,2 01 0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8
Negativ effekt Positiv effekt

Regressionsmodellen férklarar 55 % av variationen i fértroendet for Skatteverket.

ﬁ 2

Regressionsanalysen visar att fragor relaterade till service har storst inverkan pé
fortroendet for Skatteverket, titt f6ljt av kontroll. Dessa tva dimensioner har en positiv
effekt pd fortroendet. Analysen visar ocksa att attityderna A och B har en negativ effekt
pa fortroendet. Aven dppettiderna har en effekt pa fortroendet, men den effekten ér
liten.
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12.2 De enskilda fragornas betydelse fér fortroendet

12.2.1 Servicemyndighet och fortroendet

Dimensionen “servicemyndigheten” handlar om att kontakten med Skatteverket ska
vara trygg, respektfull och hjdlpsam. Den berdr ocksa tjanstemannens kompetens.
Bilden nedan visar sambandet mellan de olika fragorna och fortroendet for Skatteverket.

Diagram 50: Serviceverksamhetens betydelse for fortroendet for Skatteverket

"Servicemyndigheten” och fortroende

enkelt att fa kontakt med ratt person

enkeltoch begripligt skriftsprak

SKYV férenkla for skattebetalarna

enkeltoch begripligttalsprak

Attityd C

SKV informerar bra

SKV halerutiov. tiderbesked/besit D040
Tjm kan svara pa mina fragor

Jag far snabbtbesked paminafragor D090

SKV handlagger arenden snabbt
Personalenintresserad ochinsatt [ 3@
Personalenar trevlig och hjalpsam
Man far en ursékt nar fel begatts
NarSKV gjortfel rattas feletsnabbt DS 30
Jagfardenhjslpjagbencver S0
Personalenarkunnig DRS00
SKV ger bra forklaringar pa fragor D090

de svar/besked jag far ar korrekta

SKV motiverar beslut pa ett bra satt
& Negativt samband , Positivt samband

Om bedomningen av Skatteverkets prestation var lika pa alla punkter skulle de fragor
som ligger lingst ner i diagrammet prioriteras, eftersom de har starkast koppling till
fortroendet. Skillnaderna i1 betydelse mellan de 6versta och de nedersta fragorna i
diagrammet &r liten.

Tillsammans med redovisningen av de enskilda frigornas betydelse for fortroendet ger
redovisningen av beddmningarna underlag for vad som bor prioriteras och vilka
atgirder som bor overvégas.
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Forslag till atgirder:

A: Kommunicera: Nedan foljer omrdden dir regressionsanlaysen visar ett starkt
samband mellan dessa omraden och fortroendet for Skatteverket. Delvis handlar det om
omréaden vi redan dr bra pa och delvis omraden dér andelen som saknar uppfattning &ar
hog. Kommunicera innebér att vi i hogre omfattning 4n idag borde tala om for andra
(internt som externt) att vi ar bra pa dessa omraden respektive informera mer om dem:

. de svar/besked Skatteverket ger &r korrekta

« Skatteverket har kunnig personal som ger dig den hjdlp du behdver samt
forklaringar du forstér

o fragor besvaras snabbt

« Skatteverket gor allt for att forenkla for dig

B: Utveckla: Nedan dr omraden dér det finns utrymme for forbéttringar:

o skriftspraket

. attityden

« be om ursdkt nér det blir fel och snabbt ritta felet
« motivera beslut
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12.2.2 Kontroll och fortroende

Dimensionen kontroll handlar om att kontrollen &r bra och effektiv samt att Skatteverket
star for réttssidkerhet. Viktigast for fortroendet 1 den hédr dimensionen dr likvirdig och
rittvis behandling”' f6ljt av god kontroll.

Diagram 51: Kontrollens betydelse for fortroendet for Skatteverket

"Kontroll” och fortroende

Allvarliga konsekvenser om SKV upptéacker jag fuskat
troligt SKV skulle upptacka om jag skattefuskade
SKV bra pa kontrollera fusket m folkbokféring

SKV bra pa bekdmpa skattefusket

SKV bra pa kontrollera deklarationer
...skattekontrollen har blivit effektivare

SKYV ger alla en likvardig, rattvis behandling

r T T T T T T T T T 1

-02 014 0 0,1 02 03 04 05 06 0,7 0,8

& Negativg samband Positivt samband

Forslag till atgird:

A: Kommunicera

« kontrollen &r bra

B: Utveckla

« bekdmpning av skattefusk

« likvérdig och réttvis behandling
« kontrollen av fusk med folkbokforing

' Fragan har diskuterats om likvirdig och réttvis behandling hor till kontroll. Vi ansag till slut att den av
olika skél mycket vil kan inordnas under kontroll.
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12.2.3 ”Attityd A och B” och fortroende
Sévil attityd A som B har en negativ koppling till fortroendet for Skatteverket. Den

negativa effekten av attityd A &r storst, men dven attityd B har en tydlig negativ effekt
pé fortroendet for Skatteverket.

Diagram 52: Attitydernas betydelse for fortroendet for Skatteverket

"Attityd A och B” och fortroende

Attityd B

Atityd A

0,4 0,3 0,2 0,1 0 0,1 0,2 0,3 04 0,5 0,6

Negativt samband Positivt samband

m 6

Forslag till atgard:
Kommunicera:

« hos Skatteverket blir du bemétt med respekt, vi lyssnar pa dig och ger dig det
stod du behover
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12.2.4 Oppettider och fortroende
Niér det géller oppettiderna finns det inga skillnader i styrkan i de olika frdgornas
koppling till fértroendet.

Diagram 53:  Oppettidernas betydelse for fortroendet for Skatteverket

"Oppettider” och fortroende

SKV 6ppettider som
passar mig

Latt att komma fram pa

telefon
SKYV telefortider som
passar mig
0,2 0,1 0 01 0,2 0,3 04 0,5 0,6 0,7 0,8
m Negativt samband 7 Positivt samband

Forslag till atgird:
Kommunicera:

« Skatteverket har 6ppettider och telefontider som &r anpassade efter dina behov
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13 Regionala skillnader

13.1 Ny regionindelning

Fran den 1 januari 2004 har de tidigare tio regionala skattemyndigheterna och RSV
upphort och en ny gemensam myndighet, Skatteverket, har bildats. Ett av syftena med
reformen &r ett effektivt utnyttjande av befintliga resurser. Detta innebar omfordelning,
koncentration och specialisering, vilket i sig innebér att regionerna kommer att ha olika
uppgifter. Ett antal beslut om dndrad ansvarsfordelning (jamfort med hittillsvarande
regionindelning) inom det nya Skatteverket har genomf0rts: Ett nytt skattekontor for de
stora foretagen, koncentration av vissa arbetsuppgifter (viss folkbokforing, vissa
uppgifter inom fastighetstaxeringen), m.m.

I samband med inréttandet av Skatteverket 6verfordes skattekontoren 1 Norrtilje och
Sodertélje fran Stockholmsregionen till Vésterasregionen och skattekontoret i Visby
frén Stockholmsregionen till Linkdpingsregionen.

Frén jan 2005 har Skatteverket slagit ihop sina regioner i Ostersund och Luleé till en
enda region, ”Norrlandsregionen”.

Enkétresultaten har anpassats till den nya regionindelningen forutom att
skatteregionerna Ostersund och Lule4 fortfarande behandlas som tvé separata regioner.
De fordndringar av regionindelningen som genomforts och koncentration av vissa
arbetsuppgifter till ett fatal orter paverkar resultaten vid jamforelse mellan denna
undersokning och resultatet fran foregdende underskningar. I den nu aktuella
undersokningen paverkas troligen mest Viasterasregionen.

Skatteverkets generaldirektor har under 2005 tillsatt ett uppdrag som ska ldmna forslag
till en ny geografisk indelning med férre regioner, sex till sju, frdn den 1 januari 2007.

13.2 Befolkningens sammansattning i olika regioner

Regionala skillnader i attityder kan delvis forklaras av skillnader i demografiska
faktorer t.ex. kon, alder, boendeort, sysselséttning, utbildningsnivé och inkomster. Vad
giller konsfordelning ir det regionerna Ostersund, Linkdping och Visteris som
signifikant avviker fran genomsnittet. I de tva forstnimnda skatteregionerna ér det fler
mén dn kvinnor som besvarat enkidten medan det i Visteras dr tvirtom. Region
Stockholm avviker nér det géller 4lder da signifikant fler i &ldersgruppen 25-34 ar
besvarat enkédten och signifikant farre 1 den yngsta och dldsta éldersgruppen. Regionerna
Goteborg och Linkoping har ndgot fler fran de yngsta ldersgruppen jamfort med
genomsnittet medan Givle- och Orebroregionerna har signifikant fler i dldersgruppen
65-74 ar. Genomsnittsaldern ligger ndgot hdgre i regionerna Gévle och Vixjo.

Boendeort skiljer sig mellan regionerna. Som forvéntat avviker Stockholm, Géteborg
och delvis Malmo med att ha fler personer som bor 1 ett storstadsomrade &n dvriga
regioner. Ovriga regioner har istiillet en hogre representation av boende i titort. Nigra
regioner utmérker sig dven signifikant nir det géiller boende pa landsbygd och mindre
tatorter. Tidigare undersokningar har visat att storstadsbor &r mer negativa till
Skatteverkets verksamhet dn andra.
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Tabell 77: Pa vilken slags ort bor du? Procent
Stock- Lin-  Vaxjo Mal- Gote-  Ore- Vas- Oster-
TOTAL| holm képing mo borg- bro teras Gavle sund  Lulea
(a) (b) (c) (d) (e) (®) @ (h) 0] ) (k)
Storstadsomrade
(Stockholm, Goéteborg, Malma) 30 |[87cdefghijk  5dij 3ij  29cdghijk 40cdeghijk 4ij 14cdgijk 2 1 3j
68bde

Tatort med mer an 3000 invanare | 47 9 67bdef] 61befj  47bf 36b fi  64befj 66befi 57bef 64befj
Landsbygd eller tatort 35bcef 28bef 41bcdefg 33bcef
med mindre &n 3000 invanare 22 2 28befh gh 23b 23b h 20b 32bcefh  hik h
Ej svar 1 2cdgk 1 1 1dgk 1g 0 1 1 1 0

Bas: Samtliga

Sysselséttningen varierar ocksa mellan regionerna. Region Stockholm avviker da fler ér
anstéllda dverlag medan férre dr anstillda i regionerna Luled och Gévle. I Stockholm &r
fler anstillda i privat sektor medan regionerna Visteras, Ostersund och Lule4 har fler
anstéllda inom offentlig sektor. Andelen egna foretagare ar jamnt fordelad 6ver hela
landet forutom i regionerna Orebro och Luled vilka har en nigot ligre andel. Generellt
kan man séga att anstéllda inom offentlig sektor forhéller sig mer positiva till
Skatteverket jamfort med t.ex. privatanstillda och egna foretagare som dr mer negativa i
sina attityder.

Tabell 78: Sysselsidttning inom olika sektorer, regioner, procent
Gotebor .
[TOTAL|Stockholm Linképing Vaxjé Malmé g Orebro Vasteras Gavle Ostersund  Lulea
(@) (b) (c) d (e U] (¢)] (h) (M 1) (k)

Anstilld (netto) varav: 58 62eik 59eik 58 56 59 57 59 54 58 54
i offentlig sektor 26 21 27be  29be 24 29be 26 28b  27b 30be 28be
i privat sektor 32 40cdefghijk  32ijk 30 32k 31 31k 32k 27 27 26
Egen foretagare
ljordbrukare 7 8gk 7gk 7gk 69 6 4 7 8gk 79 4
Annat (Studerar,
pensionar, arbetslos, mm) 32 26 31b 32b  35bcd 31 36bc 31 34b 33b 37bcdfh
Ej svar 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 4

Bas: Samtliga

LinkSping, Vaxjo och Gévle har en hogre andel individer med grundskola som hogsta
utbildningsniva. Det finns fler individer med gymnasial utbildningsniva som hogsta
utbildning i Luled, Orebro och Linkdping. Stockholm har fler individer med bade
kortare och lédngre eftergymnasial utbildning.
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Tabell 79: Utbildningsnivéer, regioner, procent

TOTAL| Stockhlm Linkdping Vaxj6  Malmé Gbg  Orebro Visteras Gavle Ostersund Luleé

(a) (b) (c) (d) (e) ) (9) (h) (i) () (k)
Grundskola, folkskola eller

motsvarande 24 19 28befhk  29befhk  24b 24b 28b 23 28b 26b 24b

Gymnasial utbildning t.ex.
3-arigt eller 2-aring

gymnasium, yrkesskola 38 31 41b 39b 39b 39b 42b 38b 40b 39b 43bd
Eftergymnasial utbildning,

kortare an 3 ar 15 17 14 14 14 14 15 17 16 16 13

Eftergymnasial utbildning,

3 ar eller langre 22 |32cdefghijk 17 18 22cdgi  23cdgi  14cdgi 22 16 199 199
Ej svar 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0

Bas: Samtliga

Individer med ligst manadsinkomst 4terfinns i regionerna Gévle, Orebro, Linkdping
och Malmé. Regionerna Ostersund, Vixjd, Givle, och Linkdping avviker fran
medelvérdet nér det giller personer med ménadsinkomster mellan 10 000 och 19 999
kr. Endast Stockholm avviker fran genomsnittet 1 de 6vre inkomstskikten. Personer med
hogre inkomster dr ofta mer negativa till Skatteverket &n andra. Detta kan bero pa att de
har en storre finansiell kapacitet och hogre finansiella aktiviteter vilka i hogre grad ar
beroende av skattelagstiftningen. Detta kan medfora att de utvecklar en annan syn pa
skattesystemet och ddrmed ocksé skatteférvaltningen.

Tabell 80  Minadsinkomster, regioner, procent

TOTAL| Stockhim  Linkdéping Vaxj6 Malmé Gbg Orebro Véasterds Gévle Ostersund  Luled
(a) (b) (c) d (e () @ (h) U] 0] (k)
Mindre éan 10 000 kr| 20 16 23bdfhi 20b  22bhj 19 24bdfhj 18 24bdfhj 17 23bhj
10 000 till 19 999 kr | 41 32 45beg 47befg 41b 42b 38b 43b 45bg  48befg 44bg
20 000 till 29 999 kr | 28 34cdefhijk 25 26 26 29ci 29ci 28 24 28 26
30 000 kr eller mer 9 16cdefghijk 7 6 9cdjk 9cdjk 7 9dk 6 6 5
Ej svar 2 2j 1 1 2¢j 1 1 2 1 1 1

Bas: Samtliga

13.3 Kontakten med Skatteverket

Nar det géller tva kontakter eller fler &r det regionerna Stockholm och Visterds som har
hogst andelar. Vad géller sex eller fler kontakter med Skatteverket sa &r det endast
Stockholmsregionen som avviker signifikant fran genomsnittet.

Tabell 81: Antal kontakter med Skatteverket, regioner, procent

TOTAL| Stockhim  Linképing Vaxjd Malmé Gbg Orebro Vasterds Gévle Ostersund Luled

(a) (b) (c) d (e (f) ()] (h) (i) )] (k)

En gang 23 25 22 22 22 22 24 21 24 21 25
2 till 5 ganger 20 | 25cdegijk 19k 19k 19k  21jk 17 23gjk 19 16 15
sex ganger eller fler 5 9cdefghijk 4i 4 4i 4 3 3 2 4 4
Ingen kontakt/Minns
ej/Ej svar 52 41 55b 55b  54b 53b  56b 53b 55b 58b 57b

Bas: Samtliga
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Regionerna Stockholm och Malmé uppvisar en signifikant hogre andel medborgare som
kontaktat Skatteverket i ett folkbokforingsarende. En forklaring skulle kunna vara att
andelen invandrare dr hogre i dessa regioner. Det dr ocksd ménga unga manniskor som
flyttar till Stockholm och Malmé. I 6vrigt finns inga signifikanta skillnader mellan

regionerna.
Tabell 82: Typ av drende, regioner, procent
TOTAL| Stockhim Linképing Vaxj6 Malmé Gbg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) d) (e) ) (9) (h) 0] 1) (k)
skattedrenden t.ex.
jamkning eller fragor 59 61 59 58 58 59 62 59 62 59 58
om deklarationen
folkbokféringsarenden t ex
for att fa personbevis eller | 25 28g 25¢g 24 27g 24 20 25 22 22 24
anmala flyttning
Annat 28 28 29 29 27 29 27 30 25 29 29
Vet ej/Ej svar 4 3 3 4 4 4 2 4 3 3 3

Bas: Haft kontakt

Samtliga regioner far ett bra betyg nir det handlar om att medborgarna ar ndjda med
sina kontakter med Skatteverket eller inte. Det finns inte heller ndgra signifikanta
skillnader mellan regionerna forutom att andelen som véljer alternativet varken eller ar
mycket hogre i Ostersund. Hir ér dven andelen ndjda ligre jimfort med andra regioner.
Men andelen direkt missndjda i Ostersundregionen ligger pé 4 procent vilket &r i linje
med &vriga regioner. Aven Skatteregion Stockholm som ofta brukar finnas bland
regioner med sdmre betyg ligger bra till hér.

Tabell 83: Nojd eller missnéjd med kontakterna med Skatteverket, regioner, procent
TOTAL | Stockholm Linkdping Véxj6 Malmé Géteborg Orebro Visteras Gavle Ostersund Luled

(C)] (b) (c) d (e U] )] (h) 0] 1) (k)
Bra 60 61 60 60 57 59 61 62 63 55 60
Varken eller 28 27 28 28 30 30 27 25 27 36bcdghik 27
llla 6 6 6 5 6 5 4 7 5 5 7
Vet ej/Ej svar 6 6 6 6 7 6 7 6 5 4 6
Medelvarde 3,8 3,9 3,9 39 38 3,8 3,9 3,8 3,9 3.8 3,8
Balansmatt 54 55 55 55 52 54 57 54 57 50 53

Bas: Haft kontakt
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13.4 Regionala skillnader for olika kvalitetsomraden

13.4.1 Tillganglighet

I skatteregionerna Vixjo och Visterds instimmer respondenterna i hdgre omfattning i
att tillgdngligheten dr bra totalt sett jimfort med andra regioner. I Skatteregion
Stockholm &r ddremot andelen instimmande jamforelsevis lag och andelen missndjda
ndgot hogre. Andelen missndjda dr dven ndgot hogre 1 Goteborg. I 6vrigt finns det inga
signifikanta skillnader mellan regionerna.

Tabell 84: Pa det hela taget ar tillgéingligheten bra, procent

TOTAL | Stockholm Linképing Vaxjd Malmé Goteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) d (e () ()] (h) (i) )] (k)
Instdmmer 35 31 36b 40b 36 35 34 39b 37 36 36
Varken eller 22 25 22 22 22 21 24 21 21 21 20
Instdmmer inte 8 10cd 6 6 9c 10cd 8 8 6 8 7
Vet ej/Ej svar 34 34 35 32 33 34 34 32 37 35 37
Medelvarde 3,6 3,4 3,7b 3,7b 36 3,6 3,6 3,6 3,7 3,7 3,6
Balansmatt 27 21 30b 33bef 28 25 26 31b 31b 28 29

Bas: Haft kontakt

13.4.1.1 Oppettider )
Andelen som instimmer 1 att 6ppettiderna dr bra ar hogre 1 Ostersund och Vixjo.
Medborgarna i Stockholm och Malmé saknar i hdgre omfattning &sikt.

Tabell 85: Skatteverket har dppettider som passar mig, procent
TOTAL| Stockholm Linképing Véxjo Malmé Goteborg Orebro Vasterds Gavle Ostersund Luled

(C)] (b) (¢c) (d (e ® ()] (h) (i) )] (k)
Instdmmer 32 31 32 35e 29 33 33 31 35 36e 33
Varken eller 17 15 17 17 16 16 22be 19 17 18 16
Instdmmer inte 8 9 8 7 9 9 6 6 6 8 7
Vet ej/Ej svar 43 46 43 41  46dgj 43 39 44 42 37 43
Medelvérde 3,7 3,6 3,7 38 36 3,7 3,7 3,7 3,8 3,7 3,7
Balansmatt 24 22 25 2%e 21 24 27 24 28 28 26

Bas: Haft kontakt

13.4.1.2 Telefontider )
Nar det géller telefontider dr invanarna i Ostersund och Viaxjé mest ndjda. Malmo och
Stockholm uppvisar hogsta andelar utan uppfattning.
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Tabell 86: Skatteverket har telefontider som passar mig, procent
TOTAL | Stockholm Linképing Vaxjd Malmé Géteborg Orebro Vésteras Gavle Ostersund Luled

(@) (b) (¢) (d) (e) U] @ (h) (i) 0] (k)
Instdmmer 33 31 35 38bef 33 31 35 36 32 34 32
Varken eller 17 16 16 16 16 18 20 18 16 18 17
Instdmmer inte 6 7 5 5 8cdhij 8cd 6 4 4 5 7
Vet ej/Ej svar 43 46 44 41 43 43 40 41 47 43 44
Medelvérde 3,8 3,7 3,9ef  3,9ef 37 3,7 3,8 3,8 3,8 3,8 3,7
Balansmatt 27 24 30ef  33befk 25 22 29 32f 28 29 24

Bas: Haft kontakt

13.4.1.3

Att komma fram pa telefon

Att komma fram pi telefon ar ett kritiskt omrdde dédr andelen missndjda ar hog i alla
regioner. I Stockholmsregionen &r mer dn var femte svarande missndjd. Andelen
missndjda dr dven signifikant hogre 1 Orebro 1 jimforelse till Véaxjo och Linkdping.

Négot fler nojda finns i regionerna LinkOping, Vaxjo och Lulea.

Tabell 87: Det ir litt att komma fram pa telefon, procent
TOTAL| Stockholm Linkdping Vaxjd Malmd Géteborg Orebro Vasterds Gévle Ostersund Luled
(a) (b) (¢) (d (e U] ()] (h) U] () (k)
Instdmmer 23 19 26bi  26bi 22 22 22 27b 20 25 27b
Varken eller 17 13 17 18b  20bi  22bcgi 15 19 15 19 16
Instdmmer inte 17 22cdhjk 13 14 17¢c 16 20cd 15 15 14 15
Vet ej/Ej svar 43 47 44 41 41 40 43 39 50defh 42 43
Medelvérde 3,2 2,9 3,4befi 3,3be 3,1 3,2b 3,2 3,3b 3.1 3,2b 3,4b
Balansmatt 6 -3 13befg 12beg 5b 6 3 13b 5 10b 12b

Bas: Haft kontakt

13.4.14

Att fa kontakt med ritt person

Andelen som saknar uppfattning 1 frdgan dr mycket hog i alla regioner. Utifran andelen
som instimmer respektive inte instimmer i pastdendet kan vi konstatera att
medborgarna 1 Stockholm har svérast att fa kontakt med rétt tjansteman. Hér dr andelen
missndjda hdgre dn andelen ndjda. Man kan dven konstatera en hogre andel missndjda i
regionerna Malmo, Orebro och Goteborg. Nagot bittre betyg far regionerna Vixjd och

Ostersund.
Tabell 88: Det ir enkelt att fa kontakt med ritt person, procent

TOTAL | Stockholm Linképing Vaxjé Malméd Goéteborg Orebro Vésteras Gavle Ostersund Luled

(@) (b) (¢) (d (e) () )] (h) (i) 0] (k)

Instdmmer 22 17 23b  26bei 22 24 21 24 19 25b 21
Varken eller 16 16 16 17 15 15 16 14 17 17 15
Instdmmer inte 16 19¢ 12 15 18c 17c 18c 14 13 16 14
Vet ej/Ej svar 47 48 48dj 42 46 44 46 49 51dj 42 49d
Medelvarde 3,2 2,9 3,3be  3,3b 31 3,2 3,2 3,2b 3,2 3,2 3,2b
Balansmatt 5 -2 11be  11be 4 7 3 10b 6 9b 7

Bas: Haft kontakt
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13.4.2 Snabbhet och handlaggning

Regionala skillnaderna dr sma i friga om Skatteverket har snabb handldggning pa det
hela taget. Andelen som saknar uppfattning dr mycket hog i alla regioner. I genomsnitt
upplever en fjardedel av medborgarna att handldggningen ar snabb totalt sett mot 10
procent som inte tycker det. [ Viésterdsregionen uppgér andelen ndjda till 31 procent
vilket dr hogst bland alla regioner.

Tabell 89: Pa det hela taget har Skatteverket snabb handliggning, procent

TOTAL | Stockholm  Linképing V&xj6 Malmé Géteborg Orebro Visterds Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (c) (d) (e) ® )] (h) U] () (k)
Instdmmer 26 26 27i 28i 27i 24 27i 31i 19 27i 26
Varken eller 17 16 16 18 18 15 19 17 21f 18 15
Instdmmer inte 10 12 9 9 10 11 8 10 9 10 9
Vet ej/Ej svar 46 45 47 45 46 49 45 43 51 45 50
Medelvarde 34 34 3,5 3,5 3,4 3,4 3,5 3,5 34 3,5 3,5
Balansmatt 16 14 19i 20i 17 13 19 21i 11 18 18

Bas: Haft kontakt

13.4.2.1 Att fa snabbt besked pa fragor

Skillnader mellan regionerna dr mycket sma nér det géller om medborgarna far snabbt
besked pa sina fragor. Andelen ndjda dr mycket hog och ligger i genomsnitt pd 40
procent. Andelen missndjda uppgar till 10 procent i genomsnitt. Jamfort med
Stockholmsregionen kan vi konstatera en hogre andel ndjda i region Vixjo. Andelen
missndjda dr hogst 1 Stockholm. I Lulea finns det flest osdkra.

Tabell 90: Jag far snabbt besked pa mina fragor

TOTAL | Stockholm Linképing Véxjé Malmé Géteborg Orebro Visteras Gavle Ostersund Luled
(@) (b) (c) d (e U] ()] (h) 0] 1) (k)
Instdmmer 40 37 42 450 41 41 42 40 42 41 39
Varken eller 16 16 16 17 18 16 16 13 18 19 16
Instdmmer inte 10 13di 9 9 9 11i 9 13 6 9 9
Vet ej/Ej svar 33 34 33d 29 32 33 33 34 34 31 37d
Medelvarde 3,7 3,6 3,8b 38 37 3,7 3,8 3,6 3,8b 3,7 3,7
Balansmatt 30 24 33b 37 31 30 33 27 36b 32 30

Bas: Haft kontakt

13.4.2.2 Snabb handliggning

Andelen som saknar uppfattning dr ganska hog nir det giller Skatteverkets
handléggningstider. Andelen ndjda uppgar till 26 procent och andelen missndjda till 13
procent i genomsnitt. Jimfort med Visteras och Vixjo far skatteregion Goteborg en
ligre andel instimmande. Jimfért med Orebro finns det hdgre andel missndjda i
Stockholm och Malmé.
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Tabell 91: Skatteverket handligger direnden snabbt
TOTAL| Stockholm Linképing Véxj6 Malmé Goteborg Orebro Vésterds Géavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) d (e (f) (@ (h) (i) () (k)
Instdmmer 26 26 26 28f 27 22 28 29f 25 27 28
Varken eller 17 15 18 19 17 20 18 17 17 16 15
Instdmmer inte 13 169 12 13 13g 13 9 13 11 13 10
Vet ej/Ej svar 43 43 43 41 42 44 46 41 47 43 47
Medelvérde 3,3 3,2 34 3,4 3,4 3,3 3,5bf 34 3,4 34 3,5
Balansmatt 13 10 14 15 14 9 19f 17 14 14 18

Bas: Haft kontakt

13.4.2.3 Att hélla utlovade tider for besked och beslut

En majoritet av medborgarna saknar uppfattning i denna fraga och regionala skillnader
4r obefintliga. En nagot hogre andel ndjda ser man i regionerna Orebro, Vixjd och
Ostersund.

Tabell 92: Skatteverket haller utlovade tider for besked och beslut
TOTAL| Stockholm Linkdping Vaxjo Malmé Goéteborg Orebro Vésterds Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) (d (e (f) (9 (h) 0] 0] (k)
Instdmmer 27 25 28 30b 28 26 32 29 29 30 26
Varken eller 13 11 13 13 13 16b 15 12 13 13 12
Instdmmer inte 7 10 7 8 7 7 6 7 5 6 6
Vet ej/Ej svar 52 55 52 49 52 51 48 51 52 51 56
Medelvarde 3,6 3,5 3,7 3,7 3,6 3,6 3,7 3,7 3,7 3,7 3,7
Balansmatt 20 15 21 23b 21 19 25b 22 24 24 20

Bas: Haft kontakt

13.4.2.4 Att snabbt riitta fel

Den hogsta andelen utan uppfattning hittills finns vid pastdendet om Skatteverket snabbt
rittar sina fel. Hela 65 procent saknar asikt i genomsnitt. 14 procent anser att
Skatteverket snabbt réttar sina fel medan 11 procent inte tycker det. I Vésterasregionen
ar bade andelen ndjda och missndjda bland de hogsta. Bittre betyget far forvaltningen i
skatteregion Lulea.

Tabell 93: Nir Skatteverket gjort fel riittar man snabbt felet

TOTAL|Stockholm Linkdping V&xjé Malmé Goteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund  Luled

(@ (b) (c) d (e) (f) (9 (h) U] ) (k)

Instdmmer 14 11 14i 14 12 13 15  21bcdefi 10 15 19befi
Varken eller 10 10 10 11h  11h 10 11 7k 9 9 10
Instdmmer inte 11 12k 10k 10  12gk 11 8 12k 13k 13gk 6
Vet ej/Ej svar 65 67 66 66 64 66 67 60 69h 64 66
Medelvarde 3.1 3,0 3,2i 32 3,0 3,0 3,4ei 3,3i 2,9 3,1 3,6bcdefij
Balansmatt 3 0 4i 4i 0 2 8bei 8bei -3 2 12bcdefij

Bas: Haft kontakt
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13.4.3 Bemotande

De flesta medborgarna ar antingen ndjda med Skatteverkets bemotande totalt sett eller
saknar uppfattning i fragan. Flest ndjda finns i regionerna Vixjo och Gévle. I
foregdende tva undersokningar var dven boende i region Vixjo ndjdare dn andra med
Skatteverkets bemotande. Stockholm och Malmé far samre betyg jaimfort med de tva
ovan ndmnda regionerna. Andelen missndjda dr lika l1ag i alla regioner och ligger pa
endast 7 procent i genomsnitt.

Tabell 94 Pa det hela taget dr bemotandet bra, procent
TOTAL| Stockholm Linkdping Vaxj® Malmd Goéteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (c) (d) (e) () (9) (h) (i) (@) (k)
Instammer 41 37 42 46be 39 41 41 44 46be 40 44
Varken eller 17 18 16 17 18 15 19 16 15 21c 15
Instdmmer inte 7 9 6 6 8 8 6 7 5 8 5
Vet ej/Ej svar 35 36 36d 32 35 35 35 33 33 32 36
Medelvarde 3,8 3,6 3,9be 3,9be 3,7 3,7 3,8 3,8 3,9be 3,7 3,9be
Balansmatt 34 29 36 40be 31 33 35 38 41be 32 39

Bas: Haft kontakt

13.4.3.1 Ar personalen trevlig och hjilpsam?

Nastan alla regioner fér ett mycket bra betyg nér det géller fraigan om deras personal
upplevs som trevliga och hjdlpsamma. I region Véxjo och Vésteras upplevs personalen
som mest trevlig och hjdlpsam. Personalen i region Stockholm far i férhallande till
andra regioner ett ndgot simre betyg. Delvis beror detta pd att signifikant fler svarande i
Stockholm viljer svarsalternativen varken eller och vet ej /ej svar. Nér det géller
andelen missndjda skiljer sig Stockholm inte frén andra skatteregioner.

Tabell 95: Personalen ér trevlig och hjilpsam
TOTAL| Stockholm  Linképing Vaxjé Malmd Goteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (c) (d) (e) U] ()] (h) U] () (k)
Instdmmer 46 38 48b  52be  47b 48b 45 47b  52b 48b 50b
Varken eller 15 19cdehik 13 14 14 14 16 12 12 15 12
Instdmmer inte 7 8 6 6 7 7 5 7 7 6 5
Vet ej/Ej svar 33 36d 32d 29 32 31 35 34 29 31 33
Medelvarde 3,9 3,7 40b 40b 3,9 3,9b 4,0b 3,9p 4,0b 3,9 4/1be
Balansmatt 39 30 42b 46b 40b 41b 41b 40b  46b 42b 45b

Bas: Haft kontakt

13.4.3.2 Empatisk och intresserad personal?

Forutom i region Stockholm och delvis Malmo tycker invénare i alla regioner att
Skatteverkets personal ir intresserad och empatisk. Boende i region Orebro, Vixjo, och
Visterds tycker 1 hdgre utstrackning &n i andra regioner att personalen dr intresserad och
sétter sig in 1 deras drenden.
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Tabell 96: Personalen ér intresserad och forsoker sétta sig in i mina drenden
TOTAL| Stockholm Linképing Vaxj® Malmd Goéteborg Orebro Vésteras Gavle Ostersund Luled
(@) (b) (c) () (e) U] @ (h) (i) () (k)
Instdmmer 36 29 36b  40bce 35 36b 42be 40b 39b 37b 39b
Varken eller 15 18 15 15 14 14 14 15 15 14 12
Instdmmer inte 10 129 9 8 10g 10 6 7 9 10 9
Vet ej/Ej svar 40 41 41 37 41 40 38 38 37 39 40
Medelvérde 3,6 3,5 3,70 3,7b 3,6 3,6 38be 38 3,7b 3,7 3,8b
Balansmatt 26 17 27b 32be 24 26 36bce  33be  30b 27 31b

Bas: Haft kontakt

13.4.3.3 Ber vi om ursikt nér vi gjort fel?

En 6vervigande majoritet saknar uppfattning i friga om man fér en ursékt ifall fel
begétts av Skatteverket. Och det finns inga regionala skillnader vid detta pastdende
forutom att andelen som instimmer 1 pastdendet dr ndgot hogre i Vésterds och
Linkdping. Andelen som inte instimmer é&r relativ hog i alla regioner, atminstone i
relation till andelen som instimmer. I genomsnitt tycker 13 procent av svaranden att
man inte far en ursékt nér fel begétts jamfort med endast 9 procent som tycker att man
far en ursakt.

Tabell 97: Man far en ursikt nir fel begatts av Skatteverket
TOTAL | Stockholm  Linképing Vaxj6 Malmd Goéteborg Orebro Vésterds Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (c) (@ (¢) ) (9) (h) (i) (@) (k)
Instdmmer 9 8 11i 9 10 9 1 13bdij 7 8 1
Varken eller 7 6 7 8 8 7 6 7 7 8 8
Instammer inte 13 15 1 13 14 12 10 11 13 15 10
Vet ej/Ej svar 71 71 71 71 69 72 72 68 72 70 70
Medelvarde 2,8 2,5 3,0bi 2,8 2,8 2,8 3,2bdeij 3,1 2,6 2,7 3,0b
Balansmatt -3 -7 -1bij -4 -4 -4 1 2bij -7 -7 1b

Bas: Haft kontakt

13.4.4 Sakkunskap

En majoritet av svaranden dr antingen ndjda med personalens sakkunskap eller kdnner
sig for osdkra for att ta stdllning i frdgan. Endast 7 procent tycker inte att personalen har
bra sakkunskap. Invanare 1 Vixjoregionen dr nagot mer positiva jimfort med en del
andra regioner som t.ex. Stockholm.

Tabell 98: Pa det hela taget har personalen bra sakkunskap, procent
TOTAL| Stockholm Linképing V&xjd Malmé Goéteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled

(G)] (b) (¢) () (e) U] )] (h) 0] 1) (k)
Instdmmer 36 34 38 39ek 34 35 37 38 39 37 32
Varken eller 15 15 14 15 17 17 18 12 13 16 18
Instdmmer inte 7 8g 5 5 7 7 4 8 5 5 6
Vet ej/Ej svar 42 43 43 40 43 41 42 43 43 42 44
Medelvérde 3,7 3,6 3,9bef 3,8bef 3,7 3,7 3,9 3,8 3,8 3,8 3,7
Balansmatt 29 26 33e  34bek 27 28 33 30 34 32 26

Bas: Haft kontakt
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13.4.4.1 Personalens kompetens

Invanare i regionerna Vixjd, Orebro och Linkdping anser i hogre omfattning 4n andra
att tjinsteménnen de far kontakt med kan svara pa deras fragor. Jimfort med dessa
regioner far regionerna Stockholm, Malmo och Géteborg lagre betyg. Andelen
missndjda for alla regioner ligger pa 9 procent i genomsnitt.

Tabell 99: Den tjinsteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor, procent
TOTAL [Stockholm Linképing V&xj6 Malméd Géteborg Orebro Vasteras Gavle OstersundlLuled

(@ (b) (c) d (e (f) )] (h) (M ) (k)
Instdmmer 37 33 40f  41bef 36 34 41b 40 40 38 37
Varken eller 17 18h 15 17h  16h 18h 18h 11 16 20h 17h
Instdmmer inte 9 12cdgk 8 7 10cdgk 10 6 10 7 10 6
Vet ej/Ej svar 37 37 37 34 38 38 35 39 36 33 40
Medelvarde 3,7 3,5 3,8befj 3,8befj 3,6 3,6 3,9befi 3,8b 3,8b 3,6 3,7
Balansmatt 27 21 32bef 34bef 26 24 35bef 30 33b 28 31

Bas: Haft kontakt

13.4.4.2 Ar personalen kunnig?

Var tredje svarande tycker att Skatteverkets personal dr kunnig medan sju procent inte
tycker det. Hogre betyg tilldelas personalen 1 bl. a. Vixjo. Regionerna Stockholm,
Malmé, Luled och Goteborg far nagot lagre betyg nir det géller personalens kunnighet.

Tabell 100: Personalen éir kunnig, procent
[TOTAL|Stockholm Linképing Vaxjo MalméGéteborg Orebro Vésteras Gévle Ostersund Luled

(a) (b) (c) d (e (f) )] (h) 0] () (k)
Instdmmer 35 30 38be 40befk 34 33 35 38b 39 39b 32
Varken eller 16 18 15 14 15 19hi 16 12 12 15 16
Instdmmer inte 7 9cg 5 6 8c 7 4 8 5 6 6
Vet ej/Ej svar 42 43 42 39 44d 41 45 41 44 39 46d
Medelvarde 3,7 3,5 3,8bef 3,8bef 3,6 3,7 3,9be 3,8 3,9be 3,8 3,7
Balansmatt 27 21 32be  34befk 26 26 31b 30 33b 32 26

Bas: Haft kontakt

13.4.4.3 Ar de svar och besked medborgarna far korrekta?

Invénare i region Visteras och Vixjo upplever 1 hogre utstrackning att de kan lita pa att
de svar och besked de far frdn Skatteverket dr korrekta. Nagot mer skeptiska ér
invanarna i Stockholm, Malmo och Goéteborg. I genomsnitt litar 37 procent pa att svar
och besked é&r korrekta, 10 procent dr misstinksamma och 39 procent saknar asikt.

Tabell 101: Jag kan lite pa att de svar och besked jag far ar korrekta, procent

TOTAL [Stockholm Linképing Vaxjd Malmé Géteborg Orebro Véasteras Géavle OstersundlLuled
(@) (b) (c) d (e (U] )] (h) U] 1) (k)
Instdmmer 37 37 38e  40efk 33 34 39 41e 37 39 33
Varken eller 14 13 14h 15h  16h 14h 12 9 12 14h 15h
Instdmmer inte 10 12g 8 8 10 11 6 12g 9 9 10
Vet ej/Ej svar 39 38 40 37 41 40 42 38 42 38 42
Medelvarde 3,7 3,6 3,8bef 3,8bef 3,6 3,6 3,8bef 3,7 3,7 3,7 3,6
Balansmatt 27 25 30e  32efk 23 23 33e 29 28 30 23

Bas: Haft kontakt
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13.4.5 Kommunikation

I friga om kommunikation finns inga ndmnvérda skillnader mellan regionerna.
Invanarna i Visterasregionen instimmer dock 1 ndgot hogre omfattning dn invdnarna i
Gévle och Malmo i att det &r ltt att kommunicera med Skatteverket totalt sett. Andelen
som saknar uppfattning ir stor i region Gévle.

Tabell 102 Pa det hela taget ér det litt att kommunicera med Skatteverket, procent

TOTAL | Stockholm Linképing V&xj6 Malmé Goéteborg Orebro Vasterds Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (c) d () (f) )] (h) (i) 0] (k)
Instdmmer 34 35 34 35 31 32 31 39%ei 29 34 31
Varken eller 20 20 20h 22h 21h 19 22h 15 20 20 20
Instdmmer inte 11 11 9 9 12¢ 12 10 11 8 13 10
Vet ej/Ej svar 36 34 37 34 36 37 38 35 43bdj 33 39
Medelvarde 3,5 3,5 3,6e 3,6 3,4 3,5 3,5 3,6 3,56 3,56 3,5
Balansmatt 23 24 25e 26e 19 20 21 28 21 21 21

Bas: Haft kontakt

13.4.5.1 Att motiverar beslut pa ett bra satt

Manga har svart att ta stéllning 1 pastaendet om Skatteverket motiverar sina beslut pa ett
bra sétt. [ drets mitning saknar varannan respondent en uppfattning. Emellertid dr dven
andelen som inte tycker att Skatteverket motiverar sina beslut pé ett bra sitt ganska hog.
I Géteborg och Malmé ir andelen som inte instimmer signifikant hdgre 4n i Orebro.

Tabell 103: Skatteverket motiverar sina beslut pa ett bra siitt, procent
TOTAL [Stockholm Linképing Véxjé Malmé Géteborg Orebro Vasterads Gavle Ostersund Luled

(@) (b) (¢c) (d (e U] ()] (h) U] () (k)
Instdmmer 22 22 22 22 22 19 25 26f 21 21 21
Varken eller 16 15 17h 17h  19h 16 17 12 21bh 18h 15
Instdmmer inte 13 14 12 13 14g 16¢cg 9 13 11 13 11
Vet ej/Ej svar 49 49 49 48 45 50 49 50 47 48 52
Medelvérde 3,3 3,2 3,3 33 32 3,1 3,4f 34 3,3 3,3 34
Balansmatt 9 8 11f 10 9 3 16f 13f 10 8 10

Bas: Haft kontakt

13.4.5.2 Ar personalens skriftsprik enkelt och begripligt?

Missndjet med skriftspraket ar relativt stort. I genomsnitt tycker 18 procent att
skriftspraket personalen anviander inte dr enkelt och begripligt. Endast en fjardedel
tycker att skriftspraket ar l4tt och begripligt. I Malmo &r andelen missnéjda nigot hogre
an 1 LinkOping.

Tabell 104: Personalen anvinder ett enkelt och begripligt skriftsprak, procent

TOTAL [Stockholm Linképing Vaxjd Malmé Géteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) (d  (e) () (9) (h) (i) () (k)
Instammer 26 28i 28i 27i 25 24 26 28 21 25 24
Varken eller 18 16 18 18 18 17 20 19 21 20 20
Instammer inte 18 19 17 19 20c 19 16 16 20 17 15
Vet ej/Ej svar 38 37 37 36 37 40 38 37 39 38 40
Medelvarde 3,2 3,2 3,3ei 3,2 31 3,1 3,3 3,2 3,0 3,2 3,2
Balansmatt 8 9 12 8 5 5 10 11 0 9 9

Bas: Haft kontakt
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13.4.5.3 Ar personalens talsprak enkelt och begripligt?

Jamfort med skriftspraket dr andelen som &r ndjda med talspréket mycket hogre.

37 procent av svaranden dr ndjda medan 8 procent dr missndjda. Det finns inga
signifikanta skillnader mellan regionerna. I region Gévle ar dock andelen ndjda nagot
lagre medan andelen som saknar asikt &r ndgot hogre. I en totalbeddmning &r dock inte
Givle signifikant sémre dn andra regioner.

Tabell 105: Personalen anviinder ett enkelt och begripligt talsprak, procent

TOTAL | Stockholm Linképing Vaxjé Malmé Géteborg Orebro Vésteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) d (e) () ()] (h) U] 1) (k)
Instdmmer 37 39 37e 3% 32 35 35 3% 34 38 36
Varken eller 17 15 18 17 20d 17 20 18 17 19 15
Instdmmer inte 8 10 7 8 9 9 7 6 9 9 7
Vet ej/Ej svar 38 36 38 36 39 39 38 38 40 34 42
Medelvarde 3,7 3,7 3,7e 3,7e 36 3,6 3,7 3,8e 3,6 3,6 3,7
Balansmatt 28 29 2% 31e 23 26 29 33e 25 30 29

Bas: Haft kontakt

13.4.54 Far medborgarna bra forklaringar pa sina fragor?

Drygt en tredjedel av medborgarna upplever att de far bra forklaringar pa sina fragor
frén Skatteverket, 11 procent dr av motsatt uppfattning och 39 procent saknar asikt. I
totalbeddmningen far forvaltningarna i Vixjo och Orebro signifikant bittre betyg #in
Malmo och Géteborg.

Tabell 106: Skatteverket ger bra forklaringar pa mina fragor, procent
[TOTAL|Stockholm Linkdping V&xjo Malmd Goéteborg Orebro Visterds Gévle Ostersund Luled

(a) (b) (c) (d) (e) ®) (9) (h) (i) () (k)
Instdmmer 31 31 33 35ef 30 29 32 32 29 33 32
Varken eller 18 18 18h 20h 19h 18 22hk 13 20h 19 15
Instdmmer inte 11 139 11g 9 129 12g 6 129 8 129 119
Vet ej/Ej svar 39 37 38 36 39 41 40 42 43d 37 42
Medelvarde 3,5 3,4 3,6e 3,6ef 34 3,4 3,7bef 3,5 3,5 3,5 3,5
Balansmatt 20 18 22 26ef 18 17 26ef 20 20 22 22

Bas: Haft kontakt

13.4.6 Skattekontroll i olika regioner

I enkéten har dven fragor stéllts kring kontroll av skattefusk. Fragorna ror hur
allménheten ser pa Skatteverkets mgjligheter att bekdmpa skattefusket, om Skatteverket
ar bra pé att kontrollera deklarationer, kontrollera fusk med folkbokféringen och om
man anser att kontrollen blivit effektivare pa senare ar. Fragorna beror ocksé individens
upplevda risk att aka fast for skattefusk och de konsekvenser som skulle f6lja.

13.4.6.1 Fragor om deklaration

Stockholm &r den enda regionen som avviker avsevért nér det giller antalet deklaranter
som fatt fragor om deklarationen under de senaste tva aren. Medan 23 procent av
deklaranterna har fétt frdgor kring sin deklaration i néstan alla regioner &r den
motsvarande andelen 1 Stockholmsregionen 15 procent.
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Tabell 107:  Har du fitt fragor fran Skatteverket om din deklaration under de senaste tva dren?

[TOTAL|Stockholm Linképing Vaxjé Malmé Géteborg Orebro Visterads Gévle Ostersund Luled
(a) (b) (¢) (@ (e) (f) ()] (h) U] () (k)

Ja 21 15 24b  23b 24b  22b 23b  26b 23b  26b  23b
Nej 74 |80cdefghj 72 73 71 73 72 70 75 70 76
Vet ej/Ej svar 4 5k 4k 4k 5k 5k 4K 4 3 5k 1

Bas: Haft kontakt

13.4.6.2 Stiller Skatteverket tillrickligt med fragor till deklaranter?

Andelen som inte tycker att Skatteverket stiller tillrackligt med fragor till deklaranter dr
hog i alla regioner. Mest missndjda 4r medborgarna i Orebroregionen dir en fjirdedel
inte tycker att Skatteverket stéller tillrackligt med frdgor vilket dr hogst jAimfort med
Ovriga regioner. Andelen som saknar uppfattning ar ganska hog i genomsnitt. Invdnarna
1 Luled och Vixjo tycker i hogre omfattning att det stills tillricklig med fragor till
deklaranter.

Tabell 108: Tror du att Skatteverket stiller tillrickligt med fragor till dem som deklarerat for
att kunna utova effektiv kontroll i samband med deklarationsgranskningen?

Procent
TOTAL[Stockholm Linképing V&xjé Malmé Géteborg Orebro Vésteras Gavle Ostersund  Luled
(a) (b) (c) (d (e) ) (9) (h) (i) () (k)
Ja, tillrackligt 38 37 38 42fgij 38 36 33 41 35 35  46bcefgij
Nej, ofillrackligt 20 19 20 20 21 19 25cfk 19 21 24 18
Stéller alldeles for manga fragor| 2 1 2 2 39 2 1 4bg 3 2 2
Vet ej/Kénner gj till/Ej svar 40 42k 40k 36 38 43dk 40 35 41 40 34

Bas: Haft kontakt

13.4.7 Kontroll av fusket

12.4.7.1 Ar Skatteverket bra pa att bekimpa skattefusket?

Det dr en mycket lag andel som anser att Skatteverket dr bra pa att bekdmpa
skattefusket. Endast 15 procent instimmer 1 pastaendet jaimfort med 27 procent som inte
instimmer. Endast skatteregion Stockholm skiljer sig signifikant fran §vriga regioner
dér bara 11 procent anser att Skatteverket &r bra pa att bekdmpa skattefusket. Samtidigt
uppvisar Stockholm den hdgsta andelen respondenter som saknar uppfattning.

Tabell 109: Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket, procent

TOTAL| Stockholm Linképing Véxjoé Malméd Géteborg Orebro Visterads Gévle Ostersund Luled

(a) (b) (¢) (@ (e) U] ()] (h) U] 0] (k)
Instdmmer 15 11 16b 16b  17b 15 16 16b 15 18b 17b
Varken eller 20 19 21 21 20 22 18 19 21 21 18
Instdmmer inte 27 27 27 26 29 26 28 28 27 26 28
Vet ej/Ej svar 38 43cej 36 37 34 37 38 36 37 35 37
Medelvarde 2,7 2,6 2,7 28 28 2,7 2,8 2,7 2,7 2,9 2,7
Balansmatt -13 -16 -1 10 12 -12 -12 -12 -13 -8 -11

Bas: Haft kontakt
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13.4.7.2 Att kontrollera deklarationer

Endast skatteregion Ostersund skiljer sig signifikant positivt frin andra regioner nér det
géller pastaendet att Skatteverket ar bra pa att kontrollera deklarationer. Andelen
instimmande uppgér till 38 procent jamfort med genomsnittet pa 29 procent.

12 procent av de svarande instimmer inte i pastdendet och ungefir en tredjedel saknar
uppfattning.

Tabell 110: Skatteverket dr bar pa att kontroller deklarationer, procent

[TOTAL|Stockholm Linképing Véxjé Malmé Goteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled

(@) (b) (¢c) (@ (e U] )] (h) (i) () (k)
Instdmmer 29 27 31 30 33 28 28 29 29  38bcdfghi 32
Varken eller 24 24j 22j 24j 22j 26j 28j 23 22 16 22
Instdmmer inte 12 11 12 11 13 11 12 13 13 14 13
Vet ej/Ej svar 35 38 35 35 32 36 31 35 36 32 33
Medelvarde 34 34 34 34 34 34 3,3 34 34 3,5 34
Balansmatt 18 16 19 19 20 17 16 16 16 24 18

Bas: Haft kontakt

13.4.7.3 Kontroll av fusket med folkbokforing

Niér det géller fragan om Skatteverket ar bra pa att kontrollera fusket med
folkbokforingen saknar en majoritet uppfattning. Andelen som instimmer 1 pdstaendet
ar ganska lag och ligger pd ungefir samma niva som andelen som inte instimmer.
Andelen som inte instimmer i att Skatteverket dr bra pd att kontrollera fusket med
folkbokforingen dr hogst i skatteregion Malmo. I 6vrigt finns det inga signifikanta
skillnader mellan regionerna.

Tabell 111: Skatteverket ir bra pa att kontrollerar fusket med folkbokforing, procent

[TOTAL|Stockholm Linképing V&xj6 Malmé Géteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) (d) (e) (f) )] (h) 0] () (k)
Instdmmer 13 12 14 13 14 13 16 16 11 15 14
Varken eller 14 12 15 16 13 15 13 12 12 13 15
Instdmmer inte 15 15 13 14 20 bcdfgijk 15 15 15 15 13 14
Vet ej/Ej svar 58 62 58 57 53 56 57 57 62 59 58
Medelvarde 2,9 2,9 3,0e 3,0 2,8 3,0 3,1e 3,0 2,9 3.1 3,0
Balansmatt -2 -3 Oe -1e -7 -2 1 0 -4 2e 0

Bas: Haft kontakt

13.4.7.4 Upplevd risk for upptickt av det egna skattefusket

Merparten av medborgarna, 43 procent, upplever det som troligt att de skulle bli
upptickta i fall de sjélva skattefuskade. I region Luled ér det fler som tror att de skulle
bli upptéckta om de skattefuskade medan det ar farre i region Stockolm som tror
detsamma. Andelen som inte instimmer i pastdendet dr hogst 1 skatteregion Malmo.
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Tabell 112: Det ir troligt att Skatteverket skulle uppticka om jag skattefuskade, procent

[TOTAL| Stockholm Linképing Véxjé Malmé Géteborg Orebro Visterds Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (¢) (@ (e) (f) @ (h) (i) () (k)
Instdmmer 43 39 45b 46b 44 42 47b 41 47b 48b 51bfh
Varken eller 14 16 14 13 14 12 14 17k 15 16 11
Instdmmer inte 10 12 9 9 12d 11 10 10 8 9 9
Vet ej/Ej svar 32 33 32 33b 30 35 28 32 31 27 30b
Medelvarde 3,8 3,7 3,9 3,9 3,8 3,8 3,8 3,8 3,9 3,9 3,9
Balansmatt 33 27 36b 37b 32 32 37 31 39% 39% 42be

Bas: Haft kontakt

13.4.7.5 Konsekvenser av eget skattefusk

Merparten av medborgarna tror att konsekvenser av eget skattefusk ifall av upptéckt blir
allvarliga. Jamfort med Linkoping &r andelen som inte instimmer i pastdendet &r nagot
hogre 1 Vixjo.

Tabell 113:  Om Skatteverket skulle uppticka att jag skattefuskade blir konsekvenserna
allvarliga, procent

TOTAL |Stockholm Linképing Vaxjo Malmé Géteborg Orebro Véasteras Géavle Ostersund Luled

(a) (b) (¢c) (d (e U] )] (h) U] @) (k)
Instdmmer 43 42 41 43 42 43 42 45 40 45 44
Varken eller 11 12d 12d 8 12d 11 15d 10 12 9 10
Instdmmer inte 9 10 7 10c 9 8 8 9 10 7 7
Vet ej/Ej svar 37 35 39 39 37 38 36 36 38 39 39
Medelvarde 3,9 3.8 3.9 39 39 3,9 3,9 3,9 3,8 4,0 4,0
Balansmatt 34 32 34 33 32 35 34 36 29 38 37

Bas: Haft kontakt

13.4.7.6 Effektivare skattekontroll under senare ar?

Nir det giller frdgan om Skatteverket blivit effektivare i sin skattekontroll under senare
ar saknar en majoritet av medborgarna uppfattning och det finns knappast négra
regionala skillnad. I Gteborg och Stockholm finns hogre andel osékra.

Tabell 114: Under senare ar har skattekontrollen blivit effektivare sa att skattefusk i hogre
grad uppticks, procent

[TOTAL|Stockholm Linképing Véxjé Malmé Géteborg Orebro Visterds Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (¢) (@ (e U] ()] (h) (i) () (k)
Instdmmer 24 21 25 24 25 23 24 26 22 26 24
Varken eller 15 16 16k 17k 14 14 18k 15 16 17k 11
Instdmmer inte 11 9 12d 9 12 9 12 13 12 10 13
Vet ej/Ej svar 50 54c 47 49 49 54cghj 46 46 50 46 52
Medelvérde 34 34 3,3 34 34 34 3,3 34 3,2 34 34
Balansmatt 13 12 13 15 12 14 13 13 10 16 11

Bas: Haft kontakt
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13.4.7.7 Fungerar kontrollen bra totalt sett?

Merparten av medborgarna kénner sig osékra nir det géller frigan om kontrollen
fungerar bra totalt sett. Stockholmsregionens invadnare saknar uppfattning i hogre
omfattning &n andra regioners. I genomsnitt tycker 29 procent att kontrollen fungerar
bra mot 13 procent som inte tycker det. Det finns inga ndmnvérda regionala skillnader.

Tabell 115: Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent

TOTAL|Stockholm Linképing V&xjé Malmd Géteborg Orebro Visteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) @ (g) (f) (9) (h) (i) (@) (k)
Instammer 29 28 28 29 29 27 28 32 29 32 27
Varken eller 20 18 22hi 22hi 21 22 22 16 17 23h 19
Instammer inte 13 12 13 11 15d 12 14 16 15 11 15
Vet ej/Ej svar 38 42e 37 38 34 39 36 36 40 34 38
Medelvarde 34 3,4 3,3 34 33 34 34 34 3,3 3,5 3,2
Balansmatt 15 15 15 17 14 15 14 17 14 20 12

Bas: Haft kontakt

13.4.8 Skatteverkets satt att arbeta

Skatteverkets sétt att arbeta handlar om att Skatteverket striavar efter att forenkla for
skattebetalarna, informerar bra, vara hjélpsam, ge alla skattebetalare en réttvis och
likvardig behandling, uppticka fel och fusk samt att fatta korrekta beslut.

13.4.8.1 Utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra sett?

Generellt sett upplever medborgarna att Skatteverket utfor sin uppgift pa ett bra sitt.
Andelen missndjda dr endast 7 procent. Andelen som instdmmer i pastdendet dr nigot
lagre 1 Givle jamfort med en del andra regioner.

Tabell 116: Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra séitt, procent

[TOTAL|Stockholm Linképing Vaxjé Malméd Géteborg Orebro Visteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (¢) (@ (e U] @ (h) U] 0] (k)
Instdmmer 37 34 38i 371 37i 38i 38i 40i 31 39i 38
Varken eller 27 28 26 28 28 27 27 25 32c 27 27
Instdmmer inte 7 7 7 6 8 7 7 8 6 7 8
Vet ej/Ej svar 29 32 29 28 27 29 28 26 32 26 28
Medelvarde 3,6 3,5 3,6 36 35 3,6 3,6 3,6 35 3,6 3,6
Balansmatt 30 27 31 31 30 32 31 32 24 32 31

Bas: Haft kontakt

13.4.8.2 Strivan efter att forenkla for skattebetalarna

En dvervigande majoritet av medborgarna anser att Skatteverket stravar efter att
forenkla for skattebetalarna. Andelen som mottsitter sig pastdendet dr hogre i en del
regioner, framforallt i Ostersund och Stockholm. I &vrigt finns det inga signifikanta
skillnader mellan regionerna.
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Tabell 117: Skatteverket stravar efter att forenkla for skattebetalarna, procent
[TOTAL|Stockholm Linképing Vaxjé Malmé Géteborg Orebro Vésteras Gévle Ostersund Luled
(a) (b) (c) d (e) (f) (@) (h) U] () (k)
Instdmmer 54 52 53 56 54 54 58 57 56 56 55
Varken eller 18 16 19 17 18 19 19 19 17 14 19
Instdmmer inte 10 13fh 11h 11h  10h 8 10 6 9 13h 11h
Vet ej/Ej svar 18 19 17 17 18 20 13 18 18 17 16
Medelvarde 3,8 3,7 3,8 38 38 3,8 3,8 3,9 3,8 3,7 3,8
Balansmatt 44 40 43 45 43 46 48 51b 47 43 44

Bas: Haft kontakt

13.4.8.3

Informationsverksamhet

Drygt hilften av medborgarna dr ndjda med verkets informationsverksamhet. Andelen
missndjda uppgér till 12 procent. Andelen som saknar uppfattning &r relativt lag. Mest

nojda ar Vis

terdsregionens invanare. I ovrigt finns det inga signifikanta regionala

skillnader.
Tabell 118: Skatteverket informerar bra, procent
TOTAL | Stockholm Linképing Véaxjo Malmé Géteborg OrebroVasterds Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (¢) (d (o) ® )] (h) (i) )] (k)
Instdmmer 47 45 48 51 46 46 47  54beik 44 46 45
Varken eller 26 26 27 25 28 25 27 22 30 30 28
Instdmmer inte 12 14 10 10 11 11 10 12 10 10 13
Vet ej/Ej svar 15 15 15 14 14 17 16 12 17 15 14
Medelvarde 3,6 3,5 3,6 3,6 3,6 3,6 3,6 3,7 3,6 3,6 3,5
Balansmatt 36 31 37 40b 35 35 37 42 34 36 32

Bas: Haft kontakt

13.4.84

Far man den hjilp man behéver?

Halften av medborgarna dr ndjda med den hjélp de far frin Skatteverket. Mest ndjda ar
invénarna i Véxjoregionen.

Tabell 119: Jag far den hjilp jag behover, procent
TOTAL | Stockholm Linképing Vaxjé Malmé Géteborg OrebroVasteras Gévle Ostersund Luled

(a) (b) (c) d (e U] )] (h) 0] 1) (k)
Instdmmer 50 47 50 54bce 48 50 52 51 52 53 49
Varken eller 22 24 22 20 22 22 24 22 22 22 21
Instdmmer inte 8 9 7 7 9 8 5 7 5 7 9
Vet ej/Ej svar 20 20 21 19 22 20 19 20 21 18 21
Medelvérde 3,8 3,7 38b 39be 37 3.8 3,9b 3,8 3,8 3.8 3,7
Balansmatt 42 37 43 47be 40 43 47 44 47 46 40

Bas: Haft kontakt
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13.4.8.5 Rittvis och likviirdig behandling

Fragestillningen verkar vara komplex for de flesta svaranden da nistan varannan
svarande saknar uppfattning. Sérskild 1 Stockholm &r andelen utan dsikt mycket hog.
Andelen som inte tycker att Skatteverket behandlar alla likvardigt och rittvist dr ganska
hog i alla regioner. Mest kritiska 4r invdnarna i Orebro och Malms.

Tabell 120: Skatteverket ger alla en likvirdig och rittvis behandling, procent

TOTAL| Stockholm Linképing Véxjé Malméd Géteborg Orebro Visteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) (d  (e) () (9) (h) (i) (@ (k)
Instammer 22 22 21 23 23 22 22 24 20 25 25
Varken eller 15 12 15 14 16 18b 15 16 16 16 16
Instdmmer inte 15 12 16b 17b  19bh 16 21bh 13 16 16 16
Vet ej/Ej svar 47 | 54cdefgjk 47 46 43 44 43 47 48 43 43
Medelvarde 3,2 3,3 3,1 3,2 3,1 3,2 3,0 3,2 3,1 3,2 3,2
Balansmatt 7 10 5 6 4 6 1 11 4 8 9

Bas: Haft kontakt

13.4.8.6 Att uppticka fel

Huruvida Skatteverket &r bra pa att upptécka fel ar ett pastdende som svaranden har
svart att ta stdllning till. Som framgér av tabell nedan &r det ménga som inte har nagon
uppfattning, framforallt i Stockholmsregionen. Aven andelen som inte instimmer i
pastaendet dr, atminstone i relation till andelen som instimmer, ganska hog. Invanarna i
Ostersund och Link&ping tycker i hdgre utstriickning én invanarna i Stockholm att
Skatteverket dr bra pa att upptécka skattefel.

Tabell 121: Skatteverket dr bra pa att uppticka fel, procent

TOTAL | Stockholm Linképing Vaxj6 Malmé Géteborg Orebro Vésteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (c) () (e) U] ()] (h) (i) () (k)
Instdmmer 25 21 27b 26 24 25 27 26 24 30b 23
Varken eller 18 14 20b 19b 21b 19 24b 19 17 18 20
Instdmmer inte 12 13 11 11 13 10 11 11 12 10 11
Vet ej/Ej svar 46 52cdegj 42 44 42 46 39 44 47 41 45
Medelvarde 34 3,3 34 34 3,3 34 34 34 3,3 3,5 3,3
Balansmatt 13 8 15 16b 12 15 16 14 13 20b 12

Bas: Haft kontakt
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13.4.8.7 Att uppticka fusk

Aven vid péstiendet att Skatteverket ir bra pi att upptiicka fusk saknar merparten av
svaranden dsikt. Sdrskilt 1 Stockholm, Géteborg och Gévle dr man 1 hogre omfattning
osidker. I genomsnitt dr andelen som instimmer i pastaendet 1ag och andelen som inte
instimmer ganska hog. Resultatet 4r jamnt fordelat mellan alla regioner.

Tabell 122: Skatteverket dr bra pa att uppticka fusk, procent

TOTAL | Stockholm Linkdping VAxjé Malmé Géteborg Orebro Visteras Gavle Ostersund Luled

(@ (b) (c) (d) (e) U] )] (h) (i) () (k)
Instdmmer 19 16 21 21 21 18 22 21 16 23bi 20
Varken eller 18 16 19 20 19 18 22b 19 19 19 19
Instdmmer inte 16 16 16 15 19 16 18 15 17 17 16
Vet ej/Ej svar 46 52cdeg;j 44 44 42 48eg 38 44 48g 42 45
Medelvarde 3.1 3.1 3.1 3,2 3.1 3.1 3.1 3.2 3,0 3.1 3.1
Balansmatt 3 1 5 6 2 3 4 6 -1 6 3

Bas: Haft kontakt

13.4.8.8 Fattar Skatteverket korrekta beslut?

Drygt en fjardedel av svaranden tycker att Skatteverket fattar korrekta beslut, ungefar
lika ménga dr neutrala och 12 procent tycker inte att besluten som Skatteverket fattar ar
korrekta. Merparten saknar dock uppfattning. Andelen som instimmer i att Skatteverket
fattar korrekta beslut 4r nigot hogre i Ostersund och Vixjo. Gévleregionen uppvisar
hogre andel osikra.

Tabell 123: Skatteverket fattar korrekta beslut, procent

[TOTAL|Stockholm Linképing V&xjé Malmé Géteborg Orebro Vésteras Gévlie Ostersund Luled

(a) (b) (c) d () (f) @ (h) (i) )] (k)
Instdmmer 23 23 21 25¢ 23 22 25 26 20 28ci 24
Varken eller 22 22 24dh 21 23h 22 28dhij 17 19 20 23
Instdmmer inte 12 11 11 11 12 13 9 12 13 13 12
Vet ej/Ej svar 43 45 44 43 41 44 38 45 48eg 40 41
Medelvarde 3,3 3,2 3,2 3,3 3,2 3,2 3,3 34 3,2 3,3 3,3
Balansmatt 12 12 10 14 11 9 17 14 7 15 11

Bas: Haft kontakt
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13.4.9 Fortroendet for Skatteverket

En &vervigande majoritet av medborgarna har fortroende for Skatteverket pa det hela
taget. Endast regionerna Malmo och Lulea sticker ut nagot nér det géller andelen som
inte har fortroende for Skatteverket. Som framgar av tabellerna nedan &r betygen
Skatteverket far av medborgarna som varit 1 kontakt med Skatteverket under de senaste
tva aren nagot battre jamfort med alla svaranden.

Tabell 124: Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket, procent

TOTAL | Stockholm LinképingVéxjé Malmé Goéteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled

(a) (b) (¢) (d () (f) ()] (h) U] () (k)
Instdmmer 54 53 55 56 53 56 53 53 53 54 55
Varken eller 27 28 26 28 24 27 29 29 26 27 27
Instdmmer inte 11 12 10 9 13cdf 8 9 11 11 10 13f
Vet ej/Ej svar 8 7 9 8 10 9 8 7 9 9 5
Medelvarde 3,7 3,6 3,7 3,7 3,6 3,7 3,6 3,7 3,6 3,7 3,6
Balansmatt 44 42 46 47 40 49e 44 42 42 44 42

Bas: Haft kontakt

Tabell 125:  Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket, procent

TOTAL | Stockholm Linképing Vaxjd Malmé Géteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Lulea
(a) (b) (c) (d) (e) ) (9) (h) (i) (@) (k)

Instammer 51 50 52 50 50 51 52 49 49 51 55dehi
Varken eller 25 27 25 25 24 26 25 27 23 24 24
Instdmmer inte 9 10j 8 8 9j 8 7 8 11cfgi 6 9
Vet ej/Ej svar 15 13 16k 16k  17bk 15 16 16 18bk 18bk 12
Medelvarde 3,7 3,6 3,7b 3,7 3,7 3,7 3,8 3,7 3,7 3,8b 3,8
Balansmatt 42 40 44i 42 40 44 45 41 38 45 46i
Bas: Samtliga

13.4.10 Tjanstemannens attityder (ABC-attityder)

I &rets regionenkdt togs det for forsta gdngen upp tre nya attitydpédstaenden dér
medborgarna fick ta stdllning till vilken/vilka attityder de anser att tjdnstemadnnen for det
mesta visar upp (se dven avsnitt 10).

13.4.10.1 Ar tjinsteminnen nedlitande och misstinksamma?

En klar majoritet, hela 52 procent, av medborgarna avvisar pastaendet att Skatteverkets
tjdnstemén ar nedlatande och misstinksamma och utgar fran att medborgarna vill smita
undan beskattning. Invanarna i Géteborg och Stockholm tycker minst av alla att
pastaendet ovan stimmer, endast 9 respektive 10 procent instimmer i pastaendet. Nagot
hogre andel instimmande kan man déremot konstatera i regionerna Malmé och
Visteras. Ostersundregionen sticker ut genom att 58 procent av dess invénare inte
tycker att tjinsteméinnen &dr nedldtande och misstdanksamma mot medborgarna.
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Tabell 126:  (Attityd A): Tjinsteménnen ir nedliatande, misstinksamma och utgar fran att du
vill smita undan, procent

TOTAL [Stockholm Linképing Véxjd Malmé Géteborg Orebro Visterads Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (¢) (@ () (f) ()] (h) U] () (k)
Instdmmer (7 till 10) 12 10 14f 14f  15f 9 14f 15f 14 13 14f
Varken eIIer1) (4t 6 26 28 25 25 25 27 24 26 28 25 25
Instdmmer inte (0 till 3)] 52 52 51 52 51 53 55 49 49 58ceh 50
Vet ej/Ej svar 10 9 10j 9j 10j 12 7 11j 9 5 10
Medelvarde 3,3 3,3 34 33 34 3,1 3,2 3,5 34 3,2 3,3

Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.

13.4.10.2 Ar tjinsteminnen reserverade och strikta?

Andelen som instimmer respektive inte instimmer i att tjinstemédnnen ar reserverade,
strikta och bara foljer reglerna ér néstan lika hog i alla regioner, ca 30 procent. Jamfort
med Stockholm tycker invanarna i Malmé och Vixjo i ndgot hdgre utstrackning 1 att
tjdnsteminnen dr reserverade och strikta.

Tabell 127:  (Attityd B): Tjinsteminnen ir reserverade, strikta och foljer reglerna oavsett vad
det leder till samt utgar fran att du kinner till lagar och regler, procent
[TOTAL|Stockholm LinképingVéxjé MalméGoéteborg Orebro Visteras Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (¢) (d (e (f) )] (h) 0] () (k)
Instdmmer (7 till 10) 27 24 29 30b 30b 28 26 26 30 27 29
(10) Instdmmer helt 9 8 9 10 11 8 6 9 9 11 9
Varken eller * (4 till 6 34 35 34 33 32 33 32 37 30 38 34
Instdmmer inte (O till 3) 30 32 29 30 29 29 33 30 32 32 29
Vet ej/Ej svar 8 9j 8j 7i 8§ 10j 8j 7 8j 3 9j
Medelvarde 4,9 4,7 4,9 49 50 4,9 4,7 4,9 4,9 4,8 5,1

Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.

13.4.10.3 Ar tjinsteminnen empatiska och hjilpsamma?

Det finns inga skillnader mellan regionerna nér det géller om tjdnstemédnnen ar
empatiska och hjdlpsamma och utgar frén att medborgarna vill gora rétt for sig.
44 procent tycker att pastdendet stimmer medan 17 procent inte tycker det.

Tabell 128:  Tjinstemiinnen lyssnar pa dig, visar hur du kan lésa dina problem och utgar fran
att du vill gora ritt for dig, procent

TOTAL|Stockholm Linkdping V&xjé Malméd Goéteborg Orebro Vasteras Gavle Ostersund Luled
(a) (b) (c) (d _(e) () (9) (h) (i) () (k)
Instammer (Z till 10) 44 42 44 47 44 44 47 41 a7 43 44
Varken eller’) (416 | 32 33 34 31 31 33 29 36 29 38 34
Instdmmer inte (0 till 3) | 17 18 15 17 17 15 17 17 16 14 15
Vet ej/Ej svar 7 8 7 6 8j 8 7 6 7 4 7
Medelvarde 6,1 6,1 6,1 6,3 6,2 6,1 6,3 6,1 6,3 6,1 6,0

Bas: Haft kontakt
1) Det finns inga signifikantbeteckningar vid "varken eller” eftersom vi i efterhand adderade ihop siffrorna till ett varde.
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14 Invandrarnas syn pa Skatteverket

Av aktuell anledning tillkom for forsta gdngen i regionenkdt till allmdnheten foljande
fraga: Var ndgonstans har du huvudsakligen vuxit upp? Svarsalternativ bestod av: |
Sverige, i annat land i Norden, i annat land i Europa, i annat land utanfoér Europa, vet
ej/Ej svar. Totalt har 946 personer svarat att de huvudsakligen har vuxit upp utanfor
Sverige. Av dessa har 528 varit i kontakt med Skatteverket under de senaste 12
manaderna. Populationen anses tillrdcklig for kunna pa ett statistiskt siker stéllt sdtt
uttala sig om skillnader mellan personer som vuxit upp i Sverige & ena sidan och utanfor
Sverige a andra sidan samt om skillnader mellan befolkningsgrupper med en uppvaxt
utanfor Sverige. Materialet har utarbetats till en separat rapport ("Invandrarnas syn pa
skatter och Skatteverket”, Skatteverket rapport 2005:4). I foljande aterges ett
sammandrag av denna rapport.

14.1 Ar man néjd med kontakterna med Skatteverket?

S& har svarade de som varit 1 kontakt med Skatteverket pa frdgan om de var ndjda med
sin kontakt med Skatteverket.

Frdga: Ar du nojd eller missndjd med kontakterna med Skatteverket?

Haft kontakt med Skatteverket Var néglon stans har Du huvudsakligen vuzdt upp?
i Utanfor i Utanfor

Alla Sverige ! Norden  Europa  Europa ! Sverige
Kolumn a b ; c d e ; f
Nojd (5+4) 60 58 | T77b 66 83bd | 76b
Varken/eller (3) 28 30cdef | 16 19 10 |+ 15
Missnojd (2+1) 6 6ef | 3 2 1 7 2
Vet ej/Ej svar 6 6 : 4 13b 6 : 8
Medelvarde 3,84 3,80 i 4,12b 4,090  432bd i 4,20b

Bland dem som ar fédda utanfor Europa svarar 83 procentenheter att de dr ndjda med
kontakterna med Skatteverket. Detta virde ar statistiskt sikerstéllt hogre &n motsva-
rande vérde 1 kolumnerna b (Sverige) och d (Europa). Bland dem som é&r fodda 1
Sverige dr det 6 procent som svarar att de dr missndjda med kontakterna med
Skatteverket. Detta vérde dr signifikant hogre én motsvarande vérde 1 kolumnerna e och
f dvs. bland personer som vuxit upp utanfor Europa respektive utanfor Sverige.

Medelvérdena for alla tre invandrargrupper (kol. ¢, d och e) &r hogre én det i kolumn b
(fodda 1 Sverige).

» Slutsatsen ar alltsa att invandrare ar mer ndjda dn svenskar med kontakterna med
Skatteverket och detta géller alla tre undersokta invandrargrupper
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14.2 Invandrarnas syn pa Skatteverket och dess
tidnsteman

Efter de inledande fragorna stilldes i enkéten 1 olika ’block™ mer detaljerade frigor om
tillgénglighet, snabbhet och handlaggning etc. for att se om i1 Skatteverkets verksamhet
finns brister generellt eller visavis vissa kategorier av skattskyldiga som kan behova
forbéttras. Nedan redovisas for de olika ”blocken” dels de pastiende som de svarande
skulle ta stillning till, dels vad just invandrare med olika ursprung anser jamfort med
svenskar dvs. personer som vuxit upp i Sverige.

14.2.1 Tillganglighet

o Skatteverket har Oppettider som passar mig
Skatteverket har telefontider som passar mig
Det ar latt att komma fram pa telefon

Det ar enkelt att fa kontakt med rétt person
P& det hela taget ar tillgédngligheten bra

O 0O 0O

Invandrare dr pa alla fragor mer n6jda dn svenskar.
Personer som vuxit upp utanfor i Europa utanfoér Norden samt de som vuxit upp
utanfor Europa dr mer positiva d4n de som vuxit upp 1 Sverige.

Y V

14.2.2 Snabbhet och handlaggning

o Jag fér snabbt besked pa mina frdgor

Skatteverket handldgger drenden snabbt

Skatteverket hiller utlovade tider for besked eller beslut
Nar Skatteverket gjort nigot fel rattar man snabbt felet
Pé det hela taget har Skatteverket snabb handldggning

O 0O OO

Invandrare ar pé alla fragor mer néjda én svenskar.

Personer som vuxit upp utanfor i Europa utanfor Norden samt de som vuxit upp
utanfor Europa dr pd samtliga delfrdgor mer positiva dn de som vuxit upp i
Sverige.

Y VY

14.2.3 Bemotande

o Personalen ir trevlig och hjilpsam

Personalen ar intresserad och forsoker sitta sig in i mina drenden
Man fér en ursdkt nér fel begatts av Skatteverket

P& det hela taget 4r bemdtandet bra

O OO

Invandrare dr pd alla fragor mer ndjda én svenskar.

Personer som vuxit upp utanfor i Europa utanfér Norden samt de som vuxit upp
utanfor Europa dr pd samtliga delfragor mer positiva dn de som vuxit upp i
Sverige.

\ %
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Skatteverket anser att en viktig kvalitetsaspekt &r bemdtandet. Omdomet 1 den sam-
manfattande frdgan nedan inkluderar sadledes omdémen som ror

= Att personalen dr trevlig och hjélpsam

= Att personalen dr intresserad och forsoker sétta sig in i mina drenden

* Man far en ursdkt nir fel begatts av Skatteverket

Pastdende: Pa det hela taget dr bemotandet bra
Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

Utanfor Utanfor
Haft kontakt med Skatteverket Alla Sverige Norden Europa Europa Sverige
Kolumn a b ! c d e ! f
Instammer (5+4) 41 39 i b54b 57b 70bc i 62b
Varken/eller (3) 17 171 14 12 12 & 12
Instdmmer inte (2+1) 7 8 i 5 3 5 i 5
Vet ej/Ej svar 35 36def ! 28e 27e 13 121
Medelvarde 3,76 371 | 412p 4,32b 4,09 | 414b

» Det dr en liten andel personer som inte instimmer i att bemotandet &r bra

» Personer som vuxit upp utanfor Sverige instimmer i hogre grad dn de som vuxit
upp 1 Sverige 1 att bemotandet dr bra. Detta giller ocksd for de tre in-
vandrargrupperna var for sig.

14.2.4 Sakkunskap

o Den tjansteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor
Personalen ar kunnig

Jag kan lita pa att de svar/besked jag far ar korrekta

Pé det hela taget har personalen bra sakkunskap

O 0O

Invandrare ar pé alla fragor mer néjda én svenskar.

Personer som vuxit upp utanfor i Europa utanfor Norden samt de som vuxit upp
utanfor Europa dr pd samtliga delfragor mer positiva dn de som vuxit upp i
Sverige.

Y VY

14.2.5 Kommunikation

o Skatteverket motiverar sina beslut pé ett bra sétt

Personalen anvénder ett enkelt och begripligt skriftsprak
Personalen anvinder ett enkelt och begripligt talsprik
Skatteverket ger bra forklaringar pa mina fragor

Pé det hela taget 4r det latt att kommunicera med Skatteverket

O 0O 0O

Invandrare dr pa alla fragor mer n6jda dn svenskar.

Personer som vuxit upp utanfor 1 Europa utanfér Norden samt de som vuxit upp
utanfor Europa dr pd samtliga delfragor mer positiva dn de som vuxit upp i
Sverige.

Y V
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14.2.6 Kontrollen av fusket

o Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket

o Skatteverket ér bra pa att kontrollera deklarationer

o Skatteverket &r bra pa att kontrollera fusket med folkbokforing

o Det ér troligt att Skatteverket skulle upptdcka om jag skattefuskade

o Om Skatteverket skulle uppticka att jag skattefuskat blir konsekvenserna all-
varliga

o Under senare ar har skattekontrollen blivit effektivare sa att skattefusk i hogre
grad upptécks

o Totalt sett fungerar kontrollen bra

» Invandrare instimmer i alla fragor i hogre grad &n svenskar.

» Personer som vuxit upp utanfor Europa ar pa samtliga delfragor mer positiva dn
de som vuxit upp i Sverige.

» Invandrare har betydligt oftare (44 %) kontakt med Skatteverket i folkbokfo-
ringsfrdgor dn vad svenskar (23 %) har. Sérskilt utomeuropeiska invandrare har
en annan svarsbild pa folkbokforingsfrigan dn svenskar; man har en sdkrare
uppfattning (farre vet €j och ej svar) och det ar fler som instimmer i pastaendet
att Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokforing. Se
nedanstéende tabell:

Pastdende: Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokforing
Haft kontakt med Skatteverket Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?
: Utanfor | Utanfor
Alla Sverige i Norden Europa Europa i Sverige
Kolumn a b c d e f
Instammer (5+4) 13 11 : 17 22b 48bcd : 32b
Varken/eller (3) 14 14def | 13 5 7 i 8
Instammer inte (2+1) 15 16cdef ! 1 9c 7 ; 6
Vet ej/Ej svar 58 58e i 69e 65e 37 i 54
Medelvarde 2,93 280 ! 384 3,68b 402b : 3,90b

Bland dem som é&r fodda utanfér Europa (kol. e) instimmer 48 procentenheter 1 pé-
staendet att Skatteverket dr bra pé att kontrollera fusket med folkbokforing. Detta vérde
ar statistiskt sékerstdllt hogre én motsvarande vérde i kolumnerna b, ¢ och d.

Bland dem som é&r fodda 1 Sverige (kol. b) dr det 16 procent som inte instimmer i
pastdendet. Detta virde ar signifikant hogre 4n motsvarande virde i kolumnerna c, d, e
och f. Medelvérdena for de tvd utomnordiska invandrargrupperna (kol. d och e) dr hogre
an for det i kolumn b (foédda i Sverige).

Noteras kan alltsa att svenskar jamfort med alla tre invandrargrupperna oftare inte
instimmer 1 att Skatteverket &r bra pa att kontrollera fusket med folkbokforing.
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Skatteverkets satt att arbeta

Skatteverket stravar efter att forenkla for skattebetalarna
Skatteverket informerar bra

Jag tar den hjélp jag behover

Skatteverket ger alla en likvdrdig och réttvis behandling
Skatteverket dr bra pa att uppticka fel

Skatteverket dr bra pa att uppticka fusk

Skatteverket fattar korrekta beslut

Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra sitt

Invandrare pa samtliga delfragor mer positiva dn svenskar

Pé f6ljande tre delfragor ér alla tre invandrargrupperna mer ndjda &n vad svens-
kar &r:

Skatteverket informerar bra

Jag far den hjélp jag behover

Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra

Personer som vuxit upp utanfor 1 Europa dr pa samtliga delfragor mer positiva
dn de som vuxit upp i1 Sverige.

Fortroendet for Skatteverket

Nir det géller svaren den sista sammanfattande och viktigaste frdgan framgar resultaten
av nedanstdende tabell:

Pdstdende: Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket

Haft kontakt med Skatteverket Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?
Utanfor Utanfor
Alla Sverige Norden Europa Europa Sverige
Kolumn a b c d e f
Instammer (5+4) 54 52 1 72b 65b 76b | 71b
Varken/eller (3) 27 29cdef | 12 19 11 1 14
Instdmmer inte (2+1) 11 11def : 5 3 3 : 4
Vet ej/Ej svar 8 8 i 11 12 10 | 11
Medelvarde 3,65 359 i 4,02b 4,14b 426b i 4,17b
» Invandrare har storre fortroende for Skatteverket dn svenskar. Detta pastaende

giller ocksé alla tre invandrargrupperna.
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14.4 Skattetjianstemannens attityder

I drets regionenkit hade fick de svarande for forsta gangen 1 véra enkiter ta stéllning
till fragan vilken attityd de anser att vi for det mesta visar upp.

14.4.1 Onskvird attityd vanligast

Som framgér av nedanstaende diagram uppvisar skattetjinstemidnnen oftast den mest
Onskade attityden ndmligen attityd C innebdrande att tjanstemdnnen lyssnar pé dig,
visar hur du kan 16sa dina problem och utgar fran att du vill gora rétt for dig.

Procentuell fordelning av i vilken utstrdckning man instdmmer i olika attityder

100% -
12
27
80% -
° 26 44
60% OlInstdmmer (7-10)
’ 34 OInstammer (4-6)
40% - 30 OInstdmmerinte (1-3)
52 O Vet ej/ej svar
o | 30
20% 17
Attityd A Attityd B Attityd C

» 12 procent av svarande instimmer 1 att tjinsteminnen har attityd A och 44
procent instimmer 1 att tjinsteménnen har attityd C.

Hur ar det da med tjdnsteménnens attityder gentemot personer som vuxit upp 1 olika
delar av virlden?
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14.4.2 Olika attityder mot personer med olika bakgrund?

I nedanstaende tabell finns berdknade medelvarden for de olika attityderna — hur ofta
vi visar upp dem mot personer med olika ursprung.

1 vilken utstrdckning instdmmer du i foljande pastaenden om du anvinder en skala
fran 1 till 10, ddr 0 betyder” instimmer inte” alls och 10 betyder” instimmer helt.”
Medelvirden

Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

Utanfor : Utanfor

|

| |
Alla som haft kontakt Alla Sverige ! Norden Europa Europa ! Sverige
Kolumn a b | c d e i f
A Tjanstemannen ar nedlatande, : :
misstdnksamma och utgar fran att du vill 3,30 331c i 248 3,30 3,65c i 3,26
smita undan : :

B Tjanstemannen ar reserverade, strikta
och foljer reglerna oavsett vad det leder till| 4,86 4,80 4,18 4,92 6,16bcd ; 5,31b
samt utgar fran att du kanner till lagar och
regler

C Tjanstemannen lyssnar pa dig, visar hur
du kan I6sa dina problem och utgar fran
att du vill géra ratt for dig.

6,13 6,01 6,24 7,18b  7,54bc ; 7,13b

Ovan anges medelvérden dvs. i vilken grad man instimmer i de olika attityderna.

» De svarande instimmer mest 1 att skattetjdnstemidnnen har attityd C déarefter
attityd B och sist attityd A.

» Nir det géller attityd A finns mellan svenskar och invandrare totalt sett finns
ingen signifikant skillnad. Invandrare frdn Norden utom Sverige tycker i lagst
grad att vi har attityd A

» Nir det géller attityder B och C instimmer invandrare i hogre grad &n svens-
kar 1 att vi har dessa attityder. Virdesteget i attityd B mellan invandrare och
svenskar ar 0,5 (5,3-4,8) medan viardesteget 1 attityd C ar hela 1,1 (7,1-6,0).
Man kan dérfor séga att invandrare 1 sérskilt hog grad jamfort med svenskar
instimmer 1 att skattetjinsteménnen har attityd C.

Sammanfattningsvis: Uppvisad attityd

Attityd A: mot svenskar jamfort med mot invandrare — ingen skillnad

Attityd B: mot svenskar jaimfort med mot invandrare — lite oftare antyd B mot in-
vandrare

Attityd C: mot svenskar jaimfort med mot invandrare — mycket oftare attityd C mot
invandrare

Vi ska nu lite i detalj se pa ytterlighetsfallen dvs. i vilken utrdckning man instimmer
(7-10) dvs. 1 ganska hog grad jamfort med andelen som inte instimmer (0-3).
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Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

Utanfor | Utanfor

Alla som haft kontakt Alla Sverige : Norden Europa i .
i Europa ; Sverige
Kolumn a b c d e f
Instdmmer
A Tjénstemannen &r nedlatande, | (7_1q) 12 12 6 15 21bc 15
misstdnksamma och utgar fran . ; ;
att du vill smita undan InStammer 52 51 i 74bde 48 52 i 56
inte (0-3) i i
Medelvarde: 330 | 331c | 248 330 365c | 3,26

» Totalt sett finns mellan invandrare och svenskar inga signifikanta skillnader
(alltsd mellan kolumnerna b och f). Man kan alltsd anta att tjdnsteménnen
uppvisar attityd A i ungefar samma utstrickning mot svenskar som mot in-

vandrare.

» Nordiska invandrarna skiljer sig patagligt frdn utomeuropeiska invandrare

genom att det dr farre som instdimmer (7-10) och fler som inte instimmer

(0-3).

Detaljer kring attityd B

en vuxit upp?

Var nagon stans har Du huvudsaklig

Alla som haft kontakt Alla Sverige : Norden Europa Utanfor | Utan'for
| Europa ! Sverige

Kolumn a b i ¢ d e i f

B Tjanstemannen &r reserverade, Instammer 27 26 : 17 30¢ 49bcd : 36b

strikta och féljer reglerna oavsett |  (7-10) : :

vad det leder till samt utgar frdn | |nstammer [ [

att du kanner till lagar och regler | inte (0-3) 30 3te i 40e 33e 19 i 29

Medelvérde: 4,86 4,80 I 4,18 4,92 6,16bcd I 5,31b

» Totalt sett uppfattar invandrare att skattetjdnstemannen i hogre grad uppvisar
attityd B an svenskar (kol. f jimford med kol. b). Detta géller sérskilt invand-

rare utanfor Europa.

Detaljer kring attityd C

Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

Alla som haft kontakt Alla Sverige | Norden Europa Utanfor Utan_for
Europa | Sverige

Kolumn a b ¢ d e ; f

C Tjanstemannen lyssnar pa dig, | Instammer |, , 42 | 44 60bc 67bc | 59b

visar hur du kan I6sa dina (7-10) i i

problem och utgar frén att du vill | |nstammer ! !

gora ratt for dig. inte (0-3) 17 17ef : 18e 13 7 : 12

Medelvarde: 6,13 6,01 | 6,24 718b  7,54bc | 7,13b

» Invandrare uppfattar i hogre grad &n svenskar att skattetjdinstemannen har atti-
tyd C. Sarskilt invandrare utanfér Europa uppfattar att skattetjdnstemédnnen

har attityd C.
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Sammanfattningsvis noteras att &ven om C ar den vanligast uppvisade attityden —
sdrskilt gentemot invandrare — sd uppfattar 4nda invandrare i hogre grad dn svenskar
att skattetjdnsteménnen har attityden B. Det nu sagda géller sdrskilt for invandrare
utanfor Europa.

Myndigheter ska i1 sin verksamhet motverka alla former av etnisk diskriminering.
Diskriminering kan ske pa manga olika sétt. De attityder en tjinsteman visar kan
uppfattas  diskriminerande — nidmligen om man visar andra — mindre
onSkatteverketdrda attityder — gentemot invandrare #&n mot svenskar.
Undersokningen ger inte vid handen att Skatteverkets personal diskriminerar
invandrare genom att uppvisa andra (sdmre) attityder mot dem 4n mot svenskar.

14.4.3 Uppfattningen av vart bemé6tande bland personer som
inte haft nagon kontakt

Nedan framgér attityderna hos de personer som i enkéten uppgett att de inte har haft

ndgon kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manaderna. Kan de d& ha ndgon

uppfattning? Ja, dom kan ha haft kontakter som ligger léngre tillbaka i tiden och per-

sonen kan ha fatt sin uppfattning genom andra personer som haft kontakt>.

I nedanstdende tabell finns berdknade medelvirden for de olika attityderna — hur ofta
vi visar upp dem mot personer med olika ursprung.

I vilken utstrdckning instimmer du i foljande pastaenden om du anvinder en
skala fran 1 till 10, ddr 0 betyder” instimmer inte” alls och 10 betyder”
instammer helt.” Medelvirden

Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

Alla som INTE haft kontakt Ala | Sverige | Norden Europa  otanfor i Utanfor
! Europa 1 Sverige
Kolumn a b ; c d e ; f

A Tjanstemannen ar nedlatande,
misstdnksamma och utgar fran 3,65 3,62 3,39 3,93 4,64b 4,04
att du vill smita undan

B Tjanstemannen ar reserverade,
strikta och foljer reglerna oavsett

problem och utgar fran att du vill
gora ratt for dig.

vad det leder till samt utgar fran 5,00 4,98 4,66 558 537 524
att du kanner till lagar och regler

C Tjanstemannen lyssnar pa dig, : :

visar hur du kan Iésa dina 594 5.94 : 523 6.39 6.41 : 6,09

» 1 alla grupper som inte haft kontakt med oss ar uppfattningen den att skatte-
tjdnsteménnen oftast uppvisar den mest onskade attityden niamligen attityd C.

* Andelen personer som svarar vet ej pa attitydfragorna ar ungefir 23 procent bland dem som inte haft
kontakt medan motsvarande andel bland dem som haft kontakt 4r mindre &n 10 procent.
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» Det finns bland alla medelviarden endast ett medelvirde for vilket en grupp
statistiskt sdkert skiljer sig frdn en andra. Det &r medelvirdet for attityd A:
Personer som vuxit upp utanfor Europa och inte haft kontakt med
Skatteverket under de senaste 12 méanaderna instimmer 1 hogre grad én
svenskar att skattetjinstemidnnen uppvisar attityd A, dvs. att tjinsteminnen ar
nedldtande, misstinksamma och utgar frin att personen vill smita undan.

Lite detaljer kring attityd A

Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

i Utanfér : Utanfér

De som INTE har haft kontakt Alla Sverige ! Norden Europa Europa ! Sverige
Kolumn a b : c d e : f

Instammer ! '
A:Tjansteménnen ar nedlatande, " (7_10) 12 2 18 14 20b 1 15b
misstanksamma och utgar fran . i i
att du vill smita undan Instémmer 36 37ef | 40e 32 20 ' 30

inte (0-3) i :
Medelvarde: 3,65 362 | 339 393 464bc i 4,04

» Personer som vuxit upp utanfor Europa, som inte haft kontakt med oss,
instdimmer i hogre grad @n svenskar att tjanstemédnnen uppvisar attityd A —
medelvérdet 1 kolumn e dr hogre dn det i kolumn b. Har man en forutfattad
mening eller gamla erfarenheter?

Lite detaljer kring attityd B

Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

Utanfor ! Utanfor
De som INTE har haft kontakt Alla Sverige i Norden Europa Europa ; Sverige
Kolumn a b i c d e i+ f
B Tjansteméannen &r reserverade, Instammer 24 4 1 o5 26 25 1 g
strikta och féljer reglerna oavsett ~ (7-10) ! !
vad det leder till samt utgar fran  |nstammer i i
att du kanner till lagar och regler  inte (0-3) 23 23§ 25 17 18§ 20
Medelvarde: 5,00 4,98 : 4,66 5,58 5,37 : 5,24

» Nir det géller attityd B finns inga statistiskt sdkra skillnader mellan invand-
rare och svenskar.

Lite detaljer kring attityd C

Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

i Utanfoér : Utanfor
De som INTE har haft kontakt Alla Sverige ! Norden Europa Europa ! Sverige
Kolumn a b : c d e : f
C Tjanstemannen lyssnar pa dig, Instammer | ., 33c ; 18 38¢ 37¢ ; 32
visar hur du kan I8sa dina (7-10) i i
problem och utgar fran att du vill  |nstammer : :
gora ratt for dig. inte (0-3) 14 14e i 15 11 9 i 11
Medelvarde: 5,94 594 i 523 639 641c | 6,09
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» For attityd C finns négra statistiskt sdkra skillnader mellan invandrare och
svenskar i medelvarden.

» Bland nordiska invandrare verkar &r det dock farre som instimmer och bland
utomeuropeiska invandrare nigot firre som inte instimmer, men skillnaderna
ar sma.

14.4.4 Forandrad attityd efter kontakt

Vi har ovan noterat att det finns tdmligen stora attitydskillnader mellan de som haft
kontakt med oss och de som inte haft kontakt med oss under de senaste 12 ména-
derna. Om man jamfor dessa grupper kan man egentligen inte sidga att attityden for-
andras genom kontakten, for det skulle krdva att man undersokte vilken uppfattning
personerna hade fore kontakten med oss.

Men det dr andé ett rimligt antagande att de skillnader som finns mellan grupperna
beror pé att de haft kontakt. Utifrdn den forutséttningen kan foljande slutsatser dras.

Attitydfordndringar efter kontakt

Var nagon stans har Du huvudsakligen vuxit upp?

Utanfor Utanfor
Alla som haft kontakt Alla Sverige Norden Europa Europa Sverige
Kolumn a b c d e f

A Tjanstemannen ar nedlatande,
misstdnksamma och utgar fran -0,35 -0,31
att du vill smita undan

-0,91 -0,63 -0,99 -0,78

B Tjanstemannen ar reserverade,
strikta och foljer reglerna oavsett
vad det leder till samt utgar fran
att du kanner till lagar och regler

-0,14 -0,18 -0,48 -0,66 0,79 0,07

C Tjanstemannen lyssnar pa dig,
visar hur du kan I6sa dina
problem och utgéar fran att du vill
gora ratt for dig.

0,19 0,07 1,01 0,79 1,13 1,04

Av tabellen framgar att efter kontakt minskar attityd A — sérskilt stor 4r minskningen
bland invandrare och minskning finns bland alla invandrargrupper.

Nir det giller attityd C okar den efter kontakt — inte sdrskilt mycket for svenskar men
patagligt mycket bland invandrare.

Nir det géller attityd B som kdnnetecknas av att tjinsteménnen &r reserverade, strikta
och foljer reglerna oavsett vad det leder till samt utgar fran att personen kénner till
lagar och regler dr forandringen totalt sett en minskning.
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Men invandrargrupperna skiljer sig at. For attityd B noteras en minskning i attityd B
for de frdn Sverige, Norden och Ovriga Europa medan det kan noteras en dkning
bland utomeuropeiska invandrare.

Slutsatser:

» Efter kontakt med tjdnstemédnnen fordndras attityderna — den Onskade attity-
den C okar och den negativa attityden A minskar. Detta géller for alla stude-
rade grupper oavsett var man vuxit upp.

» For attityden B giller att &ven den minskar efter kontakt. Minskning finns i
alla grupper utom for utomeuropeiska invandrare. Bland just dem &r det alltsé
fler som efter kontakt anser att vi har attityd B.

» Det dr mojligt att effekten bland utomeuropeiska invandrare beror pa brister i
kommunikationen till foljd av sprak- och kulturskillnader. Ett sétt for
Skatteverket att forbéttra kommunikationen skulle i s& fall kunna vara att i
den egna organisationen ha fler personer anstéllda, som har vuxit upp utanfor
Europa.
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14.5 Attitydskillnader mellan olika invandrargrupper
14.5.1 Attityder speglar behov och forvantningar

Invandrare som vuxit upp utomlands har det gemensamt att de behérskar ocksa nigot
annat sprak dn svenska. Vidare géller att de, som grupp sett, inte behérskar svenska
spréket lika bra som dem som vuxit upp i Sverige.

Vidare kan man anta att personer som vuxit upp utomlands har ndgon erfarenhet om
hur skattemyndigheten fungerar i det land man vuxit upp i. Antingen har man egna
konkreta erfarenheter eller har man fétt dessa formedlade av landsmén.

Sammantaget paverkar nu ndmnda forhallanden de behov och fOrvantningar som
invandrarna har och kommer till uttryck i svaren pé de attitydfragor vi stéllt.

14.5.2 Personer som vuxit upp i annat nordiskt land

Invandrare som vuxit upp i1 annat nordiskt land har genomsnittligt sett inte samma
sprakbarridr att forcera som en person som invandrat fran ett utomnordiskt land. I
ménga fall kan man gora sig forstddd pé sitt hemlands sprak och finska é&r ett 1 Sve-
rige erkdnt minoritetssprak som de har ritt att kommunicera pa med oss.

Vidare finns det likheter i regelverken rorande beskattning, deklaration och myndig-
heters upptrddande med hur det dr i deras hemland. S& det dr kanske inte sa forva-
nande att invandrare fran annat nordiskt land attitydmaissigt &r den grupp invandrare
som ligger ndrmast de attityder som svenskar har i var undersokning.

For regionenkiten géller att den allménna bilden att de som vuxit upp i Norden och
som varit 1 kontakt med Skatteverket d4r mer positiva dn vad svenskar dr. Inte pa na-
gon delfrdga dr man signifikant mer negativ dn vad svenskar dr. Det finns flera del-
fragor dir nordiska invandrare dr signifikant mer positiva én vad svenskar ar.

For mer sammanfattande fragor giller att personer vuxit upp i annat nordiskt land dn
Sverige dr signifikant mer positiv dn svenskar i1 frdgor som géller (frigans nummer
inom parentes)

» kontakterna med Skatteverket (12)

»  Vart bemdtande (15d)

= Vart sitt att informera (21 b)

* Man far den hjélp man behdver (21c¢)

» Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra sitt (212 h)

= Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket (22)

» Vir attityd — vi lyssnar, visar hur problem kan 16sas och utgar frin att perso-

nen vill gora rétt for sig
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14.5.3 Personer som vuxit upp i Europa

Personer som vuxit upp i Europa utanfér Norden kan ha mycket skiftande bakgrund.
De kan komma frin linder som kulturellt och skatteadministrativ dr oss néirstdende
men ocksd frn ldnder som skiljer sig mer fran vért t.ex. de som kommit frén forna
Sovjetunionen eller Balkan.

For regionenkédtens mer sammanfattande fragor géller att personer vuxit upp 1 Europa
ar signifikant mer positiv dn svenskar i1 fragor som géller (frdgans nummer inom pa-
rentes)

» kontakterna med Skatteverket (12)

» Tillgéngligheten (13e)

* Snabbheten i handldggningen (14e)

= Vart bemdtande (15d)

= Personalens sakkunskap (16¢)

= Léttheten att kommunicera med oss (17¢)

* Hur vi utfor vara uppgifter (21h)

» Fortroendet for Skatteverket (22)

* Vdr attityd — vi lyssnar, visar hur problem kan l8sas och utgér fran att perso-

nen vill gora ritt for sig

Det allminna intrycket av svarsmonstret dr att de som vuxit upp i Europa dr mer po-
sitiva &n bade svenskar och de som vuxit upp i Norden men inte fullt s& positiva som
de som vuxit upp utanfér Europa (se avsnitt 6.4)

14.5.4 Personer som vuxit upp i utomeuropeiskt land

For regionenkétens mer sammanfattande fragor géller att personer vuxit upp i Europa
ar mer signifikant mer positiv dn svenskar i fragor som géller (frigans nummer inom
parentes)

» kontakterna med Skatteverket (12)

= Tillgdngligheten (13e)

* Snabbheten i handldggningen (14e)

»  Vart bemdtande (15d)

= Personalens sakkunskap (16¢)

» Littheten att kommunicera med oss (17¢)

* Hur vi utfor védra uppgifter (21h)

» Fortroendet for Skatteverket (22)

» Vir attityd — vi lyssnar, visar hur problem kan 16sas och utgar frin att perso-

nen vill gora rétt for sig

For regionenkéten giller att svaren fran de utomeuropeiska invandrarféretagarna som
varit 1 kontakt med Skatteverket genomgdende dr pafallande mer positiva dn frén
svenskar. Ar svaren vad vi kunde forvinta oss?

Invandrare som vuxit upp i ett utomeuropeiskt land har i allmédnhet en sprakbarridr att
forcera och det finns fa ldnder dér regelverken rérande beskattning, deklaration och
myndigheters upptridande 6verensstimmer med forhallandena i Sverige.

Men vi kan anta att de som besvarat enkiten kan ldsa och forstd svenska spraket. De
svar vi utgatt fran ar i1 regel endast fran personer som under det senaste aret varit 1
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kontakt med Skatteverket och vi har sett av bakgrundsdata att invandrare haft for-
hallandevis fler kontakter dn svenskar.

Man kan anta att personer som vuxit upp utomlands har ndgon erfarenhet om hur
skattemyndigheten fungerar i det land man vuxit upp i. Antingen har man egna kon-
kreta erfarenheter eller har man fétt dessa formedlade av landsmén. Ofta dr kontak-
terna med ursprungslandets (skatte)myndigheter inte positiva.

Det ar visserligen bra att vi kunnat dvertriaffa deras forvantningar men vi bor mot den
redovisade bakgrunden inte dra allt for stora vixlar pd det. Mycket tyder pa att in-
vandrare utanfor Europa i ndgon del har en forutfattad mening om att skattetjénste-
minnen dr nedlitande, misstinksamma och utgér frdn att man vill smita undan (jfr
tabellen i avsnitt 5.4).

Utan att nedvérdera det goda resultatet som saddant bor man peka pa att det kan finnas
ocksd andra forhallanden som gor att man kanske bor vara extra fOrsiktig ndr man
tolkar svaren frdn personer som vuxit upp i en annan kultur och har andra erfarenhe-
ter. Vi vet inte hur personer utanfér Europa uppfattar vért initiativ att stdlla frigor om
oss och var verksamhet — forstar man att vi vill ha uppriktiga svar? Och om invand-
rare inte 1 samma utstrickning litar pd anonymitetsskyddet — péverkar det svaren i
positiv riktning?

14.6 Slutsatser

Ovan har redovisats resultaten fran Skatteverkets enkédtundersokningar bland allmén-
heten och vi har jamfort resultaten for invandrare (personer som vuxit upp utanfor
Sverige) med svenskar (personer som vuxit upp 1 Sverige). Man kan alltid ifrdgasétta
formuleringen i enkéter stdllda fragor och resultaten — det statistiska bortfallet &r all-
tid ett problem. Vi vet ndmligen inte hur de som inte svarat egentligen skulle ha sva-
rat om dem gjort det. Vi vet inte heller om invandrare svarar pa enkdter pa samma sétt
som svenskar — har den kulturella bakgrunden nagon betydelse?

Sammanfattningsvis ger undersokningarna resultat som é&r uppmuntrande for
Skatteverket och dess personal:

Invandrare instimmer i hogre grad &n svenskar att Skatteverket totalt sett utfor sin
uppgift pa ett bra sitt.

Invandrare har ett storre fortroende for Skatteverket dn vad svenskar har.

Fran svaren fran skilda delfragor dras slutsatsen att invandrare &r minst lika ndjda
som svenskar med den service och information de far.

Det nu sagda géller var for sig dven for olika grupper invandrare nimligen de som
vuxit upp i:

o Norden utanfor Sverige

o Europa utanfor Norden

o Utanfor Europa



139

Med avseende péd vad som stadgas i forordningen (1986:856) om de statliga myndig-
heternas ansvar for genomfOrandet av integrationspolitiken ger undersdkningen vid
handen att Skatteverket inom ramen for tillgingliga resurser ger invandrare likvardig
service och information.

Det nu erhallna resultatet stimmer vil Overens med de enkdtundersdkningar som
riktat sig till foretagarna i Sverige och vars resultat finns i en tidigare publicerad rap-
port frdn Skatteverket ndmligen Insikt! Om invandrarforetagarna, raddgivarna och
motet med Skatteverket’.

Diskriminering kan ske pd manga olika sétt. De attityder tjanstemannen visar upp kan
uppfattas diskriminerande t.ex. om tjinstemannen oftare &r nedlatande eller
misstinksam mot invandrare 4n mot svenskar. Undersokningen ger inte vid handen
att Skatteverkets personal diskriminerar invandrare genom att uppvisa andra (sdmre)
attityder mot dem 4n mot svenskar.

Nér det géller attityder och attitydforandringar efter kontakt kan noteras att utomeu-
ropeiska invandrare 1 hogre utstrickning dn andra uppfattar att tjanstménnen &r reser-
verade, strikta och foljer reglerna oavsett vad det leder till samt utgar fran att perso-
nen 1 frdga kdnner till lagar och regler — attityd B.

Det dr mojligt att effekten bland utomeuropeiska invandrare beror pa brister i kom-
munikationen till foljd av sprak- och kulturskillnader. Ett satt for Skatteverket att
forbéttra kommunikationen skulle i sd fall kunna vara att i den egna organisationen ha
fler personer anstdllda, som har vuxit upp utanfor Europa. Och det dr niagot som
Skatteverket numera arbetar aktivt {or att fa.

Avslutningsvis noteras att svenskarnas svarsmonster, ndr det géller svartarbete och
skattefusk, 1 hogre grad én invandrarnas forknippas med personer som fuskar. Fragan
om detta beror t.ex. pa skillnader i ekonomiska mdjligheter eller aterspeglar faktiska
forhdllanden kan dock inte besvaras.

3 Skatteverkets rapport 2004:3, kapitel 6



141

Tabellforteckning
Tabell 1:  Faltarbete regionenkdt 2004...........ccooiiiiiiiiiiieieeieeie e 13
Tabell 2:  De svarandes sammanséttning efter olika bakgrundsvariabler, procent..... 14
Tabell 3: P4 det hela taget har Skatteverket snabb handldggning, procent................ 15
Tabell 4:  Pa det hela taget har Skatteverket snabb handlaggning, procent................ 15
Tabell 5:  Hur minga génger har du haft kontakt med Skatteverket under de

senaste 12 manaderna? ProCent..........c.eccveercueeerieeeniieeenieeerieeesveeeeee e 19
Tabell 6: I vilken typ av drenden har du haft kontakt med Skatteverket under de

senaste 12 manaderna? Procent ..........cccooeeiieiiiiiiiienieiieeeeeeeeeeen 20
Tabell 7 Hur minga génger har du haft kontakt med Skatteverket under de

senaste 12 manaderna? ProCent .........cccooeiieeiiiiiiienieneeeeeieeeeeeen 20

Tabell 8:  Ar du nojd eller missnojd med kontakterna med Skatteverket? Procent.... 21
Tabell 9:  Ar du ndjd eller missndjd med kontakterna med Skatteverket? Procent.... 21
Tabell 10:  Ar du ndjd eller missndjd med kontakterna med Skatteverket? Procent.... 22

Tabell 11: Pa det hela taget ar tillgdngligheten bra, procent..........ccccceevvvevcieenieeennnnn. 23
Tabell 12: Skatteverket har oppettider som passar mig, procent ............ccceevveeeuvennnnnns 24
Tabell 13: Skatteverket har telefontider som passar mig, procent...........ccceeervveeennenn. 25
Tabell 14: Skatteverket har telefontider som passar mig, procent.............cecveeveennennns 26
Tabell 15: Det ar latt att komma fram pa telefon, procent..........ccccveeecvieeeciieencieeennnenn. 27
Tabell 16: Det ér litt att komma fram pa telefon, procent...........coecueeveeeiiienvenciiennnnns 27
Tabell 17: Det dr enkelt att fa kontakt med rétt person, procent...........cccceeveeevveennenn. 28
Tabell 18: Det ér enkelt att f4 kontakt med rétt person, procent............cccceeeeveerreennnns 29
Tabell 19: Pa det hela taget har Skatteverket snabb handlaggning, procent................ 31
Tabell 20: P4 det hela taget har Skatteverket snabb handldggning, procent................ 32
Tabell 21: Jag far snabbt besked pd mina fragor, procent...........cccccveevevveeecreeencreeennnenn. 33
Tabell 22: Jag far snabbt besked pa mina fragor, procent...........ccccceevveeviiencreeniiennnnns 33
Tabell 23: Skatteverket handldgger drenden snabbt, procent............ccceevevierciieennenn. 34
Tabell 24: Skatteverket héller utlovade tider for besked eller beslut, procent............. 35
Tabell 25: Skatteverket haller utlovade tider for besked eller beslut, procent............. 36
Tabell 26: Nér Skatteverket gjort fel rattar man snabbt felet, procent............c..cc........ 37
Tabell 27: Nair Skatteverket gjort fel rattar man snabbt felet, procent......................... 37
Tabell 28: Nér Skatteverket gjort fel rattar man snabbt felet, procent............cc.cc........ 37
Tabell 29: Pa det hela taget 4r bemotandet bra, procent ..........c.coeecvveevvieeriieenieeennenn. 40
Tabell 30: P4 det hela taget ar bemotandet bra, procent ..........coceveeveevieneenenieneenens 40
Tabell 31: Personalen é&r trevlig och hjdlpsam, procent..........cccceeeuveevcvieniiieencieeennenne 41
Tabell 32: Personalen ar trevlig och hjdlpsam, procent.............ccceevveeerieniienienieennnnns 42
Tabell 33: Personalen ar intresserad och forsoker sitta sigini mina drenden,

PIOCEIIE «..iniiieeitie ettt et et e ettt e et e et eesabteesabteesabeeesabeeesabeesnnbeesbeeesneeenas 43
Tabell 34: Personalen ar intresserad och forsoker sitta sigini mina drenden,

PIOCEIIE ...ttt ettt et e et e ettt e et e et e e satteesabteesabeeesabeeesabeessnbeesbeeesneeenas 43
Tabell 35: Man fér en ursikt nér fel begétts av Skatteverket, procent.............ccc....... 44
Tabell 36: P4 det hela taget har personalen bra sakkunskap, procent..............ccccuuee.. 47
Tabell 37: Den tjdnsteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor, procent .... 49
Tabell 38: Personalen dr kunnig, proCent...........ccccueeeuieriiiiiienieeiiienie e 50
Tabell 39: Jag kan lita pé att de svar/besked jag far ar korrekta, procent.................... 51
Tabell 40: P4 det hela taget ar det létt att kommunicera med Skatteverket, procent ... 53
Tabell 41: Skatteverket motiverar sina beslut pa ett bra sétt, procent ..............cc......... 55

Tabell 42: Skatteverket motiverar sina beslut pd ett bra sétt, procent ...........cccceuenee. 55



142

Tabell 43:
Tabell 44:
Tabell 45:
Tabell 46:
Tabell 47:

Tabell 48:

Tabell 49:
Tabell 50:
Tabell 51:
Tabell 52:
Tabell 53:
Tabell 54:

Tabell 55:

Tabell 56:

Tabell 57:

Tabell 58:

Tabell 59:
Tabell 60:
Tabell 61:
Tabell 62:
Tabell 63:
Tabell 64:
Tabell 65:
Tabell 66:
Tabell 67:
Tabell 68:
Tabell 69:
Tabell 70:
Tabell 71:

Tabell 72:
Tabell 73:
Tabell 74:
Tabell 75:
Tabell 76:
Tabell 77:

Tabell 78:
Tabell 79:

Tabell 80

Personalen anvinder ett enkelt och begripligt skriftsprak, procent............ 56
Personalen anvénder ett enkelt och begripligt skriftsprak, procent............ 57
Personalen anvénder ett enkelt och begripligt talsprak, procent................ 58
Skatteverket ger bra forklaringar pa mina fragor, procent ...........cccceennene 59
Har du fatt fragor fran Skatteverket om din deklaration under de

senastetva Aren? ProCent..........ccooiiiiiieiiiiiiieeee e 61
Tror du att Skatteverket stiller tillrickligt med fragor till dem som

deklarerat for att kunna utova effektiv kontroll 1 samband med

deklarationsgranskningen? Procent...........cccecceeeveeeieenieecieeneeeiieenie e 61
Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent...........cccceeveeeiieniiniinnienieene 62
Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent...........cccceevveeeriereeeciieneeeneenne. 63
Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket, procent..........c.ccccceeueneee. 64
Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket, procent.............ccccueene... 64
Skatteverket dr bra pa att kontrollera deklarationer, procent...................... 65
Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokforingen,

PTOCEIIE ...ttt ettt ettt ettt ettt e ettt e ettt e st e e s bt e e sabeeesabeeesabeeebbeesnneeeas 66
Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokforingen,

PTOCEIIE ...ttt ettt ettt ettt ettt e ettt e ettt e st e e s bt e e sabeeesabeeesabeeebbeesnneeeas 67
Det ar troligt att Skatteverket skulle uppticka om jag skattefuskade,
PTOCEIIE ...ttt ettt ettt ettt e ettt e ettt e st e e s bt e e sabeeesabeeenabeeebbeesbneenas 68
Det ar troligt att Skatteverket skulle uppticka om jag skattefuskade,
PTOCEIIE ...ttt ettt ettt ettt e et bt e ettt e st e e s bt e e sabeeesabeessabeeebbeesbneeeas 68
Om Skatteverket skulle uppticka att jag skattefuskade blir
konsekvenserna allvarliga, procent ...........ccoeceevieiiienieniienie e 69
Under senare ar har skattekontrollen blivit effektivare sé..............cc..c....... 70
Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra sitt, procent................ 73
Skatteverket stravar efter att forenkla for skattebetalarna, procent............ 75
Skatteverket strivar efter att forenkla for skattebetalarna, procent............ 75
Skatteverket informerar bra, procent............cceecveeviierieenieniieenieeieeee e 76
Skatteverket informerar bra, proCent..........ccceeeveeeciieeeiieeeniieeree e 76
Jag tar den hjélp jag behover, procent.........coceevieiiiieniienienieeiieieeeee 78
Jag far den hjélp jag behOver, procent.........cccveeevieeriieecieeecie e 78
Skatteverket ger alla en likvirdig och rattvis behandling, procent............. 79
Skatteverket dr bra pa att uppticka fel, procent ...........ccceeeeveevciienieeennnnn. 80
Skatteverket dr bra pa att uppticka fusk, procent.........cccoceveeviriencnnennen. 82
Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket, procent...........ccccvveeeeveenneee. 85
Tjansteménnen &dr nedlatande, misstdnksamma och utgar frén att du vill
smita UNdan, 2004 ... 88
Tjansteménnen &dr nedlatande, misstdnksamma och utgar frén att du vill
smita UNdan, 2004 ....... oo 89
Tjansteménnen ar reserverade, strikta och foljer reglerna oavsett vad det
leder till samt utgér fran att du kénner till lagar och regler...................... 90
Tjansteménnen ar reserverade, strikta och foljer reglerna oavsett vad det
leder till samt utgér fran att du kénner till lagar och regler...................... 91

Tjansteménnen lyssnar pé dig, visar hur du kan 16sa dina problem och.... 92

Tjanstemédnnen lyssnar pa dig, visar hur du kan 16sa dina problem och..... 92
Pa vilken slags ort bor du? Procent ............coecveviiiniiieiiiniiieiienieeieee 102
Sysselsittning inom olika sektorer, regioner, procent..............ccceeevveenneee. 102
Utbildningsnivaer, regioner, ProCeNt..........cceereeeuiereeriueesirenieerieesreenenens 103
Manadsinkomster, regioner, ProCeNt ..........cccveeeceeeriieeesireeeeieeesveeesveeenns 103



Tabell 81:
Tabell 82:
Tabell 83:
Tabell 84:
Tabell 85:
Tabell 86:
Tabell 87:
Tabell 88:
Tabell 89:
Tabell 90:
Tabell 91:
Tabell 92:
Tabell 93:
Tabell 94
Tabell 95:
Tabell 96:
Tabell 97:
Tabell 98:
Tabell 99:

Tabell 100:
Tabell 101:

Tabell 102

Tabell 103:
Tabell 104:
Tabell 105:
Tabell 106:
Tabell 107:

Tabell 108:

Tabell 109:
Tabell 110:
Tabell 111:
Tabell 112:

Tabell 113:

Tabell 114:

Tabell 115:
Tabell 116:
Tabell 117:
Tabell 118:
Tabell 119:
Tabell 120:
Tabell 121:
Tabell 122:
Tabell 123:
Tabell 124:

Antal kontakter med Skatteverket, regioner, procent ...........c.ccoeevvererennne. 103
Typ av drende, reZIONET, PIOCENL ........cevueeriieiieeiieriie et eiee e eiee e e 104
Nojd eller missndjd med kontakterna med Skatteverket, regioner, procent104
Pé det hela taget ar tillgéngligheten bra, procent...........ccccceeveeiiiiiiiennnns 105
Skatteverket har oppettider som passar mig, procent ...........cccceeeeveeeerennee. 105
Skatteverket har telefontider som passar mig, procent.........ccccceceevueennenne 106
Det ar létt att komma fram pa telefon, procent...........ccoeeveviienienciiennnen, 106
Det dr enkelt att fa kontakt med rétt person, procent..........cccceeveveereennnne 106
Pé det hela taget har Skatteverket snabb handlédggning, procent.............. 107
Jag far snabbt besked pd mina frAgor..........coceeveriiniiiiniinie, 107
Skatteverket handldgger drenden snabbt.............cccveeviiiciienieniiienieeene, 108
Skatteverket héller utlovade tider for besked och beslut.......................... 108
Nér Skatteverket gjort fel rattar man snabbt felet.............occoevveeeiiennnnnnn. 108
P& det hela taget 4r bemdtandet bra, procent ...........cceeveeriieiiieniiiniennen. 109
Personalen ar trevlig och hjalpsam ..........ccccoevieeciieiiieniiiiieciccceceee 109
Personalen &r intresserad och forsoker sétta sig in i mina drenden .......... 110
Man far en ursékt nér fel begatts av Skatteverket..........ccoceevveeciiennennnn. 110
Pé det hela taget har personalen bra sakkunskap, procent........................ 110
Den tjansteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor, procent .. 111
Personalen ar kunnig, proCent.............ceecueeveeriieriienieenieenieeiee e 111
Jag kan lite pa att de svar och besked jag féar ar korrekta, procent ........... 111
Pa det hela taget dr det ldtt att kommunicera med Skatteverket, procent. 112
Skatteverket motiverar sina beslut pé ett bra sétt, procent ....................... 112
Personalen anvénder ett enkelt och begripligt skriftsprak, procent.......... 112
Personalen anvinder ett enkelt och begripligt talsprak, procent .............. 113
Skatteverket ger bra forklaringar pd mina fragor, procent...........cce..ee. 113
Har du fatt frdgor frdn Skatteverket om din deklaration under de senaste

EVE ATENT .ot 114

Tror du att Skatteverket stiller tillrdckligt med fragor till dem som
deklarerat for att kunna utva effektiv kontroll i samband med

deklarationsgranskningen? Procent ............cocceevueerieeiiienieeiieenieeieeiiens 114
Skatteverket dr bra pa att bekdmpa skattefusket, procent......................... 114
Skatteverket dr bar pa att kontroller deklarationer, procent...................... 115

Skatteverket dr bra pa att kontrollerar fusket med folkbokforing, procentl 15
Det &r troligt att Skatteverket skulle upptdcka om jag skattefuskade,

PIOCENT ..eiiiiiiiiieeeeitiee e ettt e e e et ee e e ettt e e e e satteeeeesntaeeeeensaaeeesesseeeeennsseeeeannnees 116
Om Skatteverket skulle upptécka att jag skattefuskade blir

konsekvenserna allvarliga, procent...........cccecuveeviieeeieeeiieeniie e 116
Under senare ar har skattekontrollen blivit effektivare sa att skattefusk i
hogre grad upptacks, ProCent.........ccccuveeviieeiiieeiieecee e 116
Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent ...........ccccecevveneenieneenennennnn. 117
Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pa ett bra sitt, procent.............. 117
Skatteverket stravar efter att forenkla for skattebetalarna, procent .......... 118
Skatteverket informerar bra, procent ............cceecvveeeciieeriieeerieeeriee e 118
Jag tar den hjélp jag behover, procent..........ooceevveeriiiiienieeiierieeieees 118
Skatteverket ger alla en likvardig och rittvis behandling, procent........... 119
Skatteverket dr bra pa att upptécka fel, procent...........ccceevieeciienieenenne. 119
Skatteverket dr bra pa att uppticka fusk, procent.........ccccceevveevcreeerveennen. 120
Skatteverket fattar korrekta beslut, procent...........cceeeeveiiivieniiieneennenne. 120

Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket, procent..........cccccvveeeuvennnee 121



144

Tabell 125: Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket, procent...........cccccueeneenee. 121
Tabell 126: (Attityd A): Tjansteménnen dr nedldtande, misstinksamma och utgér frin
att du vill smita undan, ProCent ..........cceecveeeriieeriieeeniee e e 122

Tabell 127: (Attityd B): Tjénstemdnnen &r reserverade, strikta och foljer reglerna
oavsett vad det leder till samt utgér fran att du kdnner till lagar och

TEELET, PIOCENT . .....iiiiiiiieie ettt e 122
Tabell 128: Tjansteminnen lyssnar pa dig, visar hur du kan lsa dina problem och
utgdr frén att du vill gora rétt for dig, procent..........cccoeeeeviiiiienieneenne. 122

k %k ok



145

Diagramforteckning

Diagram 1: Ar du ndjd eller missndjd med kontakterna med Skatteverket? procent..... 21

Diagram 2: Pa det hela taget ar tillgdngligheten bra, procent..........cccceeevvveeciieenieeennnnn. 23
Diagram 3: Skatteverket har Gppettider som passar mig, procent ............ceceveereeruennne. 24
Diagram 4: Skatteverket har telefontider som passar mig, procent...........ccceeervveeennenn. 25
Diagram 5: Det &r litt att komma fram pa telefon, procent...........cccoecvveeieniieniennennen. 26
Diagram 6: Det dr enkelt att fa kontakt med rétt person, procent..........ccccceeveerrveennenn. 28
Diagram 7: Tillgdnglighet: Jimforelse mellan delomrdden, rangordnat efter andelen

INStAMMANAE, PTOCENT ......viiiiiieiiiieeiee ettt e saeeesaee e e e 30
Diagram 8: Tillgdnglighet: Jimforelse mellan delomrdden, rangordnat efter andel

PINStAMMET INtE”, PIOCENT .. .viivviieiiieiieeiieite et esieeereeiteereesereebeeseeeenseeens 30
Diagram 9: Skatteverket hiller utlovade tider for besked eller beslut, procent............. 35
Diagram 10: Nér Skatteverket gjort fel rittar man snabbt felet, procent........................ 36
Diagram 11: Snabb handlidggning: Jimforelse mellan delomraden, rangordnat efter

andelen instimmande, ProCeNt..........c.cevviveriiieriieeeiie e e 38
Diagram 12: Pa det hela taget &r bemotandet bra, procent ..........ooceeveeeiieriieicenieeienns 39
Diagram 13: Personalen dr trevlig och hjilpsam, procent............ccccoeevevieenienieeninennnnn. 41
Diagram 14: Personalen dr intresserad och forsoker sétta sigini mina drenden,

PTOCENIE «.eiiiiieeiieeeite et e et e e stteeetaeeetaeesntaeeenseeeasseeensseeesnseeenseessseesnnseenns 42
Diagram 15: Man far en ursékt nir fel begatts av Skatteverket, procent...........c...c........ 44
Diagram 16 Bemotande: Jamforelse mellan delomréden, rangordnat efter andelen

INStAMMANAE, PrOCENT ......eevuiiiiieiiiieiiete ettt 45
Diagram 17: Pa det hela taget har personalen bra sakkunskap, procent......................... 47
Diagram 18: Den tjdnsteman jag far kontakt med kan svara pa mina fragor, procent ... 48
Diagram 19: Personalen Ar Kunnig, proCent............cceeeveerveeeieeneeerieeneeeieeneeeveeeees 49
Diagram 20: Jag kan lita pé att de svar/besked jag fér dr korrekta, procent................... 51
Diagram 21: Sakkunskap: Jamforelse mellan delomréden, rangordnat efter

andel instAmmande, PrOCENT ..........cccuieiiieriieiieeieeiie et 52
Diagram 22: Pa det hela taget &r det l4tt att kommunicera med Skatteverket, procent.. 53
Diagram 23: Skatteverket motiverar sina beslut pd ett bra sitt, procent .............c........ 54
Diagram 24: Personalen anvénder ett enkelt och begripligt skriftsprék, procent........... 56
Diagram 25: Personalen anvénder ett enkelt och begripligt talsprak, procent ............... 57
Diagram 26: Skatteverket ger bra forklaringar pa mina fragor, procent......................... 59
Diagram 27: Kommunikation: Jamforelse mellan delomraden, rangordnat efter

andelen instimmande, ProCeNt..........c.ceccuveeriieeriiieeniie e e 60
Diagram 28: Totalt sett fungerar kontrollen bra, procent ............ccccceevieriiiiiinieeneennen. 62
Diagram 29: Skatteverket ar bra pa att bekdmpa skattefusket, procent.......................... 63
Diagram 30: Skatteverket dr bra pa att kontrollera deklarationer, procent..................... 65

Diagram 31: Skatteverket dr bra pa att kontrollera fusket med folkbokf6ring, procent. 66
Diagram 32: Det ir troligt att Skatteverket skulle uppticka om jag skattefuskade,

PIOCEIIL «..eieiiieeeiieeeite et e et e e stteeeeaeeeeaeeenaaeeessaeeasseeessseeesnseeennseessseesnnseenns 67
Diagram 33: Om Skatteverket skulle uppticka att jag skattefuskade blir ...................... 69
Diagram 34: Under senare ar har skattekontrollen blivit effektivare sa...........ccccccee.... 70
Diagram 35: Kontroll: Jimf{orelse mellan delomriden, rangordnat efter andel

INStAMMANAE, PTOCENT ......veiiiiieiiiieeiiee et e e e e e 71
Diagram 36: Totalt sett utfor Skatteverket sin uppgift pé ett bra sitt, procent............... 73
Diagram 37: Skatteverket strivar efter att forenkla for skattebetalarna, procent........... 74

Diagram 38: Skatteverket informerar bra, procent ..........cc.ccoceeeenenviniiniencniecneeeees 76



146

Diagram 39:
Diagram 40:
Diagram 41:
Diagram 42:
Diagram 43:
Diagram 44:

Diagram 45:
Diagram 46:

Diagram 47:

Diagram 48:
Diagram 49:
Diagram 50:
Diagram 51:
Diagram 52:
Diagram 53:

Jag far den hjilp jag behOver, procent..........ccocveevveevieeciienieeieenie e 77
Skatteverket ger alla en likvirdig och rattvis behandling, procent............ 79
Skatteverket dr bra pa att upptécka fel, procent ...........cccceevvieviienieenenne. 80
Skatteverket dr bra pa att uppticka fusk, procent........c.cccevveveriinicncnne. 81
Skatteverket fattar korrekta beslut, procent...........ccoeeveecveerieecieeneeeneenne. 82
Skatteverkets sitt att arbeta och enskilda fragorna: Jimforelse mellan
delomraden, rangordnat efter andelen instimmande, procent.................. 83
Totalt sett har jag fortroende for Skatteverket, procent...........cccceeeuenee 85
Tjansteménnen ar nedlatande, misstainksamma och utgér fran att du vill
SMIta UNAAN, 2004 ........eiiiiiiiiieieeeeeeeeee e 88
Tjansteménnen &r reserverade, strikta och foljer reglerna oavsett vad det
leder till samt utgar fran att du kénner till lagar och regler ....................... 90

Tjansteménnen lyssnar péd dig, visar hur du kan 16sa dina problem och ... 92

Olika omrédens betydelse for fortroendet for Skatteverket ..................... 95
Serviceverksamhetens betydelse for fortroendet for Skatteverket............ 96
Kontrollens betydelse for fortroendet for Skatteverket...........ccoeeeienes 98
Attitydernas betydelse for fortroendet for Skatteverket...........ccceeneeneee. 99
Oppettidernas betydelse for fortroendet for Skatteverket ....................... 100

* %%



	Förord
	Innehåll
	Sammanfattning
	1 Inledning
	1.1 Undersökningens bakgrund och syfte
	1.2 Om den statistiska undersökningen
	1.3 Orsak till skillnader i resultaten från riks- och
	1.4 Skillnader från tidigare rapporter
	1.5 Ingen uppfattning

	2 Allmänhetens kontakter med Skatteverket
	2.1 Konstant kontaktfrekvens
	2.2 Typ av ärenden
	2.3 Allt fler besöker Skatteverkets webbsida
	2.4 En majoritet är nöjd med kontakten med Skatteverket

	3 Tillgänglighet
	3.1 Tillgängligheten får medelbetyg
	3.2 Öppettider
	3.3 Telefontider
	3.4 Att komma fram på telefon ett kritiskt område
	3.5 Osäkert om man får kontakt med rätt person
	3.6 Sammanfattande jämförelse: Tillgänglighet

	4 Snabbhet och handläggning
	4.1 Hög andel utan åsikt
	4.2 Snabba besked på frågor
	4.3 Snabb handläggning av ärenden
	4.4 Håller Skatteverket utlovade tider för besked eller
	4.5 Rättar Skatteverket snabbt felet?
	4.6 Sammanfattande jämförelse: Snabb handläggning

	5 Bemötande
	5.1 Bemötandet får bra betyg
	5.2 Personalen upplevs som trevlig och hjälpsam
	5.3 Intresserad och insatt personal
	5.4 Ursäkt från Skatteverket
	5.5 Sammanfattande jämförelse: Bemötande

	6 Personalens sakkunskap
	6.1 Bra betyg för sakkunskapen
	6.2 Den man får kontakt med kan svara på frågor
	6.3 Kunnig personal
	6.4 De flesta litar på att svaren är korrekta
	6.5 Sammanfattande jämförelse: Personalens

	7 Kommunikation
	7.1 Att kommunicera med Skatteverket
	7.2 Beslutsmotivering
	7.3 Skriftspråket inte enkelt och begripligt
	7.4 Talspråket får bättre betyg
	7.5 Bra förklaringar på frågor
	7.6 Sammanfattande jämförelse: Kommunikation

	8 Skattekontrollen
	8.1 Frågor om deklarationen
	8.2 Totalt betyg för kontrollen
	8.3 Bekämpning av skattefusk ett kritiskt område
	8.4 Kontroll av deklarationer
	8.5 Kontroll av folkbokföring
	8.6 Många tror att Skatteverket skulle upptäckta om de
	8.7 Allvarliga konsekvenser av skattefusk?
	8.8 Effektivare skattekontroll?
	8.9 Sammanfattande jämförelse: Kontroll

	9 Skatteverkets sätt att arbeta
	9.1 Hyfsat betyg för Skatteverkets sätt att sköta sin
	9.2 Bra betyg för Skatteverkets strävan att förenkla för
	9.3 Bra betyg för informationsverksamhet
	9.4 Man är nöjd med den hjälp man får
	9.5 Likvärdig och rättvis behandling
	9.6 Upptäcka fel
	9.7 Upptäcka fusk
	9.8 Korrekta beslut
	9.9 Sammanfattande jämförelse: Skatteverkets sätt att
	10 Förtroendet: Oförändrad hög förtroende

	11 Skattetjänstemännens attityder
	11.1 A attityd: Tjänstemännen är inte nedlåtande och
	11.2 B attityd: Tjänstemännen är ganska reserverade och
	11.3 C attityd: Tjänstemännen är empatiska och

	12 Regressionsanalys
	12.1 Sammanfattning
	12.2 De enskilda frågornas betydelse för förtroendet

	13 Regionala skillnader
	13.1 Ny regionindelning
	13.2 Befolkningens sammansättning i olika regioner
	13.3 Kontakten med Skatteverket
	13.4 Regionala skillnader för olika kvalitetsområden

	14 Invandrarnas syn på Skatteverket
	14.1 Är man nöjd med kontakterna med Skatteverket?
	14.2 Invandrarnas syn på Skatteverket och dess
	14.3 Förtroendet för Skatteverket
	14.4 Skattetjänstemännens attityder
	14.5 Attitydskillnader mellan olika invandrargrupper
	14.6 Slutsatser

	Tabellförteckning
	Diagramförteckning
	Bilaga 1 - Teknisk rapport
	Bilaga 2 - Enkätformulär
	Bilaga 3 - Grundtabeller



