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Forord

Syftet med denna rapport ir att undersoka forhallandet mellan Skatteverkets
sitt att skota sin verksamhet och samhillets fortroende f6r Skatteverket. Detta
g0rs genom att mata skillnaden mellan upplevelser och férvintningar inom ett

antal omraden som antas vara viktiga for fortroendet.

Rapporten har tagits fram vid Skatteverkets analys- och dataenhet av Unn
Lindholm och Jenny Persson. Ett stort tack till Martin Palm, Anders Stridh och
Anders Agren for ett gott samarbete kring val av omrade och pastienden. Ett
stort tack dven till Hannes Jagerstedt och John Killstrom for virdefulla

kommentarer pa tidigare utkast av rapporten.

Sundbyberg i september 2024

Maria Billstam

Tillférordnad chef f6r analys- och dataenheten
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Sammanfattning

Det ar virdefullt att veta hur privatpersoner upplever Skatteverkets verksamhet
och om Skatteverket kan leva upp till de férvintningar som finns hos
allmanheten. En stor diskrepans mellan individers upplevelse och forvintan

kan paverka fortroendet som allmdnheten har f6r Skatteverket.

I den hir rapporten analyseras resultatet fran en fortroendeundersokning som
Skatteverket genomférde 1 borjan av 2024. Syftet med undersdkningen var att
undersoka sambandet mellan upplevelser av och forvintningar pa Skatteverket
for att ta reda pa vad som har storst paverkan pa allminhetens fortroende f6r
Skatteverkets sitt att skota sin uppgift. I undersékningen ingar omraden som
omfattar flera delar av Skatteverkets verksamhet som antas vara

fortroendeskapande.

Resultatet visar att det generellt finns hoga foérvantningar hos privatpersoner pa
Skatteverkets arbete. Omradet kompetens, vilket syftar till att kunna lita pa att
informationen fran Skatteverket ar korrekt, har enligt undersdkningen storst
paverkan pa fortroendet och inom detta omrade dr dven férvantan som hogst.
Ett andra omrade som paverkar fortroendet dr Skatteverkets kommunikation,
detta trots att det rangordnas bland de ldgsta i frigan 6ver vad som ar viktigt
tor respondenterna. De omraden dir det finns storst forbattringspotential och
som Skatteverket kan prioritera for att forbattra néjdheten inom de enskilda
omradena ir upplevelsen av Skatteverkets f6rmaga att motverka fusk,
upplevelsen av att Skatteverket behandlar alla rattvist samt att ytterligare

behovsanpassa myndighetens digitala tjanster.

De viktigaste resultaten fran analysen ar:

e Omradena kompetens (”Jag litar pa att information fran Skatteverket ar
korrekt”) och kommunikation (’Skatteverket kommunicerar pa ett sitt
som moter mina behov”) har en pavisad statistiskt signifikant paverkan pa
fortroendet.

e Storst skillnad mellan upplevelse och férvintan finns inom omradet
medvetet fusk ("Skatteverket dr bra pa att motverka medvetet fusk (t.ex.
inom skatt eller folkbokf6ring”)) medan minst skillnad finns inom omradet
kontakt (’Jag kinner mig bekvim med att kontakta Skatteverket om jag
behover hjalp”). Med andra ord lever Skatteverket till stor del upp till
forvintningarna att vara bekvim med att kontakta Skatteverket.

e Kompetens (’Jag litar pa att information fran Skatteverket dr korrekt”) och
kontakt (’Jag kinner mig bekvim med att kontakta Skatteverket om jag
behover hjalp”) dr de hégst rangordnade omradena f6r vad som ar viktigt

for respondenterna.
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Rekommendationer:

e Tor att forbattra myndighetens fortroende ytterligare bor Skatteverket
enligt denna analys fokusera pa omradena kompetens (”Jag litar pa att
information frin Skatteverket dr korrekt”) och kommunikation
(’Skatteverket kommunicerar pa ett sitt som moter mina behov”).

e Tor att forbittra néjdheten inom enskilda omraden bor Skatteverket
fokusera pa omradena medvetet fusk (“Skatteverket dr bra pa att motverka
medvetet fusk (t.ex. inom skatt eller folkbokféring”), rittvis behandling
(’Skatteverket behandlar manniskor pa ett rittvist sitt”) och digitala

tjanster ("Skatteverkets digitala tjdnster dr anpassade efter mina behov”).
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1 Inledning

Ett hogt fortroende for myndigheter ar en viktig del 1 ett fungerande samhille
och i en fungerande demokrati. For Skatteverket, som bl.a. ska verka for en
hog regelefterlevnad, ér ett hogt fortroende sirskilt viktigt da det visar att
allmanheten litar pa information fran Skatteverket och att Skatteverket utfér
sina uppgifter vil. Forskningen visar att nir medborgarna upplever att
myndighetens arbete 6verensstimmer med, eller Overtriffar, deras
forvintningar bygger myndigheten fortroende hos allmanheten.
Myndighetsfortroende ar alltsa nira sammankopplat med en individs

upplevelser av och férvintningar p4 myndigheter.'

Skatteverket genomfor arligen attitydundersékningar riktade till privatpersoner
och féretag for att fa kunskap om allminhetens och foretagens upplevelser och
erfarenheter av Skatteverkets verksamhet. Resultatet fran undersékningarna
visar att Skatteverket har ett hogt fortroende bland privatpersoner och foretag.
Dessa undersokningar miter forandringar 1 upplevelser Gver tid, men inte
individernas forvantningar pa myndigheten. Genom att identifiera individernas
torvintningar pa Skatteverket, och forséka beméta dem, kan Skatteverket

arbeta med att bevara eller 0ka det hé')ga2 fortroendet hos allminheten.

I denna rapport presenteras resultatet av en undersdkning som genomfordes i
borjan av 2024 for att mita privatpersoners upplevelser och forvantningar pa
Skatteverkets arbete. Syftet med undersékningen ir att underséka sambandet
mellan upplevelser av och forvantningar pa Skatteverket samt identifiera vilket
omrade som har storst paverkan pa det 6vergripande fortroendet for
Skatteverket. Undersckningen dr inspirerad av ett liknande experiment som
genomférdes av norska skattemyndigheten Skatteetaten under 2021.° Det
norska experimentet undersékte sambandet mellan myndighetens verksamhet
och samhillets fortroende for Skatteetaten. Detta gjordes genom att maita
gapet mellan upplevelsen av och férvintningarna pa ett antal omriden som
antas vara viktiga for fortroendet. Undersokningarna bestod dels av fragor
relaterade till Skatteetatens resultatindikatorer och dels av fragor relaterade till

anvindarvinlighet.

Experimentet visade att forvintningarna pa Skatteetaten generellt sett 4r hogre
an upplevelserna, vilket kan innebira ett ligre fértroende 4n om de hade
uppfyllt férvantningarna i storre utstrickning. Resultatet visade en positiv

paverkan pa fértroendet £6r flera av de omraden som mittes i experimentet.

! Se rapporten VVad skapar firtroende for nmyndigheter? — En forskningsoversikt pa
www.skatteverket.se.

2 Enligt Skatteverkets drliga attitydundersékningar har mer dn 80 procent av privatpersonerna
fortroende for Skatteverkets sitt att skota sin uppgift.

3 Se analysen Hoa pavirker samfunnets tillit til Skatteetaten? pd www.skatteetaten.no.
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Det kan darfor antas att en minimering av gapet mellan upplevelser och
forvintningar inom dessa omraden sannolikt skulle stirka fortroendet f6r den
norska skattemyndigheten. De omraden som identifierades ha storst potential
att 6ka sambhillets fortroende var korrekt och professionell behandling av

slutlig skatt samt rutiner som sikerstiller att man inte betalar for mycket skatt.

Skatteverkets undersékning liknar den norska studien och inkluderar
pastaenden inom olika omraden som antas ha en paverkan pa fortroendet for
Skatteverket. Det dr pastaenden relaterade till bemétande, kommunikation och
myndighetsutovning sa som kontrollverksamhet, vilket enligt forskningen ar
omriden som péaverkar allminhetens fortroende.* I denna rapport redovisas
resultatet fran samtliga fragor i undersokningen och den analys som
genomforts av gapet mellan upplevelse och férvintning och dess paverkan pa

fortroendet.

2 Om undersodkningen

Undersokningen skickades ut till 3 000 slumpmissigt utvalda privatpersoner i
aldern 18-79 ar. Utskicket bestod av pappersenkiter med mojlighet att svara
dven via en webbenkit och insamlingen av svar pagick under perioden 22
januari till 25 mars 2024. Enkiten besvarades av totalt 1 225 personer, vilket
gav en svarsfrekvens pa 41 procent (se tabell 1). Kvinnor svarade i h6gre grad
an min och aldre svarade i hogre grad dn de yngre. Skillnaderna 1 svarsfrekvens

liknar hur det ser ut i Skatteverkets arliga attitydundersékningar.

Tabell 1. Svarande och urval
Antal samt andel i procent

Urval Antal svar Svarsfrekvens
Totalt 3000 1225 41 %
Kvinnor 1414 626 44 %
Man 1409 571 41 %
18-29 &r 501 101 20 %
30-39 ar 552 157 28 %
40-49 &r 479 188 39 %
50-59 &r 507 240 47 %
60-69 ar 422 264 63 %
70-79 ar 362 247 68 %

Anm. Uppgifter om kén och alder saknas f6r 177 personer i urvalet.

Enkiten® som skickades ut bestod av tvi delar. I den forsta delen fick

enkitdeltagarna ta stillning till atta pastaenden om upplevelser av och

4 Se rappotten Vad skapar fortroende for myndigheter? — En forskningsiversikt pa
www.skatteverket.se.

5Se frigeformuliret i bilaga 1.
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forvintningar pa Skatteverket. Pastiendena bemottes via fragorna “hur vil
uppfylls det idag” (upplevelsen) och ”hur viktigt dr det for dig”
(forvintningen), pd en skala mellan 1 till 5 dir 1 = uppfylls inte alls/inte viktigt
alls och 5 = uppfylls mycket vil/mycket viktigt. Det fanns dven mojlighet att
svara ingen uppfattning. Direfter fick deltagarna vilja ut och rangordna tre av
de dtta pastiendena som ir viktigast f6r dem. I den andra delen av enkiten
fanns en fraga om deltagaren haft kontakt med Skatteverket de senaste tva dren
och en foljdfriga om vilken typ av kontakt personen haft. Sist i enkiten fanns
ett pastaiende om fortroendet for Skatteverkets sitt att skota sin uppgift som
besvarades pa en skala mellan 1 till 5 ddr 1 = instimmer inte alls och 5 =
instimmer helt. Aven fér detta pastiende fanns en mojlighet att svara ingen

uppfattning.

De pastaenden som undersokts i enkitens forsta del har tagits fram
tillsammans med representanter frin fyra avdelningar pa Skatteverket® och
ligger inom omraden som enligt forskning paverkar fortroendet for
myndigheter.” Pistdendena som undersokts i enkiten omfattar omriden som
kontakt, lyh6rdhet, kommunikation, kompetens, digitala tjanster, personlig
integritet, medvetet fusk och rittvis behandling.

Svaren fran undersokningen har viktats med avseende pa kon och élder utifran
urval och férdelning i populationen. Viktning dr en statistisk metod dir Gver-
och underrepresenterade grupper i ett undersokningsmaterial tilldelas en vikt
som motsvarar gruppens relativa storlek 1 populationen. Genom viktning kan

ett snedfordelat stickprov battre representera malgruppen.

For att testa om ett resultat skiljer sig at mellan olika grupper genomférs ett sa
kallat t-test’. Testet appliceras pa skillnaden i medelvirden mellan
svarsalternativen 1-5. De skillnader som kommenteras 1 rapporten ir statistiskt
siakerstallda pa signifikansnivan fem procent. Det innebir att det 4r mindre dn
fem procents sannolikhet att den observerade skillnaden kan forklaras enbart

av slumpen.

3 Resultat

I detta avsnitt redovisas samtliga resultat frin undersékningen. I det f6rsta
delavsnittet redovisas resultatet for varje enskild enkatfraga. Darefter foljer en
sd kallad gapanalys for att undersoka vilket gap som ar stérst och inom vilka

omraden det finns potential for forbattring. Till sist presenteras resultatet fran

¢ Representanter frain kommunikationsavdelningen (KA), kundmétesavdelningen (KMA),
storféretagsavdelningen (SFA) och avdelningen f6r ekonomi, styrning och analys (ESA)

7 Se Vad skapar fortroende for myndigheter? — En forskningsoversikt pi www.skatteverket.se.

8 Mer information om t-test finns pd T-tester och enkitanalys | Surveymonkey.
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en regressionsanalys som syftar till att fors6ka hitta det omrade som har storst
paverkan pa det allminna fortroendet for Skatteverket med hjilp av

gapanalysen.

3.1 Enkéatresultat

Redovisningen av enkitresultatet foljer i stort enkitens uppbyggnad. Forst
presenteras de atta pastiendena om upplevelse och forvintan, direfter
rangordningen av de viktigaste pastiendena och till sist pastiendet om
fortroende. I en separat del redovisas dven kontaktfragan och hur resultatet ser
ut fér dem som haft kontakt med Skatteverket.

3.1.1 Upplevelse och forvantan pa Skatteverket

Resultatet visar att forvintningarna pa Skatteverket genomgiende ar hogre dn
upplevelserna, och samtliga skillnader mellan upplevelse och foérvintan ar
statistiskt sakerstéllda. Detta dr i linje med vad Skatteetaten fann i sin
undersokning. Det dr i sig inget ovintat resultat eftersom samtliga pastienden
ar centrala faktorer i Skatteverkets myndighetsutévning och darfor bor vara
viktiga for de flesta individer. Merparten av respondenterna har svarat pa
pastaendena om forvintan (hur viktigt nagot 4r), diremot édr det en storre
variation nir det kommer till upplevelsen dir betydligt fler svarat "Ingen
uppfattning”. Inte heller detta dr ovintat med tanke pa att respondenterna
behover ha erfarenhet av varje situation for att ha en dsikt om upplevelsen,
vilket kanske inte behovs i lika stor utstrickning for att ha en forvintning pa en

situation.

I diagram 1 redovisas det forsta pastaendet fran enkiten, vilket rér individernas
instillning till att kontakta Skatteverket. Som framgar av diagrammet dr det 78
procent som kanner sig bekvama med att kontakta Skatteverket om de behéver
hjalp och endast 6 procent som inte gor det. Att en hég andel dr bekvima med
att kontakta Skatteverket ar positivt eftersom det Oppnar upp for en interaktion
med myndigheten. Bemétandet dr en viktig komponent £6r fértroendet £6r
myndigheter, och i métet med individen har myndigheten en mojlighet att leva
upp till eller 6vertriffa individens férvintningar.” Andelen som tycker att det ir
viktigt (hog forvintan) att vara bekvam med att kontakta Skatteverket ar 83
procent, vilket dr en nagot hégre andel dn de som upplever att de dr bekvima

med att kontakta Skatteverket. Kvinnor har hogre férvintningar an min.'”

9 Se Vad skapar fortroende for myndigheter? — En forskningsoversikt pa www.skatteverket.se.
10 For resultat uppdelat pd kvinnor och min, se tabell 3 i slutet av detta avsnitt.
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Diagram 1. Jag kinner mig bekvim med att kontakta Skatteverket om jag
behéver hjilp

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EL&g1 =2 3 =4 mHOg5

Anm. Upplevelse avser frigan ~hur vil uppfylls det idag” och férvintan avser frigan “hur
viktigt 4r det for dig”. Svarsskalan gir frin uppfylls inte alls/inte viktigt alls till uppfylls mycket
vil/mycket viktigt. Andel utan uppfattning i pastiendet ir 19 procent respektive 13 procent.

Nedan foljer tva pastaenden kopplade till interaktionen med Skatteverket. Det
ena handlar om lyh6rdhet och forstaelse f6r kundens situation, och det andra
handlar om Skatteverkets kommunikation. Lyhordhet och 6ppenhet ér viktiga
komponenter enligt OECD:s ramverk for att bygga fértroende hos
allminheten." Som framgir av diagram 2 upplever tvi tredjedelar av de
svarande att Skatteverket dr lyhérd och har forstielse f6r min situation”. En
relativt stor andel, 46 procent, har ingen uppfattning i pastaendet vilket
tormodligen kan forklaras av att pastdendet till viss del forutsitter att man har
haft kontakt med Skatteverket. Andelen som instimmer i att detta ar viktigt
(hog forvintan) dr 87 procent och dven 1 detta pastiende har kvinnor en nigot
hogte forvintan in min.'”” En fjirdedel av respondenterna har ingen
uppfattning, vilket dr den hogsta andelen bland samtliga pastaenden kopplat till

forvantan.

Diagram 2. Skatteverket dr lyh6rd och har forstaelse for min situation

Upplevelse &% 8% 22% 33%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ElLig1l =2 3 =4 mHOg5

Anm. Upplevelse avser fragan “hur vil uppfylls det idag” och férvintan avser frigan ’hur
viktigt ar det for dig”. Svarsskalan gir fran uppfylls inte alls/inte viktigt alls till uppfylls mycket
vil/mycket viktigt. Andel utan uppfattning i pdstdendet dr 46 procent respektive 24 procent.

1 Se An updated OECD framework on drivers of trust in public institutions to meet current and futnre

challenges pa www.oecd.org.
12 For resultat uppdelat pd kvinnor och min, se tabell 3 i slutet av detta avsnitt.
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En annan aspekt som ir viktigt for fortroendet dr att myndigheter ér
serviceinriktade och anpassar sin kommunikation och handliggning efter
individens behov."” Det tredje pastiendet i enkiten berdr Skatteverkets
kommunikation, se diagram 3. Andelen som upplever att Skatteverket idag
kommunicerar pa ett sitt som moter deras behov ar 70 procent och andelen
som tycker att detta ar viktigt (hog férvintan) ar 88 procent. Det finns ingen
skillnad 1 upplevelsen mellan kénen men kvinnor har en nagot hogre forvintan

in man.!*

Diagram 3. Skatteverket kommunicerar pa ett sitt som mdter mina behov

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EL&g 1 =2 3 =4 EHBg5

Anm. Upplevelse avser fragan “hur vil uppfylls det idag” och férvintan avser frigan “hur
viktigt ar det for dig”. Svarsskalan gir frin uppfylls inte alls/inte viktigt alls till uppfylls mycket
vil/mycket viktigt. Andel utan uppfattning i pastiendet ar 24 procent respektive 16 procent.

Kunskap och kompetens hos Skatteverkets medarbetare dr ett maste for att
Skatteverket ska kunna utféra sin uppgift pa ett bra sitt. Det framkommer i
OECD:s ramverk att det finns en tydlig koppling mellan fértroende och
myndighetens kompetens och operationella effektivitet."” Som framgér av
diagram 4 upplever 88 procent att de kan lita pd att informationen frin
Skatteverket dr korrekt, vilket ar det pastaiende med hogst upplevelse av. Detta
resultat ar i linje med resultatet i Skatteverkets arliga attitydundersdkning till
privatpersoner 2023 dir 87 procent instimde i att de litar pa att de svar de far
fran Skatteverket dr korrekta. Det dr ett av pastiendena inom omradet kontrakt
och bemétande i attitydundersékningen som har hégst instimmandegrad. '
Andelen som anser att det dr viktigt (hog forvintan) att informationen fran
Skatteverket dr korrekt dr 95 procent, vilket dven ar det pastiende med hogst

forvantan pa.

13 Statskontoret (2015). Att styra mot 6kat fortroende — dr det rétt vige Om

offentlig sektor, rapport nr. 25.

14 For resultat uppdelat pd kvinnor och min, se tabell 3 i slutet av detta avsnitt.

15 Se An updated OECD framework on drivers of trust in public institutions to meet current and future
challenges pa www.oecd.org.

16 Se Skatteverkets drliga attitydundersikning 2023 — Resultatrapport till privatpersoner pa
www.skatteverket.se.

www.skatteverket.se

10


https://www.oecd.org/publications/an-updated-oecd-framework-on-drivers-of-trust-in-public-institutions-to-meet-current-and-future-challenges-b6c5478c-en.htm
https://www.skatteverket.se/download/18.7da1d2e118be03f8e4f99d2/1707317877874/Skatteverkets_%C3%A5rliga_attitydunders%C3%B6kning_2023_Privatpersoner.pdf

Diagram 4. Jag litar pa att information fran Skatteverket ar korrekt

Upplevelse > 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EL&g1 =2 3 =4 mHOg5

Anm. Upplevelse avser fraigan hur vil uppfylls det idag” och férvintan avser fragan “hur
viktigt 4r det for dig”. Svarsskalan gir frin uppfylls inte alls/inte viktigt alls till uppfylls mycket
vil/mycket viktigt. Andel utan uppfattning i pastiendet dr 10 procent respektive 6 procent.

Utover ett gott bemotande och tillforlitlig information efterstravar Skatteverket
dven att myndighetens tjinster upplevs som enkla och anpassade efter
anvindarens behov. Fortroende gentemot en myndighet skapas om
anvindarna ir néjda med myndighetens tjinster.'” Ett sitt att arbeta med detta
ar att skapa smidiga tjanster for anvindarna och erbjuda, exempelvis, e-tjanster.
I diagram 5 framgar att 78 procent upplever att Skatteverkets digitala tjdnster ar
anpassade efter deras behov och 91 procent anser att detta ar viktigt (hog
torvintan). Det finns en skillnad mellan kénen dir bade upplevelsen av och

forvintan pa Skatteverkets digitala tjanster dr hogre hos kvinnor dn hos man. 18

Diagram 5. Skatteverkets digitala tjAnster ir anpassade efter mina behov

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EL&g 1 =2 3 =4 EHHg5

Anm. Upplevelse avser fragan “hur vil uppfylls det idag” och férvintan avser fragan “hur
viktigt dr det for dig”. Svarsskalan gar frin uppfylls inte alls/inte viktigt alls till uppfylls mycket
val/mycket viktigt. Andel utan uppfattning i pastiendet ar 19 procent respektive 14 procent.

En av resultatindikatorerna hos Skatteetaten som ingar i deras undersékning ar
att de behandlar och lagrar information om individer pa ett tillforlitligt sitt."”
En motsvarande fraga dr inkluderad i Skatteverkets enkit, vilken framgar i
diagram 6 nedan. Andelen som upplever att Skatteverket lagrar och behandlar

uppgifter pa ett rattssakert sitt ar 85 procent samtidigt som 95 procent anser

7 Se Vad skapar fortroende for myndigheter? — En forskningsoversikt pa www.skatteverket.se.
18 For resultat uppdelat pd kvinnor och min, se tabell 3 i slutet av detta avsnitt.
19 Mer specifikt “Informasjon om meg lagres og behandles fortrolig hos skattemyndighetene”.
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att detta ar viktigt (hog forvantan). I pastiendet om upplevelsen dr det

47 procent som svarar att de inte har nigon uppfattning. Att ha insyn 1 hur
Skatteverket arbetar med att hantera och lagra personlig information ér inte
litt, vilket kan forklara den héga andelen utan uppfattning. Samtidigt ar det
betryggande att en majoritet av respondenterna som har en asikt upplever att

Skatteverket gor detta pa ett rattssikert satt.

Diagram 6. Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett rittssikert sitt av
Skatteverket

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EL&g 1 =2 3 =4 EHBg5

Anm. Upplevelse avser fragan “hur vil uppfylls det idag” och férvintan avser frigan “hur
viktigt dr det for dig”. Svarsskalan gar frin uppfylls inte alls/inte viktigt alls till uppfylls mycket
vil/mycket viktigt. Andel utan uppfattning i pastiendet ar 47 procent respektive 14 procent.

I Skatteverkets rapport [ad skapar fortroende for myndigheter? — En
forskningsiversikt *° framkommer att myndigheters maktutdvning ir ett viktigt
omrade for fértroendet. For lite kontroller kan skada fértroendet genom att
myndigheten inte upplevs som kompetent och rittvis i sin behandling. A andra
sidan kan en omfattande kontrollverksamhet skada fértroendet gentemot

myndigheten, om det framfor allt riktas mot oskyldiga personer.

I diagram 7 framgar att cirka 60 procent upplever att Skatteverket dr bra pa att
motverka medvetet fusk medan 15 procent svarar att de inte upplever det. Det
ar en stor variation bland svaren i detta pastiende och en relativt h6g andel (45
procent) som inte har en uppfattning. Nastan hilften av de som besvarat
undersokningen kan dirfér antas sakna tillrdckligt bra insyn 1 hur Skatteverket
arbetar med att motverka fusk idag. Daremot uppger 91 procent av de som
besvarat pastiendet att det dr viktigt f6r dem (hog foérvintan) att Skatteverket
ar bra pa detta.

20 Vad skapar fortroende for myndigheter? — En forskningsoversikt pa www.skatteverket.se.
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Diagram 7. Skatteverket dr bra pa att motverka medvetet fusk (t.ex. inom skatt
eller folkbokforing)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ml&g1 =2 3 =4 mHOg5

Anm. Upplevelse avser fragan hur vil uppfylls det idag” och férvintan avser fragan “hur
viktigt 4r det for dig”. Svarsskalan gir frin uppfylls inte alls/inte viktigt alls till uppfylls mycket
vil/mycket viktigt. Andel utan uppfattning i pastiendet ar 45 procent respektive 15 procent.

Myndigheters formaga att behandla alla likvirdigt och rattvist ar ytterligare en
aspekt som ingir i OECD:s ramverk for fortroendeskapande.” T diagram 8
redovisas pastaendet “Skatteverket behandlar minniskor pa ett réttvist satt”
dir 77 procent instimmer i att detta uppfylls idag. Andelen som anser att detta
ar viktigt (hog forvantan) ar hela 95 procent och kvinnors férvintan ar nagot
hogre in min.” Resultatet kan jimforas mot liknande pistienden i
Skatteverkets arliga attitydundersokning 2023 dir 67 procent tycker att
Skatteverket behandlar alla skattebetalare pa ett rittvist sitt medan 90 procent
tycker att de sjalva har blivit rittvist behandlade av Skatteverket.

Diagram 8. Skatteverket behandlar minniskor pa ett rittvist sitt

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EL&g 1 =2 3 =4 EHHg5

Anm. Upplevelse avser fragan ~hur vil uppfylls det idag” och férvintan avser frigan “hur
viktigt dr det for dig”. Svarsskalan gar fran uppfylls inte alls/inte viktigt alls till uppfylls mycket
val/mycket viktigt. Andel utan uppfattning i pastiendet ar 45 procent respektive 15 procent.

For att fa en 6vergripande bild av resultatet presenteras de atta pastiendena,
uppdelat pa upplevelse och férvintan, i tabell 2 nedan. For att férenkla
kommande analys kategoriseras dven varje pastiende efter var sitt omrade:

kontakt, lyh6rd, kommunikation, kompetens, digitala tjanster, personlig

2V Se An updated OECD framework on drivers of trust in public institutions to meet current and future

challenges pa www.oecd.org.
22 For resultat uppdelat pd kvinnor och min, se tabell 3 i slutet av detta avsnitt.
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integritet, medvetet fusk och rittvis behandling. Som framgir i tabellen ar
andelen utan uppfattning drygt 45 procent i hilften av pastiendena om
upplevelsen. For nistan samtliga pastienden om forvintan dr andelen utan
uppfattning runt 15 procent. Ligst upplevelse rapporterar de svarande om
Skatteverkets formaga att motverka medvetet fusk. Hogst forvantningar har de
svarande pa att kunna lita pa att informationen fran Skatteverket ar korrekt.
Det sistndmnda pastaendet ar det dér flest har en uppfattning, bade i

upplevelsen och forvintan.

Tabell 2. Pastaende 1 till 8 i enkiiten
Medelvirde av svarsskalan 1-5 samt andel i procent

P Medel- Andel utan

Pastaende A .
varde uppfattning

Kontakt
Jag kanner mig bekvam med att kontakta Upplevelse 4,15 19 %
Skatteverket om jag behdver hjalp Férvantan 4,30 13 %
Lyhord
Skatteverket ar lyhord och har forstaelse for Upplevelse 3,84 46 %
min situation Forvantan 4,41 24 %
Kommunikation
Skatteverket kommunicerar pa ett satt som Upplevelse 3,92 24 %
moter mina behov Forvantan 4,40 16 %
Kompetens
Jag litar pa att information fran Skatteverket ar  Upplevelse 4,45 10 %
korrekt Forvantan 4,75 6 %
Digitala tjanster
Skatteverkets digitala tjanster &r anpassade Upplevelse 4,12 19 %
efter mina behov Forvantan 4,51 14 %
Personlig integritet
Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett Upplevelse 4,37 47 %
rattssékert satt av Skatteverket Ebrvantan 471 14 %
Medvetet fusk
Skatteverket ar bra pa att motverka medvetet Upplevelse 3,78 45 %
fusk (t.ex. inom skatt eller folkbokforing) Ebrvantan 4,63 15 %
Rattvis behandling
Skatteverket behandlar manniskor pa ett Upplevelse 4,13 45 %
rattvist satt Forvantan 4,70 15 %

Anm. Grén markering avser det hogsta virdet och r6d markering avser det ligsta virdet.

De konsskillnader som kommenterats i detta avsnitt redovisas i tabell 3 nedan.
For samtliga pastaenden dir det finns en statistisk sikerstalld skillnad mellan
konen ir det kvinnorna som har hogre upplevelser eller férvintningar dn
minnen. Storst skillnad dr 1 férvintan om att ”Skatteverkets digitala tjanster ar
anpassade efter mina behov” (0,17 1 skillnad i medelvirde) foljt av
”Skatteverket dr lyhord och har forstaelse f6r min situation” (0,16 1 skillnad i

medelvirde).
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Tabell 3. Pastaende 1 till 8 i enkiten, uppdelat pa kén
Medelvirde av svarsskalan 1-5

Kvinnor Man

Jag kénner mig bekvdm med att kontakta Skatteverket om jag
behodver hjalp

Upplevelse 4,19 4,14

Forvantan 4,38 4,25 *
Skatteverket &ar lyhérd och har forstaelse for min situation

Upplevelse 3,92 3,81

Forvantan 4,50 4,34 *
Skatteverket kommunicerar pa ett satt som moter mina behov

Upplevelse 4,02 3,89

Forvantan 4,47 4,33 *
Jag litar pa att information fran Skatteverket ar korrekt

Upplevelse 4,48 4,44

Forvantan 4,78 4,72
Skatteverkets digitala tjanster ar anpassade efter mina behov

Upplevelse 4,20 4,07 *

Forvantan 4,59 4,42 *
Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett rattssakert satt av
Skatteverket

Upplevelse 4,41 4,39

Forvantan 4,75 4,69
Skatteverket ar bra p& att motverka medvetet fusk

Upplevelse 3,83 3,69

Forvantan 4,67 4,63
Skatteverket behandlar manniskor pa ett rattvist satt

Upplevelse 4,18 4,12

Forvantan 4,77 4,65 *

Anm. *=skillnaden mellan kvinnor och min ir statistiskt sdkerstélld pa signifikansnivin 5
procent.

3.1.2 Rangordning av viktigaste pastaenden

I diagram 9 presenteras resultatet av rangordningen dir respondenterna valt ut
och rangordnat tre av de atta pastaenden som ér viktigast f6r dem. En tredjedel
uppger att det viktigaste fo6r dem dr att de kan lita pa att informationen fran
Skatteverket dr korrekt. Var femte person har valt att rangordna “’Jag kinner
mig bekvim med att kontakta Skatteverket om jag behover hjilp” som
nummer ett och var sjunde tycker att det viktigaste dr att uppgifter om dem
lagras och behandlas pa ett rittssakert sitt av Skatteverket. Det dr dven dessa
tre pastienden som flest personer rangordnat som nummer tva och tre. Lagst 1
samtliga rangordningar ligger pastiendena ”Skatteverket kommunicerar pa ett
siatt som moter mina behov” och “Skatteverkets digitala tjanster dr anpassade

efter mina behov”.

www.skatteverket.se



Diagram 9. Rangordna de tre pastienden som ér viktigast for dig
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® Jag litar pa att information
fran Skatteverket ar korrekt

Jag k&nner mig bekvam med
att kontakta Skatteverket om
jag behover hjalp

m Uppgifter om mig lagras och
behandlas pa ett rattssakert
satt av Skatteverket

Skatteverket behandlar
manniskor pa ett rattvist satt

m Skatteverket ar lyhord och
har forstaelse for min
situation

Skatteverket ar bra pa att
motverka medvetet fusk (t.ex.
inom skatt eller folkbokforing)

Skatteverkets digitala tjanster
ar anpassade efter mina
behov

Skatteverket kommunicerar
pa ett satt som moter mina
behov

Anm. Diagrammet visar andel som rangordnat pastdendena som nummer 1, 2 och 3.

Resultatet fran rangordningen gar inte helt i linje med resultatet frin de

separata pastiendena som besvarats 1 enkiten, till exempel har ”Jag kinner mig

bekvim med att kontakta Skatteverket om jag behdver hjilp”, som hamnade

nist hogst i rangordning ett, lagst medelvirde pa fraigan “Hur viktigt dr det for

dig”. En mdjlig forklaring till denna diskrepans kan vara att i

rangordningsfragan stills alla pastienden mot varandra istallet for var for sig,

och enkitdeltagarna ombeds att plocka ut de tre viktigaste. Det dr dven virt att

notera att skillnaderna i medelvirdet mellan samtliga pastaenden ir relativt

sma. Diremot har pastdendet ”Jag litar pad att information fran Skatteverket dr

korrekt” bade hogst medelvirde och hamnar hogst upp 1 samtliga

rangordningar.

Det finns inga skillnader mellan kvinnor och man eller mellan aldersgrupper

bland de tre pastiendena som storst andel valt att rangordna forst. For

rangordning 2 och 3 finns det nagra mindre skillnader mellan kén och ilder.”

2 Fullstindiga resultat och férdelningar dterfinns i bilaga 2.
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3.1.3 Fortroende

Sista fragan 1 enkdten handlar om fortroendet till Skatteverket, vilket
presenteras i diagram 10. Totalt 86 procent instimmer i att de har fortroende
for Skatteverkets satt att skota sin uppgift, vilket dr nagot hogre an resultatet
fran Skatteverkets arliga attitydundersokning 2023 dir 82 procent instimde i
samma pastiende. Endast 4 procent instimmer inte i att de har fortroende for
Skatteverket. Det finns inga statistiskt sikerstéllda skillnader i fértroendet

mellan kvinnor och min eller mellan olika aldersgrupper.

Diagram 10. Jag har fortroende for Skatteverkets sitt att skota sin uppgift

22% 10% 38%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B |nstammer inte alls 1 2 3 4 ®|nstammer helt 5

Anm. Andel utan uppfattning i pastiendet dr 9 procent.

Om man delar in populationen i tvi gruppet, de som har ett hogre fortroende™
och de som har ett ligre fortroende™, finns det skillnader i samtliga
pastaenden, gillande bade upplevelser och férvintningar. Personer med ett
hogre fortroende har bade hogre upplevelser av och hogre forviantningar pa
Skatteverket. Storst skillnad 1 upplevelse finns i pastaendena ”Skatteverket
behandlar manniskor pa ett rattvist satt” samt “Skatteverket dr lyhérd och har
forstaelse f6r min situation”, dir andelen som instimmer ér 72 respektive 60
procentenheter hogre bland de med hégre fortroende. Storst skillnad i
forvintan finns i pastaendena om att kinna sig bekvim med att kontakta
Skatteverket vid behov av hjilp (kontakt) och att lita pa att informationen fran
Skatteverket dr korrekt (kompetens), dir andelen som instimmer ar 26

respektive 21 procentenheter hégre bland de med hogre fortroende.

3.14 Resultat for dem som haft kontakt med
Skatteverket

En slutsats som kan dras frain OECD:s ramverk ir att det kan uppsta skillnader
1 fortroendet till Skatteverket mellan personer som varit i kontakt med

myndigheten och de som inte varit det.”” Det ir dirfor intressant att undersoka

24 Svarat 4 eller 5 pé pastidendet ” Jag har fértroende for Skatteverkets sitt att skota sin
uppgift”.

2> Svarat 1,2 eller 3 pa pastiaendet ” Jag har fértroende f6r Skatteverkets sitt att skota sin
uppgift”. Svarsalternativ 3 ingdr i den ldgre gruppen for att gruppen ska innehélla tillrackligt
manga observationer.

26 Fullstindiga resultat och férdelningar dterfinns i bilaga 2.

27 Se Vad skapar fortroende for myndigheter? — En forskningsoversikt pa www.skatteverket.se.
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om resultatet frin denna unders6kning skiljer sig at mellan de som haft eller
inte haft kontakt med Skatteverket.

I diagram 11 redovisas andelen som haft kontakt med Skatteverket de senaste
tva dren och vilken typ av kontakt de haft. Drygt 40 procent anger att de har
haft kontakt med Skatteverket och den absolut vanligaste kontakten sker via
telefon (67 procent) foljt av e-post (35 procent).

Diagram 11. Har du haft kontakt med Skatteverket respektive vilken typ av
kontakt?

Teteron | o7
srev [N 26%

=Ja

" Nej e-post N 35

Vet gj
chatt [l 7%

Personligt o

Anm. Frigan ir stilld ”Har du haft kontakt med Skatteverket via telefon, brev, e-post, chatt
eller personligt méte under de senaste tvd dren?”. Mojligt f6r de svarande att vilja fler 4n en
typ av kontakt.

Nir resultatet for de atta pastiendena delas upp mellan dem som haft kontakt
och dem som inte haft kontakt med Skatteverket finns fyra statistiskt
sikerstillda skillnader.” Tv4 av dessa ir relaterade till upplevelsen och giller
pastaendena ”Jag litar pa att information fran Skatteverket dr korrekt” samt
”Skatteverkets digitala tjanster dr anpassade efter mina behov”. For bada dessa
ar upplevelsen ligre hos dem som haft kontakt in hos dem som inte haft
kontakt. Det ska dock tilliggas att &ven om det finns en skillnad édr det
fortfarande dr en hég andel, 85 respektive 74 procent, bland dem som haft
kontakt som instimmer i pastiendena. De andra tva skillnaderna ir relaterade
till hur viktigt nagot dr och ber6r pastiendena ”Jag kinner mig bekvim med att
kontakta Skatteverket om jag behover hjilp” och ”Skatteverket kommunicerar
pa ett sitt som moter mina behov”. For bada dessa ir forvintan hogre hos
dem som haft kontakt.

Overgripande ar det inga storre skillnader mellan dem som haft kontakt och
dem som inte haft kontakt med Skatteverket. Det finns inte heller ndgon
skillnad 1 fortroendet for Skatteverket mellan dessa grupper. Detta skulle kunna
tolkas som att kontakten med Skatteverket inte dr betydelsefull f6r fortroendet,
men det dr viktigt att komma ihag att fragan handlar om personlig kontakt de

senaste tva aren. Upplevelsen av och forvantan pa Skatteverket byggs

28 Fullstindiga resultat och férdelningar aterfinns i bilaga 2.
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antagligen upp under flera ar och genom olika typer av kanaler och

erfarenhetet.

3.2 Gapanalys

I detta avsnitt presenteras en gapanalys av skillnaden mellan férvintan pa och
upplevelsen av Skatteverket. En gapanalys ir ett verktyg som gor det moijligt att
jamfora en verksamhets nuvarande prestation med sin potentiella prestation
genom att identifiera gapet mellan upplevelser av och férvintningar pa
verksamheten. Detta ger insikt om inom vilka omraden det finns rum for
torbattring. En forbittring inom dessa utvalda omraden kan leda till ett Okat
fortroendet for Skatteverket. Gapen ar framtagna genom att for varje individ
berikna skillnaden mellan férvintan pa och upplevelse av ett pastaende.
Svarsskalan for varje pastaende dr 1-5 och varje gap kan dirmed anta ett virde
mellan -4 och +4.

I diagram 12 redovisas medelvirdet av gapen. Samtliga skillnader ar positiva
vilket innebir att Skatteverket inte helt lever upp till de férvintningar som
individerna har. Den minsta skillnaden mellan férvintan och upplevelse finns i
pastaendet ’Jag kinner mig bekvim med att kontakta Skatteverket om jag
behover hjilp”. Eftersom gapet ir litet kan detta tolkas som att myndigheten
nastintill lever upp till f6rvintningarna for detta pastiende. Nist ldgsta gapet
finns i pastdendet kopplat till lagring om information (personlig integritet i
diagrammet), vilket dr det pastiende som i den norska enkiten hade ligst gap.
Det storsta gapet finns for pastiendet om att Skatteverket dr bra pa att
motverka medvetet fusk. Hir finns med andra ord storst forbittringspotential.

Detta resultat ar 1 linje med den norska studien.

Diagram 12. Skillnad (gap) mellan férvintan och upplevelse
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Anm. Diagrammet visar skillnaden i det aggregerade medelvirdet mellan férvintan och

upplevelse. Skillnaden kan anta ett virde mellan -4 och +4.
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Ett annat sitt att analysera gapen pa ar att stilla upplevelsen och férvintan mot
varandra i en prioriteringsmatris, vilket redovisas i diagram 13 nedan.
Punkterna i diagrammet har ingen koppling till fértroendet utan ger endast en
bild av relationen mellan férvintan och upplevelse for varje pastiende. I de fall
dar forvintan dr relativt hog samtidigt som upplevelsen ir relativt ldg, skapas
ett gap med forbittringspotential. De omriaden som i denna analys har storst
forbattringspotential 4r markerade med rott i diagrammet och avser arbetet
med medvetet fusk, rittvis behandling och digitala tjinster. Forbattras
upplevelsen inom dessa omraden kommer gapet mellan upplevelse och
forvintan att minska, givet att forvintan forblir oférindrad. De gula och
orangea punkterna representerar omraden dir upplevelsen ar relativt hog
samtidigt som forvintan ocksa ar relativt hog, respektive omraden dar
upplevelsen ar relativt lag och forvintan ocksa ir relativt lig. Dessa omraden
har forbattringspotential men 4r inte hogst prioriterade utifran denna analys.
Omradet kontakt som dr gronmarkerat i diagrammet representerar ett omrade
dir upplevelse och férvintan dr ungefir lika stora, vilket innebdr att individerna

1 regel dr n6jda och forbittring inom omradet bor prioriteras lagst.

Diagram 13. Sambandet mellan upplevelse och férvintan
Medelvirdet av svarsskalan 1-5

4,8
Kompetens
Rattvis
4.7 behandling u .
Personlig
B Integritet
4,6
Medvetet fusk
C
g 45 Digitala tjanster [l
E
fel ..
L 44 Lyhordhet
Kommunikation
4,3 [l Kontakt
4,2
3,7 3,8 3,9 4,0 4,1 4,2 4,3 4,4 4,5
Upplevelse

Anm. Grinsvirdena (linjerna) som delar in de fyra rutorna i matrisen ér baserade pa

medelvirdet av pistiendena for upplevelse respektive forvintan.

3.3 Regressionsanalys

Som en sista del av analysen undersoks vilka pastaenden som har storst
inflytande pa det allminna pastiendet om fortroende for Skatteverket. For att
testa detta genomfors en linjdr regressionsanalys dir gapen for de olika

pastaendena stills mot fértroendet enligt f6ljande:
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Fortroende; = B, + B kontakt; + S,lyhordhet; + fskommunikation; + B,kompetens;
+ Bsdigitala tjanster; + fgpersonlig integritet + [f;medvetet fusk;
+ Bgrittvis behandling; + Bokon; + Byoalder; + €;

Fortroendet 4r den beroende vatiabeln, B dr konstanten (virdet pa
fortroendet nar koefficienterna for de oberoende variablerna ir 0), f1_g ir
koefficienterna f6r de oberoende variablerna och avser gapet f6r respektive
pastiende, fg_1¢ it koefficienterna for kontrollvariablerna kén och dlder och

€ ar den slumpmassiga avvikelsen.

De observationer som ingar i regressionen dr endast de respondenter som
svarat inom intervallet 1-5 pa bade upplevelsen och hur viktigt ett pastiende
ar. Detta innebir att samtliga tolkningar av resultatet pa regressionsanalysen
begrinsas till personer som har bade en upplevelse och en foérvintan pa
samtliga frigor. Resultatet frin regressionen redovisas i tabell 4 nedan.” Som
framgar av tabellen édr det tva av pastiendena som har en signifikant paverkan
pa fortroendet, vilket ar ”Skatteverket kommunicerar pa ett sitt som moter
mina behov” (kommunikation) och ”Jag litar pa att information frin
Skatteverket ir korrekt” (kompetens). Det sistnaimna pastaendet verkar ha
storst paverkan pa fortroendet da koefficienten dr hogst. Sambandet for de
flesta pastiendena ir negativt vilket innebir att om gapet mellan férvintan och
upplevelse Okar leder det till ett ligre fértroende och om gapet minskar, det vill
sdga att forvintan och upplevelse narmar sig varandra, kommer fértroendet att

Oka.

Tabell 4. Resultat regressionsanalys, gapens paverkan pa fortroende

Standard-

Variabel Koefficient avvikelse p-véarde
Kontakt -0,08 0,07 0,24
Lyhordhet -0,05 0,07 0,46
Kommunikation -0,18 * 0,08 0,02
Kompetens -0,27 * 0,09 0,01
Digitala tjanster 0,04 0,07 0,56
Personlig integritet 0,00 0,07 0,96
Medvetet fusk -0,09 0,05 0,09
Rattvis behandling -0,11 0,07 0,13
Kén-dummy 0,01 0,00 0,05
Alder 0,01 0,09 0,88
Konstant 4,29 0,16 0,00

*=statistiskt signifikant pa signifikansnivan 5 procent.
Anm. Beroende variabel dr fortroendet for Skatteverkets sitt att skota sin uppgift. Pistdendena
1-8 idr i gap-form, dvs. férvintning-upplevelse. Antal observationer: 284.

2 Utover denna regressionsanalys har en regressionsanalys med gap-variablerna som dummy-
variabler samt en ordnad logistisk regression genomforts. Resultatet fran dessa tvé regressioner
var i linje med regressionsresultatet som presenteras i tabell 4.
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I regressionen ovan analyserades gapens paverkan pa fortroende, pa samma
sitt gar det att analysera upplevelsernas och forvintningarnas paverkan pa
fortroende var for sig. Med andra ord byta ut gapen mot virdet av de atta
pastaendena, det vill sdga respondenternas svar pa respektive friga. Fordelen
med en siadan typ av analys dr att antalet observationer blir hogre eftersom det
inte kriver att varje respondent ska ha svarat 1-5 pa bade pastaendet om

upplevelsen av och férvintan pa.

I tabell 5 redovisas resultatet for dessa tva regressionsanalyser. Som framgar
fran kolumnen ”Upplevelse” ar nastan samtliga pastienden statistiskt
sikerstallda, vilket innebir att samtliga upplevelser av Skatteverkets arbete
forutom digitala tjdnster har ett samband med fortroendet.™ I regressionen
med forvintningar dr endast tre pastaenden statistiskt sikerstillda och
forvintningar pa kontakt, kompetens och medvetet fusk har en paverkan pa
fortroendet. Ndgon som dr tydligt i resultatet dr att oavsett pa vilket sitt som
pastaendena liggs in 1 regressionen (gap, upplevelse eller forvintan) sa har
pastaendet “’Jag litar pd att information fran Skatteverket ar korrekt”
(kompetens) en paverkan pa fértroendet. Koefficienten ar dven betydligt storre
in for de andra pastdendena, vilket innebir att en férindring i detta omrade

har en storre paverkan pa fortroendet dn en forandring i 6vriga omraden.

Tabell 5. Resultat regressionsanalys, upplevelse jamfort med férvintan
Koefficient f6r upplevelsen respektive férvintan gentemot fértroendet

Variabel Upplevelse Forvantan
Kontakt 0,09 * 0,09 *
Lyhordhet 0,08 * 0,01
Kommunikation 0,05 * 0,02
Kompetens 0,34 * 0,33 *
Digitala tjanster 0,02 0,01
Personlig integritet -0,06 * 0,02
Medvetet fusk 0,11 ~* 0,07 *
Rattvis behandling 0,11 ~* 0,11
Koén-dummy 0,00 0,00
Alder 0,04 -0,03
Konstant 0,94 1,20

*=statistiskt signifikant pa signifikansnivan 5 procent.
Anm. Beroende variabel idr fortroendet for Skatteverkets sitt att skota sin uppgift. Antal
observationer dr 1 149 respektive 1 135.

en norska studien analyseras ocksa hur upplevelsen av de olika faktorerna
Id ka stud 1 ksa h level de olika fakt
paverkar fértroendet. I det fOrsta experimentet finner forfattarna att
pastaenden kring Skatteetatens myndighetsutévning, korrekt och professionell

hantering av skatteberakningen samt informationshantering alla har en stark

3 Personlig integritet hat ett negativt samband med fortroendet nir samtliga vatiabler kors
tillsammans 1 en regression. Utan Gvriga variabler i regressionen dr dock sambandet positivt.
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och betydande paverkan pa fértroende. De tva kvarvarande pastiendena, att
Skatteetaten behandlar ménniskor rittvist och att Skatteetaten sitter dit dem
som medvetet undviker skatt, verkar inte paverka fortroendet. I deras andra
experiment, om anvindarvanlighet, finner de att tre av fyra pastienden
paverkade fortroendet for Skatteetaten. Dessa pastdenden handlade om
anviandandet av ett sprak som dr enkelt att forstd, forekomsten av paminnelser

samt rutiner fOr att inte betala for mycket skatt.

Regressionsresultatet fran det norska experimentet har vissa likheter med det
som redovisats ovan ndr det kommer till gapens paverkan pa fortroende. I
regressionen med gapen ger inte medvetet fusk eller rittvis behandling ndgon
signifikant effekt, utan de pastienden som har en paverkan handlar om
Skatteverkets kompetens och kommunikation. Dessa kan méjligen jamféras
med Skatteetatens pastiende om professionell hantering av skatteberikningen

(kompetens) och ett sprak som ér enkelt att forsta (kommunikation).

4 Sammanfattande diskussion

For att avgora vilket omrade som ar viktigast for fortroendet och som bor
prioriteras i ett fortsatt utvecklingsarbete behover resultatet fran alla
delanalyser ovan analyseras tillsammans. Trots att ett omrade har ett stort gap,
med andra ord stor forbittringspotential, behéver detta nédvindigtvis inte vara
det hogst prioriterade omradet. Detta eftersom dven rangordningen och

effekten pa fértroendet behover vigas in 1 analysen.

Resultatet frin regressionsanalysen visar att om gapet mellan férvintan och
upplevelse inom omradena kompetens och kommunikation 6kar eller minskar,
paverkas fortroendet for Skatteverket. Storst paverkan har kompetens, det vill
saga ’Jag litar pa att informationen fran Skatteverket ar korrekt”. Detta dr dven
det pastaende dir respondenterna har hogst forvintan, hogst upplevelse samt
rangordnar hogst i samtliga tre rangordningar 6ver vad som ar viktigt.
Samtidigt ar gapet relativt litet for detta pastiende, vilket innebar att

Skatteverket redan lever upp till en stor del av privatpersonernas férvintningar.

Det andra pastaendet vars gap paverkar fortroendet dr ”Skatteverket
kommunicerar pa ett sitt som méter mina behov”. Detta pastiende har, a
andra sidan, bland de ligsta medelvirdena f6r bade férvintan och upplevelse,
och rangordnas bland de lidgsta i samtliga tre rangordningar 6ver vad som ir
viktigt f6r enkdtdeltagarna. Det framgar darfor som att respondenterna inte
tycker att detta pastaende 4r lika viktigt i relation till Gvriga pastienden, men
kopplat till fértroendet finns dnda ett samband dir ett minskat gap Okar

fortroendet.
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Medvetet fusk dr det omrade dar det ar storst skillnad mellan upplevelse och
torvintan, vilket tyder pa en viss missndjdhet med Skatteverkets férmaga att
motverka fusk. Detta bekriftas dven av prioriteringsmatrisen. Pastdendet
”Skatteverket dr bra pd att motverka medvetet fusk” dr det med lagst
medelvirde for upplevelsen och hir finns potential att 6ka upplevelsen for att
minska gapet till f6rvintan. Det kan vara bra att ha 1 atanke att kunskapen
kring Skatteverkets formaga att motverka fusk dr begrinsad. Nistan halften av
respondenterna har ingen uppfattning om hur vil det uppfylls idag vilket skulle
kunna indikera att mer information beh6vs, men samtidigt finns det en
utmaning i hur mycket information om Skatteverkets kontroller som
myndigheten bor och kan kommunicera ut. Regressionsanalysen visar att det
inte finns nagon statistiskt sikerstilld paverkan pa fortroendet beroende pa
fuskgapets storlek, diremot kan ett minskat gap forbattra néjdheten till

Skatteverkets arbete mot fusk.

I prioriteringsmatrisen framgar det att utover omradet medvetet fusk, bor
omradena rittvis behandling och digitala tjinster prioriteras pa grund av att
dessa omraden har en relativt hog forviantan i kombination med en relativt lag
upplevelse. Rittvis behandling, det vill siga ”Skatteverket behandlar méanniskor
pa ett rittvist sitt”, hamnar pa fjarde plats i samtliga rangordningar av vad som
ar viktigast for respondenterna, medan “Skatteverkets digitala tjanster ar
anpassade efter mina behov’” hamnar nast sist i rangordningarna. Eftersom
samtliga pastdenden i snitt har héga férvintningar behover en ligre
rangordning inte innebdra att pastiendet inte ar viktigt, utan enbart att det

rangordnats ligre i relation till Gvriga pastienden.

Enligt rangordningsfragan ar omradet kontakt viktigt, da ”’Jag kinner mig
bekvim med att kontakta Skatteverket om jag behdver hjilp” hamnar nist
hogst i rangordning 1 och pa tredje plats i rangordning 2 och 3. Diremot har
detta pastaende ligst gap mellan upplevelse och férvintan vilket innebir att
respondenterna i stor utstrackning tycker att Skatteverket lever upp till deras
forvintningar, vilket dven framgar av prioriteringsmatrisen. Pastaendet
”Uppgifter om mig lagras och behandlar pa ett rattssakert sitt av Skatteverket”
ligger hégt upp 1 rangordningarna 6ver vad som ér viktigt men det dr inget som
Skatteverket behover prioritera da respondenterna ér relativt néjda inom

omridet.

Resultatet frin undersékningen ger manga olika insikter och ett blandat resultat
kring vilka omraden som ér viktiga. Sammanfattningsvis verkar det frimst vara
omradet kompetens (”Jag litar pa att information fran Skatteverket ar korrekt”)
och direfter kommunikation (’Skatteverket kommunicerar pa ett sitt som
moter mina behov”) som Skatteverket bor ligga fokus pa for att eventuellt

torbattra fortroendet hos privatpersonerna. Utéver det, ndr analysen bortser
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fran fortroendet och ser till f6rbittring inom de olika omradena, visar
prioriteringsmatrisen att fokus bor ligga pa omradena medvetet fusk
(’Skatteverket dr bra pa att motverka medvetet fusk (t.ex. inom skatt eller
folkbokforing)”), rittvis behandling ("Skatteverket behandlar manniskor pa ett
rittvist sitt”) och digitala tjanster ("Skatteverkets digitala tjanster ir anpassade

efter mina behov”).
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Bilaga 1: Frageformular

~.--‘:g)3\ Skatteverket

| fraga 1-8 forekommer pastdenden dar du kommer att f& ange hur val du tycker att varje
pastaende uppfylls av Skatteverket idag samt hur viktigt varje pastdende &r fér dig. Du svarar
pa en skala mellan 1 till 5 dar 1 = Uppfylls inte alls/inte viktigt alls och 5 = Uppfylls mycket
vél/mycket viktigt. Om du inte kan besvara pastaendet vilj svarsalternativet “Ingen

uppfattning™.

1. Jag kdnner mig bekvam med att kontakta Skatteverket om jag behéver hjalp

Hur val uppfylls det idag?

Hur viktigt &r det for dig?

2. Skatteverket &r lyhérd och har forstaelse for min situation

Hur val uppfylls det idag?

Hur viktigt ar det for dig?

3. Skatteverket kommunicerar pa ett satt som moter mina behov

Hur vél uppfylls det idag?

Hur viktigt dr det for dig?

4. Jag litar pa att information fran Skatteverket &r korrekt

Hur vél uppfylls det idag?

Hur viktigt &r det for dig?

L

www.skatteverket.se

Uppfylls inte alls/
inte viktigt alls

Uppfylls mycket
val/ mycketviktigt  |ngen

Uppfylls inte alls/
inte viktigt alls

5 _ uppfattning
L] L]
[ Ll

Uppfylls mycket
val/ mycket viktigt  |ngen

Uppfylls inte alls/
inte viktigt alls

1 O

5 u ppfattning
L] L]
L] L]

Uppfylls mycket
val/ mycket viktigt  Ingen

Uppfylls inte alls/
inte viktigt alls

5 uppfattning
[ L]
L] L]

Uppfylls mycket
val/ mycket viktigt  Ingen

5 _u ppfattning
L] L]
L] L]

_
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5. Skatteverkets digitala tjanster ar anpassade efter mina behov

=

Uppfylls inte alls/ Uppfylls mycket
inte viktigt alls val/ mycket viktigt Ingen
1 2 3 a 5 uppfattning
Hur vél uppfylls det idag? ] ] ] ] ] ]
Hur viktigt &r det for dig? ] ] ] ] ] O

6. Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett rattssakert satt av Skatteverket

Uppfylls inte alls/ Uppfylls mycket
inte viktigt alls val/ mycket viktigt Ingen
1 2 3 4 5 uppfattning
Hur vél uppfylls det idag? [ ] [l ] ] ]
Hur viktigt dr det for dig? n ] n ] ] ]

7. Skatteverket ar bra pa att motverka medvetet fusk (t.ex. inom skatt eller folkbokf&ring)

Uppfylls inte alls/ Uppfylls mycket
inte viktigt alls val/ mycket viktigt Ingen
1 2 3 4 5 uppfattning
Hur vél uppfylls det idag? ] ] ] ] ] ]
Hur viktigt &r det for dig? U] L] U] U] L] U]

8. Skatteverket behandlar ménniskor pa ett rattvist satt

Uppfylls inte alls/ Uppfylls mycket
inte viktigt alls val/ mycket viktigt Ingen
1 2 3 4 5 uppfattning
Hur val uppfylls det idag? [ ] J ] O] O
Hur viktigt dr det fér dig? ] ] ] ] ] ]
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9. Nedan listas pastaenden fran fraga 1-8. Vi vill att du véljer och rangordnar de tre
pastaenden som &r viktigast fér dig, dar 1 &r det som &r viktigast, 2 &r det niast viktigast och

3 &r det tredje viktigaste.
Ange siffrorna 1, 2 och 3 i varsin ruta. Limna évriga rutor tomma.

1. Jag kdanner mig bekvam med att kontakta Skatteverket om jag behdéver hjalp
2. Skatteverket ar lyhord och har forstaelse f6r min situation

3. Skatteverket kommunicerar pa ett satt som mé&ter mina behov

4. Jag litar pa att information fran Skatteverket &r korrekt

5. Skatteverkets digitala tj@nster &r anpassade efter mina behov

6. Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett rattssékert satt av Skatteverket

7. Skatteverket &r bra pa att motverka medvetet fusk (t.ex. inom skatt eller
folkbokforing)

8. Skatteverket behandlar manniskor péa ett rattvist satt

10. Har du haft kontakt med Skatteverket via telefon, brev, e-post, chatt eller personligt

mote under de senaste tva aren?

[1Ja
I Nej
Vet g

10 b) Om ja, vilken typ av kontakt? (fler val kan kryssas i)
[ Telefon

[1Brev
[ ]E-post
L[] Chatt

[ Personligt méte

11. Ta stéllning till i vilken utstrédckning du instdmmer i féljande pastaende.

Jag har fértroende for Skatteverkets satt att skota sin uppgift

[ ]

[ ]

=

Instammer Ingen
inte alls Instémmer helt  uppfattning
1 2 3 4 5
L L] L] L L L]

L
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Bilaga 2: Resultattabeller

Innehall

Resultattabell totalt samt uppdelat pa kon, kontakt och fértroende

Resultattabell uppdelat pa aldersgrupper

Kalla

Skatteverkets fortroendematning 2024.

Undersokningarna genomférdes med postala enkiter med mojlighet att svara via webb.

Producent
ESA, Analys- och dataenheten, Statistiksektionen

Kontaktpersoner:
Jenny Persson jenny.lpersson@skatteverket.se
Unn Lindholm unn.lindholm@skatteverket.se
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Resultat totalt samt uppdelat pa kon, kontakt och fortroende

Kalla: Skatteverkets fortroendematning 2024.

Forklaringar:

L Uppgifter om kon saknas for 177 personer i urvalet.

2 Lagre = svarat 1-3 pa fortroendefrdgan. Hogre= svarat 4-5 pa fortroendefragan.
* = Skillnaden mellan grupperna ar statistiskt sékerstalld (p<0,05).

Statistiska tester har genomforts pd medelvardet.

www.skatteverket.se

Towlt kvimor  Man Konakt i O e
Urvalsstorlek 3000 1414% 1409* - - - -
Svarsfrekvens 41% 44% 41% - - - -
Jag kanner mig bekvam med att kontakta Skatteverket om jag behdéver hjélp; Hur val uppfylls det idag?
Instammer helt 5 46% 48% 45% 47% 44% 9% 52%
4 32% 30% 32% 30% 33% 22% 34%
3 17% 16% 16% 16% 19% 44% 12%
2 4% 3% 4% 3% 3% 10% 2%
Instammer inte alls 1 2% 1% 2% 3% 0% 9% 0%
Medelvarde 4,15 4,19 4,14 4,14 4,15 3,02 4,34
Andel utan uppfattning 19% 21% 16% 5% 30% 19% 14%
Jag kénner mig bekvam med att kontakta Skatteverket om jag behdver hjalp; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 54% 59% 50% 57% 50% 37% 56%
4 29% 26% 32% 30% 29% 23% 30%
3 12% 11% 11% 11% 14% 22% 10%
2 4% 2% 4% 1% 5% 12% 2%
Instammer inte alls 1 2% 1% 1% 1% 1% 5% 1%
Medelvarde 4,30 4,38 4,25 * 4,40 4,18 3,77 4,38
Andel utan uppfattning 13% 14% 12% 4% 20% 9% 9%
Skatteverket &r lyhord och har forstdelse fér min situation; Hur val uppfylls det idag?
Instammer helt 5 33% 39% 29% 33% 33% 6% 38%
4 33% 29% 36% 33% 34% 10% 38%
3 22% 19% 25% 23% 21% 37% 20%
2 8% 4% 4% 5% 3% 22% 1%
Instammer inte alls 1 3% 2% 2% 2% 1% 11% 0%
Medelvarde 3,84 3,92 3,81 3,84 3,85 2,60 4,10
Andel utan uppfattning 46% 52% 40% 22% 65% 30% 44%
Skatteverket &r lyhord och har férstdelse fér min situation; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 60% 64% 55% 61% 55% 46% 60%
4 27% 25% 30% 27% 31% 20% 29%
3 9% 8% 10% 11% 8% 21% 8%
2 2% 1% 2% 0% 3% 6% 1%
Instammer inte alls 1 2% 1% 1% 1% 1% 3% 1%
Medelvarde 4,41 4,50 434 * 4,45 4,33 3,95 4,47
Andel utan uppfattning 24% 27% 20% 11% 33% 23% 20%
Skatteverket kommunicerar pd ett sitt som méter mina behov; Hur vél uppfylls det idag?
Instammer helt 5 35% 39% 33% 35% 35% 4% 40%
4 35% 35% 36% 33% 37% 18% 38%
3 21% 18% 22% 20% 22% 42% 18%
2 6% 4% 4% 5% 3% 15% 2%
Instammer inte alls 1 3% 2% 3% 4% 1% 12% 1%
Medelvarde 3,92 4,02 3,89 3,88 3,98 2,72 4,12
Andel utan uppfattning 24% 28% 18% 8% 34% 23% 18%
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Skatteverket kommunicerar pa ett satt som moéter mina behov; Hur viktigt ar det for dig?

Instammer helt 5 57% 60% 53% 61% 53% 38% 59%
4 31% 30% 32% 29% 31% 29% 32%
3 10% 8% 12% 8% 11% 22% 8%
2 2% 1% 2% 1% 2% 7% 1%
Instammer inte alls 1 1% 0% 1% 0% 1% 2% 0%
Medelvarde 4,40 4,47 4,33 * 4,48 4,32 3,90 4,47
Andel utan uppfattning 16% 19% 13% 6% 23% 15% 12%
Jag litar p& att information fran Skatteverket &ar korrekt; Hur val uppfylls det idag?
Instammer helt 5 62% 64% 62% 59% 66% 15% 71%
4 26% 26% 26% 26% 25% 30% 25%
3 8% 7% 8% 9% 7% 32% 3%
2 2% 2% 3% 3% 1% 12% 1%
Instammer inte alls 1 2% 1% 1% 2% 1% 8% 0%
Medelvarde 4,45 4,48 4,44 4,35 4,56 3,26 4,66
Andel utan uppfattning 10% 11% 8% 3% 14% 8% 5%
Jag litar p& att information fran Skatteverket &r korrekt; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 81% 84% 79% 80% 83% 56% 85%
4 14% 12% 16% 15% 13% 22% 13%
3 3% 3% 3% 3% 4% 14% 1%
2 1% 1% 1% 1% 1% 6% 0%
Instammer inte alls 1 0% 0% 0% 0% 0% 2% 0%
Medelvarde 4,75 4,78 4,72 4,73 4,77 4,24 4,83
Andel utan uppfattning 6% 6% 6% 2% 9% 4% 2%
Skatteverkets digitala tjanster ar anpassade efter mina behov; Hur vél uppfylls det idag?
Instammer helt 5 42% 47% 38% 38% 44% 16% 45%
4 36% 32% 40% 36% 38% 24% 39%
3 16% 15% 16% 18% 14% 34% 12%
2 4% 3% 3% 4% 3% 14% 2%
Instammer inte alls 1 2% 1% 2% 2% 1% 6% 1%
Medelvarde 4,12 4,20 4,07 * 4,03 4,19 3,21 4,27
Andel utan uppfattning 19% 22% 16% 11% 25% 20% 15%
Skatteverkets digitala tjdnster &r anpassade efter mina behov; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 63% 70% 58% 63% 62% 45% 65%
4 28% 22% 31% 28% 28% 23% 29%
3 6% 6% 7% 5% 7% 19% 5%
2 2% 1% 2% 2% 2% 8% 1%
Instammer inte alls 1 1% 0% 1% 1% 1% 3% 1%
Medelvarde 4,51 4,59 442 * 4,50 4,48 3,99 4,57
Andel utan uppfattning 14% 16% 12% 7% 19% 15% 10%
Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett rattssakert sétt av Skatteverket; Hur val uppfylls det idag?
Instammer helt 5 56% 60% 56% 56% 57% 20% 62%
4 29% 25% 31% 29% 29% 29% 29%
3 11% 12% 10% 11% 11% 32% 7%
2 3% 1% 1% 1% 1% 8% 0%
Instammer inte alls 1 1% 0% 1% 1% 0% 2% 0%
Medelvarde 4,37 4,41 4,39 4,35 4,39 3,46 4,53
Andel utan uppfattning 47% 50% 43% 40% 53% 41% 44%
Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett rattssakert sétt av Skatteverket; Hur viktigt ar det for dig?
Instammer helt 5 80% 82% 78% 78% 81% 63% 81%
4 15% 13% 16% 16% 13% 21% 14%
3 4% 3% 4% 4% 5% 10% 4%
2 1% 1% 1% 1% 1% 5% 1%
Instammer inte alls 1 1% 0% 1% 0% 1% 1% 0%
Medelvarde 4,71 4,75 4,69 4,70 4,72 4,38 4,76
Andel utan uppfattning 14% 14% 12% 10% 16% 13% 9%
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Skatteverket &r bra pd att motverka medvetet fusk (t.ex. inom skatt eller folkbokféring); Hur val uppfylls det idag?

Instammer helt 5 35% 36% 33% 35% 35% 7% 40%
4 27% 28% 25% 29% 24% 20% 28%
3 23% 22% 25% 22% 24% 30% 22%
2 10% 5% 7% 6% 6% 20% 4%
Instammer inte alls 1 5% 2% 3% 3% 2% 11% 1%
Medelvarde 3,78 3,83 3,69 3,81 3,76 2,72 3,96
Andel utan uppfattning 45% 51% 37% 35% 53% 33% 42%
Skatteverket &r bra p& att motverka medvetet fusk (t.ex. inom skatt eller folkbokféring); Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 74% 7% 74% 76% 74% 54% 7%
4 17% 16% 17% 16% 17% 19% 17%
3 7% 6% 6% 6% 7% 16% 5%
2 2% 1% 1% 1% 1% 7% 0%
Instammer inte alls 1 1% 0% 1% 1% 0% 2% 0%
Medelvarde 4,63 4,67 4,63 4,65 4,61 4,12 4,70
Andel utan uppfattning 15% 16% 14% 10% 19% 12% 11%
Skatteverket behandlar manniskor pd ett rattvist satt; Hur val uppfylls det idag?
Instammer helt 5 47% 48% 48% 49% 48% 5% 55%
4 30% 29% 30% 26% 31% 12% 33%
3 15% 16% 14% 17% 14% 45% 10%
2 4% 2% 3% 2% 2% 12% 1%
Instammer inte alls 1 4% 1% 2% 2% 1% 12% 0%
Medelvarde 4,13 4,18 4,12 4,12 4,19 2,60 4,42
Andel utan uppfattning 45% 52% 37% 36% 53% 37% 42%
Skatteverket behandlar manniskor pa ett rattvist satt; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 7% 82% 75% 7% 79% 56% 80%
4 18% 15% 18% 18% 16% 20% 18%
3 4% 2% 5% 4% 4% 15% 2%
2 1% 1% 1% 1% 1% 7% 0%
Instammer inte alls 1 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
Medelvarde 4,70 4,77 4,65 * 4,70 4,72 4,22 4,77
Andel utan uppfattning 15% 18% 11% 10% 18% 15% 10%
Jag har fortroende for Skatteverkets sétt att skdta sin uppgift
Instammer helt 5 48% 51% 47% 47% 50% 0% 56%
4 38% 36% 39% 37% 38% 0% 44%
3 10% 10% 10% 11% 9% 70% 0%
2 2% 2% 3% 2% 2% 17% 0%
Instammer inte alls 1 2% 1% 2% 2% 1% 12% 0%
Medelvarde 4,28 4,33 4,25 4,24 4,34 2,56 4,56
Andel utan uppfattning 9% 9% 8% 3% 12% 0% 0%

Har du haft kontakt med Skatteverket via telefon, brev, e-post, chatt eller personligt méte under de senaste tva ren?

Ja 41% 38% 46% 100% 0% 49% 43%
Nej 51% 55% 48% 0% 100% 41% 50%
Vet gj 8% 7% 6% 0% 0% 10% 6%
Om ja, vilken typ av kontakt (flervalsfraga)
Telefon 67% 71% 64% 67% - 77% 65%
Brev 26% 22% 26% 26% - 24% 25%
E-post 35% 32% 38% 35% - 39% 35%
Chatt 7% 5% 7% 7% - 14% 5%
Personligt méte 11% 10% 11% 11% - 10% 12%
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Rangordning 1

Kontakt 20% 21% 23% 25% 16% 20% 21%
Lyhoérdhet 7% 6% 5% 6% 7% 7% 7%
Kommunikation 4% 3% 4% 5% 4% 3% 4%
Kompetens 34% 34% 29% 28% 37% 22% 35%
Digitala tjanster 6% 4% 8% % 6% 8% 6%
Personlig integritet 14% 16% 12% 12% 15% 15% 12%
Arbete mot fusk 6% 7% 7% 6% % 7% 6%
Rattvis behandling 10% 9% 11% 11% 9% 19% 8%
Rangordning 2
Kontakt 14% 14% 11% 16% 11% 10% 14%
Lyhérdhet 7% 6% 7% 12% 3% 14% 6%
Kommunikation 10% 9% 10% 11% 8% 15% 9%
Kompetens 22% 23% 23% 18% 25% 22% 22%
Digitala tjanster 10% 9% 11% 11% 10% 4% 11%
Personlig integritet 16% 17% 16% 13% 18% 17% 16%
Arbete mot fusk 10% 11% 11% 10% 10% 10% 10%
Raéttvis behandling 12% 10% 11% 9% 14% 8% 12%
Rangordning 3
Kontakt 12% 14% 10% 10% 13% 10% 12%
Lyhordhet 6% 6% 5% 6% 6% 8% 5%
Kommunikation 9% 8% 10% 11% 7% 6% 9%
Kompetens 14% 14% 15% 16% 13% 12% 15%
Digitala tjanster 13% 13% 13% 16% 10% 17% 13%
Personlig integritet 15% 15% 15% 13% 17% 18% 15%
Arbete mot fusk 15% 13% 16% 14% 16% 17% 15%
Rattvis behandling 16% 17% 17% 13% 19% 12% 16%
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Resultat uppdelat pa aldersgrupper

Kalla: Skatteverkets fortroendematning 2024.

Forklaringar:

1 Uppgifter om &lder saknas fér 177 personer i urvalet.

a,b,c,d,e,f = varje bokstav representerar en aldersgrupp och en skillnad mellan &ldersgrupper som &r statistiskt sakerstalld (p<0,05).

Exempelvis, om medelvardet for gruppen 18-29 ar foljs av bokstav b indikerar detta p& att det finns en signifikant skillnad mellan

gruppen 18-29 ar (a) och gruppen 30-39 ar (b).
Statistiska tester har genomforts pd medelvardet.

18-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar 60-69 ar 70-79 ar
Urvalsstorlek 501* 5521 479% 507* 4221 362t
Svarsfrekvens 20% 28% 39% 47% 63% 68%
Jag kanner mig bekvam med att kontakta Skatteverket om jag behéver hjélp; Hur val uppfylls det idag?
Instammer helt 5 38% 50% 44% 47% 49% 46%
4 36% 32% 31% 29% 30% 33%
3 21% 11% 19% 17% 18% 13%
2 4% 5% 2% 4% 3% 6%
Instammer inte alls 1 1% 2% 3% 3% 0% 2%
Medelvarde 4,05 4,23 4,11 4,14 4,23 4,17
Andel utan uppfattning 24% 15% 13% 15% 20% 27%
Jag kénner mig bekvam med att kontakta Skatteverket om jag behdver hjélp; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 55% 51% 52% 51% 56% 62%
4 21% 35% 31% 31% 30% 23%
3 13% 11% 14% 12% 10% 8%
2 6% 2% 2% 5% 3% 5%
Instammer inte alls 1 5% 1% 1% 0% 1% 2%
Medelvarde 4,17 4,32 4,30 4,27 4,37 4,39
Andel utan uppfattning 15% 9% 9% 11% 13% 21%
Skatteverket &r lyhord och har forstdelse fér min situation; Hur val uppfylls det idag?
Instammer helt 5 26% 39% 30% 32% 32% 40%
4 35% 32% 32% 33% 34% 33%
3 24% 19% 26% 22% 24% 18%
2 11% 8% 8% 9% 7% 5%
Instammer inte alls 1 4% 2% 5% 4% 3% 4%
Medelvarde 3,69 3,97 3,74 3,82 3,85 3,99
Andel utan uppfattning 46% 45% 45% 52% 42% 47%
Skatteverket &r lyhord och har férstdelse fér min situation; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 57% 62% 61% 57% 60% 62%
4 23% 31% 24% 32% 29% 24%
3 12% 6% 15% 9% 8% 7%
2 4% 0% 0% 2% 3% 4%
Instammer inte alls 1 5% 1% 1% 1% 1% 2%
Medelvarde 4,24 454a 4,44 4,42 4,43 4,41
Andel utan uppfattning 17% 20% 24% 21% 23% 32%
Skatteverket kommunicerar p4 ett sitt som moter mina behov; Hur vél uppfylls det idag?
Instammer helt 5 31% 37% 29% 38% 36% 40%
4 26% 39% 36% 34% 37% 37%
3 27% 16% 29% 19% 20% 14%
2 12% 5% 3% 5% 5% 5%
Instammer inte alls 1 4% 3% 3% 4% 3% 3%
Medelvarde 3,68 4,01a 3,84 3,97 3,99a 4,07ac
Andel utan uppfattning 33% 17% 17% 23% 23% 30%
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Skatteverket kommunicerar p4 ett satt som méter mina behov; Hur viktigt &r det for dig?

Instammer helt 5 57% 57% 56% 55% 57% 58%
4 26% 35% 32% 33% 29% 28%
3 10% 8% 11% 9% 11% 10%
2 5% 0% 1% 1% 2% 3%
Instammer inte alls 1 2% 1% 0% 1% 1% 1%
Medelvarde 4,31 4,47 4,42 4,40 4,39 4,40
Andel utan uppfattning 18% 13% 13% 14% 14% 22%
Jag litar pa att information fr&n Skatteverket &r korrekt; Hur val uppfylls det idag?
Instammer helt 5 60% 63% 63% 64% 63% 63%
4 26% 26% 25% 25% 25% 27%
3 11% 6% 7% 8% 8% 8%
2 1% 2% 3% 1% 3% 2%
Instammer inte alls 1 2% 2% 2% 1% 2% 1%
Medelvarde 4,40 4,47 4,45 4,51 4,43 4,49
Andel utan uppfattning 8% 7% 4% 10% 11% 13%
Jag litar pa att information fr&n Skatteverket &r korrekt; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 7% 88% 83% 81% 80% 80%
4 19% 8% 12% 15% 15% 14%
3 3% 3% 4% 3% 3% 4%
2 1% 1% 1% 0% 2% 2%
Instammer inte alls 1 0% 1% 0% 0% 1% 0%
Medelvarde 4,72 4,81 4,76 4,77 4,71 4,73
Andel utan uppfattning 4% 3% 4% 4% 7% 10%
Skatteverkets digitala tjanster &r anpassade efter mina behov; Hur vél uppfylls det idag?
Instammer helt 5 41% 45% 37% 47% 44% 40%
4 33% 39% 35% 33% 37% 39%
3 17% 11% 23% 15% 14% 14%
2 5% 4% 4% 4% 4% 4%
Instammer inte alls 1 4% 1% 2% 1% 1% 4%
Medelvérde 4,03 4,23c 4,00 4,21c 4,19 4,08
Andel utan uppfattning 17% 10% 12% 19% 20% 32%
Skatteverkets digitala tjdnster &r anpassade efter mina behov; Hur viktigt &r det for dig?
Instammer helt 5 62% 63% 64% 66% 63% 65%
4 28% 31% 26% 26% 27% 23%
3 6% 3% 9% 5% 7% 7%
2 5% 1% 1% 3% 2% 2%
Instammer inte alls 1 0% 1% 1% 0% 1% 3%
Medelvarde 4,47 4,55 4,52 4,55 4,49 4,45
Andel utan uppfattning 11% 5% 8% 13% 15% 26%
Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett rattssakert sétt av Skatteverket; Hur véal uppfylls det idag?
Instammer helt 5 50% 59% 54% 65% 56% 60%
4 37% 29% 29% 25% 29% 23%
3 8% 9% 13% 8% 11% 15%
2 6% 1% 2% 1% 4% 2%
Instammer inte alls 1 0% 1% 2% 1% 1% 0%
Medelvarde 4,31 4,44 4,31 4,53 4,34 4,41
Andel utan uppfattning 45% 43% 43% 49% 46% 51%
Uppgifter om mig lagras och behandlas pa ett rattssékert sétt av Skatteverket; Hur viktigt ar det for dig?
Instammer helt 5 74% 81% 80% 84% 75% 84%
4 16% 15% 14% 13% 19% 10%
3 8% 3% 5% 2% 3% 4%
2 1% 1% 1% 1% 2% 2%
Instammer inte alls 1 0% 1% 1% 0% 2% 0%
Medelvarde 4,64 4,74 4,72 4,79% 4,63 4,77e
Andel utan uppfattning 10% 9% 10% 13% 13% 20%
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Skatteverket &r bra pd att motverka medvetet fusk (t.ex. inom skatt eller folkbokféring); Hur val uppfylls det idag?

d Instémmer helt 5
4
3
2
Instammer inte alls 1
Medelvérde

Andel utan uppfattning

42%
26%
13%
11%

7%
3,85
45%

35%
29%
29%

5%

2%
3,90
43%

39% 33% 34% 30%
25% 27% 26% 26%
22% 25% 24% 26%

8% 10% 13% 14%

6% 5% 3% 5%
3,82 3,73 3,73 3,62
40% 46% 45% 47%

Skatteverket &r bra p& att motverka medvetet fusk (t.ex. inom skatt eller folkbokféring); Hur viktigt &r det for dig?

Instammer helt 5

4

3

2

Instammer inte alls 1
Medelvérde

Andel utan uppfattning

70%
17%
10%

4%

0%
4,52
18%

4%
18%
7%
1%
1%
4,62
10%

74% 80% 75% 78%
18% 15% 17% 15%
6% 4% 5% 5%
1% 0% 2% 1%
0% 1% 1% 1%
4,65 4,71 4,63 4,68
16% 12% 14% 21%

Skatteverket behandlar manniskor pd ett rattvist satt; Hur val uppfylls det idag?

Instammer helt 5

4

3

2

Instammer inte alls 1
Medelvarde

Andel utan uppfattning

44%
31%
14%

3%

8%
3,99
40%

48%
29%
18%

4%

1%
4,19
34%

47% 51% 47% 49%
31% 30% 30% 27%
15% 13% 15% 14%

3% 2% 7% 6%

3% 3% 1% 4%
4,15 4,24 4,15 4,12
38% 52% 48% 50%

Skatteverket behandlar manniskor pa ett rattvist satt; Hur viktigt &r det for dig?

Instammer helt 5 70% 78% 7% 83% 7% 81%
4 24% 17% 19% 15% 17% 10%
3 5% 4% 3% 2% 3% 6%
2 1% 0% 1% 0% 2% 3%
Instammer inte alls 1 0% 1% 0% 0% 0% 0%
Medelvérde 4,63 4,71 4,73 4,80ae 4,69 4,68
Andel utan uppfattning 13% 9% 13% 13% 17% 20%
Jag har fortroende for Skatteverkets sétt att skdta sin uppgift
Instammer helt 5 48% 50% 44% 49% 51% 49%
4 37% 39% 41% 39% 31% 37%
3 8% 8% 10% 11% 12% 8%
2 2% 1% 3% 1% 3% 3%
Instammer inte alls 1 4% 1% 2% 1% 2% 2%
Medelvarde 4,23 4,35 4,23 4,34 4,27 4,29
Andel utan uppfattning % 5% 6% 8% 10% 12%

Har du haft kontakt med Skatteverket via telefon, brev,

e-post, chatt eller personligt méte under de senaste tva ren?

Ja 29% 48% 48% 43% 40% 40%
Nej 59% 43% 43% 52% 53% 58%
Vet gj 11% 9% 9% 5% 7% 3%
Om ja, vilken typ av kontakt (flervalsfraga)
Telefon 55% 73% 64% 67% 69% 66%
Brev 31% 26% 29% 29% 20% 15%
E-post 31% 33% 32% 47% 33% 31%
Chatt 7% 8% 8% 5% 7% 3%
Personligt méte 14% 13% 14% 5% 8% 14%

www.skatteverket.se

36



Rangordning 1

Kontakt 17% 19% 21% 17% 29% 23%
Lyhoérdhet 12% 5% 9% 4% 3% 4%
Kommunikation 5% 3% 5% 5% 2% 2%
Kompetens 37% 33% 34% 34% 33% 25%
Digitala tjanster 1% 11% % 6% 5% 5%
Personlig integritet 12% 12% 9% 15% 13% 21%
Arbete mot fusk 6% 6% % % 7% 7%
Rattvis behandling 10% 10% 7% 12% 7% 13%
Rangordning 2
Kontakt 20% 14% 11% 10% 10% 16%
Lyhérdhet 5% 9% 6% 8% 7% 4%
Kommunikation 14% 8% 11% 8% 11% 8%
Kompetens 21% 21% 24% 20% 23% 28%
Digitala tjanster 6% 10% 13% 13% 10% 6%
Personlig integritet 14% 13% 15% 18% 18% 19%
Arbete mot fusk 6% 9% 10% 12% 12% 11%
Raéttvis behandling 14% 15% 10% 10% 10% 8%
Rangordning 3
Kontakt 11% 11% 12% 12% 13% 13%
Lyhordhet 8% 9% 6% 6% 5% 2%
Kommunikation 7% 10% 10% 9% 9% 9%
Kompetens 14% 14% 13% 15% 13% 16%
Digitala tjanster 16% 16% 12% 13% 11% 11%
Personlig integritet 18% 10% 15% 16% 16% 15%
Arbete mot fusk 13% 15% 16% 16% 10% 17%
Rattvis behandling 12% 15% 17% 12% 24% 17%

www.skatteverket.se

37



(-
)
Skatteverket

Postadress: 205 30 Malm6 Telefon: 0771-567 567
skatteverket@skatteverket.se, www.skatteverket.se
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