














Andelen noéjda kunder av dem som har kontaktat CSN via telefon varierar utifran olika
kundgrupper. F6r CSN:s del kan det vara intressant att veta i vilka grupper andelen néjda
kunder ar hogst respektive lagst.

I tabell nr 10 redovisas resultaten utifran hur urvalet till undersékningen stratifierades,
torutom nir det giller studerande pa grundskole- eller gymnasialniva. Som synes dr
andelen néjda'® kunder med CSN:s telefonservice hégst hos aterbetalningsskyldiga av
ABSL och ABSM. Andelen néjda kunder med CSN service i sin helhet 4r hégst hos dem
som ir aterbetalningsskyldiga av ABSL. Gruppen 6vriga dr de som har hogst andel néjda
kunder nir det giller CSN:s verksamhet i sin helhet. Ligst andel n6jda kunder aterfinns
hos studerande pa hogskoleniva med bidrag och lan. Andelen n6jda kunder ir aven lag i
gruppen studerande pa gymnasieniva med bidrag och lin. Fér mer information om hur
de olika grupperna har betygsatt CSN:s service och verksamhet se bilaga 1.

Tabell 10: Andelen néjda kunder av dem som har ringt till CSN, kundgrupper uppdelade enligt
det stratifierade urvalet

Andel n6jda kunder Andel n6jda kunder Andel n6jda kunder
med CSN:s med CSN:s service i med CSN:s
telefonservice sin helhet verksamhet 1 sin
helhet
2008 | 2009 | 2010 | 2008 | 2009 | 2010 | 2008 | 2009 | 2010
Kvinnor 82 81 79 82 80 78 81 79 78
Min!? 80 79 81 81 79 79 78 78 81
Studerande pa
gymnasieniva
- studerar med
generellt eller
prioriterat bidrag
utan lin 81 77 79 78 82 74
- studerar med
generellt eller
prioriterat bidrag
med 1in 80 70 79 67 84 74
Studerande pa
hégskoleniva
- Generellt bidrag 83 | 84 | 8 | 81 | 87 | 79 | 82 | 8 | 77
utan lin
- Generelle bidrag 87 | 82 | 69 | 83 | 78 | 66 | 8 | 86 | 72
med lan
Enbart
aterbetalningsskyldig | 80 88 76 79 86 77 79 83 78
ABAL
Enbart
aterbetalningsskyldig | 81 82 83 77 73 82 80 73 80
ABSL

18 N6jd dr den som har givit det aktuella omridet betyget 6 eller hdgre pd den tio-gradiga skalan.
19 Urvalet stratifierades inte utifrin kén, men det kan dnda vara intressant att se om det 4r nagon skillnad i
hur min eller kvinnor har bedomt CSNi:s service.
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Fortsittning tabell 10: Andelen néjda kunder av dem som har ringt till CSN, kundgrupper
uppdelade enligt det stratifierade urvalet

Andel n6jda kunder Andel ndjda kunder Andel ndjda kunder

med CSN:s med CSN:s setrvice i med CSN:s
telefonservice sin helhet verksamhet i sin
helhet

2008 | 2009 |2010 | 2008 | 2009 | 2010 | 2008 | 2009 | 2010

Enbart
aterbetalningsskyldig | 86 87 83 80 88 79 82 86 77
ABSM

Aterbetalnings- 74 79 69 79 62 75
skyldig pé 2-3 1an

Ovriga

(kombinationer av 79 76 82 82 79 80 79 80 82

stod, 1an och nivier)

Jamfort med resultaten frain 2009 ars undersokning har andelen néjda kunder 6verlag
sjunkit. Men det finns tre grupper dir andelen néjda har 6kat. Dessa dr aterbetalnings-
skyldiga pa ABSL, aterbetalningsskyldiga av mer 4n ett lin och gruppen 6vriga. Den
skillnad som 1 tidigare genomférda undersdkningar har varit tydlig, att andelen nojda ar
storre hos studerande dn hos aterbetalningsskyldiga, har nu férsvunnit helt. Enligt arets
resultat rader snarare det omvinda nu.

Andel n6jda kunder for delomraden

Kunderna upplever att servicen inom enskilda serviceomradena si som bemotande via
telefon och CSN:s formaga att forklara sa att kunden fOrstar ar bra. I flera fall dr andelen
kunder som upplever delomriden som bra och att de har tillit till CSN, lika med eller
éver 75 procent™. De delomriden med hégsta andel ndjda kunder rér kundernas tillit till
att deras drende behandlas enligt gillande lagar och regler (85%) och handliggarnas
formaga att via telefon forklara sd att kunden forstar (82%).

I tabell 11 nedan redovisas de omraden som har andelar néjda kunder pa 75 procent eller
mer. Observera att andelen n6jda har minskat 1 10 av dessa omraden, samtidigt som den
har 6kat i 4 av omradena. For tva omraden har andelen n6jda kunder sjunkit fran att ha
varit 75 procent eller mer till att nu vara ligre 4n 75 procent. Men inom tva andra
omraden har andelen néjda Okat fran att vara under 75 procent till att nu Gverstiga denna

coo 21
niva.

Tabell 11: Andelen njda kunder av dem som har varit i kontakt med CSN via telefon, delomraden
med andel néjda kunder pa 75 procent eller mer.

Telefonservicen 2008 2009 {2010
Mojlighet att fa svar pa fraga nir kunden anviander personlig

service via telefon 81 80 77
Bemétande vid kontakt via telefon 81 81 79
Handlaggarens vilja att hjilpa till via telefon 83 81 78
Sakkunskap fOr att ge svar via telefon 83 83 79
Formaga att via telefon forklara sd att kunden forstar 85 83 82
Handlaggarens mojlighet att ta sig tid att hjalpa kunden via

telefon 81 80 79

20 Kunder som upplever att CSN:s service dr bra dr de som pa en friga om hur kunden upplever ett
specifikt serviceomrade har angivit ett virde pa 6 eller hogre pa en tio-gradig skala.
21 ] bilaga 4 dterfinns enkdten i sin helhet. Dir framgar frigeformuleringarna kring respektive omride.
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Fortsittning tabell 11: Andelen néjda kunder av dem som har varit i kontakt med CSN via telefon,

delomraden med andel néjda kunder pa 75 procent eller mer.

Information 2008 12009 {2010
Information i drsbesked 77 76 74
Personlig information i Mina sidor 81 77 75
Personlig information via telefon (personlig service) 85 81 82
CSN:s formaga att forklara sa att kunden forstar 83 82 80
Information pa Webbplatsen 76 73 78
Tillit

Att CSN utfor det myndigheten har lovat 79 79 80
Att CSN behandlar kundens arende efter gillande lagar och

regler 86 88 85
Regelverket

Beviljningsreglerna 75 73 76

Det finns emellertid ett antal omriaden, som respondenterna inte dr lika néjda med. 1
tabell 12 nedan presenteras de delomraden, dir andelen ndjda kunder understiger 75
procent. Det delomride, dir andelen néjda kunder ar ldgst, ror hur kunderna upplever
CSN:s information om hur tagande av lan under studietiden kommer att paverka deras
framtida ekonomi nir lanet ska betalas tillbaka. Andelen ndjda med denna information
har emellertid 6kat med 6 procentenheter. Observera att andelen ndjda med nedan-
staende serviceomriden har 6kat inom 13 omraden medan den har sjunkit inom 8
omraden. Mest har andelen n6jda sjunkit nar det giller den personliga informationen vid

besok.

Tabell 12: Andelen néjda kunder av dem som har varit i kontakt med CSN via telefon, delomraden

med andel néjda kunder under 75 procent.

Telefonservicen 2008 2009 2010
Mojlighet att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha

personlig service via telefon 69 65 70
Mojlighet t6r kunderna att fa direkt svar pa sin fraga utan

vidarekoppling nir de anviander personlig service via telefon 66 63 62
CSNi:s tider for personlig service via telefon 70 72 73
Information

Information i beslut 74 71 70
Personlig information i brev 79 75 74
Personlig information i Talsvar. 65 60 59
Personlig information i e-post. 72 69 69
Personlig information vid besok 76 77 67
Information i broschyrer 73 72 71
Information pa blanketter 72 72 74
Informationen om reglerna f6r beviljning av studiestod 75 69 73
Information om vart kunderna vinder sig for att 6verklaga ett

beslut. 64 60 66
Informationen om reglerna for aterbetalning av studiestod 67 60 64
Informationen om hur tagandet av lan under studietiden

paverkar lantagarens ekonomi nir linet ska borja betalas

tillbaka 44 44 50
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Fortsittning tabell 12: Andelen néjda kunder av dem som har varit i kontakt med CSN via telefon,
delomraden med andel néjda kunder under 75 procent.

Inflytande och rittssikerhet 2008 12009 2010
CSN:s formaga att limna samma svar pa samma fraga till

kunderna 66 04 62
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r

deras eget drende 68 03 63
CSN:s f6rmaga att snabbt korrigera felaktiga beslut 68 066 66
Mojlighet f6r kunderna att fa insyn i sitt drende under drendets

gang 64 56 57
Inflytande och rittssikerhet

Mojlighet f6r kunderna att fora fram synpunkter 66 60 63
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r

verksamheten i stort 61 01 61
Handliggningstider

For ans6kningar 74 69 65
For fragor som kunden stillt via e-post 09 65 66
For fraigor som kunden har stillt via brev 63 62 63
Tillit

Att CSN hjilper kunden att tillvarata sina intressen pa bista

mojliga sitt. 71 68 70
Regelverket

Aterbetalningsreglerna 62 60 66

Sammanfattningsvis kan det konstateras att andelen n6jda har minskat for 18 service-
omraden, 6kat hos 17 och ir oférindrad pa 4 omraden sedan féregaende undersokning.

Forklaringsmodeller

Hur telefonkunderna bedémer CSN:s olika serviceomraden dr intressant och viktig
information, men det ar dven viktigt att undersoka vilket eller vilka serviceomraden som
ar viktigast for kundernas helhetsbild av CSN:s service, alternativt verksamhet. Denna
information kan hjilpa CSN att utveckla sin service eller verksamhet pa ett mer
kostnadseffektivt sitt. En sadan férklaringsmodell dr en berikning av hur olika variabler
antas paverka en specifik variabel, si som frigan om CSN:s telefonservice 1 sin helhet,
samtidigt som det tas hinsyn till variablernas inbordes paverkan. Modellerna nedan syftar
till att forklara telefonkundernas bedomning av CSN:s telefonservice, CSN:s information,
CSN:s handldggning, CSN:s service som helhet och CSN:s verksamhet som helhet.

Det bor dock fortydligas att aven om ett delomrade inte verkar ha ndgon storre inverkan
pa hur kunden bedémer servicen i sin helhet sa bor det hallas under uppsikt och
underhallas. For om ett omrade faller tillbaka i utvecklingen kan det snabbt bli viktigare
f6r kundernas upplevelse av servicen i sin helhet.
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CSNi:s telefonservice
I modellen for att forklara telefonkundernas uppfattning om CSN:s telefonservice i sin
helhet har féljande fragor i enkiten anvints:

Omrade: Tillginglighet
Hur upplever du ...
e mojligheten att komma i kontakt med oss nir du vill ha personlig service?

e vira tider fOr personlig service via telefon?

Omrade: Handliggarnas kunskap och kompetens
Hur upplever du ...
e mojligheten att fa svar pa din fraga nir du anvander personlig service via telefon?
e mojligheten att direkt (utan vidarekoppling) fa svar pa din fraga nar du anvander
personlig service via telefon?
e vir sakkunskap nir det giller att ge dig svar via telefon?
e vir fOormaga att forklara sa att du fOrstar via telefon?

Omride: Bemotande

Hur upplever du ...
e vir vilja att hjilpa dig via telefon?
e vir moijlighet att ta oss tid med dig via telefon?
e virt bemotande vid kontakt via telefon?

Vad ir det som framforallt paverkar telefonkundernas bedémning av CSN:s
telefonservice?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framférallt foljande som i
tur och ordning paverkar telefonkundernas néjdhet med CSN:s telefonservice:

1. Medarbetarnas bemdtande vid kontakt via telefon
Mojligheten att komma i kontakt med oss nir kunden vill ha personlig service via
telefon

3. Medarbetarnas sakkunskap nir det giller att ge kunden svar via telefon?

Det ar dessa omraden CSN framfoérallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
ndjdheten med CSN:s telefonservice, hos dem som ringde till CSN vecka 5, 2010.
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CSNi:s information
I modellen for att forklara telefonkundernas uppfattning om CSN:s information i sin
helhet har féljande fragor i enkiten anvints:

Omrade: Allman information
Hur upplever du den allmidnna informationen ...

1 vara broschyrer?

pa vara blanketter?

pa var webbplats, www.csn.se?

om vart du vander dig for att 6verklaga ett beslut?
om reglerna f6r beviljning av studiestod?

om reglerna for dterbetalning av studiestod?

om hur tagandet av lan under studietiden paverkar lintagarens ekonomi nir lanet
ska borja betalas tillbaka?

Omrade: Personlig information
Hur upplever du den personliga informationen ...

i vara beslut?

i vara arsbesked?

i den e-post du far fran oss?

i de brev du fir frin oss?

i Mina sidor (www.csn.se)?

i Talsvar?

i kontakten med oss vid ett besok?

1 kontakten med oss via telefon (personlig service)?

Vad ir det som framforallt paverkar telefonkundernas bedémning av CSN:s
information?

Av de fragor som ingick i modellen ovan idr det enligt analysen framférallt f6ljande som i
tur och ordning paverkar telefonkundernas n6jdhet med CSN:s information:

1.

2.
3.

Den personliga informationen vid kontakten med CSN via telefon (personlig
service)

Den personliga informationen i besluten

Den personliga informationen i de brev kunden far fran oss

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra om myndigheten vill 6ka
nojdheten med CSN:s information, hos dem som ringde till CSN vecka 5.
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CSN:s handliggning
I modellen for att forklara telefonkundernas uppfattning om CSN:s handliggning i sin
helhet har féljande fragor i enkiten anvints:

Omrade: ”CSN:s férmaga”
Hur upplever du...
e var formaga 1 allminhet att forklara sa att du forstar?

e vir formaga att limna samma svar pa samma fraga, oavsett vem av oss du har
kontakt med?

e var fOormaga att snabbt korrigera felaktiga beslut?

Omride: Mojlighet till insyn, framférande av synpunkter

Hur upplever du...
e din mojlighet att fa insyn 1 hur ditt arende behandlas under drendets gang?
e din mdjlighet att framféra synpunkter?

Omrade: CSN tar hinsyn till framférda synpunkter
Hur upplever du...

e att vi tar hinsyn till dina synpunkter som ror ditt arende?
e att vi tar hinsyn till de synpunkter du limnar som ror var verksamhet i stort?

Omrade: Handlaggningstider
Hur upplever du vira handlaggningstider. ..

e f6r dina ans6kningar?
e {6r fragor som du stallt via e-post?
e for fragor som du stallt via brev?

Omriade: Tillit

Litar du pd att ...
e i hjilper dig att ta tillvara dina intressen pa basta mojliga sitt?
e viutfor det vi har lovat dig?
e vi behandlar ditt drende efter gillande lagar och regler?

Vad ir det som framforallt paverkar telefonkundernas bedémning av CSN:s
handliggning?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framférallt foljande som i
tur och ordning paverkar telefonkundernas néjdhet med CSN:s handliggning:

1. Tilliten till att CSN hjilper kunden att ta tillvara sina intressen pa basta mojliga
satt

2. Handlaggningstiderna for ansokningar

3. Tilliten till att vi utfor det vi har lovat kunden

4. Tilliten till att vi behandlar kundens drende enligt gillande lagar och regler

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten med CSN:s handliggning, hos dem som ringde till CSN vecka 5, 2010.
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CSNi::s service 1 sin helhet
I denna forklaringsmodell ingar helhetsfragorna f6r ovanstiende omraden. Enligt
analysen paverkar de 1 tur och ordning n6jdheten med CSN:s service enligt f6ljande:

1. Handliggningen
2. Informationen
3. Telefonservicen

Se under respektive omrade ovan vad som ir viktigast for att kunderna ska tycka att
servicen inom respektive omrade ir bra.

CSNi:s verksambhet 1 sin helhet
Aven 1 denna forklaringsmodell ingar de tre helhetsfragorna, men tva fragor till som ror
studiestodsreglerna inkluderas ocksa. Dessa ir:

Hur upplever du ...
e reglerna fOr beviljning av studiestod?
e reglerna for aterbetalning av studiestod?

Av de fragor som ingick i modellen dr det framforallt f6ljande som i tur och ordning kan
antas paverka telefonkundernas néjdhet med CSN:s verksamhet i sin helhet, hos dem
som ringde till CSN vecka 5:

1. Handliggningen
Information, reglerna f6r beviljning av studiestéd och reglerna for aterbetalning
av studiestod

3. Telefonservicen

Observera att reglerna f6r beviljning och aterbetalning av studiestdd har lika stor effekt
pa kundernas néjdhet med verksamheten som informationen CSN ger ut.

Intressant sidoinformation ér att vidare analyser av datamaterialet visar pa att kundernas
uppfattning om beviljningsreglerna inte bara har en stark koppling mot deras uppfattning
om myndighetens verksamhet, utan dven mot deras uppfattning om myndighetens
service. Uppfattningen om dterbetalningsreglerna hade dven den en signifikant positiv
koppling till kundens uppfattning om servicen i sin helhet, men den var inte alls lika stark
som den koppling beviljningsreglerna hade. Dessa resultat pekar pa att kundernas
uppfattning om CSN:s service inte bara paverkas av den service myndigheten ger, utan
aven av de regler som styr beviljningen och aterbetalningen av studiestod.
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Telefonkundernas férvintningar pa CSN

Om CSN:s kunder har férvintningar pa CSN:s service sa dr det inte osannolikt att deras
bedomning av myndighetens service delvis beror pa hur vil CSN uppfyller dessa
forvintningar. Det dr dirfor intressant att undersoka vilka forvintningar kunderna har pa
CSNis service. Foljande fragor stilldes:

Hur var dina forvintningar pa CSN:s service 1 borjan av detta ar?
Hur dr dina foérvintningar pa CSN:s service nu?

Resultaten fran dessa tva fragor har analyserats bade utifrin medelvirden och utifrin
andelar, andelar som har betygsatt sina férvantningar som 6 eller hégre pa en tio-gradig
skala. Analyserna visar pa att medelvirdet for férvintningarna pa CSN:s service totalt sett
har 6kat sedan bérjan av aret. Men bland studerande har férvintningarna sjunkit under
borjan av 2010 samtidigt som forvantningarna generellt sett har Okat bland
aterbetalnings-skyldiga. Analyseras resultaten utifran kon framgar det att medelvirdet har
stigit bland kvinnorna medan det ir 1 stort sett oférandrat bland mannen.

Analyseras resultaten utifrin andelar som har betygsatt sina forvantningar pa CSN:s
service till 6 eller hogre pa en tio-gradig skala framkommer det samma bild som nir det
giller medelvirdena ovan, att fOrvintningarna har 6kat bland aterbetalningsskyldiga
medan de har minskat bland studerande.

Tabell 13: Férvintningar pa CSN:s service hos de som ringt och begirt personlig service, redovisat
utifran olika kundgrupperna

Medelbetygi |Medelbetygi | Andel kunder somi | Andel kunder som i
boétjan av februari/Mars| borjan av 2010 hade | februari/mars 2010
2010 2010 forvantningar pa hade forvintningar
CSN:s service pa CSNs service
motsvarande 6 eller | motsvarande 6 eller
hogre pa den 10 — hogre pa den 10 —
gradiga skalan gradiga skalan
Samtliga 7,0 7,2 75 78
Kvinnor 7,1 7,2 75 78
Min2 6,9 6,8 75 75
Studerande pa
Gymnasieniva
- Enbart generellt eller
hégre bidrag 7,1 7,2 76 72
- Generellt eller hogre
bidrag med lin 6,8 6,4 70 66

22 Urvalet stratifierades inte utifrdn k6n, men det kan 4nd4 vara intressant att se om det dr ndgon skillnad i

vilka férvintningar man och kvinnor har pda CSN.
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Fortsittning tabell 13: Forvintningar pa CSN:s service hos de som ringt och begirt personlig
service, redovisat utifrin olika kundgrupperna

Medelbetygi |Medelbetygi | Andel kunder somi | Andel kunder som i
botjan av februari/Mars| botjan av 2010 hade | februari/mars 2010
2010 2010 forvintningar pa hade férvantningar
CSN:s service pa CSNs service
motsvarande 6 eller | motsvarande 6 eller
hégre pa den 10 — hégre pa den 10 —
gradiga skalan gradiga skalan
Studerande pa
hogskoleniva
- Generellt bidrag
utan lan 7,0 6,9 78 74
- Generellt bidrag
med lan 0,0 0,3 68 065
Enbart
Aterbetalningsskyldig
ABAL 6,9 06,8 76 77
Enbart
Aterbetalningsskyldig
ABSL 6,7 7,3 70 76
Enbart
Aterbetalningsskyldig
ABSM 6,8 7,6 63 77
2-3 lan 0,5 7,0 66 74
Ovriga
(kombinationer av
stod, lan och nivaer) |74 7,5 81 82

Sinkta forvintningar kan indikera att CSN:s service under arets borjan inte har levt upp
till de forvintningar kunden hade vid ingangen av 2010.

Telefonkundernas behov av service

I undersokningen stilldes dven fragor om vilka kontaktvigar telefonkunderna har haft till
CSN under 2010, vad de har frigat om och varfor de tog kontakt med myndigheten. Det
stalldes ocksa fraigor om hur de vill kontakta och fa information fran CSN, vilket spriak
de vill ha informationen pa och nir de vill ta kontakt med CSN via telefon. Vidare fick
telefonkunderna ange vad de ansdg vara en rimlig vintetid i telefon.

Av de kunder som ringde till CSN under vecka fem har de flesta varit i kontakt med CSN
via telefon. Att andelen som har varit i kontakt med CSN via telefon inte dr 100 procent
kan bero pa att vissa kunder lade pa efter att dem hade registrerats. Det kan dven bero pa
att kunderna har missat att fylla i alternativet. Direfter har en stor andel varit 1 kontakt
med CSN genom Webbplatsen. De flesta kontaktade CSN for att ansoka om studiestod,
for att limna studieforsidkran, ansdka om nedsittning och for att fi information om
kommande utbetalningar. Manga kunder menade ocksa att de kontaktade CSN f6r att de
inte hade fatt nagot beslut, inte forstod tidigare information fran CSN eller for att de inte
fann den information de sékte pA CSN:s webbplats/Mina sidor.
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Tabell 14: Kundernas kontaktvigar, andel

2007 2008 [2009 |2010
Personligen via telefon | 96 94 94 93
Talsvar 7 4 7 4
e-post 11 8 9 14
Brev 17 14 11 18
Webbplats 37 36 33 39
Kontor 5 3 2 2

Tabell 15: Vad kunderna har kontaktat CSN om, andel

2007 2008 2009 2010

Ansokte om studiestod 33 34 33 42
Ansokte om hemutrustningslan 2 1 1 1

Ansokte om nedsittning 20 13 18 22
Information om studiestddsregler 10 10 6 8

Information om aterbetalningsregler 23 19 21 17
Information om kommande utbetalningar 22 24 22 21
Limnade studieforsikran 27 26 23 24
Bestallde ans6kningsblankett 20 15 11 15
Andra uppgifter 14 13 11 12
Andra betalningsplan eller betalningssitt 20 16 31 16
Diskutera aterkrav 11 9 27 9

Tabell 16. Varfor kunderna kontaktade CSN, andel

2007 2008 2009 2010
Hade inte fitt beslut 14 18 21 29
Forstod inte informationen fran CSN 24 19 16 20
Hade inte fatt svar pa tidigare fraga 6 4 4 8
Forstod inte begiran om komplettering 10 0 6 8
Fick inte utbetalning i tid 6 13 14 12
CSN hade fattat fel beslut i arende 16 10 10 11
CSN hade inte tagit hinsyn till uppgifter 9 4 4 4
Hade inte fatt svar pa tidigare fraga av
exempelvis studievigledare, kurator 4 3 3 4
Hade sokt information pa CSN:s
webbplats/Mina sidor men endast funnit delar | 18 17 14 15
av det eftersokta
Hade sokt information pa CSN:s
webbplats/Mina sidor men inte funnit den didr |8 8 6 9

Kunderna vill helst kontakta CSN via telefon, direfter vill de helst kontakta CSN via e-
post och genom Webbplatsen. Kunderna vill girna fa information fran CSN via brev
foljt av via e-post och personligen via telefon. 97 procent av kunderna vill ha den
skriftliga informationen pa svenska. 7 procent uppger att de vill ha den skriftliga
informationen pa engelska. Drygt 3 procent vill inte ha den skriftliga informationen pa
svenska. De vill i stillet ha den frimst pa kurdiska, arabiska eller persiska. 96 procent ville
ha den muntliga informationen pa svenska. 7 procent vill ha den pé engelska. Knappt 4
procent vill inte ha den muntliga informationen pa svenska utan pa ett annat sprak, da
fraimst pa kurdiska.
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Tabell 17: Kundernas 6nskade kontaktvigar, andel

2007 {2008 | 2009 | 2010

Personligen via telefon 94 93 93 93
Talsvar 6 6 5 3

e-post 45 38 41 39
Brev 13 10 8 11
SMS 5 4 5 5

Webbplats 36 37 36 32
e-tjanster 20 18 19 19
Kontor 12 13 11 10

Tabell 18: Kundernas 6nskade informationsvigar, andel

2007 | 2008 | 2009 | 2010
Personligen via telefon 60 |56 |54 |47
Talsvar 3 3 3 1
e-post 55 52 56 56
Brev 63 58 54 57
SMS 9 9 10 7
Webbplats 25 26 30 |23
e-tjnster 11 11 9 11
Kontor 7 6 6 4

Majoriteten av kunderna menar att de har behov av personlig service via telefon mellan
mandag och fredag, men 20 procent har uppgett att de har behov av personlig service
lordag till sondag. Under vardagarna har kunderna framforallt behov av personlig service
mellan 16-18, men behovet ir relativt stort 4ven mellan 10-16 samt mellan 18-20. Under
helgerna har kunderna framforallt behov av personlig service via telefon mellan 10-16.
Hela 24 procent av de svarande sdger att de inte lingre har nagot behov av personlig
service via telefon.

Tabell 19: Vilka dagar har kunderna behov av personlig
service via telefon, andel

2007 | 2008 | 2009 | 2010
Maindag till fredag 79 73 69 73
Lordag till sondag 23 20 20 20
Inget behov av personlig
service via telefon 16 23 26 24

Tabell 20: Vilka tider mandag till fredag har kunderna behov
av personlig service, andel

2007 [ 2008 | 2009 | 2010

06.00—08.00 13 |9 9 8

0800-10.00 41 33 |30 |35
10.00-12.00 41 35 |35 |41
12.00-14.00 37 |35 |34 |35
14.00-16.00 42 |36 |37 |39
16.00-18.00 49 143 |41 43
18.00-20.00 38 |35 |31 35
20.00-22.00 18 |15 |14 |14
22.00-24.00 7 5 3 5
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Tabell 21: Vilka tider 16rdag och s6ndag har kunderna behov
av personlig service, andel

2007 [ 2008 | 2009 | 2010
06.00-08.00 2 1 1 1
0800-10.00 7 4 4 4
10.00-12.00 24 116 |15 15
12.00-14.00 24 |18 |17 |18
14.00-16.00 20 |16 |17 |15
16.00-18.00 13 |11 11 10
18.00-20.00 9 7 7 6
20.00-22.00 6 4 4 3
22.00-24.00 3 2 2 1

Respondenterna fick ocksa ange vad de ansig vara en rimlig vintetid nir de ringer till
CSN. Resultaten visar pa att 64 procent av kunderna tycker att en rimlig vintetid
understiger 3 minuter. 20 procent tycker ddremot att en rimlig vintetid dr mer dn 4
minuter. Jamfort med féregiende drs resultat sa har andelen som vill komma fram inom
3 minuter 6kat med 8 procentenheter.

Tabell 22: Kundernas uppfattning om rimliga vintetider
nir de ringer till CSN f6r personlig service, andel

Minuter 2008 | 2009 | 2010
0-1 8 4 7
1-2 28 |22 |26
2-3 27 |30 |31
34 18 |18 |16
4-5 16 |21 16
>5 3 5 4

Samtidigt visar analyser av materialet att vintetiden i telefonkon vecka 5 2010 inte har
nagot negativt samband med andelen ndjda. Andelen néjda ir lika hég bland dem som
vintat over 6 minuter i kén som de som har vintat mindre 4n 1 minut.

Diagram 1: Andel n6jda utifran vintetid i telefonko, personlig service

Andel néjda utifran vantetid i telefonko
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80% \ /\
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Andelen ndjda kunder av dem som har fatt e-brevsvar fran CSN

Hir analyseras de kunder som har fétt ett e-brevsvar frain CSN under vecka 6 (benimns
hir e-postkunder). Forst presenteras andelen néjda kunder med CSN:s e-postservice 1 sin
helhet, CSN:s telefonservice i sin helhet, CSN:s service i sin helhet och CSN:s verk-
samhet 1 sin helhet. Direfter presenteras kundgrupper och delomraden med héga och
laga andelar néjda kunder med CSN:s service och verksamhet i sin helhet. Slutligen
analyseras forklaringsvariabler till varfér en kund som har fatt ett e-brevsvar fran CSN ir
n6jd eller inte, dessa kunders forvantningar pa CSN:s service och vilka behov kunderna
har av CSN:s service.

Andel n6jda kunder inom olika kundgrupper

Sammantaget kan sigas att andelen néjda® kunder med CSN:s e-postservice, CSN:s
service 1 sin helhet och med CSN:s verksamhet i sin helhet dr fortsatt hog. Under-
sokningsresultaten visar pa att 80 procent av e-postkunderna ir néjda med CSN:s e-
postservice, 74 procent ar n6jda med CSN:s service i sin helhet och 73 procent ir néjda
med CSN:s verksamhet i sin helhet. Andelen n6jda ar dock klart ligre nir det giller
CSNis telefonservice, dir 66 procent av e-postkunderna ir néjda. Andelen néjda har 6kat
nir det giller e-postservicen och telefonservicen, men minskat nir det giller servicen 1 sin
helhet och verksamheten i sin helhet.

Tabell 23: Andel néjda kunder i procent, av dem som har fitt ett e-brevsvar fran CSN vecka 6, 2010

Andel n6jda kunder | Andel n6jda kunder | Andel néjda kunder | Andel n6jda kunder

med CSN:s e- med CSN:s med CSN:s service i | med CSN:s
postservice telefonservice sin helhet verksamhet i sin
helhet

2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010

78 80 65 66 76 74 76 73

Jamfors resultaten med telefonkundernas uppfattning om CSN:s service och verksamhet
framgar det att en ldgre andel av de kunder som har fatt svar via e-post frain CSN under
vecka 6 dr n6jda med myndighetens service an de som ringt till CSN vecka 5. Se tabell 8.

Resultatens representativitet for den population som undersoks kan stirkas genom en
paminnelseanalys. Den paminnelseanalys som har gjorts hir visar att andelen ndjda
kunder nir det giller CSN:s e-postservice minskar nagot efter paminnelse 1 medan den
Okar efter den tredje paminnelsen. Andelen som ar néjda med CSN:s telefonservice 6kar
kontinuerligt under tiden for insamlingen. Nar det giller andelen néjda med CSN:s
service respektive verksamhet i sin helhet sa 6kar den efter forsta paminnelsen for att
efter tredje paminnelsen minska. Resultaten frain denna paminnelseanalys pekar pa att
resultaten troligen dr nagot i underkant nir det giller bedémningen av e-post- och
telefonservicen, jimfért med om fler hade besvarat enkdten. For servicen och
verksamheten i sin helhet kan det antas att resultaten skulle bli ungefiar detsamma om fler
hade besvarat enkiten.

23 Kunder som ir néjda dr de som pé en friga om hur n6jd de dr med ett omride har angivit ett virde pa 6
eller hogre pé en tio-gradig skala.
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Tabell 24: Andel néjda kunder i procent, av dem som har fitt ett e-brevsvar fran CSN vecka 6, 2010

Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda
kunder med kunder med kunder med kunder med
CSN:s e- CSN:s CSN:s servicei | CSN:s
postservice telefonservice | sin helhet verksamhet i
sin helhet

Svarat innan

forsta

paminnelsen 75 59 70 72

Svarat efter fOrsta

men innan tredje

paminnelsen 72 68 78 75

Svarat efter tredje

paminnelsen 82 72 71 72

Andelen n6jda kunder av dem som har fatt e-brevsvar fran CSN varierar utifran olika
kundgrupper. For CSN:s del kan det vara intressant att veta i vilka grupper andelen néjda
kunder dr hogst respektive ligst. I tabell nr 25 nedan redovisas resultaten fér olika
grupper av kunder. Pd grund av for fa svarande redovisas studerande pa gymnasieniva
uppdelat pa tva grupper istillet for fyra, nimligen studerande med lian och studerande

utan lin.

Tabell 25: Andelen néjda kunder av dem som har fatt ett e-brevsvar fran CSN, uppdelat pa olika

kundgrupper
Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda
kunder med kunder med kunder med kunder med
CSN:s e- CSN:s CSN:s service | CSN:s
postservice telefonservice | isin helhet verksamhet 1

sin helhet

2009 | 2010 | 2009 | 2010 | 2009 | 2010 | 2009 | 2010

Kvinnor 80 80 65 66 77 75 77 74

Min 74 78 63 64 73 72 73 71

Studerande pa

gymnasieniva

- utan lan 77 78 63 75 74 82 78 79

- med ldn 79 80 69 69 76 79 80 79

Studerande pa

hogskoleniva

- Generellt bidrag

utan 1in 74 80 54 71 78 83 80 83

- Generellt bidrag

med lan 72 83 40 71 71 81 71 82

Enbart

aterbetalningsskyldig

ABAL 77 80 65 59 74 72 73 71

Enbart

aterbetalningsskyldig

ABSL 87 84 70 69 82 83 82 81

** Antalet som hade fatt e-brev frain CSN pa denna nivé var fa, vilket starkt bidrog till att
for fa enkitsvar kom in.
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Fortsittning tabell 25: Andelen néjda kunder av dem som har fatt ett e-brevsvar fran CSN,
uppdelat pa olika kundgrupper

Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda
kunder med kunder med kunder med kunder med
CSN:s e- CSN:s CSN:s service | CSN:s
postservice telefonservice | isin helhet verksamhet i
sin helhet

2009 | 2010 | 2009 | 2010 | 2009 | 2010 | 2009 | 2010

Enbart

aterbetalningsskyldig

ABSM 86 80 62 63 86 76 82 75

Aterbetalningsskyldig

pé 2-3 lin 82 84 65 61 76 73 74 73

Ovriga

(kombinationer av

stod, lan och nivier) | 74 76 64 67 73 68 74 66

Ej 1 vira register 78 67 77 77

Som synes dr andelen ndjda kunder med CSN:s e-postservice hogst hos gruppen
aterbetalningsskyldiga pi ABSL samt hos dem som ir dterbetalningsskyldiga pa mer 4n
ett lan. Andelen n6jda med CSN:s telefonservice dr diremot hogst hos studerande pa
gymnasieniva utan lan. Stoérst andel néjda med CSN service i sin helhet aterfinns hos
studerande pd hogskolenivdi med enbart bidrag, foljt av dem som ir aterbetalnings-
skyldiga pa ABSL. Andelen néjda kunder med CSN:s verksamhet 4r 4ven den hogst hos
studerande pa hogskoleniva med enbart bidrag. Ligst andel néjda kunder éterfinns hos
gruppen bestiende av olika kombinationer (Ovriga). Fér mer information om hur de
olika grupperna har betygsatt CSN:s service och verksamhet se bilaga 2.

Andel n6jda kunder f6r delomraden

Kunderna upplever att servicen inom enskilda serviceomradena si som CSN:s formaga
att skriva e-brev utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel, medarbetarnas sakkunskap
om det kunden frigar om och bemdtandet i e-brevsvaren dr bra. I flera fall dr andelen
kunder som upplever ett delomrade som bra och att de har tillit till CSN, lika med eller
over 75 procent. De delomraden med hégsta andel n6jda kunder ar CSN:s formaga att
skriva e-brev utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel (92 %), tilliten till att CSN
behandlar kundens drende efter gillande lagar och regler (84%) och bemdtandet i e-
brevsvaren samt medarbetarnas sakkunskap om det kunden fragar om 1 e-brevet (82 %).

Men jamfort med forra arets resultat har andelen néjda minskat inom 26 omraden medan
den har 6kat inom endast 9. Inom tvd omraden har andelen néjda sjunkit fran Gver 74
procent till under denna grins. Inget omrade har gitt at det motsatta hallet. Andelen
nojda har framforallt minskat nir det giller handliggningstiderna fér ansékningar och
CSNis tider for personlig service via telefon. Andelen néjda har 6kat mest ndr det giller
informationen 1 arsbeskedet, handliggningstiden for frigor som kunden stillt via brev
och informationen som ges i Talsvar. Nir det giller resultatet for Talsvar ar antalet
svarande fa varje ar, vilket Okar risken for missvisande fluktuationer i andelen néjda.

I tabell 26 redovisas omraden dir andelen néjda kunder dr 75 procent eller mer.”

25 ] bilaga 5 dterfinns fragorna i sin helhet.
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Tabell 26: Andelen néjda kunder av dem som har fatt ett e-brevsvar fran CSN, delomriden med

andel n6jda kunder pa 75 procent eller mer.

E-postservicen 2009 2010
Formagan att skriva enkla och littforstaeliga e-brevsvar 83 80
Formiagan att skriva e-brevsvar utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel | 94 92
CSN:s bemotande i e-brevsvaren 85 82
CSN:s sakkunskap om det kunden fragar om 84 82
Telefonservicen

Formagan att via telefon férklara sa att kunden forstar 77 77
Information

Information i drsbesked 75 78
Information pa Webbplatsen 78 76
Personlig information i Mina sidor 77 77
Personlig information i e-post. 79 75
CSN:s formaga att forklara sa att kunden forstar 81 79
Tillit

Att CSN utfor det myndigheten har lovat 76 75
Att CSN behandlar kundens drende efter gillande lagar och regler 84 84

Det finns som sagt ett antal omraden, som e-postkunderna inte ar lika n6jda med. Nedan
(tabell 27) presenteras de delomraden, dar andelen néjda kunder understiger 75 procent.
De tva delomraden, dir andelen ndjda kunder ér ldgst, r6r hur kunderna upplever CSN:s
information om hur tagande av lan under studietiden kommer att paverka deras framtida
ekonomi nir lanet ska betalas tillbaka och méjligheten att komma i kontakt med CSN nir

kunden vill ha personlig service via telefon.

Tabell 27: Andelen néjda kunder av dem som har fatt ett e-brevsvar fran CSN, delomriden med

andel n6jda kunder under 75 procent.

E-postservicen 2009 2010
Formagan att svara pa de fragor kunden har stillt i sitt e-brev 76 72
Formagan att snabbt besvara kundens e-brev 68 65
Telefonservicen

Mojligheten att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig

service via telefon 49 48
Viljan att hjilpa till via telefon 70 68
Sakkunskap nir det giller att ge hjilp via telefon 71 73
CSNi:s tider fOr personlig service via telefon 61 53
Bemotandet vid kontakt via telefon 73 72
Handliggningstider

For ans6kningar 63 58
For fragor som kunden stillt via e-post 71 71
For fragor som kunden har stillt via brev 57 61
Information

Information i beslut 71 68
Personlig information via telefon (personlig service) 71 72
Personlig information i Talsvar. 56 62
Personlig information vid besok 66 66
Personlig information i brev 76 74
Information i broschyrer 71 68
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Fortsittning tabell 27: Andelen néjda kunder av dem som har fatt ett e-brevsvar fran CSN,
delomraden med andel néjda kunder under 75 procent.

Information 2009 2010
Information pa blanketter 72 71
Informationen om vart kunden kan vinda sig for att 6verklaga ett beslut | 67 68
Informationen om reglerna f6r beviljning av studiestod 72 68
Informationen om reglerna for aterbetalning av studiestod 64 64
Informationen om hur tagandet av lan under studietiden paverkar

lintagarens ekonomi nar lanet ska borja betalas tillbaka 48 50
Inflytande och rittssikerhet

CSN:s formaga att limna samma svar pa samma fraga till kunderna 066 63
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r

deras eget drende 062 60
CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga beslut 065 63
Mojlighet f6r kunderna att fa insyn i sitt drende under drendets gang 56 52
Mboijlighet f6r kunderna att fora fram synpunkter 063 61
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r verksamheten i 57 59
stort

Tillit

Att CSN hjilper kunden att tillvarata sina intressen pa bista méjliga sitt. | 66 66
Regelverket

Beviljningsreglerna 71 69
Aterbetalningsreglerna 61 64
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Forklaringsmodeller

Hur kunderna bedémer CSN:s olika serviceomriden ér intressant och viktig information,
men det dr dven viktigt att undersoka vilket eller vilka serviceomraden som kunderna
tycker dr viktigast for deras helhetsbild av CSN:s service, alternativt verksamhet. Denna
information kan hjilpa CSN att utveckla sin service eller verksamhet pa ett mer
kostnadseffektivt sitt. En sadan férklaringsmodell dr en berikning av hur olika variabler
antas paverka en specifik variabel, si som frigan om CSN:s e-postservice i sin helhet,
samtidigt som det tas hinsyn till variablernas inbordes paverkan. Modellerna nedan syftar
till att forklara e-postkundernas bedémning av CSN:s e-postservice, CSN:s telefon-
service, CSN:s information, CSN:s handlagening, CSN:s service som helhet och CSN:s
verksamhet som helhet.

Det bor dock fortydligas att dven om ett delomrade inte verkar ha nagon storre inverkan
pa hur kunden bedémer servicen i sin helhet sa bor det hallas under uppsikt och
underhillas. Fér om ett omrade faller tillbaka i utvecklingen kan det snabbt bli viktigare
for kundernas upplevelse av servicen i sin helhet.

CSN:s e-postservice
I modellen for att forklara e-postkundernas uppfattning om CSN:s e-postservice i sin
helhet har féljande fragor i enkiten anvints:

Omride: handliggningstid
Hur upplever du ...

e vir formaga att snabbt svara pa ditt e-brev?

Omrade: Handliggarnas kunskap och kompetens
Hur upplever du ...

e vir fGrmaga att svara pa de fragor du stillde i ditt e-brev?

e vir formaga att skriva enkla och lattforstaeliga e-brevsvar?

e var férmaga att skriva e-brevsvar utan stavfel eller andra uppenbara sprikfel?
e virt bemotande 1 vara e-brevsvar?

e var sakkunskap om det du fragar om?

Vad ir det som framforallt piverkar e-postkundernas bedémning av CSN:s
e-postservice?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framférallt foljande som i
tur och ordning paverkar e-postkundernas ndéjdhet med CSN:s e-postservice:

1. var férmaga att snabbt svara pa kundens e-brev?
2. vart bemotande 1 vara e-brevsvar?
3. wvar sakkunskap om det kunden fragar om?

Det ar dessa omraden CSN framforallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka

nojdheten med CSN:s e-postservice, hos dem som fick ett e-brev fran CSN under vecka
0, 2010. Dessa tre omraden var dven forra aret de viktigaste att arbeta med.
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CSNi:s telefonservice
I modellen for att forklara e-postkundernas uppfattning om CSN:s telefonservice i sin
helhet har féljande fragor i enkiten anvints:

Omrade: Tillginglighet
Hur upplever du ...

¢ mojligheten att komma i kontakt med oss nir du vill ha personlig service via
telefon?

e vira tider fOr personlig service?

Omrade: Handlaggarnas kunskap och kompetens
Hur upplever du ...

e vir sakkunskap nir det giller att ge dig svar via telefon?
e vir fOormaga att forklara sa att du forstar via telefon?

Omride: Bemotande
Hur upplever du ...

e vir vilja att hjilpa dig via telefon?
e virt bemotande vid kontakt via telefon?

Vad dr det som framforallt paverkar e-postkundernas bedémning av CSN:s
telefonservice?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framférallt f6ljande som i
tur och ordning paverkar e-postkundernas nojdhet med CSN:s telefonservice:

1. Medarbetarnas bemotande vid kontakt via telefon
2. Mojligheten att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig service
3. Tiderna for personlig service via telefon

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten med CSN:s telefonservice, hos dem som fick ett e-brev fran CSN under vecka
6, 2010.

CSNi:s information
I modellen for att forklara e-postkundernas uppfattning om CSN:s information i sin
helhet har féljande fragor i enkiten anvints:

Omrade: Allman information
Hur upplever du den allminna informationen ...

e ivira broschyrer?

e pavira blanketter?

e pavar webbplats, www.csn.se?

e om vart du vinder dig for att 6verklaga ett beslut?
e om reglerna for beviljning av studiestod?

e om reglerna for dterbetalning av studiestod?

e om hur tagandet av lin under studietiden paverkar lantagarens ekonomi nir lanet
ska borja betalas tillbaka?
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Omrade: Personlig information
Hur upplever du den personliga informationen ...

i vara beslut?

e iviara arsbesked?

e iden e-post du far fran oss?

e ide brev du far frin oss?

e i Mina sidor (www.csn.se)?

e iTalsvar?

e ikontakten med oss vid ett besok?

e ikontakten med oss via telefon (personlig service)?

Vad ir det som framforallt paverkar e-postkundernas bedémning av CSN:s
information?

Av de fragor som ingick i modellen ovan idr det enligt analysen framférallt f6ljande som i
tur och ordning paverkar e-postkundernas noéjdhet med CSN:s information:

1. Den personliga informationen i arsbeskedet
2. Den personliga informationen i de brev du far fran oss
3. Den allminna informationen om reglerna f6r beviljning av studiestod

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten med CSN:s information, hos dem som fick ett e-brev frain CSN under vecka 6.

CSN:s handliggning
I modellen for att forklara e-postkundernas uppfattning om CSN:s handliggning i sin
helhet har foljande fragor i enkiten anvints:

Omrade: ”CSN:s formaga”
Hur upplever du...

e vir formaga i allmidnhet att forklara sd att du forstar?

e vir formaga att limna samma svar pa samma fraga, oavsett vem av oss du har
kontakt med?

e var formaga att snabbt korrigera felaktiga beslut?

Omrade: Mojlighet till insyn, framférande av synpunkter

Hur upplever du...
e din mojlighet att fa insyn 1 hur ditt arende behandlas under drendets gang?
e din mojlighet att framféra synpunkter?

Omrade: CSN tar hansyn till framforda synpunkter
Hur upplever du...

e att vi tar hinsyn till dina synpunkter som ror ditt drende?
e attvi tar hinsyn till de synpunkter du limnar som ror var verksamhet i stort?

Omride: Handlaggningstider

Hur upplever du vara handlaggningstider...
e for dina ansokningar?
e for fragor som du stillt via e-post?
e for fragor som du stallt via brev?
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Omrade: Tillit

Litar du pa att ...
e i hjilper dig att ta tillvara dina intressen pa basta mojliga sitt?
e viutfor det vi har lovat dig?
e vi behandlar ditt drende efter gillande lagar och regler?

Vad ir det som framforallt paverkar e-postkundernas bedémning av CSN:s
handliggning?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framforallt f6ljande som i
tur och ordning paverkar e-postkundernas noéjdhet med CSN:s handliggning:

1. Tilliten till att CSN hjélper kunden att ta tillvara sina intressen pd bédsta mojliga
satt

2. Var férmaga i allminhet att forklara sa att kunden forstar

3. Tilliten till att CSN utfor det medarbetarna har lovat kunden

4. Handlaggningstiden f6r ansokningar

Det ar dessa omraden CSN framfoérallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
néjdheten med CSN:s handliggning, hos dem som fick ett e-brev fran CSN under vecka
0, 2010.

CSNi::s service 1 sin helhet

I denna forklaringsmodell ingar helhetsfrigorna for respektive serviceomrade ovan.
Enligt analysen paverkar de i tur och ordning enligt rangordningen nedan e-
postkundernas néjdhet med CSN:s service i sin helhet:

Handldggningen

Den personliga och allminna informationen
Den personliga servicen via telefon
Servicen via e-post

sl s

Se ovan f6r information om vad inom respektive omrade som CSN bor f6rsoka
torbattra.
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CSN:s verksamhet i sin helhet
I den hir modellen ingér helhetsfrigorna for respektive serviceomrade samt tva fragor till
som ror studiestodsreglerna. Dessa ar:

Hur upplever du ...
e reglerna fOr beviljning av studiest6d?
e reglerna fOr aterbetalning av studiestod?

Analysen visar pa att studiestddsreglerna har en signifikant inverkan pa hur kunderna
uppfattar var verksamhet. Nedan redovisas det i tur och ordning vilken inverkan
respektive omrade har pa kundernas syn pa var verksamhet:

Handliggningen

Den personliga och allminna informationen
Servicen via e-post

Den personliga servicen via telefon
Reglerna f6r beviljning av studiestod
Reglerna for aterbetalning av studiestod

AN

Intressant sidoinformation dr att vidare analyser av datamaterialet visar pa att e-
postkundernas uppfattning om beviljnings- och aterbetalningsreglerna inte bara har en
stark koppling mot deras uppfattning om myndighetens verksamhet, utan dven mot deras
uppfattning om myndighetens service. Dessa resultat pekar pa att e-postkundernas
uppfattning om CSN:s service inte bara paverkas av den service myndigheten ger, utan
dven av de regler som styr beviljningen och aterbetalningen av studiestod.

E-postkundernas forvintningar pa CSN

Om CSNi:s kunder har forvintningar pa CSN:s service sa ar det inte osannolikt att deras
bedémning av myndighetens service delvis beror pa hur vil CSN uppfyller dessa
torvintningar. Det dr dirfor intressant att undersoka vilka forvintningar kunderna har pa
CSNis service. I den hir undersékning har CSN frigat kunderna om vilka férvantningar
de hade pa CSN i borjan av innevarande ar och vilka forvintningar de har vid tillfallet for

.o . . . 2
genomforandet av enkitundersékningen 0

Fragorna 16d enligt foljande:
Hur var dina férvintningar pa CSN:s service 1 borjan av detta ar?
Hur ar dina foérvintningar pa CSN:s service nu?

Resultaten fran dessa tva fragor har analyserats bade utifran medelvirden och utifrin
andelar, andelar som har betygsatt sina férvintningar som 6 eller hégre pa en tio-gradig
skala. Analyserna visar pa att medelviardet for forvantningarna pa CSN:s service har
sjunkit sedan borjan av aret. Detsamma giller andelen som betygsatt sina forvintningar
till 6 eller hégre. Detta kan tolkas som att CSN:s service under borjan av aret inte nidde
upp till de férvintningar som kunderna hade.

I tabell 28 nedan redovisas for varje grupp medelbetyg pa forvintningarna samt hur stor
andel som betygsatte sina férvantningar pa CSN:s service till 6 eller hogre, i borjan av

26 Undersokningen pdgick under februari och mars.
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2010, och hur stor andel som betygsatte sina férvantningar till 6 eller hégre under

februari/mars 2010.

Tabell 28: Forviantningar pa CSNi:s service hos dem som har fatt e-brev fran CSN, redovisat utifran

olika kundgrupperna
Medelbetyg pa | Medelbetyg pa | Andel kunder | Andel kunder
forvintningarna | forvintningarna |som i borjan | som i
i botjan av 2010 |i februati/mars |av 2010 hade | februari/mars
2010 torvintningar | 2010 hade
pa CSN:s forvantningar
service pa CSN:s
motsvarande 6 | service
eller hogre motsvarande 6
eller hogre
Samtliga 6,8 6,6 71 69
Kvinnor 6,9 6,8 71 71
Min?7 6,7 6,4 70 65
Studerande pa grund
eller gymnasieniva
- utan lin 7,2 7,3 74 77
- med ldn 7,3 7,2 80 77
Studerande pa
hogskoleniva
- Generellt bidrag 7,2 7,1 83 79
utan lan
- Generellt bidrag med
lan 7,1 7,1 74 75
Enbart
Aterbetalningsskyldig | 6,6 6,3 70 64
ABAL
Enbart
Aterbetalningsskyldig | 7,0 7,2 76 76
ABSL
Enbart
Aterbetalningsskyldig | 6,9 7,2 72 77
ABSM
Aterbetalningsskyldig
pa 2-3 lan 6,3 6,6 57 67
Ovriga
(kombinationer av 7,0 6,3 70 64
stod, lan och nivier)
Ej 1 vira register 6,9 6,9 76 74

Enligt resultaten i tabell 28 har medelbetyget pa férvintningarna sjunkit mest i gruppen
”Ovriga”. Hos aterbetalningsskyldiga av ABSM och hos aterbetalningsskyldig pa mer 4n
ett lan har medelbetyget 6kat mest.

27 Urvalet stratifierades inte utifrdn kén, men det kan 4nd4 vara intressant att se om det 4r ndgon skillnad i
vilka férvintningar kvinnor och min har pa CSN:s service.
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E-postkundernas behov av service

I undersokningen stilldes dven fragor om vilka kontaktvigar de kunder som fick ett e-
brevsvar frin CSN under vecka 6 har haft till CSN under 2010, vad de har frigat om och
varfor de tog kontakt med myndigheten. Det stilldes ocksa fragor om hur kunderna vill
kontakta och fa information fran CSN samt vilket sprik de vill ha informationen pa.
Vidare fick kunderna ange vad de ansdg vara en rimlig svarstid nir de skickar e-brev till
0ss.

Den stérsta andelen av e-postkunderna har varit i kontakt med CSN via e-post™.
Diirefter har en stor andel varit i kontakt med CSN genom Webbplatsen. De flesta
kontaktade CSN {61 att ans6ka om studiestdd, for att lamna studieforsikran och f6r att
fa information om kommande utbetalningar och om aterbetalningsregler. Manga av
kunderna menade ocksa att de kontaktade CSN for att de inte hade fatt nagot beslut, f6r
att de inte fann den information de sokte pA CSN:s webbplats/Mina sidor och for att de
inte forstod tidigare information fran CSN.

Tabell 29: Kundernas kontaktvigar, andel

2009 2010
Personligen via telefon 34 38
Talsvar 8 7
e-post 94 94
Brev 24 28
Webbplats 82 84
Kontor 7 7

Tabell 30: Vad kunderna har kontaktat CSN om, andel

2009 2010
Ansokte om studiestdd 41 50
Anso6kte om hemutrustningslin 0,5 0,8
Ansokte om extratillige for studier 1 Sverige 3 4
Ansokte om inackorderingstillige for studier 1
Sverige 0,5 1
Ansokte om nedsittning 21 19
Information om studiestédsregler 10 16
Information om aterbetalningsregler 25 21
Information om kommande utbetalningar 23 24
Limnade studieforsikran 31 32
Bestillde ans6kningsblankett 14 17
Andra uppgifter 15 19
Andra betalningsplan eller betalningssatt 22 14
Diskutera dterkrav 8 7

28 Att andelen som har varit i kontakt med CSN via e-post inte dr 100 procent kan bero pa att vissa kunder
inte minns att de har kontaktat CSN via e-post Det kan dven bero pa att kunderna har missat att fylla i
alternativet i enkiten.
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Tabell 31: Varfor kunderna kontaktade CSN, andel

2009 2010

Hade inte fitt beslut 23 30
Forstod inte informationen fran CSN 15 21
Hade inte fatt svar pa tidigare fraga 10 11
Forstod inte begiran om komplettering 6 10
Fick inte utbetalning i tid 10 11
CSN hade fattat fel beslut i arende 11 14
CSN hade inte tagit hinsyn till uppgifter 6 6
Hade inte fatt svar pa tidigare fraga av

exempelvis studievigledare, kurator 3 4
Hade sokt information pa CSN:s
webbplats/Mina sidor men endast funnit delar

av det eftersokta 23 23
Hade sokt information pa CSN:s
webbplats/Mina sidor men inte funnit den dir | 16 17

De kunder som har fitt e-brevsvar fran CSN under vecka 6 2010 vill helst kontakta CSN

via e-post, direfter vill de helst kontakta CSN via telefon och genom Webbplatsen.

Kunderna vill girna fa information fran CSN via e-post, foljt av webbplatsen och via

telefon. 98 procent av kunderna vill ha den skriftliga informationen pa svenska. 17

procent uppger att de vill ha den skriftliga informationen pa bade svenska och ett annat
sprak, da frimst pa engelska. Knappt 1 procent vill inte ha den skriftliga informationen
pa svenska. De vill i stillet ha den frimst pa engelska, spanska och arabiska. 97 procent
ville ha den muntliga informationen pa svenska. 12 procent vill ha den bade pa svenska
och pa ett annat sprik, frimst da engelska. Drygt 1 procent vill inte ha den muntliga
informationen pa svenska utan pa ett annat sprik, och da frimst engelska, arabiska eller

spanska.

Tabell 32: Kundernas 6nskade kontaktvigar,
andel

2009 | 2010
Personligen via telefon 56 58
Talsvar 1 2
e-post 89 |88
Brev 6 6
SMS 5 6
Webbplats 47 44
e-tjanster 33 27
Kontor 6 8
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Tabell 33: Kundernas 6nskade
informationsvigar, andel

2009 | 2010

Personligen via telefon 29 32
Talsvar 1 0,3
e-post 88 90
Brev 35 30
SMS 9 10
Webbplats 33 33
e-tjanster 21 17
Kontor 3 3

Hilften av e-postkunderna tycker att en rimlig svarstid understiger ett dygn, nir de stiller

fragor via e-post till oss.

Tabell 34: Vad anser du vara en rimlig
svarstid nir du skickar e-brev till oss.

2010
Mindre 4n 12 timmar 14
12 — 24 timmar 36
1 —2dygn 36
2 —3 dygn 10
3 —4 dyen
Mer dn 4 dygn 1

Analyseras andelen n6jda utifran hur lang tid det tog att fa svar fran CSN via e-post
framgar det att andelen n6jda ér lagst bland de kunder som har vintat lingst pa sitt svar.
Se diagram 2. Observera att enheten for svarstiden dr timmar.

Diagram 2: Andel n6jda utifran svarstiden, e-post

90,0%

Andel néjda med CSN:s service utifrdn svarstiden, e-postkunderna

80,0% /\

70,0% | /

60,0% -

50,0% -

~

40,0%

30,0%

20,0% -

10,0%

0,0%

69,93

Svar inom 56,26 Svar mellan 56,26 och

Svar mellan 69,93 och Svar efter 93,42
93,42

—e— Andel nojda
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Andelen néjda kunder av dem som har besokt www.csn.se

Hir analyseras de kunder som har besékt CSN:s hemsida (www.csn.se) under februari
manad. Forst presenteras andelen ndjda kunder med www.csn.se sett i sin helhet, e-
postservice i sin helhet, CSN:s telefonservice i sin helhet, CSN:s service i sin helhet och
CSN:s verksamhet i sin helhet. Direfter presenteras kundgrupper och delomriden med
héga och laga andelar nojda kunder med CSN:s service och verksamhet. Slutligen
analyseras forklaringsvariabler till varfér en kund som har besokt www.csn.se dr nojd
eller inte med CSN:s service, dessa kunders forvintningar pa CSN:s service och vilka
behov de har av CSN:s service.

Andel n6jda kunder inom olika kundgrupper

Sammantaget kan sigas att andelen kunder som ir néjda® med CSN:s hemsida, CSN:s e-
postservice, CSN:s service 1 sin helhet och CSN:s verksamhet 1 sin helhet dr hog.
Undersokningsresultaten visar pa att 74 procent av webbplatsbesokarna dr ndjda med
CSN:s hemsida, 69 procent dr néjda med CSN:s service i sin helhet och 71 procent ir
n6jda med CSN:s verksamhet i sin helhet. Andelen néjda dr dock ligre nir det giller
CSN:s telefonservice och e-postservice, dir 62 respektive 66 procent av webbplats-
besokarna ir nojda.

Tabell 35: Andel néjda kunder i procent, av dem som har besokt www.csn.se under vecka x till x
2010.

Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda
kunder med kunder med kunder med kunder med kunder med
CSN:s hemsida | CSN:s e- CSNi:s telefon- | CSN:s servicei | CSN:s verk-
postservice service sin helhet samhet i sin
helhet
74 66 62 69 71

Jamfoérs resultaten med telefonkundernas och e-postkundernas uppfattning om CSN:s
service och verksamhet framgar det att en lidgre andel av de kunder som har besokt
www.csn.se ar ndjda med myndighetens service dn de som ringt till CSN vecka 5 eller har
fatt e-post fran CSN under vecka 6. Se tabell 8 och 23.

Om det 1 undersokningen dr mojligt att skicka paminnelser till dem som inte har besvarat
enkiten kan resultatens representativitet fOr den population som undersoks stirkas
genom att analysera resultaten utifrin nir de kom in. I den hir undersokningen har det
inte skickats ut riktade paminnelser till dem som inte har besvarat enkiten. Men det kan
indé vara intressant att analysera resultaten utifrin nir de kom in. I det hir fallet kan det
vara extra intressant att jamféra de som besvarat enkiten utifran den ”’baner” som forst
lig pa www.csn.se med dem som har besvarat enkiten utifrain det popup-fonster som
sedan ersatte “banern”. Analysen av detta visar pa att de som har besvarat enkiten
utifran en relativt diskret ”baner” om enkiten dr klart mer missndjda dn de som sedan
besvarade enkiten via den mer synliga popup-bilden. Detta kan tolkas som att det ir
littare att fa mer missndjda att besvara en svartillginglig enkit dn det ar att fa relativt
nodjda att gora det.

29 Kunder som ir néjda dr de som pé en friga om hur n6jd de dr med ett omride har angivit ett virde pa 6
eller hogre pé en tio-gradig skala.
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Tabell 36: Andel néjda kunder i procent av dem som har besokt wwww.csn.se, utifran nir de har

svarat
Andel n6jda | Andel Andel Andel Andel
kunder med | n6jda n6jda nojda nojda
CSN:s kunder med | kunder med | kunder med | kunder med
hemsida CSN:s e- CSN:s CSN:s CSN:s

postservice | telefon- service 1 sin | verksamhet
service helhet i sin helhet

Svarat tidigt och

innan popup- 67 50 50 56 60

funktionen

Svarat sent och

utifran popup- 75 68 63 70 73

funktionen

Andelen n6jda kunder av dem som har besokt hemsidan wvarierar utifrin olika
kundgrupper. For CSN:s del kan det vara intressant att veta i vilka grupper andelen n6jda
kunder dr hogst respektive lagst. 1 tabell nr 37 nedan redovisas resultaten for olika

grupper av kunder.

Tabell 37: Andelen néjda kunder av dem som har bes6kt CSN:s hemsida, uppdelat pa olika

kundgrupper
Andel n6jda | Andel n6jda | Andel n6jda | Andel ndjda | Andel n6jda
kunder med |kunder med |kunder med |kunder med |kunder med
CSN:s CSNi:s e- CSN:s CSN:s CSN:s
hemsida postservice | telefon- service i sin | verksamhet 1

service helhet sin helhet

2010 2010 2010 2010 2010

Kvinnor 76 68 61 70 73

Min 71 61 63 67 68

Studerande pa

Gymnasieniva

- Med enbart

bidrag 62 67 60 58 58

- Med bidrag och

lin 75 57 66 64 69

Studerande pa

Hégskoleniva

- Enbart med

genereﬂt bldrag 69 66 64 68 71

- Med generellt

bidrag och lin 76 67 61 72 73

- Utan studiemedel | 62 41 49 52 57

Aterbetalnings-

skyldig 82 78 68 78 82

ABAL
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Fortsittning tabell 37:

Andelen n6jda kunder av dem som har besékt CSN:s hemsida, uppdelat pa

olika kundgrupper
Andel n6jda | Andel n6jda | Andel n6jda | Andel néjda | Andel néjda
kunder med |kunder med |kunder med |kundermed |kunder med
CSN:s CSNi:s e- CSN:s CSN:s CSN:s
hemsida postservice | telefon- service i sin | verksamhet 1

service helhet sin helhet

2010 2010 2010 2010 2010

Aterbetalnings-

skyldig 79 71 71 79 83

ABSL

Har 2-3 lin 85 77 03 73 77

Ovriga 72 04 062 64 66

Som synes ir andelen n6jda kunder med CSN:s hemsida hogst hos gruppen som har mer
an ett lan. Andelen n6jda med CSN:s e-postservice dr hogst bland aterbetalningsskyldiga
av ABAL medan andelen n6jda med telefonservicen, servicen i sin helhet och verksam-
heten i sin helhet 4r hogst bland aterbetalningsskyldiga av ABSL.. Andelen nojda kunder
med CSN service i sin helhet, respektive verksamhet i sin helhet dr hogst hos dem som ér
aterbetalningsskyldiga pa ABSL. Ligst andel néjda kunder aterfinns hos gruppen
studerande hogskoleniva utan studiemedel, medan nist ligst andel aterfinns bland
studerande pa gymnasieniva utan lin. For mer information om hur de olika grupperna
har betygsatt CSN:s service och verksamhet se bilaga 3.

Andel n6jda kunder fér delomraden

Kunderna upplever att servicen inom enskilda serviceomradena si som CSN:s formaga
att skriva e-brev utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel, medarbetarnas sakkunskap
om det kunden frigar om och bemdtandet i e-brevsvaren dr bra. I flera fall dr andelen
kunder som upplever delomraden som bra och att de har tillit till CSN, lika med eller
over 70 procent. De delomraden med hégsta andel n6jda kunder ar CSN:s formaga att
skriva e-brev utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel (87 %) och bemdtandet i e-
brevsvaren (74 %). I tabell 38 redovisas omraden dir andelen néjda kunder ar 70 procent
eller mer.

Tabell 38: Andelen néjda kunder av dem som har besokt www.csn.se, delomriaden med andel
ndjda kunder pa 70 procent eller mer.

E-postservicen 2010
Formagan att skriva enkla och littforstaeliga e-brevsvar 73
Formagan att skriva e-brevsvar utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel 87
CSN:s bemétande i e-brevsvaren 74
CSNi:s sakkunskap om det kunden frigar om 71
Telefonservicen

Formagan att via telefon férklara sa att kunden forstar 72
WWW.CSn.se

Webbplatsen nir det giller att snabbt finna information om hur kunden kan |78
kontakta oss?
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Fortsittning tabell 38: Andelen néjda kunder av dem som har bes6kt www.csn.se, delomraden

med andel n6éjda kunder pa 70 procent eller mer.

Information 2010
Information i drsbesked 72
Information pa Webbplatsen 77
Personlig information i Mina sidor 74
CSN:s formaga att forklara sa att kunden forstar 75
Tillit

Att CSN behandlar kundens drende efter gillande lagar och regler 78

Det finns emellertid ett antal omraden dér andelen nojda inte ar lika hég. Nedan (tabell
39) presenteras de delomraden, dar andelen néjda kunder understiger 70 procent. De tre
delomraden, dir andelen n6jda kunder ir ligst, ror handliggningstiden foér fragor som
kunden stillt via brev, hur kunderna upplever CSN:s information om hur tagande av lin
under studietiden kommer att paverka deras framtida ekonomi nir linet ska betalas
tillbaka samt CSN:s hinsynstagande av synpunkter som kunden limnar pa verksamheten

1 stort.

Tabell 39: Andelen néjda kunder av dem som har besékt www.csn.se, delomriaden med andel

ndjda kunder under 70 procent.

E-postservicen 2010
Formagan att snabbt besvara kundens e-brev 61
Formagan att svara pa de fragor kunden har stillt i sitt e-brev 64
Telefonservicen

Mojligheten att komma i kontakt med CSN nar kunden vill ha personlig 58
service via telefon

CSNis tider for personlig service via telefon 58
Bemotandet vid kontakt via telefon 67
Viljan att hjilpa till via telefon 67
Sakkunskap nir det giller att ge hjilp via telefon 66
WWW.Csn.se

Webbplatsen sékfunktion 60
Webbplatsen nir det giller att ge kunden den information som efterfragas? 069
Webbplatsen nir det giller att ge en tydlig och enkel information? 67
Webbplatsen nir det giller att hitta och navigera? 67
Webbplatsen nir det giller att snabbt hitta det som s6ks pa startsidan? 09
Handliggningstider

For ans6kningar 58
For fragor som kunden stillt via e-post 58
For fraigor som kunden har stillt via brev 42
Information

Information i beslut 65
Personlig information i brev 69
Personlig information i e-post. 68
Personlig information via telefon (personlig service) 67
Personlig information i Talsvar. 52
Personlig information vid besok 60
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Fortsittning tabell 39: Andelen néjda kunder av dem som har bes6kt www.csn.se, delomraden
med andel n6jda kunder under 70 procent.

Information 2010
Information i broschyrer 66
Information pa blanketter 66
Informationen om vart kunden kan vinda sig for att 6verklaga ett beslut 60
Informationen om reglerna f6r beviljning av studiestod 68
Informationen om reglerna for dterbetalning av studiestod 66
Informationen om hur tagandet av lan under studietiden paverkar lintagarens |46
ekonomi nir linet ska borja betalas tillbaka

Inflytande och rittssikerhet 2010
CSN:s formaga att limna samma svar pa samma fraga till kunderna 54
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r 48
deras eget drende

CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga beslut 53
Mojlighet f6r kunderna att fa insyn i sitt drende under drendets ging 49
Mboijlighet f6r kunderna att fora fram synpunkter 50
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r verksamheten i stort 46
Tillit

Att CSN utfor det myndigheten har lovat 68
Att CSN hjilper kunden att tillvarata sina intressen pa basta mojliga sitt. 59
Regelverket

Beviljningsreglerna 67
Aterbetalningsreglerna 62
Forklaringsmodeller

Hur kunderna bedémer CSN:s olika serviceomraden ér intressant och viktig information,
men det dr dven viktigt att undersoka vilket eller vilka servicecomraden som kunderna
tycker dr viktigast for deras helhetsbild av CSN:s service, alternativt verksamhet. Denna
information kan hjilpa CSN att utveckla sin service eller verksamhet pa ett mer kostnads-
effektivt sitt. En sadan forklaringsmodell dr en berdkning av hur olika variabler antas
paverka en specifik variabel, sa som frigan om CSN:s e-postservice 1 sin helhet, samtidigt
som det tas hansyn till variablernas inbordes paverkan. Modellerna nedan syftar till att
torklara den bedémning som besékarna pa www.csn.se gér av CSN:s hemsida, CSN:s e-
postservice, CSN:s telefonservice, CSN:s information, CSN:s handliggning, CSN:s
service som helhet och CSN:s verksamhet som helhet.

Det bor dock fortydligas att dven om ett delomrade inte verkar ha nagon storre inverkan
pa hur kunden beddmer servicen i sin helhet sa bor det hallas under uppsikt och
underhillas. Fér om ett omrade faller tillbaka i utvecklingen kan det snabbt bli viktigare
for kundernas upplevelse av servicen i sin helhet.
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CSN:s hemsida
I modellen f6r att férklara den uppfattning som besokarna pa www.csn.se har om CSN:s
hemsida 1 sin helhet har féljande fragor i enkiten anvints:

Hur upplever du webbplatsen nir det giller att ...

e snabbt finna information om hur du kan kontakta oss?
e ge dig den information du vill ha?

e oc en tydlig och enkel information?

e att hitta och navigera?

e att anvinda sOkfunktionen?

e att snabbt hitta det du s6ker pa startsidan?

Vad ir det som framforallt paverkar hur besékarna pa www.csn.se bedémer
CSN:s hemsida?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framforallt f6ljande som i
tur och ordning paverkar hur n6jd besékarna av www.csn.se ar med hemsidan.

1. Den ska ge den information kunden vill ha
2. Den ska ge en tydlig och enkel information
3. Det ska ga snabbt f6r kunden att hitta det som s6ks pa startsidan

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra om myndigheten vill 6ka
nojdheten med CSN:s hemsida, hos dem som besokte www.csn.se under februari.

CSN:s e-postservice
I modellen f6r att forklara den uppfattning som besokarna pa www.csn.se har om CSN:s

e-postservice i sin helhet har foljande fragor i enkiten anvints:
Hur upplever du ...

e vir formaga att snabbt svara pa ditt e-brev?

e vir formaga att svara pa de fragor du stallde i ditt e-brev?

e vir formaga att skriva enkla och lattforstaeliga e-brevsvar?

e vir fOormaga att skriva e-brevsvar utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel?
e virt bemotande i vira e-brevsvar?

e var sakkunskap om det du frigar om?

Vad ir det som framforallt paverkar hur besékarna pa www.csn.se bedémer
CSN:s e-postservice?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framforallt f6ljande som i
tur och ordning paverkar hur n6jd besékarna av CSN:s hemsida 4r med CSN:s e-

postservice:
1. var férmaga att snabbt svara pa ditt e-brev?

2. var sakkunskap om det kunden fragar om?
3. vart bemotande i vara e-brevsvar?
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Det dr dessa tre omraden CSN framforallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten med CSN:s e-postservice, hos dem som besokte CSN:s hemsida under
tebruari.

CSNi:s telefonservice
I modellen for att forklara den uppfattning besékarna pa www.csn.se har om CSN:s
telefonservice 1 sin helhet har féljande fragor 1 enkiten anvints:

Omrade: Tillginglighet
Hur upplever du ...
e mojligheten att komma 1 kontakt med oss nir du vill ha personlig service via
telefon?
e vira tider fOr personlig service?

Omrade: Handlaggarnas kunskap och kompetens
Hur upplever du ...

e vir sakkunskap nir det giller att ge dig svar via telefon?
e vir fOormaga att forklara sa att du forstar via telefon?

Omride: Bemotande
Hur upplever du ...
e vir vilja att hjilpa dig via telefon?
e virt bemotande vid kontakt via telefon?

Vad ir det som framforallt paverkar hur besékarna pd www.csn.se bedémer
CSN:s telefonservice?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framférallt f6ljande som i
tur och ordning paverkar hur n6jd besékarna av CSN:s hemsida ar med CSN:s
telefonservice:

Medarbetarnas bemotande vid kontakt via telefon

Mojligheten att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig service
Medarbetarnas sakkunskap

Medarbetarnas vilja att hjilpa kunden via telefon

el o e

Det ar dessa omraden CSN framforallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
noéjdheten med CSN:s telefonservice, hos dem som besékte CSN:s hemsida under
februari.
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CSN:s information
I modellen for att forklara den uppfattning besékarna pa www.csn.se har om CSN:s
information 1 sin helhet har féljande fragor 1 enkiten anvints:

Omrade: Allman information
Hur upplever du den allmidnna informationen ...

e ivira broschyrer?

e paviara blanketter?

e pavir webbplats, www.csn.se?

e om vart du vinder dig for att 6verklaga ett beslut?
e om reglerna for beviljning av studiestod?

e om reglerna for aterbetalning av studiest6d?

e om hur tagandet av lan under studietiden paverkar lantagarens ekonomi nir lanet
ska borja betalas tillbaka?

Omrade: Personlig information
Hur upplever du den personliga informationen ...

e ivira beslut?

e iviara arsbesked?

e iden e-post du far fran oss?

e ide brev du fir frin oss?

e i Mina sidor (www.csn.se)?

e iTalsvar?

e ikontakten med oss vid ett besok?

e ikontakten med oss via telefon (personlig service)?

Vad ir det som framforallt paverkar hur besékarna pa www.csn.se bedémer
CSN:s information?
Av de fragor som ingick i modellen ovan idr det enligt analysen framférallt f6ljande som i

tur och ordning paverkar hur n6jd besékarna av CSN:s hemsida ar med CSN:s
information:

1. Den allminna informationen pa vir webbplats, www.csn.se
2. Den personliga informationen 1 besluten
3. Informationen om vart kunden vander sig for att 6verklaga

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra om myndigheten vill 6ka
nojdheten med CSN:s information, hos dem som besékte CSN:s hemsida under februari.

CSN:s handliggning
I modellen for att forklara den uppfattning besékarna pa www.csn.se har om CSN:s
handliggning 1 sin helhet har f6ljande fragor 1 enkiten anvints:

Omrade: ”CSN:s férmaga”
Hur upplever du...
e var formaga 1 allminhet att forklara sa att du forstar?

e vir formaga att limna samma svar pa samma fraga, oavsett vem av oss du har
kontakt med?

e vir formaga att snabbt korrigera felaktiga beslut?
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Omride: Mojlighet till insyn, framférande av synpunkter

Hur upplever du...
e din mojlighet att fa insyn 1 hur ditt arende behandlas under drendets gang?
e din mojlighet att framféra synpunkter?

Omrade: CSN tar hansyn till framforda synpunkter
Hur upplever du...
e att vi tar hinsyn till dina synpunkter som ror ditt drende?
e att vi tar hinsyn till de synpunkter du limnar som ror var verksamhet i stort?

Omrade: Handlaggningstider

Hur upplever du vira handlaggningstider. ..
e {6r dina ans6kningar?
e {6r fragor som du stallt via e-post?
e for fragor som du stallt via brev?

Omrade: Tillit

Litar du p4 att ...
e i hjilper dig att ta tillvara dina intressen pa basta mojliga sitt?
e viutfor det vi har lovat dig?
e vibehandlar ditt drende efter gillande lagar och regler?

Vad ir det som framforallt paverkar hur besékarna pa www.csn.se bedémer
CSN:s handliggning?

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framférallt foljande som i
tur och ordning paverkar hur n6jd besékarna av CSN:s hemsida 4r med CSN:s
handldggning:

1. Handlidggningstiderna for ansékningar
Tilliten till att CSN hjalper kunden att ta tillvara sina intressen pa bista méjliga
satt

3. Tilliten till att CSN utfor det medarbetarna har lovat kunden

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten med CSN:s handliggning, hos dem som besokte CSN:s hemsida under
februari.

CSNi::s service 1 sin helhet

I denna forklaringsmodell ingar ovanstaende omradens helhetsfragor. Enligt analysen
bidrar de i tur och ordning till att férklara néjdheten med CSN:s service i sin helhet, hos
besékarna pa CSN:s webbplats, enligt foljande:

Handliggningen i sin helhet
Informationen i sin helhet

Den personliga telefonservicen 1 sin helhet
Webbplatsen 1 sin helhet

E-postservicen i sin helhet

AREE S M
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Det dr enligt den hir turordningen CSN boér f6rs6ka forbittra servicen om myndigheten
vill 6ka néjdheten med CSN:s service 1 sin helhet, hos dem som besokte CSN:s hemsida
under februari.

CSN:s verksambhet 1 sin helhet
Aven 1 denna forklaringsmodell ingar helhetsfragorna for respektive serviceomrade, men
tva fragor till som r6r studiestddsreglerna inkluderas ocksa. Dessa ar:

Hur upplever du ...
e reglerna fOr beviljning av studiest6d?
e reglerna fOr aterbetalning av studiestod?

Enligt analysen bidrar de i tur och ordning till att férklara néjdheten med CSN:s
verksambhet i sin helhet, hos besokarna pa CSN:s webbplats, enligt foljande:

Informationen i sin helhet
Handliggningen i sin helhet

Reglerna for aterbetalning av studiestod
Reglerna for beviljning av studiestod
Webbplatsen 1 sin helhet

E-postservicen i sin helhet

Den personliga telefonservicen i sin helhet

Nk -

Det dr enligt den hir turordningen CSN boér f6rséka forbittra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten med CSN:s verksamhet i sin helhet, hos dem som besokte CSN:s hemsida
under februari. Som synes ar denna prioriteringsordning lite omkastad gentemot den som
gallde for CSN:s service i sin helhet. Har foreslas det att CSN gir pa det som giller for
CSNis service 1 sin helhet.

Forvintningar pa CSN, bland dem som har besokt www.csn.se

Om CSN:s kunder har forvintningar pa CSN:s service sa ar det inte osannolikt att deras
bedomning av myndighetens service delvis beror pa hur vil CSN uppfyller dessa
torvintningar. Det dr dirfor intressant att undersoka vilka forvintningar kunderna har pa
CSN:s service. I den hir undersékningen har CSN fragat kunderna om vilka
torvintningar de hade pa myndighetens service i borjan av innevarande ar och vilka

forvintningar de har vid tillfallet f6r genomférandet av enkéitundersékningen?’o.

Fragorna 16d enligt foljande:
Hur var dina forvintningar pa CSN:s service 1 borjan av detta ar?
Hur dr dina férvintningar pa CSN:s service nu?

Resultaten fran dessa tva fragor har analyserats bade utifran medelvirden och utifran
andelar, andelar som har betygsatt sina férvintningar som 6 eller hogre pa en tio-gradig
skala. Analyserna visar pd att medelvirdet for forvantningarna pa CSN:s service har
minskat sedan borjan av dret. Detsamma giller andelen som betygsatt sina forvintningar
till 6 eller hogre. Detta kan tolkas som att CSN:s service under borjan av dret inte har natt
upp till kundernas férvintningar.

30 Undersokningen pégick under februari.
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I tabell 40 redovisas for olika grupper medelbetyg pa forvintningarna samt hur stor andel
som betygsatte sina forviantningar pa CSN:s service till 6 eller hégre, 1 borjan av 2010,

och medelbetyg samt hur stor andel som betygsatte sina férvantningar till 6 eller hogre
under februari 2010.

Tabell 40: Forvintningar pa CSNi:s service hos de som besokt www.csn.se, redovisat utifran olika
kundgrupperna

Medelbetyg pa | Medelbetyg pa | Andel kunder | Andel kunder
forvintningarna | forviantningarna |somiboérjan | som i februari
1 borjan av 2010 |1 februari 2010 | av 2010 hade | 2010 hade
forvantningar | férvintningar
pa CSN:s pa CSN:s
service service
motsvarande 6 | motsvarande 6
eller hogre eller hégre
Samtliga 6,7 6,3 69 63
Kvinnor 6,8 6,5 71 65
Min 6,4 6,0 65 59
Studerande pa
Gymnasieniva
- Med enbart
generellt bidrag 6,7 6.4 66 66
- Med generellt
bidrag och lin 6,8 6,3 69 59
Studerande pa
Hégskoleniva
- Enbart med
generellt bidrag 6.8 6.5 70 65
- Med generellt
bidrag och lin 6,7 0,4 69 64
- Utan studiemedel | 6,3 47 66 36
Aterbetalningsskyldig 6,9 7,0 71 72
ABAL
Aterbetalningsskyldig | 6,5 6,7 65 71
ABSL
Har 2-3 lan 6,6 6,6 67 68
Ovriga 6,7 6,1 70 60

Enligt resultaten i tabell 40 har medelbetyget pa forvintningarna sjunkit bland studerande
medan det ar oforindrat eller har stigit bland aterbetalningsskyldiga. Totalt sett har det
dock sjunkit fran 6,7 till 6,3. Andelen kunder med férvantningar pa CSN:s service
motsvarande 6 eller hégre har dven den sjunkit bland majoriteten av de studerande,
samtidigt har den 6kat bland aterbetalningsskyldiga.
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Behovet av service hos dem som besokt www.csn.se

I undersékningen stilldes dven fragor om vilka kontaktvigar de kunder som har besékt
hemsidan har haft till CSN under 2010 samt vad anledningen var till ”dagens” besck pa
www.csn.se. Det stilldes ocksa fraigor om hur kunderna vill kontakta och fa information
fran CSN, vilket spriak de vill ha informationen pa och nir de vill ta kontakt med CSN
via telefon.

De som besoker www.csn.se gor oftast sa en eller flera ganger per halvar, men inte varje
vecka. Men en relativt stor andel besoker hemsidan en eller flera ganger per méanad.

Tabell 41: Hur ofta webbplatsbesokaren besoker
www.csn.se, andel

2010
Dagligen 5
Inte dagligen men en eller flera 15
ganger per vecka
Inte varje vecka men en eller flera 33
ganger per manad
Inte varje manad men eller flera 36
ganger per halvar
Mer sillan 9
Detta dr mitt forsta besok 3

Majoriteten av webbplatsbesokarna har under 2010 aven varit 1 kontakt med CSN via
andra kontaktvigar, da framforallt via telefon. Direfter har en relativt stor andel varit 1
kontakt med CSN genom e-post. De flesta besokte www.csn.se for att anvinda e-
tjdnsterna, lisa om studiestdd for studier 1 Sverige samt f6r nagot som inte var upptaget
bland de specifika svarsalternativen.

Tabell 42: Webbplatsbes6karnas 6vriga kontaktvigar,

Andel
2010

Personligen via telefon 42
Talsvar 4
e-post 29
Brev 16
Kontor

Annan vig 1

51


http://www.csn.se/
http://www.csn.se/
http://www.csn.se/

Tabell 43: Anledningen till dagens bes6k pa www.csn.se, andel

2010
Lisa ”Aktuellt” (nyheter, vanliga fragor,
pressmeddelanden) 10
Soka information om hur jag kontaktar CSN 13
Lisa om studiestod — studier i Sverige 22
Lisa om studiestdd — studier utomlands 5
Lisa om aterbetalning av lin 19
Lisa om hemutrustningslan 1
Anvinda e-tjinsterna i exempelvis Mina sidor 43
Bestilla blanketter 7
Soka information till mig som vigledare eller
rapportor 3
Lisa om CSN som myndighet 2
Soka efter rapporter eller statistik 1
Lisa lagtexter 2
For att soka efter lediga tjanster 1
Annat, nimligen 22

Det ar framf6rallt nuvarande studerande i Sverige som bescker www.csn.se, men mindre

grupper som t.ex. lantagare av hemutrustningslan besdker ocksa hemsidan.

Tabell 44: Den roll besékaren har vid beséket p4 www.csn.se, andel

2010
Blivande studerande 8
Studerande i Sverige 63
Studerande utomlands 8
Studerande — utlindsk medborgare 2
Aterbetalare av lin tagna hos CSN 29
Lantagare av hemutrustningslan 1
Vigledare eller rapportor 3
Arbetande med pressfragor 0'
Yrkesverksam inom statligt verk eller myndighet |1
Forskare 0
Annat, nimligen 2

" Andelen var 0,1 procent.

% Andelen var 0,3 procent.

Det har hint att besékarna pa www.csn.se har behovt kontakta CSN f6r att de inte fann
vad de sokte pa hemsidan. Vanligast dr att de inte har beh6vt kontakta oss sd ofta, f6ljt av
att de inte alls har beh6évt kontakta oss. Drygt 20 procent tycker dock att de ganska ofta,
mycket ofta eller alltid behover kontakta CSN pa grund av att de inte har funnit vad de

sOkte.
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Tabell 45: Har behovt kontakta CSN pa
grund av att inte ha funnit det som soktes,

andel

2010
Nej, det har inte hiant 35
Ja, men inte sa ofta 45
Ja, ganska ofta 13
Ja, mycket ofta
Ja, alltid 3

Majoriteten av besokarna skulle rekommendera www.csn.se till andra, 81 procent uppger
detta.

De kunder som har besokt CSN:s webbplats under februari ar 2010 vill helst kontakta
CSN via www.csn.se, direfter vill de helst kontakta CSN via telefon och via e-post.
Knappt 85 procent uppger att de har behov av personlig service via telefon och 37
procent har behov av att ringa under l6rdag och sondag. Kunderna vill girna fa
information fran CSN via e-post, foljt av webbplatsen och via Mina sidor. 95 procent av
kunderna vill ha informationen pa www.csn.se pa svenska. 51 procent vill ha
informationen pa engelska.

Tabell 46: Webbplatsbesokarnas 6nskade
kontaktvigar, andel

2010
Personligen via telefon 56
Talsvar 2
e-post 46
Brev 4
SMS 5
Webbplats 70
e-tjnster 54
Kontor 10

Tabell 47: Webbplatsbesokarnas behov
av personlig service via telefon, andel

2010
Maindag till fredag 76
Lordag till sondag 37
Inget behov av personlig
service via telefon 15
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Tabell 48: Webbplatsbes6karnas
o6nskade informationsvigar, andel

2010
Personligen via telefon 25
Talsvar 1
e-post 65
Brev 23
SMS 10
Webbplats 63
e-tjanster 44
Kontor 4
Tabell 49: Onskade sprak pa
www.csn.se, andel
2010
Svenska 95
Engelska 51
Arabiska 8
Persiska 7
Spanska 7
Kurdiska 6
Annat sprak 8

Andelen néjda kunder av dem som har ringt till, fitt e-brevsvar frain CSN eller har
besokt www.csn.se

Resultaten som presenteras hir har vigts ihop utifran hur stora de tre kanalerna dr i
torhallande till varandra, d.v.s. hur manga som anvinder respektive kanal.

Andel n6jda kunder inom olika kundgrupper

Sammantaget kan det sigas att andelen néjda med CSN:s service och verksamhet i sin
helhet 6verstiger 70 procent, medan andelen ndjda med CSN:s telefonservice dr 66
procent.

Tabell 50: Andel n6jda kunder

Andel néjda kunder med
CSN:s telefonservice

Andel néjda kunder med
CSNi:s service 1 sin helhet

Andel n6jda kunder med
CSN::s verksambhet i sin
helhet

2010 2010 2010

66 71 73
Tabell 51: Andel n6jda kunder, 2010, Procent
Andel n6jda kunder med CSN:s personliga telefonservice 66
Andel n6jda kunder med CSN:s information 73
Andel n6jda kunder med CSN:s handliggning 69
Andel n6jda kunder med CSN:s service i sin helhet 71
Andel n6jda kunder med CSN:s verksamhet i sin helhet 73
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Andelen n6jda kunder av dem som har kontaktat CSN via telefon eller har fatt ett e-
brevsvar frin CSN varierar utifrin olika kundgrupper. Fér CSN:s del kan det vara
intressant att veta i vilka grupper andelen néjda kunder dar hogst respektive lagst. I tabell
52 nedan framgar det att iterbetalningsskyldiga pa ABSL ir den kundgrupp dir andelen
néjda med CSN:s telefonservice dr hogst, 73 procent. Studerande pa hégskoleniva med
generellt bidrag och lin dr diremot den kundgrupp dir andelen ndjda med telefon-
servicen ar ldgst, 63 procent. Andelen néjda med CSN:s service i sin helhet dr hogst i
gruppen aterbetalningsskyldiga av ABSL, 80 procent, att jaimféra med 71 procent bland
hogskolestuderande. Hogskolestuderande har ocksa den ligsta andelen néjda med CSN:s
verksambhet 1 sin helhet. Hogst andel n6jda med CSN:s verksambhet 1 sin helhet édterfinns
bland aterbetalningsskyldiga av ABSL,, 82 procent.

Tabell 52: Andelen néjda kunder av dem som har ringt till CSN eller fatt ett e-brevsvar fran CSN
eller har besokt www.csn.se, uppdelat pi olika kundgrupper

Andel n6jda kunder | Andel n6jda kunder Andel n6jda kunder
med CSN:s med CSN:s servicei | med CSN:s
telefonservice sin helhet verksamhet i sin
helhet

Studerande pa

hogskoleniva

- Generellt bidrag utan | 68 71 73

lan

- Generellt bidrag med | 63 71 73

lan

Enbart

Aterbetalningsskyldig | 69 77 81

ABAL

Enbart

Aterbetalningsskyldig |73 80 82

ABSL

Aterbetalningsskyldig

pd 2-3 lin 66 74 76

Andel n6jda kunder for delomraden

Kunderna upplever att servicen inom enskilda serviceomradena sa som formagan att via
telefon forklara sd att kunden forstar samt informationen pa webbplatsen ar bra. I flera
fall 4r andelen kunder som upplever delomraden som bra och att de har tillit till CSN,
lika med eller 6ver 70 procent. Det delomrade med hogsta andel néjda kunder ror
kundernas tillit till att deras drende behandlas enligt gillande lagar och regler.

I tabell 53 redovisas de omriden dir andelen nojda kunder 4r 70 procent eller mer.”!

31 1 bilaga 3 dterfinns enkiten i sin helhet. Dir framgér frageformuleringarna kring respektive omrade.
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Tabell 53: Andelen ndjda kunder av dem som har ringt till CSN eller fatt ett e-brevsvar fran
CSN eller har besokt www.csn.se, delomriden med andel néjda kunder pa 75 procent eller mer.

2010
Telefonservicen
Formagan att via telefon forklara sa att kunden forstar 74
Bemotandet vid kontakt via telefon 70
Information
Information i drsbesked 73
Personlig information via telefon (personlig service) 70
Personlig information i brev 70
Personlig information i Mina sidor 74
CSN:s formaga att forklara sa att kunden forstar 76
Information pa Webbplatsen 77
Tillit
Att CSN utfor det myndigheten har lovat 71
Att CSN behandlar kundens drende efter gillande lagar och regler 80

Det finns emellertid ett antal omraden, som respondenterna inte ar lika néjda med.
Nedan i tabell 54 presenteras de delomraden, dir andelen n6jda kunder understiger 70
procent. De tva delomraden, dir andelen ndjda kunder dr ldgst, r6r hur kunderna
upplever CSN:s information om hur tagande av lin under studietiden kommer att
paverka deras framtida ekonomi nir lanet ska betalas tillbaka och handliggningstiden foér

fragor som kunden har stillt via brev.

Tabell 54: Andelen néjda kunder av dem som har ringt till CSN eller fatt ett e-brevsvar fran CSN

eller har besokt www.csn.se, delomriden med andel néjda kunder under 75 procent.

Telefonservicen 2010
Mojligheten att komma i kontakt med CSN nar kunden vill ha personlig 60
service via telefon

CSNis tider fOr personlig service via telefon 61
Sakkunskap nir det giller att ge hjilp via telefon 69
Viljan att hjilpa till via telefon 69
Information

Information i beslut 66
Personlig information i e-post. 69
Personlig information vid besék 62
Personlig information i Talsvar. 54
Information i broschyrer 67
Information pa blanketter 68
Informationen om vart kunden kan vinda sig for att 6verklaga ett beslut 62
Informationen om reglerna f6r beviljning av studiestod 69
Informationen om reglerna for dterbetalning av studiestod 66
Informationen om hur tagandet av lan under studietiden péaverkar lantagarens |47

ekonomi nar linet ska borja betalas tillbaka
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Fortsittning tabell 54: Andelen néjda kunder av dem som har ringt till CSN eller har fatt ett e-

brevsvar fran CSN, delomraden med andel néjda kunder under 75 procent.

Inflytande och rittssikerhet 2010
CSN:s férmaga att limna samma svar pa samma fraga till kunderna 56
CSN:s formaga att ta hansyn till kundernas synpunkter som ror 52
deras eget drende

CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga beslut 56
Mojlighet £6r kunden att fa insyn i sitt drende under drendets gang 51
Mojlighet f6r kunden att fora fram synpunkter 53
CSN:s f6rmaga att ta hansyn till kundens synpunkter som rér verksamheteni | 50
stort

Tillit

Att CSN hjilper kunden att tillvarata sina intressen pa bista moéjliga sitt. 62
Handliggningstider

For ansokningar 59
For fragor som kunden stillt via e-post 60
For fragor som kunden har stillt via brev 47
Regelverket

Beviljningsreglerna 69
Aterbetalningsreglerna 63
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Sammanfattning

Arets undersékning har riktat sig mot tre kundgrupper, de som ringde till CSN under
vecka 5, dem som fick ett e-brevssvar fran CSN under vecka 6 samt de som besokte
www.csn.se under februari, 2010. Det ar forsta gangen som besokarna pa CSN:s hemsida
undersoks med i grunden samma enkit som den som skickas ut till telefon- respektive e-
postkunderna.

Sett till den kundgrupp som ringde till CSN vecka 5 sa har andelen néjda kunder med
CSN:s telefonservice sjunkit nagot sedan féregaende miattillfille (februari-mars 2009).
Detsamma giller servicen 1 sin helhet. Men nar det giller verksamheten 1 sin helhet ér
andelen lika hog 1 ar. Andelen néjda kunder med CSN:s telefonservice dar 80 procent
medan 78 procent dr néjda med servicen i sin helhet och 79 procent ir néjda med
verksamheten i sin helhet. Aven om andelen ndjda med CSN:s telefonservice och
servicen i sin helhet har sjunkit nigot sedan foregiende undersokning sa ligger CSN:s
service fortfarande pa en hog niva.

Sett till den kundgrupp som fick e-brevsvar frain CSN under vecka 6 sa dr andelen n6jda
kunder med CSN:s telefonservice klart ligre hos dessa kunder 4n hos de kunder som har
ringt till CSN under vecka 5, 66 procent av de kunder som fatt ett e-brev ar néjda med
telefonservicen. Detta dr emellertid en héjning med en procentandel jaimfért med
toregaende ars resultat. Andelen néjda med e-postservicen bland dem som har fitt ett e-
brev fran CSN ir diaremot klart hogre och den har 6kat med tva enheter till 80 procent.
Andelen n6jda med CSN:s service och verksamhet i sin helhet dr dven de ligre hos dem
som har fatt ett e-brevsvar frain CSN i4n hos dem som ringt till CSN. Av dem som har
fatt ett e-brevsvar édr andelen néjda med CSN:s service i sin helhet 74 procent och nir det
galler verksamheten i sin helhet dr 73 procent nojda, vilket innebdr att andelen nojda har
sjunkit med 2 respektive 3 procentenheter.

Hos dem som besokte CSN:s hemsida under februari aterfinns den ligsta andelen néjda,
sett till dem som ringt, de som kommunicerat via e-post och de som har besokt
hemsidan. Visserligen ir andelen néjda med CSN:s hemsida 74 procent, men andelen
som dr ndjda med telefonservicen och e-postservicen ir 62 respektive 66 procent. Nagot
hégre andel dr n6jd med servicen 1 sin helhet och verksamheten i sin helhet, 69
respektive 71 procent.

Det finns skillnader mellan olika kundgrupper, av dem som har ringt till CSN, nir det
giller andelen ndjda kunder. De grupper som har storst andel néjda kunder dr de som ér
aterbetalningsskyldiga pa ABSL. Andelen néjda kunder 4r lidgst i den grupp som studerar
pa hogskoleniva med studielan.

Det finns dven skillnader mellan de olika kundgrupper som har fitt ett e-brevsvar frin
CSN, nir det giller andelen n6jda kunder. De grupper som har storst andel n6jda kunder
ir de som ir aterbetalningsskyldiga pa ABSL eller studerar pa hégskoleniva utan lan.
Andelen né6jda kunder dr ldgst 1 gruppen dvriga kombinationer av studier, bidrag och lan.

Bland de kunder som har besokt www.csn.se ar andelen n6jda hogst hos aterbetalnings-

skyldiga pi ABSL samt pa mer 4n ett lan. Andelen néjda ir ligst hos studerande pa
gymnasieniva utan studielan.
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Sett till de som ringt till CSN sa varierar andelen néjda kunder beroende pa frageomrade.
Andelen néjda kunder for flera frageomraden ir lika med eller 6ver 75 procent. Den
hogsta andelen n6jda kunder finns inom omradena, tilliten till att myndigheten behandlar
kundens drende efter gillande lagar och regler och CSN:s formaga att forklara sa att
kunden forstar, bade via telefon och via andra kommunikationskanaler. Den ligsta
andelen ndjda kunder har frigan rérande CSN:s information om hur tagandet av
studielan under studietiden kommer att paverka lintagarens ekonomi nir han eller hon
ska borja betala tillbaka pa det. Den nist ldgsta andelen néjda kunder har frigan om hur
kunden upplever sina mojligheter att fa insyn i sitt drende under drendets ging.

Andelen nojda bland de kunder som har ringt till CSN har 6kat inom 17 serviceomraden
och minskat inom 18.

Aven hos den grupp som har fitt ett e-brev frin CSN varierar andelen néjda kunder
beroende pa fraigeomrade. Andelen néjda kunder ar for flera frigeomraden lika med eller
over 75 procent. De hogsta andelarna ndjda kunder finns inom omradena, CSN:s
formaga att skriva e-brevssvar utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel, CSN:s
bemoétande 1 e-brevsvaren samt tilliten till att CSN behandlar kunden drende efter
gillande lagar och regler. Den ligsta andelen ndéjda kunder har frigan rérande CSN:s
information om hur tagandet av studielin under studietiden kommer att paverka
lantagarens ekonomi nir han eller hon ska boérja betala tillbaka pa det. Den nast ligsta
andelen néjda kunder har frigan rérande mojligheten att komma i kontakt med CSN nir
kunden vill ha personlig service via telefon.

Bland besékarna pa webbplatsen dr andelen néjda hogst inom omridena formagan att
skriva e-brev utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel, webbplatsen nir det giller att
snabbt finna information om hur kunden kan kontakta CSN samt tilliten till att CSN
behandlar kundens drende efter gillande lagar och regler. De tre delomraden, dir andelen
ndjda kunder bland webbplatsbesokarna ir lagst, r6r handliggningstiden for fragor som
kunden stillt via brev, hur kunderna upplever CSN:s information om hur tagande av lin
under studietiden kommer att paverka deras framtida ekonomi nir lanet ska betalas
tillbaka samt CSN:s hinsynstagande av synpunkter som kunden limnar pa verksamheten
1 stort.

Statistiska forklaringsmodeller visar att kundernas n6jdhet med CSN:s service, bland dem
som har ringt till CSN, frimst kan férklaras genom foljande:

1. Tilliten till att CSN hjilper kunden att ta tillvara sina intressen pd bédsta mojliga
satt

Handliggningstiderna for ansékningar

Tilliten till att CSN utfor det som lovats kunden

Tilliten till att CSN behandlar kundens drende enligt gillande lagar och regler
Den personliga informationen vid kontakten med CSN via telefon (personlig
service)

Den personliga informationen i besluten

Den personliga informationen i de brev kunden far frain CSN

Medarbetarnas bemoétande vid kontakt via telefon

Mojligheten att komma i kontakt med CSN nir du vill ha personlig service via
telefon

10. Medarbetarnas sakkunskap nir det giller att ge kunden svar via telefon?

ARl
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Bland de kunder som har kommunicerat med CSN via e-post kan néjdheten frimst
torklaras av foljande:

1. Tilliten till att CSN hjélper kunden att ta tillvara sina intressen pa bésta mojliga
satt

Vir férmaga 1 allménhet att forklara sa att kunden férstar

Tilliten till att CSN utfor det medarbetarna har lovat kunden
Handliggningstiden for ansokningar

Den personliga informationen i arsbeskedet

Den personliga informationen i de brev kunden far frain CSN

Medarbetarnas bemotande vid kontakt via telefon

Mojligheten att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig service
9. wvar formaga att snabbt svara pa kundens e-brev?

10. virt bemotande i vara e-brevsvar?

11. var sakkunskap om det kunden fragar om?

S I i

Bland de kunder som har besokt www.csn.se kan ndjdheten fraimst forklaras av féljande:

—_

Handlaggningstiderna for ansékningar

Tilliten till att CSN hjélper kunden att ta tillvara sina intressen pa bésta méjliga
satt

3. Tilliten till att CSN utfor det medarbetarna har lovat kunden

4. Den allminna informationen pa var webbplats, www.csn.se

5. Den personliga informationen i besluten
6

7

8

N

Medarbetarnas bemétande vid kontakt via telefon
Mojligheten att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig service
Medarbetarnas sakkunskap

9. wvar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev?

10. var sakkunskap om det du fragar om?

11. vart bemétande i vara e-brevsvar?

12. www.csn.se ska ge besokaren den information de vill ha

13. informationen pa www.csn.se ska vara tydlig och enkel, samt litt att hitta

De kunder som har ringt till CSN under vecka 5 har under bérjan av 2010 frimst
kontaktat CSN genom telefon och genom Webbplatsen. Framférallt har de velat anséka
om studiestdd och limna studieférsikran. Orsaken till att de kontaktade CSN var frimst
att de inte hade fatt nagot beslut fran CSN, att de inte forstod information fran CSN
samt att de inte hade funnit den information de sokte pd CSN:s webbplats/Mina sidot.
Sammanfattningsvis vill de kunder som har ringt till CSN ta kontakt med myndigheten
via telefon, e-brev och Webbplats samt fa information frin CSN genom e-post, via brev
och personligen via telefon.

De som har fitt ett e-brevsvar frin CSN under vecka 6 har under bérjan av 2010 framst
kontaktat CSN genom e-brev och genom Webbplatsen. Framforallt har de velat anséka
om studiestdd och limna studieférsikran. Orsaken till att de kontaktade CSN var frimst
att de inte hade fatt ndgot beslut fran CSN, att de inte hade funnit den information de
sokte pd CSN:s webbplats/Mina sidor samt att de inte férstod tidigare information fran
CSN. Sammanfattningsvis vill de kunder som har fatt ett e-brev fran CSN under vecka 6
ta kontakt med myndigheten via e-brev, telefon och Webbplats samt fa information fran
CSN genom e-post, via webbplatsen samt personligen via telefon.
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De som har besckt www.csn.se under februari har under borjan av 2010 har framforallt,
efter besok pa webbplatsen, kontaktat CSN genom telefon (personlig service) samt via e-
brev. Anledningen till besoket pa webbplatsen var frimst att anvinda e-tjansterna, lasa
om studiestdd for studier inom Sverige samt lisa om aterbetalning. Sammanfattningsvis
vill de kunder som har besékt www.csn.se ta kontakt med myndigheten via webbplatsen,
telefon (personlig service) och e-brev samt fa information fran CSN genom e-post och
via webbplatsen. Drygt 20 procent uppger att de ofta har varit tvungen att kontakta CSN
for att de inte har funnit det dem sokte pa webbplatsen.

De flesta av de kunder som ringde till CSN under vecka 5 vill kunna ringa vardagar
mellan 8-20 och da frimst mellan 16:00 och 18:00, dir drygt hilften tycker att en rimlig
vantetid i telefon 4r under 3 minutet.

Ungefir hilften av de kunder som fick ett e-brev fran CSN under vecka 6 tycker att en
rimlig svarstid pa fragor som stalls via e-post understiger 24 timmar

Vigs resultaten fran de tre grupperna samman, de som ringt till CSN, de som fatt ett e-
brev fran CSN respektive de som har besokt www.csn.se, visar det pa att 66 procent av
kunderna dr n6jda med CSN:s telefonservice medan 71 procent dr néjda med CSN:s
service och 73 procent dr néjda verksamhet i sin helhet.

Avslutningsvis kan det konstateras att den kundgrupp som anvinder en viss kontaktvig
till CSN ar nojdast med just den kontaktvig de har valt. De som ringer ar néjdast med
CSNis telefonservice, de som skickar e-post dr néjdast med e-postservicen medan de
som besoker www.csn.se dr néjdast med den service som ges pa webbplatsen.
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Killforteckning

Regleringbrev fér Centrala studiestédsnimnden, U2009/7242/SAM/SV
Strategisk plan, 2008—2012, Centrala studiestédsnimnden
Kundundersokning, CSN forsknings- och uppfoljningsenheten, augusti 2007
Kundundersokning, CSN forsknings- och uppfoljningsenheten, maj 2008

Kundundersokning, CSN forsknings- och uppfdljningsenheten, maj 2009
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Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Samtliga grupper
Antal svarande 2010: 1 102 st 2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder? 2009 kunder! 2008 kunder!

13 Tillgangligheten och bemétande via telefon

131 Mdjlighet att komma i kontakt med CSN nar

" kunden vill ha personlig service via telefon 4 6.8 70 1 10 15 41 44 6,6 65 20 41 39 6,7 69 18 43 39
13.2 Méjlighet att f& svar pa fraga nar kunden
" anvander personlig service via telefon 9 7.4 77 1 10 13 29 58 7,6 80 12 28 60 7,6 81 11 27 62

Méjlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin frdga nar kunden anvander

personlig service via telefon 14 6,5 62 1 10 24 34 42 6,5 63 25 33 42 6,6 66 21 36 43
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 5 7,5 78 1 10 12 29 59 7,7 81 12 22 66 7,8 83 11 24 65
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

telefon 7 7,5 79 1 10 11 29 60 7,7 83 11 26 63 7,7 83 10 27 63
136 Hﬂandlaggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara

sd att kunden forstar 6 7,7 82 1 10 10 26 64 7.9 83 10 24 66 7.9 85 9 23 68
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa

kunden via telefon 5 7,5 79 1 10 13 30 57 7,6 80 12 26 62 7,7 81 10 26 64
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 9 6,8 73 1 10 15 44 41 6,9 72 14 43 43 6,6 70 14 48 38
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 5 7.4 79 1 10 12 33 55 7,7 81 10 27 63 7,6 81 11 28 61

14 CSN:s telefonservice i sin helhet? - 7,3 80 1 10 11 38 51 7,4 81 11 34 55 7,4 81 10 36 54
15 Den allménna informationen

15.1 Information i broschyrer 30 6,8 71 1 10 14 45 41 6,8 72 13 50 37 6,7 73 13 51 36
15.2 Information pa blanketter 16 6,9 74 1 10 13 44 43 6,7 72 16 47 37 6,7 72 12 50 38
15.3 Information pa webbplatsen 20 7,0 78 1 10 10 46 44 6,9 73 12 45 43 6,9 76 11 47 42
154 Information om vart kunden ska véanda sig for

att 6verklaga ett beslut 46 6,6 66 1 10 22 37 41 6,2 60 22 44 34 6,4 64 22 39 39
155 Infor_mation om reglerna for beviljning av

studiestod 21 6,9 73 1 10 12 44 44 6,6 69 18 44 38 6,9 75 15 41 44
15, Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av

studiestod 27 6,4 64 1 10 23 39 38 6,1 60 27 40 33 6,4 67 20 44 36

Information om hur tagandet av l&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 38 54 50 1 10 36 41 23 51 44 41 38 21 5,0 44 43 36 21




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 14 6,7 70 1 10 14 46 40 6,8 71 14 45 41 6,8 74 16 43 41
16.2 Informationen i &rsbeskeden 17 71 74 1 10 10 42 48 71 76 10 41 49 71 77 12 41 47
16.3 Informationen i e-posten 51 6,7 69 1 10 15 45 40 6,7 69 15 43 42 6,8 72 15 44 41
16.4 Informationen i brev 12 7,0 74 1 10 9 46 45 71 75 10 45 45 71 79 11 41 48
16.5 Informationen i Mina sidor 32 7,0 75 1 10 11 45 44 71 77 11 44 45 7,2 81 11 40 49
16.6 Informationen i Talsvar 68 6,0 59 1 10 23 45 32 6,2 60 25 40 35 6,4 65 19 47 34
16.7 Informationen vid ett besok 78 6,5 67 1 10 20 45 35 7,3 77 11 32 57 7,0 76 13 40 47
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 8 7,5 82 1 10 10 32 58 7,6 81 10 29 61 7,7 85 9 28 63
17 CSN:s information i sin helhet? - 7,2 80 1 10 9 42 49 7,1 80 9 47 44 7,0 80 10 45 45
18 Handlaggningen av kundens &rende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 8 7,4 80 1 10 12 34 54 7,6 82 9 35 56 7,5 83 9 36 55
CSN:s férmaga att lamna samma svar pa
18.2 samma fraga, oavsett vem som gett svaret 31 6,3 62 1 10 24 39 37 6,4 64 25 32 43 6,5 66 20 37 43
CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
18.3 beslut 44 6,5 66 1 10 24 32 44 6,7 66 20 34 46 6,6 68 21 32 47
Kundens mgjlighet att fa insyn i hur det egna
18.4 arendet behandlas under drendets gang 37 5,9 57 10 30 38 32 6,0 56 31 35 34 6,4 64 25 34 41
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 40 6,3 63 10 26 35 39 6,3 60 25 35 40 6,4 66 24 35 41
CSN:s formaga att ta hansyn till kundens
18.6 synpunkter som rér det det egna arendet 36 6,3 63 1 10 26 35 39 6,3 63 24 37 39 6,6 68 22 31 47
CSN:s férméga att ta hansyn till kundens
18.7 synpunkter som ror verksamheten i stort 56 6,0 61 1 10 27 41 32 6,2 61 24 40 36 6,2 61 27 34 39
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 16 6,4 65 10 22 40 38 6,6 69 22 35 43 6,9 74 15 39 46
19.2 For fragor som kunden har stalt via e-post 63 6,4 66 10 22 44 34 6,6 65 24 33 43 6,6 69 20 38 42
19.3 For fragor som kudnen har stllt via brev 70 6,3 63 10 21 45 34 6,4 62 26 34 40 6,4 63 23 36 41
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pé basta mojliga st - 6,7 70 1 10 18 39 43 6,7 68 18 41 41 6,8 71 17 40 43
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 7,4 80 1 10 11 35 54 7,4 79 11 34 55 7,3 79 12 34 54
till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 8,0 85 1 10 7 27 66 8,1 88 5 27 68 8,0 86 6 26 68
21 Handlaggningen i sin helhet? - 7,2 77 1 10 12 34 54 7,2 79 11 39 50 7,2 80 10 41 49




2010
Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder* 2009 kunder! 2008 kunder*
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22.1 CSN:s service i sin helhet’ - 71 78 1 10 12 37 51 7,2 79 8 42 50 7,2 81 10 41 49
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 7,0 76 1 10 11 41 48 6,9 73 14 39 47 7,0 75 13 41 46
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,5 66 1 10 21 38 41 6,2 60 24 42 34 6,2 62 23 44 33
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 7,3 79 1 10 10 36 54 7,3 79 9 39 52 7,2 80 10 39 51
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar p4 CSN:s service i
borjan av detta ar - 7,0 75 1 10 12 39 49 6,8 72 13 44 43 6,8 74 13 44 43
24 Kundens forvantningar pa CSN:s service n - 7,2 78 10 14 31 55 71 75 13 37 50 7,1 77 13 36 51

[y

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.

2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande p& gymnasienivd med generellt eller hogre bidrag utan 1&n*
Antal svarande 2010: 122 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7)  (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder’

13 Tillgéngligheten och bemdétande via telefon

Méjlighet att komma i kontakt med CSN nar

13.1 . . . .
kunden vill ha personlig service via telefon 5 6,8 71 1 10 11 48 41 6,7 67 1 10 21 37 42
13 Maojlighet att f& svar pa fraga nar kunden
"~ anvander personlig service via telefon 11 7.3 76 1 10 12 34 54 7,6 79 1 10 15 26 59

Maojlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander

personlig service via telefon 11 6,1 56 1 10 30 35 35 6,3 61 1 10 25 38 37

13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 5 7,2 72 1 10 17 26 57 7,7 82 1 10 9 32 59
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

"~ telefon 12 7,5 79 1 10 10 28 62 7,6 77 1 10 8 32 60
136 Handlaggarens formaga att via telefon forklara

" s4 att kunden forstar 5 7,7 81 1 10 12 23 65 7,9 82 1 10 8 27 65

Handlaggarens mojlighet att ta sig tid att hjalpa

13.7 f
kunden via telefon 6 7,3 74 1 10 19 21 60 7,7 83 1 10 11 30 59
13.8 CSN:s tider for personlig service via telefon 4 6,6 71 1 10 18 48 34 7.1 74 1 10 13 39 48
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 5 7,3 76 1 10 13 33 54 7.8 82 1 10 9 26 65
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 3 - 7,1 7 1 10 6 51 43 74 81 1 10 12 34 54
15 Den allmanna informationen
15.1 Information i broschyrer 24 6,7 67 2 10 15 44 41 6,9 72 2 10 12 47 41
15.2 Information pé blanketter 14 6,7 69 1 10 13 48 39 6,8 72 1 10 15 44 41
15.3 Information pa webbplatsen 13 6,9 74 1 10 11 53 36 7,1 75 1 10 13 40 47
154 Information om vart kunden ska vanda sig for
att dverklaga ett beslut 43 6,4 66 1 10 21 44 35 6,6 64 1 10 20 41 39
15, Infor.mat_ion om reglerna for beviljning av
studiestdd 11 6,9 75 1 10 13 44 43 7,0 72 1 10 17 34 49
156 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 20 6,2 61 1 10 26 42 32 6,3 62 1 10 27 33 40

Information om hur tagandet av l&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 34 5,3 50 1 10 38 41 21 5,9 61 1 10 33 37 30




2010 2009
Andel som givit Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg noéjda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7)  (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010 kunder? 2009  kunder?
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 11 7,0 76 1 10 7 51 42 74 78 1 10 10 34 56
16.2 Informationen i &rsbeskeden 19 7,0 70 1 10 9 47 44 7,2 78 2 10 11 39 50
16.3 Informationen i e-posten 38 6,7 62 1 10 15 47 38 7,2 74 1 10 13 34 53
16.4 Informationen i brev 14 7,0 76 1 10 8 51 41 7,6 81 1 10 7 36 57
16.5 Informationen i Mina sidor 30 6,9 70 1 10 18 33 49 75 79 1 10 14 28 58
16.6 Informationen i Talsvar 56 6,5 59 3 10 15 49 36 6,6 62 1 10 21 34 45
16.7 Informationen vid ett bes6k 71 7,1 72 1 10 9 39 52 8,0 89 1 10 3 25 72
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 11 7.8 83 1 10 8 31 61 7.8 85 1 10 8 27 65
17 CSN:s information i sin helhet® - 7,1 83 1 10 9 48 43 7.4 80 1 10 7 43 50
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s férmaga att i allménhet forklara 7 7,3 80 1 10 11 39 50 7,5 81 1 10 10 35 55
182 CSN:s formaga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 23 6,3 63 1 10 26 37 37 6,6 65 1 10 22 34 44
18.3 CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 30 6,5 64 1 10 19 45 36 7,2 78 1 10 17 31 52
18.4 Kundens mdjlighet att fa insyn i hur doet egna
arendet behandlas under arendets gang 28 6,4 64 1 10 24 38 38 6,8 70 1 10 22 34 44
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 29 6,4 65 1 10 24 37 39 6,9 72 1 10 17 36 47
CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 32 6,4 64 1 10 25 36 39 7,2 79 1 10 11 39 50
CSN:s formaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér verksamheten i stort 46 6,5 67 1 10 20 43 37 7,2 77 1 10 13 44 43
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansdkningar 11 6,2 61 1 10 25 37 38 6,9 69 1 10 20 35 45
19.2 For fragor som kunden har stélt via e-post 57 6,6 67 1 10 22 39 39 6,8 72 1 10 20 38 42
19.3 For fragor som kunden har stéllt via brev 61 6,5 71 1 10 20 41 39 7,0 72 1 10 18 39 43
20 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
1 intressen pa basta mojliga satt® - 7,1 70 1 10 14 32 54 7,4 76 1 10 9 38 53
20.2 till att CSN utfér det de har lovat kunden® - 7,4 77 1 10 13 26 61 7,7 80 1 10 9 32 59
till att CSN behandlar kundens &arende efter
3 gallande lagar och regler® - 8,0 86 1 10 6 28 66 8,4 89 1 10 2 28 70

21 Handlaggningen i sin helhet * - 7,2 77 1 10 11 36 53 7,5 79 1 10 8 36 56




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg noéjda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7)  (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010 kunder? 2009  kunder?
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22.1 CSN:s service i sin helhet® - 7,3 78 1 10 10 38 52 75 79 1 10 10 35 55
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 7,2 74 1 10 16 33 51 7,6 82 1 10 8 33 59
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod® - 6,7 66 1 10 21 36 43 7,0 70 1 10 12 42 46
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 7,3 74 1 10 12 34 54 7,7 82 1 10 7 33 60
Kundens forvéantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar® - 7,1 76 1 10 12 33 55 7,4 79 1 10 8 38 54
24 Kundens férvantningar p& CSN:s service nu® - 7,2 72 10 12 31 57 7,6 81 1 10 32 60

N

Denna grupp var ej med i 2008 ars kundundersokning.

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.

Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande p& gymnasienivd med generellt eller hogre bidrag, med 1&n*
Antal svarande 2010: 215 st 2010 2009

Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7)  (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder? 2009  kunder?

13 Tillgéngligheten och bemdétande via telefon

Méjlighet att komma i kontakt med CSN nar

13.1 . . . .
kunden vill ha personlig service via telefon 4 6,5 66 1 10 19 43 38 6,6 70 1 10 19 43 38
13 Maojlighet att f& svar pa fraga nar kunden
"~ anvander personlig service via telefon 7 6,7 63 1 10 23 32 45 7,7 83 1 10 10 26 64

Maojlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander

personlig service via telefon 10 58 52 1 10 30 39 31 6,2 59 1 10 29 31 40

13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 3 6,9 65 1 10 20 33 47 7,7 80 1 10 12 26 62
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

"~ telefon 2 6,9 76 1 10 17 39 44 7,6 79 1 10 10 30 60
136 Handlaggarens formaga att via telefon forklara

" s4 att kunden forstar 4 7,0 72 1 10 17 33 50 7,9 83 1 10 8 26 66

Handlaggarens mojlighet att ta sig tid att hjalpa

13.7 f
kunden via telefon 3 6,6 66 1 10 24 30 46 7.4 77 1 10 14 27 59
13.8 CSN:s tider for personlig service via telefon 7 6,5 68 1 10 23 42 35 6,8 74 1 10 16 42 42
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 4 6,9 69 1 10 19 32 49 7,6 80 1 10 14 24 62
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 3 - 6.7 70 1 10 17 41 42 7.3 80 1 10 11 35 54
15 Den allmanna informationen
15.1 Information i broschyrer 38 6,4 69 2 10 18 53 29 6,8 71 1 10 13 48 39
15.2 Information pé blanketter 23 6,5 75 1 10 18 48 34 6,7 70 1 10 17 46 37
15.3 Information pa webbplatsen 9 6,6 71 1 10 16 49 35 7,1 76 1 10 8 47 45
154 Information om vart kunden ska vanda sig for
att dverklaga ett beslut 52 58 52 1 10 36 37 27 6,7 72 1 10 16 43 41
15, Infor.mat_ion om reglerna for beviljning av
studiestdd 10 6,3 64 1 10 23 45 32 7,0 7 1 10 11 44 45
156 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 37 6,2 62 1 10 21 48 31 6,9 72 1 10 16 40 44

Information om hur tagandet av l&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 45 5,0 45 1 10 42 42 16 55 49 1 10 35 36 29




2010 2009
Andel som givit Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg noéjda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7)  (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010 kunder? 2009  kunder?
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 8 6,5 67 1 10 18 46 36 7,0 73 1 10 8 50 42
16.2 Informationen i &rsbeskeden 10 7,0 76 1 10 14 42 44 7,3 81 1 10 6 47 47
16.3 Informationen i e-posten 35 6,6 69 1 10 20 40 40 7,3 79 1 10 11 38 51
16.4 Informationen i brev 13 6,7 76 1 10 11 54 35 7,3 79 1 10 7 43 50
16.5 Informationen i Mina sidor 16 7,0 76 1 10 10 50 40 7,2 80 1 10 11 39 50
16.6 Informationen i Talsvar 69 6,2 69 1 10 20 51 29 6,7 70 1 10 15 40 45
16.7 Informationen vid ett bes6k 80 6,4 74 1 10 20 50 30 7,3 77 1 10 10 26 64
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 7 6,8 72 1 10 18 39 43 7,6 83 1 10 11 27 62
17 CSN:s information i sin helhet® - 6,6 71 1 10 15 51 34 7,3 85 2 10 8 45 47
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s férmaga att i allménhet forklara 7 6,6 68 1 10 20 39 41 7,6 84 1 10 8 35 57
182 CSN:s formaga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 23 55 53 1 10 36 38 26 6,4 65 1 10 24 35 41
18.3 CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 36 6,0 59 1 10 31 38 31 7,0 71 1 10 19 30 51
18.4 Kundens mdjlighet att fa insyn i hur doet egna
arendet behandlas under arendets gang 25 52 44 1 10 43 34 23 6,3 62 1 10 24 37 39
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 40 5,2 44 1 10 39 40 21 6,4 63 1 10 23 38 39
CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 36 55 52 1 10 33 44 23 6,6 67 1 10 23 34 43
CSN:s formaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér verksamheten i stort 52 51 49 1 10 40 43 17 6,3 61 1 10 26 31 43
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 8 5,6 51 1 10 33 37 30 6,8 74 1 10 19 37 44
19.2 For fragor som kunden har stélt via e-post 59 57 59 1 10 31 49 20 6,6 70 1 10 21 39 40
19.3 For fragor som kunden har stéllt via brev 80 54 54 1 10 26 55 19 6,8 69 1 10 21 36 43
20 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
1 intressen pa basta mojliga satt® - 6,2 61 1 10 24 40 36 7,0 78 1 10 11 43 46
20.2 till att CSN utfér det de har lovat kunden® - 6,7 67 1 10 20 35 45 75 81 1 10 9 35 56
till att CSN behandlar kundens &arende efter
3 gallande lagar och regler® - 7,6 80 1 10 12 26 62 8,2 90 1 10 3 28 69

21 Handlaggningen i sin helhet * - 6,5 66 1 10 20 41 39 7,3 84 1 10 9 36 55




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda betyg betyg (1-4) (5-7)  (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder’
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestddet
22.1 CSN:s service i sin helhet® - 6,6 67 1 10 20 39 41 7,2 79 1 10 11 35 54
22.2 Reglerna fér beviljning av studiestod® - 6,7 70 1 10 20 37 43 7,3 80 1 10 7 43 50
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod® - 6,2 61 1 10 20 50 30 6,9 68 1 10 10 46 44
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 6,9 74 1 10 14 42 44 7,5 84 1 10 8 36 56
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pa CSN:s service i
bérjan av detta ar® - 6,8 70 1 10 17 38 45 7,0 76 1 10 13 39 48
24 Kundens férvantningar p& CSN:s service nu® - 6,4 66 10 22 36 42 7.3 79 1 10 11 34 55

N

Denna grupp var ej med i 2008 ars kundundersokning.

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa& den tiogradiga skalan anses har vara nojd.

Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande pa eftergymnasial nivd med enbart generellt bidrag
Antal svarande 2010: 96 st 2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!

13 Tillgangligheten och bemotande via telefon

Mdjlighet att komma i kontakt med CSN nér

13.1 i ; o
kunden vill ha personlig service via telefon 1 6,7 72 1 10 14 48 38 6,7 69 15 39 46 7,0 73 16 36 48

13.2 Magjlighet att fa svar pa frga nar kunden
" anvander personlig service via telefon 13 7.3 74 1 10 16 26 58 7.9 85 8 23 69 8,0 83 12 17 71

Majlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander

personlig service via telefon 17 6,6 63 1 10 26 31 43 6,4 65 23 35 42 6,5 64 23 34 43
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 1 7,4 81 1 10 11 34 55 7,9 84 11 21 68 7,9 82 11 26 63
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

telefon 5 7.4 76 1 10 10 32 58 8,0 83 10 17 73 7,9 86 10 21 69
136 H;amdlaggarens férznéga att via telefon forklara

sa att kunden forstar 3 7,7 81 1 10 11 25 64 8,3 92 6 16 78 8,1 88 9 21 70
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa

kunden via telefon 3 7.4 80 1 10 11 35 54 7,8 83 12 21 67 7,8 79 14 22 64
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 5 6,8 74 2 10 11 57 32 6,9 75 14 43 43 6,7 71 17 44 39
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 4 7,2 76 1 10 15 36 49 7,9 85 7 26 67 7.8 84 10 26 64

14 CSN:s telefonservice i sin helhet? - 7,0 80 1 10 9 45 46 7,5 84 10 32 58 7,6 83 10 29 61
15 Den allménna informationen

15.1 Information i broschyrer 34 6,8 71 1 10 18 38 44 6,8 72 11 46 43 6,6 72 18 41 41
15.2 Information pa blanketter 13 6,8 74 1 10 15 40 45 6,7 73 11 48 41 6,6 72 16 48 36
15.3 Information pa webbplatsen 10 6,9 74 1 10 12 44 44 6,9 75 13 44 43 7,1 7 10 45 45
154 Information om vart kunden ska vanda sig for

att dverklaga ett beslut 57 6,5 66 1 10 22 34 44 6,8 70 19 32 49 6,8 76 14 43 43

Information om reglerna for beviljning av

studiestod 16 7,0 75 2 10 11 41 48 7,1 79 12 37 51 6,9 74 16 35 49
156 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av

studiestod 29 6,6 68 1 10 16 44 40 6,5 70 16 40 44 6,8 72 19 36 45

Information om hur tagandet av 1an under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 39 55 46 1 10 30 51 19 5,0 41 43 27 30 52 50 39 37 24




2010 2009 2008

Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 20 6,9 74 2 10 10 47 43 7,5 83 5 38 57 7,3 78 10 42 48
16.2 Informationen i &rsbeskeden 23 7,2 74 2 10 4 50 46 7.4 76 7 37 56 7.4 78 11 37 52
16.3 Informationen i e-posten 42 6,8 66 1 10 7 50 43 7,4 79 6 38 56 6,9 75 16 40 44
16.4 Informationen i brev 9 7,2 78 2 10 6 44 50 7,3 81 7 40 53 7,3 83 8 44 48
16.5 Informationen i Mina sidor 21 6,7 67 1 10 13 47 40 7,3 77 11 35 54 7,5 86 7 38 55
16.6 Informationen i Talsvar 70 6,1 48 1 10 21 48 31 6,7 64 17 39 44 6,6 70 15 52 33
16.7 Informationen vid ett besok 79 6,2 60 1 10 20 50 30 7,8 89 6 22 72 6,7 72 22 33 45
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 5 7.4 82 1 10 10 37 53 8,0 86 8 24 68 7,9 88 7 25 68
17 CSN:s information i sin helhet? - 7,0 78 1 10 10 45 45 7,4 85 4 40 56 7,3 82 10 39 51
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 6 7.4 81 1 10 12 38 50 8,0 90 4 31 65 7,8 86 8 28 64
18.2 CSN:s fbr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 35 6,5 63 1 10 27 34 39 7,0 73 17 30 53 6,4 73 23 36 41
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 51 6,5 68 1 10 23 28 49 7,3 75 12 30 58 7,0 73 23 19 58
18.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 41 57 51 1 10 40 25 35 6,6 68 16 45 39 6,5 70 24 36 40
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 50 59 54 1 10 35 27 38 7,0 79 16 36 48 6,2 67 26 38 36
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér det det egna arendet 43 6,5 65 1 10 25 31 44 7,2 79 16 31 53 6,7 74 21 35 44
18.7 CSN:s férméga att ta hansyn till kupdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 59 5,9 54 1 10 33 26 41 7,2 78 13 35 52 6,4 64 24 40 36
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 11 6,4 61 1 10 21 37 42 7,1 77 21 23 56 7,1 78 17 36 47
19.2 For fragor som kunden har stélt via e-post 64 6,0 63 2 10 26 51 23 7,4 82 18 12 70 6,1 54 30 32 38
19.3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 80 6,1 58 2 10 26 42 32 7.8 84 8 24 68 6,2 54 33 25 42
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pé basta mojliga st - 6,9 73 1 10 15 39 46 7.4 78 14 30 56 6,7 68 19 35 46
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunder? - 75 82 1 10 7 37 56 8,0 88 7 27 66 75 81 7 34 59
20.3 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 8,0 88 1 10 8 23 69 8,5 92 6 15 79 8,2 89 4 28 68

21 Handlaggningen i sin helhet’ - 7,1 7 1 10 12 39 49 7,7 85 5 31 64 7,4 81 10 34 56




2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet

22.1 CSN:s service i sin helhet? - 7,0 79 1 10 12 41 47 7,7 87 6 33 61 75 81 10 33 57
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 7,2 74 2 10 6 40 54 7,6 85 10 24 66 7,0 76 18 29 53
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,4 64 1 10 21 42 37 7,0 76 10 41 49 6,8 72 17 39 44
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 71 77 1 10 11 41 48 7.8 88 4 31 65 7,5 82 9 35 56
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar pa CSN:s service i
borjan av detta ar - 7,0 78 1 10 12 40 48 7,2 78 8 42 50 7,0 76 15 40 45
24 Kundens forvantningar pad CSN:s service n - 6,9 74 1 10 16 31 53 7,3 81 11 36 53 7,3 77 12 33 55

[y

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande pa eftergymnasial nivad med generellt bidrag och lan
Antal svarande 2010: 93 st 2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!

13 Tillgangligheten och bemotande via telefon

Mdjlighet att komma i kontakt med CSN nér

131 . . ) )
kunden vill ha personlig service via telefon 3 6,5 66 1 10 18 46 36 6,6 72 19 44 37 7,0 81 13 45 42
13.2 Méjlighet att f& svar pa fraga nar kunden
" anvander personlig service via telefon 6 6,7 63 1 10 23 33 44 7,8 85 8 26 66 7.9 84 8 28 64

Méjlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander

personlig service via telefon 9 5,8 53 1 10 28 41 31 6,3 61 29 30 41 7.1 72 13 38 49
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 1 6,8 64 1 10 19 35 46 7,7 80 12 25 63 8,0 87 6 28 66
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

telefon 1 6,9 76 1 10 18 41 41 7,7 81 9 31 60 8,0 88 4 27 69
136 Hﬂandlaggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara

sa att kunden forstar 3 6,9 71 1 10 18 35 47 8,0 85 7 26 67 8,1 89 7 24 69
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa

kunden via telefon 1 6,5 64 1 10 25 32 43 7.4 76 15 24 61 7,7 83 10 25 65
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 6 6,4 67 1 10 24 41 35 6,9 77 15 43 42 6,7 75 14 50 36
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 2 6,9 67 1 10 21 32 47 7,6 81 14 22 64 7,7 83 7 34 59

14 CSN:s telefonservice i sin helhet? - 6,7 69 1 10 17 43 40 7,3 82 10 36 54 7,5 87 6 38 56
15 Den allménna informationen

15.1 Information i broschyrer 39 6,3 68 3 10 19 55 26 6,7 70 13 53 34 6,7 79 10 60 30
15.2 Information pa blanketter 24 6,4 76 1 10 18 49 33 6,4 67 19 50 31 6,5 73 11 62 27
15.3 Information pa webbplatsen 8 6,4 67 2 10 19 51 30 7,0 75 8 52 40 6,8 79 12 54 34
154 Information om vart kunden ska véanda sig for

att 6verklaga ett beslut 53 5,6 50 2 10 39 39 22 6,5 71 17 48 35 6,3 62 23 39 38
15, Infor_mation om reglerna for beviljning av

studiestod 10 6,1 62 1 10 25 48 27 7,0 79 8 50 42 6,9 74 13 42 45

Informationen om reglerna for aterbetalning av

studiestod 38 6,1 60 1 10 22 50 28 6,8 72 15 44 41 6,3 65 15 52 33

Information om hur tagandet av I&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 46 4,9 44 1 10 44 44 12 5,3 49 38 35 27 51 46 37 46 17




2010 2009 2008

Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 6 6,3 66 1 10 18 47 35 6,9 73 7 56 37 7,2 83 8 48 44
16.2 Informationen i &rsbeskeden 8 6,9 76 1 10 15 43 42 7,2 83 5 51 44 7,2 86 7 51 42
16.3 Informationen i e-posten 33 6,6 68 2 10 21 40 39 7,2 80 10 44 46 6,8 71 14 49 37
16.4 Informationen i brev 13 6,7 77 1 10 11 57 32 71 78 6 50 44 7,2 79 9 43 48
16.5 Informationen i Mina sidor 12 6,9 74 2 10 11 52 37 71 81 13 40 47 7,3 83 8 43 49
16.6 Informationen i Talsvar 70 6,2 71 1 10 21 50 29 6,6 71 13 40 47 6,9 73 10 51 39
16.7 Informationen vid ett besok 81 6,2 72 2 10 22 50 28 7,2 83 9 22 69 7,3 87 - 61 39
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 4 6,7 71 1 10 19 39 42 7,6 85 10 28 62 7.9 90 2 35 63
17 CSN:s information i sin helhet? - 6,5 70 1 10 15 53 32 7,2 86 9 48 43 7,2 85 5 52 43
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 6 6,5 68 1 10 21 40 39 7,6 88 6 36 58 7,6 85 5 37 58
18.2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 24 5,4 51 1 10 38 38 24 6,3 63 25 37 38 6,8 72 14 39 47
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 35 5,9 60 1 10 32 38 30 7,1 73 18 30 52 6,9 70 19 30 51
18.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 26 51 41 1 10 46 32 22 6,1 60 26 40 34 6,6 71 20 38 42
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 42 5,0 41 1 10 42 41 17 6,3 62 24 42 34 6,7 67 15 43 42
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér det det egna arendet 37 5,3 49 1 10 35 46 19 6,5 67 25 35 40 6,8 70 15 36 49
18.7 CSN:s férméga att ta hansyn till kupdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 54 4,8 47 1 10 44 44 12 6,1 58 29 33 38 6,2 59 19 44 37
19 Handlaggningstider
19.1 Foér kundens ansékningar 6 55 49 1 10 34 37 29 6,9 78 17 39 44 6,6 69 13 50 37
19.2 For fragor som kunden har stélt via e-post 60 5,6 57 1 9 33 51 16 6,4 65 24 39 37 6,6 71 16 44 40
19.3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 85 4.8 50 1 8 29 64 7 6,5 63 26 37 37 6,6 62 17 41 41
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pé basta mojliga st - 6,0 59 1 10 25 42 33 7,0 80 11 46 43 71 77 12 43 45
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunder? - 6,5 65 1 10 21 37 42 7.4 81 9 37 54 7,6 86 5 41 54
20.3 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och reglet2 - 7,5 79 1 10 13 26 61 8,2 91 2 30 68 8,2 89 4 26 70

21 Handlaggningen i sin helhet” - 6,4 64 1 10 20 43 37 7,3 86 8 39 53 7,3 80 6 44 50




2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet

22.1 CSN:s service i sin helhet? - 6,5 66 1 10 21 40 39 71 78 11 37 52 75 83 3 47 50
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 6,6 70 1 10 22 38 40 7,4 81 3 47 50 71 77 9 48 43
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,0 60 1 10 21 53 26 6,8 67 8 50 42 6,4 60 15 50 35
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 6,7 72 1 10 14 44 42 7.4 86 7 39 54 7,5 83 6 41 53
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar pa CSN:s service i
borjan av detta ar - 6,6 68 1 10 17 40 43 6,9 75 14 39 47 7,2 82 8 44 48
24 Kundens forvantningar pad CSN:s service n - 6,3 65 1 10 24 37 39 7,2 80 10 36 54 7,3 80 9 40 51

[y

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Aterbetalningsskyldig pa enbart ABSM
Antal svarande 2010: 131 st 2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!

13 Tillgangligheten och bemotande via telefon

Mdjlighet att komma i kontakt med CSN nér

13.1 i ; o
kunden vill ha personlig service via telefon 11 71 73 1 10 16 35 49 6,9 66 13 40 47 6.9 73 16 35 49

13.2 Magjlighet att fa svar pa frga nar kunden
" anvander personlig service via telefon 13 7.8 82 2 10 11 25 64 8,3 88 5 20 75 8,1 86 7 21 72

Majlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander

personlig service via telefon 19 6,8 66 1 10 24 25 51 7.3 73 15 30 55 6,9 69 20 31 49
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 12 8,2 87 1 10 8 22 70 8,5 91 5 18 77 8,3 93 6 22 72
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

telefon 15 8,1 85 1 10 7 26 67 8,6 92 3 18 79 8,3 91 5 22 73
136 H;amdlaggarens férznéga att via telefon forklara

sa att kunden forstar 14 8,1 82 1 10 11 19 70 8,6 91 3 18 79 8,3 92 4 19 77
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa

kunden via telefon 10 8,2 82 2 10 9 18 73 8,6 91 4 18 78 8,3 93 3 23 74
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 18 7.4 77 1 10 10 39 51 7,5 82 7 39 54 7,1 76 9 44 47
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 10 8,5 89 2 10 6 21 73 8,7 92 2 17 81 8,3 90 5 20 75

14 CSN:s telefonservice i sin helhet? - 79 83 2 10 8 24 68 8,1 87 6 23 71 7,7 86 8 32 60
15 Den allménna informationen

15.1 Information i broschyrer 35 6,3 64 1 10 19 49 32 7,2 81 5 52 43 6,9 75 12 47 41
15.2 Information pa blanketter 22 6,6 68 1 10 19 40 41 7,3 79 2 50 48 6,9 77 13 40 47
15.3 Information pa webbplatsen 63 7,4 77 2 10 13 31 56 7,4 77 7 36 57 6,8 76 16 49 35
154 Information om vart kunden ska vanda sig for

att dverklaga ett beslut 57 7.4 79 1 10 13 32 55 7,0 73 18 36 46 7,2 80 13 39 48

Information om reglerna for beviljning av

studiestod 57 7,0 68 3 10 11 48 41 7,2 77 7 47 47 7,3 77 10 37 53
156 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av

studiestod 21 6,7 68 1 10 20 38 42 7,3 78 8 42 50 6,5 67 18 46 36

Information om hur tagandet av 1&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 44 5,8 56 1 10 29 42 29 6,3 65 17 51 32 6,0 62 23 46 31




2010 2009 2008

Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 27 71 73 1 10 11 39 50 7,5 79 9 37 54 7,0 74 14 35 51
16.2 Informationen i &rsbeskeden 16 7.4 77 1 10 10 35 55 8,1 88 4 27 69 7,3 75 12 31 57
16.3 Informationen i e-posten 83 7,5 68 1 10 14 27 59 7,7 79 5 32 63 6,4 60 27 33 40
16.4 Informationen i brev 20 7,2 75 1 10 10 40 50 8,0 88 5 28 67 71 75 14 31 55
16.5 Informationen i Mina sidor 76 7,3 81 3 10 13 38 49 7.9 85 - 30 70 6,2 54 25 39 36
16.6 Informationen i Talsvar 82 5,9 50 2 10 33 38 29 7,0 70 20 25 55 57 52 30 39 30
16.7 Informationen vid ett besok 90 7,5 69 3 10 8 31 61 79 91 - 36 64 6,5 53 20 33 47
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 15 8,1 85 2 10 6 23 71 8,5 90 6 17 77 8,0 85 8 20 72
17 CSN:s information i sin helhet? - 7,4 83 1 10 8 39 53 7,9 87 4 31 65 7,2 79 13 34 53
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 11 7,9 82 1 10 9 26 65 8,5 90 4 22 74 7,8 80 8 24 68
18.2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 45 6,8 69 1 10 19 35 46 8,0 84 7 24 69 7,0 70 15 34 51
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 60 7,3 81 2 10 15 30 55 7,2 72 14 28 58 6,4 63 23 29 48
18.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 56 7,0 71 1 10 22 28 50 6,4 65 21 38 41 6,3 63 21 35 44
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 49 7,3 75 2 10 16 27 57 7,7 80 14 19 67 6,9 71 16 31 53
186 CSN:s férméga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 45 7.4 76 1 10 17 23 60 7,6 79 17 19 64 6,7 68 21 25 54
18.7 CSN:s férméga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 68 7,2 71 1 10 17 31 52 6,7 74 22 33 45 5,5 56 33 41 26
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 37 7,2 73 1 10 16 32 52 7,6 74 13 26 61 7,2 81 11 38 51
19.2 For fragor som kunden har stalt via e-post 88 8,0 81 1 10 6 19 75 7,3 76 12 41 47 5,9 58 21 53 26
19.3 For fragor som kunden har stllt via brev 72 7,3 78 2 10 8 35 57 71 67 18 26 56 6,4 68 19 42 39
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satf - 7.4 75 1 10 13 31 56 7,6 81 8 30 62 6,9 75 14 38 48
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunder’ - 79 81 2 10 9 26 65 8,4 90 3 23 74 7,7 83 9 28 63
till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 8,4 87 2 10 6 21 73 8,8 94 2 14 84 8,0 87 4 27 69

21 Handlaggningen i sin helhet” - 7,7 77 3 10 12 23 65 8,2 89 5 25 70 7,2 82 10 37 53




2010 2009 2008

Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2010 kunder? 2009 kunder! 2008 kunder!

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet

22.1 CSN:s service i sin helhet’ - 7,7 79 1 10 10 28 62 7.9 88 6 26 68 7,3 80 9 38 53
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 7,2 73 3 10 8 38 54 75 83 4 39 57 71 81 10 46 44
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,6 63 1 10 27 24 49 7,4 81 10 32 58 6,6 65 17 41 42
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 75 77 3 10 9 32 59 7,9 86 4 30 66 7,2 82 10 42 48
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar pa CSN:s service i
borjan av detta ar - 6,8 63 1 10 14 42 44 7,2 75 9 42 49 6,9 75 13 40 47
24 Kundens forvantningar pad CSN:s service n - 7,6 78 1 10 8 33 59 7,9 83 6 31 63 7,3 81 11 34 55

[y

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Aterbetalningsskyldig pa enbart ABSL
Antal svarande 2010: 111 st 2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!

13 Tillgangligheten och bemotande via telefon

Mdjlighet att komma i kontakt med CSN nér

131 . . ) )
kunden vill ha personlig service via telefon 5 6,8 70 1 10 15 42 43 6,5 62 21 38 41 6,6 69 18 49 33
13.2 Méjlighet att f& svar pa fraga nar kunden
" anvander personlig service via telefon 9 7.8 81 1 10 10 27 63 7,8 82 11 23 66 7,6 82 11 29 60

Méjlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander

personlig service via telefon 12 7.1 71 1 10 14 32 54 7,0 69 20 27 53 7,0 72 20 25 55
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 6 8,3 86 1 10 9 19 72 7,9 82 13 18 69 8,0 85 11 19 70
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

telefon 7 8,0 84 1 10 11 19 70 8,0 85 9 22 69 8,1 86 9 20 71
136 Hﬂandlaggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara

sa att kunden forstar 10 8,2 86 1 10 9 22 69 8,1 85 11 18 71 8,1 88 7 24 69
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa

kunden via telefon 6 8,2 87 2 10 7 25 68 7,8 79 15 16 69 7.9 86 5 31 64
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 13 7,2 75 1 10 11 42 47 6,9 72 16 42 42 6,8 73 14 42 44
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 8 8,0 83 1 10 10 21 69 8,0 84 11 16 73 7,7 81 11 24 65

14 CSN:s telefonservice i sin helhet? - 7,7 83 1 10 9 27 64 7,6 82 11 27 62 7,5 81 12 31 57
15 Den allménna informationen

15.1 Information i broschyrer 45 6,7 66 1 10 13 48 39 6,6 65 18 41 41 6,9 81 14 49 37
15.2 Information pa blanketter 30 6,8 67 1 10 8 55 37 6,8 66 16 39 45 6,9 80 9 52 39
15.3 Information pa webbplatsen 40 6,7 70 2 10 12 52 36 6,3 59 21 44 35 6,7 76 15 51 34
154 Information om vart kunden ska véanda sig for

att 6verklaga ett beslut 40 5,8 52 1 10 18 61 21 6,0 56 28 39 33 6,6 68 21 43 36
15, Infor_mation om reglerna for beviljning av

studiestod 56 6,7 65 1 10 8 59 33 6,4 61 19 47 34 6,8 74 12 45 43

Informationen om reglerna for aterbetalning av

studiestod 27 6,4 63 1 10 21 42 37 6,4 66 26 35 39 6,7 73 13 46 41

Information om hur tagandet av I&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 38 5,8 46 1 10 30 42 28 5,4 50 35 37 28 5,6 47 36 36 28




Fradga Kvalitetsfaktor 2010 2009 2008
Delfraga Andel som givit Andel som givit Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 32 6,9 67 1 10 13 47 40 6,8 68 18 37 45 6,7 68 21 35 44
16.2 Informationen i &rsbeskeden 6 7,3 76 1 10 9 41 50 7,0 71 16 33 51 75 79 10 29 61
16.3 Informationen i e-posten 75 6,6 46 2 10 14 57 29 6,4 57 10 57 33 6,6 55 25 40 35
16.4 Informationen i brev 14 7,3 75 1 10 7 43 50 7,2 76 14 33 53 7,2 80 9 44 47
16.5 Informationen i Mina sidor 59 6,8 71 1 10 18 38 44 6,2 57 14 57 29 6,2 62 21 50 29
16.6 Informationen i Talsvar 79 6,0 52 2 10 26 44 30 57 50 17 60 23 5,9 52 26 56 18
16.7 Informationen vid ett besok® 86 6,6 67 2 10 13 53 33 6,6 67 7 52 41 6,7 67 24 28 48
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 8 8,0 86 1 10 7 23 70 7,6 79 12 27 61 7.4 80 13 31 56
17 CSN:s information i sin helhet? - 7,4 84 1 10 6 44 50 7,1 75 12 40 48 7,1 82 7 50 43
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 12 7.8 83 1 10 10 26 64 7,6 78 5 36 59 7,7 84 9 32 59
18.2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 41 6,3 58 1 10 23 39 38 6,8 66 21 30 49 6,6 68 17 46 37
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 53 6,5 63 1 10 21 37 42 6,6 71 18 39 43 6,7 63 18 37 45
18.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 64 6,1 53 1 10 28 38 34 57 53 32 35 33 5,6 50 37 37 27
18.5 Kundens mgjligheter att framfra synpunkter 57 6,1 54 1 10 31 25 44 6,3 57 28 26 46 6,6 66 23 34 43
186 CSN:s férméga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 46 6,3 60 1 10 27 33 40 6,3 62 27 32 41 6,8 71 21 30 49
18.7 CSN:s férméaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 62 5,8 55 1 10 31 38 31 6,0 57 32 28 40 6,3 64 23 41 36
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 43 6,9 70 1 10 14 38 48 6,9 75 15 39 46 6,9 75 19 40 41
19.2 For fragor som kunden har stalt via e-post 82 55 50 1 9 25 50 25 6,3 63 22 41 37 55 54 42 29 29
19.3 For fragor som kunden har stéllt via brev 77 6,5 69 1 10 19 42 39 6,6 68 19 45 36 6,0 59 32 36 32
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satf - 7,0 72 1 10 16 37 47 6,4 62 22 42 36 6,9 72 20 32 48
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunder’ - 7,7 85 1 10 9 36 55 6,9 74 14 40 46 7,7 81 12 26 62
till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 8,2 85 2 10 6 28 66 7,6 75 10 28 62 8,3 87 5 20 75

21 Handlaggningen i sin helhet” - 7,5 82 1 10 10 29 61 7,1 74 13 38 49 7,2 77 10 39 51




2010
Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22.1 CSN:s service i sin helhet? - 7.4 82 1 10 12 32 56 6,9 73 11 45 45 71 77 12 38 50
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 71 73 1 10 8 46 46 6,8 70 12 45 43 6,8 76 12 45 43
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,7 70 1 10 17 44 39 6,1 53 26 40 34 6,5 70 17 44 39
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 7,3 80 1 10 7 41 52 7,0 73 13 38 49 71 80 10 41 49
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar pa CSN:s service i
bérjan av detta &7 - 6,7 70 1 10 15 47 38 6,4 63 22 38 40 6,5 63 16 44 40
24 Kundens forvantningar pad CSN:s service n - 7,3 76 10 11 31 58 71 74 13 36 51 6,9 74 17 32 51

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara ngjd.

2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.

3 | resultaten frdn 2010 ars kundundersdkning har svarsférdelningen for betygsintervallen utfallit s&
att det inte gar att avrunda nagot av dem. Summan understiger darfér 100 vid en summering.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Aterbetalningsskyldig pa enbart ABAL
Antal svarande 2010: 85 st 2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!

13 Tillgangligheten och bemotande via telefon

Mdjlighet att komma i kontakt med CSN nér

131 . . ) )
kunden vill ha personlig service via telefon 5 6,5 65 1 10 21 41 38 6,6 65 16 48 36 6,1 60 20 47 33
13.2 Méjlighet att f& svar pa fraga nar kunden
" anvander personlig service via telefon 8 7.1 72 1 10 15 30 55 7,9 82 9 29 62 7,5 81 11 28 61

Méjlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander

personlig service via telefon 13 6,1 57 1 10 31 28 41 6,9 71 16 38 46 6,2 63 23 42 35
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 5 7,2 72 1 10 17 27 56 8,0 85 8 23 69 74 81 14 27 59
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

telefon 6 7,2 71 1 10 14 30 56 7,9 87 6 27 67 7,5 84 12 29 59
136 Hﬂandlaggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara

sa att kunden forstar 5 7,7 80 1 10 10 23 67 8,0 88 7 26 67 7,8 85 11 19 70
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa

kunden via telefon 5 7,3 81 1 10 12 36 52 8,0 85 8 26 66 7,5 82 12 22 66
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 6 6,9 71 2 10 14 42 44 6,9 74 12 47 41 6,2 63 19 50 31
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 4 7,2 76 1 10 11 39 50 7,8 84 6 33 61 7,2 76 12 34 54

14 CSN:s telefonservice i sin helhet? - 6,9 76 1 10 15 36 49 7,6 88 6 36 58 7,2 80 10 39 51
15 Den allménna informationen

15.1 Information i broschyrer 32 6,6 71 2 10 16 41 43 6,7 74 10 56 34 6,5 72 10 57 33
15.2 Information pa blanketter 16 6,8 77 2 10 14 45 41 6,5 73 12 57 31 6,5 67 15 51 34
15.3 Information pa webbplatsen 16 7,0 80 2 10 10 45 45 6,9 74 6 52 42 6,8 7 11 45 44
154 Information om vart kunden ska véanda sig for

att 6verklaga ett beslut 36 71 76 2 10 18 30 52 5,9 52 20 56 24 5,9 55 29 36 35
15, Infor_mation om reglerna for beviljning av

studiestod 19 7,0 74 1 10 11 41 48 6,5 72 16 53 31 6,9 78 14 42 44

Informationen om reglerna for aterbetalning av

studiestod 14 6,3 68 1 10 27 33 40 5,6 54 28 49 23 6,3 70 23 40 37

Information om hur tagandet av I&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 27 5,4 53 1 10 37 42 21 4,7 36 46 41 13 4,9 42 46 32 22




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 9 6,6 70 1 10 14 52 34 6,6 71 15 50 35 6,3 65 20 50 30
16.2 Informationen i &rsbeskeden 6 6,8 71 2 10 14 46 40 7,0 74 7 49 44 6,6 72 15 49 36
16.3 Informationen i e-posten 49 6,6 72 2 10 19 49 32 6,4 63 16 48 36 6,4 68 15 50 35
16.4 Informationen i brev 11 6,7 70 2 10 12 50 38 6,8 77 9 55 36 6,7 72 16 43 41
16.5 Informationen i Mina sidor 24 6,9 78 1 10 11 51 38 6,6 76 9 59 32 7,0 79 12 35 53
16.6 Informationen i Talsvar 65 57 57 1 10 33 40 27 6,0 58 31 36 33 5,8 58 26 50 24
16.7 Informationen vid ett besok 82 6,6 73 4 10 13 67 20 7,8 86 26 68 6,6 73 18 32 50
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 6 7.4 81 1 10 11 30 59 7,7 84 7 32 61 7.4 81 12 27 61
17 CSN:s information i sin helhet? - 7,1 75 1 10 8 39 53 7,0 81 8 53 39 6,9 75 13 41 46
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 8 7.1 76 1 10 17 31 52 7,6 85 9 34 57 7,2 79 9 40 51
18.2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 33 6,1 58 1 10 28 33 39 6,4 66 24 33 43 6,3 63 18 41 41
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 45 6,7 70 1 10 21 30 49 6,5 61 21 41 38 6,3 62 26 28 46
18.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 33 5,9 56 10 28 46 26 5,6 51 33 38 29 6,1 59 28 34 38
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 39 6,2 60 10 27 31 42 6,2 60 24 43 33 5,7 46 32 35 33
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér det det egna arendet 38 5,7 55 1 10 34 32 34 6,0 59 27 43 30 5,9 54 34 28 38
18.7 CSN:s férméga att ta hansyn till kupdens
synpunkter som rér verksamheten i stort 51 5,7 57 1 10 31 40 29 6,1 64 25 45 30 5,6 47 38 29 33
19 Handlaggningstider
19.1 Foér kundens ansékningar 16 6,1 65 10 27 41 32 6,6 69 19 39 42 6,9 75 16 42 42
19.2 For fragor som kunden har stélt via e-post 55 6,5 68 10 21 45 34 7,2 71 14 36 50 6,4 66 17 43 40
19.3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 74 5,4 45 10 36 46 18 6,8 65 23 31 46 5,4 47 33 37 30
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pé basta mojliga st - 6,4 63 1 10 23 39 38 6,7 70 17 43 40 6,2 61 25 42 33
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunder? - 7,2 75 1 10 12 37 51 7,3 81 12 33 55 6,8 72 17 39 44
20.3 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 7,9 79 1 10 9 23 68 8,2 91 5 25 70 8,0 85 6 28 66
21 Handlaggningen i sin helhet” - 7,0 73 1 10 14 33 53 7,3 84 8 43 49 6,8 75 13 47 40




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22.1 CSN:s service i sin helhet? - 7,0 77 1 10 9 42 49 7.4 86 6 46 48 6,8 79 14 43 43
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 6,8 71 1 10 15 44 41 6,8 73 16 44 40 6,9 76 15 39 46
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,0 64 1 10 26 40 34 5,7 56 31 43 26 5,8 61 28 43 29
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 7,0 78 1 10 13 37 50 7,3 83 6 45 49 6,8 79 10 46 44
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar pa CSN:s service i
borjan av detta ar - 6,9 76 1 10 10 45 45 6,8 74 14 43 43 6,5 68 14 50 36
24 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu? - 6,8 77 10 13 41 46 7,0 75 14 36 50 6,7 73 16 38 46

[y

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Aterbetalningsskyldig med tv& eller tre 1&n*
Antal svarande 2010: 111 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  (1-4) (5-7) (8-10)
Frdga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder? 2009  kunder?

13 Tillgangligheten och bemétande via telefon

131 Mdjlighet att komma i kontakt med CSN nér

"~ kunden vill ha personlig service via telefon 5 7,0 72 1 10 11 43 46 6,1 51 27 38 35
13.2 Méjlighet att f& svar pa fraga nar kunden
"~ anvander personlig service via telefon 9 7.8 82 1 10 14 17 69 7,6 87 8 32 60

Majlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin frdga nar kunden anvander

personlig service via telefon 14 7,0 73 1 10 21 24 55 6,2 57 28 28 44
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 7 7,9 80 1 10 13 21 66 7,9 83 6 25 69
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

telefon 5 7,8 81 2 10 10 24 66 7,8 86 11 20 69
136 Hﬂandl'aggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara

sa att kunden forstar 5 8,0 85 1 10 8 24 68 7,7 79 12 20 68
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa

kunden via telefon 5 8,0 82 1 10 7 20 73 75 81 12 27 61
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 12 6,8 68 1 10 16 40 44 6,6 65 18 43 39
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 4 7,8 80 1 10 10 27 63 7,5 74 10 28 62

14 CSN:s telefonservice i sin helhet® - 7.6 79 1 10 10 30 60 6.9 74 13 39 48
15 Den allménna informationen

15.1 Information i broschyrer 34 6,8 73 1 10 10 52 38 6,5 68 18 45 37
15.2 Information pa blanketter 17 6,9 77 1 10 10 50 40 6,4 69 22 37 41
15.3 Information pa webbplatsen 32 7,2 83 2 10 9 43 48 6,6 68 18 36 46
154 Information om vart kunden ska véanda sig for

att overklaga ett beslut 50 6,7 65 2 10 18 46 36 5,9 60 26 37 37
15, Infor_mation om reglerna for beviljning av

studiestod 29 7,1 75 2 10 8 47 45 6,6 63 19 35 46
156 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av

studiestod 15 5,8 47 1 10 28 43 29 5,8 52 34 34 32

Information om hur tagandet av l&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 19 4.8 39 1 10 44 38 18 4,7 38 46 28 26




2010 2009

Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder? 2009  kunder®
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 14 6,6 64 1 10 18 45 37 6,5 60 16 41 43
16.2 Informationen i arsbeskeden 8 7.1 74 1 10 12 41 47 6,9 66 17 31 52
16.3 Informationen i e-posten 67 6,8 70 3 10 14 43 43 6,2 56 28 33 39
16.4 Informationen i brev 9 6,9 71 1 10 11 49 40 6,7 63 16 41 43
16.5 Informationen i Mina sidor 50 6,9 77 1 10 13 46 41 6,5 67 17 44 39
16.6 Informationen i Talsvar 67 5,8 54 1 10 24 43 33 52 38 33 48 19
16.7 Informationen vid ett besok 72 7,4 77 3 10 7 45 48 6,5 70 10 55 35
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 10 7.7 84 1 10 10 27 63 7,6 80 9 33 58
17 CSN:s information i sin helhet® - 7,2 83 1 10 10 40 50 6,9 73 8 49 43
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 7 7,7 86 1 10 8 35 57 7,5 82 12 31 57
18.2 CSN:s fbr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 37 6,3 64 1 10 22 39 39 6,2 62 31 31 38
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 47 6,8 71 1 10 22 24 54 7,1 78 20 23 57
184 Kundens méjlighet att f& insyn i hur dﬂet egna
arendet behandlas under arendets gang 43 6,0 60 1 10 30 29 41 53 47 47 21 32
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 39 6,6 69 1 10 24 27 49 6,2 63 24 39 37
186 CSN:s férméga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 40 6,0 55 1 10 29 31 40 6 59 28 33 39
18.7 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 62 5,8 57 1 10 26 48 26 6,1 68 21 42 37
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 24 6,8 76 1 10 16 46 38 6,4 67 18 44 38
19.2 For fragor som kunden har stalt via e-post 67 7,0 81 1 10 13 46 41 6,1 55 25 35 40
19.3 For fragor som kunden har stéllt via brev 73 6,9 73 1 10 17 40 43 51 45 35 45 20
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen p& basta méjliga satf - 6,4 65 1 10 25 38 37 6,2 62 27 38 35
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 7,3 78 1 10 14 36 50 7,4 79 9 31 60
till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler® - 8,1 87 2 10 5 29 66 8,2 87 4 29 67

21 Handlaggningen i sin helhet® - 7,2 80 1 10 11 39 50 7,1 75 10 42 48




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder? 2009  kunder®
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22.1 CSN:s service i sin helhet® - 7.1 79 1 10 12 41 47 6,9 69 9 46 46
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 7,0 78 1 10 10 45 45 6,7 68 16 35 49
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod® - 5,7 55 1 10 36 32 32 5,5 51 33 34 33
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhef - 7,0 75 1 10 13 40 47 6,6 62 17 38 45
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar p4 CSN:s service i
borjan av detta ar - 6,5 66 1 10 19 40 41 6,5 60 14 46 40
24 Kundens forvantningar p CSN:s service ni® - 7,0 74 1 10 17 32 51 6,9 71 13 40 47

N -

Denna grupp var ej med i 2008 ars kundundersokning.

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt fér denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5

Enbart stodtagare
Antal svarande: 464 st

2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
13 Tillgangligheten och bemotande via telefon
131 Mﬁjlighet_att kommai _kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 3 6,6 69 1 10 16 46 38 6,7 69 18 41 41 7,0 77 13 42 45
13.2 Mégjlighet att fa svar pa f‘réga_nar kunden
anvander personlig service via telefon 10 7,0 69 1 10 19 30 51 7,7 83 11 25 64 7.8 82 10 26 64
Majlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander
personlig service via telefon 13 6,1 57 10 29 35 36 6,3 61 27 33 40 6,8 66 19 36 45
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 3 7,1 72 10 16 32 52 7,7 81 11 26 63 7,9 83 9 27 64
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 5 7,2 76 1 10 14 34 52 7,7 80 10 28 62 7.9 85 7 27 66
136 H;amdlaggarens fbrznéga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 4 7.4 77 1 10 14 28 58 8,0 85 8 25 67 8,0 87 8 23 69
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 4 7,0 72 1 10 18 31 51 75 79 13 26 61 7,7 81 10 25 65
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 6 6,6 71 1 10 18 48 34 6,9 74 15 42 43 6,9 75 13 47 40
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 4 71 73 1 10 16 34 50 7,7 81 12 25 63 7,7 82 9 31 60
14 CSN:s telefonservice i sin |"]e|het2 - 6,9 75 1 10 12 44 44 7,4 80 11 34 55 7,5 84 8 35 57
15 Den allménna informationen
15.1 Information i broschyrer 35 6,6 69 1 10 17 46 37 6,8 72 12 47 41 6,8 76 12 50 38
15.2 Information pa blanketter 18 6,7 74 1 10 16 45 39 6,7 72 15 46 39 6,7 72 12 52 36
15.3 Information pa webbplatsen 10 6,8 72 10 14 47 39 7,1 76 10 45 45 7,1 79 11 46 43
154 Information om vart kunden ska vanda sig for
att dverklaga ett beslut 53 6,1 59 1 10 29 37 34 6,7 70 17 41 42 6,7 69 19 40 41
Information om reglerna for beviljning av
studiestod 12 6,6 69 1 10 18 43 39 7,0 77 12 41 47 7,0 75 14 39 47
156 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 32 6,3 64 1 10 20 45 35 6,8 70 17 39 44 6,7 69 16 44 40
Information om hur tagandet av lan under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 41 5,3 1 1 10 37 45 18 5,6 51 35 35 30 55 52 33 43 24




2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 13 6,7 71 1 10 13 47 40 7,2 76 8 44 48 7,3 81 10 42 48
16.2 Informationen i arsbeskeden 16 71 74 1 10 10 45 45 7,3 80 7 44 49 7,3 81 8 45 47
16.3 Informationen i e-posten 38 6,7 67 1 10 15 44 41 7,3 78 10 38 52 7,0 73 14 41 45
16.4 Informationen i brev 12 7,0 77 1 10 9 49 42 7.4 80 7 41 52 7.4 81 8 40 52
16.5 Informationen i Mina sidor 20 6,9 72 1 10 12 47 41 7,3 79 12 36 52 7.4 83 9 38 53
16.6 Informationen i Talsvar 67 6,2 60 1 10 19 50 31 6,7 68 16 39 45 6,9 71 13 46 41
16.7 Informationen vid ett besok 78 6,5 69 1 10 18 48 34 7,5 81 8 26 66 7,5 83 7 40 53
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 7 7.2 77 1 10 14 37 49 7,7 84 10 26 64 7.9 88 6 29 65
17 CSN:s information i sin helhet? - 6,8 75 1 10 12 48 40 7,3 84 7 43 50 7,4 84 7 44 49
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 7 7,0 75 1 10 15 39 46 7,6 85 8 34 58 7,7 85 7 32 61
18.2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 28 5,9 58 1 10 31 37 32 6,6 66 22 34 44 6,9 74 16 36 48
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 41 6,2 63 1 10 26 36 38 7,1 73 17 31 52 7,1 74 17 29 54
184 Kundens méjlighet att f& insyn i hur dﬂet egna
arendet behandlas under &rendets gang 32 5,6 49 1 10 39 32 29 6,5 65 22 38 40 6,8 73 18 38 44
18.5 Kundens mojligheter att framfora synpunkter 42 5,6 51 1 10 35 35 30 6,6 67 20 38 42 6,8 71 16 38 46
186 CSN:s férméga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 38 6,0 59 1 10 29 39 32 6,8 71 20 34 46 7,0 74 16 34 50
18.7 CSN:s férméga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 54 5,6 54 1 10 34 37 29 6,7 67 22 33 45 6,7 67 18 39 43
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 10 6,0 56 1 10 27 37 36 6,9 74 19 34 47 7,0 74 13 42 45
19.2 For fragor som kunden har stalt via e-post 60 6,0 61 1 10 28 48 24 6,8 72 20 35 45 6,8 71 17 39 44
19.3 For fragor som kunden har stllt via brev 77 5,9 60 1 10 25 47 28 71 72 18 35 47 6,9 68 17 35 48
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satf - 6,6 67 1 10 19 39 42 7,2 78 11 40 49 7,2 77 13 38 49
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunder’ - 71 74 1 10 14 34 52 7,6 82 9 32 59 7,7 84 6 35 59
till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 7.8 84 1 10 9 25 66 8,3 90 4 25 71 8,2 88 4 25 71

21 Handlaggningen i sin helhet” - 6,8 71 1 10 15 40 45 7,4 83 8 35 57 7,5 82 7 37 56




2010
Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22.1 CSN:s service i sin helhet’ - 6,9 73 1 10 16 39 45 7.4 80 10 34 56 7,6 83 6 39 55
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 6,9 72 1 10 14 38 48 7,4 81 8 38 54 7,2 78 11 39 50
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,3 63 1 10 21 45 34 6,9 70 11 44 45 6,8 68 14 43 43
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 7,0 75 1 10 12 41 47 7,6 85 7 35 58 7,6 84 6 36 58
Kundens férvantningar
Kundens foérvantningar p4 CSN:s service i
boérjan av detta & - 6,9 73 1 10 14 38 48 7,1 77 12 39 49 7,3 80 10 39 51
24 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu - 6,7 70 1 10 19 33 48 7,3 79 11 34 55 7.4 81 9 35 56

[y

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Enbart aterbetalningsskyldiga
Antal svarande 2010: 438 st 2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010 kunder? 2009 kunder? 2008 kunder!

13 Tillgangligheten och bemotande via telefon

Mojlighet att komma i kontakt med CSN nér

131 . . ) )
kunden vill ha personlig service via telefon 6 6,8 69 1 10 16 41 43 6,5 62 19 43 38 6,4 65 19 46 35
13.2 Méjlighet att f& svar pa fraga nar kunden
" anvander personlig service via telefon 9 75 78 1 10 13 25 62 7,8 84 9 28 63 7,6 82 10 28 62

Méjlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander

personlig service via telefon 14 6,6 65 1 10 24 27 49 6,8 68 20 32 48 6,6 67 22 35 43
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 7 7,7 79 1 10 13 23 64 8,0 84 9 22 69 7,7 83 12 24 64
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

telefon 7 7,6 78 1 10 11 26 63 8,0 87 8 24 68 7,8 86 10 25 65
136 Hﬂandl'aggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara

sa att kunden forstar 7 79 83 1 10 9 23 68 8,0 86 9 22 69 79 87 9 20 71
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa

kunden via telefon 6 7,8 83 1 10 9 27 64 79 83 10 24 66 7,7 85 9 25 66
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 11 7,0 72 1 10 14 41 45 6,9 72 14 45 41 6,5 68 16 47 37
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 5 7,7 80 1 10 10 30 60 7,9 82 8 27 65 7,5 80 11 29 60

14 CSN:s telefonservice i sin helhet? - 7,4 79 1 10 12 31 57 7,5 83 9 33 58 7,3 81 10 36 54
15 Den allménna informationen

15.1 Information i broschyrer 35 6,6 69 1 10 14 47 39 6,7 71 13 50 37 6,7 75 12 53 35
15.2 Information pa blanketter 20 6,8 74 1 10 13 47 40 6,6 71 14 49 37 6,7 72 13 50 37
15.3 Information pa webbplatsen 32 7,0 79 2 10 10 45 45 6,7 70 11 47 42 6,8 7 12 47 41
154 Information om vart kunden ska véanda sig for

att 6verklaga ett beslut 48 6,8 70 1 10 17 39 44 6,0 55 23 48 29 6,3 61 25 38 37
15, Infor_mation om reglerna for beviljning av

studiestod 34 7,0 72 1 10 10 45 45 6,5 68 17 48 35 6,9 7 14 42 44

Informationen om reglerna for aterbetalning av

studiestod 18 6,2 61 1 10 25 38 37 5,9 58 28 42 30 6,4 71 19 43 38

Information om hur tagandet av I&n under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 29 5,3 48 1 10 37 41 22 4,9 40 43 37 20 52 46 40 35 25




2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 18 6,7 68 1 10 15 47 38 6,7 69 15 45 40 6,5 67 20 43 37
16.2 Informationen i arsbeskeden 8 7,0 74 1 10 12 42 46 71 73 11 39 50 7,0 75 13 40 47
16.3 Informationen i e-posten 64 6,7 70 1 10 16 47 37 6,4 61 17 46 37 6,4 64 18 47 35
16.4 Informationen i brev 12 6,9 72 1 10 11 47 42 7,0 74 11 46 43 6,9 75 14 42 44
16.5 Informationen i Mina sidor 45 6,9 77 1 10 12 47 41 6,6 71 11 55 34 6,8 75 15 38 47
16.6 Informationen i Talsvar 71 5,8 55 1 10 30 41 29 5,8 53 29 42 29 5,8 56 26 51 23
16.7 Informationen vid ett besok 81 7,0 74 2 10 10 53 37 7,2 78 7 38 55 6,6 69 20 31 49
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 9 7.7 83 1 10 9 27 64 7,7 83 8 30 62 7,5 81 12 27 61
17 CSN:s information i sin helhet? - 7,2 80 1 10 8 40 52 7,1 78 8 48 44 7,0 78 11 43 46
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 9 7,5 81 1 10 12 30 58 7,6 83 9 33 58 7,4 81 9 36 55
18.2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 37 6,3 61 1 10 25 36 39 6,5 66 24 31 45 6,4 65 17 42 41
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 49 6,8 71 1 10 21 29 50 6,7 68 20 35 45 6,4 63 24 30 46
184 Kundens mojlighet att f& insyn i hur dﬂet egna
arendet behandlas under arendets gang 45 6,1 59 1 10 28 37 35 5,6 51 35 34 31 6,0 57 29 35 36
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 44 6,5 64 1 10 25 29 46 6,3 61 24 37 39 6,1 55 27 34 39
186 CSN:s férméga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna érendet 41 6,1 59 1 10 29 31 40 6,2 61 27 37 36 6,3 61 28 29 43
18.7 CSN:s formaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 59 5,9 58 1 10 28 41 31 6,1 63 26 40 34 5,8 53 33 34 33
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 27 6,6 70 1 10 20 41 39 6,7 70 18 39 43 6,9 75 16 41 43
19.2 For fragor som kunden har stalt via e-post 68 6,6 71 1 10 18 44 38 6,8 66 18 37 45 6,2 62 24 40 36
19.3 For fragor som kunden har stllt via brev 74 6,3 63 1 10 23 42 35 6,3 61 25 38 37 57 53 31 37 32
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satf - 6,6 67 1 10 20 38 42 6,6 67 19 41 40 6,5 67 22 38 40
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunder’ - 7.4 79 1 10 11 35 54 7,3 80 11 33 56 7,2 76 15 33 52
till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 8,0 83 1 10 7 25 68 8,1 87 6 26 68 8,1 86 5 25 70

21 Handlaggningen i sin helhet” - 7,2 77 1 10 12 32 56 7,3 80 10 40 50 7,0 77 12 43 45




2010
Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22.1 CSN:s service i sin helhet’ - 7,2 78 1 10 10 38 52 7,2 79 8 44 48 6,9 79 12 41 47
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 7,0 74 1 10 11 44 45 6,8 72 15 42 43 6,9 77 13 42 45
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,1 62 1 10 27 36 37 5,9 56 29 40 31 6,1 65 23 43 34
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 71 77 1 10 11 38 51 71 77 10 41 49 7,0 79 10 44 46
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar p4 CSN:s service i
borjan av detta ar - 6,7 70 1 10 14 43 43 6,6 68 15 43 42 6,6 67 14 47 39
24 Kundens forvantningar pa CSN:s service n - 71 76 1 10 13 35 52 71 75 13 37 50 6,9 74 15 36 49

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara ngjd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5

Ovriga kombinationer
Antal svarande 2010: 200 st

2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
13 Tillgangligheten och bemotande via telefon
131 Mﬁjlighet_att kommai _kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 3 7.0 72 1 10 14 39 47 6,7 69 21 39 39 6,7 69 19 43 38
13.2 Mégjlighet att fa svar pa f‘réga_nar kunden
anvander personlig service via telefon 9 7.4 80 1 10 11 33 56 7.1 72 20 29 51 7,6 79 12 26 62
Majlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13.3 svar pa sin fraga nar kunden anvander
personlig service via telefon 14 6,4 61 10 22 39 39 6,0 56 34 33 33 6.5 66 21 37 42
13.4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 4 7,5 80 10 9 34 57 7,3 74 20 20 60 7,8 82 11 23 66
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 7 7,6 81 1 10 9 30 61 7,2 78 17 28 55 7,6 81 11 29 60
136 H;amdlaggarens fbrznéga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 6 7,7 84 1 10 10 28 62 7,5 77 14 27 59 7,9 84 9 24 67
13.7 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 5 7.4 79 1 10 14 32 54 7,3 76 14 30 56 7,6 78 11 27 62
13.8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 8 6,8 76 1 10 15 45 40 6,8 70 15 41 44 6,6 69 13 50 37
13.9 Bemotande vid kontakt via telefon 5 7,3 80 1 10 13 34 53 7.4 78 11 30 59 7,7 81 11 27 62
14 CSN:s telefonservice i sin helhet? - 7,3 82 2 10 10 42 48 7,0 76 15 36 49 7,3 79 10 37 53
15 Den allménna informationen
15.1 Information i broschyrer 24 6,9 74 1 10 12 44 44 6,8 74 14 52 34 6,6 71 14 50 36
15.2 Information pa blanketter 11 7,0 73 1 10 14 40 46 6,7 73 19 44 37 6,7 72 12 48 40
15.3 Information pa webbplatsen 13 7,1 79 10 9 47 44 6,9 76 14 43 43 6,9 74 10 48 42
154 Information om vart kunden ska vanda sig for
att dverklaga ett beslut 41 6,5 65 1 10 23 35 42 6,1 61 25 41 34 6,4 63 22 39 39
Information om reglerna for beviljning av
studiestod 11 7,0 76 1 10 12 43 45 6,4 63 23 39 38 6,7 73 16 42 42
156 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 35 6,5 66 1 10 21 39 40 6,1 60 30 35 35 6,2 64 22 44 34
Information om hur tagandet av lan under
15.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 44 5,5 54 1 10 35 38 27 5,2 49 41 39 20 4,7 40 49 34 17




2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kuvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder! 2009 kunder! 2008 kunder!
16 Den personliga informationen
16.1 Informationen i CSN:s beslut 12 6,8 71 2 10 14 45 41 6,8 72 14 46 40 6,7 74 17 43 40
16.2 Informationen i arsbeskeden 27 71 73 1 10 9 41 50 7,2 79 9 42 49 71 78 12 40 48
16.3 Informationen i e-posten 44 6,8 69 1 10 14 44 42 6,6 70 16 45 39 6,8 74 14 44 42
16.4 Informationen i brev 11 71 76 2 10 8 44 48 7,0 74 11 45 44 7,2 80 11 40 49
16.5 Informationen i Mina sidor 24 7,0 76 1 10 10 43 47 7,5 83 11 35 54 7,2 83 10 41 49
16.6 Informationen i Talsvar 66 6,2 62 1 10 19 46 35 6,5 65 26 38 36 6,4 66 18 45 37
16.7 Informationen vid ett besok 74 6,1 62 1 10 26 40 34 7,3 73 19 24 57 7,0 76 12 44 44
16.8 Informationen via telefon (personlig service) 9 7.5 83 1 10 10 34 56 7,3 76 15 28 57 7.8 85 9 29 62
17 CSN:s information i sin helhet? - 7,2 82 2 10 9 42 49 7,0 79 11 46 43 6,9 79 10 47 43
18 Handlaggningen av kundens arende
18.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 7 7,4 82 1 10 11 35 54 7,3 79 10 39 51 7,4 83 10 38 52
CSN:s férmaga att lamna samma svar pa
samma frga, oavsett vem som gett svaret’ 25 6,4 63 1 10 21 41 37 6,2 58 29 33 38 6,4 63 25 34 41
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 41 6,4 63 1 10 25 33 42 6,4 59 24 34 42 6,5 67 23 34 43
18.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 31 6,0 58 1 10 28 41 31 6,1 56 32 34 34 6,4 63 26 31 43
18.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 36 6,4 66 1 10 24 39 37 6,2 55 30 28 42 6,4 69 26 33 41
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér det det egna arendet 30 6,5 69 1 10 22 38 40 6,4 60 21 39 40 6,7 69 21 32 47
18.7 CSN:s férméga att ta hansyn till kupdens
synpunkter som rér verksamheten i stort 54 6,3 67 1 10 23 43 34 6,1 56 24 43 33 6,3 63 28 32 40
19 Handlaggningstider
19.1 For kundens ansokningar 9 6,5 64 1 10 22 40 38 6,2 63 31 30 39 6,9 73 17 35 48
19.2 For fragor som kunden har stélt via e-post 60 6,4 64 1 10 23 42 35 6,0 57 35 28 37 6,7 72 19 36 45
19.3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 65 6,4 63 1 10 18 47 35 6,1 57 33 28 39 6,6 66 21 37 42
20 Tillit
till att CSN hjélper kunden att ta tillvara dennes
intressen pé basta mojliga st - 6,9 73 1 10 17 40 43 6,6 64 20 43 37 6,7 71 17 41 42
20.2 till att CSN utfor det de har lovat kunder? - 7,6 84 1 10 9 36 55 7,2 76 12 36 52 7,2 78 13 34 53
20.3 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 8,0 87 1 10 6 29 65 8,0 89 5 29 66 7,9 84 7 27 66

21 Handlaggningen i sin helhet’ - 7,2 79 1 10 12 33 55 6,9 76 15 39 46 7,1 80 10 42 48




2010 2009 2008
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010 kunder? 2009 kunder! 2008 kunder!

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet

22.1 CSN:s service i sin helhet’ - 7,2 80 1 10 12 36 52 71 79 10 41 49 7,2 82 11 43 46
22.2 Reglerna for beviljning av studiestod® - 71 79 1 10 10 39 51 6,8 70 17 36 47 6,9 73 14 42 44
22.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod? - 6,8 71 1 10 15 38 47 6,2 61 23 45 32 5,9 57 27 45 28
22.4 CSN:s verksamhet i sin helhet’ - 75 82 1 10 8 32 60 7,3 80 9 38 53 71 79 12 38 50
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar p4 CSN:s service i
borjan av detta ar - 7,4 81 1 10 9 36 55 6,9 76 11 49 40 6,8 76 14 45 41
24 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu? - 7,5 82 1 10 13 27 60 6,9 73 15 38 47 7,0 78 13 38 49

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses hér vara néjd.

2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.

3 | resultaten frdn 2010 ars kundundersokning har svarsférdelningen for betygsintervallen utfallit s&
att det inte gar att avrunda nagot av dem. Summan understiger darfér 100 vid en summering.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6

Samtliga grupper

Antal svarande 2010: 1 227 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder® 2009 Kkunder*
9 Tillgangligheten och bemdétande via e-post
91 CSN:s férmaga att snabbt svara pa kundens e-
brev? - 6,5 65 1 10 24 33 43 6,8 68 1 10 21 30 49
CSN:s férmaga att svara pa de frdgor som
kunden stallt? - 7,1 72 1 10 19 27 54 7.4 76 1 10 16 23 61
93 Handlaggarens férméaga att skriva enkla och
™ lattforstaliga e-brevsvar? - 7,6 80 1 10 13 26 61 7,9 83 1 10 10 23 67
04 Handl4ggarens férmaga att skriva e-brevsvar
" utan stavfel eller andra uppenbara sprz‘ikfel2 - 8,9 92 1 10 3 12 85 8,9 94 1 10 3 11 86
9.5 Bemétande vid e-postkontakt? - 7,8 82 1 10 10 22 68 8,1 85 1 10 8 21 71
9.6 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
" e-post? - 7.8 82 1 10 12 22 66 8,0 84 1 10 10 19 71
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet - 7,4 80 1 10 13 28 59 7,4 78 1 10 13 28 59
11 Tillgénglighet och bemdtande via telefon
11 M(’jjlighet.att komma i !(ontakF meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 38 55 48 1 10 41 31 28 54 49 1 10 39 34 27
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 40 6,7 68 1 10 22 33 45 6,8 70 1 10 21 30 49
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 41 6,9 73 1 10 18 33 49 6,9 71 1 10 19 31 50
114 H?ndléggarens f(‘jrronéga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 40 7.2 77 1 10 15 31 54 7.4 77 1 10 14 28 58
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 43 5,8 53 1 10 33 34 33 6,2 61 1 10 27 37 36
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 39 7,0 72 1 10 18 31 51 7,1 73 1 10 18 27 55
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 40 6,5 66 1 10 24 34 42 6,4 65 1 10 23 36 41
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 46 6,7 68 1 10 17 44 39 6,8 71 1 10 15 43 42
13.2 Information pa blanketter 26 6,8 71 1 10 18 39 43 6,8 72 1 10 16 42 42
13.3 Information pa Webbplatsen 8 7,0 76 1 10 14 38 48 7,1 78 1 10 11 40 49
134 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 47 6,6 68 1 10 21 35 44 6,6 67 1 10 20 37 43
135 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 23 6,8 68 1 10 17 39 44 6,8 72 1 10 16 38 46
136 Infor_mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 30 6,5 64 1 10 20 37 43 6,4 64 1 10 22 39 39
Information om hur tagandet av I&n under
13.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 40 5,4 50 1 10 38 36 26 55 48 1 10 36 36 28




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder"
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 16 6,7 68 1 10 17 41 42 6,9 71 1 10 16 38 46
14.2 Informationen i &rsbeskeden 18 7,2 78 1 10 11 39 50 7,2 75 1 10 12 36 52
14.3 Informationen i e-posten 9 7,2 75 1 10 13 36 51 7.4 79 1 10 12 31 57
14.4 Informationen i brev 16 7,0 74 1 10 13 40 47 7,2 76 1 10 12 36 52
14.5 Informationen i Mina sidor 19 7,2 77 1 10 13 35 52 7.2 77 1 10 12 36 52
14.6 Informationen i Talsvar 73 6,3 62 1 10 22 43 35 6,1 56 1 10 26 40 34
14.7 Informationen vid ett bes6k 75 6,8 66 1 10 18 38 44 6,7 66 1 10 18 38 44
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 40 6,9 72 1 10 16 37 47 6,9 71 1 10 16 35 49
15 CSN:s information i sin helhet? - 6,9 76 1 10 12 44 44 7,0 78 1 10 10 43 47
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s formaga att i allméanhet forklara 8 7.4 79 1 10 13 31 56 75 81 1 10 11 30 59
16.2 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 33 6,2 63 1 10 28 33 39 6,5 66 1 10 24 33 43
163 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 46 6,3 63 1 10 25 34 41 6,5 65 1 10 25 31 44
16.4 Kundens mgjlighet att f& insyn i hur d:at egna
arendet behandlas under arendets gang 32 5,6 52 1 10 38 31 31 5,9 56 1 10 33 31 36
16.5 Kundens méjligheter att framféra synpunkter 36 6,2 61 1 10 27 35 38 6,4 63 1 10 26 30 44
16.6 CSN:s féormaga atﬂt ta hansyn till k_l_mdens
synpunkter som ror det det egna arendet 38 6,2 60 1 10 30 29 41 6,3 62 1 10 28 28 44
16.7 CSN:s férmaga att ta hansyn till kurldens
synpunkter som ror verksamheten i stort 55 6,0 59 1 10 30 33 37 6,0 57 1 10 31 30 39
17 Handléaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 16 6,1 58 1 10 29 33 38 6,3 63 1 10 26 34 40
17.2 For frAgor som kunden har stalt via e-post 5 6,9 71 1 10 20 28 52 6,9 71 1 10 21 26 53
17.3 For frdgor som kunden har stallt via brev 64 6,2 61 1 10 26 35 39 6,0 57 1 10 30 34 36
18 Tillit
181 till att CSN hjélper Iiunqen att__t.g tiIIv§ra
dennes intressen pa basta mojliga satt 11 6,5 66 1 10 23 33 44 6,6 66 1 10 22 33 45
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 12 7,2 75 1 10 18 25 57 7,3 76 1 10 14 28 58
183 tiI.I_ att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler 12 8,0 84 1 10 9 22 69 8,0 84 1 10 8 22 70

19 Handlaggningen i sin helhet 5 6,8 73 1 10 16 38 46 7,0 75 1 10 14 36 50




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder"
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet
20.1 CSN:s service i sin helhet 4 6,9 74 1 10 16 37 47 7,0 76 1 10 14 36 50
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 11 6,8 69 1 10 19 34 47 6,8 71 1 10 17 36 a7
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 21 6,3 64 1 10 25 32 43 6,2 61 1 10 25 37 38
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 5 7,0 73 1 10 14 36 50 7,1 76 1 10 13 37 50
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pa CSN:s service i
borjan av detta ar? - 6,9 71 1 10 16 39 45 6,7 70 1 10 19 34 a7
22 Kundens férvantningar p& CSN:s service nu? - 6,6 69 1 10 20 33 47 6,9 72 1 10 18 32 50

=

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Gymnasiestuderande med generellt eller hogre bidrag utan lan
Antal svarande 2010: 115 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009 kundert

9 Tillgangligheten och bemdétande via e-post

CSN:s férmaga att snabbt svara pa kundens e-

brev? - 6,5 62 1 10 19 37 44 6,5 65 1 10 24 34 42
CSN:s formaga att svara pa de fragor som
" kunden stalit? - 7,1 70 1 10 17 28 55 7,0 73 1 10 18 30 52
03 Handlaggarens formaga att skriva enkla och
" lattforstéliga e-brevsvar? - 7,7 80 1 10 9 29 62 7,7 81 1 10 10 28 62
0.4 Handlaggarens formaga att skriva e-brevsvar
" utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel? - 8,7 89 4 10 3 19 78 8,9 93 1 10 4 12 84
9.5 Bemétande vid e-postkontakt? - 7,9 85 2 10 6 30 64 8,0 85 1 10 8 27 65
96 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
" e-post? - 7,9 84 1 10 11 22 67 7,9 83 1 10 10 22 68
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet ? - 7,4 78 1 10 12 27 61 7,2 77 1 10 14 32 54

11 Tillgénglighet och bemdtande via telefon

Majlighet att komma i kontakt med CSN néar

kunden vill ha personlig service via telefon 43 57 50 1 10 37 37 26 5,6 51 1 10 37 33 30
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 48 6,5 67 1 10 22 37 41 6,7 70 1 10 23 25 52
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 44 6,6 64 1 10 25 30 45 6,6 63 1 10 27 23 50
114 H?ndléggarens f(‘jrronéga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 45 6,8 69 1 10 17 37 46 7,2 73 1 10 17 26 57
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 45 6,6 70 1 10 23 32 45 6,6 68 1 10 26 28 46
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 45 7,1 74 1 10 9 39 52 7,0 71 1 10 20 25 55
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 43 6,9 75 1 10 15 40 45 6,5 63 1 10 22 36 42
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 34 7,2 79 2 10 8 46 46 7,3 74 1 10 14 36 50
13.2 Information pa blanketter 20 7,0 75 1 10 16 41 43 7,2 75 2 10 13 38 49
13.3 Information pa Webbplatsen 5 7,3 81 1 10 12 33 55 7,4 78 1 10 12 33 55
134 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 42 6,9 70 1 10 18 36 46 6,8 67 1 10 18 35 47
Information om reglerna for beviljning av
studiestod 17 7,2 73 3 10 12 38 50 6,9 70 1 10 19 33 48
Informationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 45 7,2 71 2 10 16 36 48 6,6 64 1 10 22 37 41

Information om hur tagandet av I&n under
13.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 57 6,7 68 1 10 18 37 45 6,1 54 1 10 30 40 30




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder!
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 12 7,2 76 1 10 12 39 49 7,3 76 1 10 13 34 53
14.2 Informationen i &rsbeskeden 31 7,3 78 1 10 12 39 49 7,5 76 1 10 7 35 58
14.3 Informationen i e-posten 6 7,6 83 1 10 9 36 55 7,6 80 2 10 9 32 59
14.4 Informationen i brev 20 7,4 83 1 10 10 39 51 7,4 78 1 10 10 34 56
14.5 Informationen i Mina sidor 14 7,8 83 1 10 11 28 61 7,6 82 1 10 12 27 61
14.6 Informationen i Talsvar 68 6,7 73 1 10 17 46 37 6,8 67 1 10 19 34 47
14.7 Informationen vid ett bes6k 69 7,1 76 1 10 14 45 41 7,3 70 1 10 14 32 54
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 43 7,0 73 1 10 12 44 44 6,9 67 1 10 18 28 54
15 CSN:s information i sin helhet? - 7,4 80 2 10 7 39 54 7,2 76 1 10 9 41 50
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s formaga att i allméanhet forklara 14 7,6 80 1 10 10 33 57 7,4 77 1 10 12 32 56
16.2 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 37 6,8 71 1 10 18 32 50 6,8 71 1 10 22 30 48
163 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 43 7,1 81 1 10 13 35 52 6,7 68 1 10 20 38 42
16.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 36 6,7 71 1 10 20 35 45 6,5 64 1 10 24 34 42
16.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 38 6,9 67 1 10 21 33 46 6,8 69 1 10 19 36 45
16.6 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 39 7,2 79 1 10 15 30 55 7,0 71 1 10 18 30 52
16.7 CSN:s formaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 53 7,0 78 1 10 12 39 49 6,9 69 1 10 20 29 51
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 13 6,9 69 1 10 18 32 50 6,4 63 1 10 27 31 42
17.2 For frdgor som kunden har stélt via e-post 9 7,2 77 1 10 14 31 55 7,0 73 1 10 17 34 49
17.3 For frAgor som kunden har stallt via brev 58 7,2 81 1 10 16 26 58 6,7 65 1 10 22 34 44
18 Tillit
181 till att CSN hjélper keunden att ta tillvara
dennes intressen pa basta mdjliga satt 17 7,0 73 1 10 18 32 50 7,1 72 1 10 17 32 51
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 17 7,7 81 1 10 12 26 62 7,4 76 1 10 11 31 58
183 tiI.I_ att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler 13 8,3 86 1 10 4 24 72 8,1 86 1 10 7 24 69
19 Handlaggningen i sin helhet 8 7,5 82 1 10 9 37 54 7,1 79 1 10 11 44 45




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder!
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet
20.1 CSN:s service i sin helhet 4 7.4 82 1 10 11 34 55 7.2 75 1 10 14 33 53
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 7 7,5 79 1 10 10 34 56 7,1 72 1 10 14 35 51
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 38 7,1 73 1 10 15 30 55 6,6 64 1 10 21 34 45
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 14 7,6 79 1 10 7 33 60 7.4 78 1 10 12 32 56
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pa CSN:s service i
borjan av detta ar? - 7.2 74 1 10 15 32 53 7,2 73 1 10 15 29 56
22 Kundens férvantningar p& CSN:s service nu? - 7,3 77 1 10 13 29 58 7,1 71 1 10 17 28 55

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna frdga i 2010 &rs kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Gymnasiestuderande med generellt eller hogre bidrag, med 1an
Antal svarande 2010: 87 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkunder® 2009 kundert

9 Tillgangligheten och bemdétande via e-post

CSN:s férmaga att snabbt svara pa kundens e-

brev? - 6,0 55 1 10 33 31 36 6,4 63 1 10 26 29 45
CSN:s formaga att svara pa de fragor som
" kunden stallt® - 6,8 69 1 10 17 40 43 6,9 68 1 10 18 30 52
03 Handlaggarens formaga att skriva enkla och
" lattforstéliga e-brevsvar? - 7,3 77 1 10 17 23 60 79 84 1 10 6 30 64
0.4 Handlaggarens formaga att skriva e-brevsvar
" utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel? - 8,7 91 2 10 4 12 84 9,1 97 4 10 1 12 87
9.5 Bemétande vid e-postkontakt? - 8,0 86 2 10 7 25 68 8,1 85 1 10 11 17 72
96 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
" e-post? - 7,8 80 1 10 12 21 67 7,9 85 1 10 10 19 71
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet ? - 7,2 80 1 10 11 34 55 7,4 79 1 10 16 26 58

11 Tillgénglighet och bemdtande via telefon

Majlighet att komma i kontakt med CSN néar

kunden vill ha personlig service via telefon 36 6,0 56 1 10 27 44 29 6,2 64 1 10 28 31 41
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 36 7,2 78 1 10 20 25 55 7,1 71 1 10 20 29 51
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 36 7,0 72 1 10 20 28 52 7,4 76 1 10 17 25 58
114 H?ndléggarens f(‘jrronéga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 36 7,1 69 1 10 19 25 56 7,6 79 1 10 15 24 61
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 38 6,5 61 1 10 25 32 43 7,3 74 1 10 18 25 57
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 38 7,4 75 1 10 13 29 58 7,2 72 1 10 17 28 55
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 37 6,7 69 1 10 17 42 41 7,0 69 1 10 18 26 56
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 36 6,8 73 3 10 13 49 38 7,0 73 1 10 17 33 50
13.2 Information pa blanketter 16 6,6 71 2 10 17 49 34 6,9 71 1 10 21 34 45
13.3 Information pa Webbplatsen 2 7,3 79 2 10 14 31 55 7,7 84 3 10 9 33 58
134 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 32 7,3 78 1 10 11 33 56 7,3 79 1 10 14 30 56
Information om reglerna for beviljning av
studiestod 8 7,2 78 2 10 14 36 50 7,3 79 1 10 10 36 54
Informationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 31 7,1 75 1 10 16 30 54 6,7 70 1 10 21 35 44

Information om hur tagandet av I&n under
13.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 44 6,1 53 1 10 25 39 36 5,9 55 1 10 35 28 37




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder!
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 8 7,3 73 1 10 13 33 54 7,5 80 1 10 9 37 54
14.2 Informationen i &rsbeskeden 22 7,4 74 1 10 6 41 53 7,6 79 1 10 12 30 58
14.3 Informationen i e-posten 8 7,6 78 1 10 8 34 58 7,8 85 1 10 9 29 62
14.4 Informationen i brev 13 7,5 81 1 10 8 34 58 7,5 82 2 10 8 39 53
14.5 Informationen i Mina sidor 8 7,8 87 1 10 5 32 63 7,9 84 1 10 9 31 60
14.6 Informationen i Talsvar 70 6,8 59 3 10 18 36 46 7,6 77 1 10 8 32 60
14.7 Informationen vid ett bes6k 74 6,5 55 1 10 15 40 45 7,6 82 1 10 10 27 63
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 41 7,3 73 1 10 14 31 55 7,0 66 1 10 18 29 53
15 CSN:s information i sin helhet? - 7,4 86 1 10 6 42 52 7,5 81 2 10 8 36 56
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s formaga att i allméanhet forklara 5 7,4 82 1 10 8 39 53 7.8 84 1 10 9 29 62
16.2 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 23 6,5 68 1 10 21 41 38 7,1 73 1 10 20 25 55
163 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 29 6,8 71 1 10 15 38 a7 7,6 81 1 10 15 18 67
16.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 26 6,4 65 1 10 27 30 43 6,8 68 1 10 25 24 51
16.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 26 6,7 72 1 10 18 38 44 6,7 65 1 10 27 20 53
16.6 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 26 6,8 69 1 10 16 36 48 6,9 71 1 10 29 13 58
16.7 CSN:s formaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 48 6,4 65 1 10 14 53 33 6,8 68 1 10 22 21 57
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 5 6,6 66 1 10 22 29 49 6,8 69 1 10 23 25 52
17.2 For frdgor som kunden har stélt via e-post 6 7,1 76 1 10 16 34 50 7,2 73 1 10 22 18 60
17.3 For frAgor som kunden har stallt via brev 63 6,6 71 1 10 22 26 52 7,4 78 1 10 14 27 59
18 Tillit
181 till att CSN hjélper keunden att ta tillvara
dennes intressen pa basta mdjliga satt 14 7,0 72 1 10 12 36 52 7,4 7 1 10 14 28 58
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 14 7,6 79 1 10 11 26 63 7,8 80 1 10 13 21 66
183 tiI.I_ att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler 13 8,3 87 1 10 8 16 76 8,2 85 1 10 8 19 73
19 Handlaggningen i sin helhet 6 7,1 79 1 10 12 40 48 7,4 81 1 10 13 30 57




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder!
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet
20.1 CSN:s service i sin helhet 5 7.2 79 1 10 11 31 58 7.4 76 1 10 10 30 60
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 1 7,1 78 1 10 12 36 52 7,3 73 1 10 13 30 57
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 31 6,9 72 1 10 19 29 52 7,3 78 1 10 9 32 59
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 3 7.4 79 1 10 13 27 60 7,7 80 1 10 9 27 64
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pa CSN:s service i
borjan av detta ar? - 7.3 80 1 10 9 37 54 7.3 80 1 10 14 36 50
22 Kundens férvantningar p& CSN:s service nu? - 7,2 77 1 10 15 31 54 7,6 80 1 10 10 27 63

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Studerande pa eftergymnasialniva med enbart generellt bidrag
Antal svarande 2010: 127 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkunder® 2009 kundert

9 Tillgangligheten och bemdtande via e-post

CSN:s férmaga att snabbt svara pa kundens e-

91 brev? - 6,3 64 1 10 21 43 36 6,5 65 1 10 24 30 46
CSN:s férmaga att svara pa de frdgor som

"~ kunden stallt? - 7,1 77 1 10 16 29 55 7,4 75 1 10 17 21 62
93 Handlaggarens férméaga att skriva enkla och

™ lattforstaliga e-brevsvar? - 7,5 82 1 10 14 25 61 7,8 81 1 10 11 22 67
04 Handl4ggarens férmaga att skriva e-brevsvar

" utan stavfel eller andra uppenbara sprz‘ikfel2 - 8,9 92 2 10 2 14 84 9,2 96 3 10 1 6 93
9.5 Bemétande vid e-postkontakt? - 8,0 87 2 10 6 24 70 8,2 89 1 10 8 18 74
96 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

" e-post? - 7,9 86 1 10 9 20 71 8,3 88 1 10 6 24 70
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,3 80 2 10 14 26 60 7,2 74 1 10 13 33 54

11 Tillganglighet och bemotande via telefon

Méjlighet att komma i kontakt med CSN nér

kunden vill ha personlig service via telefon 52 6,2 61 1 10 27 37 36 52 49 1 10 46 27 27
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 51 7,0 74 1 10 21 24 55 6,9 69 1 10 21 31 48
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 50 7,1 76 1 10 15 30 55 7,1 71 1 10 15 38 47
11.4 Hoandléiggarens fijrr;néga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 52 7,2 73 1 10 12 34 54 7,4 74 1 10 12 28 60
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 53 6,2 67 1 10 20 53 27 57 49 1 10 40 26 34
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 50 75 78 1 10 17 25 58 7,1 70 1 10 15 31 54
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 50 6,9 71 1 10 19 30 51 6,2 54 1 10 30 29 41
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 47 6,4 69 1 10 16 56 28 7,0 74 2 10 14 42 44
13.2 Information pa blanketter 27 6,5 69 1 10 14 50 36 7,0 75 1 10 15 39 46
13.3 Information pa Webbplatsen 2 7,0 79 2 10 12 43 45 7,2 81 2 10 10 45 45
134 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 50 6,5 68 1 10 21 42 37 6,8 69 2 10 20 35 45
Information om reglerna for beviljning av
studiestod 17 7,0 73 2 10 12 38 50 6,7 74 1 10 17 41 42
Informationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 48 6,6 72 1 10 12 51 37 6,5 61 1 10 16 45 39

Information om hur tagandet av I&n under
13.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 68 6,1 70 1 10 23 47 30 5,9 51 1 10 30 36 34




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder!
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 14 7,2 77 2 10 11 34 55 7,0 72 1 10 16 37 a7
14.2 Informationen i &rsbeskeden 39 7,3 81 2 10 7 39 54 71 75 1 10 11 38 51
14.3 Informationen i e-posten 13 7,3 78 2 10 7 37 56 7.4 80 1 10 12 34 54
14.4 Informationen i brev 24 7,0 74 2 10 14 32 54 7,2 78 1 10 11 41 48
14.5 Informationen i Mina sidor 15 7,1 77 2 10 10 34 56 7,1 77 1 10 13 40 a7
14.6 Informationen i Talsvar 76 6,7 65 1 10 19 31 50 5,9 56 1 10 32 32 35
14.7 Informationen vid ett besdk 80 7,0 76 2 10 14 43 43 7,6 75 4 10 4 38 58
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 50 7,4 77 2 10 9 31 60 7,1 78 1 10 15 32 53
15 CSN:s information i sin helhet? - 7,1 79 2 10 10 40 50 7,0 80 2 10 10 47 43
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s formaga att i allméanhet forklara 13 7,5 88 1 10 8 35 57 7,3 80 1 10 13 33 54
16.2 CSN:s fdrﬂméga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 46 6,9 75 1 10 16 32 52 6,9 71 1 10 21 31 48
163 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 56 7,0 75 1 10 15 29 56 7,0 74 1 10 15 38 a7
16.4 Kundens mgjlighet att f& insyn i hur d:at egna
arendet behandlas under arendets gang 38 6,1 64 1 10 28 38 34 6,2 60 1 10 30 31 39
16.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 46 6,8 72 1 10 20 37 43 6,8 67 1 10 20 31 49
16.6 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna &rendet 50 6,7 72 1 10 19 34 a7 6,8 67 1 10 24 28 48
16.7 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 61 6,3 63 1 10 24 32 44 6,2 59 1 10 30 29 41
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 13 6,9 79 1 10 13 40 47 6,5 65 1 10 22 33 45
17.2 For frdgor som kunden har stélt via e-post 7 6,9 79 1 10 17 35 48 6,8 70 1 10 23 24 53
17.3 For frAgor som kunden har stallt via brev 72 6,6 72 2 10 22 37 41 7,2 74 2 10 18 26 56
18 Tillit
181 till att C$N hjalper kounden att ta tillvara
dennes intressen pa basta méjliga séatt 17 7,1 77 1 10 15 35 50 7,0 72 1 10 20 25 55
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 17 7,6 85 1 10 7 34 59 7,7 80 1 10 13 25 62
183 till att CSN behandlar kundens arende efter
géllande lagar och regler 21 8,3 93 1 10 3 24 73 8,5 89 1 10 4 17 79
19 Handlaggningen i sin helhet 4 7,3 80 1 10 11 33 56 7,2 78 1 10 11 36 53




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder® 2009  kunder!
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet
20.1 CSN:s service i sin helhet 2 7,3 83 2 10 8 34 58 7,3 78 1 10 12 34 54
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 9 7,2 81 1 10 9 38 53 7,2 75 1 10 13 33 54
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 50 6,9 79 2 10 16 36 48 6,7 63 1 10 19 34 47
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 4 7.4 83 1 10 8 37 55 7.4 80 1 10 10 33 57
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
borjan av detta ar? - 7,2 83 1 10 10 46 44 6,7 71 1 10 20 36 44
22 Kundens forvantningar pd CSN:s service nu? - 7,1 79 1 10 13 37 50 7,0 74 1 10 17 32 51

[N

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vej ej fanns ej tillgangligt fér denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Studerande pa eftergymnasialnivd med generellt bidrag och 1an
Antal svarande 2010: 120 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder* 2009  kunder'

9 Tillgangligheten och bemdétande via e-post

01 CSN:s formaga att snabbt svara pa kundens e-

" brev? - 6,4 66 1 10 26 28 46 6,1 58 1 10 30 31 39
CSN:s formaga att svara pa de fragor som
"~ kunden stallt® - 7,3 76 1 10 22 18 60 7,1 71 1 10 19 26 55
Handlaggarens férmaga att skriva enkla och
lattforstaliga e-brevsvar’ - 7,8 83 1 10 13 21 66 7,8 83 1 10 10 26 64
Handlaggarens férmaga att skriva e-brevsvar
utan stavfel eller andra uppenbara sprékfel2 - 9,2 97 3 10 1 11 88 8,9 93 1 10 3 11 86
9.5 Bemétande vid e-postkontakt® - 8,2 87 1 10 9 17 74 7,8 82 1 10 10 23 67
Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
e-post? - 7.9 82 1 10 15 15 70 7.9 83 1 10 10 20 70
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,5 83 1 10 12 24 64 7,0 74 1 10 17 32 51
11 Tillganglighet och bemd&tande via telefon
111 M(‘jjlighet‘att komma i ‘kontaklt meq CSN nér
kunden vill ha personlig service via telefon 35 6,2 60 1 10 30 29 41 5,6 53 1 10 35 37 28
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 38 6,8 71 2 10 19 29 52 6,6 68 1 10 24 31 45
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 38 7,1 71 1 10 17 30 53 6,7 68 1 10 22 32 46
114 Handlaggarens férméaga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 38 7,6 83 2 10 8 33 59 7,3 78 1 10 16 26 58
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 38 6,1 58 1 10 23 46 31 6,0 57 1 10 30 39 31
11.6 Bemétande vid kontakt via telefon 37 6,9 70 1 10 17 33 50 6,8 71 1 10 22 27 51
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 37 6,8 71 1 10 22 29 49 6,4 65 1 10 25 36 39
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 44 6,8 71 1 10 15 43 42 6,9 75 1 10 12 44 44
13.2 Information pa blanketter 17 6,8 74 2 10 14 51 35 6,7 71 1 10 17 42 41
13.3 Information pd Webbplatsen 3 7,2 83 1 10 10 40 50 7,0 76 1 10 13 38 49
134 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 53 6,4 62 1 10 20 42 38 6,7 67 1 10 20 34 46
Information om reglerna for beviljning av
studiestod 16 6,9 73 1 10 12 45 43 7,0 73 1 10 17 32 51
136 Informationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 48 6,7 63 2 10 19 37 44 6,7 68 1 10 20 34 46

Information om hur tagandet av I&n under
13.7 studietiden paverkar l&ntagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 51 5,1 45 1 10 47 28 25 5,8 51 1 10 33 35 32




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010  kunder" 2009 kunder*
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 6 7,2 80 1 10 11 39 50 7,0 72 1 10 16 34 50
14.2 Informationen i &rsbeskeden 18 7,6 83 1 10 9 34 57 7,3 76 1 10 10 33 57
14.3 Informationen i e-posten 5 7,3 77 1 10 12 34 54 7,2 74 1 10 15 31 54
14.4 Informationen i brev 13 7,3 79 1 10 9 41 50 7,2 75 1 10 11 37 52
14.5 Informationen i Mina sidor 8 7,6 81 3 10 10 31 59 7,2 75 1 10 14 34 52
14.6 Informationen i Talsvar 75 7,5 88 3 10 8 28 64 59 54 1 10 28 43 29
14.7 Informationen vid ett besdk 73 7,4 75 3 10 17 25 58 6,5 66 1 10 19 41 40
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 34 7,3 79 1 10 11 37 52 7,0 73 1 10 16 34 50
15 CSN:s information i sin helhet? - 7,2 82 1 10 8 44 48 7,0 78 1 10 11 41 48
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 4 7,6 84 1 10 9 31 60 7.4 80 1 10 12 30 58
16.2 CSN:s f(‘jr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 27 6,6 70 1 10 29 25 46 6,2 64 1 10 28 30 42
163 CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 48 6,8 75 1 10 21 26 53 6,3 62 1 10 29 28 43
16.4 Kundens mgjlighet att f& insyn i hur det egna
arendet behandlas under arendets gang 22 5,8 55 1 10 35 32 33 5,9 54 1 10 36 26 38
16.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 33 6,5 67 1 10 27 33 40 6,2 60 1 10 28 31 41
16.6 CSN:s formaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 36 6,3 63 1 10 32 23 45 6,0 56 1 10 30 33 37
16.7 CSN:s forméaga att ta hansyn till kupdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 57 5,6 52 1 10 39 29 32 5,9 55 1 10 31 29 40
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansodkningar 3 6,3 66 1 10 24 42 34 6,4 63 1 10 28 29 43
17.2 For fragor som kunden har stélt via e-post 3 6,9 75 1 10 21 23 56 6,4 65 1 10 27 29 44
17.3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 63 6,1 64 1 10 24 40 36 5,8 50 1 10 36 30 34
18 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 7 6,8 72 1 10 19 38 43 6,6 68 1 10 22 35 43
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 9 7,6 82 1 10 10 31 59 7.4 77 1 10 14 27 59
183 till att CSN behandlar kundens &arende efter
gallande lagar och regler 13 8,4 88 1 10 6 19 75 8,1 83 1 10 8 18 74

19 Handlaggningen i sin helhet 0 7,1 77 1 10 13 35 52 6,9 74 1 10 16 34 50




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010  kunder" 2009 kunder*
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet
20.1 CSN:s service i sin helhet 0 7,3 81 1 10 9 41 50 6,9 73 1 10 17 34 49
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 2 6,9 72 1 10 16 36 48 7,0 73 1 10 17 29 54
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 43 7,0 74 1 10 18 37 45 6,4 64 1 10 22 38 40
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 1 7,3 82 1 10 12 36 52 7,1 77 1 10 14 33 53
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pad CSN:s service i
borjan av detta ar - 7,1 74 1 10 11 43 46 7,2 78 1 10 14 29 57
22 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu? - 7,1 75 1 10 11 40 49 6,8 71 1 10 20 30 50

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.

Svarsalternativet vet ej fanns ej tillganglig fér denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Aterbetalningsskyldig p& enbart ABSM
Antal svarande 2010: 170 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fréga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2010 kunder* 2009 kundert

9 Tillgéngligheten och bemdétande via e-post

01 CSN:s formaga att snabbt svara p& kundens e-

" prev? - 7,4 75 1 10 14 23 63 7,8 84 1 10 13 18 69
CSN:s formaga att svara pa de frdgor som
““ kunden stallt® - 7,6 77 1 10 15 19 66 8,4 88 1 10 9 13 78
Handlaggarens formaga att skriva enkla och
" lattforstaliga e-brevsvar® - 7,9 80 1 10 11 20 69 8,5 90 1 10 6 16 78
Handlaggarens formaga att skriva e-brevsvar
utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel? - 8,8 91 1 10 4 12 84 9,1 97 1 10 3 8 89
9.5 Bemdtande vid e-postkontakt® - 8,2 83 1 10 11 14 75 8,6 92 1 10 6 12 82
Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
e-post® - 8,0 80 1 10 12 18 70 8,8 92 1 10 6 9 85
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,8 80 1 10 15 21 64 8,1 86 1 10 7 19 74

11 Tillgénglighet och bemdtande via telefon

Majlighet att komma i kontakt med CSN nér

111 kunden vill ha personlig service via telefon 60 4,7 40 1 10 45 34 21 4,4 35 1 10 57 26 17
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 63 6,6 63 1 10 27 24 49 6,8 67 1 10 23 24 53
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
" telefon 61 7,0 72 1 10 21 24 55 7,2 72 1 10 18 27 55
114 Handlaggarens formaga att via telefon forklara
" sa att kunden forstar 62 7,3 78 1 10 18 19 63 7,5 73 1 10 16 20 64
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 66 5,6 47 1 10 45 19 36 5,6 51 1 10 35 38 27
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 61 7,2 72 1 10 20 27 53 7,5 75 1 10 13 25 62
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 59 6,4 63 1 10 28 25 47 6,2 62 1 10 30 28 42
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 61 6,8 74 1 10 11 49 40 7,0 74 1 10 12 36 52
13.2 Information pa blanketter 38 7,1 75 1 10 12 36 52 6,9 72 1 10 12 37 51
13.3 Information p& Webbplatsen 14 7,0 76 1 10 13 41 46 7,2 81 1 10 9 38 53
134 Information om vart kunden ska vénda sig for
att verklaga ett beslut 60 6,5 64 1 10 24 29 47 6,6 69 1 10 21 32 47
135 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 61 7,0 74 1 10 8 44 48 6,9 78 1 10 15 38 47
136 Infor_mationen om reglerna for terbetalning av
studiestod 22 6,7 68 1 10 17 35 48 6,6 69 1 10 20 36 44

Information om hur tagandet av I1&n under
13.7 studietiden paverkar l&ntagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 54 5,7 50 1 10 34 30 36 5,6 53 1 10 34 32 34




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet e] betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fréga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder* 2009 kunder*
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 36 6,9 71 1 10 18 29 53 7,1 74 1 10 12 38 50
14.2 Informationen i &rsheskeden 11 7,4 78 1 10 13 27 60 7,6 83 1 10 10 24 66
14.3 Informationen i e-posten 12 7,6 81 1 10 13 22 65 7,9 86 1 10 9 21 70
14.4 Informationen i brev 28 7,2 72 1 10 17 26 57 7,5 82 1 10 12 27 61
14.5 Informationen i Mina sidor 39 7,3 78 1 10 13 30 57 7,2 75 1 10 13 32 55
14.6 Informationen i Talsvar 88 51 39 1 10 50 17 33 51 41 1 10 38 34 28
14.7 Informationen vid ett bes6k 90 6,2 57 1 10 29 29 42 57 52 1 10 33 29 38
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 65 6,5 61 1 10 28 23 49 7,1 70 1 10 13 29 58
15 CSN:s information i sin helhet? - 7,0 75 1 10 12 36 52 7,4 84 1 10 8 38 54
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s forméga att i allmanhet forklara 24 7,3 75 1 10 17 20 63 8,1 87 1 10 9 23 68
16.2 CSN:s fbraméga att lamna samma svar pa
samma frga, oavsett vem som gett svaret 54 6,2 58 1 10 30 29 41 7,5 78 1 10 14 30 56
163 CSN:s férméaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 65 6,2 64 1 10 28 27 45 6,6 66 1 10 30 20 50
16.4 Kundens majlighet att fa insyn i hur deet egna
arendet behandlas under arendets gang 65 5,4 47 1 10 39 28 33 5,9 57 1 10 37 25 38
16.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 46 6,7 69 1 10 25 22 53 7,0 70 1 10 22 23 55
166 CSN:s férméaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 50 6,2 62 1 10 34 21 45 6,8 68 1 10 25 22 53
16.7 CSN:s formaga att ta hansyn till kuhdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 71 5,6 58 1 10 40 20 40 6,2 61 1 10 30 30 40
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 49 6,5 67 1 10 21 35 44 6,7 69 1 10 16 46 38
17.2 For fragor som kunden har stalt via e-post 5 7,7 79 1 10 11 18 71 7,7 82 1 10 13 22 65
17.3 For fragor som kunden har stallt via brev 71 6,1 62 1 10 27 27 46 59 53 1 10 31 38 31
18 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 19 6,9 71 1 10 23 20 57 7,3 77 1 10 14 28 58
18.2 till att CSN utfér det de har lovat kunden 24 7,5 81 1 10 16 20 64 7.8 84 1 10 9 23 68
183 till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler 14 8,2 87 1 10 10 15 75 8,2 88 1 10 6 20 74
19 Handlaggningen i sin helhet 8 7,3 78 1 10 14 26 60 7,7 85 1 10 8 27 65




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet e] betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fréga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder* 2009 kunder*
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestédet
20.1 CSN:s service i sin helhet 11 7,3 76 1 10 13 26 61 7,5 86 1 10 8 32 60
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 45 7,0 74 1 10 11 42 47 7,2 81 1 10 13 31 56
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 12 6,6 67 1 10 21 30 49 7,0 76 1 10 17 31 52
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 16 7,2 75 1 10 14 29 57 7,5 82 1 10 10 29 61
Kundens forvantningar
Kundens forvantningar p4 CSN:s service i
boérjan av detta ar? - 6,9 72 1 10 15 38 47 7,0 74 1 10 15 34 51
22 Kundens forvantningar p CSN:s service nu? - 7,2 77 1 10 18 24 58 7,5 81 1 10 12 24 64

1 Enkund som har givit betyget 6 eller hogre p& den tiogradiga skalan anses har vara néjd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillganglig for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Aterbetalningsskyldiga p& enbart ABSL
Antal svarande 2010: 147 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fréga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2010 kunder* 2009 kundert

9 Tillgéngligheten och bemdétande via e-post

01 CSN:s formaga att snabbt svara p& kundens e-

" prev? - 7,3 77 1 10 12 31 57 7,6 81 1 10 12 23 65
CSN:s formaga att svara pa de frdgor som
““ kunden stallt® - 7,6 79 1 10 15 21 64 8,4 88 1 10 7 16 77
Handlaggarens formaga att skriva enkla och
" lattforstaliga e-brevsvar® - 7,9 82 1 10 9 23 68 8,5 91 1 10 5 15 80
Handlaggarens formaga att skriva e-brevsvar
utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel? - 9,0 93 1 10 1 11 88 9,2 96 1 10 2 7 91
9.5 Bemdtande vid e-postkontakt® - 8,3 86 1 10 6 18 76 8,6 89 1 10 5 12 83
Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
e-post® - 8,1 83 1 10 9 18 73 8,6 89 1 10 8 10 82
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,8 84 1 10 10 17 73 8,1 87 1 10 8 19 73

11 Tillgénglighet och bemdtande via telefon

Majlighet att komma i kontakt med CSN nér

111 kunden vill ha personlig service via telefon 65 4,7 37 1 9 50 33 17 54 53 1 10 40 34 26
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 67 6,5 62 1 10 22 33 45 7,3 78 1 10 19 22 59
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
" telefon 67 7,1 72 1 10 10 31 59 7,3 77 1 10 15 27 58
114 Handlaggarens formaga att via telefon forklara
" sa att kunden forstar 65 7,1 70 1 10 9 33 58 7,8 84 1 10 10 23 67
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 68 5,3 44 1 10 34 39 27 6,2 60 1 10 28 35 37
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 64 7,3 75 1 10 13 31 56 7,5 79 1 10 13 24 63
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 65 6,5 69 1 10 22 35 43 6,7 70 1 10 19 30 51
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 67 7,0 76 1 10 9 49 42 7,1 79 1 10 10 41 49
13.2 Information pa blanketter 47 7,1 75 1 10 6 48 46 7,1 78 1 10 10 43 47
13.3 Information p& Webbplatsen 20 7,2 78 1 10 8 40 52 7,1 81 1 10 10 40 50
134 Information om vart kunden ska vénda sig for
att verklaga ett beslut 60 7,2 73 1 10 16 21 63 6,9 72 1 10 15 35 50
135 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 53 7,1 71 1 10 12 27 61 7,1 79 1 10 11 38 51
136 Infor_mationen om reglerna for terbetalning av
studiestod 27 6,9 72 1 10 12 38 50 6,7 72 1 10 17 38 45

Information om hur tagandet av I1&n under
13.7 studietiden paverkar l&ntagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 48 6,1 57 1 10 27 33 40 6,0 58 1 10 30 34 36




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet e] betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fréga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder* 2009 kunder*
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 33 7,0 74 1 10 12 37 51 7,3 79 1 10 13 28 59
14.2 Informationen i &rsheskeden 12 7,8 88 1 10 5 32 63 7,5 82 1 10 10 27 63
14.3 Informationen i e-posten 14 7,7 81 1 10 10 21 69 8,0 87 1 10 7 24 69
14.4 Informationen i brev 24 7,6 84 1 10 7 30 63 7,4 80 1 10 11 30 59
14.5 Informationen i Mina sidor 39 7,4 81 1 10 11 32 57 7,4 83 1 10 9 36 55
14.6 Informationen i Talsvar 84 54 52 1 9 19 62 19 6,2 61 1 10 25 36 39
14.7 Informationen vid ett bes6k 85 55 50 1 9 19 69 12 6,8 66 1 10 17 41 42
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 66 6,9 72 1 10 6 48 46 7,3 76 1 10 13 32 55
15 CSN:s information i sin helhet? - 7,3 80 1 10 9 38 53 7,4 84 1 10 6 38 56
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s forméga att i allmanhet forklara 14 7.8 85 1 10 10 24 66 8,1 88 1 10 7 22 71
16.2 CSN:s fbraméga att lamna samma svar pa
samma frga, oavsett vem som gett svaret 49 6,7 71 1 10 17 35 48 7,1 75 1 10 18 28 54
163 CSN:s férméaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 67 6,2 59 1 10 22 39 39 7,2 76 1 10 16 22 62
16.4 Kundens majlighet att fa insyn i hur deet egna
arendet behandlas under arendets gang 61 5,7 55 1 10 25 50 25 6,3 65 1 10 25 31 44
16.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 54 6,7 64 1 10 19 36 45 7,3 76 1 10 16 25 59
166 CSN:s férméaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 56 6,4 62 1 10 24 28 48 7,1 74 1 10 19 21 60
16.7 CSN:s formaga att ta hansyn till kuhdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 69 55 49 1 10 30 40 30 6,8 70 1 10 21 26 53
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 53 6,6 67 1 10 20 31 49 6,9 72 1 10 17 31 52
17.2 For fragor som kunden har stalt via e-post 9 7,6 83 1 10 12 18 70 7,8 84 1 10 12 20 68
17.3 For fragor som kunden har stallt via brev 78 6,7 66 1 10 16 43 41 6,9 70 1 10 20 29 51
18 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 16 6,9 72 1 10 16 32 52 7,0 73 1 10 17 32 51
18.2 till att CSN utfér det de har lovat kunden 20 7,5 79 1 10 10 27 63 7,7 82 1 10 8 30 62
183 till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler 16 8,1 84 1 10 8 18 74 8,3 87 1 10 5 21 74
19 Handlaggningen i sin helhet 13 73 80 1 10 15 24 61 7,6 84 1 10 9 31 60




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet e] betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fréga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder* 2009 kunder*
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestédet
20.1 CSN:s service i sin helhet 11 7,5 83 1 10 10 30 60 7,4 82 1 10 8 32 60
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 35 7,3 77 1 10 11 31 58 7,3 82 1 10 8 39 53
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 14 6,7 71 1 10 16 36 48 6,9 71 1 10 16 35 49
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 10 7,5 81 1 10 9 31 60 7,3 82 1 10 10 35 55
Kundens forvantningar
Kundens forvantningar p4 CSN:s service i
bérjan av detta &r® - 7,0 76 1 10 12 41 a7 6,6 67 1 10 21 36 43
22 Kundens forvantningar p CSN:s service nu? - 7,2 76 1 10 14 31 55 7,4 81 1 10 11 29 60

=

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre p& den tiogradiga skalan anses har vara nojd.

2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillganglig for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Aterbetalningsskyldig p& enbart ABAL
Antal svarande 2010: 114 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkunder® 2009 kundert

9 Tillgangligheten och bemdétande via e-post

CSN:s férmaga att snabbt svara pa kundens e-

91 brev? - 6,6 67 1 10 23 35 42 6,7 68 1 10 21 32 47
CSN:s férmaga att svara pa de frdgor som
"~ kunden stallt? - 7,3 74 1 10 17 27 56 7.4 76 1 10 16 24 60
93 Handlaggarens férméaga att skriva enkla och
™ lattforstaliga e-brevsvar? - 7,9 84 1 10 11 25 64 7,9 82 1 10 11 22 67
94 Handlaggarens férmaga att skriva e-brevsvar
" utan stavfel eller andra uppenbara sprékfel? - 8,8 91 1 10 4 12 84 8,9 93 1 10 3 11 86
9.5 Bemétande vid e-postkontakt? - 79 81 1 10 11 22 67 8,0 84 1 10 9 20 71
96 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
" e-post? - 7,9 83 1 10 10 24 66 8,0 83 1 10 11 18 71
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,4 80 1 10 14 25 61 7,4 77 1 10 12 29 59
11 Tillgénglighet och bemdtande via telefon
11 M(’jjlighet.att komma i !(ontakF meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 38 52 42 1 10 48 23 29 54 48 1 10 41 32 27
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 39 58 54 1 10 37 31 32 6,7 68 1 10 22 28 50
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 39 6,5 69 1 10 25 33 42 7,0 72 1 10 19 29 52
114 H:alndléggarens f(‘jrronéga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 40 6,6 67 1 10 24 30 46 7,3 76 1 10 15 28 57
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 43 5,3 42 1 10 44 27 29 6,2 61 1 10 26 37 37
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 39 6,2 58 1 10 34 24 42 7,1 72 1 10 20 25 55
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 39 6,0 59 1 10 35 24 41 6,4 65 1 10 23 37 40
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 42 6,3 66 1 10 23 38 39 6,7 70 1 10 15 44 41
13.2 Information pa blanketter 20 6,7 69 1 10 24 29 47 6,7 70 1 10 15 45 40
13.3 Information p& Webbplatsen 8 6,9 77 1 10 15 39 46 7,0 77 1 10 12 40 48
13.4 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 47 6,5 67 1 10 24 33 43 6,5 65 1 10 21 39 40
135 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 18 6,7 68 1 10 20 35 45 6,8 72 1 10 15 41 44
13 Informationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 12 6,3 65 1 10 24 35 41 6,3 63 1 10 24 39 37

Information om hur tagandet av I&n under
13.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 21 4,8 43 1 10 47 29 24 54 47 1 10 38 36 26




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder?! 2009 kunder*
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 13 6,5 62 1 10 18 43 39 6,7 69 1 10 16 41 43
14.2 Informationen i arsbeskeden 11 6,8 70 1 10 13 44 43 7,0 73 1 10 13 39 48
14.3 Informationen i e-posten 9 6,8 68 1 10 17 38 45 7,3 77 1 10 12 33 55
14.4 Informationen i brev 11 6,8 69 1 10 14 42 44 7,1 77 1 10 11 39 50
14.5 Informationen i Mina sidor 17 6,9 75 1 10 18 34 48 7,2 76 1 10 12 37 51
14.6 Informationen i Talsvar 67 5.8 58 1 10 30 46 24 6,1 56 1 10 25 40 35
14.7 Informationen vid ett besok 70 6,2 63 1 10 27 43 30 6,6 63 1 10 20 37 43
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 38 6,2 62 1 10 23 42 35 6,8 69 1 10 17 36 47
15 CSN:s information i sin helhet? - 6,7 74 1 10 15 42 43 6,9 76 1 10 11 46 43
16 Handlaggningen av kundens &arende
16.1 CSN:s férméaga att i allménhet férklara 4 7,3 80 1 10 14 28 58 75 80 1 10 10 32 58
16.2 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fradga, oavsett vem som gett svaret 33 6,2 67 1 10 30 28 42 6,3 60 1 10 26 34 40
163 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 48 6,1 61 1 10 30 34 36 6,3 62 1 10 25 34 41
16.4 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 28 5,3 49 1 10 40 30 30 5,7 52 1 10 34 33 33
16.5 Kundens méjligheter att framféra synpunkter 35 59 54 1 10 32 32 36 6,2 59 1 10 28 31 41
16.6 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 38 5,8 55 1 10 37 25 38 6,3 60 1 10 29 29 42
16.7 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 57 55 55 1 10 36 32 32 5,9 54 1 10 32 32 36
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 10 5,9 58 1 10 31 31 38 6,1 61 1 10 26 38 36
17.2 For frAgor som kunden har stélt via e-post 4 6,7 69 1 10 22 29 49 6,8 70 1 10 20 31 49
17.3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 59 5,8 60 1 10 30 35 35 5.8 56 1 10 29 38 33
18 Tillit
181 till att CSN hjélper keunden att ta tillvara
dennes intressen pa basta mojliga satt 7 6,2 64 1 10 25 33 42 6,4 64 1 10 24 33 43
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 11 7,0 72 1 10 19 26 55 7,2 75 1 10 15 28 57
183 tiI.I_ att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler 7 7,9 81 1 10 12 19 69 7,9 82 1 10 9 23 68

19 Handlaggningen i sin helhet 3 6,7 73 1 10 15 40 45 6,9 72 1 10 16 37 a7




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg no6jda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder?! 2009 kunder*

Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet

20.1 CSN:s service i sin helhet 2 6,7 72 1 10 21 34 45 7,0 74 1 10 13 39 48
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 5 6,6 69 1 10 21 32 a7 6,7 70 1 10 17 39 44
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 4 5,9 59 1 10 30 32 38 6,0 59 1 10 26 38 36
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 4 6,9 71 1 10 14 36 50 6,9 73 1 10 13 40 47
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pa CSN:s service i
borjan av detta ar? - 6,6 70 1 10 19 38 43 6,7 69 1 10 17 39 44
22 Kundens forvantningar pa CSN:s service nu? - 6,3 64 1 10 27 31 42 6,7 70 1 10 18 36 46

[N

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillganglig fér denna fraga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Aterbetalningsskyldig med tva eller tre 1&n
Antal svarande 2010: 140 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit

Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Friga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2010 kunder® 2009 kunder"
9 Tillgangligheten och bemdétande via e-post
9.1 CSN:s forméaga att snabbt svara pa kundens e-
" brev? - 7,0 72 1 10 16 31 53 7,2 75 1 10 15 30 55
CSN:s formaga att svara pa de frdgor som
" kunden stallt® - 7,3 76 1 10 16 24 60 7,6 79 1 10 13 24 63
Handlaggarens férméaga att skriva enkla och
" lattforstaliga e-brevsvar® - 7,7 83 1 10 12 22 66 8,0 83 1 10 9 23 68
Handlaggarens férméaga att skriva e-brevsvar
utan stavfel eller andra uppenbara sprékfe’® - 8,9 93 2 10 4 8 88 8,9 94 1 10 2 15 83
9.5 Bemétande vid e-postkontakt? - 8,0 86 1 10 10 17 73 8,2 87 1 10 5 22 73
Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
e-post? - 7,7 81 1 10 12 20 68 8,1 85 1 10 7 23 70
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,6 84 1 10 11 27 62 7,7 82 1 10 11 26 63
11 Tillganglighet och bemd&tande via telefon
111 Mdjlighet_att komma i _komak.t meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 40 4,6 37 1 10 53 24 23 51 44 1 10 45 35 20
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 49 6,8 72 1 10 18 33 49 6,8 72 1 10 20 32 48
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 48 6,7 68 1 10 15 40 45 7,0 75 1 10 14 36 50
114 H?ndléiggarens f(‘jrronéga att via telefon forklara
s& att kunden forstar 48 7,2 77 1 10 9 39 52 7,3 76 1 10 13 30 57
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 48 54 51 1 10 34 43 23 5,9 58 1 10 30 41 29
11.6 Bemétande vid kontakt via telefon 47 7,2 80 1 10 12 30 58 7,1 74 1 10 17 28 55
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 43 6,2 61 1 10 29 34 37 6,3 65 1 10 25 39 36
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 59 6,7 74 1 10 10 55 35 6,6 71 1 10 15 46 39
13.2 Information pa blanketter 29 6,8 75 1 10 14 45 41 6,7 70 1 10 16 45 39
13.3 Information pd Webbplatsen 9 7,0 76 1 10 10 43 47 7,1 78 1 10 10 44 46
134 Information om vart kunden ska véanda sig for
att 6verklaga ett beslut 49 6,1 57 1 10 31 33 36 6,3 63 1 10 18 46 36
13 Information om reglerna for beviljning av
"~ studiestod 36 6,7 73 1 10 18 43 39 6,7 70 1 10 14 46 40
Informationen om reglerna for aterbetalning av
studiestdd 22 6,2 61 1 10 23 40 37 6,0 59 1 10 27 40 33

Information om hur tagandet av 1an under
13.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 29 4,8 38 1 10 46 36 18 51 43 1 10 42 35 23




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder' 2009  kunder"
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 22 6,5 70 1 10 15 50 35 6,5 65 1 10 20 39 41
14.2 Informationen i &rsbeskeden 11 6,9 73 1 10 14 40 46 7,0 71 1 10 15 37 48
14.3 Informationen i e-posten 7 7,3 78 1 10 11 34 55 7.4 78 1 10 11 32 57
14.4 Informationen i brev 16 7,0 73 1 10 13 43 44 7,0 72 1 10 14 36 50
14.5 Informationen i Mina sidor 23 7,2 79 1 10 11 41 48 71 73 1 10 13 37 50
14.6 Informationen i Talsvar 79 5,8 56 1 10 26 52 22 54 42 1 10 33 41 26
14.7 Informationen vid ett besok 79 6,7 64 1 10 16 44 40 6,9 69 1 10 14 37 49
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 49 6,9 73 1 10 19 31 50 6,8 72 1 10 18 36 46
15 CSN:s information i sin helhet? - 6,8 79 1 10 12 48 40 7,0 79 1 10 12 44 44
16 Handlaggningen av kundens &rende
16.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 6 7.5 82 1 10 8 37 55 7,5 81 1 10 11 30 59
16.2 CSN:s formaga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 32 6,1 61 1 10 26 38 36 6,6 69 1 10 19 38 43
163 CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 50 5,6 59 1 10 36 35 29 6,4 63 1 10 25 33 42
16.4 Kundens méjlighet att fa insyn i hur doet egna
arendet behandlas under arendets gang 44 55 49 1 10 36 36 28 5,6 52 1 10 36 34 30
16.5 Kundens mojligheter att framféra synpunkter 36 6,2 62 1 10 27 32 41 6,3 64 1 10 27 30 43
16.6 CSN:s formaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 38 6,0 60 1 10 30 30 40 6,0 59 1 10 31 29 40
16.7 CSN:s formaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 59 5,3 50 1 10 38 35 27 5,6 53 1 10 38 29 33
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 26 59 54 1 10 30 37 33 6,3 64 1 10 23 40 37
17.2 For frdgor som kunden har stélt via e-post 5 7,2 78 1 10 12 36 52 7,2 77 1 10 17 25 58
17.3 For fragor som kunden har stéllt via brev 66 6,0 58 1 10 27 38 35 6,0 57 1 10 28 35 37
18 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 10 6,3 66 1 10 26 35 39 6,2 63 1 10 24 39 37
18.2 till att CSN utfér det de har lovat kunden 15 74 81 1 10 13 24 63 71 75 1 10 15 33 52
18.3 till att CSN behandlar kundens arende efter
géllande lagar och regler 9 7.8 82 1 10 14 15 71 7.9 83 1 10 8 26 66

19 Handlaggningen i sin helhet 5 6,8 74 1 10 19 38 43 7,0 76 1 10 13 39 48




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010  kunder* 2009  kunder*
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet
20.1 CSN:s service i sin helhet 4 6,8 73 1 10 15 36 49 7,0 76 1 10 13 40 47
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 18 6,5 65 1 10 17 41 42 6,8 72 1 10 16 40 44
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 6 5,8 57 1 10 34 28 38 55 51 1 10 34 39 27
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 4 6,7 73 1 10 18 36 46 6,9 74 1 10 14 43 43
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pad CSN:s service i
borjan av detta ar - 6,3 57 1 10 23 40 37 6,2 60 1 10 27 37 36
22 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu? - 6,6 67 1 10 19 34 47 6,7 72 1 10 18 37 45

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.

Svarsalternativet vet ej fanns ej tillganglig fér denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Enbart stodtagare
Antal svarande 2010: 438 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Frdga Kuvalitetsfaktor/delfréga 2010 kunder® 2009 kunder®

9 Tillgéngligheten och bemd&tande via e-post

91 CSN:s férméaga att snabbt svara p& kundens e-

" brev? - 6,4 64 1 10 25 33 42 6,3 61 1 10 27 31 42
5 CSN:s formaga att svara pa de fragor som
“ kunden stallt? - 7,2 75 1 10 19 24 57 7,1 72 1 10 19 26 55
Handlaggarens formaga att skriva enkla och
" lattforstaliga e-brevsvar? - 7,7 82 1 10 13 23 64 7,7 82 1 10 10 26 64
Handlaggarens formaga att skriva e-brevsvar
utan stavfel eller andra uppenbara sprakfef - 9,0 94 2 10 2 13 85 9,0 94 1 10 3 10 87
9.5 Bemdtande vid e-postkontakt? - 8,1 86 1 10 8 20 72 7.9 84 1 10 9 22 69
Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
e-post2 - 7,9 83 1 10 13 18 69 79 83 1 10 10 22 68
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,4 81 1 10 12 26 62 7,1 74 1 10 16 32 52

11 Tillgénglighet och bemdtande via telefon

Majlighet att komma i kontakt med CSN nar

111 kunden vill ha personlig service via telefon 40 6,1 58 1 10 30 33 37 5,6 53 1 10 36 34 30
11.2 CSN:s vilja att hjélpa kunden via telefon 43 6,8 71 1 10 21 28 51 6,7 68 1 10 23 31 46
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 42 7,0 71 1 10 18 30 52 6,8 68 1 10 22 31 47
114 Handlaggarens formaga att via telefon forklara
" sa att kunden forstar 42 7,3 78 1 10 11 33 56 7,3 76 1 10 16 26 58
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 43 6,2 62 1 10 23 44 33 6,1 59 1 10 30 33 37
11.6 Bemétande vid kontakt via telefon 41 7,1 72 1 10 16 31 53 6,9 70 1 10 20 28 52
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 41 6,8 71 1 10 20 32 48 6,4 63 1 10 25 33 42
13 Den allméanna informationen
13.1 Information i broschyrer 43 6,8 71 1 10 14 a7 39 7,0 74 1 10 13 42 45
13.2 Information pa blanketter 20 6,7 72 1 10 14 50 36 6,8 73 1 10 16 40 44
13.3 Information p4 Webbplatsen 3 7,2 81 1 10 11 39 50 7,2 78 1 10 11 39 50
13.4 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 49 6,6 66 1 10 19 39 42 6,8 69 1 10 19 34 47
135 Inforlmation om reglerna for beviljning av
studiestod 16 7,0 73 1 10 13 41 46 6,9 72 1 10 16 35 49
136 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 47 6,8 68 1 10 17 38 45 6,7 67 1 10 19 36 45

Information om hur tagandet av I1&n under
13.7 studietiden paverkar l&ntagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 55 5,5 52 1 10 38 33 29 5,8 52 1 10 32 35 33




2010

Andel som givit

2009

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet e] betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10) betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fréga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 kunder* 2009 kunder*
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 9 7,2 78 1 10 11 37 52 7,1 74 1 10 15 35 50
14.2 Informationen i &rsbeskeden 25 7,5 81 1 10 8 36 56 7,4 76 1 10 10 34 56
14.3 Informationen i e-posten 7 7,4 78 1 10 10 35 55 7,3 77 1 10 13 32 55
14.4 Informationen i brev 17 7,3 79 1 10 10 38 52 7,2 77 1 10 10 38 52
14.5 Informationen i Mina sidor 10 7,5 81 1 10 10 31 59 7,3 77 1 10 13 34 53
14.6 Informationen i Talsvar 74 7,1 78 1 10 12 32 56 6,3 61 1 10 24 40 36
14.7 Informationen vid ett bes6k 74 7,1 72 1 10 16 33 51 6,9 70 1 10 15 38 47
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 40 7,3 77 1 10 11 36 53 6,9 72 1 10 16 33 51
15 CSN:s information i sin helhet? - 7,2 82 1 10 8 42 50 7,1 78 1 10 10 43 47
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s forméga att i allmanhet forklara 7 7,5 84 1 10 9 33 58 7,4 80 1 10 12 31 57
16.2 CSN:s ft‘)r:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 32 6,7 71 1 10 24 29 47 6,5 67 1 10 25 29 46
163 CSN:s férméaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 47 6,9 75 1 10 19 29 52 6,6 67 1 10 24 30 46
16.4 Kundens mojlighet att f& insyn i hur doet egna
arendet behandlas under arendets gang 28 6,0 59 10 31 33 36 6,1 58 10 32 29 39
16.5 Kundens mojligheter att framféra synpunkter 37 6,6 69 10 24 34 42 6,4 63 10 25 31 44
16.6 CSN:s férmé&ga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 39 6,5 67 1 10 26 27 47 6,4 61 1 10 27 30 43
16.7 CSN:s formaga att ta hansyn till kuhdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 57 6,0 59 1 10 29 35 36 6,2 59 1 10 28 29 43
17 Handlaggningstider
17.1 Foér kundens ansokningar 7 6,5 69 1 10 21 39 40 6,5 65 1 10 26 30 44
17.2 For frdgor som kunden har stalt via e-post 5 7,0 76 1 10 19 27 54 6,7 68 1 10 24 27 49
17.3 For frdgor som kunden har stallt via brev 65 6,4 69 1 10 23 36 41 6,4 59 1 10 28 30 42
18 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 11 6,9 73 1 10 17 37 46 6,9 71 1 10 20 32 48
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 12 7,6 82 1 10 10 30 60 7,5 78 1 10 13 27 60
183 till att CSN behandlar kundens &rende efter
géllande lagar och regler 15 8,3 88 1 10 6 20 74 8,2 85 1 10 7 19 74
19 Handlaggningen i sin helhet 3 7,2 78 1 10 12 35 53 7,0 76 1 10 15 35 50




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Léagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vet ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Frdga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder" 2009  kunder"

Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestddet

20.1 CSN:s service i sin helhet 1 7,3 81 1 10 9 37 54 7,1 75 1 10 15 33 52
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 4 7,1 75 1 10 14 36 50 7,1 74 1 10 15 32 53
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 43 6,9 74 1 10 17 35 48 6,7 67 1 10 19 37 44
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 3 7,4 81 1 10 11 35 54 7,3 78 1 10 12 33 55
Kundens forvantningar
Kundens férvantningar pad CSN:s service i
borjan av detta &r? - 7.1 76 1 10 11 42 47 7.1 76 1 10 16 31 53
22 Kundens férvantningar p CSN:s service nu? - 7,1 76 1 10 13 36 51 6,9 73 1 10 18 30 52

=

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara néjd
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillganglig for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Enbart aterbetalningsskyldiga
Antal svarande 2010: 571 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder* 2009  kunder'

9 Tillgangligheten och bemétande via e-post

01 CSN:s formaga att snabbt svara pa kundens e-

" brev? - 6,9 71 1 10 18 33 49 7,1 74 1 10 17 28 55
CSN:s formaga att svara pa de fragor som
"~ kunden stallt® - 7,4 75 1 10 16 25 59 7,8 80 1 10 13 21 66
Handlaggarens férmaga att skriva enkla och
" lattforstaliga e-brevsvar’ - 7,9 83 1 10 11 23 66 8,1 85 1 10 9 20 71
Handlaggarens férmaga att skriva e-brevsvar
utan stavfel eller andra uppenbara sprékfe? - 8,9 92 1 10 3 11 86 9,0 94 1 10 2 11 87
9.5 Bemétande vid e—postkontakt2 - 8,0 83 1 10 10 19 71 8,3 87 1 10 7 18 75
96 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
" e-post® - 7,9 82 1 10 11 21 68 8,2 86 1 10 9 17 74
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,5 81 1 10 13 24 63 7,7 81 1 10 11 25 64

11 Tillganglighet och bemd&tande via telefon

Méjlighet att komma i kontakt med CSN néar

111 kunden vill ha personlig service via telefon 45 4,9 40 1 10 49 25 26 52 47 1 10 43 33 24
11.2 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 48 6,2 60 1 10 30 31 39 6,8 71 1 10 21 28 51
113 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 48 6,6 69 1 10 21 34 45 7,0 74 1 10 17 31 52
114 H?ndléiggarens f(‘jrronéga att via telefon forklara
s& att kunden forstar 48 6,9 70 1 10 19 32 49 74 77 1 10 14 27 59
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 50 53 45 1 10 40 32 28 6,1 59 1 10 28 38 34
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 47 6,6 66 1 10 25 26 49 7,2 74 1 10 17 26 57
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 46 6,1 61 1 10 32 27 41 6,4 65 1 10 23 36 41
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 52 6,5 69 1 10 18 43 39 6,8 72 1 10 14 44 42
13.2 Information pa blanketter 28 6,8 72 1 10 18 36 46 6,7 72 1 10 14 44 42
13.3 Information p& Webbplatsen 11 7,0 77 1 10 13 40 47 7,1 78 1 10 11 41 48
13.4 Information om vart kunden ska vanda sig for
att dverklaga ett beslut 51 6,5 65 1 10 25 31 44 6,5 66 1 10 19 40 41
13, Information om reglerna for beviljning av
studiestod 32 6,8 70 1 10 18 36 46 6,8 73 1 10 14 42 44
136 Informationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 18 6,4 66 1 10 22 36 42 6,3 64 1 10 23 39 38

Information om hur tagandet av I&n under
13.7 studietiden paverkar l&ntagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 30 51 44 1 10 43 32 25 5,4 48 1 10 37 36 27




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder' 2009  kunder"
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 21 6,6 66 1 10 16 43 41 6,8 70 1 10 16 38 46
14.2 Informationen i arsbeskeden 11 7,1 75 1 10 12 39 49 7,2 75 1 10 12 35 53
14.3 Informationen i e-posten 10 7,2 74 1 10 14 33 53 7,5 80 1 10 11 30 59
14.4 Informationen i brev 16 7,0 73 1 10 13 39 48 7,2 76 1 10 12 35 53
14.5 Informationen i Mina sidor 24 7,0 77 1 10 15 35 50 7,2 76 1 10 12 36 52
14.6 Informationen i Talsvar 74 5,7 56 1 10 29 47 24 59 53 1 10 28 39 33
14.7 Informationen vid ett besok 7 6,2 62 1 10 24 45 31 6,7 65 1 10 18 37 45
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 48 6,4 66 1 10 20 39 41 6,9 71 1 10 17 35 48
15 CSN:s information i sin helhet? - 6,9 76 1 10 13 42 45 7,1 79 1 10 10 43 47
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 8 7.4 81 1 10 12 29 59 7,7 83 1 10 9 28 63
16.2 CSN:s f(‘jr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 38 6,2 65 1 10 27 32 41 6,6 67 1 10 22 33 45
163 CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 53 6,0 60 1 10 31 34 35 6,5 65 1 10 24 30 46
16.4 Kundens mojlighet att fa insyn i hur doet egna
arendet behandlas under arendets gang 41 54 49 1 10 37 34 29 58 54 1 10 33 33 34
16.5 Kundens mojligheter att framféra synpunkter 40 6,1 59 1 10 29 32 39 6,5 64 1 10 25 29 46
16.6 CSN:s formaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 42 59 58 1 10 33 26 41 6,4 63 1 10 27 27 46
16.7 CSN:s formaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 61 5,5 53 1 10 36 33 31 6,0 57 1 10 32 30 38
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 24 6,0 58 1 10 29 33 38 6,3 64 1 10 23 38 39
17.2 For frdgor som kunden har stélt via e-post 5 7,1 74 1 10 17 28 55 7,2 76 1 10 17 26 57
17.3 For fragor som kunden har stéllt via brev 65 6,0 61 1 10 27 36 37 6,0 58 1 10 27 36 37
18 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta majliga satt 10 6,4 66 1 10 24 32 44 6,6 67 1 10 22 34 44
18.2 till att CSN utfér det de har lovat kunden 15 7,2 76 1 10 16 25 59 73 77 1 10 13 29 58
18.3 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler 10 7,9 83 1 10 12 17 71 8,0 84 1 10 8 23 69

19 Handlaggningen i sin helhet 5 6,9 75 1 10 16 36 48 7,1 77 1 10 13 35 52




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfréga 2010  kunder* 2009  kunder*
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet
20.1 CSN:s service i sin helhet 5 6,9 74 1 10 17 33 50 7,1 77 1 10 12 37 51
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 17 6,7 69 1 10 19 34 a7 6,8 73 1 10 15 39 46
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 7 6,1 61 1 10 28 32 40 6,1 61 1 10 26 37 37
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 6 7,0 73 1 10 14 35 51 7,0 76 1 10 12 39 49
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pad CSN:s service i
borjan av detta ar - 6,6 68 1 10 18 39 43 6,5 67 1 10 21 37 42
22 Kundens forvantningar pd CSN:s service nu® - 6,6 68 1 10 22 31 47 6,9 74 1 10 16 33 51

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd

Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna frdga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Ovriga kombinationer
Antal svarande 2010: 110 st 2010 2009
Andel som givit Andel som givit

Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Friga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2010 kunder® 2009 kunder"
9 Tillgangligheten och bemétande via e-post
01 CSN:s formaga att snabbt svara pa kundens e-
" brev? - 6,1 58 1 10 32 34 34 6,4 63 1 10 26 32 42
CSN:s formaga att svara pa de fragor som
"~ kunden stallt® - 6,7 66 1 10 23 32 45 7,0 71 1 10 21 26 53
Handlaggarens férmaga att skriva enkla och
Iattforstaliga e-brevsvar’ - 7,2 75 2 10 16 31 53 7,7 80 1 10 12 25 63
Handlaggarens férmaga att skriva e-brevsvar
utan stavfel eller andra uppenbara sprékfel2 - 8,8 92 1 10 3 13 84 8,9 93 1 10 3 13 84
9.5 Bemétande vid e-postkontakt® - 7.4 77 1 10 13 27 60 7,9 84 1 10 9 25 66
Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
e-post® - 7,6 81 1 10 12 28 60 7,7 81 1 10 12 23 65
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet? - 7,1 76 1 10 14 37 49 7,1 74 1 10 14 32 54
11 Tillganglighet och bemétande via telefon
111 Mdjlighet_att komma i _komak.t meq CSN nar
"~ kunden vill ha personlig service via telefon 25 55 49 1 10 40 36 24 5,6 51 1 10 36 35 29
11.2 CSN:s vilja att hjélpa kunden via telefon 27 7,0 73 1 10 16 37 47 6,8 69 1 10 20 32 48
11.3 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via 28 7,2 77 1 10 16 35 49 6,9 70 1 10 19 32 49
Handlaggarens férmaga att via telefon forklara
114 sa att kunden forstar 26 7,5 83 1 10 14 29 57 7,4 78 1 10 13 31 56
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 32 6,0 55 1 10 32 30 38 6,4 65 1 10 23 39 38
11.6 Bemétande vid kontakt via telefon 26 7,2 77 1 10 12 36 52 7,1 73 1 10 17 29 54
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 30 6,6 67 1 10 19 42 39 6,5 65 1 10 22 36 42
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 38 6,7 64 1 10 18 42 40 6,6 67 1 10 17 42 41
13.2 Information pa blanketter 26 6,7 69 1 10 19 36 45 6,7 70 1 10 18 40 42
13.3 Information p& Webbplatsen 9 6,9 72 1 10 17 36 47 7.1 77 1 10 11 39 50
13.4 Information om vart kunden ska vénda sig for
7 att 6verklaga ett beslut 38 6,7 71 1 10 18 36 46 6,6 67 1 10 21 35 44
135 Information om reglerna for beviljning av
"~ studiestod 15 6,6 62 1 10 17 42 41 6,8 70 1 10 18 36 46
6 Informationen om reglerna for aterbetalning av
 studiestod 31 6,6 60 1 10 19 38 43 6,3 60 1 10 23 40 37

Information om hur tagandet av 1an under
13.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar

l&net ska betalas tillbaka 41 6.0 61 1 10 28 46 26 55 48 1 10 35 39 26




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder' 2009  kunder"
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 10 6,5 64 1 10 22 40 38 6,8 70 1 10 16 39 45
14.2 Informationen i &rsheskeden 21 7,3 80 1 10 10 41 49 7,1 74 1 10 12 39 49
14.3 Informationen i e-posten 7 7,0 75 1 10 15 40 45 7,3 78 1 10 12 33 55
14.4 Informationen i brev 12 7,0 72 1 10 14 43 43 7,1 74 1 10 14 36 50
14.5 Informationen i Mina sidor 16 7,2 74 1 10 13 39 48 7.3 78 1 10 11 36 53
14.6 Informationen i Talsvar 71 6,3 58 1 10 21 45 34 6,3 60 1 10 23 41 36
14.7 Informationen vid ett besok 73 7,3 68 1 10 13 32 55 6,6 66 1 10 19 39 42
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 29 7,0 75 1 10 16 35 49 6,9 71 1 10 16 35 49
15 CSN:s information i sin helhet? - 6,7 70 1 10 12 48 40 7,0 77 1 10 12 42 46
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 7 7.1 72 1 10 17 32 51 7.4 79 1 10 13 30 57
CSN:s formaga att lamna samma svar pa
16.2 samma fraga, oavsett vem som gett svaret 25 5,9 56 1 10 33 36 31 6,3 63 1 10 27 34 39
CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
16.3 beslut 33 6,3 59 1 10 24 38 38 6,3 64 1 10 27 31 42
16.4 I"(undens méjlighet att fa ir_l.syn i hur doet egna
" arendet behandlas under drendets gang 19 55 49 1 10 42 27 31 59 56 1 10 32 32 36
16.5 Kundens mojligheter att framféra synpunkter 27 6,1 58 1 10 26 40 34 6,2 60 1 10 29 30 41
CSN:s forméaga att ta hansyn till kundens
16.6 synpunkter som ror det det egna arendet 29 6,2 58 1 10 29 32 39 6,2 60 1 10 30 29 41
CSN:s forméaga att ta hansyn till kundens
16.7 synpunkter som ror verksamheten i stort 16 6,5 65 1 10 23 32 45 5,9 56 1 10 32 32 36
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 8 5,6 48 1 10 37 27 36 6,1 60 1 10 30 31 39
17.2 For frAgor som kunden har stélt via e-post 3 6,6 63 1 10 25 29 46 6,6 66 1 10 25 26 49
17.3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 62 6,1 56 1 10 26 36 38 5,7 52 1 10 35 33 33
18 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta majliga satt 11 6,3 60 1 10 28 32 40 6,5 63 1 10 25 33 42
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 7 6,9 69 1 10 26 22 52 7,2 74 1 10 16 27 57
183 till att CSN behandlar kundens arende efter
géllande lagar och regler 12 7,9 82 1 10 9 29 62 8,0 83 1 10 8 23 69

19 Handléggningen i sin helhet 6 6,5 67 1 10 18 44 38 6,8 72 1 10 17 37 46




2010 2009
Andel som givit Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder* 2009  kunder'

Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet

20.1 CSN:s service i sin helhet 3 6,7 68 1 10 19 41 40 6,9 74 1 10 16 36 48
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 8 6,6 65 1 10 25 30 45 6,6 67 1 10 22 34 44
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 21 6,5 62 1 10 26 31 43 6,1 59 1 10 27 36 37
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 5 6,7 66 1 10 17 40 43 7,0 74 1 10 14 38 48
Kundens férvantningar
Kundens férvantningar pa CSN:s service i
bdrjan av detta ar - 7,0 70 1 10 16 36 48 6,9 70 1 10 18 33 49
22 Kundens férvantningar p& CSN:s service nu? - 6,3 64 1 10 23 34 43 6,8 68 1 10 20 32 48

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersékning.



Bilaga 2: De kunder som har fatt ett e-brev under vecka 6
Ej i CSN:s register
Antal svarande 2010: 97 st 2010
Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2010  kunder’

9 Tillgangligheten och bemétande via e-post

CSN:s formaga att snabbt svara pa kundens e-

o1 hrev® - 6,9 68 1 10 17 38 45
CSN:s formaga att svara pa de fragor som
"~ kunden stallt® - 6,5 59 1 10 28 24 48
Handlaggarens férmaga att skriva enkla och
lattforstaliga e-brevsvar® - 7,2 70 1 10 15 29 56
Handlaggarens férmaga att skriva e-brevsvar
utan stavfel eller andra uppenbara sprékfer3 - 8,6 87 1 10 5 16 79
9.5 Bemétande vid e-postkontakt® - 7,6 76 1 10 10 28 62
Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
e-post® - 7,4 76 1 10 13 28 59
10 CSN:s e-posthantering i sin helhet® - 7,2 78 1 10 15 30 55

11 Tillganglighet och bemd&tande via telefon

111 Méjlighet att komma i kontakt med CSN néar

kunden vill ha personlig service via telefon 48 6,5 70 1 10 25 30 45
11.2 CSN:s vilja att hjélpa kunden via telefon 48 7,3 73 1 10 15 24 61
11.3 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via 49 7,5 83 1 10 11 23 66
Handlaggarens férmaga att via telefon forklara
114 54 att kunden forstr 47 7.4 76 2 10 12 30 58
11.5 CSN:s tider for personlig service via telefon 49 6,1 64 1 10 21 49 30
11.6 Bemotande vid kontakt via telefon 48 75 77 1 10 10 36 54
12 CSN:s telefonservice i sin helhet 49 6,6 67 1 10 19 30 51
13 Den allménna informationen
13.1 Information i broschyrer 56 7.1 76 3 10 5 54 41
13.2 Information pa blanketter 42 6,7 70 3 10 15 47 38
13.3 Information p& Webbplatsen 9 6,8 74 1 10 17 38 45
13.4 Information om vart kunden ska vénda sig for
" att 6verklaga ett beslut 63 6,9 68 1 10 16 42 42
135 Information om reglerna for beviljning av
™ studiestod 26 6,8 70 1 10 21 34 45
Informationen om reglerna for aterbetalning av
6 studiestsd 39 6,0 60 1 10 27 40 33

Information om hur tagandet av 1an under
13.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 45 54 53 1 10 38 33 29




2010
Andel som givit
Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Frdga Kvalitetsfaktor/delfriga 2010  kunder®
14 Den personliga informationen
14.1 Informationen i CSN:s beslut 44 6,6 73 2 10 19 44 37
14.2 Informationen i &rsbeskeden 41 7.1 79 2 10 13 38 49
14.3 Informationen i e-posten 22 7.4 81 1 10 12 33 55
14.4 Informationen i brev 39 7,0 75 1 10 10 43 47
14.5 Informationen i Mina sidor 38 7,0 81 1 10 9 37 54
14.6 Informationen i Talsvar 76 6,9 75 1 10 6 44 50
14.7 Informationen vid ett besok 86 6,4 63 4 9 13 49 38
14.8 Informationen via telefon (personlig service) 53 7,2 73 1 10 14 28 58
15 CSN:s information i sin helhet® - 6,8 75 1 10 12 47 41
16 Handlaggningen av kundens arende
16.1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 13 7.6 81 2 10 14 31 55
CSN:s formaga att lamna samma svar pa
162 samma frdga, oavsett vem som gett svaret 42 6,6 70 1 10 24 35 11
CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
163 pesiut 60 6.5 63 1 10 26 18 56
16.4 I"(undens méjlighet att fa ir_l.syn i hur doet egna
arendet behandlas under arendets gang 49 54 50 1 10 38 29 33
16.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 46 6,2 60 1 10 33 29 38
CSN:s forméaga att ta hansyn till kundens
16.6 synpunkter som ror det det egna arendet 55 6,4 63 1 10 28 28 44
16.7 CSN:s forméaga att ta hansyn till kundens
" synpunkter som ror verksamheten i stort 62 6,3 60 1 10 28 32 40
17 Handlaggningstider
17.1 For kundens ansokningar 37 6,9 69 1 10 15 39 46
17.2 For frAgor som kunden har stélt via e-post 8 7,3 78 1 10 14 33 53
17.3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 70 7,1 65 2 10 25 20 55
18 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta majliga satt 28 6,8 72 1 10 25 30 45
18.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 33 73 78 1 10 20 24 56
183 till att CSN behandlar kundens arende efter
géllande lagar och regler 29 8,1 88 2 10 10 18 72

19 Handléggningen i sin helhet 20 7,1 74 1 10 17 29 54




2010

Andel som givit

Andel vet Medel- Andel Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
ej betyg nojda betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfriga 2010  kunder?
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet
20.1 CSN:s service i sin helhet 11 7,2 77 2 10 11 40 49
20.2 Reglerna for beviljning av studiestod 18 6,8 71 1 10 14 38 48
20.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 30 6,4 64 1 10 23 34 43
20.4 CSN:s verksamhet i sin helhet 16 7,3 77 1 10 11 33 56
Kundens forvantningar
Kundens férvantningar pa CSN:s service i
bérjan av detta ar® - 6,9 76 10 16 37 47
22 Kundens férvantningar p& CSN:s service nu® - 6,9 74 1 10 20 31 49

N

Denna grupp var ej med i 2009 ars kundundersokning.

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna frdga i 2010 ars kundundersokning.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari

Samtliga
Antal svarande: 2 025 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkunder®
11 Upplevelse av CSN:s webbplats
11 Att snabbt finna information om hur du kan
kontakta oss 7 7,5 78 1 10 13 26 61
11.2 Att ge dig den information du vill ha 2 6,6 69 1 10 20 34 46
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 2 6,5 67 1 10 23 34 43
11.4 Att hitta och navigera 3 6,6 67 1 10 21 36 43
11.5 Att anvanda sokfunktionen 35 6,2 60 1 10 27 34 39
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 4 6,7 69 1 10 20 34 46
12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 6,9 74 1 10 16 36 48
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 3 6,1 61 1 10 30 29 41
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 4 6,5 64 1 10 28 24 48
143 Var féorméga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 4 7,1 73 1 10 18 27 55
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprakfel 5 8,4 87 1 10 7 16 77
14.5 Vart bemoétande i vara e-brevsvar 4 7,2 74 1 10 18 24 58
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 4 7,1 71 1 10 21 23 56
15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 6,6 66 1 10 23 31 46
17 CSN:s telefonservice
171 Mdjli_gheten att kqmma i. konFakt med 0ss nér
du vill ha personlig service via telefon 1 6,0 58 1 10 31 33 36
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 1 6,6 67 1 10 25 26 49
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 2 6,6 66 1 10 25 27 48
174 Var férméaga att forklara sa att du forstar via
telefon 2 7,0 72 1 10 19 27 54
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 4 6,0 58 1 10 30 34 36
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 2 6,7 67 1 10 23 26 51
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet - 6,3 62 1 10 28 31 41




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 49 6,5 66 1 10 19 41 40
19.2 Information pa blanketter 25 6,4 66 1 10 20 42 38
19.3 Information pa Webbplatsen 3 7,1 77 1 10 14 34 52
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 45 6,2 60 1 10 28 32 40
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 12 6,5 68 1 10 21 36 43
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 23 6,5 66 1 10 23 34 43
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 33 5,3 46 1 10 41 32 27
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 12 6,5 65 1 10 22 36 42
20.2 Informationen i arsbeskeden 15 7,0 72 1 10 15 36 49
20.3 Informationen i e-posten 26 6,7 68 1 10 19 36 45
20.4 Informationen i brev 16 6,7 69 1 10 18 37 45
20.5 Informationen i Mina sidor 9 7,1 74 1 10 15 33 52
20.6 Informationen i Talsvar 66 57 52 1 10 31 37 32
20.7 Informationen vid ett besk 70 6,3 60 1 10 23 35 42
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 31 6,6 67 1 10 22 31 47
21 CSN:s information i sin helhet? - 6,7 71 1 10 17 38 45
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 11 7,1 75 1 10 16 31 53
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 33 5,7 54 1 10 36 29 35
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 42 5,6 53 1 10 37 27 36
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 27 5,4 49 1 10 41 27 32
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 36 55 50 1 10 39 28 33
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna &rendet 40 53 48 1 10 42 25 33
227 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 51 51 46 1 10 43 27 30




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 13 6,0 58 1 10 33 27 40
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post 41 6,0 58 1 10 31 28 41
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 65 5,0 42 1 10 43 29 28
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 6,1 59 1 10 31 29 40
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 6,7 68 1 10 23 27 50
till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler® - 7,6 78 1 10 14 22 64
25 Handlaggningen i sin helhet 7 6,5 66 1 10 24 30 46
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet
26.1 CSN:s service i sin helhet® - 6.6 69 1 10 21 32 47
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® - 6.6 67 1 10 23 31 46
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod?® - 6.2 62 1 10 26 33 41
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 6,8 71 1 10 19 33 48
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,7 69 1 10 19 36 45
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? - 6,3 63 1 10 26 30 44

N -

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.

Svarsalternativet vet ej utgar pa grund av ett fel i enkatsammanstallningsverktyget.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari
Studerande pa enbart gymnasienivd, med studiebidrag och 1&n och betalar ej pa sitt 1an
Antal svarande: 131 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert

11 Upplevelse av CSN:s webbplats

11 Att snabbt finna information om hur du kan

™ kontakta oss 3 7,7 79 1 10 10 24 66
11.2 Att ge dig den information du vill ha 1 6,6 64 1 10 18 36 46
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 1 6,6 63 1 10 25 29 46
11.4 Att hitta och navigera 3 7,0 70 1 10 18 30 52
11.5 Att anvanda sokfunktionen 27 6,7 65 1 10 21 29 50
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 2 7,3 76 1 10 13 31 56

12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 7,1 75 1 10 12 36 52
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 2 6,0 53 1 10 33 24 43
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 2 6,3 61 1 10 33 20 47
143 Var féormaga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 2 6,8 65 1 10 26 20 54
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprékfel 4 7.8 78 1 10 10 25 65
14.5 Vart bemétande i vara e-brevsvar 3 7,1 67 1 10 24 20 56
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 3 6,8 63 1 10 25 21 54

15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 6,3 57 1 10 23 41 36

17 CSN:s telefonservice
171 M(’jjli.gheten att kqmma i. kon’Fakt med oss nar

du vill ha personlig service via telefon 0 6,8 65 1 10 22 31 47
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 1 6,6 67 1 10 29 22 49
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 0 6,6 63 1 10 27 24 49
174 Var férméga att forklara s att du forstar via
telefon 2 6,9 69 1 10 24 22 54
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 1 6,3 59 1 10 28 28 44
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 1 6,8 65 1 10 24 22 54
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet 2 - 6,7 66 1 10 24 25 51




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 34 6,7 64 1 10 20 40 40
19.2 Information pa blanketter 15 6,5 65 1 10 21 39 40
19.3 Information pa Webbplatsen 2 7,2 77 1 10 13 35 52
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 33 5,9 55 1 10 32 31 37
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 7 6,7 67 1 10 21 30 49
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 18 6,5 63 1 10 23 33 44
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 26 5,7 49 1 10 35 30 35
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 8 6,5 62 1 10 25 24 51
20.2 Informationen i arsbeskeden 16 7,1 72 1 10 18 27 55
20.3 Informationen i e-posten 21 6,8 68 1 10 24 25 51
20.4 Informationen i brev 16 6,8 68 1 10 22 28 50
20.5 Informationen i Mina sidor 5 7,3 74 1 10 16 25 59
20.6 Informationen i Talsvar 59 6,0 58 1 10 28 30 42
20.7 Informationen vid ett besk 67 6,3 56 1 10 29 29 42
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 21 6,8 67 1 10 23 23 54
21 CSN:s information i sin helhet? - 6,8 66 1 10 20 35 45
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 3 7,0 68 1 10 18 29 53
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 22 59 56 1 10 35 23 42
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 27 5,8 50 1 10 36 25 39
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 14 57 54 1 10 35 28 37
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 23 55 48 1 10 37 29 34
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 29 54 49 1 10 37 30 33
227 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 42 55 52 1 10 36 33 31




2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 2 6,2 57 1 10 31 22 a7
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post 33 6,0 54 1 10 34 22 44
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 63 4,8 37 1 10 47 24 29
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 6,4 61 1 10 29 25 46
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 6,6 63 1 10 28 21 51
till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler® - 7,5 76 1 10 17 18 65
25 Handlaggningen i sin helhet - 6,3 59 1 10 28 25 47

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet

26.1 CSN:s service i sin helhet® - 6.5 64 1 10 25 29 46
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® - 6,6 64 1 10 22 26 52
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod?® - 6.5 64 1 10 22 30 48
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 7,0 69 1 10 19 28 53
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,8 69 1 10 23 25 52
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? - 6,3 59 1 10 30 24 46

1 En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.
3 Svarsalternativet vet ej utgar p& grund av ett fel i enkatsammanstaliningsverktyget.

N



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari
Studerande pa enbart gymnasieniva, med enbart studiebidrag och betalar ej pa sitt 1&n
Antal svarande: 67 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert

11 Upplevelse av CSN:s webbplats

11 Att snabbt finna information om hur du kan

™ kontakta oss 6 6,9 65 1 10 16 32 52
11.2 Att ge dig den information du vill ha 6 6,0 54 1 10 29 33 38
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 4 5,8 48 1 10 27 35 38
11.4 Att hitta och navigera 6 6,0 52 1 10 23 46 31
11.5 Att anvanda sokfunktionen 21 6,0 56 1 10 25 38 37
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 4 6,2 56 1 10 25 35 40

12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 6,4 62 1 10 23 30 47
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 3 6,5 63 1 10 22 30 48
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 3 6,3 58 1 10 27 27 46
143 Var féormaga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 3 6,7 65 1 10 19 31 50
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprékfel 4 7,2 68 1 10 8 32 60
14.5 Vart bemétande i vara e-brevsvar 4 6,8 68 1 10 24 16 60
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 4 7,0 68 1 10 12 32 56
15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 6,4 67 1 10 22 37 41
17 CSN:s telefonservice
171 M(’jjli.gheten att kqmma i. kon’Fakt med oss nar
du vill ha personlig service via telefon 3 57 47 1 10 38 24 38
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 1 6,3 62 1 10 29 21 50
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 1 6,2 70 1 10 30 24 46
174 Var férméga att forklara s att du forstar via
telefon 1 6,3 65 1 10 32 18 50
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 3 5,7 48 1 10 37 30 33
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 1 6,1 59 1 10 32 24 44
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet 2 - 6,0 60 1 10 31 31 38




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 39 5,8 49 1 10 27 39 34
19.2 Information pa blanketter 22 5,7 52 1 10 30 38 32
19.3 Information pa Webbplatsen 6 6,8 70 1 10 18 28 54
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 42 53 42 1 10 42 32 26
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 16 6,0 60 1 10 24 42 34
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 42 59 57 1 10 24 43 33
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 54 4,9 38 1 10 43 33 24
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 19 6,2 60 1 10 24 36 40
20.2 Informationen i arsbeskeden 36 6,6 62 1 10 17 38 45
20.3 Informationen i e-posten 34 6,4 57 1 10 19 31 50
20.4 Informationen i brev 15 6,4 59 1 10 26 26 48
20.5 Informationen i Mina sidor 21 6,7 62 1 10 17 31 52
20.6 Informationen i Talsvar 64 53 43 1 10 29 42 29
20.7 Informationen vid ett besk 60 57 52 1 10 22 48 30
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 36 58 58 1 10 28 37 35
21 CSN:s information i sin helhet? - 6,6 65 1 10 22 26 52
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 13 6,5 66 1 10 21 36 43
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 36 5,7 57 1 10 31 38 31
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 36 53 48 1 10 40 30 30
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 27 53 46 1 10 39 28 33
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 39 5,4 44 1 10 39 28 33
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna &rendet 39 5.2 43 1 10 41 27 32
227 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 46 5,4 44 1 10 34 34 32




2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 21 55 50 1 10 34 30 36
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post 46 6,2 58 1 10 27 27 46
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 52 4,9 34 1 10 41 35 24
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 6,1 60 1 10 30 24 46
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 6,3 60 1 10 28 26 46
till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler® - 6,9 68 1 10 18 30 52
25 Handlaggningen i sin helhet 12 5,9 53 1 10 32 32 36

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet

26.1 CSN:s service i sin helhet® - 6.2 58 1 10 26 32 42
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® - 6,1 57 1 10 28 31 41
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod® * - 5.7 49 1 10 33 33 33
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 6,4 58 1 10 24 37 39
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,7 66 1 10 23 29 48
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? - 6,4 66 1 10 25 25 50

1 En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.

2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.

3 Svarsalternativet vet ej utgar p& grund av ett fel i enkatsammanstaliningsverktyget.

4 | resultaten frdn 2010 ars kundundersokning har svarsfordelningen for betygsintervallen utfallit sa
att det inte gar att avrunda ndgot av dem. Summan understiger darfér 100 vid en summering.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari
Studerande pa enbart hogskoleniva, med studiebidrag och Ian och betalar ej pa sitt 1&n
Antal svarande: 567 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert

11 Upplevelse av CSN:s webbplats

11 Att snabbt finna information om hur du kan

™ kontakta oss 3 7,7 80 1 10 11 26 63
11.2 Att ge dig den information du vill ha 1 6,6 70 1 10 19 39 42
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 1 6,6 69 1 10 21 38 41
11.4 Att hitta och navigera 2 6,6 68 1 10 21 36 43
11.5 Att anvanda sokfunktionen 37 6,2 60 1 10 26 36 38
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 3 6,7 69 1 10 18 37 45

12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 6,9 76 1 10 15 37 48
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 2 6,1 61 1 10 33 29 38
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 3 6,6 67 1 10 27 25 48
143 Var féormaga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 3 7,2 77 1 10 17 28 55
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprékfel 5 8,4 88 1 10 9 15 76
14.5 Vart bemétande i vara e-brevsvar 3 7.4 77 1 10 15 26 59
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 3 7,2 76 1 10 20 23 57

15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 6,6 67 1 10 23 30 47

17 CSN:s telefonservice
171 M(’jjli.gheten att kqmma i. kon’Fakt med oss nar

du vill ha personlig service via telefon 1 6,0 58 1 10 29 38 33
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 2 6,6 67 1 10 25 28 a7
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 2 6,5 65 1 10 26 29 45
174 Var férméga att forklara s att du forstar via
telefon 3 7,0 73 1 10 18 29 53
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 4 6,1 61 1 10 26 41 33
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 3 6,6 67 1 10 25 25 50
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet 2 - 6,1 61 1 10 30 31 39




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 56 6,5 70 1 10 17 48 35
19.2 Information pa blanketter 25 6,4 67 1 10 18 46 36
19.3 Information pa Webbplatsen 2 7,2 79 1 10 11 36 53
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 49 6,5 65 1 10 21 36 43
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 6 6,6 70 1 10 19 39 42
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 27 6,5 65 1 10 22 38 40
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 32 5,3 47 1 10 42 33 25
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 5 6,6 68 1 10 20 38 42
20.2 Informationen i arsbeskeden 12 7,0 75 1 10 13 41 46
20.3 Informationen i e-posten 17 6,8 70 1 10 16 41 43
20.4 Informationen i brev 16 6,7 69 1 10 15 43 42
20.5 Informationen i Mina sidor 4 7,0 74 1 10 14 36 50
20.6 Informationen i Talsvar 71 5,9 70 1 10 19 39 42
20.7 Informationen vid ett besk 78 6,4 59 1 10 16 43 41
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 30 6,6 66 1 10 22 33 45
21 CSN:s information i sin helhet? - 6,8 73 1 10 14 43 43
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 8 7,2 77 1 10 14 32 54
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 35 5,6 53 1 10 36 31 33
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 45 5,6 54 1 10 37 28 35
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 20 5,4 50 1 10 41 28 31
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 37 55 52 1 10 39 30 31
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna &rendet 42 54 51 1 10 41 26 33
227 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 56 5,0 45 1 10 44 27 29




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 4 6,1 59 1 10 34 24 42
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post 37 6,0 59 1 10 32 28 40
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 73 4,9 40 1 10 46 28 26
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 6,1 58 1 10 30 31 39
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 6,8 70 1 10 21 29 50
till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler® - 7,8 81 1 10 12 21 67
25 Handlaggningen i sin helhet 3 6,5 67 1 10 24 30 46
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet
26.1 CSN:s service i sin helhet® - 6.7 72 1 10 19 36 45
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® - 6.7 71 1 10 20 34 46
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod?® - 6.5 68 1 10 21 39 40
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 6,9 73 1 10 17 36 47
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,7 69 1 10 19 37 44
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? - 6,4 64 1 10 25 32 43

N -

En kund som har givit betyget 6 eller hdgre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.

Svarsalternativet vet ej utgar pa grund av ett fel i enkatsammanstallningsverktyget.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari
Studerande pa enbart hogskoleniva, med enbart bidrag och betalar ej pa sitt |an
Antal svarande: 174 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert

11 Upplevelse av CSN:s webbplats

Att snabbt finna information om hur du kan

111 kontakta oss 9 7,3 76 1 10 17 24 59
11.2 Att ge dig den information du vill ha 2 6,2 62 1 10 27 33 40
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 1 6,1 57 1 10 31 35 34
11.4 Att hitta och navigera 2 6,0 61 1 10 28 41 31
11.5 Att anvanda sokfunktionen 39 5,8 55 1 10 31 41 28
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 5 6,1 61 1 10 26 36 38
12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 6,6 69 1 10 21 36 43
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 3 6,1 63 1 10 29 30 41
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 5 6,3 62 1 10 28 29 43
143 Var féormaga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 5 6,8 70 1 10 20 30 50
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprékfel 6 8,5 90 1 10 7 12 81
14.5 Vart bemétande i vara e-brevsvar 5 7,1 78 1 10 18 30 52
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 5 6,9 72 1 10 21 26 53
15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 6,7 66 1 10 23 28 49
17 CSN:s telefonservice
171 Mdjli_gheten att kqmma i. konFakt med 0ss nér
du vill ha personlig service via telefon 1 6,2 58 1 10 28 36 36
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 1 6,6 61 1 10 26 28 46
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 1 6,6 63 1 10 25 27 48
174 Var férméaga att forklara sa att du forstar via
telefon 1 6,9 68 1 10 23 26 51
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 5 5,8 53 1 10 33 36 31
17.6 Vart bemotande vid kontakt via telefon 1 6,7 60 1 10 25 25 50
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet 2 - 6,5 64 1 10 23 34 43




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 55 6,1 63 1 10 23 42 35
19.2 Information pa blanketter 26 6,5 65 1 10 20 42 38
19.3 Information pa Webbplatsen 1 6,8 74 1 10 17 36 47
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 52 6,0 55 1 10 31 33 36
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 5 6,4 65 1 10 24 37 39
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 45 6,1 53 1 10 29 35 36
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 60 4,6 34 1 10 52 26 22
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 9 6,7 70 1 10 20 36 44
20.2 Informationen i arsbeskeden 33 6,6 65 1 10 17 42 41
20.3 Informationen i e-posten 33 6,5 68 1 10 19 40 41
20.4 Informationen i brev 26 6,6 68 1 10 19 40 41
20.5 Informationen i Mina sidor 9 7,0 72 1 10 13 35 52
20.6 Informationen i Talsvar 79 53 43 1 10 37 37 26
20.7 Informationen vid ett besk 83 57 50 1 10 23 44 33
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 41 6,6 62 1 10 22 31 47
21 CSN:s information i sin helhet? - 6,6 70 1 10 16 40 44
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 9 6,9 72 1 10 16 36 48
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 44 6,0 60 1 10 34 27 39
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 52 54 49 1 10 39 32 29
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 27 57 53 1 10 36 30 34
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 49 5,2 43 1 10 44 26 30
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 53 5,0 42 1 10 46 25 29
227 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 63 5,0 42 1 10 40 36 24




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 9 6,6 67 1 10 25 26 49
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post 57 6,2 58 1 10 31 26 43
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 79 4,7 34 1 10 51 29 20
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 6,3 63 1 10 27 28 45
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 7,0 71 1 10 20 25 55
till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler® - 7,9 83 1 10 10 25 65
25 Handlaggningen i sin helhet 6 6,8 72 1 10 21 27 52
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet
26.1 CSN:s service i sin helhet® - 6.6 68 1 10 22 28 50
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® - 6.6 67 1 10 22 31 47
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod?® - 6.0 54 1 10 30 34 36
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 6,8 71 1 10 21 30 49
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,8 70 1 10 17 34 49
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? - 6,5 65 1 10 22 32 46

N -

En kund som har givit betyget 6 eller hégre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 ars kundundersokning.

Svarsalternativet vet ej utgar p& grund av ett fel i enkatsammanstaliningsverktyget.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari

Studerande pa enbart hogskolenivd, utan studiemedel

Antal svarande: 95 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert
11 Upplevelse av CSN:s webbplats
11 Att snabbt finna information om hur du kan
kontakta oss 2 7,0 68 1 10 22 25 53
11.2 Att ge dig den information du vill ha 0 55 50 1 10 38 33 29
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 0 5,4 51 1 10 38 34 28
11.4 Att hitta och navigera 1 6,0 59 1 10 26 41 33
11.5 Att anvanda sokfunktionen 33 5,6 51 1 10 35 33 32
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 1 6,0 58 1 10 29 35 36
12 CSN:s webbplats i sin helhet? 6,2 62 1 10 24 39 37
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 3 4,6 43 1 10 48 30 22
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 5 5,0 41 1 10 50 20 30
143 Var féormaga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 4 6,0 47 1 10 27 35 38
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprékfel 6 8,0 81 1 10 7 23 70
14.5 Vart bemétande i vara e-brevsvar 4 6,1 57 1 10 32 29 39
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 4 6,1 53 1 10 31 31 38
15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > 5,0 41 1 10 39 35 26
17 CSN:s telefonservice
171 Mdjli_gheten att kqmma i. konFakt med 0ss nér
du vill ha personlig service via telefon 0 59 63 1 10 30 35 35
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 0 54 52 1 10 42 26 32
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 0 5,6 51 1 10 37 29 34
174 Var férméaga att forklara s att du forstar via
telefon 0 6,2 58 1 10 28 29 43
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 1 5,9 58 1 10 34 28 38
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 0 5,9 58 1 10 31 31 38
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet 2 - 5,6 49 1 10 35 35 30




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 53 6,0 55 1 10 32 29 39
19.2 Information pa blanketter 25 6,0 61 1 10 25 45 30
19.3 Information pa Webbplatsen 3 6,3 65 1 10 22 42 36
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 31 5,0 38 1 10 48 21 31
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 2 57 57 1 10 36 31 33
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 24 59 64 1 10 32 33 35
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 35 4,7 35 1 10 49 32 19
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 9 53 49 1 10 42 34 24
20.2 Informationen i arsbeskeden 14 5,7 59 1 10 35 33 32
20.3 Informationen i e-posten 18 5,4 55 1 10 35 37 28
20.4 Informationen i brev 14 5,5 53 1 10 36 36 28
20.5 Informationen i Mina sidor 6 5,7 59 1 10 32 31 37
20.6 Informationen i Talsvar 61 4,1 31 1 10 58 20 22
20.7 Informationen vid ett besk 60 5,0 44 1 10 47 14 39
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 26 57 54 1 10 33 29 38
21 CSN:s information i sin helhet? - 5,7 56 1 10 31 39 30
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 8 6,2 49 1 10 28 30 42
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 33 4,9 40 1 10 52 21 27
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 49 3,8 25 1 10 58 29 13
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 19 4,1 31 1 10 60 24 16
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 27 4,2 31 1 10 60 21 19
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 33 3,7 23 1 10 69 13 18
227 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 49 3,5 19 1 10 70 17 13




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 7 4,2 31 1 10 57 20 23
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post 41 4,5 35 1 10 54 23 23
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 62 3,3 19 1 10 68 19 13
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 4,7 41 1 10 49 28 23
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 57 56 1 10 32 31 37
till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler® - 6,7 67 1 10 20 30 50
25 Handlaggningen i sin helhet - 5,1 48 1 10 41 33 26
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet
26.1 CSN:s service i sin helhet® 55 52 1 10 36 31 33
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® 51 46 1 10 45 28 27
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod?® 5.1 44 1 10 40 33 27
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® 5,8 57 1 10 30 33 37
Kundens férvantningar
Kundens férvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar? 6,3 66 1 10 25 34 41
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? 4,7 36 1 10 52 25 23

N -

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svaraalternativet vet ej fanns ej tillgangligt fér denna fraga i 2010 ars kundundersokning.

Svarsalternativet vet ej utgar pa grund av ett fel i enkatsammanstallningsverktyget.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari
Enbart aterbetalningsskyldig med ABSL
Antal svarande: 96 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert

11 Upplevelse av CSN:s webbplats

Att snabbt finna information om hur du kan

111 kontakta oss 17 7,5 78 1 10 9 30 61
11.2 Att ge dig den information du vill ha 5 7,3 80 1 10 11 29 60
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 5 7,3 80 1 10 11 33 56
11.4 Att hitta och navigera 5 7,1 76 1 10 13 37 50
11.5 Att anvanda sokfunktionen 42 6,6 68 1 10 14 48 38
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 7 6,9 73 1 10 17 33 50
12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 7,0 79 1 10 17 35 48
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 6 6,7 69 1 10 23 23 54
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 5 7,3 69 1 10 15 20 65
143 Var féormaga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 6 7,6 76 1 10 16 20 64
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprékfel 7 9,2 96 5 10 0 8 92
14.5 Vart bemétande i vara e-brevsvar 6 7.8 80 1 10 12 20 68
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 4 7,9 81 1 10 15 12 73
15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 7,1 71 1 10 16 29 55
17 CSN:s telefonservice
171 Mdjli_gheten att kqmma i. konFakt med 0ss nér
du vill ha personlig service via telefon 2 5,8 51 1 10 34 29 37
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 1 7,1 59 1 10 18 26 56
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 0 7,3 79 1 10 12 32 56
174 Var férméaga att forklara sa att du forstar via
telefon 0 7.4 79 1 10 9 33 58
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 1 6,1 64 1 10 30 37 33
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 0 7,3 76 1 10 14 18 68
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet 2 - 6,6 71 1 10 21 35 44




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 72 73 88 1 10 8 34 58
19.2 Information pa blanketter 57 6,7 78 1 10 8 53 39
19.3 Information pa Webbplatsen 10 7,8 86 1 10 7 30 63
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 71 6,4 78 1 10 19 44 37
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 50 7,2 85 1 10 13 36 51
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 25 7.4 83 1 10 12 28 60
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 51 5,8 61 1 10 33 34 33
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 40 6,8 70 1 10 12 45 43
20.2 Informationen i arsbeskeden 11 7,8 83 1 10 7 28 65
20.3 Informationen i e-posten 59 7,0 75 1 10 20 35 45
20.4 Informationen i brev 26 7,5 80 1 10 10 34 56
20.5 Informationen i Mina sidor 19 7,5 83 1 10 11 28 61
20.6 Informationen i Talsvar 82 6,4 69 1 10 24 38 38
20.7 Informationen vid ett besk 82 7,6 93 5 10 0 50 50
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 64 7,4 81 1 10 16 22 62
21 CSN:s information i sin helhet? - 7,2 78 1 10 12 34 54
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 44 7,6 89 1 10 11 30 59
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 66 6,7 70 1 10 21 36 43
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 72 6,2 67 1 10 26 41 33
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 72 55 50 1 10 42 27 31
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 69 6,2 66 1 10 34 21 45
296 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens3
synpunkter som ror det det egna arendet 68 6,1 63 1 10 33 33 33
227 CSN:s formaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 78 6,3 67 1 10 28 33 39




2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 55 6,3 69 1 10 24 40 36
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post 70 6,4 64 1 10 22 39 39
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 90 7,3 78 4 10 11 22 67
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pé basta mojliga satt* - 6,8 72 1 10 18 28 54
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden? - 6,9 73 1 10 20 21 59
till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler? - 8,1 85 1 10 10 17 73
25 Handlaggningen i sin helhet* 27 7,3 80 1 10 12 30 58

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet

26.1 CSN:s service i sin helhet* - 7.2 79 1 10 14 29 57
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod* - 7,0 7 1 10 16 35 49
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod* - 6.7 73 1 10 18 36 46
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet* - 7,3 83 1 10 13 33 54
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,5 65 1 10 19 38 43
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? - 6,7 71 1 10 16 32 52

1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.

2 Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.

3 | resultaten frdn 2010 ars kundundersokning har svarsférdelningen for betygsintervallen utfallit s&
att det inte gar att avrunda ndgot av dem. Summan understiger darfér 100 vid en summering.

4 Svarsalternativet vet ej utgar pa grund av ett fel i enkatsammanstaliningsverktyget.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari
Enbart aterbetalningsskyldig med Abal
Antal svarande: 165 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert

11 Upplevelse av CSN:s webbplats

Att snabbt finna information om hur du kan

111 kontakta oss 16 7,9 83 1 10 13 19 68
11.2 Att ge dig den information du vill ha 3 7,4 81 2 10 12 32 56
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 2 7,1 75 1 10 14 31 55
11.4 Att hitta och navigera 3 7,0 75 1 10 19 27 54
11.5 Att anvanda sokfunktionen 52 6,3 59 1 10 30 26 44
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 7 7,2 79 1 10 14 31 55
12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 7,4 82 1 10 10 34 56
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 2 6,8 71 1 10 17 42 41
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 3 7,1 69 1 10 14 34 52
143 Var féormaga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 4 7,5 79 2 10 13 28 59
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprakfel 5 8,8 97 4 10 2 18 80
14.5 Vart bemoétande i vara e-brevsvar 3 7,6 80 1 10 16 25 59
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 4 7,6 79 1 10 16 23 61
15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 7,2 78 2 10 13 38 49
17 CSN:s telefonservice
171 Mdjli_gheten att kqmma i. konFakt med 0ss nér
du vill ha personlig service via telefon 1 55 48 1 10 39 32 29
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 1 7,1 75 1 10 16 32 52
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 1 7,1 76 1 10 15 30 55
174 Var férméaga att forklara s att du forstar via
telefon 1 7.4 79 1 10 10 34 56
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 5 6,0 56 1 10 29 34 37
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 1 7,2 75 1 10 14 34 52
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet - 6,5 68 1 10 21 35 44




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 58 6,9 71 2 10 15 42 43
19.2 Information pa blanketter 30 6,8 73 1 10 15 48 37
19.3 Information pa Webbplatsen 2 7,5 84 2 10 10 31 59
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 57 6,7 67 1 10 21 28 51
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 17 7,1 76 1 10 16 33 51
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 14 7,0 76 1 10 18 30 52
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 25 5,7 50 1 10 37 30 33
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 11 7,0 71 1 10 12 39 49
20.2 Informationen i arsbeskeden 4 7,5 82 1 10 10 31 59
20.3 Informationen i e-posten 36 7,1 74 1 10 13 36 51
20.4 Informationen i brev 14 7,2 78 1 10 13 35 52
20.5 Informationen i Mina sidor 4 7,7 84 1 10 8 32 60
20.6 Informationen i Talsvar 74 6,5 65 1 10 23 33 44
20.7 Informationen vid ett besk 75 7,0 73 1 10 15 34 51
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 36 7,0 77 1 10 13 37 50
21 CSN:s information i sin helhet? - 7,2 81 1 10 11 38 51
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 15 7,6 83 1 10 10 29 61
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 39 6,1 66 1 10 25 43 32
223 CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 49 6,6 71 1 10 21 34 45
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 40 6,6 66 1 10 21 35 44
22.5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 45 6,2 59 1 10 28 32 40
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet a7 6,0 61 1 10 32 25 43
CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror verksamheten i stort 55 6,0 64 1 10 32 26 42




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 18 6,9 76 1 10 17 35 48
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post a7 6,7 72 1 10 19 35 46
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 74 6,3 67 1 10 18 44 38
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 6,6 66 1 10 25 31 44
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 7,3 7 1 10 14 33 53
till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler® - 8,1 85 1 10 9 21 70
25 Handlaggningen i sin helhet 8 7,2 80 1 10 12 33 55
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet
26.1 CSN:s service i sin helhet® - 7.2 78 1 10 13 33 54
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® - 74 80 1 10 13 29 58
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod?® - 7.0 76 1 10 17 31 52
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 7,4 82 1 10 11 32 57
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,9 71 1 10 15 37 48
28 Kundens forvantningar pd CSN:s service nu? - 7,0 72 1 10 13 34 53

N -

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.

Svarsalternativet vet ej utgar pa grund av ett fel i enkatsammanstallningsverktyget.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari
Enbart aterbetalningsskyldig och har mer &an ett 1&n
Antal svarande: 138 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert

11 Upplevelse av CSN:s webbplats

Att snabbt finna information om hur du kan

111 kontakta oss 16 7,6 83 1 10 10 26 64
11.2 Att ge dig den information du vill ha 2 7,4 81 1 10 11 30 59
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 2 7,1 76 1 10 13 36 51
11.4 Att hitta och navigera 3 7,0 78 1 10 14 39 47
11.5 Att anvanda sokfunktionen 51 6,4 62 1 10 24 29 a7
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 4 6,9 74 1 10 14 37 49
12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 7,4 85 1 10 10 33 57
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 3 7.2 74 1 10 19 23 58
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 3 7,2 74 1 10 23 21 56
143 Var féorméga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 4 7,6 77 1 10 11 31 58
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprakfel 7 9,0 96 4 10 2 9 89
14.5 Vart bemoétande i vara e-brevsvar 4 7.8 83 1 10 12 21 67
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 4 7,7 79 1 10 14 21 65
15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 7,3 77 1 10 13 32 55
17 CSN:s telefonservice
171 Mdjli_gheten att kqmma i. konFakt med 0ss nér
du vill ha personlig service via telefon 1 55 52 1 10 43 18 39
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 1 6,9 70 1 10 24 19 57
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 1 7,1 74 1 10 18 23 59
174 Var férméaga att forklara sa att du forstar via
telefon 1 7,5 79 1 10 12 21 67
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 7 5,6 53 1 10 40 22 38
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 1 7,3 77 1 10 15 23 62
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet - 6,4 63 1 10 26 28 46




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 51 6,8 66 1 10 15 37 48
19.2 Information pa blanketter 28 6,3 62 1 10 22 40 38
19.3 Information pa Webbplatsen 2 7,3 79 1 10 12 30 58
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 54 6,3 60 1 10 29 29 42
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 27 6,8 69 1 10 17 29 54
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 7 6,8 71 1 10 19 30 51
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 23 5,8 52 1 10 29 37 34
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 20 6,8 71 1 10 18 37 45
20.2 Informationen i arsbeskeden 9 7,3 78 1 10 13 31 56
20.3 Informationen i e-posten 46 7,1 73 1 10 16 33 51
20.4 Informationen i brev 13 7,2 75 1 10 14 30 56
20.5 Informationen i Mina sidor 10 7,6 81 1 10 11 27 62
20.6 Informationen i Talsvar 72 5,8 53 1 10 36 33 31
20.7 Informationen vid ett besk 71 6,9 70 1 10 24 23 53
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 31 6,9 76 1 10 20 29 51
21 CSN:s information i sin helhet? - 7,1 80 1 10 12 36 52
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 15 7,6 85 1 10 10 28 62
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 45 6,5 65 1 10 29 24 47
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 53 6,2 59 1 10 30 30 40
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 43 5,6 55 1 10 40 26 34
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 42 6,0 61 1 10 33 25 42
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet a7 5,6 48 1 10 41 18 41
227 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 61 45 35 1 10 50 27 23




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 31 6,1 65 1 10 31 33 36
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post a7 6,4 63 1 10 29 25 46
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 70 55 46 1 10 37 37 26
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 6,3 70 1 10 28 29 43
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 7,1 7 1 10 18 27 55
till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler® - 7,8 80 1 10 15 17 68
25 Handlaggningen i sin helhet 7 6,9 76 1 10 18 34 48
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet
26.1 CSN:s service i sin helhet® - 7,0 73 1 10 18 28 54
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® - 7,0 72 1 10 15 30 55
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod?® - 6.3 65 1 10 28 28 44
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 7,2 77 1 10 12 32 56
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,6 67 1 10 16 41 43
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? - 6,6 68 1 10 19 36 45

N -

En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.

Svarsalternativet vet ej utgar pa grund av ett fel i enkatsammanstallningsverktyget.



Bilaga 3: De kunder som har besdkt www.csn.se under februari

Ovriga
Antal svarande: 571 st 2010
Andel som givit
Andel Medel- Andel L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda betyg  betyg  (1-4) (5-7)  (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010 Kkundert
11 Upplevelse av CSN:s webbplats
11 Att snabbt finna information om hur du kan
kontakta oss 7 7,4 76 1 10 14 26 60
11.2 Att ge dig den information du vill ha 3 6,5 67 1 10 23 32 45
11.3 Att ge en tydlig och enkel information 3 6,4 65 1 10 25 31 44
11.4 Att hitta och navigera 5 6,4 64 1 10 24 35 41
11.5 Att anvanda sokfunktionen 26 6,1 58 1 10 30 30 40
11.6 Att snabbt hitta det du soker pa startsidan 5 6,5 66 1 10 23 34 43
12 CSN:s webbplats i sin helhet? - 6,7 72 1 10 18 36 46
14 CSN:s e-postservice
14.1 VAar formaga att snabbt svara pa ditt e-brev 3 6,0 60 1 10 32 28 40
14.2 V_ér férmaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev 4 6,3 61 1 10 29 23 48
143 Var féorméga att skriva enkla och lattforstaeliga
e-brevsvar 4 7,1 73 1 10 19 25 56
14.4 Var férméga att skriva e—b[evsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprakfel 6 8,3 86 1 10 8 14 78
14.5 Vart bemoétande i vara e-brevsvar 4 7,1 72 1 10 21 22 57
14.6 Var sakkunskap om det du fragar om 5 6,8 67 1 10 26 21 53
15 CSN:s e-posthantering i sin helhet > - 6,4 64 1 10 26 26 48
17 CSN:s telefonservice
171 Mdjli_gheten att kqmma i. konFakt med 0ss nér
du vill ha personlig service via telefon 2 6,2 61 1 10 29 32 39
17.2 Var vilja att hjalpa dig via telefon 2 6,8 68 1 10 25 25 50
173 V_ér sakkunskap nar det géller att ge dig svar
via telefon 2 6,6 66 1 10 26 25 49
174 Var férméaga att forklara sa att du forstar via
telefon 3 7,1 73 1 10 19 26 55
17.5 Vara tider for personlig service via telefon 4 6,0 59 1 10 30 32 38
17.6 Vart bemétande vid kontakt via telefon 3 6,8 68 1 10 24 25 51
18 CSN:s personliga telefonservice i sin helhet - 6,3 62 1 10 28 29 43




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
19 Den allménna informationen
19.1 Information i broschyrer 37 6,6 64 1 10 20 37 43
19.2 Information pa blanketter 20 6,5 64 1 10 21 38 41
19.3 Information pa Webbplatsen 4 7,0 74 1 10 16 34 50
194 Information om vart kunden ska véanda sig for
att dverklaga ett beslut 36 6,3 63 1 10 27 33 40
195 Infor.mation om reglerna for beviljning av
studiestod 10 6,4 64 1 10 25 35 40
196 Infor.mationen om reglerna for &terbetalning av
studiestod 19 6,2 63 1 10 27 32 41
Information om hur tagandet av I&n under
19.7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tilloaka 27 5,0 40 1 10 47 30 23
20 Den personliga informationen
20.1 Informationen i CSN:s beslut 13 6,2 60 1 10 25 36 39
20.2 Informationen i arsbeskeden 15 6,7 67 1 10 18 36 46
20.3 Informationen i e-posten 21 6,6 67 1 10 22 32 46
20.4 Informationen i brev 15 6,6 68 1 10 20 37 43
20.5 Informationen i Mina sidor 14 6,8 70 1 10 18 33 49
20.6 Informationen i Talsvar 53 5,5 49 1 10 33 35 32
20.7 Informationen vid ett besk 56 6,2 59 1 10 26 32 42
20.8 Informationen via telefon (personlig service) 23 6,6 67 1 10 23 30 47
21 CSN:s information i sin helhet? - 6,5 66 1 10 22 34 44
22 Handlaggningen av kundens &rende
22.1 CSN:s férmaga att i allmanhet forklara 8 6,9 70 1 10 20 26 54
292 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 20 55 49 1 10 41 25 34
223 CSN:s férmaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 29 55 50 1 10 41 19 40
224 !_(undens majlighet att fa ir?_syn i hur doet egna
arendet behandlas under &rendets gang 20 5,1 43 1 10 47 21 32
22.5 Kundens mojligheter att framftéra synpunkter 25 5,4 48 1 10 39 27 34
226 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 28 5.2 46 1 10 44 23 33
227 CSN:s férmaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 38 5.2 47 1 10 45 23 32




2010

Andel som givit

Andel Medel- Andel Légsta Hogsta Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfraga 2010  kunder®
23 Handlaggningstider
23.1 Foér kundens ansokningar 13 55 51 1 10 37 28 35
23.2 For frdgor som kunden har stéllt via e-post 31 59 56 1 10 33 26 41
23.3 For fragor som kunden har stallt via brev 46 51 45 1 10 41 28 31
24 Tillit
till att CSN hjalper kunden att ta tillvara
"~ dennes intressen pa basta mojliga satt® - 5,8 54 1 10 35 29 36
24.2 till att CSN utfor det de har lovat kunden® - 6,4 61 1 10 28 24 48
till att CSN behandlar kundens &rende efter
gallande lagar och regler® - 7,4 72 1 10 17 21 62
25 Handlaggningen i sin helhet 7 6,2 61 1 10 29 29 42
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestodet
26.1 CSN:s service i sin helhet® - 6.3 64 1 10 25 32 43
26.2 Reglerna for beviljning av studiestod?® - 6.2 61 1 10 30 28 42
26.3 Reglerna for aterbetalning av studiestod?® - 5.7 52 1 10 34 29 37
26.4 CSN:s verksamhet i sin helhet® - 6,4 66 1 10 25 31 44
Kundens férvantningar
Kundens forvantningar pd CSN:s service i
bdrjan av detta ar’ - 6,7 70 1 10 19 38 43
28 Kundens férvantningar pd CSN:s service nu? - 6,1 60 1 10 30 27 43

N -

En kund som givit betyget 6 eller hogre pa den tiogradiga skalan anses har vara nojd.
Svarsalternativet vet ej fanns ej tillgangligt for denna fraga i 2010 &rs kundundersokning.

Svarsalternativet vet ej utgar pa grund av ett fel i enkatsammanstallningsverktyget.



Bilaga 4, enkit mot dem som har ringt till CSN for personlig service
+ +

«Lépnumme 101

Besvara enkiten via webben

Om du vill besvara enkiten via webropol:s hemsida (www.webropol.se) sa anvind nedanstdende
anvindarnamn och l6senord nir du loggar in.

Anvindarnamn Losenord
«Anvandarnamn» «Losenord»

Forst ber vi dig svara pa frigor om dina behov av var service. Du markerar ditt svar med ett kryss
1 rutan vid det svarsalternativ som bist stimmer 6verens med dina erfarenheter eller genom att
fylla i svarsrutan. Om du rakar kryssa i fel ruta, fyller du 1 hela rutan och markerar ett nytt
svarsalternativ med ett kryss. Det ar viktigt f6r undersokningen att du forsoker svara pa alla
fragor.

DINA BEHOV AV VAR SERVICE

1. Hur har du kontaktat oss under 2010? Du kan markera flera svarsalternativ.

Jag har

[0 pratat med er personligen via telefon
ringt ert Talsvar

skickat e-post

skickat brev

besckt er webbplats, www.csn.se

besokt ett kontor

O o0Oo0o0oaoaod

kontaktat er pa annat sitt, nimligen

2. Ungefir hur manga ganger har du kontaktat oss (via besdok, e-post, telefon osv.) under
2010?

1 ging

2-5 ganger
6—10 ganger
11-15 ganger
16-20 ganger

O o0Oo0o0oaoaod

Mer an 20 ganger


http://www.webropol.se/

Bilaga 4, enkit mot dem som har ringt till CSN for personlig service
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«Lépnumme 102

3. Vad har du kontaktat oss om? Du kan markera flera svarsalternativ.

O 0O00o0oO0000ao0oao

Jag ansokte om studiestdd.

Jag ans6kte om hemutrustningslan.

Jag ansokte om nedsittning av det arsbelopp jag skulle betala.

Jag sokte information om studiestodsregler for studier 1 Sverige eller utomlands.
Jag sokte information om aterbetalningsregler.

Jag sokte information om kommande utbetalningar.

Jag limnade studief6rsakran.

Jag bestillde ans6kningsblankett.

Jag ville andra mina uppgifter hos er, exempelvis dndra adress, studieuppgifter eller
inkomstuppgifter.

Jag ville dndra betalningsplan eller betalningssatt.
Jag ville diskutera dterkrav.

Jag hade ett annat drende, nimligen

4. Varfor kontaktade du oss? Du kan markera flera svarsalternativ.

O o0Oo0oo0oooad

Jag hade inte fitt nagot beslut fran er.

Jag forstod inte informationen jag tidigare fatt frin er.
Jag hade inte fatt svar fran er pd en tidigare fraga..
Jag forstod inte er begiran om komplettering.

Jag fick inte min utbetalning i tid.

Jag tyckte att ni hade fattat fel beslut i mitt drende.

Jag tyckte inte att ni hade tagit hinsyn till alla de uppgifter jag limnat, nir ni fattade ert
beslut.

Jag kunde inte fa svar pa min fraga med hjilp av exempelvis studievigledare eller kurator.

Jag hade tidigare sokt informationen pda CSN:s webbplats/Mina sidor men jag fann endast
delar av den information jag s6kte dir.

Jag hade tidigare sokt informationen pd CSN:s webbplats/Mina sidor men jag fann den inte
dar.

Jag kontaktade er av annan orsak, nimligen




Bilaga 4, enkit mot dem som har ringt till CSN for personlig service
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«Lépnumme 103

5. Vilka dagar i veckan har du behov av var personliga service via telefon? Du kan markera
flera svarsalternativ.

O  Jag har inget behov av personlig service via telefon (Ga vidare till friga 9)
00 Maindag till fredag
O  Loérdag och séndag

6. Mellan vilka tider mandag till fredag har du behov av var personliga service via telefon?
Du kan markera flera svarsalternativ.

0 Jag har under mindag till fredag inget behov av personlig service via telefon

06.00-08.00
08.00-10.00
10.00-12.00
12.00-14.00
14.00-16.00
16.00-18.00
18.00-20.00
20.00-22.00
22.00-24.00

O0O00o0oo0o0o0goaoo

7. Mellan vilka tider 16rdag och s6ndag har du behov av var personliga service via telefon?
Du kan markera flera svarsalternativ.

O Jaghar under 16rdag och séndag inget behov av personlig service via telefon

06.00-08.00
08.00-10.00
10.00-12.00
12.00-14.00
14.00-16.00
16.00-18.00
18.00-20.00
20.00-22.00
22.00-24.00

O 0O00o0oO0000ao0oao



Bilaga 4, enkit mot dem som har ringt till CSN for personlig service
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«L6pnumme 104

8. Vad anser du vara en rimlig vintetid nér du ringer till oss?
Markera endast ett svarsalternativ.

Mindre 4n 1 minut
1-2 minuter
2—3 minuter
3—4 minuter

4-5 minuter

OO0 0000d

Mer 4n 5 minuter

9. Hur vill du helst kontakta oss? Markera hégst 3 svarsalternativ.

Jag vill

0  prata med er personligen via telefon
kontakta er via Talsvar

skicka e-post

skicka brev

skicka sms

bescka er webbplats, www.csn.se
anvinda era e-tjinster pa www.csn.se

besdka ett kontor

O0O000o0000gaon

kontakta er pa annat sitt, nimligen

10. Hur vill du helst fa information fran oss? Markera hégst 3 svarsalternativ.

Jag vill ha information

O via telefon (personlig service)
via Talsvar

via e-post

via brev

via sms

via er webbplats, www.csn.se
via era e-tjanster pa www.csn.se

via besok pa ett kontor

O o0o00doo0oongoad

pa annat sitt, nimligen




Bilaga 4, enkit mot dem som har ringt till CSN for personlig service
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«Lépnumme 105

11. Pa vilket sprak skulle du vilja fa skriftlig information frin oss? Du kan markera flera

svarsalternativ.

Svenska
Engelska
Arabiska
Persiska
Spanska
Kurdiska

OO0 0000d

Annat sprak, nimligen

12. Pa vilket sprak skulle du vilja fa muntlig information fran oss? Du kan markera flera
svarsalternativ.

Svenska
Engelska
Arabiska
Persiska
Spanska
Kurdiska

O 000000

Annat sprak, nimligen
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+

Hir ber vi dig svara pa fragor om hur du upplever var service. Pa en skala fran ett (1) till tio (10)
har du mojlighet att ge ett betyg. Siffran 1 betyder ligsta betyg och 10 hégsta betyg. Du markerar

ditt svar med ett kryss i rutan vid den siffra som bast stimmer 6verens med dina egna

erfarenheter. Om du rakar kryssa i fel ruta, fyller du i hela rutan och markerar ett nytt
svarsalternativ med ett kryss. Det dr viktigt f6r undersékningen att du forsoker svara pa alla

tragor.

VAR TILLGANGLIGHET OCH VART BEMOTANDE VIA TELEFON

13. Hur upplever du

- moijligheten att komma i kontakt med oss nir
du vill ha personlig service via telefon?

- mojligheten att fa svar pa din fraga nir du
anvinder personlig service via telefon?

- mojligheten att direkt (utan vidarekoppling)
fa svar pa din fraga nir du anvinder personlig
service via telefon?

- var vilja att hjilpa dig via telefon?

- var sakkunskap nar det giller
att ge dig svar via telefon?

- var f6rmaga att forklara sa
att du forstir via telefon?

- var mojlighet att ta oss tid
med dig via telefon?

- vara tider for personlig service via telefon?

- vart bemotande vid kontakt via telefon?

Mycket
dalig
1 2 3 45 6 7 8
gbooooboooo

goooogoan

goooooon

ogoooooon

goooooon

goooooon

goooogoon

Mycket
diliga
1 2 3 4 5 6 7 8
doooodon

Mycket
daligt
1 2 3 45 6 7 8
gbooooboooo

Mycket
bra

9 10
0O

0O

0o

0O

0o

0o

0 O

Mycket
bra

9 10
0O

Mycket
bra

9 10
0O

Har ingen
erfarenhet

O
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«L6pnumme 107

HELHETSBILD AV VAR PERSONLIGA TELEFONSERVICE

Mycket Mycket
14. Hur upplever du missnéjd nojd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- var personliga telefonservice 1 sin helhet? O00O0Oo0O0000o

VAR ALLMANNA OCH PERSONLIGA INFORMATION

5 Mycket Mycket Haringen
}rslf(fj;;zl; Eier:fer du den allminna délig bra erfarenhet
1 2 3 45 6 7 8 9 10
- 1 vara broschyrer? poouooodod O
- i vira blanketter? OOo00o00oOoOooood O
- pa var webbplats, www.csn.se? OoooOgooooogo O
- om vart du vinder dig for att
overklaga ett beslut? poodooooog O
- om reglerna for beviljning av studiestod? OOoO0ooOoooon U
- om reglerna for aterbetalning av studiestod? OOoo0oOonooooono O
- om hur lantagandet under studietiden
paverkar lantagarens ekonomi nir lanet ska
borja betalas tillbaka? poodooooog O



Bilaga 4, enkit mot dem som har ringt till CSN for personlig service
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«Lépnumme 108

16. Hur upplever du den personliga

. . Mycket Mycket Haringen
informationen dilig bra erfarenhet
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- i véra beslut? pooooooodd O
- 1vara arsbesked? Doooooddod 0
- 1 den e-post du far fran oss? Ooooooodod O
-1de brev du far frin oss? Doooooddod U
- 1 Mina sidor (www.csn.se)? poooooood 0
_iTalsvar? Oddodooooooodg O
- 1 kontakten med oss vid ett besok? Oo0Qgooooooog O
- 1 kontakten med oss via telefon
(personlig service)? Oo0O0O0oOooOoooo O
HELHETSBILD AV VAR INFORMATION
Mycket Mycket

17. Hur upplever du missndjd no6jd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- var information i sin helhet? OoOoo0oooOooOoOon
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VAR HANDLAGGNING AV DITT ARENDE

18. Hur upplever du

- var formaga i allmanhet att forklara sd att du
forstar?

- var formaga att limna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem av oss du har

kontakt med?

- var formaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut?

- din moijlighet att fa insyn 1 hur ditt arende
behandlas under drendets gang?

- din mojlighet att framféra synpunkter?

- att vi tar hdnsyn till dina synpunkter som ror
ditt arende?

- att vi tar hdnsyn till de synpunkter du
limnar som r6r var verksamhet 1 stort?
19. Hur upplever du vara
handliggningstider

- for dina ansOkningar?

- f6r fragor som du stallt via e-post?

- for fragor som du stallt via brev?

Mycket
dilig
1 2 3 4 5 6 7 8
ogoooooon

ogooooobn

ogooooobn

ooooooon
ogooboood
Mycket
daligt
1 2 3 45 6 7 8
ogoooooon

ogoooooon

Mycket
déliga
1 2 3 45 6 7 8
gbooooboooo

ogoooooon

ogoooooobn

Mycket
bra

9 10
0O

0o

0o

0o
O O
Mycket

bra
9 10

0O

0o

Mycket
bra

9 10
0O

0O

0o

+

Har ingen
erfarenhet

O
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20. Litar du pa att

- vi hjilper dig att ta tillvara dina intressen pa bista

mojliga satt?

- vi utfor det vi har lovat dig?

- vi behandlar ditt drende efter gillande

lagar och regler?

HELHETSBILD AV VAR HANDLAGGNING

21. Hur upplever du

- var handlaggning i sin helhet?

+
Nej, Ja, helt
inte alls och hallet

1 23 456 7 8 910
ogooooobooOoon

ogooooobooOoon

ooooooboooo

Mycket Mycket
missnéjd nojd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ogoooobobobofOoon

DIN HELHETSBEDOMNING AV OSS OCH REGLERNA FOR

STUDIESTODET

22. Hur upplever du

- var service i sin helhet?

- reglerna for beviljning av studiest6d?
- reglerna for aterbetalning av studiest6d?

- var verksambhet i sin helhet?

Mycket Mycket
missnéjd nojd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ogooboooooad
Oobobooooood

oooooooooao

Oooooooooono
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«Lépnumme 111

DINA FORVANTNINGAR PA VAR SERVICE

Mycket Mycket
laga hoga
23. Hur var dina férvintningar pa 1 23 456 7 8 910
var service i borjan av detta ar? Oo00Oo00ooooOoon
Mycket Mycket
laga hoga
24. Hur ir dina férvintningar pa var 123 456 7 8910
service nu? ooooooood

Avslutningsvis undrar vi

25. Har du e-legitimation? (Enbart vanlig internetbank raknas inte som e-legitimation.)

O Ja
O Nej

26. Om du har forslag pa hur vi skulle kunna férbittra var service, vill vi gdrna att du
limnar dem hir nedan. Observera att vi inte kan svara pa fragor som stills hiar. Om du har
nadgra fragor som inte ror den hir enkidtundersékningen, ring 0771-276 000 eller besok
www.csn.se och skicka fragorna via e-post.

Tack for din medverkan!


http://www.csn.se/

+
Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fatt svar via e-brev frain CSN

Forst ber vi dig svara pa frigor om dina behov av var service. Du markerar ditt svar med ett kryss
1 rutan vid det svarsalternativ som bist stimmer 6verens med dina erfarenheter eller genom att
fylla i svarsrutan. Om du rakar kryssa i fel ruta pa en flervalsfraga markerar du bara det felaktiga
svarsalternativet igen sa forsvinner den markeringen. Om du rakar kryssa i fel ruta pa en friaga dir
bara ett svarsalternativ kan ges kryssar du bara 1 ett nytt alternativ si férsvinner markeringen i det
felaktigt ikryssade svarsalternativet. (Denna textsnutt ska sta har 1 sjalva webb-enkiten).

DINA BEHOV AV VAR SERVICE

1. Hur har du kontaktat oss under 2010? Du kan markera flera svarsalternativ.

Jag har Antal ganger

O skickat e-post

besokt er webbplats, www.csn.se

pratat med er personligen via telefon

ringt ert Talsvar

skickat brev

besokt ett kontor

oo o o o O

kontaktat er pa annat sitt, nimligen



http://www.csn.se/�
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Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fatt svar via e-brev frain CSN

2. Vad har du kontaktat oss om? Du kan markera flera svarsalternativ.

OoO00ooo0o0oooaodd

Jag ansokte om studiestod.

Jag ansokte om hemutrustningslan.

Jag ansokte om extratilligg f6r studier i Sverige.

Jag ans6kte om inackorderingstilligg f6r studier i Sverige.

Jag ansokte om nedsittning av det arsbelopp jag skulle betala.

Jag sokte information om studiestddsregler f6r studier 1 Sverige eller utomlands.
Jag s6kte information om aterbetalningsregler.

Jag sokte information om kommande utbetalningar.

Jag limnade studieférsakran.

Jag bestallde ans6kningsblankett.

Jag ville andra mina uppgifter hos er, exempelvis dndra adress, studieuppgifter eller
inkomstuppgifter.

Jag ville andra betalningsplan eller betalningssatt.
Jag ville diskutera aterkrav.

Jag hade ett annat drende, nimligen

3. Varfor kontaktade du oss? Du kan markera flera svarsalternativ.

O o0Oo0oo0oononoad

Jag hade inte fitt nagot beslut fran er.

Jag forstod inte informationen jag tidigare fatt fran er.
Jag hade inte fatt svar fran er pa en tidigare fraga.

Jag forstod inte er begiran om komplettering.

Jag fick inte min utbetalning i tid.

Jag tyckte att ni hade fattat fel beslut i mitt drende.

Jag tyckte inte att ni hade tagit hinsyn till alla de uppgifter jag limnat, nir ni fattade ert
beslut.

Jag kunde inte fi svar pa min fraga med hjilp av exempelvis studievigledare eller kurator.

Jag hade tidigare sokt informationen pda CSN:s webbplats/Mina sidor men jag fann endast
delar av den information jag sokte dir.

Jag hade tidigare sokt informationen pd CSN:s webbplats/Mina sidor men jag fann den inte
dar.

Jag kontaktade er av annan orsak, nimligen




+
Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fitt svar via e-brev frain CSN

4. Hur vill du helst kontakta oss? Markera hégst 3 svarsalternativ.

Jag vill

00 prata med er personligen via telefon
kontakta er via Talsvar

skicka e-post

skicka brev

skicka sms

bestka er webbplats, www.csn.se
anvinda era e-tjnster pa www.csn.se

besoka ett kontor

O o0o00doo0oongoad

kontakta er pa annat sitt, nimligen

5. Hur vill du helst fa information fran oss? Markera hégst 3 svarsalternativ.

Jag vill ha information

O via telefon (personlig service).
via Talsvar.

via e-post.

via brev.

via sms.

via er webbplats, www.csn.se.
via era e-tjanster pi www.csmn.se.

via besok pa ett kontor.

O 0O0000000gaod

pa annat sitt, nimligen

6. Pa vilket sprak skulle du vilja fa skriftlig information fran oss? Du kan markera flera
svarsalternativ.

Svenska
Engelska
Arabiska
Persiska
Spanska
Kurdiska

Oo0O00o0oo0a00ad

Annat sprak, nimligen

+



+
Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fitt svar via e-brev frain CSN

7. Pa vilket sprak skulle du vilja fa muntlig information fran oss? Du kan markera flera
svarsalternativ.

Svenska
Engelska
Arabiska
Persiska
Spanska
Kurdiska

O o0O0o0oo0o0on0oad

Annat sprak, nimligen

8. Vad anser du vara en rimlig svarstid nir skickar e-brev till oss? Markera endast ett
svarsalternativ

Mindre 4n 12 timmar
12 — 24 timmar

1 —2dygn
2—3dygn

3 —4dygn

O 0o oogog o

Mer dn 4 dygn



=+

Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fitt svar via e-brev frain CSN

Hir ber vi dig svara pa fragor om hur du upplever var service. Pa en skala fran ett (1) till tio (10)
har du moijlighet att ange ett betyg. Siffran 1 betyder ligsta betyg och 10 hogsta betyg. Du
markerar ditt svar med ett kryss i rutan vid den siffra som bist stimmer 6verens med dina egna
erfarenheter. Rakar du kryssa i fel ruta kryssar du bara i ett nytt alternativ sa forsvinner den
felaktiga markeringen. Det dr viktigt f6r undersokningen att du forsoker svara pa alla fragor.

VAR E-POSTSERVICE

9. Hur upplever du

var formaga att snabbt svara pa ditt
e-brev?

var formaga att svara pa de fragor du stallde i
ditt e-brev?

var formaga att skriva enkla och lattforstaeliga e-
brevsvar?

var f6rmaga att skriva e-brevsvar utan stavfel
eller andra uppenbara sprakfel?

vart bemotande i vara e-brevsvar?

var sakkunskap om det
du fragar om?

Mycket
dilig bra
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ooooooood

oooooobooano

oooooboooao

oooooobooano

oooooboooan

oooooboooao

HELHETSBILD AV VAR HANTERING AV E-POST

10. Hur upplever du

- var hantering av e-post i sin helhet?

VAR TELEFONSERVICE

11. Hur upplever du

- moijligheten att komma i kontakt med oss nir
du vill ha personlig service via telefon?

- var vilja att hjilpa dig via telefon?

Mycket
missnéjd

Mycket

Mycket
nojd

1 23 456 7 8 910
ogooooobooOoon

Mycket
dilig bra
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

oooooobooano

ooooooood

Mycket

Har ingen
erfarenhet

O

(]
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Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fitt svar via e-brev frain CSN

- var sakkunskap nir det giller
att ge dig svar via telefon?

- var formaga att forklara sa
att du forstar via telefon?

- vara tider fOr personlig service via telefon?

- vart bemotande vid kontakt via telefon?

goooooobooooo

goooooobooooo

Mycket Mycket
diliga bra

1 2 3 456 7 8 910
ooooooood

Mycket Mycket
daligt bra

1 23 456 7 8 910
oooooobooano

HELHETSBILD AV VAR PERSONLIGA TELEFONSERVICE

12. Hur upplever du

- var personliga telefonservice i sin helhet?

Mycket
missnéjd

Mycket
nojd

12 3 456 7 8 9 10
ogooooooood

VAR ALLMANNA OCH PERSONLIGA INFORMATION

13. Hur upplever du den allminna
informationen

- 1 vara broschyrer?
- 1 vara blanketter?
- pa var webbplats, www.csn.se?

- om vart du vinder dig for att
overklaga ett beslut?

- om reglerna for beviljning av studiestod?

- om reglerna for aterbetalning av studiestod?
- om hur tagandet av lan under studietiden
paverkar lantagarens ekonomi nir lanet ska

boérja betalas tillbaka?

+

Mycket Mycket
dilig bra
1 2 3 45 6 7 8 9 10

oooooobooano

ogoooooboooo

goooooobooooo

goooooobooooo

ooooooodn

gooooooboooo

goooooobooooo

Har ingen
erfarenhet

O



+
Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fitt svar via e-brev frain CSN

14. Hur upplever du den personliga

. : Mycket Mycket Har ingen
informationen dilig bra erfarenhet
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- i vara beslut? oooooboooao O
- iviara arsbesked? poboodoodgodo O
- 1 den e-post du far fran oss? pooodaogoon O
-1ide brev du fir frin oss? pooooodgoon O
- 1 Mina sidor (www.csn.se)? ooboooooooo O
_iTalsvar? Odo0oooooood O
- i kontakten med oss vid ett besok? Oooooooooogog O
- i kontakten med oss via telefon
(personlig service)? OooOoooooood O
HELHETSBILD AV VAR INFORMATION
Mycket Mycket

15. Hur upplever du missnéjd ndjd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- var information i sin helhet? dooboodoooodad



=+

Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fitt svar via e-brev frain CSN

VAR HANDLAGGNING AV DITT ARENDE

16. Hur upplever du

- var f6rmaéga i allmédnhet att forklara sa att du
forstar?

- var f6rmaga att limna samma svar pa
samma frdga, oavsett vem av oss du har

kontakt med?

- var formadga att snabbt korrigera felaktiga
beslut?

- din méjlighet att fa insyn i hur ditt drende
behandlas under drendets gang?

- din mojlighet att framféra synpunkter?

- att vi tar hansyn till dina synpunkter som ror
ditt drende?

- att vi tar hansyn till de synpunkter du
lamnar som rOr var verksamhet i stort?
17. Hur upplever du vira
handlidggningstider

- f6r dina ansOkningar?

- for fragor som du stallt via e-post?

- f6r fragor som du stallt via brev?

Mycket
dalig
1 2 3 45 6 7 8
gbooooboooo

ogoooooobn

ogoooooobn

ooooooon
gbooobooon
Mycket
daligt
1 2 3 45 6 7 8
gbooooboooo

goooooon

Mycket
diliga
1 2 3 4 5 6 7 8
goobogodon

ogoooooon

ogoooooobn

Mycket
bra

9 10
0O

0o

0o

O O
O O
Mycket

bra
9 10

0O

0o

Mycket
bra

9 10
0O

0O

0o

Har ingen
erfarenhet

O



+
Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fitt svar via e-brev frain CSN

18. Litar du pa att Nej, Ja, helt
inte alls och hallet

- vi hjilper dig att ta tillvara dina intressen pa basta 2345678910
mojliga sitt? Oo0oooooOoon

- vi utfor det vi har lovat dig? Ooo0O0O0O0oOooOodd

- vi behandlar ditt drende efter gillande
lagar och regler? Oobodoodoodnd

HELHETSBILD AV VAR HANDLAGGNING

Mycket Mycket
19. Hur upplever du missndjd nojd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- var handlaggning i sin helhet? OoOo0o0o0o0O0o0on

DIN HELHETSBEDOMNING AV OSS OCH REGLERNA FOR
STUDIESTODET

Mycket Mycket
20. Hur upplever du missndjd ndjd
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- var service i sin helhet? gooogoogoog
- reglerna for beviljning av studiestod? Odododooooood
- reglerna for dterbetalning av studiestod? Ooobooooodn
- var verksamhet i sin helhet? OO0O0O0O0O0OoOooad



+
Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fitt svar via e-brev frain CSN

DINA FORVANTNINGAR PA VAR SERVICE

Mycket Mycket
laga hoga
21. Hur var dina férvintningar pa 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
CSN:s service i borjan av detta ar? Ooo0o0oooooOon
Mycket Mycket
laga hoga
22. Hur ir dina férvintningar pa CSN:s 123 4567 8 910
service nu? gooooogoond

Avslutningsvis vill vi att du svarar pa nagra allmanna fragor.

ALLMANNA FRAGOR

23. Jag ar

0  kvinna

[l man

24. Mitt fodelsear ar

19

25. Studerar du nu?

Ja, med studiemedel, bade bidrag och lin
Ja, med studiemedel, endast bidraget

Ja, med studiehjilp

O 0O 00

Ja, men utan studiemedel/studiehjilp

O Nej (Ga vidare till friga 27)
26. Pa vilken niva studerar du nu?

Grundskoleniva
Gymnasieniva
Eftergymnasial niva

Forskarniva

+ O 0 O O



+
Bilaga 5, enkit (mall) mot dem som har fatt svar via e-brev frain CSN

27. Har du studielan?

Nej (Gd vidare till fraga 29)
Ja, jag har lan taget fére januari 1989

Ja, jag har lin taget mellan januari 1989 och juni 2001

O 0O 00

Ja, jag har lan taget efter juni 2001

28. Betalar du pa ditt studielan?

O

Ja
0 Nej

29. Har du e-legitimation? (Enbart vanlig internetbank riknas inte som e-legitimation)

O Ja
O Nej

30. Hir kan du limna f6rslag pa hur vi skulle kunna forbittra var service. (Observera att
vi inte kan besvara eventuella frigor som stills hitr.)

Tack for din medverkan!

+



+ Bilaga 6

ENKAT FOR INMATNING I WEBROPOL, personer som

besoker csn.se

Forst ber vi dig svara pa frigor om dina behov av var service. Du markerar ditt svar med ett kryss
1 rutan vid det svarsalternativ som bist stimmer 6verens med dina erfarenheter eller genom att
fylla i svarsrutan. Om du rakar kryssa 1 fel ruta pa en flervalsfraga, markerar du bara det felaktiga
svarsalternativet igen sa forsvinner den markeringen. Om du rakar kryssa i fel ruta pd en fraga dir
bara ett svarsalternativ kan ges, kryssar du bara i ett nytt alternativ sa forsvinner markeringen i det
felaktigt ikryssade svarsalternativet. (Denna textsnutt ska sta har 1 sjalva webb-enkiten).

DINA BEHOV AV VAR SERVICE

1. Hur ofta besdker du vir webbplats?

Dagligen
Inte dagligen men en eller flera ganger per vecka
Inte varje vecka men en eller flera ginger per manad

Mer sillan

N I B B

Detta 4ar mitt forsta besok

2. Har du kontaktat oss pa ndgot annat sitt under 2010? Du kan markera flera
svarsalternativ.

0 Nej

Ja, jag har

pratat med er personligen via telefon
skickat e-post

ringt ert Talsvar

skickat brev

besokt ett kontor

O oO00o0oao0oaod

kontaktat er pa annat sitt, ndmligen




+ Bilaga 6

3. Vad ir anledningen till bes6ket i dag pa csn.se? Du kan markera flera svarsalternativ.

For att

lisa ”Aktuellt” (nyheter, vanliga fragor, pressmeddelanden)
soka information om hur jag kontaktar CSN

lisa om studiestdd — studier i Sverige

lisa om studiestod — studier utomlands

lisa om aterbetalning av lan.

lisa om hemutrustningslan

anvinda e-tjansterna i exempelvis Mina sidor

bestilla blanketter

sOka information till mig som vigledare eller rapportor
lisa om CSN som myndighet

sOka efter rapporter eller statistik

lisa lagtexter

for att soka efter lediga tjanster

O O0O0oo00o0ooogogooanOoad

annat, namligen

4. Har det hant att du har behovt kontakta CSN via telefon eller e-brev for att du inte har
funnit den information du s6kt pa www.csn.se?

Nej, det har inte hint
Ja, men inte sa ofta
Ja, ganska ofta

Ja, mycket ofta

Ja, alltid

N I I B



+ Bilaga 6

5. I vilken roll beséker du var webbplats? Du kan markera flera svarsalternativ.

w
o
8

blivande studerande

studerande i Sverige

studerande utomlands

studerande, utlindsk medborgare

aterbetalare av lan tagna hos CSN.

lintagare av hemutrustningslin

vigledare eller rapportor

arbetande med pressfragor

yrkesverksam inom statligt verk eller myndighet

forskare

O0O0O0ooo00oooonOodd

annat, namligen

6. Skulle du rekommendera var webbplats till nagon annan?

O Ja, ddrfor att
O Nej, ddrfor att

7. Hur vill du helst kontakta oss? Markera hégst 3 svarsalternativ.

Jag vill

0 besoka er webbplats, www.csn.se.
anvinda era e-tjinster pa www.csm.se.
prata med er personligen via telefon.
kontakta er via Talsvar.

skicka e-post.

skicka brev.

skicka sms.

besoka ett kontor.

O o0o0o0oo0ongad

kontakta er pa annat sitt, nimligen




+ Bilaga 6

8. Om du vill kontakta oss for att fa personlig service via telefon, nir vill du i sa fall kunna
gora det? Du kan markera flera svarsalternativ.

[0 Jag har inget behov av personlig service via telefon
O  Maindag till fredag
0  Lordag och sondag

9. Hur vill du helst fa information fran oss? Markera hégst 3 svarsalternativ.

Jag vill ha information

O via er webbplats, www.csn.se
via era e-tjanster pa www.csn.se
via telefon (personlig service)
via Talsvar

via e-post

via brev

via sms

O 000000

via besok pa ett kontor

00 paannat sitt, ndmligen

10. Pa vilka sprak vill du att informationen pa webbplatsen ska finnas? Du kan markera
flera svarsalternativ.

Svenska
Engelska
Arabiska
Persiska
Spanska
Kurdiska

O 000000

Annat sprak, nimligen




+ Bilaga 6

Hir ber vi dig svara pa fragor om hur du upplever var service. Pa en skala fran ett (1) till tio (10)
har du moijlighet att ge ett betyg. Siffran 1 betyder lidgsta betyg och 10 hogsta betyg. Du markerar
ditt svar med ett kryss i rutan vid den siffra som bast stimmer 6verens med dina egna
erfarenheter. Om du rdkar kryssa i fel ruta, kryssar du bara i ett nytt alternativ sa férsvinner den
felaktiga markeringen. Det dr viktigt f6r undersékningen att du férsoker svara pa alla fragor.

VAR WEBBPLATS
11. Hur upplever du webbplatsen nir det Mycket Mycket Har ingen
géiller dilig bra erfarenhet
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

att snabbt finna information om hur du kan Ooooooooogoo O
kontakta oss?
att ge dig den information du vill ha? Oo00O0O0o0ooOoOoo 0
att ge en tydlig och enkel information? OoOoOoOoooooo O
att hitta och navigera? OoOooboooooOooao 0
att anvanda sokfunktionen? Oo0ooooooogog O
att snabbt hitta det du s6ker pa startsidan? Ooooooooogooog O
HELHETSBILD AV VAR WEBBPLATS

Mycket Mycket
12. Hur upplever du missndjd néjd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- var webbplats i sin helhet? ogooooooood



+ Bilaga 6

13. Har du skickat e-post till oss?

0 Nej, ga vidare till fraga 16
O Ja

VAR E-POSTSERVICE

Mycket Mycket Har ingen
dilig bra erfarenhet

14. H 1 d
urupplever u 1 2 3 456 7 8 910

var forméga att snabbt svara pa ditt pooooooodd (|
e-brev?
var formaga att svara pa de fragor du stallde i OOO00O0OoO0nn 0

ditt e-brev?

var férmaga att skriva enkla och littforstaeliga

D D0O00O0O00000 O
var formaga att skriva e-brevsvar utan stavfel

eller andra uppenbara sprikfel? pooooooodd O
vart bemétande i vdra e-brevsvar? oodoooddaoad 0
var sakkunskap om det OooooooooO O

du fragar om?

HELHETSBILD AV VAR HANTERING AV E-POST

Mycket Mycket
15. Hur upplever du missnéjd néjd

1 23 456 7 8 9 10
- var hantering av e-post i sin helhet? ogoooooooon



+ Bilaga 6

16. Har du ringt till oss?

O Nej, ga vidare till fraga 19
O Ja

VAR TELEFONSERVICE

17. Hur upplever du

- moijligheten att komma i kontakt med oss nir
du vill ha personlig service via telefon?

- var vilja att hjilpa dig via telefon?

- var sakkunskap nir det giller
att ge dig svar via telefon?

- var férmaga att forklara sa
att du forstar via telefon?

- vara tider for personlig service via telefon?

- vart bemotande vid kontakt via telefon?

Mycket Mycket
dilig bra
1 2 3 45 6 7 8 9 10
oooooboooan

ooooooood

ooooooodn

ooooooodn

Mycket Mycket
diliga bra

1 23 456 7 8 910
oooooobooan

Mycket Mycket
daligt bra

1 23 456 7 8 910
oooooboooann

HELHETSBILD AV VAR PERSONLIGA TELEFONSERVICE

18. Hur upplever du

- var personliga telefonservice i sin helhet?

Mycket
missnéjd

Har ingen
erfarenhet

(]

(]

Mycket
nojd

12 3 456 7 8 9 10
ogooooooood



+ Bilaga 6

VAR ALLMANNA OCH PERSONLIGA INFORMATION

19. Hur upplever du den allminna
informationen

- 1 vara broschyrer?
- 1 vara blanketter?
- pa var webbplats, www.csn.se?

- om vart du vinder dig for att
overklaga ett beslut?

- om reglerna for att fa studiest6d?
- om reglerna for att betala tillbaka studiestod?
- om hur lantagandet under studietiden

paverkar lantagarens ekonomi nir lanet ska
boérja betalas tillbaka?

20. Hur upplever du den personliga
informationen

- i vara beslut?

-1 vira arsbesked?

- 1 den e-post du far fran oss?

-ide brev du fir frin oss?

- 1 Mina sidor (www.csn.se)?

-1 Talsvar?

- i kontakten med oss vid ett besok?

- 1 kontakten med oss via telefon
(personlig service)?

Mycket
dilig
1 2 3 4 5 6 7 8
ogoooooon

goooooon

ogoooooobn

ogoooooobn

goooogoon

ogooooobn

ogoooooobn

Mycket

dalig

1 2 3 4 5 6 7 8
gbooooboooo
ooooooon
gboooooon
ooooooon
gbooooboooo

goooogoon

goooooon

goooogoon

Mycket
bra

9 10
0O

0o

0o

0o

0 O

0o

0o

Mycket
bra

10

O 0O 0O 0O 0O 0Oe
O O o o o o

O
O

Har ingen
erfarenhet

O

Har ingen
erfarenhet

O O O O O O

O



+ Bilaga 6

HELHETSBILD AV VAR INFORMATION

21. Hur upplever du

- var information i sin helhet?

Mycket
missnéjd

Mycket
nojd

1 23 456 7 8 910
ogooooobooOoon

VAR HANDLAGGNING AV DITT ARENDE

22. Hur upplever du

- var formaga i allmanhet att forklara sd att du
forstar?

- var f6rmadga att limna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem av oss du har

kontakt med?

- var f6rmaéga att snabbt korrigera felaktiga
beslut?

- din moijlighet att fa insyn i hur ditt drende
behandlas under drendets gang?

- din mojlighet att framféra synpunkter?

- att vi tar hansyn till dina synpunkter som r6r
ditt drende?

- att vi tar hansyn till de synpunkter du
limnar som ror var verksamhet i stort?
23. Hur upplever du vara
handliaggningstider

- for dina ans6kningar?

- f6r fragor som du stallt via e-post?

- for fragor som du stallt via brev?

Mycket
dalig
1 2 3 4 5 6 7 8
gbooooboooo

goooogoon

goooogoon

ogooooobn

goooogoon

Mycket
daligt
1 2 3 4 5 6 7 8
gbooooboooo

ogooooobn

Mycket
diliga
1 2 3 4 5 6 7 8
Dooodoogo

goooogoan

goooogoon

Mycket
bra

9 10
0O

0 O

0 O

0o

0 O

Mycket
bra

9 10
0O

0o

Mycket
bra

9 10
0O

0O

0 O

Har ingen
erfarenhet

O



+ Bilaga 6

24. Litar du pa att

- vi hjilper dig att ta tillvara dina intressen pa basta
mojliga satt?

- vi utfor det vi har lovat dig?

- vi behandlar ditt drende efter gillande
lagar och regler?

HELHETSBILD AV VAR HANDLAGGNING

25. Hur upplever du

- var handlaggning i sin helhet?

Nej, Ja, helt
inte alls och hallet
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ogooooobooOoon

ogooooooood

Oooootooodn

Mycket Mycket
missnéjd nojd
1 2 3 45 6 7 8 9 10

ogooooobooOoon

DIN HELHETSBEDOMNING AV OSS OCH REGLERNA FOR

STUDIESTODET

26. Hur upplever du

- var service i sin helhet?

- reglerna for att fa studiestod?

- reglerna for att betala tillbaka studiest6d?

- var verksambhet i sin helhet?

Mycket Mycket
missnéjd nojd
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ogoooobobobofOoon

oooooooooao
oooooooooao

Oooooooooao



+ Bilaga 6

DINA FORVANTNINGAR PA VAR SERVICE

Mycket Mycket
laga hoga
27. Hur var dina férvintningar pa 1 2 3 456 7 8 910
CSN:s service i borjan av detta ar? Ooo0OooooooOon
Mycket Mycket
laga hoga
28. Hur ir dina férvintningar pa CSN:s 123 4567 8 910
service nu? gooooogoond

Avslutningsvis vill vi att du svarar pa nagra allmanna fragor.
ALLMANNA FRAGOR

29. Jag ir

0  kvinna

[l man

30. Mitt fodelsear ar

19

31. Studerar du nu?

O Ja, med studiemedel, bade bidrag och lin
O Ja, med studiemedel, endast bidraget

O Ja, med studiehjilp

0 Ja, men utan studiemedel eller studiehjilp
O Nej, ga vidare dll fraga 33

32. Pa vilken niva studerar du nu? Du kan markera flera svarsalternativ.

Grundskoleniva
Gymnasieniva
Eftergymnasial niva

Forskarniva

+ O 0 O O



+ Bilaga 6

33. Har du studielan? Du kan markera flera svarsalternativ.

0 Nej, ga vidare till fraga 35

Ja, jag har f6ljande studielin:

O lan taget fore januari 1989

0 lan taget mellan januari 1989 och juni 2001
O lin taget efter juni 2001

34. Betalar du pa ditt eller dina studieldn?

O Ja

O Nej

35. Har du e-legitimation? (Enbart vanlig internetbank riknas inte som e-legitimation.)
O Ja

0 Nej

36. Hir kan du limna férslag pa hur vi skulle kunna forbittra var webbplats. (Observera
att vi inte kan besvara eventuella frigor som stills hir.)

Tack for din medverkan!





