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Kundundersékning vid Centrala studiestddsnimnden 2009

Bra relationer mellan offentlig forvaltning och medborgare ir en ndédvindig forutsittning
for att demokratiskt fattade beslut ska kunna genomféras. Att genomfora beslut
forutsitter dels att den offentliga forvaltningen har méjligheten att paverka medborgarna,
dels att medborgarna har méjligheten att ta emot de beslut som ér riktade mot dem.
Detta ar i hogre grad mojligt om relationen mellan offentlig forvaltning och medborgare
ar val fungerande. Ett sitt att diskutera relationen mellan offentlig foérvaltning och
medborgare dr att fokusera pa om medborgarna dr ndjda med den offentliga
forvaltningen.

Medborgarnas nojdhet dr dven en dimension i demokratins foérverkligande. I ett
representativt demokratiskt system ér politiska beslut demokratiska om vissa kriterier f6r
beslutsprocessen ar uppfyllda. Det dr i praktiken dven nodvindigt att politiska beslut i
nigon man Overensstimmer med medborgarnas krav, behov eller 6nskemal. Om
kriterierna for den politiska beslutsprocessen eller om innehallet 1 besluten inte
overensstimmer med medborgarnas krav, behov eller 6nskemal, kan de politiska
beslutsfattarna bytas ut genom att medborgarna utkriver ansvar vid allmidnna val. Genom
att diskutera om medborgarna dr néjda med den offentliga forvaltningen kan
overensstimmelsen mellan foérvaltningens verksamhet, och i grunden de politiska
besluten, och medborgarnas krav, behov och 6nskemal analyseras. Att analysera om
medborgarna dr néjda kan da vara ett sitt att kontinuerligt, och vid sidan av allmédnna val,
prova demokratins innehall.

Centrala studiestodsnimnden (CSN) har av regeringen till uppdrag att drligen redovisa
och analysera resultaten av en kund- eller medborgarundersékning . Regeringens mal f6r
CSN:s service 4r att den ska vara pa en hog niva (Regleringsbrev fér Centrala
studiestddsnimnden, U2008/8229/SAM/SV U2008/8481/SAM/SV). Ett av CSN:s
internt faststillda mal dr att kunderna ska vara n6jda med CSN:s service (CSN, strategisk
plan 2008 — 2012 .

Kundernas nojdhet kan analyseras utifrain samtliga CSN:s kunder. En viktig friga ar
emellertid vad kundernas néjdhet ska vara relaterade till. I CSN:s strategiska plan for
2008 — 2012 idr nojdheten satt i relation till Overgripande prioriteringar som god
tillgangligchet goda handliggningstider, god och fullstindig information och tydligare
regler. Dessa Gvergripande prioriteringar forutsatter att kunden har en kontakt med CSN.
Dirfor bor ocksa néjdheten mitas for de kunder som CSN har kontakt med.

For att 0ka chansen att fa in information fran de kunder som faktiskt har varit 1 kontakt
med CSN har myndigheten sedan ar 2006 valt att rikta sina kundundersékningar, for att
folja upp malen, mot dem som ringer till CSN. I ar har denna kundgrupp kompletterats
med dem som har fitt ett e-brevsvar frin CSN. De kunder som ringer eller skickar e-brev
till CSN har 1 hogre eller lagre utstrackning faktiskt tagit del av myndighetens service, och
kan da bedéma dess kvalitet utifrain egna erfarenheter. 2009 ars kundundersokning riktar
sig mot de kunder som ringde till CSN under vecka 5 eller fick ett e-brevsvar frain CSN
under vecka 6, ar 2009".

! Anledningen till att undersékningen riktade sig mot de kunder som hade fitt ett e-brevsvar frin CSN och
inte de kunder som hade skickat ett e-brev till CSN, under vecka 6, ir att det i undersékningen da kan
stillas frigor om hur kunden uppfattade e-brevsvaret.



Det kan anses viktigt att si manga som mojligt av CSN:s kunder upplever att servicen ér
bra. Dirfor inriktar sig denna analys, likt de tre féregaende, pa att analysera andelar
istillet for medelvirden. Genom att sitta en grans for vad som dr att betrakta som en
n6jd kund kan det vara betydligt littare att se i undersokningsresultaten om det finns
grupper av missnéjda kunder, 4n om enbart betygsmedelvirden skulle anvindas. Ett
medelbetyg kan nimligen vara mycket hogt, dven om det finns en betydande andel i den
undersokta gruppen som dr missndjda. Medelbetyget kan dessutom hojas eller vara
oforindrad fran ett ar till ett annat dven om andelen kunder som édr missndjda 6kar. Det
ar av intresse for CSN att folja upp hur andelen missnéjda respektive néjda kunder
utvecklas 6ver tiden.

Nir det giller definitionen av en ndéjd kund har CSN sedan 2006 foljt Statistiska
Centralbyrans (SCB:s) definition. SCB édndrade denna definition hésten 2008. Tidigare
ansags en kund vara n6jd om denne gav ett omride betyget fem eller hégre pa en tio-
gradig skala. Numera ska kunden ha gett serviceomradet betyget sex eller hégre pa den
tio-gradiga skalan for att betraktas som n6jd. Nar det 1 rapporten hir redovisas andelen
n6jda kunder menas det andelen kunder som har gett det aktuella omradet betyget sex
eller hogre.

Studiens syfte

Denna studie syftar till att analysera de kunder som har kontaktat CSN via telefon eller
har fitt ett e-brevsvar frain CSN. Det finns tre skal till detta. For det forsta ger det
mojlighet till att f6lja upp regeringens mal att servicenivan ska vara hog. For det andra
ger det mojlighet f6r CSN att f6lja upp myndighetens internt faststillda mal att kunderna
ska vara n6jda med CSN:s service. For det tredje ger det méjlighet f6r CSN att folja upp
telefon- och e-postservicen, serviccomraden som ofta dr i fokus och kriver stora
resursinsatser. Studien ska fraimst besvara foljande fragor:
- Hur stor andel av dem som har kontaktat CSN via telefon eller har fatt e-brev
fran CSN ir n6jda med servicen respektive studiestodsreglerna?
- Inom vilka kundgrupper dr andelen néjda respektive missndjda kunder med
CSN:s service hogst?
- Vad forklarar kundernas néjdhet med CSN:s service och verksamhet i sin helhet?
- Vilka behov har kunderna av CSN:s telefonservice?
- Varfér kontaktade kunderna CSN?
- Vilka férvintningar har kunderna pa CSN:s service?

Metod och materialinsamlingsteknik

For att kunna dra slutsatser om de kunder som har kontaktat CSN via telefon eller har
fatt ett e-brevsvar fran CSN, maste antingen en totalundersokning eller en
urvalsundersokning genomféras. Med hjalp av statistiska metoder, kan det genomféras
en urvalsundersOkning for att sedan generalisera till hela populationen. I den hir
undersékningen har CSN valt att genomféra en urvalsundersokning av den kundgrupp
som ringt till CSN och en totalundersékning av den grupp som har fatt ett e-brevsvar
frin CSN®. D4i CSN iven vill se hur de olika kundgrupperna som ringer uppfattar
myndighetens service har ett stratifierat slumpmissigt urval pa totalt 3 880 personer, av
alla kunder som ringde till CSN:s kundcenter mandag till fredag, vecka 5, 2009, som

2 Kundgruppen som hade fitt ett e-brevsvar frin CSN undersoktes via en webbaserad enkit. I och med att
denna insamlingsmetod anvindes blev det ingen skillnad kostnadsmissigt om exempelvis 3 000 eller 10 000
kunder kontaktades.



valde personlig service och som angav sitt personnummer far att fa bittre personlig
service, genomférts. Dé en totalundersdkning har gjorts av den kundgrupp som hade
fatt ett e-brevsvar fran CSN under vecka 6, har urvalet till denna undersékning inte
stratifierats.

Av de personer som hade ringt till CSN under vecka 5, knappat in sitt personnummer
och dterfanns i vara register var det 45 663 personer som CSN hade adress till, studerade
1 Sverige med eller utan studiemedel eller hade studieskuld. Observera att studerande med
studiehjilp inte ingar hir. Denna studerandegrupps syn pa CSN:s service redovisas 1 en
egen rapport. Den population som undersokts i ar dr dirmed lite mer an 10 000 personer
fler in den som undersoktes 2008. Skillnaden i antalet kunder som ringde kan i sig
paverka jamforelsen av resultaten mellan aren. De 45 663 kunder som hade ringt till CSN
kan férdelas enligt tabell 1 nedan.

Tabell 1: Férdelning av dem som ringt till CSN vecka 5 2009, antal personer3

Enbart Generellt | Enbart Hogre Enbart |Ovriga |Summa

generellt |bidrag och |hogre bidrag och | ab-

bidrag lan bidrag 1an skyldig
Grund 102 81 327 97 607
Gymnasie 973 1048 456 403 2880
Hogskola 1488 4015 5503
ABAL 11 369 11 369
ABSL 5 554 5554
ABSM 1838 1838
2-3 1an 5169 5169
Ovriga® 12 743| 12743
Totalt 45 663

Tabell 1 redovisar populationen uppdelad utifrin om de studerar med enbart bidrag eller
med bade bidrag och lan pa en viss niva. Eller om de enbart ar dterbetalningsskyldiga pa
en av de tre lanetyperna, dvs studerar inte. Eller om de ar aterbetalningsskyldig pa mer dn
en lanetyp. Eller om de har en kombination av studier pa olika nivéer, bidrag och/eller
lin (gruppen Ovriga). Anledningen till att kunderna delades upp i dessa grupper dr att
CSN har ett behov av att samla in information om hur dessa grupper ser pa
myndighetens service. Vad tycker t.ex. de som enbart betalar tillbaka pa ABSL. om CSN:s
service, eller vad tycker de som studerar med enbart bidrag (inte lin) om CSN:s service?
Vilka behov har dessa grupper?

3 Observera att i tabellen ingar inte studerande med studichyjlp.
41 denna grupp ingdr de som har kombinationer mellan lin som de 4r dterbetalningsskyldiga p4, stod
och/eller studerar pa olika skolnivaer.




CSN skickade under vecka 6 ut e-brevsvar till 10 610 unika e-postadresser. Dessa kan
tordelas enligt f6ljande:

Tabell 2: Férdelning av de som fitt ett e-brevsvar frin CSN under vecka 6 2009, antal personer

Enbart Generellt | Enbart Hogre Enbart |Ovriga |Summa

generellt |bidrag och |hogre bidrag och | ab-

bidrag [an bidrag lan skyldig
Grund 12 11 47 15 85
Gymnasie 168 175 38 45 426
Hogskola 449 1176 1625
ABAL 2394 2394
ABSL 1197 1197
ABSM 526 526
2-3 lan 1527 1527
Ovriga® 2830 2830
Totalt 10610

Utrvalet till undersdkningen av hur de kunder som har ringt till CSN uppfattar
myndighetens service och verksamhet férdelade sig enligt fljande:

Tabell 3: Fordelningen av urvalet ur populationen som ringt till CSN vecka 5 2009, antal personer

Enbart Generellt | Enbart Hogre Enbart |[Ovriga® [Summa

Generellt |Bidrag Hogre bidrag och | ab-

bidrag och lan bidrag l&n skyldig
Grund 102 81 300 97 545
Gymnasie 300 300 300 300 1200
Hogskola 300 300 600
ABAL 300 300
ABSL 300 300
ABSM 300 300
2-3 1&n’ 209 209
Ovriga 391 391
Totalt 3880

Till de kunder som hade fatt ett e-brevsvar fran CSN skickades ett e-brev med en link till
en webbaserad enkit®. I brevet forklarades det varfér kunden hade fatt e-brevet och att
CSN skulle anvinda resultaten fran undersOkningen till att forbattra servicen. Till de
kunder som hade ringt till CSN skickades en pappersenkit’. Efter drygt en vecka
skickades en paminnelse till dem som dnnu inte hade svarat. Efter ytterligare tva veckor
skickades en till paminnelse tillsammans, med en ny pappersenkit till dem som dnnu inte
hade svarat pa den enkit som riktade sig mot de kunder som hade ringt till CSN.
Ytterligeare en vecka senare skickades en sista paminnelse till dem som hade fatt ett e-
brevsvar frain CSN under vecka 6. I samtliga pappersutskick till de kunder som hade ringt
till CSN fanns det information om att det fanns maoijlighet att besvara enkiten via webben

51 denna grupp ingir de som har kombinationer mellan lan som de dr dterbetalningsskyldiga pa, stéd
och/eller studerar pa olika skolnivier.

¢ I denna grupp ingar de som har kombinationer mellan lin som de ir dterbetalningsskyldiga p4, st6d
och/eller studerar pa olika skolnivier.

7 En miss i urvalsférfarandet medférde att denna grupp inte ingick som en egen grupp i urvalet. De 209
personer som dnda fingades i urvalet, fingades i gruppen Gvriga.

8 1 bilaga 4 och 7-9 aterfinns mallarna till enkit och pdminnelser.

91 bilaga 3, 5 och 6 dterfinns enkit respektive paminnelser.




istallet for via pappersenkiten, om kunden ville svara sa istillet. Varje kund fick 1
utskicket ett unikt anvindarnamn och losenord som de kunde anvinda ifall de wvill
besvara enkiten via webben. Enlkiter'’ och piminnelser'' administrerades av CSN.

Den 23 mars 2009 var sista dagen for insamlandet av enkiter. Av ett utskick pa 3 880
pappersenkiter till de kunder som hade ringt till CSN under vecka 5, kom 1700 svar in
till CSN i tid"%. Av dessa var det 22 procent som valde att besvara enkiten via webben
istallet for via posten. Svarsfrekvensen blev 44 procent. Av de 10 610 kunder som fick
den webbaserade enkiten valde 40 procent att besvara den 1 tid.

Nir det giller de kunder som hade ringt till CSN under vecka 5 foérdelade sig
svarsfrekvensen for de olika urvalsgrupperna enligt foljande:

Tabell 4: Svarsfrekvens i procent

Enbart Generellt | Enbart Hogre Enbart |Ovriga |Totalt
generellt |bidrag och | hégre bidrag och | ab-
bidrag lan bidrag lan skyldig
Grund 57% 25% 58% 52%
Gymnasie 40% 30% 55% 49%
Hogskola 41% 44%
ABAL 43%
ABSL 42%
ABSM 46%
2-31an 34%
Ovriga™ 39%
Totalt 44%

Som det syns i tabell 3 ovan var svarsfrekvensen ldgst hos gruppen studerande pa
grundniva med generellt bidrag och lan. Hogst var svarsfrekvensen hos gruppen
studerande pa grundniva med enbart det hogre bidraget.

Ogiltiga adresser var en bidragande orsak till bortfallet pa 56 procent, nirmare 2 procent
av utskicket kom tillbaka pa grund av ogiltig adress.

10 Se bilaga 3 och 4.

11 Se bilaga 5-9.

12 Efter den 23 april, kom yttetligare enkiter in. De ingdr inte i resultaten som presenteras i denna rapport.
131 denna grupp ingir de som har kombinationer mellan lan som de dr dterbetalningsskyldiga pa, stod eller
studerar pa olika skolnivaer.




Nir det giller de kunder som hade fatt ett e-brevsvar frain CSN under vecka 6 férdelade
sig svarsfrekvensen for de olika grupperna enligt f6ljande:

Tabell 5: Svarsfrekvens i procent

Enbart Generellt | Enbart Hogre Enbart |Ovriga |Totalt

generellt |bidrag och | hogre bidrag och |ab-

bidrag I&n bidrag lan skyldig
Grund 25% 18% 38% 13% 29%
Gymnasie 46% 41% 61% 49% 45%
Hogskola 36% 37% 37%
ABAL 35% 35%
ABSL 44% 44%
ABSM 50% 50%
2-3lan 41% 41%
Ovriga™ 41% 41%
Totalt 40%

Som det syns i tabell 4 ovan var svarsfrekvensen ldgst hos gruppen studerande pa
grundniva med generellt bidrag och lin. Hogst var svarsfrekvensen hos gruppen
studerande pa gymnasieniva med enbart det hégre bidraget.

Aven hir kom en del utskick tillbaka pa grund av ogiltig adress, drygt 1 procent nirmare
bestimt.

Extern validitet

Extern validitet r6r om resultat r giltiga for en storre population, dvs. om det man har
mitt genom ett urval ocksa dr giltigt f6r hela populationen. Ambitionen idr att resultaten
fran urvalsundersokningen ska wvara giltig for hela populationen. Genom en
bortfallsanalys kan det undersékas om resultaten ar det. Om resultaten inte ar giltiga for
hela populationen kan en viktning av materialet i vissa fall 6ka giltigheten i resultaten.

Borfallsanalys
En bortfallsanalys kan atminstone genomféras pa tva olika sitt:

1. Analys av registerdata rorande de som har deltagit i undersékningen respektive de
som inte deltog 1 undersékningen, bade pa det data som har samlats in via
enkitsvaren och det data som redan fanns i befintliga register. Finns det nagra
skillnader mellan dessa grupper, s som alder, kén och hur de har svarat?

2. Genom att den grupp som inte deltog i undersokningen kontaktas for att stilla
fragor. I dessa undersckningar stills det ofta endast ett fatal fragor, av dem som
ingick i den ursprungliga undersékningen. Fragan dr om bortfallsgruppen svarar
annorlunda pa fragorna, jimfort med dem som besvarade fragorna i den
ursprungliga undersokningen'’?

Vid kundundersokningen hosten 2006 genomférdes en bortfallsanalys via telefon dir ett
urval av de kunder som inte hade besvarat enkiten ringdes upp och bads besvara ett fatal

14T denna grupp ingir de som har kombinationer mellan lin som de ir aterbetalningsskyldiga p4, stod
och/eller studerar pa olika skolnivier.

15 Observera att vid genomférandet av en bortfallsanalys kan eventuella skillnader i metod, mellan den
ursprungliga undersékningen och bortfallsundersdkningen péaverka resultaten.




overgripande fragor. Resultaten fran bortfallsanalysen visade pa att det generellt sett inte
fanns nagot som pekade pa att bortfallsgruppen skulle ha besvarat enkiten annorlunda dn
de som besvarade enkiten.

I den hir undersékningen har det inte gjorts en sadan bortfallsanalys. I stillet har det
genomforts en bortfallsanalys utifran befintligt data i CSN:s egna register och det
datamaterial som kom in via enkitundersokningen. Dels har det undersokts i vilken
utstrickning de olika kundgrupperna har svarat och hur de har svarat, dels har det
undersokts om de som besvarade enkiten snabbt har gjort en annan bedémning av
CSNis service dn de som besvarade enkiten sent.

Viktning av materialet

For att kunna generalisera till en storre population, dr det Onskvirt att enkitresultaten
avspeglar det resultat som man skulle kunna foérvinta sig om man frigade hela
populationen och hela populationen svarade. Unders6kningen som riktade sig mot de
kunder som hade ringt till CSN under vecka fem berérde 3880 personer. Eftersom dessa
var slumpmassigt utvalda frin respektive kundgrupp, dr det rimligt att anta att dessa
motsvarar sin respektive grupp av dem som ringde under tidsperioden i vecka 5.
Diremot torde de respondenter som har besvarat enkiten inte motsvara hela den
population som ringde vecka 5. Orsaken till detta dr dels att urvalet stratifierades, samma
antal valdes ut fran olika stora kundgrupper, och dels att de olika kundgrupperna kan ha
svarat pa enkiten i olika hég utstrickning. Om de olika kundgrupperna har svarat 1 olika
omfattning och har olika uppfattning om CSN:s service sa snedvrids helhetsbilden av hur
kunderna uppfattar den'®. En sidan snedvridning kan motverkas genom att materialet
viktas.

Resultaten fran undersokningen av hur samtliga kunder som hade fatt ett e-brevsvar frin
CSN under vecka 6 uppfattar CSN:s service behdver inte viktas utifran sjilva urvalet,
men dven i den hir undersckningen kan olika kundgrupper ha svarat 1 olika stor
utstrickning. Om sa dr fallet kan resultaten behévas viktas for att motverka de
snedvridningar som kan uppsta.

Analysen av i vilken utstrickning, och hur de olika kundgrupperna har svarat i de bada
undersOkningarna visar pa att resultaten bor viktas, om de olika kundgruppernas resultat
ska sammanfogas till en gemensam bild av kundernas néjdhet med CSN:s service. Av
denna anledning har det inkomna materialet viktats sa att det battre Gverensstimmer med
vad som kan férvantas ha varit resultatet om samtliga kunder som ringt till CSN eller fatt
ett e-brevssvar hade svarat pa enkitfrigorna. Justeringen/viktningen av materialet har
skett med avseende pa studieniva, stodform och aterbetalningsskyldighet.

Piminnelseanalys

En analys f6r att se om svaren frin dem som besvarade enkiten tidigt eventuellt skiljer
sig fran svaren frin dem som besvarade enkiten sent har gjorts for att kontrollera om det
ar troligt att resultaten skulle ha blivit desamma dven om fler hade besvarat de bada
enkiterna. Sjilva analysen har hir gjorts genom att analysera resultaten frin dem som
besvarat respektive enkit fore forsta paminnelsen, mellan férsta och andra paminnelsen
och efter andra paminnelsen. Resultaten fran paminnelseanalysen presenteras i samband
med att de Overgripande resultaten for respektive undersokning presenteras nedan.

16 Enligt resultaten frin tidigare kundundersékningar om CSN:s service si skiljer sig uppfattningen om
CSNi:s service mellan olika kundgrupper.



Huvudsakliga resultat

Denna studie syftar till att analysera de kunder som har kontaktat CSN via telefon under
vecka 5 eller har fatt ett e-brevsvar frain CSN under vecka 6. Resultaten presenteras hir
uppdelat utifrin om de har ringt till CSN under vecka 5 eller om de har fatt ett e-brevsvar
fran CSN under vecka 6. Avslutningsvis redovisas resultat fran de bada kundgrupperna
tillsammans.

Andelen néjda kunder av dem som ringt till CSN

Hir analyseras de kunder som har kontaktat CSN via telefon under vecka 5. Forst
presenteras andelen n6jda kunder med CSN:s telefonservice 1 sin helhet, CSN:s service 1
sin helhet och CSN:s verksamhet i sin helhet. Darefter presenteras kundgrupper och
delomraden med héga och liga andelar néjda kunder med CSN:s service och verksamhet
i sin helhet. Slutligen analyseras forklaringsvariabler till varfér en kund dr néjd eller inte,
kundernas forvantningar pa CSN:s service och vilka behov kunderna har av CSN:s
service.

Andel n6jda kunder inom olika kundgrupper

Sett utifrin den nya definitionen'” av en néjd kund ir andelen néjda kunder med CSN:s
telefonservice oférindrad sedan féregiende mitning. Andelen néjda med CSN:s service 1
sin helhet och verksamheten i sin helhet har diremot minskat med 2 respektive en
procentenhet. Sett utifran den gamla definitionen av en néjd kund sa har andelen n6jda
kunder med CSN:s telefonservice minskat nagot sedan foregiende undersékning.
Andelen ndjda med CSN:s service i sin helhet och verksamheten i sin helhet har ddremot
Okat nagot. De andelar som redovisas inom parantes i tabellen nedan édr beriknade efter
den gamla definitionen av en nojd kund, dvs andelen som har givit omradet betyget fem
eller hégre pa den tio-gradiga skalan.

Tabell 6: Andel n6jda kunder, 2006, 2007,2008 och 2009

Andel ndjda kunder med | Andel ndjda kunder med | Andel n6jda kunder med

CSNi:s telefonservice CSNi:s service 1 sin helhet CSNi:s verksamhet 1 sin
helhet
2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009
75 81 81 72 81 79 72 80 79

(86) | (87) | (90) | (89) | (88) | (85 | (90) @1 | 87) | (87) | (90) 91)

Sedan dr 2003 har andelen kunder som har gett CSN:s telefonservice betyget 5 eller
hogre, av dem som har kontaktat CSN via telefon, 6kat med 34 procentenheter, fran 55
till 89 procent i ar.

Tabell 7: Andelen kunder som gett telefonservicen betyget 5 eller hogre av dem som har kontaktat
CSN via telefon, 2003—2009

2003 12004 2005 {2006 2007 2008 |2009

Andel n6jda kunder 55 67 71 86 87 90 89

Resultatens representativitet f6r den population som undersoks kan stirkas genom en
paminnelseanalys. Den paminnelseanalys som har gjorts hir visar att andelen ndjda

17 Definitionen av en ndjd kund ir att denne har gett det aktuella omridet betyget 6 eller hégre pa den tio-
gradiga skalan.
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kunder med CSN:s telefonservice 6kar efter forsta paminnelsen. Andelen minskar dock
efter den andra paminnelsen. Nar det giller andelen néjda kunder med CSN:s service 1
sin helhet sa Gkar dven den efter forsta paminnelsen men minskar efter den andra
paminnelsen. Andelen néjda med CSN:s verksamhet i sin helhet 6kar dven den efter
forsta paminnelsen, for att sedan minska efter den andra paminnelsen. Att resultaten ér
nagorlunda stabila kring 80 procent, oavsett om de baserar sig pa svar frin dem som
svarade tidigt eller pa svar frin dem som svarade sent, tyder pa att resultaten i denna
undersokning 4r representativa for den population som undersoks hir, det vill siga den
kundgrupp som ringde till CSN under vecka 5 ar 2009. Resultaten inom parantes ar
andelen som har gett respektive omrade betyget 5 eller hégre.

Tabell 8: Andel néjda kunder, av de som ringt till CSN vecka 5 ar 2009

Andel n6jda | Andel néjda | Andel n6jda | Antal svarande
kunder med kunder med kunder med
CSN:s CSN:s service 1 | CSN:s
telefonservice |sin helhet verksamhet i
sin helhet
Svarat innan
forsta 82 (89) 77 (89) 77 (88) 684
paminnelsen
Svarat efter forsta
men innan andra | 84 (90) 84 (92) 84 (92) 415
paminnelsen
Svarat efter andra
paminnelsen 74 (88) 77 (94) 78 (94) 565

Andelen n6jda kunder av dem som har kontaktat CSN via telefon varierar utifran olika
kundgrupper. For CSN:s del kan det vara intressant att veta i vilka grupper andelen néjda
kunder dr hogst respektive lagst.

I tabell nr 9 pda niastkommande sida redovisas resultaten utifrin hur urvalet till
undersokningen stratifierades. Som synes ir andelen néjda’™ kunder med CSN:s
telefonservice hégst hos dterbetalningsskyldiga av ABSL. och ABSM. Andelen néjda
kunder med CSN service i sin helhet dr hogst hos dem som dr dterbetalningsskyldiga av
ABSM. Andelen néjda ir dven hog hos studerande pa hogskoleniva med enbart generellt
bidrag. Studerande pa hogskoleniva med enbart generellt bidrag 4r den grupp som har
hogst andel néjda kunder nir det géller CSN:s verksambhet i sin helhet. Lagst andel néjda
kunder éterfinns hos aterbetalningsskyldiga pa 2 eller 3 lan. Andelen néjda kunder ir
aven lag i gruppen studerande pa gymnasieniva med generellt bidrag och lin. Fér mer
information om hur de olika grupperna har betygsatt CSN:s service och verksamhet se
bilaga 1.

18 N6jd dr den som har givit det aktuella omridet betyget 6 eller hégre pd den tio-gradiga skalan.
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Tabell 9: Andelen néjda kunder av dem som har ringt till CSN, kundgrupper uppdelade enligt det
stratifierade urvalet!®

Andel n6jda kunder med Andel n6jda kunder med Andel n6jda kunder med
CSN:s telefonsetrvice CSNi:s service i sin helhet CSNi:s verksambhet i sin
helhet
2009 | 2008 | 2007 | 2006 | 2009 | 2008 | 2007 | 2006 | 2009 | 2008 | 2007 | 2006
Kvinnor 81 82 80 82 79 81
89) | ©0) | 81 | 61 | 02 | ) | 66 | 00 | OV | ©0) | @) | &7
Min20 79 80 79 81 78 78
(89) | (90) | (88) | (83) 91) 93) | 88) | 84 | (90) | (90) | (B6) | (87)
Studerande pa
grundniva?!
- Generellt bidrag 76 89 79 91 85 89
med eller utan lin O7) | (94) | (100) | (80) (93) | (100) | (86) | (83) | (93) | (O7) | (91) | (83)
- Hogre bidrag med 82 84 87 87 87 87
eller utan lan (90) | (92) | (95) | (83) (93) 96) | 92) | 95 | 95 | 95 | 97) | (83
Studerande pa
gymnasieniva
- Generellt bidrag 81 85 76 86 80 88
utan ldn (88) | (92) | (92) | (88) (89) 93) | 93) | O1) | O3) | O | 94 | 95
- Generellt bidrag 67 79 76 82 76 85
med lin (85 | (87) | (89) | (89) (85) 87) | 83) | (92) | (88) | (92) | (88) | (91
- Hogre bidrag utan 83 82 84 86 86 86
lan 90) | O1) | (98) | (100) | (93) 95 | (97) | (100) | (91) | (96) | (99) | (100)
- Hégre bidrag med 83 82 86 84 82 86
lin O0) | OO | 92) | (95 o1 92) | OO | 9D | 90) | 95 | OD) | (90)
Studerande pa
hégskolenivi
- Generellt bidrag 84 83 87 81 88 82
utan ldn 90) | (90) | (89) | (90) (94) 89 | 89 | 93) | 96) | 91 | (92) | (97)
- Generellt bidrag 82 87 78 83 86 83
med lan 90) | 94 | 87) | (89 (89) O | OO | 90) | 93) | 94 | 92) | (91)
Enbart
aterbetalningsskyldig | 88 80 86 79 83 79
ABAL 93) | 90) | 8D | (77) (94) 86) | (76) | (79 | 94 | (90) | (82) | (74)
Enbart
aterbetalningsskyldig | 81 81 73 77 73 80
ABSL (89) | (88) | (89) | (82 (89) (88) | (81) | (86) | (87) | (90) | (87) | (84)

19 Inom parantes redovisas andelen som har gett det aktuella omridet 5 eller hogre.

20 Urvalet stratifierades inte utifran kén, men det kan dnda vara intressant att se om det dr nagon skillnad i
hur min eller kvinnor har bedémt CSN:s setrvice.

21 Studerande med enbart bidrag hat p.g.a. fi svarande slagits ihop med studerande med béde bidrag och
lan.
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Andel n6jda kunder med Andel n6jda kunder med Andel n6jda kunder med

CSNi:s telefonservice CSNi:s service i sin helhet CSNi:s verksamhet i sin
helhet
2009 | 2008 | 2007 | 2006 | 2009 | 2008 | 2007 | 2006 | 2009 | 2008 | 2007 | 2006
Enbart
aterbetalningsskyldig | 87 86 88 80 86 82
ABSM O4 | O | 88 | 86) | 94 | O | 90) | (86) | (96) | (90) | (88) | (88)
Aterbetalnings- 74 69 62
skyldig pa 2-3 lin (87) (91) (83)
Ovriga
(kombinationer av 76 79 79 82 80 79
stod, ldn och nivaer) (85 | 8% | (87) | (86) | (90) | (89) | (85) | (88) | (91) | (88) | (86) | (85)

Jamfoért med resultaten fran 2008 ars undersokning har andelen néjda kunder 6verlag
sjunkit. Men det finns tre grupper dir andelen néjda har okat. Dessa dr studerande pa
hégskolenivi med enbart generellt bidrag, aterbetalningsskyldiga av ABAL och
aterbetalningsskyldiga av ABSM.

Den skillnad som i tidigare genomférda undersékningar har varit tydlig, att andelen néjda
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 delomraden som bra och att de har tillit till CSN, lika med eller
éver 75 procent™. Det delomrade med hogsta andel ndjda kunder r6r kundernas tillit till
att deras drende behandlas enligt gallande lagar och regler.

I tabell 10 nedan redovisas de omraden som har andelar n6jda kunder pa 75 procent eller
mer. Observera att andelen n6jda har minskat 1 9 av dessa omraden, samtidigt som den
har 6kat i 2 av omradena. For tva omraden har andelen n6jda kunder sjunkit fran att ha
varit 75 procent eller mer till att nu vara ligre an 75 procent. Dessa dterfinns i tabell 10,
tillsammans med 6vriga omriden dir andelen néjda kunder 4r ligre 4n 75 procent.

Tabell 10: Andelen néjda kunder av dem som har varit i kontakt med CSN via telefon, delomraden
med andel néjda kunder pa 75 procent eller mer.

Telefonservicen 2009 2008 | 2007 | 2006
Mojlighet att fa svar pa fraga nir kunden anvinder personlig

service via telefon 80 (88) |81 (89) | (84) |(806)
Bemotande vid kontakt via telefon 81 (90) |81 (89) | (87) |(89)
Handliggarens vilja att hjilpa till via telefon 81 (88) |83 (89) [(84) |(89)
Sakkunskap for att ge hjilp via telefon 83 (89) |83 (90) | (86) |(88)
Formaga att via telefon forklara sd att kunden fGrstar 83 (90) |85 (91) [ (87) |(90)
Handlidggarens mojlighet att ta sig tid att hjilpa kunden via

telefon 80 (88) |81 (90) | (85) |(88)

22 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.
231 bilaga 3 dterfinns enkdten i sin helhet. Dir framgar frigeformuleringarna kring respektive omride.
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Information 2009 |2008 | 2007 | 2006
Information i arsbesked 76 (90) |77 (88) | (84) |(89)
Personlig information i brev 75 (90) |78 (89) | (82) |(88)
Personlig information i Mina sidor 77 (89) |80 (89) | (86) |(85)
Personlig information via telefon (personlig service) 81(89) |84 (91) [(87) |(89)
Personlig information vid besok 77 (89) |76 (87) [ (79) |(78)
CSN:s formaga att forklara sa att kunden forstar 82 (91) |83 (91) [(87) |(90)
Tillit

Att CSN utfor det myndigheten har lovat 79 (89) |79 (88) | (84) |(87)
Att CSN behandlar kundens drende efter gillande lagar och

regler 88 (95) 186 (94) | (91) |(94)

Det finns emellertid ett antal omriden, som respondenterna inte dr lika néjda med. 1
tabell 11 nedan presenteras de delomriden, dir andelen ndjda kunder understiger 75
procent. Det delomrade, dir andelen néjda 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. Andelen n6jda med denna information r
oférindrad jamfort med den féregiende undersékningen. Observera att andelen néjda
med nedanstiende serviceomraden har endast Okat nir det giller CSN:s tider for

personlig service via telefon.

Tabell 11: Andelen néjda kunder av dem som har varit i kontakt med CSN via telefon, delomraden

med andel néjda kunder under 75 procent.

Telefonservicen 2009 [2008 2007 |2006
Mojlighet att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha

personlig service via telefon 65 (80) |69 (82) | (76) | (80)
Mojlighet f6r kunderna att fa direkt svar pa sin fraga utan

vidarekoppling nir de anvinder personlig service via telefon 63 (75) |66 (79) | (73) | (76)
CSNi:s tider for personlig service via telefon 72 (86) |70 (86) | (80) [(82)
Information

Information i beslut 71 (86) |74 (84) | (79) |(86)
Personlig information i Talsvar. 60 (75) |65 (81 |(77) | (T7)
Personlig information i e-post. 69 (85) |71 (85) | (76) |(79)
Information i broschyrer 72 (87) |73 (87) | (84) | (86)
Information pa blanketter 72 (84) |72 (88) | (82) |(83)
Information pa Webbplatsen 73 (88) |76 (89) | (87) |[(85)
Informationen om reglerna f6r beviljning av studiestod 69 (82) |75 (85) |(82)
Information om vart kunderna vinder sig for att 6verklaga ett

beslut. 60 (78) |64 (78) | (73) | (75)
Informationen om reglerna for aterbetalning av studiestod 60 (73) |67 (80) | (70)
Informationen om hur tagandet av lin under studietiden

paverkar lantagarens ekonomi nar lanet ska borja betalas

tillbaka 44 (59) |44 (57) | (48)
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Inflytande och rittssikerhet 2009 2008 | 2007 |2006
CSN:s formaga att limna samma svar pa samma fraga till

kunderna 64 (75) |66 (79) | (69) | (73)
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r

deras eget drende 63 (76) |67 (78) | (68) |(76)
CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga beslut 66 (79) |67 (78) | (73) | (77)
Mboijlighet for kunderna att fa insyn i sitt drende under drendets

gang 56 (69) |64 (75) | (67) |(76)
Mojlighet f6r kunderna att féra fram synpunkter 60 (75) |66 (76) | (71) |(72)
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r

verksamheten i stort 61 (76) |61 (73) | (67) |(70)
Handliggningstider

For ans6kningar 69 (78) |74 (84) | (82)

For fragor som kunden stillt via e-post 65 (76) |69 (80) | (77)

For fragor som kunden har stillt via brev 62 (74) |63 (77) | (74)

Tillit

Att CSN hjilper kunden att tillvarata sina intressen pa bista

moijliga sitt. 68 (82) |71 (83) | (73) [(79)
Regelverket

Beviljningsreglerna 73 (86) |75 (87) | (81)
Aterbetalningsreglerna 60 (76) |62 (77) | (64)

Sammanfattningsvis kan det konstateras att andelen néjda har minskat f6r 29
serviccomraden, 6kat hos 3 och dr oférindrad pa 7 omraden. Med den gamla
definitionen av en ndjd kund visar undersokningen pa att andelen néjda har 6kat pa 10
serviceomraden, minskat pa 23 och dr oférindrad pa 6 serviceomraden.

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.
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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:

Medarbetarnas bemotande vid kontakt via telefon

Vira tider for personlig service via telefon

Medarbetarnas moijlighet att ta sig tid med kunden via telefon?
Medarbetarnas sakkunskap nir det giller att ge kunden svar via telefon?

=

Det ar dessa omraden CSN framfoérallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
néjdheten med CSN:s telefonservice, hos dem som ringde till CSN vecka 5.
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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.

ARl

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

Den allminna informationen i vara broschyrer

Den personliga informationen i Mina sidor

Den personliga informationen i vara arsbesked

Den personliga informationen i de brev kunden fér fran oss

Det ar dessa omraden CSN framfoérallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten 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. Medarbetarnas f6rmaga att limna samma svar pa samma fraga, oavsett vem
kunden har kontakt med

3. 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 handlidggning, hos dem som ringde till CSN vecka 5.
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CSN:s service i sin helhet

I denna forklaringsmodell ingar samtliga ovanstiaende fragor och av dessa ér det enligt
analysen framforallt foljande som i tur och ordning paverkar telefonkundernas n6jdhet
med CSN:s service i sin helhet:

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

2. Handlaggningstiderna for fragor som kunden har stillt via e-post

3. Medarbetarnas férmaga att limna samma svar pa samma fraga, oavsett vem
kunden har kontakt med

Det ar dessa omraden CSN framfoérallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
néjdheten med CSN:s service 1 sin helhet, hos dem som ringde till CSN vecka 5.

CSNi:s verksambhet 1 sin helhet
Aven 1 denna forklaringsmodell ingar samtliga ovanstaende fragor, men tva fragor till
som r6r studiestodsreglerna inkluderas ocksa. Dessa ar:

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. Den personliga informationen i vara beslut

2. Tilliten till att CSN hjalper kunden att ta tillvara sina intressen pa basta méjliga
satt

3. reglerna for beviljning av studiestod

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra kundernas syn pa om
myndigheten vill 6ka ndjdheten med CSN:s verksamhet 1 sin helhet, hos dem som ringde
till CSN vecka 5.

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 aven 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 till kunderna:

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 forvintningarna pa CSN:s service generellt
sett har 6kat sedan bérjan av aret. Det finns emellertid en grupp dir medelvardet pa
torvintningarna har sjunkit sedan borjan av dret, nimligen gruppen studerande pa
gymnasieniva med generellt bidrag och lan. Analyseras resultaten utifran kén framgar det
att medelvirdet har stigit hos bada kénen. Att medelvirdet pa kundernas férvantningar
har 6kat f6r de flesta grupperna kan tolkas som att CSN:s service under borjan av dret
har 6vertriffat de flesta kundernas férvintningar.

Analyseras resultaten utifran andelar som har betygsatt sina forvintningar pa CSN:s
service till 6 eller hégre pa en tio-gradig skala framkommer det att dven andelen med
forvintningar motsvarande 6 eller hogre pa den tio-gradiga skalan har okat. I tabell 12
nedan redovisas for varje urvalsgrupp hur stor andel som betygsatte sina férvantningar
pa CSNi:s service till 6 eller hogre, i borjan av 2009, och hur stor andel som betygsatte
sina forviantningar till 6 eller hogre under februari/mars 2009.

Tabell 12: Kundernas forvintningar pa CSN:s service, redovisat utifran de olika kundgrupperna i
det stratifierade urvalet

Andel kunder somi | Andel kunder somi |Medel- |Medel-
bérjan av 2009 hade | februari/mars 2009 | betygi | betyg i
forvintningar pa hade forvintningar | borjan februari/
CSN:s service pa CSNs service av 2009 | Mars
motsvarande 6 eller | motsvarande 6 eller 2009
hogre pa den 10 — hogre pa den 10 —
gradiga skalan gradiga skalan

Samtliga 72 75 6,8 7,1

Kvinnor 72 75 6,8 7,2

Min?2 74 74 6,8 6,7

Studerande pa

Grundniva

- Generellt bidrag

bide med och utan 76 82 7,2 7,6

lan

- Hogre bidrag bade

med och utan lan 80 82 7.4 7,8

24 Urvalet stratifierades inte utifrdn kén, men det kan 4nd4 vara intressant att se om det dr ndgon skillnad i
hur min eller kvinnor har bedomt CSNi:s service.
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Andel kunder somi | Andel kunder somi | Medel- Medel-
bétjan av 2009 hade | februari/mars 2009 | betyg i betyg i
forvintningar pa hade forvintningar | botjan av | februari/
CSN:s service pa CSNs service 2009 Mars
motsvarande 6 eller | motsvarande 6 eller 2009
hogre pa den 10 — hogre pa den 10 —
gradiga skalan gradiga skalan

Studerande pa

Gymnasieniva

- Generellt bidrag

utan lin 81 79 7,4 7,5

- Generellt bidrag

med lin 77 73 7,2 7,0

- Hogre bidrag utan

lan 76 86 7,4 7,9

- Hogre bidrag med

lan 76 80 7,2 7,7

Studerande pa

hogskoleniva

- Generellt bidrag

utan lan 78 81 7,2 7,3

- Generellt bidrag

med lan 75 80 6,9 7,2

Enbart

Aterbetalningsskyldig

ABAL 74 75 6,8 7,0

Enbart

Aterbetalningsskyldig

ABSL 63 74 6,4 7.1

Enbart

Aterbetalningsskyldig

ABSM 75 83 7,2 7,9

2-3 lidn 60 71 6,5 6,9

Ovriga

(kombinationer av

stod, lan och nivaer) |76 73 6,9 6,9

bl

Enligt resultaten i tabell 12 har andelen kunder med férvintningar pa CSN:s service
motsvarande 6 eller hégre sjunkit hos studerande pa gymnasieniva med generellt bidrag,

med eller utan lan. Andelen har dven sjunkit hos kundgruppen 6vriga.

Sinkta forvantningar kan indikera att CSN:s service under arets borjan inte har levt upp
till de forvantningar kunden hade vid ingangen av 2009. Men hos gruppen studerande pa
gymnasieniva med enbart generellt bidrag har andelen néjda med CSN:s service i sin
helhet 6kat. Andelen néjda med servicen i sin helhet har diremot minskat i gruppen
”Ovriga”. Kopplingen mellan forindringen i forvintningarna hos en kundgrupp och
forindringen i andelen n6jda kunder i samma kundgrupp dr dirmed inte helt klar.
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Telefonkundernas behov av service

I undersokningen stalldes dven fragor om vilka kontaktvigar telefonkunderna har haft till
CSN under 2009, 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,
tor att limna studieférsikran och for att fa information om kommande utbetalningar.
Manga kunder menade ocksa att de kontaktade CSN f6r att de inte forstod tidigare
information frain CSN, inte hade fatt nagot beslut eller for att de inte fann den
information de sékte pi CSN:s webbplats/Mina sidor.

Tabell 13: Kundernas kontaktvigar, andel.

2009 {2008 |2007
Personligen via telefon | 94 94 96
Talsvar 7 4 7
e-post 9 8 11
Brev 11 14 17
Webbplats 33 36 37
Kontor 2 3 5
Tabell 14: Vad kunderna har kontaktat CSN om, andel.
2009 2008 2007
Ansokte om studiestod 33 34 33
Ansokte om hemutrustningslin 1 1 2
Ansokte om nedsattning 18 13 20
Information om studiestddsregler 6 10 10
Information om dterbetalningsregler 21 19 23
Information om kommande utbetalningar 22 24 22
Limnade studieforsikran 23 26 27
Bestillde ans6kningsblankett 11 15 20
Andra uppgifter 11 13 14
Andra betalningsplan eller betalningssatt 31 16 20
Diskutera dterkrav 27 9 11
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Tabell 15: Varfor kunderna kontaktade CSN, andel.

2009 2008 2007
Hade inte fatt beslut 21 18 14
Forstod inte informationen 16 19 24
Inte fatt svar pa tidigare fraga 4 4 6
Forstod inte begiran om komplettering 6 6 10
Fick inte utbetalning i tid 14 13 6
CSN hade fattat fel beslut i drende 10 10 16
CSN hade inte tagit hinsyn till uppgifter 4 4 9
Hade inte fatt svar pa tidigare fraga av
exempelvis studievigledare, kurator 3 3 4
Hade sokt information pa CSN:s
webbplats/Mina sidor men endast funnit delar | 14 17 18
av det eftersOkta
Hade sokt information pa CSN:s
webbplats/Mina sidor men inte funnit den dir |6 8 8

Kunderna vill helst kontakta CSN via telefon, direfter vill de helst kontakta CSN via e-
post och genom Webbplatsen. Kunderna vill girna fa information frain CSN genom e-
post, foljt av personligen via telefon och via brev. 98 procent av kunderna vill ha den
skriftliga informationen pa svenska. 9 procent uppger att de vill ha den skriftliga
informationen pa engelska. Drygt 2 procent vill inte ha den skriftliga informationen pa
svenska. De vill i stillet ha den frimst pa arabiska eller spanska. 96 procent ville ha den
muntliga informationen pa svenska. 15 procent vill ha den pé engelska. Knappt 4 procent
vill inte ha den muntliga informationen pa svenska utan pa ett annat sprak, da frimst
arabiska.

Tabell 16: Kundernas 6nskade kontaktvigar, andel.

2009 | 2008 | 2007
Personligen via telefon 93 93 94
Talsvar 5 6 6
e-post 41 38 45
Brev 8 10 13
SMS 5 4 5
Webbplats 36 37 36
e-tjanster 19 18 20
Kontor 11 13 12
Tabell 17: Kundernas 6nskade informationsvigar,
andel.
2009 | 2008 | 2007
Personligen via telefon 54 56 60
Talsvar 3 3 3
e-post 56 |52 |55
Brev 54 58 63
SMS 10 9 9
Webbplats 30 |26 |25
e-tjanster 9 11 11
Kontor 6 6 7
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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 26 procent av de svarande siger att de inte lingre har nagot behov av personlig
service via telefon.

Tabell 18: Vilka dagar har kunderna behov av
ersonlig service via telefon, andel.

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

Tabell 19: Vilka tider mandag till fredag har
kunderna behov av personlig service, andel.

2009 | 2008 | 2007

06.00—08.00 9 9 13
0800-10.00 30 |33 |41
10.00-12.00 35 |35 |41
12.00-14.00 34 |35 |37
14.00-16.00 37 |36 |42
16.00-18.00 41 43 |49
18.00-20.00 31 35 |38
20.00-22.00 14 |15 18
22.00-24.00 23 |5 7

Tabell 20: Vilka tider 16rdag och sé6ndag har
kunderna behov av personlig service, andel.

2009 | 2008 | 2007
06.00—08.00 1 1 2
0800-10.00 4 4 7
10.00-12.00 15 |16 |24
12.00-14.00 17 |18 |24
14.00-16.00 17 116 |20
16.00-18.00 11 11 13
18.00-20.00 7 7 9
20.00-22.00 4 4 6
22.00-24.00 23 |2 3

Respondenterna fick ocksa ange vad de ansig vara en rimlig vintetid nir de ringer till
CSN. Resultaten visar pa att drygt hilften av kunderna tycker att en rimlig vintetid
understiger 3 minuter. 26 procent tycker ddremot att en rimlig vintetid dr mer dn 4
minuter.
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Tabell 21: Kundernas uppfattning om
rimliga vintetider nir de ringer till CSN,
minuter och andel.

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

Andelen néjda kunder av dem som har fatt e-brevsvar fran CSN

Hair analyseras de kunder som har fétt ett e-brevsvar frin CSN under vecka 6 (bendmns
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
verksambhet 1 sin helhet. Direfter presenteras kundgrupper och delomriden med hoga
och laga andelar n6jda kunder med CSN:s service och verksamhet i sin helhet. Slutligen
analyseras forklaringsvariabler till varfor en kund som har fatt ett e-brevsvar fran CSN ar
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 nojda” kunder med CSN:s e-postservice, CSN:s
service 1 sin  helhet och med CSN:s verksamhet i sin helhet 4r hog.
Unders6kningsresultaten visar pa att 78 procent av e-postkunderna dr néjda med CSN:s
e-postservice, 75 procent ir néjda med CSN:s service 1 sin helhet och 76 procent ar néjda
med CSN:s verksamhet i sin helhet. Andelen ndjda ar dock klart ligre nir det giller
CSN:s telefonservice, dir 65 procent av e-postkunderna dr nojda. Resultaten aterfinns i
tabell 22, dir det inom parantes redovisas andelen som givit betyget 5 eller hégre.

Tabell 22: Andel néjda kunder i procent, av dem som har fitt ett e-brevsvar fran CSN vecka 6 2009

Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda Andel n6jda

kunder med CSN:s | kunder med CSN:s |kunder med CSN:s |kunder med CSN:s

e-postservice telefonservice service i sin helhet | verksamhet i sin
helhet

78 (87) 65 (77) 75 (86) 76 (87)

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 fran CSN under
vecka 6 dr n6jda med myndighetens service an de som ringt till CSN vecka 5. Se tabell 6.

Resultatens representativitet for den population som undersoks kan stirkas genom en
paminnelseanalys. Den paminnelseanalys som har gjorts hir visar att andelen néjda
kunder nir det giller CSN:s e-postservice 6kar efter bade paminnelse 1 och paminnelse
2. Detsamma giller andelen ndjda med CSN:s telefonservice och CSN:s service 1 sin

%5 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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helhet. Men nir det giller CSN:s verksambhet 1 sin helhet sa Okar andelen ndjda efter
forsta paminnelsen medan den forblir oférindrad efter den andra paminnelsen.
Resultaten frin denna paminnelseanalys pekar pa att resultaten troligen ar nagot i
underkant, jimfort med om fler hade besvarat enkaten.

Tabell 23: Andel n6jda kunder i procent, avdem som har fitt ett e-brevsvar fran CSN vecka 6 2009

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

Svarat innan

forsta

paminnelsen 76 61 74 74

Svarat efter fOrsta

men innan andra

paminnelsen 79 67 76 77

Svarat efter andra

paminnelsen 81 68 79 77

Andelen néjda 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 ar hogst respektive lagst. I tabell nr 24 nedan redovisas resultaten for olika
grupper av kunder. En del gruppers resultat redovisas dock inte da ett for litet antal har
besvarat enkiten. De grupper som utelimnats dr sma grupper i den bemirkelsen att CSN
under vecka 6 hade skickat e-brevsvar till endast ett fatal inom dessa grupper. Inom
parantes redovisas andelen som har gett respektive servicecomrade betyget 5 eller hogre.

Tabell 24: Andelen néjda kunder av dem som har fitt 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
CSNi:s e- CSN:s CSN:s service 1 | CSN:s
postservice telefonservice |sin helhet verksamhet i
sin helhet

2009 2009 2009 2009

Kvinnor 80 (88) 65 (77) 77 (87) 77 (88)

Min 74 (84) 63 (77) 73 (85) 73 (85)

Studerande pa

grundniva®

- Generellt bidrag

med eller utan lin

- Hoégre bidrag med

eller utan lin

26 Resultaten for studerande pa grundniva redovisas inte dé for f4 har besvarat fragorna i undersékningen.
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Andel n6jda | Andel néjda | Andel n6jda | Andel néjda
kunder med |kunder med |kunder med |kunder med
CSN:s e- CSN:s CSNi:s service | CSN:s
postservice telefonservice |1 sin helhet verksambhet 1
sin helhet

2009 2009 2009 2009

Studerande pa

gymnasieniva

- Generellt bidrag utan

lin 62 (74) 50 (70) 68 (81) 73 (83)

- Generellt bidrag med

lin 72 (80) 67 (83) 73 (87) 77 (88)

- Hogre bidrag” utan

lin

- Hogre bidrag med lin

Studerande pa

hogskoleniva

- Generellt bidrag utan

lin 74 (80) 54 (70) 78 (88) 80 (90)

- Generellt bidrag med

lan 72 (81) 40 (46) 71 (80) 71 (80)

Enbart

aterbetalningsskyldig

ABAL 77 (88) 65 (77) 74 (87) 73 (87)

Enbart

aterbetalningsskyldig

ABSL 87 (92) 70 (81) 82 (91) 82 (90)

Enbart

aterbetalningsskyldig

ABSM 86 (93) 62 (70) 86 (91) 82 (90)

Aterbetalningsskyldig

pa 2-3 lin 82 (89) 65 (75) 76 (87) 74 (86)

Ovriga (kombinationer

av stod, lan och nivaer) | 74 (85) 65 (78) 74 (84) 74 (86)

Som synes dr andelen noéjda kunder med CSN:s e-postservice hogst hos gruppen
aterbetalningsskyldiga pa ABSL. Andelen néjda med CSN:s telefonservice ir dven den
hégst hos gruppen aterbetalningsskyldiga pa ABSL. Andelen néjda kunder med CSN
service i sin helhet 4r hogst hos dem som ir aterbetalningsskyldiga pa ABSM. Andelen
ndjda kunder med CSN:s verksambhet ar lika hog hos gruppen aterbetalningsskyldiga pa
ABSL som hos gruppen aterbetalningsskyldiga pa ABSM. Ligst andel néjda kunder
aterfinns hos gruppen studerande pa gymnasieniva med enbart generellt bidrag. Foér mer
information om hur de olika grupperna har betygsatt CSN:s service och verksamhet se

bilaga 2.

27 Resultaten for studerande pa gymnasienivd med det hogre bidraget redovisas inte dé for fa har besvarat

frigorna i undersékningen.

27




Andel n6jda kunder f6r delomraden

Kunderna upplever att servicen inom enskilda servicecomridena si som CSN:s formaga
att skriva e-brev utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel, medarbetarnas sakkunskap
om det kunden frigar om och bemoétandet i e-brevsvaren dr bra. I flera fall 4r andelen
kunder som upplever delomraden som bra och att de har tillit till CSN, lika med eller
over 75 procent. De delomraden med hégsta andel nojda kunder ar CSN:s formaga att
skriva e-brev utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel (94%) och bemdtandet i1 e-
brevsvaren (85%).

I tabell 25 redovisas omraden dir andelen néjda kunder dr 75 procent eller mer. Inom
parantes redovisas andelen kunder som har gett respektive omride betyget 5 eller
hogre™.

Tabell 25: Andelen ndjda kunder av dem som har fatt ett e-brevsvar frin CSN, delomraden med
andel néjda kunder pa 75 procent eller mer.

E-postservicen 2009
Formagan att svara pa de fragor kunden har stillt i sitt e-brev 76 (84)
Foérmagan att skriva enkla och littforstaeliga e-brevsvar 83 (90)
Formiégan att skriva e-brevsvar utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel 94 (97)
CSN:s bemétande i e-brevsvaren 85 (92)
CSN:s sakkunskap om det kunden frigar om 84 (90)
Telefonservicen

Formagan att via telefon férklara sa att kunden forstar 77 (86)
Information

Information i arsbesked 75 (88)
Information pa Webbplatsen 78 (89)
Personlig information i brev 76 (88)
Personlig information i Mina sidor 77 (88)
Personlig information i e-post. 78 (89)
CSN:s formaga att forklara sa att kunden forstar 81 (89)
Tillit

Att CSN utfor det myndigheten har lovat 76 (86)
Att CSN behandlar kundens drende efter gillande lagar och regler 84 (92)

Det finns emellertid ett antal omraden, som e-postkunderna inte dr lika ndjda med.
Nedan (tabell 26) presenteras de delomraden, dir andelen néjda kunder understiger 75
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 moijligheten f6r kunden
att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig service via telefon.

28 ] bilaga 4 dterfinns fragorna i sin helhet.
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Tabell 26: Andelen néjda kunder av dem som har fatt ett e-brevsvar fran CSN, delomraden med

andel néjda kunder under 75 procent.

E-postservicen 2009
Formagan att snabbt besvara kundens e-brev 68 (78)
Telefonservicen

Moijligheten att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig 49 (61)
service via telefon

Viljan att hjilpa till via telefon 69 (79)
Sakkunskap nir det giller att ge hjilp via telefon 71 (81)
CSNis tider fOr personlig service via telefon 61 (73)
Bemoétandet vid kontakt via telefon 72 (82)
Handliggningstider

For ansokningar 63 (74)
For fragor som kunden stillt via e-post 71 (79)
For fragor som kunden har stillt via brev 57 (70)
Information

Information i beslut 71 (84)
Personlig information via telefon (personlig service) 71 (84)
Personlig information i Talsvar. 56 (74)
Personlig information vid besck 66 (82)
Information i broschyrer 71 (85)
Information pa blanketter 71 (84)
Informationen om vart kunden kan vinda sig for att 6verklaga ett beslut 67 (80)
Informationen om reglerna f6r beviljning av studiestod 72 (84)
Informationen om reglerna for aterbetalning av studiestod 64 (78)
Informationen om hur tagandet av lan under studietiden péaverkar lantagarens

ekonomi nar linet ska borja betalas tillbaka 48 (64)
Inflytande och rittssikerhet

CSN:s formaga att limna samma svar pa samma fraga till kunderna 65 (76)
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r

deras eget drende 62 (72)
CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga beslut 65 (75)
Mojlighet f6r kunderna att fa insyn i sitt drende under drendets ging 56 (67)
Moijlighet f6r kunderna att fora fram synpunkter 62 (74)
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r verksamheten i stort 57 (69)
Tillit

Att CSN hjilper kunden att tillvarata sina intressen pa bista méjliga sitt. 066 (78)
Regelverket

Beviljningsreglerna 71 (83)
Aterbetalningsreglerna 61 (75)
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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.

CSN:s e-postservice
I modellen f6r att forklara e-postkundernas uppfattning om CSN:s e-postservice 1 sin
helhet har féljande fragor i enkiten anvints:

Hur upplever du ...

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

e vir fOormaga 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 e-postkundernas bedémning av CSN:s
e-postservice?

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 e-postservice:

1. wvar férmadga att snabbt svara pa ditt e-brev?
2. vart bemoétande i vara e-brevsvar?
3. var sakkunskap om det du fragar om?

Det dr dessa omraden CSN framforallt bor forséka forbittra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten med CSN:s e-postservice, hos dem som fick ett e-brev fran CSN under vecka
0.

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 ...
e mojligheten att komma i kontakt med oss nir du vill ha personlig service via
telefon?
e vira tider fOr personlig service?
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Omrade: Handldggarnas kunskap och kompetens
Hur upplever du ...

e vir sakkunskap nir det giller att ge dig svar via telefon?
e vir formaga att forklara sd 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 framforallt f6ljande som i
tur och ordning paverkar e-postkundernas néjdhet med CSN:s telefonservice:

Medarbetarnas bemétande vid kontakt via telefon

Mojligheten att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig service
Medarbetarnas vilja att hjilpa kunden via telefon

Medarbetarnas sakkunskap

el o e

Det ar dessa omraden CSN framforallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
nojdheten med CSN:s telefonservice, hos dem som fick ett e-brev fran CSN under vecka
6.

CSN::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 ...

1 vara 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 aterbetalning av studiest6d?

e om hur tagandet av lan 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 iTalsvarr

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 vid kontakten med CSN via telefon (personlig
service)

Den personliga informationen i de brev du far frin oss

Informationen pa CSN:s webbplats

Informationen om vart kunden vinder sig for att verklaga

Den personliga informationen i vara beslut

ARl

Det ar dessa omraden CSN framfoérallt bor forsoka forbattra om myndigheten vill 6ka
n6jdheten med CSN:s information, hos dem som fick ett e-brev fran CSN under vecka 6.

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

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

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

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

e vir 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 drende behandlas under drendets gang?
e din mojlighet att framféra synpunkter?

Omride: 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?
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Omrade: Handlaggningstider

Hur upplever du vara handldggningstider. ..
e {6r dina ans6kningar?
e for fragor som du stillt via e-post?
e for fragor som du stallt via brev?

Omrade: Tillit

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

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

Av de fragor som ingick i modellen ovan ir det enligt analysen framférallt 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 pa bésta mojliga
satt

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

3. Kundens moijlighet att fa insyn i hur det egna arendet behandlas under drendets
gang

4. Handlaggningstiderna for ansdkningar

5. Tilliten till att CSN utf6ér 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 fick ett e-brev fran CSN under vecka
6.

CSN:s service i sin helhet

I denna forklaringsmodell ingar samtliga ovanstiaende fragor och av dessa ér det enligt
analysen framforallt foljande som 1 tur och ordning paverkar e-post kundernas néjdhet
med CSN:s service i sin helhet:

1. Tilliten till att vi behandlar kundens drende enligt gillande lagar och regler
Handlaggningstiderna for ansékningar

3. Medarbetarnas hinsynstagande till kundernas synpunkter rérande det egna
arendet

4. Medarbetarnas sakkunskap om det kunden fragar om

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

néjdheten med CSN:s service 1 sin helhet, hos dem som fick ett e-brevsvar frain CSN
under vecka 6.
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CSN:s verksambhet i sin helhet
Aven 1 denna forklaringsmodell ingar samtliga ovanstiende fragor, men tva fragor till
som ror studiestodsreglerna inkluderas ocksa. Dessa ir:

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

Av de fragor som ingick i modellen dr det framférallt f6ljande som i tur och ordning kan
antas paverka kundernas ndjdhet med CSN:s verksamhet i sin helhet, hos dem som har
fatt ett e-brev fran CSN under vecka 6:

1. Var formaga att limna samma svar pa samma fraga, oavsett vem av oss som
kunden har kontakt med

Din moijlighet att fa insyn i hur ditt drende behandlas under drendets gang
Reglerna for aterbetalning av studiestod

reglerna f6r beviljning av studiestod

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

AR

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

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 studiestdd.

E-postkundernas forvantningar pa CSN

Om CSN: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 ddrfor 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
genomférandet av enkitundersdkningen®.

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 medelvardet for forvantningarna pa CSN:s service har 6kat
sedan borjan av aret. Detsamma giller andelen som betygsatt sina forvantningar till 6

2 Undersokningen pdgick under februari och mars.
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eller hégre. Detta kan tolkas som att CSN:s service under borjan av aret har Overtriffat
kundernas férvintningar.

I tabell 27 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
2009, och hur stor andel som betygsatte sina férvantningar till 6 eller hégre under
februari/mars 2009.

Tabell 27: Kundernas férvintningar pa CSN:s service, redovisat utifran de olika kundgrupperna

Medel pa Medel pa Andel kunder Andel kunder
Medelbetyg pa Medelbetyg pa som i bérjan av | som i
torvintningarna i | férvintningarna i | 2009 hade februari/mars
bétjan av 2009 | februari/mars forvintningar pa | 2009 hade
2009 CSN:s service forviantningar pa
motsvarande 6 | CSN:s service
eller hogre motsvarande 6
eller hogre

Samtliga 6,7 6,9 70 72

Kvinnor 6,8 7,0 71 73

Min3o 6,6 6,6 68 69

Studerande pa

Grundniva®'

- Generellt

bidrag bade

med och utan

lan

- Hogre bidrag

bide med och

utan lan

Studerande pa

Gymnasieniva

- Generellt

bidrag utan lan | 6,4 6,4 67 63

- Generellt

bidrag med lan | 6,7 7,1 75 75

- Hogre bidrag

utan

lin™

- Hogre bidrag

med lan

Studerande pa

hogskoleniva

- Generellt

bidrag utan lan | 6,7 7,0 71 74

- Generellt

bidrag med lin | 5,3 6,6 58 69

30 Urvalet stratifierades inte utifrin kén, men det kan dndd vara intressant att se om det dr nagon skillnad i
hur min eller kvinnor har bedémt CSN:s service.
31 Resultaten f6r grundskolestuderande redovisas inte da det var for fd svarande frin denna grupp.

32 Resultaten f6r gymnasiestuderande med det hogre bidraget, bide med och utan lan, redovisas inte da det
var for fa svarande fran denna grupp.
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Medel pa Medel pa Andel kunder | Andel kunder
forvantningarna | forvintningarna | som i bérjan | som i
i borjan av 2009 |i februati/mars | av 2009 hade | februari/mars
2009 forviantningar | 2009 hade
pa CSN:s torvantningar
service pa CSN:s
motsvarande | service
5 eller hégre | motsvarande 5
eller hogre
Enbart
Aterbetalningsskyldig
ABAL 0,7 0,7 69 70
Enbart
Aterbetalningsskyldig
ABSL 0,6 7,4 67 81
Enbart
Aterbetalningsskyldig
ABSM 7,0 7,5 74 81
2-3 lan 6,2 6,7 60 72
Ovriga
(kombinationer av
stod, lan och nivier) |6,9 6,8 70 68

b

Enligt resultaten 1 tabell 27 har medelbetyget pa forvintningarna sjunkit i en grupp,
niamligen gruppen Ovriga kombinationer. Sinkningen dr pa 0,1 enheter. Andelen kunder
med forvintningar pa CSN:s service motsvarande 6 eller hégre har diremot sjunkit hos

toljande tva grupper:

- Studerande pa gymnasieniva med enbart bidrag
- de kunder med 6vriga kombinationer av lan, bidrag, aterbetalningsskyldighet

Sinkta forvantningar kan indikera att CSN:s service under arets borjan inte har levt upp
till de forvintningar kunden hade vid ingangen av 2009.
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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 2009, 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, vilket sprak de vill ha informationen pa och nir
de vill ta kontakt med CSN via telefon. Vidare fick kunderna ange vad de ansag vara en
rimlig vintetid 1 telefon.

Den storsta andelen av den 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 dterbetalningsregler och kommande utbetalningar. Manga av kunderna
menade ocksa att de kontaktade CSN f6r att de inte hade fatt nagot beslut, for att de inte
fann den information de sokte pi CSN:s webbplats/Mina sidor och for att de inte
forstod tidigare information fran CSN.

Tabell 28: Kundernas kontaktvigar, andel.

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

Tabell 29: Vad kunderna har kontaktat CSN om, andel.

2009
Ansokte om studiestdd 40,6
Ansokte om hemutrustningslin 0,5
Ansokte om extratillige for studier 1 Sverige 3,4
Ansokte om inackorderingstillige for studier 1
Sverige 0,5
Ansokte om nedsattning 20,6
Information om studiestodsregler 10,4
Information om aterbetalningsregler 24,7
Information om kommande utbetalningar 234
Limnade studieforsikran 30,7
Bestillde ans6kningsblankett 14,1
Andra uppgifter 15,0
Andra betalningsplan eller betalningssatt 21,6
Diskutera dterkrav 7,6

3 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 30: Varfor kunderna kontaktade CSN, andel.

2009
Hade inte fitt beslut 232
Forstod inte informationen 15,4
Inte fatt svar pa tidigare fraga 10,2
Forstod inte begiran om komplettering 5,9
Fick inte utbetalning i tid 9,5
CSN hade fattat fel beslut i drende 11,4
CSN hade inte tagit hinsyn till uppgifter 06,3
Hade inte fatt svar pa tidigare fraga av
exempelvis studievigledare, kurator 3,1
Hade sokt information pa CSN:s
webbplats/Mina sidor men endast funnit delar
av det eftersokta 22,9
Hade sokt information pa CSN:s
webbplats/Mina sidor men inte funnit den dir | 15,5

De kunder som har fatt e-brevsvar frain CSN under vecka 6 2009 vill helst kontakta CSN
via e-post, direfter vill de helst kontakta CSN via telefon och genom Webbplatsen.
Kunderna vill girna fia information frin CSN via e-post, foljit av brev och via
webbplatsen. 97 procent av kunderna vill ha den skriftliga informationen pa svenska. 14
procent uppger att de vill ha den skriftliga informationen pa bade svenska och ett annat
sprak, da frimst pa engelska. Drygt 1 procent vill inte ha den skriftliga informationen pa
svenska. De vill i stéllet ha den frimst pa engelska, arabiska eller persiska. 97 procent ville
ha den muntliga informationen pa svenska. 11 procent vill ha den bade pa svenska och
pa ett annat sprak, frimst da engelska. Drygt 1 procent vill inte ha den muntliga
informationen pa svenska utan pa ett annat sprak, och da frimst engelska.

Tabell 31: Kundernas 6nskade
kontaktvigar, andel.

2009
Personligen via telefon 56
Talsvar 1
e-post 89
Brev 6
SMS 5
Webbplats 47
e-tjanster 33
Kontor 6
Tabell 32: Kundernas 6nskade
informationsvigar, andel.
2009
Personligen via telefon 29
Talsvar 1
e-post 38
Brev 35
SMS 9
Webbplats 33
e-tjanster 21
Kontor 3
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Majoriteten av e-postkunderna menar att de inte har behov av personlig service via
telefon. De som har behov av personlig service via telefon vill frimst kunna kontakta
CSN mandag till fredag, men 16 procent uppger att de har behov av personlig service
lordag till sondag. Under vardagarna har kunderna framférallt behov av personlig service
mellan 16-18, men behovet ir relativt stort aven mellan 18-20 samt mellan 8-16. En andel
pa 28 procent av kunder uppger att de har behov av personlig service mellan 06.00 och
08.00 och/eller fran 18.00 fram tll 24.00, under vardagarna. Under helgerna har
kunderna framforallt behov av personlig service via telefon mellan 10-16.

Tabell 33: Vilka dagar har kunderna behov av
ersonlig service via telefon, andel.

2009
Mindag till fredag 43
Loérdag till sondag 16
Inget behov av personlig
service via telefon 49

Tabell 34: Vilka tider mandag till fredag har
kunderna behov av personlig service, andel™.

2009

06.00-08.00 6

0800-10.00 19
10.00-12.00 21
12.00-14.00 21
14.00-16.00 22
16.00-18.00 26
18.00—20.00 24
20.00-22.00 13
22.00-24.00 5

Tabell 35: Vilka tider 16rdag och sé6ndag har
kunderna behov av personlig service, andel.

2009
06.00-08.00 2
0800-10.00 4
10.00-12.00 13
12.00-14.00 15
14.00-16.00 14
16.00-18.00 10
18.00-20.00 7
20.00-22.00 4
22.00-24.00 3

Respondenterna fick ocksa ange vad de ansig vara en rimlig vintetid nir de ringer till
CSN. Resultaten visar pa att majoriteten tycker att en rimlig vintetid understiger 3
minuter.

3 Andel av samtliga e-postkunder, inklusive de som uppgett att de inte har behov av att fa personlig service
av CSN via telefon
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Tabell 36: Kundernas uppfattning om
rimliga vintetider nir de ringer till CSN,
minuter och andel.

2009
0-1 10
1-2 27
2-3 28
34 16
4-5 16
>5 3

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

Hir presenteras andelen néjda kunder i olika grupper av och utifran de olika omraden
som belystes i undersékningen, av dem som antingen hade ringt till CSN under vecka 5
eller hade fatt ett e-brev fran CSN under vecka 6. Resultaten har vigts ihop utifran de
olika gruppernas storlek™.

Andel n6jda kunder inom olika kundgrupper

Sammantaget kan sigas att andelen néjda™ kunder med CSN:s telefonservice, CSN:s
service 1 sin helhet och med CSN:s verksamhet i sin helhet 4r hog. Materialet visar pa att
andelen ndjda med CSN:s telefonservice dr 77 procent medan andelen ndjda dr 78
procent nir det giller servicen respektive verksamheten i sin helhet. Resultaten dterfinns i
tabell 37, dir det inom parantes redovisas andelen som gett betyget 5 eller hogre.

Tabell 37: Andel n6jda kunder, 2009

Andel no6jda kunder med
CSN:s telefonservice

Andel noéjda kunder med
CSNi:s service 1 sin helhet

Andel n6jda kunder med
CSNi:s verksambhet i sin
helhet

2009

2009

2009

77 (86)

78 (90)

78 (89)

Andelen n6jda kunder av dem som har kontaktat CSN via telefon eller har fatt ett e-
brevsvar frain CSN varierar utifrin olika kundgrupper. For CSN:s del kan det vara
intressant att veta i vilka grupper andelen néjda kunder dr hogst respektive lagst. I tabell
38 nedan framgir det att dterbetalningsskyldiga pa ABAL 4r den kundgrupp dir andelen
n6jda med CSN:s telefonservice dr hégst, 84 procent. Studerande pa gymnasienivda med
generellt bidrag och lan dr diremot den kundgrupp dir andelen néjda med
telefonservicen ar ldgst, 67 procent. Andelen nojda med CSN:s service i sin helhet ar
hégst i gruppen ABSM-dterbetalningsskyldiga, 88 procent, att jimféra med 70 procent av
gruppen iterbetalningsskyldiga pa mer 4n en lanetyp. Aterbetalningsskyldiga pa mer in
en lanetyp har ocksa den ligsta andelen néjda med CSN:s verksamhet i sin helhet. Inom
parantes redovisas andelen som gett betyget 5 eller hogre. Hogst andel néjda med CSN:s
verksamhet i sin helhet aterfinns i gruppen studerande pa grundnivda med det hégre
bidraget, med eller utan lan. Se bilaga 10 f6r information om hur studiestddstagarna och
de aterbetalningsskyldiga som enskilda grupper har betygsatt CSN:s service och
verksambhet.

35 Se tabell 1 och 2.
3 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 38: Andelen ndjda kunder av dem som har ringt till CSN eller fitt ett e-brevsvar fran CSN,

uppdelat pa olika kundgru

pper

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

2009 2009 2009

Kvinnor 78 (87) 79 (91) 79 (90)

Min 76 (87) 78 (90) 77 (89)

Studerande pa

Grundniva®’

- Generellt bidrag med

eller utan lan 76 (97) 79 (93) 85 (93)

- Hoégre bidrag med

eller utan lan 82 (90) 87 (93) 87 (95)

Studerande pa

Gymnasieniva

- Generellt bidrag utan

lan 75 (85) 74 (87) 79 (91)

- Generellt bidrag med

lin 67 (85) 75 (85) 76 (88)

- Hégre bidrag™ utan

lan 83 (90) 84 (93) 86 (91)

- Hogre bidrag med lan | 83 (90) 86 (91) 82 (90)

Studerande pa

hogskoleniva

- Generellt bidrag utan

lin 78 (86) 85 (93) 86 (95)

- Generellt bidrag med

lin 74 (82) 77 (87) 83 (91)

Enbart

Aterbetalningsskyldig

ABAL 84 (90) 84 (93) 81 (93)

Enbart

Aterbetalningsskyldig

ABSL 79 (87) 75 (89) 75 (88)

Enbart

Aterbetalningsskyldig

ABSM 82 (89) 88 (93) 85 (95)

Aterbetalningsskyldig

pa 2-3 lan 72 (85) 70 (90) 04 (84)

Ovriga (kombinationer

av

stod, lan och nivier) 74 (84) 78 (89) 79 (90)

37 Resultaten f6r studerande pa grundnivd baserar sig enbatt pd resultaten frin undersékningen av
telefonkunderna, dé for fa har besvarat frigorna i undersékningen gentemot de kunder som hade fatt e-

brevsvar frain CSN.

38 Resultaten for studerande pa gymnasienivd med det hogre bidraget baserar sig enbart pa resultaten fran
undersokningen av telefonkunderna, dd f6r fa har besvarat frigorna i undersékningen gentemot de kunder
som hade fatt e-brev frin CSN
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Andel n6jda kunder f6r 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 ar andelen
kunder som upplever delomraden som bra och att de har tillit till CSN, lika med eller
over 75 procent. Det delomrade med hogsta andel n6jda kunder r6r kundernas tillit till

att deras drende behandlas enligt gallande lagar och regler.

I tabell 39 nedan redovisas de omraden dir andelen n6jda kunder dr pa 75 procent eller

3
mer. ’

Tabell 39: Andelen ndjda kunder av dem som har ringt till CSN eller fatt ett e-brevsvar fran CSN,

delomriaden med andel n6éjda kunder pa 75 procent eller mer.

2009
Telefonservicen
Formagan att via telefon férklara sa att kunden forstar 82 (89)
Sakkunskap nir det giller att ge hjilp via telefon 80 (87)
Viljan att hjilpa till via telefon 78 (86)
Bemotandet vid kontakt via telefon 79 (88)
Information
Information i arsbesked 75 (89)
Personlig information via telefon (personlig service) 79 (88)
Personlig information i brev 76 (89)
Personlig information i Mina sidor 77 (88)
CSN:s formaga att forklara sa att kunden forstar 82 (90)
Information pa Webbplatsen 77 (88)
Tillit
Att CSN utfor det myndigheten har lovat 78 (88)
Att CSN behandlar kundens drende efter gillande lagar och regler 86 (94)

Det finns emellertid ett antal omraden, som respondenterna inte dr lika ndjda med.
Nedan i tabell 40 presenteras de delomraden, dir andelen néjda kunder understiger 75
procent. De tvi delomraden, dir andelen ndéjda kunder ar lagst, 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 f6r kunden

att fa insyn i sitt drende under drendets handlaggning.

3 1 bilaga 3 dterfinns enkdten i sin helhet. Dir framgér frageformuleringarna kring respektive omrade.
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Tabell 40: Andelen néjda kunder av dem som har ringt till CSN eller har fatt ett e-brevsvar fran

CSN, delomriden med andel néjda kunder under 75 procent.

Telefonservicen

Mojligheten att komma i kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig 61 (75)
service via telefon

CSNis tider for personlig service via telefon 09 (82)
Information

Information i beslut 71 (86)
Personlig information i e-post. 74 (87)
Personlig information vid besék 73 (87)
Personlig information i Talsvar. 59 (75)
Information i broschyrer 72 (87)
Information pa blanketter 72 (84)
Informationen om vart kunden kan vinda sig for att 6verklaga ett beslut 62 (79)
Informationen om reglerna f6r beviljning av studiestod 70 (83)
Informationen om reglerna for aterbetalning av studiestod 61 (75)
Informationen om hur tagandet av lan under studietiden péaverkar lantagarens

ekonomi nar linet ska borja betalas tillbaka 45 (61)
Inflytande och rittssikerhet

CSN:s formaga att limna samma svar pa samma fraga till kunderna 64 (75)
Att CSN tar hinsyn till kundernas synpunkter som r6r

deras eget drende 62 (75)
CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga beslut 66 (78)
Mojlighet f6r kunden att fa insyn i sitt drende under drendets gang 56 (68)
Mojlighet f6r kunden att fora fram synpunkter 61 (74)
Att CSN tar hinsyn till kundens synpunkter som ror verksamheten i stort 60 (73)
Tillit

Att CSN hjilper kunden att tillvarata sina intressen pa bista méjliga sitt. 68 (80)
Handliggningstider

For ansékningar 66 (76)
For fragor som kunden stillt via e-post 69 (78)
For fraigor som kunden har stillt via brev 60 (73)
Regelverket

Beviljningsreglerna 73 (85)
Aterbetalningsreglerna 60 (76)
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Sammanfattning

Arets undersékning har riktat sig mot tva kundgrupper, de som ringde till CSN under
vecka 5 respektive de som fick ett e-brevssvar frain CSN under vecka 6. Den tidigare
gruppen har undersékts arligen sedan ar 2006 medan det dr fOrsta gangen e-
postkunderna undersoks pa det idr viset.

Sett till den kundgrupp som ringde till CSN vecka 5 sa dr andelen néjda kunder med
CSN:s telefonservice oférindrad sedan foregiende mittillfille (februari-mars 2008),
samtidigt som andelen néjda har minskat nagot nir det giller servicen i sin helhet och
verksambhet i sin helhet. Andelen néjda kunder med CSN:s telefonservice dr 81 procent
medan 79 procent ir ndjda med servicen i sin helhet respektive verksamheten i sin
helhet. Aven om andelen néjda med CSN:s service i sin helhet har sjunkit nigot sedan
toregaende undersokning sa ligger CSN:s service fortfarande pa en hog niva.

Sett till den kundgrupp som fick e-brevsvar frin CSN under vecka 6 sa dr andelen nojda
kunder med CSN:s telefonservice klart ligre hos dessa kunder 4n hos de kunder som har
ringt till CSN under vecka 5, 65 procent av de kunder som fatt ett e-brev dr néjda med
telefonservicen. Andelen nojda med e-postservicen bland dem som har fitt ett e-brev
fran CSN ir diremot klart hogre, narmare bestimt 13 procentenheter hégre. Andelen
ndéjda med CSN:s service och verksambhet i sin helhet dr dven de ligre hos dem som har
fatt ett e-brevsvar fran CSN dn hos dem som ringt till CSN. Av dem som har fatt ett e-
brevsvar ir andelen n6jda med CSN:s service i sin helhet 75 procent och nir det giller
verksamheten i sin helhet 4r 76 procent néjda.

Det finns skillnader mellan olika kundgrupper, av dem som har ringt till CSN, nir det
giller andelen n6jda kunder. De grupper som har stérst andel ndjda kunder dr de som ir
aterbetalningsskyldiga pa ABSL eller ABSM, eller studerar med enbart generellt bidrag pa
hogskoleniva. Andelen n6jda kunder ar lagst i den grupp som ar aterbetalningsskyldiga pa
2-3 olika lanetyper.

Likt de olika kundgrupper som har ringt till CSN finns det skillnader mellan de olika
kundgrupper som har fatt ett e-brevsvar fran CSN, nir det giller andelen n6jda kunder.
De grupper som har stérst andel néjda kunder dr de som dr dterbetalningsskyldiga pa
ABSL eller ABSM. Andelen néjda kunder dr ligst i den grupp som studerar pa
gymnasieniva med enbart generellt bidrag.

Sett till de som ringt till CSN sé varierar andelen n6éjda kunder beroende pa fraigeomrade.
Andelen n6jda kunder for flera frageomraden ar lika med eller 6ver 75 procent. Den
hogsta andelen nojda 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 noéjda 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 ligsta andelen néjda kunder har frigan om hur
kunden upplever sina mojligheter att fa insyn 1 sitt drende under drendets gang.

Aven om andelen nbjda bland de kunder som har ringt till CSN har 6kat inom flera

serviccomraden har andelen néjda sedan den foregiende mitningen minskat inom
majoriteten av de undersdkta omridena.
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Aven hos den grupp som har fitt ett e-brev frin CSN varierar andelen néjda kunder
beroende pa fraigeomrade. Andelen néjda kunder for flera frigeomraden ar lika med eller
over 75 procent. Den hdégsta andelen nojda kunder finns inom omradena, CSN:s
formaga att skriva e-brevssvar utan stavfel eller andra uppenbara sprakfel samt CSN:s
bemoétande 1 e-brevsvaren. Den ldgsta andelen ndjda 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 nojda kunder har fragan rérande mojligheten att komma i kontakt med CSN nir
kunden vill ha personlig service via telefon.

Forklaringsmodeller visar att kundernas nojdhet med CSN:s telefonservice, bland dem
som har ringt till CSN, frimst kan forklaras genom handliggarnas bemétande samt
CSN:s tider for personlig service via telefon. Telefonkundernas ndjdhet med CSN:s
service i sin helhet forklaras frimst av att medarbetarna inom CSN hjalper kunderna att
ta tillvara sina intressen pa basta mojliga sitt, samt handliggningstiderna fér fragor som
kunden stillt via e-post. Telefonkundernas ndjdhet med CSN:s verksamhet i sin helhet
torklaras frimst genom hur néjda de dr med den personliga informationen 1 véra beslut
samt av att medarbetarna hjalper kunderna att tillvara sina intressen pa bista mojliga sitt.

Forklaringsmodeller visar vidare att kundernas ndjdhet med CSN:s e-postservice, bland
dem som har fitt ett e-brev fran CSN, frimst kan foérklaras genom CSN:s formadga att
snabbt svara pa kundens e-brev samt medarbetarnas bemoétande i1 e-brevsvaret. E-
postkundernas noéjdhet med CSN:s telefonservice kan frimst forklaras genom
medarbetarnas bemétande 1 telefonsamtalet, samt méjligheten f6r kunden att komma 1
kontakt med CSN nir kunden vill ha personlig service. Kundernas néjdhet med CSN:s
service 1 sin helhet forklaras fraimst av att kunden kan kinna tillit till att CSN behandlar
kundens drende enligt gillande lagar och regler, samt handliggningstiderna for
ansokningar. Kundernas néjdhet med CSN:s verksamhet i sin helhet férklaras framst
genom medarbetarnas férmaga att limna samma svar pa samma fraga, oavsett vem av
medarbetarna kunden fragar, samt av kundens mojligheter att fa insyn i hur det egna
arendet behandlas under drendets ging.

De som har ringt till CSN under vecka 5 har under bérjan av 2009 frimst kontaktat CSN
genom telefon och genom Webbplatsen. Framforallt har de velat anséka om studiestod
och limna studieférsakran. Orsaken till att de kontaktade CSN var frimst att de inte hade
fatt nagot beslut frain CSN, att de inte forstod information fran CSN samt att de inte
hade funnit den information de sokte pid 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 frain 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 2009 frimst
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 frin CSN, att de inte hade funnit den information de
sokte pa CSN:s webbplats/Mina sidor samt att de inte forstod information frain CSN.
Sammanfattningsvis vill de kunder som har fitt 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 brev och via webbplatsen.
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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 4ar under 3 minutet.

Majoriteten av de kunder som fick ett e-brev fran CSN under vecka 6 har inget behov av
att ringa till CSN f6r att fa personlig service. Men de som har behov av detta vill kunna
ringa vardagar mellan 8-20 och da frimst mellan 16:00 och 18:00. Drygt hilften av de e-
postkunder som har behov av att ringa till CSN tycker att en rimlig vintetid 1 telefon ér
under 3 minuter.

Viigs resultaten fran de tva grupperna samman, de som ringt till CSN respektive de som
fatt ett e-brev fran CSN, visar det pd att 77 procent av kunderna dr n6jda med CSN:s

telefonservice medan 78 procent ir néjda med CSN:s service respektive verksamhet i sin
helhet.
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Killforteckning

Regleringbrev fér Centrala studiestédsnimnden, U2008/8229/SAM/SV,
U2008/8481/SAM/SV

Strategisk plan, 2008—-2012, Centrala studiestédsnamnden.
Kundundersokning, CSN forsknings- och uppfoljningsenheten, augusti 2007

Kundundersokning, CSN forsknings- och uppfoljningsenheten, maj 2008
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Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5

Samtliga grupper

Antal svarande: 1 700 2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej betyg ndjda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 kunder" 2008 2007
13 Tillgangligheten och bemotande via telefon
131 M(‘J‘jlighet‘att kommai ‘kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 4 6,6 65 1 10 20 41 39 6,7 18 43 39 6,3 23 40 37
13:2 Magjlighet att fa svar pa f‘réga_nar kunden
anvander personlig service via telefon 12 7,6 80 1 10 12 28 60 7,6 11 27 62 7,2 16 27 57
Majlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13:3 svar pa sin fraga nar kunden anvander
personlig service via telefon 17 6,5 63 1 10 25 33 42 6,6 21 36 43 6,2 27 36 37
13:4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 6 7,7 81 1 10 12 22 66 7,8 11 24 65 7,4 16 26 58
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 7 7,7 83 1 10 11 26 63 7,7 10 27 63 7,3 14 29 57
136 H;amdlaggarens férznéga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 7 7.9 83 1 10 10 24 66 7.9 9 23 68 7,5 13 24 63
137 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 7 7,6 80 1 10 12 26 62 7.7 10 26 64 7,3 15 29 56
13:8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 12 6,9 72 1 10 14 43 43 6,6 14 48 38 6,3 20 47 33
13:9 Bemétande vid kontakt via telefon 7 7.7 81 1 10 10 27 63 7.6 1 28 61 7.3 13 31 56
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 7,4 81 1 10 11 34 55 7,4 10 36 54 71 13 39 48
15 Den allménna informationen
15:1 Information i broschyrer 39 6,8 72 1 10 13 50 37 6,7 13 51 36 6,4 16 54 30
15:2 Information pa blanketter 19 6,7 72 1 10 16 47 37 6,7 12 50 38 6,4 19 50 31
15:3 Information p& Webbplatsen 26 6,9 73 1 10 12 45 43 6,9 11 47 42 6,7 13 52 35
154 Information om vart kunden ska vanda sig for
att overklaga ett beslut 54 6,2 60 1 10 22 44 34 6,4 22 39 39 6 26 42 32
155 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 26 6,6 69 1 10 18 44 38 6,9 15 41 44 6,5 18 45 37
.. Informationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 28 6,1 60 1 10 27 40 33 6,4 20 44 36 5,8 30 40 30
Information om hur tagandet av 1&n under
15:7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 36 51 44 1 10 41 38 21 5 43 36 21 4,6 52 32 16




2009

Andel som givit

2008
Andel som givit

2007

Andel som givit

Andel Medel- Andel Lagsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej betyg ndjda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009  kunder 2008 2007
16 Den personliga informationen
16:1 Informationen i CSN:s beslut 18 6,8 71 1 10 14 45 41 6,8 16 43 41 6,2 21 45 34
16:2 Informationen i &rsbeskeden 18 7,1 76 1 10 10 41 49 7,1 12 41 47 6,6 16 45 39
16:3 Informationen i e-posten 59 6,7 69 1 10 15 43 42 6,8 15 44 41 6,2 24 43 33
16:4 Informationen i brev 16 7,1 75 1 10 10 45 45 7,1 11 41 48 6,5 17 45 38
16:5 Informationen i Mina sidor 41 7,1 77 1 10 11 44 45 7,2 11 40 49 6,8 14 42 44
16:6 Informationen i Talsvar 67 6,2 60 1 10 25 40 35 6,4 19 47 34 6,1 23 47 30
16:7 Informationen vid ett besok 76 7,3 77 1 10 11 32 57 7 13 40 47 6,6 21 37 42
16:8 Informationen vi telefon (personlig service) 10 7.6 81 1 10 10 29 61 7,7 9 28 63 7,2 13 33 54
17 CSN:s information i sin helhet 5 71 80 1 10 9 47 44 7 10 45 45 6,7 13 49 38
18 Handlaggningen av kundens arende
18:1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 8 7,6 82 1 10 9 35 56 7,5 9 36 55 7,1 13 37 50
18:2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 36 6,4 64 1 10 25 32 43 6,5 20 37 43 5,9 31 35 34
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 50 6,7 66 1 10 20 34 46 6,6 21 32 a7 6,2 26 36 38
184 Kundens méjlighet att f& insyn i hur dﬂet egna
arendet behandlas under arendets gang 42 6 56 1 10 31 35 34 6,4 25 34 41 5,9 33 35 32
18:5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 46 6,3 60 1 10 25 35 40 6,4 24 35 41 59 29 39 32
186 CSN:s férméga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 41 6,3 63 1 10 24 37 39 6,6 22 31 47 5,8 33 34 33
187 CSN:s formaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 59 6,2 61 1 10 24 40 36 6,2 27 34 39 5,8 33 37 30
19 Handlaggningstider
19:1 For kundens ansokningar 21 6,6 69 1 10 22 35 43 6,9 15 39 46 6,5 18 42 40
19:2 For fragor som kunden har stalt via e-post 69 6,6 65 1 10 24 33 43 6,6 20 38 42 6,4 24 36 40
19:3 For frdgor som kudnen har stéllt via brev 74 6,4 62 1 10 26 34 40 6,4 23 36 41 6,1 26 40 34
20 Tillit
., till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 5 6,7 68 1 10 18 41 41 6,8 17 40 43 6,1 26 38 36
20:2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 4 7.4 79 1 10 11 34 55 7,3 12 34 54 7 16 34 50
203 till att CSN behandlar kundens arende efter
géllande lagar och regler 5 8,1 88 1 10 5 27 68 8 6 26 68 7,7 9 28 63
21 Handlaggningen i sin helhet 4 7,2 79 1 10 11 39 50 7,2 10 41 49 6,7 15 43 42




2009 2008 2007

Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Andel Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej betyg nojda  betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009  kunder 2008 2007

Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestodet

22:1 CSN:s service i sin helhet 4 7,2 79 1 10 8 42 50 7,2 10 41 49 6,7 16 42 42
22:2 Reglerna for beviljning av studiestdd 5 6,9 73 1 10 14 39 47 7 13 41 46 6,5 19 41 40
22:3 Reglerna for &terbetalning av studiestod 8 6,2 60 1 10 24 42 34 6,2 23 44 33 55 36 37 27
22:4 CSN:s verksamhet i sin helhet 5 7.3 79 1 10 9 39 52 7,2 10 39 51 6,7 13 45 42
Kundens forvantningar
Kundens foérvantningar p4 CSN:s service i
borjan av detta & 4 6,8 72 1 10 13 44 43 6,8 13 44 43
24 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu? 4 7.1 75 1 10 13 37 50 7.1 13 36 51
1 En kund som har givit betyget 6 eller hogre pa den tio-gradiga skalan anses har vara nojd

2 Fragan var ej med i 2007 &rs kundundersdkning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande pa grundskoleniva med enbart generellt bidrag

Antal svarande: 58 2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vet ej betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007

13 Tillgéngligheten och bemd6tande via telefon
131 Mojlighet att komma i kontakt med CSN nar

"~ kunden vill ha personlig service via telefon 10 6,9 2 10 14 40 46 7.2 8 54 38 6,8 7 53 40
13:2 Maojlighet att f& svar pa fraga nar kunden

"~ anvander personlig service via telefon 14 7.1 1 10 12 38 50 7,5 9 28 63 7.1 8 54 38

Maojlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13:3 svar pa sin fraga nar kunden anvander
personlig service via telefon 17 6,3 1 10 27 27 46 7,2 15 30 55 6,2 25 42 33

13:4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 24 7,2 2 10 7 34 59 7,8 9 31 60 8,2 - 38 62
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via

"~ telefon 24 6,9 2 10 14 43 43 7,6 9 39 52 6,8 17 33 50
136 Handlaggarens formaga att via telefon forklara

" s4 att kunden forstar 14 7,3 1 10 16 24 60 8,1 6 23 71 7,5 13 40 47
137 Handlaggarens mojlighet att ta sig tid att hjalpa

" kunden via telefon 21 7 1 10 17 33 50 7.8 12 24 64 75 - 57 43
13:8 CSN:s tider for personlig service via telefon 19 6,8 1 10 17 34 49 7 11 44 44 7,7 7 33 60
13:9 Bemétande vid kontakt via telefon 21 71 1 10 15 31 54 78 3 33 64 7,2 6 31 63

14 CSN:s telefonservice i sin helhet 9 7,3 2 10 6 38 56 7,8 3 38 59 7,4 - 47 53

15 Den allmanna informationen
15:1 Information i broschyrer 19 7,1 3 10 8 47 45 7.4 12 38 50 7,6 9 36 55
15:2 Information pé blanketter 3 7,3 2 10 7 39 54 8 3 30 67 7,4 7 36 57
15:3 Information pa Webbplatsen 16 7,5 1 10 6 39 55 8,4 8 12 80 6,7 17 33 50
154 Information om vart kunden ska vanda sig for

" att 6verklaga ett beslut 35 71 2 10 13 34 53 73 16 31 53 7,3 11 33 56
155 Information om reglerna fér beviljning av

"~ studiestod 16 6,7 1 10 22 31 47 7,1 14 42 44 8,4 - 27 73
156 Informationen om reglerna for aterbetalning av

" studiestod 38 7 1 10 11 45 44 7,2 11 41 48 7,6 9 36 55

Information om hur tagandet av l&n under
15:7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 64 6,5 1 10 24 28 48 7 18 46 36 6,7 14 57 29




2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vet ej betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Frdga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007
16 Den personliga informationen
16:1 Informationen i CSN:s beslut 10 7 2 10 15 37 48 75 9 42 49 71 13 27 60
16:2 Informationen i arsbeskeden 28 7,1 2 10 12 38 50 7,4 9 43 48 6,5 25 25 50
16:3 Informationen i e-posten 35 6,8 1 10 13 42 45 7,8 13 25 62 6,8 17 33 50
16:4 Informationen i brev 10 7,9 3 10 2 31 67 7,9 3 33 64 7,8 7 20 73
16:5 Informationen i Mina sidor 22 7,5 1 10 11 29 60 8,5 4 21 75 8,1 8 54 38
16:6 Informationen i Talsvar 43 58 1 10 24 46 30 7,1 13 37 50 7,3 27 27 46
16:7 Informationen vid ett besok 51 6,7 1 10 14 47 39 8,2 6 47 47 9 - 11 89
16:8 Informationen vi telefon (personlig service) 15 7.2 1 10 12 31 57 8,4 3 23 74 7,9 8 23 69
17 CSN:s information i sin helhet 10 7,4 1 10 8 34 58 7,4 6 47 47 6,9 19 31 50
18 Handlaggningen av kundens arende
18:1 CSN:s férmaga att i allménhet forklara 7 7,2 2 10 11 35 54 7,9 3 40 57 8,1 13 7 80
18:2 CSN:s fdr{néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 22 6,7 1 10 20 31 49 7,4 7 52 41 78 14 22 64
183 CSN:s formaga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 33 6,7 1 10 18 38 44 7,2 8 42 50 7,8 18 9 73
184 Kundens mdjlighet att fa insyn i hur doet egna
arendet behandlas under arendets gang 26 6,8 1 10 16 30 54 75 4 40 56 79 8 23 69
18:5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 34 7,1 2 10 19 26 55 7,5 9 39 52 7.9 - 38 62
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 33 7,3 1 10 13 33 54 7,7 4 40 56 7,7 15 15 69
187 CSN:s formaga at“t ta hansyn till kundens
synpunkter som rér verksamheten i stort 40 7,3 1 10 11 37 52 7,3 9 45 45 8 9 18 73
19 Handlaggningstider
19:1 For kundens ansokningar 5 7.4 2 10 13 31 56 7,3 12 35 53 7,9 - 33 67
19:2 For fragor som kunden har stélt via e-post 53 7 1 10 18 30 52 6,1 32 42 26 7,4 - 44 56
19:3 For frAgor som kunden har stallt via brev 36 7,6 1 10 8 38 54 7,1 12 46 42 79 - 30 70
20 Tillit
., till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pé basta mojliga satt 3 7,5 2 10 7 36 57 7,8 5 39 56 8,3 - 27 73
20:2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 5 7,5 1 10 13 31 56 7,5 5 46 49 7,9 7 21 72
203 tiI_I_ att CSN behandlar kundens arende efter
géllande lagar och regler 3 7,5 2 10 9 30 61 7,8 3 50 47 7,7 7 33 60

21 Handlaggningen i sin helhet 7 73 2 10 7 37 56 7,5 3 51 46 7,9 - 27 73




2009

Andel som givit

2008

Andel som givit

2007

Andel som givit

Andel Medel- L&agsta Hogsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vet gj betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007
Helhetsbeddmning av CSN och reglerna for
studiestddet
22:1 CSN:s service i sin helhet 7,4 2 10 13 33 54 7,6 - 42 58 7.4 13 27 60
22:2 Reglerna fér beviljning av studiestdd 2 6,6 1 10 18 40 42 7,1 12 36 52 6,5 27 27 46
22:3 Reglerna for aterbetalning av studiestod 12 71 1 10 10 43 47 6,9 10 48 42 6,5 14 50 36
22:4 CSN:s verksamhet i sin helhet 12 7.6 2 10 8 35 57 7.4 6 39 55 7 7 36 57
Kundens forvantningar
Kundens férvantningar p& CSN:s service i
borjan av detta ar 5 7,4 2 10 13 27 60 7,2 8 46 46
24 Kundens férvantningar p& CSN:s service nu* 7 74 1 10 15 24 61 73 14 23 53

1

Fragan var ej med i 2007 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande pa grundskoleniva med generellt bidrag och lan
Antal svarande: 20 2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Frdga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
13 Tillgangligheten och bemétande via telefon
131 M(‘J‘jlighet‘att kommai ‘kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 30 6,7 2 10 14 36 50 78 15 25 60 9 _ 17 83
13:2 Mojlighet att f& svar pa f_réga_nar kunden
anvénder personlig service via telefon 25 7,7 4 10 7 33 60 8,1 5 35 60 7.3 17 33 50
Majlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13:3 svar pa sin frdga nar kunden anvander
personlig service via telefon 30 6,7 3 10 14 50 36 8,2 11 11 78 7,6 20 20 60
13:4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 20 7,8 3 10 13 31 56 8,7 6 11 83 7,9 14 29 57
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 25 8,2 5 10 - 27 73 8,1 21 5 74 8 - 40 60
136 Hﬂandlaggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 15 8,5 5 10 - 24 76 8,4 5 15 80 7,5 17 17 66
137 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 25 6,8 2 10 27 27 46 8,5 5 20 75 8,2 17 17 66
13:8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 25 6,5 3 10 33 27 40 7,7 14 14 72 9,2 - 20 80
13:9 Bemétande vid kontakt via telefon 20 7,2 4 10 13 31 56 75 21 16 63 9,3 - 17 83
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 15 7,2 5 10 - 59 41 8 10 16 74 8,4 - 29 71
15 Den allmanna informationen
15:1 Information i broschyrer 20 6,8 1 10 19 37 44 7,7 20 13 67 6,5 17 17 66
15:2 Information pa blanketter 10 7,8 3 10 11 28 61 8,2 - 37 63 7,2 17 33 50
15:3 Information pa Webbplatsen 35 8 5 10 - 39 61 8,1 6 13 81 9 - 25 75
15:4 Information om vart kunden ska véanda sig for
att overklaga ett beslut 35 7,4 2 10 8 38 54 7,9 7 29 64 8,6 20 - 80
155 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 25 8,2 5 10 - 27 73 8,1 - 35 65 5,5 33 33 33
.. Informationen om reglerna fér aterbetalning av
studiestod 35 7,4 1 10 15 15 69 7,8 - 36 64 6,7 33 33 33

Information om hur tagandet av I&n under
15:7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 25 6,1 1 10 33 20 47 7,7 25 8 67 6,8 20 40 40




2009

Andel som givit

2008
Andel som givit

2007
Andel som givit

Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
16 Den personliga informationen
16:1 Informationen i CSN:s beslut 5 7 3 10 5 26 69 8,5 6 18 76 6,9 29 14 57
16:2 Informationen i arsbeskeden 25 8,1 5 10 - 27 73 8,4 6 25 69 6,2 20 40 40
16:3 Informationen i e-posten 35 8,2 5 10 - 31 69 8,5 8 15 7 9,3 - - 100
16:4 Informationen i brev 10 8,4 5 10 - 22 78 9,2 - 11 89 7,6 14 29 57
16:5 Informationen i Mina sidor 35 7,9 5 10 - 46 54 7,6 19 19 62 8,3 - 25 75
16:6 Informationen i Talsvar 50 8,4 5 10 - 30 70 7,5 20 20 60 7 25 25 50
16:7 Informationen vid ett besék 50 8,4 4 10 10 10 80 8,1 - 25 75 9 - 25 75
16:8 Informationen vi telefon (personlig service) 25 8,3 4 10 7 20 73 81 16 10 74 7.8 33 33 33
17 CSN:s information i sin helhet 5 8,1 5 10 - 26 74 8 10 19 71 7,3 14 29 57
18 Handlaggningen av kundens arende
18:1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 10 7,8 4 10 6 39 55 78 5 35 60 7,7 - 33 67
18:2 CSN:s fbr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 20 7,2 3 10 13 31 56 7,4 23 18 59 8,6 - 40 60
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 35 7,5 2 10 15 15 69 8,2 6 31 63 7,3 33 67
184 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 30 7.3 10 36 57 8,3 13 81 7,5 25 25 50
18:5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 40 7,8 10 17 75 8,6 13 80 7,8 25 - 75
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér det det egna arendet 30 7,4 3 10 14 22 64 8,5 5 16 79 7,8 20 - 80
187 CSN:s férméga aq ta hansyn till kupdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 40 7.5 3 10 17 25 58 7.7 12 12 76 7.3 33 - 67
19 Handlaggningstider
19:1 For kundens ansokningar 10 7.1 1 10 17 28 55 8,6 - 21 79 8,3 - 33 67
19:2 For fragor som kunden har stélt via e-post 45 7.4 3 10 18 27 55 91 - 11 89 10 - - 100
19:3 For fragor som kunden har stallt via brev 50 6,7 3 10 20 30 50 8,6 - 27 73 10 - - 100
20 Tillit
_, till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 15 7,9 4 10 6 29 65 8,6 - 19 81 6,7 29 14 57
20:2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 10 8,3 5 10 - 28 72 8,4 5 20 75 7 29 14 57
203 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler 10 8,4 5 10 - 17 83 8,8 - 16 84 8,4 14 - 86
21 Handléggningen i sin helhet 10 7,6 4 10 5 28 67 8,7 - 14 86 7,9 14 14 72




2009

Andel som givit

2008
Andel som givit

2007
Andel som givit

Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22:1 CSN:s service i sin helhet 10 7,4 5 10 - 50 50 8,5 - 21 79 7,4 14 29 57
22:2 Reglerna for beviljning av studiestod 10 7,9 3 10 6 33 61 8,1 - 29 71 6,4 29 29 43
22:3 Reglerna for aterbetalning av studiestéd 10 7,2 1 10 17 28 55 7,8 11 21 68 6,8 17 50 33
22:4 CSN:s verksamhet i sin helhet 10 7.8 3 10 5 28 67 8,3 - 25 75 8,1 14 . 86
Kundens forvantningar
Kundens férvantningar pad CSN:s service i
borjan av detta ar* 10 6,8 3 10 11 44 44 8 5 28 67
24 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu* 10 7,9 4 10 6 33 61 8,5 6 11 83

1 Fragan var ej med i 2007 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande péa grundskoleniva med enbart hogre bidrag
Antal svarande: 175 2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit

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

Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007
13 Tillgangligheten och bemétande via telefon
131 M(‘J‘jlighet‘att kommai ‘kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 13 7.3 1 10 15 28 57 7.4 11 38 51 7.6 7 41 52
13:2 Mojlighet att f& svar pa f_réga_nar kunden
anvander personlig service via telefon 16 7.7 1 10 13 24 63 7,6 12 32 56 7,6 6 35 59
Majlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13:3 svar pa sin frdga nar kunden anvander
personlig service via telefon 25 6,9 1 10 24 22 54 6,8 19 39 42 6,5 16 51 33
13:4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 17 8,1 1 10 7 26 67 7,9 6 31 63 8 7 26 67
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 20 7,9 2 10 6 29 65 7,7 7 34 59 7,6 6 33 61
136 Hﬂandlaggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 16 7,8 2 10 8 31 61 7.7 7 35 58 7,7 9 32 59
137 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 18 7,7 1 10 11 27 62 7.8 6 34 60 7,6 6 35 59
13:8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 18 75 1 10 10 35 55 7,4 8 39 53 7,6 6 40 54
13:9 Bemotande vid kontakt via telefon 19 7,7 1 10 10 28 62 7.7 6 35 59 7,7 2 39 59
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 15 7,5 1 10 11 30 59 7,6 6 37 57 7,7 4 44 52
15 Den allménna informationen
15:1 Information i broschyrer 19 7,7 2 10 7 36 57 7,6 7 42 51 7,9 8 26 66
15:2 Information pa blanketter 11 7,8 1 10 7 31 62 7,9 7 32 61 7,6 10 28 62
15:3 Information pa Webbplatsen 30 7,8 3 10 6 34 60 8 8 25 67 7,8 9 26 65
15:4 Information om vart kunden ska vénda sig for
att overklaga ett beslut 41 7.1 1 10 14 35 51 7,3 12 36 52 6,9 14 40 46
155 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 26 7,8 2 10 7 29 64 7,5 9 37 54 7,6 12 27 61
.. Informationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 45 7,4 1 10 10 33 57 7,5 10 34 56 6,8 19 36 45

Information om hur tagandet av l&n under
15:7 studietiden péaverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 59 7 1 10 11 40 49 7,1 14 38 48 6 26 44 30




2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
16 Den personliga informationen
16:1 Informationen i CSN:s beslut 14 7,9 1 10 9 26 65 7,7 5 37 58 7,8 6 29 65
16:2 Informationen i arsbeskeden 29 7,8 1 10 8 30 62 7,8 6 37 57 8 5 26 69
16:3 Informationen i e-posten 46 7,4 1 10 12 33 55 7,9 6 27 67 6,9 21 29 50
16:4 Informationen i brev 15 8,2 2 10 2 34 64 8,3 4 27 69 7,9 6 29 65
16:5 Informationen i Mina sidor 39 7,8 1 10 8 27 65 8,1 9 23 68 8 - 40 60
16:6 Informationen i Talsvar 52 7 1 10 13 39 48 7,3 12 37 51 7,8 4 32 64
16:7 Informationen vid ett besok 59 7,9 1 10 6 32 62 8,3 3 27 70 8,2 5 20 75
16:8 Informationen vi telefon (personlig service) 22 7.8 1 10 9 29 62 83 5 21 74 8,1 7 24 69
17 CSN:s information i sin helhet 10 7,9 2 10 3 35 62 7,8 4 32 64 7,7 2 37 61
18 Handlaggningen av kundens arende
18:1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 13 7,5 2 10 10 33 57 7,7 7 34 59 7,7 8 33 59
18:2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 25 7,5 3 10 10 36 54 7,7 6 30 64 7,6 5 39 56
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 30 7,2 1 10 15 33 52 7,7 9 31 60 7,2 9 40 51
184 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 31 7.2 1 10 10 39 51 7.8 5 33 62 7,2 12 33 55
18:5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 33 7.4 1 10 8 38 54 7,7 7 33 60 7,6 8 33 59
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér det det egna arendet 32 7,5 1 10 11 37 52 7,6 10 32 58 7,4 12 34 54
187 CSN:s férméga aq ta hansyn till kupdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 47 7.4 1 10 12 31 57 7.4 7 39 54 7.4 15 30 55
19 Handlaggningstider
19:1 For kundens ansokningar 9 7,5 1 10 9 35 56 7.8 8 30 62 7,5 9 32 59
19:2 For fragor som kunden har stélt via e-post 58 7,3 1 10 8 45 47 7,9 9 24 67 7 20 25 55
19:3 For fragor som kunden har stallt via brev 38 7.7 3 10 9 32 59 8,2 6 25 69 7.8 6 35 59
20 Tillit
_, till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 6 8,1 1 10 5 25 70 8,3 3 26 71 7,6 12 30 58
20:2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 8 7.9 1 10 11 19 70 8,1 5 27 68 8 4 29 67
203 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler 11 8,4 3 10 4 19 77 8,3 2 26 72 7,9 6 33 61

21 Handléggningen i sin helhet 5 7,9 1 10 7 26 67 8 2 32 66 7,6 6 35 59




2009

Andel som givit

2008
Andel som givit

2007
Andel som givit

Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22:1 CSN:s service i sin helhet 7,7 1 10 32 59 8,1 2 30 68 7,5 10 33 57
22:2 Reglerna for beviljning av studiestod 7 7,9 2 10 7 28 65 7.8 5 34 61 75 12 32 56
22:3 Reglerna for aterbetalning av studiestéd 15 74 1 10 10 35 55 74 11 36 53 6,9 12 46 42
22:4 CSN:s verksamhet i sin helhet 7 8 1 10 5 28 67 7,9 3 33 64 7,8 4 31 65
Kundens forvantningar
Kundens férvantningar pad CSN:s service i
borjan av detta ar* 7.3 1 10 13 33 54 7.8 29 65
24 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu* 7 7,7 1 10 10 28 62 8 24 71

1 Fragan var ej med i 2007 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande péa grundskoleniva med hégre bidrag och lan
Antal svarande: 50 2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit

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

Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007
13 Tillgangligheten och bemétande via telefon
131 M(‘J‘jlighet‘att kommai ‘kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 16 8,1 1 10 5 26 69 7,2 14 32 54 59 25 50 25
13:2 Mojlighet att f& svar pa f_réga_nar kunden
anvander personlig service via telefon 20 7.8 1 10 13 25 62 75 12 29 59 7,7 17 17 66
Méjlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13:3 svar pa sin frdga nar kunden anvander
personlig service via telefon 26 7,6 1 10 16 16 68 6,4 29 31 40 6,8 27 9 64
13:4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 20 8,3 2 10 8 20 72 7,8 13 30 57 8,4 - 27 73
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 18 7,8 2 10 10 29 61 7,8 8 40 52 8,1 9 27 64
136 Hﬂandlaggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 16 8 1 10 7 24 69 7.7 11 33 56 8,4 8 17 75
137 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 18 7,7 1 10 12 29 59 7,3 15 32 53 8,3 - 25 75
13:8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 24 7.9 2 10 8 29 63 7 24 28 48 6,3 33 33 33
13:9 Bemotande vid kontakt via telefon 18 8,1 1 10 7 29 64 7,5 13 32 55 8,3 - 40 60
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 12 8,5 4 10 5 20 75 7,4 11 34 55 7,1 9 36 55
15 Den allménna informationen
15:1 Information i broschyrer 22 7,9 2 10 10 26 64 6,7 22 39 39 7,3 10 40 50
15:2 Information pa blanketter 8 8,1 2 10 7 26 67 6,7 17 39 44 7,6 8 38 54
15:3 Information pa Webbplatsen 36 7,7 3 10 9 31 60 7,6 15 24 61 6,7 33 22 45
15:4 Information om vart kunden ska vénda sig for
att overklaga ett beslut 50 6,8 1 10 16 36 48 6,1 29 39 32 7,7 - 57 43
155 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 20 8,1 2 10 8 30 62 7,2 17 28 55 6,9 9 55 36
.. Informationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 26 7,4 1 10 14 27 59 7,3 16 25 59 6,1 25 25 50

Information om hur tagandet av l&n under
15:7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 40 6,6 1 10 27 27 46 57 34 34 31 5,9 25 50 25




2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
16 Den personliga informationen
16:1 Informationen i CSN:s beslut 22 8,2 2 10 5 28 67 7 18 35 47 7,6 8 33 59
16:2 Informationen i arsbeskeden 32 8,4 1 10 6 23 71 7 11 46 43 7,6 10 30 60
16:3 Informationen i e-posten 50 7,3 1 10 20 24 56 6,9 27 31 42 8,2 20 - 80
16:4 Informationen i brev 24 8,4 1 10 5 24 71 7,6 14 33 53 7,8 9 45 45
16:5 Informationen i Mina sidor 44 7,9 2 10 14 25 61 7,5 16 26 58 7,7 14 14 72
16:6 Informationen i Talsvar 54 7,5 1 10 13 35 52 6,5 23 37 40 6,9 25 25 50
16:7 Informationen vid ett besék 62 8,2 1 10 16 16 68 7,2 12 44 44 7 40 - 60
16:8 Informationen vi telefon (personlig service) 26 8,4 3 10 8 19 73 8 10 23 67 7,7 18 9 73
17 CSN:s information i sin helhet 12 8,7 3 10 2 16 82 7,5 11 32 57 8,1 - 42 58
18 Handlaggningen av kundens arende
18:1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 8 8,2 4 10 11 20 69 7,8 8 30 62 7,8 8 33 59
18:2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 22 75 1 10 15 23 62 6,9 14 40 46 7,3 17 33 50
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 38 7,7 2 10 10 29 61 7 17 34 49 7,9 10 30 60
184 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under &rendets gang 32 7,9 1 10 6 32 62 7.1 16 30 54 7,3 20 20 60
18:5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 36 7.9 1 10 6 31 63 7,2 15 41 44 7,1 29 14 57
186 CSN:s férméga att ta hansyn till kundens
synpunkter som ror det det egna arendet 34 7,9 1 10 9 24 67 7.4 11 37 52 8,1 - 29 71
187 CSN:s formaga att ta hansyn till ku_ndens
synpunkter som ror verksamheten i stort 40 8 1 10 7 30 63 7 20 30 50 7,7 14 29 57
19 Handlaggningstider
19:1 For kundens ansokningar 12 79 2 10 14 20 66 7,8 5 40 55 7,9 23 15 62
19:2 For fragor som kunden har stalt via e-post 58 7,3 1 10 19 19 62 8,2 5 28 67 6,7 17 50 33
19:3 For fragor som kunden har stllt via brev 48 8,7 5 10 - 23 77 7,7 9 30 61 7,3 20 20 60
20 Tillit
., till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta méjliga satt 12 8,3 1 10 7 25 68 8 7 33 60 8,6 - 18 82
20:2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 14 8,5 2 10 5 21 74 8,1 7 25 68 8,5 - 25 75
203 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler 8 8,6 1 10 4 20 76 8 7 31 62 8,6 - 9 91

21 Handlaggningen i sin helhet 8 8,3 2 10 4 26 70 7,7 7 33 60 7,7 9 18 73




2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Frdga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet

22:1 CSN:s service i sin helhet 12 8,5 3 10 2 21 v 7,7 7 35 58 8,5 - 42 58
22:2 Reglerna for beviljning av studiestod 10 8,1 2 10 13 18 69 7,7 9 24 67 8,2 - 33 67
22:3 Reglerna for aterbetalning av studiestéd 12 7,5 1 10 16 25 59 7,4 10 38 52 7,1 8 42 50
22:4 CSN:s verksamhet i sin helhet 12 8,3 2 10 7 23 70 77 7 32 61 8,3 - 33 67
Kundens forvantningar
Kundens férvantningar pad CSN:s service i
borjan av detta ar* 10 7.9 1 10 13 20 67 6,8 14 43 43
24 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu* 6 8,2 1 10 9 21 70 7,3 11 34 55

1 Fragan var ej med i 2007 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande pa gymnasieniva med enbart generellt bidrag
Antal svarande: 121 2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007
13 Tillgangligheten och bemétande via telefon
131 M(‘J‘jlighet‘att kommai ‘kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 7 6,5 1 10 22 39 39 7.1 12 38 50 73 13 36 51
13:2 Mojlighet att f& svar pa f_réga_nar kunden
anvénder personlig service via telefon 12 7,6 1 10 15 27 58 7.6 13 24 63 7,7 11 27 62
Méjlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13:3 svar pa sin frdga nar kunden anvander
personlig service via telefon 13 6,3 1 10 25 40 35 6,4 26 32 42 7 18 31 51
13:4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 7 7,7 2 10 9 34 57 7,7 8 32 60 7,8 12 20 68
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 10 7,5 1 10 8 34 58 7,7 9 28 63 7,5 13 25 62
136 Hﬂandlaggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 9 7,8 1 10 9 26 65 8,1 8 21 71 7,7 15 17 68
137 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 11 7,6 1 10 12 31 57 7.7 9 27 64 7,8 11 25 64
13:8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 11 7 1 10 12 42 46 7,1 13 38 49 7,1 10 43 a7
13:9 Bemétande vid kontakt via telefon 10 7,7 1 10 9 28 63 7,6 10 34 56 78 8 29 63
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 6 7,3 2 10 12 35 53 7,6 8 37 55 7,7 8 30 62
15 Den allménna informationen
15:1 Information i broschyrer 23 6,6 2 10 13 50 37 6,9 15 41 44 6,9 11 50 39
15:2 Information pa blanketter 13 6,5 1 10 17 50 33 6,8 13 51 36 6,8 15 47 38
15:3 Information pa Webbplatsen 18 6,9 1 10 13 43 43 7,1 13 39 48 7,2 9 46 45
15:4 Information om vart kunden ska véanda sig for
att verklaga ett beslut 57 6,2 1 10 25 40 35 6,6 18 48 34 7 16 38 46
155 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 17 6,7 1 10 20 36 44 6,9 17 40 43 7,1 14 39 47
.. Informationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 53 5,8 1 10 33 35 32 6,7 10 52 38 6,9 20 39 41

Information om hur tagandet av l&n under
15:7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
l&net ska betalas tillbaka 65 5,6 1 10 37 40 23 6 25 48 27 6,4 25 37 38




2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
16 Den personliga informationen
16:1 Informationen i CSN:s beslut 15 7,2 1 10 11 36 53 7,6 10 35 55 6,9 14 42 44
16:2 Informationen i arsbeskeden 41 7 3 10 14 39 47 7,1 7 48 45 7.4 5 44 51
16:3 Informationen i e-posten 53 7 1 10 14 35 51 7,1 11 40 49 7,4 12 27 61
16:4 Informationen i brev 17 7,4 1 10 8 40 52 7,7 5 35 60 7,4 10 34 56
16:5 Informationen i Mina sidor 36 7,3 1 10 15 28 57 7,3 13 31 56 7,6 5 40 55
16:6 Informationen i Talsvar 65 6,4 1 10 24 36 40 6,9 14 44 42 7,1 17 30 53
16:7 Informationen vid ett besék 74 7,8 2 10 3 26 71 74 6 41 53 74 10 29 61
16:8 Informationen vi telefon (personlig service) 15 7,7 1 10 9 29 62 7.9 4 30 66 7,8 9 26 65
17 CSN:s information i sin helhet 7 7,2 3 10 6 48 46 7,8 6 35 59 7,3 9 34 57
18 Handlaggningen av kundens arende
18:1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 7 7,4 2 10 9 38 53 7,9 7 27 66 7,6 10 27 63
18:2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 26 6,5 1 10 23 36 41 7,1 11 41 48 6,9 16 31 53
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 42 7 1 10 20 29 51 7,3 13 32 55 7,3 15 25 60
184 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under arendets gang 35 6,6 1 10 25 36 39 6,9 14 44 42 6,7 20 37 43
18:5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 50 6,7 1 10 17 40 43 6,8 18 31 51 6,6 24 27 49
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér det det egna arendet 47 7,1 1 10 9 47 44 7,2 13 33 54 7,1 16 30 54
187 CSN:s férméga att ta hansyn till kupdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 61 7 3 10 13 51 36 7 17 32 51 7.1 18 24 58
19 Handlaggningstider
19:1 For kundens ansokningar 17 6,5 1 10 24 35 41 6,9 16 35 49 7 18 34 48
19:2 For fragor som kunden har stélt via e-post 72 6,3 1 10 24 44 32 6,7 13 48 39 7,2 13 38 49
19:3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 69 6,6 2 10 24 39 37 6,8 18 35 47 7 14 43 43
20 Tillit
_, till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 7 7,3 1 10 8 45 47 7,4 12 36 52 7,5 9 34 57
20:2 till att CSN utfér det de har lovat kunden 11 7,6 1 10 9 34 57 7,7 8 32 60 8 6 27 67
203 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler 7 8,3 3 10 3 29 68 8,2 6 20 74 8,4 3 21 76

21 Handléggningen i sin helhet 6 7,3 1 10 8 40 52 7,8 5 37 58 7,6 6 35 59




2009

Andel som givit

2008
Andel som givit

2007
Andel som givit

Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet
22:1 CSN:s service i sin helhet 8 7,3 1 10 11 38 51 7,8 7 32 61 7,7 7 30 63
22:2 Reglerna for beviljning av studiestod 10 7,4 1 10 8 36 56 75 10 30 60 7.4 7 40 53
22:3 Reglerna for aterbetalning av studiestéd 19 6,8 1 10 13 46 41 7,2 16 30 54 6,8 16 44 40
22:4 CSN:s verksamhet i sin helhet 12 7.5 1 10 6 38 56 8 6 27 67 7.8 5 28 67
Kundens forvantningar
Kundens férvantningar pad CSN:s service i
bérjan av detta &r* 7,4 10 41 53 7,6 30 61
24 Kundens forvantningar pA CSN:s service nu* 5 7,5 2 10 36 56 7,7 32 61

1 Fragan var ej med i 2007 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande pa gymnasieniva med generellt bidrag och lan

Antal svarande: 91 2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007
13 Tillgangligheten och bemétande via telefon
131 Mﬁjlighet_att kommai _kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 1 6,4 1 10 23 37 40 6,9 14 42 a4 6,6 23 31 46
13:2 Mégjlighet att fa svar pa f‘réga_nar kunden
anvander personlig service via telefon 11 7.2 1 10 20 22 58 7.4 9 33 58 6,9 19 32 49
Mojlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13:3 svar pa sin fraga nar kunden anvander
personlig service via telefon 13 5,5 1 10 35 35 29 6,2 29 35 35 5,8 33 33 34
13:4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 3 7,2 1 10 17 28 55 7,4 16 22 62 7 19 28 53
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 7 7,1 1 10 19 26 55 7.4 15 31 54 6,9 20 29 51
136 H;amdlaggarens férznéga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 3 7,6 1 10 14 27 59 7,6 14 23 63 7,4 14 29 57
137 Handl'aggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 2 7.2 1 10 15 36 49 7.6 12 23 65 7,3 13 30 57
13:8 CSN:s tider for personlig service via telefon 7 6,4 1 10 19 43 38 6,8 8 54 38 6,3 20 49 31
13:9 Bemotande vid kontakt via telefon 8 7.3 1 10 14 33 53 7.4 15 24 61 7,1 17 32 51
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 6 7 1 10 15 34 51 7,2 12 36 52 7 11 43 46
15 Den allménna informationen
15:1 Information i broschyrer 24 6,9 1 10 16 36 48 71 13 39 48 6,5 23 41 36
15:2 Information pa blanketter 15 7 1 10 13 36 51 7 13 39 48 6,5 21 39 40
15:3 Information p& Webbplatsen 13 7,3 1 10 14 32 54 7.4 10 35 55 6,7 25 33 42
154 Information om vart kunden ska vanda sig for
att 6verklaga ett beslut 46 7 1 10 18 29 53 6,7 19 36 45 5,9 33 27 40
155 Infor_mation om reglerna for beviljning av
studiestod 13 6,7 1 10 20 32 48 7,3 12 36 52 6,5 18 37 45
156 Infor_mationen om reglerna for aterbetalning av
studiestod 41 6,8 1 10 20 32 48 6,7 17 44 39 6,4 24 32 44

Information om hur tagandet av l&n under
15:7 studietiden paverkar lantagarens ekonomi nar
lanet ska betalas tillbaka 37 5,6 1 10 33 37 30 5,9 28 43 29 51 48 20 32




2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fradga Kvalitetsfaktor/delfraga 2009 2008 2007
16 Den personliga informationen
16:1 Informationen i CSN:s beslut 15 7 1 10 13 38 49 7 17 36 47 6,6 21 37 42
16:2 Informationen i &rsbeskeden 23 7.3 3 10 8 46 46 7.3 9 41 50 6,9 18 31 51
16:3 Informationen i e-posten 37 7,2 1 10 14 28 58 7,2 16 31 53 6,4 31 25 44
16:4 Informationen i brev 9 7,6 2 10 9 28 63 7.3 9 40 51 6,9 21 33 46
16:5 Informationen i Mina sidor 28 7,3 2 10 9 38 53 7,1 12 37 51 71 18 31 51
16:6 Informationen i Talsvar 58 6,4 3 10 21 42 37 6,4 18 39 43 55 36 36 28
16:7 Informationen vid ett besok 69 7 1 10 11 43 46 7,5 17 13 70 6,6 29 25 46
16:8 Informationen vi telefon (personlig service) 15 7.4 1 10 15 25 60 7,6 15 20 65 7,2 19 28 53
17 CSN:s information i sin helhet 4 7,3 3 10 7 42 51 7,2 12 37 51 6,9 14 40 46
18 Handlaggningen av kundens arende
18:1 CSN:s formaga att i allmanhet forklara 4 7.4 1 10 15 31 54 7,5 14 26 60 7,2 11 39 50
18:2 CSN:s fﬁr:néga att lamna samma svar pa
samma fraga, oavsett vem som gett svaret 21 6,4 1 10 22 32 46 6,7 22 30 48 5,8 31 31 38
183 CSN:s férméga att snabbt korrigera felaktiga
beslut 41 6,4 1 10 26 33 41 7,1 17 33 50 6,3 24 32 44
184 Kundens mgjlighet att fa insyn i hur dcet egna
arendet behandlas under &rendets gang 24 6,5 1 10 26 29 45 6,9 18 41 41 6 31 29 40
18:5 Kundens mdjligheter att framféra synpunkter 33 6,3 1 10 26 33 41 7,1 17 33 50 6,4 24 41 35
186 CSN:s férmaga att ta hansyn till kundens
synpunkter som rér det det egna arendet 30 6,6 1 10 20 36 44 6,9 21 29 50 6,1 28 33 39
187 CSN:s férméga att ta hansyn till kupdens
synpunkter som ror verksamheten i stort 41 6,5 1 10 26 28 46 7 19 32 49 6,2 28 36 36
19 Handlaggningstider
19:1 For kundens ansokningar 11 6,2 1 10 30 33 37 7 12 41 47 6,5 22 38 40
19:2 For fragor som kunden har stélt via e-post 58 6,9 1 10 16 45 39 75 13 31 56 6,3 24 39 37
19:3 For frdgor som kunden har stéllt via brev 62 6,9 1 10 17 37 46 7 12 39 49 5,8 26 46 28
20 Tillit
_, till att CSN hjalper kunden att ta tillvara dennes
intressen pa basta mojliga satt 3 7,1 1 10 12 40 48 7 11 44 45 6,5 21 39 40
20:2 till att CSN utfor det de har lovat kunden 4 7.3 1 10 13 30 57 7.8 9 28 63 7.2 15 30 55
203 till att CSN behandlar kundens arende efter
gallande lagar och regler 6 8,2 1 10 6 23 71 8,1 6 22 72 7,7 13 24 63

21 Handléggningen i sin helhet 6 7,3 1 10 13 30 57 7,6 11 26 63 7,1 12 37 51




2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)
Frdga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007

Helhetsbedémning av CSN och reglerna for
studiestddet

22:1 CSN:s service i sin helhet 6 7,2 1 10 15 28 57 7,4 13 33 54 7 17 35 48
22:2 Reglerna for beviljning av studiestod 4 7 1 10 19 37 44 7,1 13 38 49 6,7 20 31 49
22:3 Reglerna for &terbetalning av studiestod 10 6,9 1 10 16 43 41 7 10 46 44 6,4 27 27 46
22:4 CSN:s verksamhet i sin helhet 6 7.4 2 10 12 32 56 7,6 8 33 59 7.2 12 38 50
Kundens forvantningar
Kundens férvantningar pad CSN:s service i
borjan av detta art 3 7,2 1 10 11 40 49 7.2 14 33 53
24 Kundens forvantningar p CSN:s service nu* 2 7,0 1 10 18 31 51 7,4 12 31 57

1 Fragan var ej med i 2007 ars kundundersokning.



Bilaga 1: De som ringt till CSN under vecka 5
Studerande pa gymnasieniva med enbart det hégre bidraget
Antal svarande: 164 2009 2008 2007
Andel som givit Andel som givit Andel som givit
Andel Medel- Lé&gsta HoOgsta Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg Medel- Betyg Betyg Betyg
vetej  betyg betyg betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)  betyg (1-4) (5-7) (8-10)

Fraga Kvalitetsfaktor/delfrdga 2009 2008 2007
13 Tillgangligheten och bemétande via telefon
131 M(‘J‘jlighet‘att kommai ‘kontaklt meq CSN nar
kunden vill ha personlig service via telefon 3 7 1 10 18 34 48 7.2 12 37 51 76 8 35 57
13:2 Mojlighet att f& svar pa f_réga_nar kunden
anvander personlig service via telefon 10 7.6 1 10 15 24 61 7,6 12 27 61 8,3 5 25 70
Méjlighet att direkt (utan vidarekoppling) fa
13:3 svar pa sin frdga nar kunden anvander
personlig service via telefon 14 6,5 1 10 25 34 41 6,6 24 32 44 71 15 34 51
13:4 CSN:s vilja att hjalpa kunden via telefon 5 7.9 1 10 9 29 62 7,9 7 26 67 8,4 1 24 75
135 Handlaggarens sakkunskap for att ge hjalp via
telefon 9 7,9 1 10 7 27 66 7,9 10 23 67 8,2 2 26 72
136 Hﬂandl'aggarens f(‘jrr;néga att via telefon forklara
sa att kunden forstar 9 8,1 1 10 5 30 65 8 7 25 68 8,4 3 24 73
137 Handlaggarens mdjlighet att ta sig tid att hjalpa
kunden via telefon 12 7,8 1 10 8 29 63 8 7 28 65 8,3 3 23 74
13:8 CSNi:s tider for personlig service via telefon 11 7,2 1 10 14 32 54 7,2 11 39 50 7,5 5 43 52
13:9 Bemétande vid kontakt via telefon 7 7,9 1 10 9 24 67 7.9 6 27 67 8,2 1 31 68
14 CSN:s telefonservice i sin helhet 8 7,6 1 10 10 33 57 7,7 9 30 61 8 2 35 63
15 Den allménna informationen
15:1 Information i broschyrer 18 7,3 2 1