
Bemötande och förtroende

Skatteverket
Lennart Wittberg

6 april 2011



Från revolvertaxering till 
upplevelsebranschen på 30 år...

Presentatör
Presentationsanteckningar
Löpsedel i Expressen 31 januari 1976

EXTRA
Misstänks för skattefusk på 2 miljoner
Känd teaterman greps på scenen av skattepolisen!

Mitt under pågående repetition stormade polis in och grep en känd svensk teaterman på scenen. Inför ögonen på skådespelarna fördes han bort till ett fem timmar långt förhör.





10 olika plånböcker, med namn men utan 
adress, lades på gatan i 10 städer

Hur många lämnades in till polisen?
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Viktiga milstolpar


 

2004: undersökning om våra attityder
– utbildning om bemötande


 

2006: mål om bemötande och förtroende


 

2007: småföretagarundersökning med filmade 
intervjuer


 

2010: ny utbildning i bemötande

Bemötandefrågor genomsyrar allt vi gör, t ex utbildningar och 
lönesättning. Det är inte något vid sidan om ordinarie verksamhet. 

Bemötandefrågor genomsyrar allt vi gör, t ex utbildningar och 
lönesättning. Det är inte något vid sidan om ordinarie verksamhet.



Medborgaren möter tre olika attityder

A CB

• Okänslig
• Överlägsen
• Utövar makt
• Anklagande

• Korrekt
• Seriös
• Regelstyrd
• Rättvis

• Hjälpsam
• Empatisk
• Lyhörd
• Samarbetande

De flesta fuskar Likgiltig De flesta vill göra 
rätt



Medborgaren möter tre olika attityder

A CB

Negativ effekt på 
förtroendet

Negativ effekt på 
förtroendet

Positiv effekt på 
förtroendet

• Okänslig
• Överlägsen
• Utövar makt
• Anklagande

• Korrekt
• Seriös
• Regelstyrd
• Rättvis

• Hjälpsam
• Empatisk
• Lyhörd
• Samarbetande



BeslutProcedurer (handläggning)
Utfall

Upplevs som rättvist Accepteras



Har ditt förtroende för Skatteverket ökat eller minskat efter 
kontrollen/revisionen? 

Revisionens/kontrollens påverkan på förtroendet för Skatteverket
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Skrivbordskontroller:
Privatpersoner 

Revision: Enskilda
näringsidkare

Revision: Aktiebolag

Ökat Varken ökat eller minskat Minskat
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18

18
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Anledning till ökat förtroende för Skatteverket 

Lyssnar/lyhörda/kan ha en dialog

Bra/trevligt bemötande/ 
är trevliga/vänliga

Professionella

Bra kontakt/bra relation/ 
bra samarbete

Lättförståeligt/förklarar bra/tydligt

Bra de gör kontroller

Kompetenta/kunniga

Hjälpsamma/får hjälp

Personlig kontakt/ringer/gör besök

Korrekt bemötande/ 
korrekt behandlad/korrekta

Rättar fel/hör av sig när något är fel/ 
inte stämmer



107

37

36

30

28

24

23

22

21

19

18

17

16

Totalt

Anledning till minskat förtroende för Skatteverket 

Lyssnar inte/har ej förståelse/kan ej ha en 
dialog

Felaktiga beslut/gör ej rätt

Byråkrati/mycket regler/paragrafer/ej flexibla

Utgår från att man luras/fuskar

Okunniga/okunnighet/ej kompetenta

Godkänner ej/får ej göra avdrag

Otrevliga/arroganta/skrämmande

Fattat sitt beslut redan innan möte/samtal

Ej bra kontakt/samarbete

Tar lång tid/ej snabba

Tar beslut på lösa grunder

Kontrollerar/petar i detaljer/småsaker

Förstår ej vad de är ute efter/förklarar dåligt



Hur skapar man 
ett bra 

bemötande?



”Man får aldrig förledas tro att förmågan 
att kommunicera och möta människor 
skulle handla om att lära sig en teknik. 
Förmågan att kommunicera och möta 

människor handlar i grund och botten om 
vilken människosyn jag har.”

Gillis Herliz



Självinsikt



Enkelt men svårt

Lyssna

Förstå

Ha roligt



Skattebetalare

Kund

Medborgare
Företag

Deklarant

Privatperson

Skattskyldig



Alla människor är lite 
konstiga utom du och 
jag, och till med du är 

lite konstig





Brevet från Skatteverket



Fackspråk

Bräsera fisken 
och montera 

såsen

Utgående moms = Den moms du får in

Ingående moms = Den moms du betalar ut
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Varje kontakt, oavsett hur den sker, 
ger oss en möjlighet att öka 
förtroendet för Skatteverket. 

Varje kontakt, oavsett hur den sker, 
ger oss en möjlighet att öka 
förtroendet för Skatteverket.

Del av vår strategi



Bra bemötande och kundfokus har flera 
fördelar


 

Ökar viljan att göra rätt


 

Bidrar till att våra åtgärder får större effekt


 

Minskar antalet onödiga omprövningar


 

Fler vågar ha dialog med oss vilket gör att det kan 
bli mer rätt från början



Tack
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