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"D FORMAL A MALGRUPPE
: : Undersgkelsen er gjennomfart som en
é\ligtetlg;?a?gr? ”ggjirk%gotr'mggzrft med telefonundersgkelse med et tilfeldig utvalg
. P av norske bedrifter (inkludert bedrifter med
bedriftssammenheng. 0 ansatte)
i GJENNOMF@RING iAi  UTVALG

Feltarbeidet er gjennomfart i perioden
1. juni til 22. juni 2018

1200 intervju er gjennomfgrt. Da
bedriftsstrukturen i Norge er dominert av
sma bedrifter har store bedrifter blitt kvotert
opp i datainnsamlingen. Totalresultatene er
vektet slik at de representerer helheten av
norske bedrifter
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Oppsummering - Kontakt 1

Kontakt med skatteetaten

o 74 % (76 % i 2017) av bedriftene har veert i kontakt med Skatteetaten i Igpet av de siste 12 maneder i minst én av
de seks kanalene. Utenom skatteetaten.no har flest hatt kontakt via telefon. 63 % (64 % i 2017) av bedriftene har
besgkt skatteetaten.no i lgpet av de siste 12 manedene. Andelen som har veert i kontakt med Skatteetaten er
hayere blant bedrifter med 51+ ansatte enn mindre bedrifter.

Personlig oppmagate (liten base)

o Fa (52 %} bedrifter har hatt kontakt med Skatteetaten via personlig oppmgte, Dette er en nedgfang sammenlignet
med 2017. Det er ingen forskjeller mellom sma og store bedrifter eller regionene i forhold til om de har veert i
kontakt med Skatteetaten via personlig oppmgte. Alle som besgkte skattekontoret ved personlig oppmgate er alt i
alt forngyd med besgket.

Kontakt med skatteetaten via telefon

o Flest har veert i kontakt med Skatteetaten via telefon (utenom skatteetaten.no). Flere enn en av tre (35 %) har veert
| kontakt via telefon. 47 % benyttet seq av tilbakeringing noe som er pa niva med 2017. Alt i alt hgy tilfredshet med
telefonsamtalen med skattekontoret, sa mange som 88 % er tilfredse.

o Pa telefon er det viktigst at dem man snakket med hadde god kunnskap og at man far den hjelpen man trenger.
Forbedringspotensialet er hgyest pa god kunnskap hos dem man snakket med. Dette kombinert med hgy viktighet
pa dette omradet gjor at det bar veere hovedfokus for Skatteetaten nar det gjelder telefon.

o Det er ogsa signifikant nedgéamg i andelen som er tilfreds med apningstidene — samt en_del misngye med
ventetiden for de som venter. Begge disse omradene bgr man veere OBS pa at ikke faller ytterligere i tilfredshet sa
det utvikler seq til et problemomrade for Skatteetaten. o
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Oppsummering - Kontakt 2

o Kontakt med Skatteetaten via brev

o 15 % av bedriftene har hatt kontakt med Skatteetaten via brev. To av tre (68 %) er alt i alt tilfredse med
kontakten via brev, dette er en nedgang fra i fjor. Brev er den kanalen med lavest tilfredshet.

o For brev er viktigste driver for alt i alt tilfredshet at man faktisk far den hjelpen man trenger og det er her
hovedfokuset bgr veere.

o Kontakt med Skatteetaten via e-post

o En av fire (27 %) har veert i kontakt med Skatteetaten via e-post — dette er en ned%ang fra 2017. Alt i alt
tilfredshet med kontakten via e-post er stabilt hay men lavere enn for telefon. Stabilitet sammenlignet med
2017 bortsett fra oppgang pa svartiden.

o For e-post er ogsa viktigste driver for alt i alt tilfredshet at man faktisk far den hjelpen man trenger og her
hovediokuset bar veere. Mao bade e-post og brev er funksjonelle kanaler.

o Besgk pa skatteetaten.no

o Noen flere har veert i kontakt med skatteetaten.no for generelle spgrsmal/informasjonsinnhenting enn for a
fa utfgrt en elektronisk tjeneste som a levere skattemeldln?en, hente skattekort, mva;—oppgave, skiemaer
e ). 78 % er alti alt forngyd med skatteetaten.no. Tilfredsheten med skatteetaten.no gar ned overordnet og
pa flere underomrader.

o Viktigste drivere for tilfredshet med skatteetaten.no er at sgkefunksjonen fungerte godt og at det er enkelt
a levere skattemeldingen elektronisk. Hovedfokuset bgr settes pa a ha gode sgkefunksjoner. Dette er et
omrade med hgy viktighet og forholdsvis lav dyktighet.
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Oppsummering - Vurdering

o Overordnet vurdering av Skatteetaten

o 78 % opplever at Skatteetatens service er god. Stabilitet sammenlignet med 2017 overordnet men
nedgang pa et par underomrader.

o Lavest skar er pa «Skatteetaten er interessert i & hjelpe virksomheten var til a ikke betale for mye
skatt» og «Jeg har tillit til at Skatteetaten far tatt virksomheter som bevisst unndrar skatt».

o Det viktigste er at det er enkelt a fa de opplysningene man trenger nar man er i kontakt med
Skatteetaten og a handtere henvendelser korrekt og profesjonelt.

o Kontrollvirksomhet

o 6 % oppgir at Skatteetaten har veert pa kontroll i bedriften i lgpet av de 2 siste arene. Kun 39 %

opplevde at de fikk rad og veiledning i forbindelse med kontrollen. Stabilitet overordnet

® sammenlignet med 2017 men oppgang pa forstaelsen for at Skatteetaten ma foreta denne typen
kontroller. 62 % vet hvem som utfgrte den stedlige kontrollen, 21 % er usikre.

o Saksbehandling

o 12 % har hatt en sak til behandling hos Skatteetaten i lgpet av de siste 2 arene. Dette er en
nedgang sammenlignet med 2017. 15 % av disse sakene gjaldt manglende mva-innbetaling — pa
nivd med 2017. Stabilitet p& samtlige punkter sammenlignet med 2017. Nesten to av tre (64 %)
bedrifter som har hatt en sak til behandling oppgir at de fikk medhold i saken.

o Viktigste drivere for saksbehandling er tillit til korrekt saksbehandling. Dette bgr veere prioritet
nummer en sammen med a gi tilstrekkelig informasjon om utviklingen i saken. Begge disse har i
underkant dyktighet og relativt hgy viktighet.
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Oppsummering - Overordnet

o Altialtinntrykk

o 78 % av bedriftene har et ganske eller sveert godt inntrykk av Skatteetaten. Dette er stabilt
sammenlignet med 2017 og vi ser tendensen er stigende over tid. De som har veert i kontakt

med Skatteetaten har noe bedre inntrykk av Skatteetaten enn de som ikke har veert i kontakt (81
% mot 70 %)

o Foretrukne informasjonskanaler

o Nar man har spgrsmal om en konkret sak som er under behandling foretrekker flest telefon eller
e-post. Begge disse kanalene er stabile med 2017.



Hovedfunn:

Det overordnede inntrykket av Skatteetaten er hgyt og godt
blant bedriftene. De som er | kontakt har et noe bedre
inntrykk enn de som ikke har vcert i kontakt. Det er en
reduksjon i antall bedrifter som har vcert i kontakt med
Skatteetaten fra 2017 til 2018. Kanalene som gar tilbake er
brev, e-post og personlig oppmate .

viktigste

Telefon, e-post og skatteetaten.no er de viktigste kanalene & innSik ter
prioritere  overfor bedriftene. Skatftteetaten.no har en

tilbakegang pd flere omrdder og ber veere et hovedfokus for

Skatteetaten. Dette er den klart stgrste kanalen. Det aller Og funn
viktigste er fokus p& sakefunksjoner.

Ellers er det viktigste for Skatteetaten & prioritere overfor
bedrifftene & ha god kompetanse og gi den hjelpen
bedriftene trenger ndr de tar kontakt.




Kontaki med Skatteetaten



g 46 % (2017: 53 %, 2016: 47 %) har veert i kontakt med Skatteetaten i
| minst én av de fem kanalene - pa niva med 2014

|

Via telefon 35%

27%

Via e-post

Via brev 15%
Ved personlig oppmgte pa skattekontoret I 2%
Via sosiale kanaler som facebook eller chat I 1%

Veert i kontakt via minst én av de fem kanalene 46%

Via skatteetaten.no

Naermere info om
Skatteetaten.no
63% pa side 17

Veert i kontakt via minst én av de fem kanalene eller skatteetaten.no _ 74%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
n= 1200 ? Har du, i lgpet av de siste 12 manedene i bedriftssammenheng veert i kontakt med Skatteetaten p& noen av de fglgende métene? *  Filter: Alle

*sosiale kanaler som Facebook og chat lagt til i 2016 10



#+  Stabil andel som har veert i kontakt via telefon i Igpet av de
siste 12 maneder - flere store enn sma bedrifter

100
Alle 35%
80 |
60 -
0-2 ansatte 34%
40 -
3-20 ansatte 34% s e
20 |
21-50 ansatte 42%
0 : , : : :
51 ansatte + 520, 2013 2014 2015 2016 2017 2018

O  Bedrifter med 50+ ansatte har i stgrre grad
Region NORD 45% enn mindre bedrifter veert i kontakt med
Skatteetaten pa telefon

Region MIDT 29%
O  Flere i region NORD enn i MIDT, VEST og
Region VEST 32% S@R har veert i kontakt med Skatteetaten pa
telefon
Region S@R 31% eleto
Region @ST 36%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

n= 1200 ? Har du, i lgpet av de siste 12 manedene i bedriftssammenheng vaert i kontakt med Skatteetaten pa noen av de fglgende matene? — VIA TELEFON  Filter: Alle
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" FQ bedrifter har hatt kontakt med Skatteetaten via personlig
oppmgate — nedgang fra 2017

20
Alle
15 -
0-2 ansatte
10 -
8
3-20 ansatte
5 4
21-50 ansatte
2
51 ansatte + 0 ' ' ' ' '
2013 2014 2015 2016 2017 2018

Region NORD . . )
O Ingen forskjeller mellom sma og store bedrifter eller

Region MIDT 3% regionene i forhold til om de har veert i kontakt med

. Skatteetaten via personlig oppmgte
Region VEST 4%

Region S@R 6%
Region @ST
0% 20% 40% 60% 80% 100%
n= 1200 » Har du, i lgpet av de siste 12 manedene i bedriftssammenheng veert i kontakt med Skatteetaten p& noen av de fglgende métene? — VIA PERSONLIG OPPM@TE PA SKATTEKONTORET
B Filter: Alle
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s 15 % av bedriftene har hatt kontakt med Skatteetaten via
brev - nedgang fra 2017

100 -
Alle 15%
80 -
0-2 ansatte 60 1
3-20 ansatte 19% 40
5
15
51 ansatte + 17%
0 T T T T T
2013 2014 2015 2016 2017 2018
Region NORD 20% O  Bedrifter med 3-20 ansatte har i stgrre grad
Region MIDT veert i kontakt med Skatteetaten via brev enn
0-2 ansatte
Region VEST 18% ) ]
O Regionene NORD og VEST har i stgrre grad
Region S@R enn MIDT veert i kontakt med Skatteetaten via
brev de siste 12 manedene
Region @ST
0% 20% 40% 60% 80% 100%
n= 1200 ? Har du, i lgpet av de siste 12 manedene i bedriftssammenheng vaert i kontakt med Skatteetaten pa noen av de fglgende matene? — VIA BREV  Filter: Alle
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En av fire (27 %) har vecert i kontakt med Skaiteetaten via
e-post - nedgang fra 2017

100 -
Alle
80
60 -
0-2 ansatte
3-20 ansatte 401
20 3
29 vwa\—ﬂ/—y\ 27
21-50 ansatte 20 1
51 ansatte + 42% 0

2013 2014 2015 2016 2017 2018

O  Bedrifter med 50+ ansatte har i stgrre grad enn

Region NORD . . .
mindre bedrifter veert i kontakt med Skatteetaten
Region MIDT via e-post
Region VEST O Mindre forskjeller mellom regionene nar det
gjelder kontakt med Skatteetaten via e-post de
Region S@R siste 12 manedene
Region @ST
0% 20% 40% 60% 80% 100%
n= 1200 ? Har du, i lgpet av de siste 12 manedene i bedriftssammenheng vaert i kontakt med Skatteetaten pa noen av de fglgende matene? — VIA E-POST Filter: Alle
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1 % har veert i kontakt med Skatteetaten via sosiale kanaler

100 -
Alle 1%
80 -
0-2 ansatte | 0% 60 -
3-20 ansatte 2% 40 |
21-50 ansatte § 1% 20 |
51 ansatte + 2% , .
0 T Z - 1
2016 2017 2018
Region NORD | 0% Ingen forskjeller mellom store og smé& bedrifter
Region MIDT | 0% nar det gjelder kontakt med Skatteetaten via
sosiale kanaler de siste 12 manedene
Region VEST | 1% _ ) ) .
Mindre forskjeller mellom regionene nar det
Region SGR | 0% gjelder kontakt med Skatteetaten via sosiale
kanaler de siste 12 manedene
Region @ST F 1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
n= 1200 » Har du, i lgpet av de siste 12 manedene i bedriftssammenheng veert i kontakt med Skatteetaten p& noen av de fglgende métene? — VIA SOSIALE KANALER SOM FACEBOOK ELLER CHAT *
- Filter: Alle
* lagt til 2016
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63 % av bedriftene har besgkt skatteetaten.no i lgpet av de
siste 12 manedene - stabilt med 2017.

100 +

80 -

60 1 W >

40

Ja 63%

20 -

2013 2014 2015 2016 2017 2018

100 4

80 -

Vaert i kontakt via minst én av de fem andre

kanalene eller besgkt skatteetaten.no 4%

60 -

40

20 -

2013 2014 2015 2016 2017 2018

n= 1200 ) Har du, i lgpet av de siste 12 manedene, besgkt Skatteetatens nettside skatteetaten.no i bedriftssammenheng? Filter: Alle
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gkende bedriftsstarrelse

100 +
Alle 63%
80 -
60 -
0-2 ansatte 63%
40 -
3-20 ansatte 62%

21-50 ansatte 67% 20 1
51 ansatte + 84% 0
Region NORD 65%

Region MIDT 67%
Region VEST 66%
Region S@R 58%
Region @ST 62%
0% 40% 60% 80% 100%
n= 1200 2 Hardu, ilgpet av de siste 12 manedene, besgkt Skatteetatens nettside skatteetaten.no i bedriftssammenheng? Filter: Alle
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Okende andel som har benyttet skatteetaten.no ved

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Bedrifter med 51+ ansatte har i noe stgrre grad
enn mindre bedrifter benyttet skatteetaten.no

Mindre forskjeller mellom regionene nar det gjelder
bruk av skatteetaten.no



n=

Andel som totalt sett har veert i kontakt med Skatteetaten er
stabil med 2017

1200

Alle 74%
0-2 ansatte 74%
3-20 ansatte 74%
21-50 ansatte 81%
51 ansatte + 89%
Region NORD 74%
Region MIDT 75%
Region VEST 76%
Region S@R 72%
Region @ST 73%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

?

100

80

60

40

20

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Hayere andel som totalt sett har veert i kontakt
med Skatteetaten for bedrifter med 51+
ansatte.

Mindre forskjeller mellom regionene nar det
gjelder bruk av skatteetaten.no

Har du, i lapet av de siste 12 m&nedene i bedriftssammenheng veert i kontakt med Skatteetaten p& noen av de fglgende métene? / Har du, i lgpet av de siste 12 manedene, besgkt Skatteetatens
nettside skatteetaten.no i bedriftssammenheng? — TOTAL KONTAKT - KONTAKT | MINST EN AV DE FEM KANALENE OG/ELLER BES@KT SKATTEETATEN.NO Filter: Alle
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Kontaki med Skatteetaten via
personlig oppmote pa
skattekontoret

obs: sma baser



27 Alle som besgkte skattekontoret ved personlig oppmeate er
alti alt forngyd med besgket — gkning fra 2017

OBS lav n

Andel helt eller litt enig 2018 2017 2016 2015 2014 2013
Jeg er alt i alt forngyd med besgket pd . )
skattekontoret 76% 24% 100 A 81 86 A 68 54
- o
Den jeg snakket med svarte meg pa en 89% 12% 100 95 33 79 77 \ L

forstdelig mate

Den jeg snal;l;;:sn%egt:: forsto mine 88% 4%- 92 28 86 83 79 86

Jeg fikk den hlgc?:\pt(;?ejteg trengte pa 76% 15% - 0 37 0 A 77 63 | YV | s

Den jeg sr:xggk?ricrin \;L Zyggelig 0g 88% 12% 100 98 92 5 A |59 Y | s

Det var akseptabel ventetid p& kontoret 58% 12% 9% 9% -3% 70 80 86 80 77 81

Apningstidener?]?ttkggﬁcgl;let var tilpasset 53% 15% 3% 12% - 65 67 58 54 59 51
m Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig mHelt uenig Ikke relevant/vet ikke A = Signifikant oppgang

v = Signifikant nedgang

Jeg skal nd lese opp noen utsagn om ditt besgk pa skattekontoret i bedriftssammenheng, og @nsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]

n= 27 Filter: Kontakt med Skatteetaten vi personlig oppmate
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Kontakt med Skaiteetaten via
telefon



Andelen som benytter tilbakeringing har gkt de siste arene. En av tre (36 %)
venter pa svar nar de ringer Skatteetaten — 47 % benytter muligheten for
tilbakeringing. Stabilt med sammenlignet 2017.

2016 47% 39% 14%
2015 58% 29% 13%
2014 50% 34% 16%
2013 46% 39% 15%
m Ventet til jeg fikk svar Benyttet tilbakeringing Vet ikke/husker ikke
n= 446 ) Nar du ringte Skatteetaten, ventet du til du fikk svar eller benyttet du muligheten for tilbakeringing? Filter: Kontakt med Skatteetaten via telefonen
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27 Neoer ni av ti (88 %) er alti alt forneyd med telefonsamtialen
med Skatteetaten — pa niva med de to foregaende arene.

Andel helt eller litt enig 2018 2017 2016 2015 2014 2013

T g e e St DN - (=] (=] [o]al=] (=]
Den jeg sr}?\!](;teetkr:neq(rin\é?‘:jgyggelig og 83% 12% 3%1% 95 92 92 90 87 V 92
Den jeg snakket med forsto mine spgrsmal 79% 13% 3%2!% 92 A 8 % 87 8 8
Den jeg snakket med svarte meg pa en o e 2%4% 93 90 93 A 88 87 85

forstaelig mate

Jeg ble rizgﬁqti\llt;?gte;i;rbznkggieg?rsg?el tid (de 68% 20% 6% 4(.41% 88 a8 89 | A 84 83 84
Jeg fikk den hjelpen jeg trengte pd telefonen 2% 15% 4%3%.% 87 87 84 83 79 81
Den jeg snakket med hadde god kunnskap 65% 23% 5% 3%'% 88 84 8 Al 77 79 76
Det var akseptabel v f/r;tftt::)pg telefonen (de 40% 20% 13% | 11% -4% 60 63 69 70 68 65
Rpningstiden pi;ﬁ'ﬁ:&“birhzi/paSSEt mitt/min 46% 18% 10% | 10% - 7% 6a V 713 A s6 63 64 61
u Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig  ®mHelt uenig Ikke relevant/vet ikke A . Signifikant oppgang

v = Signifikant nedgang

_ 149-418 o Jeg skal nd lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via telefon i bedriftssammenheng, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet (...)
I ! Filter: Kontakt med Skattetaten via telefon
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= Pd telefon er det viktigst at man snakker med noen med
god kunnskap og at man far den hjelpen man trenger

DYKTIGHET: VIKTIGHET:

Jeg er alti alt forngyd med telefonsamtalen 0 0 0 Oﬁ*/
jeg hadde med Skatteetaten e e 6% %P0
Den jeg snakket med var hyggelig og _ 9
. 83% 12% 3‘1*?/0
imgtekommende
_ _ . I
Den jeg snakket med forsto mine spgrsmal 79% 13% 3%1&%

Den jeg snakket med svarte meg pa en 79% 14% 2 I v

forstaelig mate
0% 6% 4%I% I 1

Jeg ble ringt tilbake innen akseptabel tid 68%
(de som valgte tilbakeringing) °

Jeg ik den hilpen jeg trengte p3 Bogl N 7
Den feg snakket med hadde god kunnskap e bl I ::

Det var akseptabel ventetid pd telefonen
(de som ventet)

20% 13% 11% -4%

Apningstiden pa telefon er tilpasset -
0, 0 0, 0, 0
mitt/min bedrifts behov 46% — 10% L0 2 _ 10
m Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig ®Helt uenig Ikke relevant/vet ikke 0 10 20 30
n= 168-446 ? Jeg skal na lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via telefon i bedriftssammenheng, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet (...) Filter: Kontakt med Skatteetaten via telefon
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Kontakt med Skaiteetaten via
brev



Overordnet tilfredshet med Skatteetaten nar det gjelder
kommunikasjon via brev er i underkant - tilbakegang fra 2017.

Andel helt eller litt enig 2018 2017 2016 2015 2014 2013

Jeg er alt i alt forngyd med kontakten o o 77 6o 73 g
jeg hadde med Skatteetaten via brev A% 0 [ 5% 68 v A A
Jeg fikk den hjel jeg t te vi
eg fikk den Jebri:\r) jeg trengte via 18% 9% | 6% 8% 61 &2 YV 70 76 A el 66

Innholdet i svarbrevet fra 25% 12% 9%

Skatteetaten var lett & forstd 67 74 69 70 63 60
Det var akseptabel svartid pa min
0, 0 o,
henvendelse via brev < 17% 7% 52 60 66 61 57 58
A = Signifikant oppgang
u Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig = Helt uenig Ikke relevant/vet ikke v = Signifikant nedgang
174 ? Jeg skal n& lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via brev, i bedriftssammenheng og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...] Filter: Kontakt med Skatteetaten via brev
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A fa hjelpen man trenger via brev er den viktigste
variabelen for alt i alt filfredshet

DYKTIGHET: VIKTIGHET:

Jeg er alt i alt forngyd med

kontakten jeg hadde med 26% 9% 7% 5%
Skatteetaten via brev
rev
Innholdet i svarbrevet fra
Skatteetaten var lett & forstd 28 12 e - 18

Det var akseptabel svartid pd min o

henvendelse via brev 0 7% 7 20

mHeltenig ©Littenig Verken eller =Littuenig mHeltuenig = Ikke relevant/vet ikke 0 10 20 30 40 50

174 Jeg skal nd lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via brev, i bedriftssammenheng og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]

Filter: Kontakt med Skatteetaten med brev
27
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Kontakt med Skaiteetaten via
e-post



& Lite endring i tilfredshet med Skatteetaten nar det gjelder
kommunikasjon via e-post — svartid oppe pa 2014 niva

Andel helt eller litt enig 2018 2017 2016 2015 2014 2013

29% 6% 4% ./o 83 80 83 80 79

Jeg er alt i alt forngyd med kontakten
jeg hadde med Skatteetaten via e-post

Jeg fikk den hJeIppe;sgeg trengte via e- 25% 1% 6% l% 80 79 81 77 79 A 72
Innholdet i svar e-posten fra o o o o 79 82 84
o o 2 77 72
Skatteetaten var lett a forsta 20 8% 4% 8
Det var akseptabel svartid p& min
henvengelse via e-pospt 2 5% 3 %o s A 75 V¥ 0 73 71 67

Den jeg mailet med hadde god
kunnskap

22% 8% 3%. 7% 79 76 79

Den jeg mailet med forstod mine
SpQrsmgl 23% 7% 3% 4% 83 80 82
A = Signifikant oppgang
= Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig  ®mHelt uenig Ikke relevant/vet ikke V- Sinifikant nedgang
_ 307 A Jeg skal nd lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten i bedriftssammenheng via e-post, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...] Filter: Kontakt med
I 7 Skatteetaten via e-post

* |lagt til to nye alternativer i 2016 29



A f& hjelpen man trenger via e-post er viktigste driver for alt
i alt filfredshet med kanalen

DYKTIGHET: VIKTIGHET:

29% 6% 4%./0

Jeg er alt i alt forngyd med kontakten
jeg hadde med Skatteetaten via e-post

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte via e-
post

Innholdet i svar e-posten fra
Skatteetaten var lett & forsta

Det var akseptabel svartid pa min
henvendelse via e-post

22% 8% 3°/I 7%

- ee—

Den jeg mailet med hadde god
kunnskap

Den jeg mailet med forstod mine
spgrsmal

H Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig  mHelt uenig Ikke relevant/vet ikke 0 10 20 30 40

_ 307 Jeg skal nd lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten i bedriftssammenheng via e-post, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...] Filter: Kontakt med
I Skattetaten via e-post

* lagt til to nye alternativer i 2016 30



Besgk pa Skatteetaten.no
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8 av 10 har besgkt skatteetaten.no for

informasjonsinnhenting og fa utfert en elekironisk tjeneste

2017
Informasjonsinnhenting/generelle spgrsmal 82% 82%
For & fa utfart en elektronisk tjeneste som &
levere skattemeldingen, hente skattekort, 78% 81%
mva-oppgave, skjemaer e.l.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
n= 757 2  Tenk pa den eller de gangene du har besgkt Skatteetatens nettside skatteetaten.no. | bedriftssammenheng Var det i forbindelse med...

* mindre endring i alternativet tilknyttet utfgrelse av tjenester 32

2016 2015 2014 2013
A 7% V| 8% 81% 83%
80% | A | 59% 59% 66 %
Filter: Besgkt skatteetaten.no i bedriftssammenheng

O



& Tilfredshet med skatteetaten.no gar tilbake for farste gang -
pa niva med 2014

Andel helt eller litt enig 2018 2017 2016 2015 2014 2013
Jeg er alti alt forngyd med nettsiden
° skatteeta);en no iy e 12% i .% 78 V 83 A 9 A > A 70
Informasjonen pa skatteetaten.no er
! nytth for meg 66% 25% 6% 290 91 91 90 89 86 92
Jeg fikk d%% ';ig;ggfé‘t’gﬁnnf)eg trengte 49% 30% % | 1% .% 79 Y s A 80 78 77V s
Det var enkelt & f& gjennomfart de
elektroniske tjenestene jeg gnsket pd 46% 29% 8% 10% '5% 75 v 80 78 76 74 72
skatteetaten.no*
InformaSJonngttpg ?gfstttgeetaten.no er 29% 24% 13% 11% '/0 73 74 70 73 Al 65 Y
Informasjonen pg skatteetaten.no er 0 o o o 5 6 72 68 63 67
strukturert pd en oversiktlig mate 2 SR . Lo %o \/ 67 A
. o
Sokefunksjonen fungerte godt p 32% 31% 15% 10% - 7% 63 |V 73 A €6 s A 63 65
Jeg fant lett informasjonen jeg var ute 0 o 0 o 65 72 70 A 65 A 60 64
etter pS skatteetaten.no e S5 2 L2 v
D nkelt & hen kattekorten
et var e etealeérgﬁil;is attekortene 63% 13% 4%4%10 15% 76 76 7
Det var enkelt & levere
skattemeldingen elektronisk B — 5% 6%l 11% 6 V 82 A 7
Det var enkelt 8 spke om endret
forskuddsskatt elektronisk ) - 10% 20/" S 54 A _seniant oppean
v = Signifikant nedgang

m Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig  mHelt uenig Ikke relevant/vet ikke

Jeg skal nd lese opp noen utsagn knyttet til Skatteetatens nettside skatteetaten.no, og ensker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...] Filter: Besgkt skatteetaten.no i
bedriftssammenheng
* nye alternativ lagt til i 2016 og ett nytt i 2018

n= 757/592
33



:: Viktigste drivere for tilfredshet med skatteetaten.no er at sgkefunksjonen

"+ fungerte godt og at det er enkelt a levere skattemeldingen elekironisk

DYKTIGHET: VIKTIGHET:
Jeg er alt i alt forngyd med nettsiden .
skatteetaten.no 2 ey 12% 6% %
Informasjonen pa skatteetaten.no er o o 4&/ 6
ron pé skattee oo% 2596 o I
Jeg fikk den informasjonen jeg trengte 0 .o _ 12
pé skatteetaten.no SR 50% ™ P

Det var enkelt & f& gjennomfgart de
elektroniske tjenestene jeg gnsket pad 46% 29% 8% 10% ‘% 0
skatteetaten.no*

Informasjonen pa skatteetaten.no er ' 3
S s 29% 44% 13% 1% Mo /
Informasjonen p& skatteetaten.no er 0 0 o 0 .30 _ 1
strukturert pa en oversiktlig mate el S Lo B0 % 0
Sokefunksjonen fungerte godt p3 B [
skatteetaten.no 2 EE 30 I 7 26
Jeg fant lett informasjonen jeg var ute
etter pd skatteetaten.no

32% 33% 16% 12% - I -

Det var enkeltjeﬁ?{:ﬁi:i skattekortene 63% 13% 4% 4(40 15% [
ol ke alevere 60% 16% 5% 6% i 11% I 30
Dt v ekl ok om endret o oo AR -
H Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig  ®Helt uenig Ikke relevant/vet ikke 0 10 20 30 40
n= 766 Jeg skal na lese opp noen utsagn knyttet til Skatteetatens nettside skatteetaten.no, og ensker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...] Filter: Besokt skatteetaten.no i

bedriftssammenheng

* lagt til to nye alternativer i 2016  +et nytt alternativ lagt til i 2018 34



Overordnet vurdering av
Skatteetaten



& Fire av fem (78 %) opplever Skatteetatens service alt i alt
som god

Andel helt eller litt enig 2018 2017 2016 2015 2014 2013

Alt i alt opplever jeg Skatteetatens sevice som god “ 31% 12% 4%*% 78 80 80 77 75 73

Skatteetaten héndt(:;i;el';?gr\:eelr?c:ﬁgstine pa en korrekt og 26% 11% 3%I07% 77 77 77 77 %6 | . 72
T o Srmaene s o e v 00 o [l (= (o [0 [n][n] [
Skatteetaten har p:r?éisajrobneeigzrcég imgtekommende 20% 13% 39 14% 66 Y 70 A 66 69 66 Y| 70
Skatteetaten utgver myndighet p@ en mate som gir tillit og 30% 14% | 7% .5% 69 71 72 | A | 66 67 68
respekt

O raampor iy o or 2 Bekyining for meovmoamor 2 v [ (2 V| o A[=] [= ][5 ] |
Skatteetaten gjor det enkelt for deg 8 falge regelverket 17% 10% .5% 62 63 60 59 57 >

Jeg har tillit til at ﬁlésﬁgtetuar:sgrfagrrstlfatttvirksomheter som 26% 15% 13% -6% 58 60 A 56 | A 51

Skatteetaten er interessert i & hjelpe virksomheten var til 8
ikke betale for mye skatt

7 IR

Skatteetaten behandler virksomheter rettferdig 16% 6% . 11% 62 v 66 66 A 61
Jeg har tillit til at skattemyndighetene lagrer og behandler

0, 0, (o)
informasjon om min virksomhet forsvarlig 2O 6/°29l/(6 | 86 A

= Signifikant oppgang
v = Signifikant nedgang

m Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig m Helt uenig Ikke relevant/vet ikke

_ 1200 5 Jeg skal nd lese opp noen utsagn om Skatteetaten og gnsker at du forteller hvor enig eller uenig du er i de enkelte utsagnene. Nar du svarer gnsker jeg at du gjgr det pa grunnlag av din siste
I erfaring med Skatteetaten i bedriftssammenheng. Filter: Alle

*et nytt alternativ lagt til i 2018 36



27" Det viktigste er at det er enkelt a fa de opplysningene man trenger
| nar man er i kontakt med Skatteetaten og at Skatteetaten handterer
henvendelser korrekt og profesjonelt

DYKTIGHET: VIKTIGHET:
Alt i alt opplever jeg Skatteetatens sevice som god 31% 12% 4‘%*%
Skatteetaten handterer henvendelsene pa en korrekt og 4 o I 0
profesjonell m&te 2 1% S
De gangene jeg har vaert i kontakt med Skatteetaten har det B o N 2
vaert enkelt 3 f& de opplysningene jeg har veert ute etter A 12% 10%
Skatteetaten har profesjonelle og imgtekommende I 12
medarbeidere 2 1% g 15
. o o . e
Skatteetaten utgver myndighet pa en mate som gir tillit og 30% 14% 7% -5% D 3
respekt
Skatteetaten er generelt sett god til a informere om skatte- og 21% 7% . 10% I 4
avgiftsspgrsmal som er av betydning for naeringslivet
Skatteetaten gjgr det enkelt for deg & folge regelverket 17% 10% .5% I 7

Jeg har tillit til at Skatteetaten far tatt virksomheter som bevisst
unndrar skatt

26% 15% 13% -6% 0
v [ 13 . 3

]
16% 6%- 11% 7

Skatteetaten er interessert i & hjelpe virksomheten var til & ikke
betale for mye skatt

Skatteetaten behandler virksomheter rettferdig

I 11

Jeg har tillit til at skattemyndighetene lagrer og behandler

0, 0, [0}
informasjon om min virksomhet forsvarlig 2 6&216 e

u Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig m Helt uenig Ikke relevant/vet ikke

_ 1200 A Jeg skal nd lese opp noen utsagn om Skatteetaten og gnsker at du forteller hvor enig eller uenig du er i de enkelte utsagnene. Nar du svarer gnsker jeg at du gjar det pa grunnlag av din siste
= erfaring med Skatteetaten i bedriftssammenheng. Filter: Alle

*et nytt alternativ lagt til i 2018 37



Konirollvirksomhet



Egiif'?:' 6 % oppgir a ha hatt stedlig kontroll i Igpet av de siste 2
arene (ikke sammenlignbart med 2014)

Ja

m 2018
92%

Nei 1% m 2016
w2015
m2014

2013
Vet ikke
0% 20% 40% 60% 80% 100%
n= 1200 2 Har Skatteetaten veert pa kontroll i bedriften din i lzpet av de siste 2 &rene? *  Filter: Alle

* det ble endret fra siste 5 ar til siste 2 ar i 2015 *ordet «stedelig» ble fiernet i sparsmalsteksten i 2018 39



7 av 10 (69 %) opplever Skatteetatens kontrollvirksomhet alt

i alt som god

Andel helt eller litt enig 2018 2017 2016 2015 2014 2013
Jeg er alt i alt forn;agy;cénn;ggqurct)rdan kontrollen ble e . B -% 69 73 71 69
e som ufrt kontrllen benandlet meg/secten | s ol = s an eve
Kontrollen ble gjenrr;?j:jr:ga;:gptée en profesjonell og 12% 3% 8% -3% 72 74 78 68 74 84
et o eaaloret o o L EEIRENEIRENEIE
De som utfgrte ko%tgoglsrlgz‘:gﬁienznledningen til & gi 15% -% 39 18 59 53 26 55
Kontrollen tok akseptabel tid ].%-4% 79 76 81 74
e omroler som dete __EINCEENRI
A = Signifikant oppgang
u Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig  mHelt uenig Ikke relevant/vet ikke Y - Sienifkant nedgang
76 Jeg skal nd lese opp noen utsagn knyttet til Skatteetatens kontrollvirksomhet. Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt enig eller helt enig i de enkelte utsagnene?  Filter: Har hatt

kontroll siste to ar

40



Hva som kan gjores bedre i forbindelse med koniroller

(apne svar)

ubeleilig frist i forhold til arstiden...juletider

Sende personer som ikke er sa overlegne og frekke.

Sende kompetent personell.

Regnskapssystemet. Alltinn takler ikke mengder av data. De matte brenne cd som de
matte sende i posten. Tungvint over altinn.

raskere tilbakemeld pa skriftlige henvendelser, bruke en annen kontakt mate enn
brev

Raskere behandling og mere informasjon.

Orientert mer, gitt tilbakemelding om hva de gjorde og hva de fant. Det var et
overgrep mere eller mindre, han snakker om bakgrunnen av kontrollen

Mindre tid

Mer profesjonelle mennesker

Mer interessert i bedriftens hverdag, og ikke kun kontrollen.

Mer informasjon, om begrunnelsen for kontrollen, mer informasjon i ettertid.
mer informasjon

mer effektiv

Melde ifra at de kom og ikke komme pa kveldstid med uniformert politi.

Kunne vaert mer imgtekommende og diskuterende i henhold til resultatet

Kunne brukt mindre tid

kun info om kontroll i forkant

kommer inn med holdningen at de har gjort noe galt, selv om det ikke er saken.
kunne hatt mer respekt generelt

Infoskriv i forkant av kontrollen.

informasjon om arsak/ hensikt

Ikke si at ting er i orden nar det ikke er det. Fikk bot i etterkant.

ikke bruke sa lang tid

Henvendelser, at folk ma bevise at de er unnskyldig.

har ingenting a skjule, en ok kontroll

ha forstaelsen for saken.

gjort det mindre dramatisk, mye folk pa en gang

Gitt tilbakemelding

Gitt lengre tidsfrister. De brukte lang tid mens vi fikk korte tidsfrister. Fgltes
urettferdig.

Gitt en tilbakemelding i etterkant.

Fatt sendt dokumentasjonen pr epost

Fortalt ikke hvorfor de var her, har ikke kommet med tilbakemelding fgr etter 1
ar

De kunne hatt en dialog med oss underveis.

de kunne ha litt mere kunnskap selv om hvorfor de gjorde det

De burde ringt eieren og ikke bare ga inn i en butikk med tjuearinger. Resultatet
ble sykemeldinger osv. De ma foreta kontroller pd andre mater. De kom inn i
butikk med blant annet politi og ma handtere dette annerledes.

behandles som en sma bedrift istedenfor samme krav som en stor bedrift
bedre info

) Er det noe Skatteetaten kunne gjort for at opplevelsen av denne kontrollen kunne veert en mer positiv opplevelse for deg/bedriften?  Filter: Har hatt kontroll siste to ar

41
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&0 62 %0 oppgir at det var Skatteetaten som utfarte konirollen
(feilmarginer pa 14 prosentpoeng)

2016 2017 2018

m Skatteetaten = Skatteoppkreveren  Usikker/vet ikke m Skatteetaten = Skatteoppkreveren  Usikker/vet ikke m Skatteetaten = Skatteoppkreveren  Usikker/vet ikke

9%
21%
33%
18%

n= 79/63/76 ) Hvem var det som utfgrte den stedlige kontrollen? *  Filter: Har hatt kontroll siste to ar
* nytt spm i 2016 42
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&7 Kontrollgrene legitimerte seg i ett av to tilfeller
(feilmarginer pa 14 prosentpoeng)

2016 2017 2018

m Skatteetaten = Skatteoppkreveren Usikker/vet ikke m Skatteetaten = Skatteoppkreveren  Usikker/vet ikke = Skatteetaten = Skatteoppkreveren  Usikker/vet ikke

45%

vy W d

n= 79/63*76 2 Legitimerte kontrollgrene seg slik at det gar tydelig fram at de kommer fra Skatteetaten og ikke det kommunale skatteoppkreverkontoret? *  Filter: Har hatt kontroll siste to ar
* nytt spm i 2016 43



Saksbehandling



12 % oppgir a ha hatt sak(er) til behandling hos Skatteetaten i
| lapet av de siste 2 arene - dette er en nedgang fra 2017

2017 2016 2015 2014 2013

Ja - 12% 18 % 16 % 15% 19% 20%
Vet |kke I 40/0 3% 3% 6% 7% 5%

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

n= 1200 2 Salitt om saksbehandling- Har din bedrift hatt saker til behandling hos Skatteetaten i lgpet av de siste 2 arene? * Filter: Alle

* det ble endret fra siste 5 ar til siste 2 ar i 2015 45



" 15 % av sakene gjaldt manglende innbetaling av
merverdiavgift

2016 2017 2018

= Ja manglende mva-innbetaling = Annen sak Vet ikke ® Ja manglende mva-innbetaling = Annen sak Vet ikke ® Ja manglende mva-innbetaling = Annen sak Vet ikke

3% 2% 0%

n= %2@’ 21 2  Gjaldt saken pengekrav pa grunnlag av manglende innbetaling av merverdiavgift (mva) eller var det en annen type sak? *  Filter: Har hatt sak til behandling siste to ar

* nytt spm i 2016 46



Forholdsvis stabilt pa elementene tilknyttet Skatteetatens
saksbehandling

Andel helt eller litt enig 2018 2017 2016 2015 2014 2013

Jeg er alt i alt forngyd med saksbehandlingen 28% 9% | 7% -% 66 74 72 | A | 62
Saksbehandlerne i Skatteetaten har god faglig o o - o 69 66 73 67 57 67
Kompetanse 32% 7% 4% 8% A
Jeg har tillit til at min sak ble behandlet pd en o o o - 74 75 81 73 63 67
korrekt mate i 8% o A
Jeg fikk en forstdelig begrunnelse for det B o | 80 -o 7 73 79 69 59 65
vedtaket som ble tatt et 5% 7 A
Saksbehandlerne brukte et sprék som var o 0 o -0 76 78 73 73 64 61
enkelt & forsta E3 7% o
Det ble gitt tilstrekkelig informasjon om o o -o 65 60 60 55
utviklingen i saken 10% e P &1 45
Skatteetaten har akseptabel saksbehandlingstid 11% 12% _% 49 56 60 | A | 48 41 55
Det var lett 8 komme i kontakt med _
% 509 9 63 64 67 59 48 52
saksbehandler 5% e
A = Signifik;
m Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig ® Helt uenig Ikke relevant/vet ikke I,gm,', ot oppesng
v = Signifikant nedgang
143 Jeg skal nd lese opp noen utsagn knyttet til Skatteetatens saksbehandling. Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt enig eller helt enig i de enkelte utsagnene? Filter: Har hatt sak til

behandling siste to ar
47



A Viktigste drivere er tillit til rettferdig saksbehandling

DYKTIGHET: VIKTIGHET:

Jeg er alt i alt forngyd med saksbehandlingen

Saksbehandlerne i Skatteetaten har god faglig

0, 0, 0,
kompetanse 32% 7% 4%

2% o 756 [
Jeg har tillit til at min sak ble behandlet pd en

0, 0, 0,
korrekt mate 23% 8% | 7%

Jeg fikk en forstaelig begrunnelse for det : v [ — ]
vedtaket som ble tatt e 5% F 21
Saksbehandlerne brugk?grzzgsprak som var enkelt 35% 79 7% -% I 10

Det ble gitt tilstrekkelig informasjon om
utviklingen i saken

e [oo [ N
s 5o [ N S

Skatteetaten har akseptabel saksbehandlingstid

Det var lett 8 komme i kontakt med
saksbehandler

m Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig  mHelt uenig Ikke relevant/vet ikke

n= 194 Jeg skal nd lese opp noen utsagn knyttet til Skatteetatens saksbehandling. Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt enig eller helt enig i de enkelte utsagnene? Filter: Har hatt sak til
- behandling siste to ar

48
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......
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=" Nesten to av tre (64 %) som har hatt sak til behandling oppgir at de
| fikk medhold i saken (2017: 58 %, tilsvarende i 2016, 2015 og 2014)

]

12018 38%
Siste halvar 2017 - 26%
Forste halvar 2017 - 24%
2016 . 9%
Husker ikke F 3%
0% 20% 40% 60% 80% 100% mJa mNei Vet ikke/husker ikke Saken er ikke avsluttet
n= 143 ) Omtrent nar hadde dere siste sak til behandling? Fikk dere medhold i saken? Filter: Har hatt sak til behandling siste to ar

49



Foretrukne informasjonskanaler
i ulike situasjoner



E-post og telefon er de kanalene flest foretrekker nar de har
spgrsmal om en sak som er under behandling hos Skatteetaten

56%
Via e-post til Skatteetaten

Via telefon til Skatteetaten m 2018
m2017
Via brev til Skatteetaten
m 2016
Personlig oppmgte pa skattekontoret = 2015
Nettsiden skatteetaten.no m2014
2013
Nettsiden altinn.no
Chat pa skatteetaten.no
Skatteetatens sider i sosiale medier
Annet
Ikke relevant
Vet ikke
0% 20% 40% 60% 80% 100%
n= 1200 2 Hvilke informasjonskanaler eller informasjonsmaéter vil du foretrekke nar du har sparsmal om en konkret sak som bedriften din har under behandling hos Skatteetaten? Filter: Alle
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Alt i alt inntrykk av Skatteetaten



& 78 % av bedriftene har alt i alt et godt inntrykk av
Skatteetaten - stigende tendens over tid

29 1% 3% 1%
3%
16%
26%
18%
57% 52%
De som har vaert i kontakt )
med Skatteetaten i minst én kanal Ikke veert i kontakt med (n=310)
eller besgkt skatteetaten.no (n=890)
100 4
80 - 78
56%
60 - 6
m Sveert godt inntrykk Ganske godt inntrykk Verken godt eller darlig inntrykk 40 -
Ganske darlig inntrykk m Sveert darlig inntrykk 20 -
0 T T T T T T T T T T T T :
1998 2001 2003 2005 2007 2009 2011 2013 2014 2015 2016 2017 2018
n= 1200 2 Altialt, vil du si at du har et sveert godt , ganske godt, verken godt eller darlig, ganske darlig eller sveert darlig inntrykk av Skatteetaten?  Filter: Alle

53



Holdning til utviklingen av
elekironisk kommunikasjon
med Skatteetaten



------
.....

. Foerre av bedriftene opplever forenkling i rapporteringen til

Skatteetaten (2018: 48 7% 2017: 54 %, 2016: 44 %)

17%

o

2016

2017

10%

8%
33%
0
23% 36%
26%
m Sveert stor grad Ganske stor grad Verken eller m Sveert stor grad Ganske stor grad Verken eller
Ganske liten grad = Sveert liten grad Vet ikke Ganske liten grad m Sveert liten grad Vet ikke
n= 1200 ) I hvilken grad opplever du forenkling i rapporteringen din bedrift gjear til Skatteetaten? * Filter: Alle

* nytt spm i 2016

55

2018

13%
5%
8%
34%
27%
= Sveert stor grad Ganske stor grad Verken eller
Ganske liten grad = Sveert liten grad Vet ikke



2 Tre av fire (77 %) av bedriftene er positive til utviklingen
med mer elekironisk kommunikasjon. Stabilt siden 2016

100 +
60 -
40 -
20 -
2016 45% 32% 13% 5% %
0 T ; ; - -
2013 2014 2015 2016 2017 2018
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Sveert positiv Ganske positiv Verken eller Ganske negativ m Sveert negativ Vet ikke
n= 1200 A Mer og mer av kontakten mellom bedriftene og Skatteetaten har de senere arene blitt elektronisk, bl.a. levering av skattemeldingen, skattekort og mva-oppgaven etc. Dette er en utvikling som vil

fortsette. Hvor positiv eller negativ er du til denne utviklingen? * Filter: Alle
* mindre endring i spm tekst 2016 (skattekort lagt til) 56



7 De som er positive til utviklingen med mer elekironisk
kontakt begrunner det med at det generelt er enklere

®2018 m2017 m2016 =2015 m=m2014

Er generelt enklere

Er lettere & holde oversikt/far digitalt arkiv/dokumenter blir lagret
elektronisk i Altinn

Er tilgjengelig overalt bare man har tilgang til PC/Internett
Slipper papirskjemaer

Raskere/sparer tid/mer effektivt

Det er en naturlig utvikling - alt blir gjort elektronisk

Kan eksportere skjema direkte fra regnskapssystem inn i Altinn
Slipper & skrive for hdnd p& skjemaer

Vet ikke

Annet

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

n= 918 2 Hva er arsaken(e) til at du er positiv til denne utviklingen?  Filter: De som er positive
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.....

.......

De som ikke er positive til utviklingen begrunner det med at
det er vanskelig a vite hvordan ting skal gjegres elektronisk

n= 268

?

Vanskelig 8 vite hvordan ting skal gjgres elektronisk
Gammel vane

Foretrekker personlig kontakt

Enklere & levere/gjgre ting pa papir

Har ikke tiltro til internettlgsninger

Har ikke/har lite tilgang til PC/Internett

Enklere @ gjgre ting over telefonen

Kan ikke stole p& Altinn/Altinn er mye nede

Annet

Vet ikke

46% 05

——>  Se dpne svar neste side

0%

Hva er arsaken til at du ikke er positiv til denne utviklingen?  Filter: De som ikke er positive

58

40%

60%

80%

100%

2018
= 2017
m 2016
2015
2014



De som ikke er positive til utviklingen med mer elekironisk
kontakt (apne svar)

@nsker en direkte person som kan behandle saken.

@nsker at folk skal ha jobber, ikke alt elektronisk

vil ha personlig betjening

Vi jobber med veldig forskjellige typer arbeidstakere, dette er en hindring.

Viiden eldre generasjonen synes det er litt vanskelig med data

Verdier og arbeidskraft gar tapt PGA en mistenksomhetskultur. Gar imot en offentlig forvaltning som virker imot sin hensikt.
Vanskelig & gjgre ting elektronisk for meg

Vanskelig a finne fram.

vanskelig individuelt a tilpasse og fa kontakt med folk

tvinges til a bruke nettlgsninger. oversees kanskje nettmeldinger alltinn. tjener ikke kunden med alt elektronisk

tungvint

tar litt tid a sette seg inn i ting

Tar lenger tid med alt mulig. Far ikke hjelp. Vi blir fotfgrt som smabedrifter

Spesielt de som er eldre sliter med og fa gjennomfgrt tjenestene elektronisk, og at dette gar veldig mye over hode pa folk, at de ikke har forstdelse eller ork til og kontrollere dette. Det var mye enklere nar de
fikk det i posten.

Skatteetaten prgver & overfgre jobben til Isnningskontoret dvs. jobben som skulle egentlig utfgres av Skatteetaten.
Skatteetaten er ikke konsekvent i sin kommunikasjon. Noen ganger sender de informasjon i Altinn, mens andre ganger sender de informasjon per post.
Savner & direkte en epost direkte til skatteetaten, uten at det matte spesifisere til kun sak, og min bransje kan jeg ikke begrense det. Innvending: Skatteetaten som nettgiver. Skjedde fra 2018. Sgkefunksjonen far
ikke direkte treff i skattehandtering bok nar man sgker i spkefeltet, slik man fikk far.

savner personlig kontakt

savner lokalt skattekontor

regnskapsfgrer styrer med slikt. har ingen oppfatning av det pa den ene eller den andre maten.

regnskapsfgrer som styrer med det

regnskapsfgrer tar seg av det

redd det blir mer arbeid

Noen gang ma man fa personlig hjelp

Noe er greit, men mye tungvinn informasjon a holde styr pa

Nettsiden er for darlig

negativ til sentralisering. manglende lokalkjennskap

ma sette seg inn inn i ting man ikke gj@r sa mye til vanlig

ma leere masse ekstra ting

Ma ha det jeg trenger manuelt

mer papirer

mer jobb pa bedriftene

mer arbeid

manglende opplaering
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27 De som ikke er positive til utviklingen med mer elekironisk
kontakt (apne svar)

leere a bruke pc

litt tungvint

Litt for stort krav strukturert for min skyld

liten kontakt

Liker ikke utviklingen

Lett for a bli misforstaelser, skjer endringer ofte, vanskelig a fglge med

konservativ

Klarer ikke helt a fglge med

kan ikke data

kan bli litt vel mye av det

kan bli for mye av det gode

jeevlig darlig service og nytter ikke a gjgre det

Jeg er for gammel, denne utviklingen gar for fort.

Intet datasystem kan erstatte en kompetent saksbehandler.

Ikke sa flink pa data og vi har tregt nett

ikke noe konkret svar

ikke hatt spesielt behov

Hvis man ikke bruker riktig sgkerord sa finner man ikke frem.

Hvis du ikke finner det pa nettet, er det veldig vanskelig a fa kontakt

har vert litt vanskelig er av den eldre alders gruppen

Har utenlandsk arbeidskraft 6 mnd. i aret, og det er sa slitsomt med selvmelding deres pga av alt skal veere sa digitalt. Kunne gjerne gnsket og fatt tilsendt en kopi av sjglmeldinga fra de respektive arbeiderne
har man problemer eller skal prgve a kontakte dem sa far man ikke hjelp. far ikke tak i snoen pa skatteetaten
har ikke dekning her far og fa internett

gar for fort,  tar ikke hensyn til utviklingen, ikke alt er firkanta

Far ikke svar pa enkelte ting. Finner ikke frem. Forstar ikke problematikken, forstar ikke a-meldingen. Case, problemer med a skrive ut skattekort for en ansatt, fikk hjelp da han snakket med saksbehandler pa
telefon. Problemer med & legge til cit-filer, skattekort, plundrende. Nar det gjelder skattemeldingen fungerer det.
funker ikke sa bre innimellom og mister litt personlig kontakt”

Fungerer ofte darlig elektronisk

fungerer greit na, og fungerte greit for

Fortrekker a fa direkte svar.

fordi man ikke har personlig kontakt

Fordi ikke alt kan forklares skjematisk.

for mye endring gjgr det tungvint

For mye digitalisering pa en gang
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27 De som ikke er positive til utviklingen med mer elekironisk
kontakt (apne svar)

For lite av personlig hensyn. Tar for lite hensyn til de som ikke er inne i den elektroniske verdenen

er ikke alltid hennes epost funker.

Er ikke alltid det fungerer

Er ikke alle som er like flinke pa data. Og trenger a fa det i brevform.

er for kontrollert

Er bare en naturlig utvikling, som jeg ikke gar rundt og tenker pa.

enklere og fa oppfglgning over telefon

enklere "a kollapse

Enkelte ting tar lenger tid a utfgre

Eldre har problemer med a koble seg pa

darlig tilgang over nettet

Driver ikke med det, har regnskapsfgrer

diskriminerer enkelte grupper (eldre). burde ta hensyn til alder. eldre kan vaere oppegaende men ikke gode pa data.

Det regnskapsfgrer som styrer det.

Det er lettere a fa konkrete svar, og a finne ut og fylle ut riktige skjema. Nar du far hjelp pa telefon eller direkte kontakt med en person. Er ogsa usikker pa om elektroniske skjema holder ved en eventuell
kontroll.

Det blir veldig kjedelig og kynisk nar mai ikke er vant til alt skal gjgres elektronisk. Synes det burde veaert enklere at skattemyndighetene kunne tatt en telefon innimellom nar de ser at enkeltmannsforetak og
andre sliter med og fa inn alt elektronisk. Det lyser rgdt hos de nar ikke alle har fatt inn sine oppgaver blant annet f.eks. bgnder. Det viktigste er trossalt at vi er mennesker. Ved stgrre bedrifter er alt pa plass av
medarbeidersamtaler og hms-system men det er ingen oppfglging dette for

De krever sa mye endring i vare systemer at vi ma investere mye tid og ressurser for a8 mgte skatteetatens krav

dataverktgyet er for darlig utviklet - bgr fa en bedre ordning

blir tidspress, ma ha datakompetanse, forkorte frister

Behov for a oppsgke kontor og prate med en fysisk person

bedre via kontakt person.

Altfor mye ansvar pa vanlige mennesker. Mulighet for feil blir stgrre. Skaper mer usikkerhet

alt er ikke like enkelt a forklare pa nett

allt inne elektronikk er jeg ikke helt enig i

61



=" @kende andel er positive til & levere skattemeldingen

elektronisk (2018: 85 %, 2017: 83 %, 2016: 78 %)

2016

2017

2%
%

3%

5%
5% 10%
9%
28%
29%
= Sveert positiv Ganske positiv = Sveert positiv Ganske positiv Verken eller
Ganske negativ m Sveert negativ Ganske negativ = Svaert negativ Vet ikke
n= 1200 Adle bedrifter levere skattemeldingen elektronisk. Hvor positiv eller negativ er du til dette? * Filter: Alle

* nytt spm i 2016
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2018

3% 3%

8%

28%
= Sveert positiv Ganske positiv Verken eller
Ganske negativ = Sveert negativ Vet ikke (IKKE LES)
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&7 Fa synes det er vanskelig a levere skattemeldingen
elektronisk og a hente ut elektroniske skattekort

Levere skattemeldingen _— - - . -
elektronisk
Hente ut elektroniske 3% 8% 2% I .
skattekort
m Sveert enkelt Ganske enkelt Verken eller Ganske vanskelig m Sveert vanskelig Vet ikke
Levere skattemeldingen 6% 9% 2%. -
elektronisk
Hente ut elektroniske 3% 9% 3%. -
skattekort
m Sveert enkelt Ganske enkelt Verken eller Ganske vanskelig m Sveert vanskelig Vet ikke
Lever Ivangivelsen
evere selva g clse 23% 5% 3% 25%
elektronisk
Hen lektronisk
ente ut elektroniske 2906 5% 2% 28%
skattekort
m Sveert enkelt Ganske enkelt Verken eller Ganske vanskelig m Sveert vanskelig Vet ikke
n= 1200 2 Hvor enkelt eller vanskelig synes du det er for bedriften din a.... * Filter: Alle

* nytt spm i 2016 63



------
.....

o

&0 Sveert hay kjennskap til reglene for tvangsmulkt —i ar
kjenner nesten alle til dette

2017 2018

mJa mNei Usikker/vet ikke mJa mNei Usikker/vet ikke

n= 1200 ) Kjenner du til at bedriften kan f& tvangsmulkt hvis den ikke leverer skattemeldingen for naeringsdrivende innen fristen 31. mai? *Filter: Alle

* nytt spm i 2017 64
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