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Skattebetalernes syn pa skattemyndighetene
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. Bakgrunn og hensikt

o Bakgrunn

— Skattedirektoratet har tatt kontakt med Feedback AS for & gjennomfare en
brukerundersgkelse om lgnnstakeres og pensjonisters syn pa skatteetaten

* Hensikt
— Malsetningen med undersgkelsen var a fremskaffe dokumenterte kunnskaper om
brukernes syn pa og erfaringer med, samt krav og forventninger til:
= etatens service
= informasjon
= veiledning
= saksbehandlingstid osv

= Etaten gnsker ogsa a bruke datagrunnlaget som innspill til mer malrettet kommunikasjon.
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Tekniske kommentarer og gjennomfgaring

S

€

Malgrupper

— personer over 15 ar som betaler skatt

Metode for datainnsamling
— kvantitativ telefonundersgkelse blant et representativt utvalg av Norges befolkning

Antall gjennomfgarte intervjuer
— det er totalt gjennomfart 1001 intervjuer

Tidsperiode
— feltarbeidet ble gjennomfart i perioden 2.-8. juni 1999

Referansenummer i Feedback AS
_ SKA14383

Ansvarlig analytiker
— Tora Mellbye, Konsulent
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Om utvalget

S

€

Arbeidssituasjon
— 52% arbeider heltid
— 19% arbeider deltid
— 10% er pensjonister
— 6% er trygdet
— 4% er hjemmeveaerende
— 10% er studenter

Kjgnn

— Utvalget har en jevn fordeling av menn og kvinner (50/50)
Alder

— 14% er under 25 ar

— 35% er 25-39 ar

— 39% er 40-64 ar

— 11% er 65 ar eller eldre

feedback
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Om utvalget

« Hgyeste fullfgrte utdannelse
— 20% har grunnskoleutdannelse
— 39% har videregaende skole
— 23% har universitet/hgyskole inntil 3 ar
— 17% har universitet/hgyskole utover 3 ar

« Husstandens samlede brutto arsinntekt
— 3% har under 100.000 kr. pr. ar
— 11% har 101-200.000 kr. pr. ar
— 18% har 201-300.000 kr. pr. ar
— 17% har 301-400.000 kr. pr. ar
— 16% har 401-500.000 kr. pr. ar
— 22% har over 500.000 kr. pr. ar

* Bosted
— 43% bor i by
— 29% bor i tettsted
— 28% bor pa landsbygd

€
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Informasjonskanaler

@
« Hovedinntrykk Sparsmall | |

o _ . Hvor innhenter du farst og fremst informasjon om
— Ligningskontoret og media oppleves av brukerne a veere skatte- og avgiftsspersmal?

de viktigste informasjonskanaler nar det gjelder & innhente
opplysninger om skatte- og avgiftssparsmal.

— Blant de som har svart “Annet”, er det farst og fremst Informasjonskanaler
arbeidsgiver/jobb som nevnes.

Ligningskontoret [ \:88% i i

° I I Media (aviser/radio/tv) | 31% ! !
ForSkje”er | undergruppene Familie/venner/kolleger :|9% ! ! ! !

— Personer i alderen 15-24 ar oppgir i stgrre grad a innhente Fagblader | | 4% | | |
informasjon gjennom familie/venner/kolleger enn de som Skattemynd/Skatteetaten || 4%

er eldre (17% vs. 9% totalt), og i mindre grad & hente vt ll”terf”e“ %23’ | | | |

. . . . 0 o evisor/regnskapsfarer || 3% | | | |
informasjon gjennom media (7% vs. 31% totalt). emmerkommunelasserer 12%

— Oslo- innbyggere orienterer seg i mindre grad gjennom Fylkesskattekontoret 1% | | | |
ligningskontoret enn de som er bosatt andre steder i landet Skattedirektoratet 1% | | | |

23% vs. 38% totalt), mens de i stgrre grad oppgir media Skatteetatens Text-TV sider 1% |
( ) g PPY Andre steder | 18% ‘ ‘ !

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

som kilde (39% vs. 31% totalt). Det siste inntrykket
forsterkes ved at ogsa de som er bosatt i by generelt i
stgrre grad enn de som bor i tettsted/pa landsbygden
oppgir & orientere seg gjennom media (36% vs. 31%
totalt).

— De med hgyskole/universitetsutdannelse er ogsa de som i
starst grad benytter seg av media, fagblader og internett
som informasjonskanaler.

Tall i % av base 1001
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Kontakt

®
o i Sparsmal:

Hovedlnntrykk _ _ _ Har du i lapet av de siste 2 arene veert i personlig,
— 43% av brukerne oppgir at de ikke har veert i kontakt med skriftlig eller telefonisk kontakt med

skattemyndighetene de siste to arene. Blant de som oppgir | skattemyndighetene?
a ha veert i kontakt, er det en liten overvekt som oppgir &
ha veert i kontakt personlig og telefonisk i forhold til de
som har veert i skriftlig kontakt.

Kontakt med skattemyndighetene
« Forskjeller i undergruppene

— Deialderen 25-39 ar har i starre grad hatt kontakt med
skattemyndighetene enn de gvrige aldersgruppene (66%
vS. 57% totalt).

— De som er bosatt i Oslo oppgir i mindre grad enn de som Ja, skriftlig kontakt
bor andre steder i landet & ha vaert i personlig kontakt
(18% vs. 29% totalt).

— Det er de med lavest utdannelse (grunnskole) som i starst
grad oppgir at de ikke har veert i kontakt med
skattemyndighetene siste 2 ar (56% vs. 43% totalt). Nei, har ikke veert i kontakt

Ja, personlig kontakt

Ja, telefonisk kontakt

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

Tall i % av base 1001
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. Arsak til kontakt

« Hovedinntrykk Sparsmal: |
_ _ | hvilken forbindelse har du veert i kontakt med
— Det er farst og fremst i forbindelse med skattekort (45%) skattemyndighetene?

og selvangivelse (41%) at brukerne oppgir a ha veert i
kontakt med skattemyndighetene.

— Blant de som svarer “Annet”, er det fgrst og fremst kontakt
i forbindelse med jobben og aksjer/aksjesalg som nevnes.

Arsak til kontakt med skattemyndighetene

Skattekort ‘45% | 1
Selvangivelse |- ‘41% i i

« Forskjeller i undergruppene S oot 1%

— Deialderen 15-24 &r oppgir i stgrre grad enn gvrige Velledning [ 11% | | |
aldersgrupper & ha vaert i kontakt i forbindelse med Flytemelding |- | 10%
skattekort (70% vs 45% totalt), mens de i mindre grad har Klage |_|7% | | | |
veert i kontakt med spgrsmal om selvangivelse (26% vs. Attester |~ |79%

41% totalt). Sammen med de i alderen 25-39 ar, er det Betaling av restskatt | | 6% | 1 : :
ogsa denne gruppen som i starst grad har veert i kontakt Arvemelding - |5% |
for & fa flyttemelding (13-15% vs. 10% totalt). Amnet © |10% 1
0% 20%  40%  60%  80%  100%

Tall i % av base 567
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Kontakt siste 2 ar

@
° Hovedinntrykk Spearsmal til de som har vaert i kontakt:

) Hvilke av de nevnte kontorer har du veert i kontakt med
— EtKklart flertall (96%) av de som har veert i kontakt med de siste 2 arene?

skattemyndighetene oppgir & ha veert i kontakt med
ligningskontoret siste 2 ar.

Kontakt siste 2 ar

» Forskjeller i undergruppene

Skattefogdkontoret 1 3%

. - o ) Ligningskontoret - 96%
— Kvinner oppgir i noe stgrre grad enn menn a ha veert i ; ‘ ‘
kontakt med Folkeregisteret (30% vs. 22%). Folkeregisteret |- 26% | | |
— De med lavest utdannelse (grunnskole) oppgir i mindre Kemner/ | 1%
grad enn de med hgyere utdannelse a ha veert i kontakt kommunekasserer ‘ ; ; ;
med Folkeregisteret (14% vs. 26% totalt). Fylkesskattekontoret j 7%

® Kommentarer Skattedirektoratet }1%

— Dette spgrsmalet har dannet utgangspunkt for brukerens
evaluering av skattemyndighetene i de pafglgende

spgrsmalene.

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

Tall i % av base 567
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@dnsket kommunikasjonsform

@
 Hovedinntrykk Sparsmal: |
_ . | din kontakt med skattemyndighetene, gnsker du at
— Deteringen klare preferanser blant brukerne nar det kommunikasjonen foregar personlig, telefonisk, pr.brev
gjelder foretrukken kommunikasjonsform. Et lite flertall eller via elektronisk post?

synes imidlertid & foretrekke personlig kontakt.

— Kun 7% foretrekker kontakt via elektronisk post. ) )
’ g @nsket kommunikasjonsform

« Forskjeller i undergruppene personiig | o |

— Menn gnsker i stgrre grad enn kvinner personlig ‘ | | |
kontakt (37% vs. 30%), men oppgir de i mindre grad Telefonisk 29% !
telefon som gnsket kontaktform (26% vs. 32%). | | |

— Det er fgrst og fremst de eldste aldersgruppene (40+) Pr.brev 200 |
som foretrekker personlig kontakt, mens de under 40 ‘ ! ! ;
ar i starre grad oppgir a foretrekke skriftlig (brev) og Vi j |
elektronisk kontakt. 'a B-post . | | |

— De som er bosatt i Oslo oppgir i stgrre grad enn de Varierer j -
som bor andre steder & foretrekke kommunikasjon via wee oy
E-post (15% vs. 7 totalt). 0%  20%  40%  60%  80%  100%

— De med lavest utdannelse (grunnskole/ videregaende)
I starre grad enn de med hgy utdannelse foretrekker
personlig kontakt, mens de med universitets-/
hgyskoleutdannelse i starre grad elektronisk post som
gnsket kommunikasjonsform.

Tall i % av base 1001
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.Brukerbehandling

» Hovedinntrykk Spersmal:
hvor enig eller uenig du er i falgende pastander om

— Skattemyndighetene oppleves & ha hyggelige medarbeidere, & skattemyndighetenes brukerbehandling?

handtere henvendeler pa en korrekt og profesjonell mate, og
brukerne synes det er lett a fa de opplysninger de er ute etter.

— lunderkant av halvparten av brukerne er ogsa enig i at
skattebetalerne behandles med respekt og at man ved Huerken | Vet
henvendelse til feil kontor far god informasjon om hvor man bgr

I I
| |
9% |- . T4% 15% 2%

Skattemyndighetenes brukerbehandling

har hyggelige og hjelp-
henvende seg. somme medarbeidere

— Det er imidlertid delte meninger om hvorvidt
skattemyndighetene viser interesse for skattebetalernes
problemer og behov.

héndterer henvendelsene pa en

|
|
|
|
|
korrekt og profesjonell méte 68% | 17% 1%

:. |
I
I
I
|
- 67% | 14% 2%

— Haoy “vet ikke” og “hverken eller” andel pa& enkelte av deterenkelt dfdde |
pastandene, kan indikere at brukerne faler at de ikke kjenner opplysningene jeger uteetter | | | 17%[ |
skattemyndighetene godt nok til & ta stilling til disse. oo
. . behandler skattebetalerne L ados | 2% | 3%
« Forskjeller i undergruppene med respekt | 11 [ . o
— Den eldste aldergruppen (65+) sier seg i stgrre grad helt enig i Led henvendelse il feil kontor, harjeg ||| 114@ 1 44;{0 .
pastandene, enn de som er yngre. " Sed for 4 fisvarpd mine sporsmal || || oo
— De med hgyest utdannelse sier seg i starre grad enn de med o L L
lavere utdannelse enig i pastanden om at skattebetalerne e oo ag o | 11 I: ISG% | B |
behandles med respekt (61% vs. 48%). o i——
100%80% 60% 40% 20% 0% 20% 40% 60% 80%100%
° Kommentarer IIHeIt uenig Litt uenig Litt enig B Helt enig

= Brukerne er i sin evaluering bedt om & ta utgangspunkt i det kontoret de var i
kontakt med sist.

= Pastand 4 og 6 er stilt til alle. Pastand 2,3,5 er stilt til de som har veert i
kontakt. Pastand 1 er stilt til de som har veert i telefonisk/personlig kontakt

Tall i % av base 1001
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.Tilgjengelighet

* Hovedinntrykk Spersmal:
hvor enig eller uenig du er i falgende pastander om

— Etflertall av brukerne opplever at tilgjengeligheten pa telefon er skattemyndighetenes tilgiengelighet?

god, mens rundt 1/5 er uenig i dette.
— Brukerne er delt i sitt syn pa hvorvidt apningstidene er tilpasset

o Tilgjengelighet til skattemyndighetene?
« Forskjeller i undergruppene T
—  Nar det gjelder tilgjengeligheten pa telefon, er den yngste | | efler | e
aldersgruppen (under 35) mest tilfredse, mens det er de over 65
ar som i stgrst grad opplever apningstiden a veere tilpasset ettdkomme frem patelefon || o106 B o 629 % | 2%
deres behov. A !
—  Oslo-borgere opplever generelt telefontilgjengeligheten som oo -
darligere enn de som bor andre steder i landet. R L
— De som er bostatt i tettsteder eller pa landsbygden opplever lett & fa kontakt med riktig| 1 119% [ 5506 | 20% | 6%
giennomgaende tilgjengeligheten som bedre enn de som er vedkommende patelefon)
bosatt i byen. : : ! ! ! !
e Kommentarer o o
har &pningstid | 140% il 0 | % %
=  Brukerne er i sin evaluering bedt om & ta utgangspunkt i det kontoret de var i * 373&23&"5{5&"355 ! ;40/ 42@; ! 1% )
kontakt med sist. Lo Lo

= Pastand 1 og 1 er stilt til de som har vaert i kontakt pr. telefon. Pastand 3 er
stilt til alle som har veert i telefonisk eller personlig kontakt

100% 80% 60% 40% 20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
|IHeItuenig Litt uenig Littenig I Helt enig |

Tall i % av base 1001
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‘Saksbehandling

« Hovedinntrykk Sparsmall | |
, _ _ Har du hatt saker til behandling hos
— 6 av 10 brukere oppgir at de ikke har hatt saker til skattemyndighetene i lgpet av de siste 3-5 arene, i S&

behandling hos skattemyndighetene i Igpet av de siste 3-5 | 5| hvor?
arene. Blant de som hatt saker til behandling er dette farst

og fremst hos ligningskontoret. _ _
Har du hatt saker til behandling hos

skattemyndighetene?
» Forskjeller i undergruppene

— Det er de i aldersgruppen 25-39 ar som i stgrst grad oppgir

Nei, ikke hatt saker

a ha hatt saker til behandling (44% vs. 38% totalt), og de til behanding
oppgir ogsa i starre grad enn gvrige aldersgrupper a ha Ligningskontoret
veert i kontakt med ligningskontoret (41% vs. 34% totalt).

— De med lavest utdannelse (grunnskole) oppgir i starre grad Folkeregisteret
enn de med hgyere utdannelse a ikke ha hatt saker til Kemner/
behandling (74% vs. 62% totalt). kommunekasserer

Fylkesskattekontoret

Skattefogdkontoret

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

Tall i % av base 1001
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.Saksbehandling

Hovedinntrykk

Et klart flertall av brukerne opplever at saksbehandlerne
benytter et sprak som er lett & forstd, at det er lett & fa kontakt
med saksbehandler, at saksbehandlingstiden er akseptabel, at
saksbehandlerne har god faglig kompetanse, og har tillit til at
deres sak behandles korrekt. Innenfor alle disse omradene, er
det imidlertid rundt 1/5 av brukerne som uttrykker misngye, noe
som tyder pa at det er et visst forbedringspotensiale ogsa her.

Det er noe delte meninger om hvorvidt skattemyndighetene ga
tilstrekkelig informasjon i saken de hadde til behandling og
hvorvidt skattemyndighetene sjelden begar feil i
saksbehandlingen.

Forskjeller i undergruppene

De i alderen 25-64 ar, er giennomgaende mer negative til
pastandene enn de yngre og eldre aldersgruppene.

De som er bosatt i tettsted eller pa langsbygden opplever i
starre grad at det er lett a fa tak i saksbehandler enn de som er
bosatt i byen. Det er ogsa disse som opplever den generelle
tilgjengeligheten generelt som best.

Kommentarer

Brukerne er i sin evaluering bedt om a ta utgangspunkt i det kontoret de var i
kontakt med sist.

Sparsmalene er bare stilt til de som har hatt saker til behandling

Q) feedback
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Sparsmal:

Jeg skal na lese opp noen pastander om
skattemyndighetenes saksbehandling, og jeg vil at du
skal svare hvor enig eller uenig du er i disse pastandene.

Saksbehandling

Hverken

Vet ikke
eller

Saksbeh. benytter sprak 60% | 20% 3%

som er lett & forsta

Tillit til at min sak

0 0,
behandles korrekt 21% 1%

Det er lett & fa kontakt

{v) 0/
med saksbehandler 26% 6%

Har akseptabel

0 0
saksbehandlingstid 21% 6%

Saksbeh. i skattemynd.

0/ 0,
har god faglig kompetanse 22 11%

Det ble gitt tilstrekkelig

0, 0,
info. om utv. i saken 21% 8%

Begér sjelden

o - 2% 7%
feil i sakshehandlingen 32% °

30‘%
| | : |
100% 80% 60% 40% 20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
I-Helt uenig

Litt uenig Litt enig Bl Helt enig I

Tall i % av base 377
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Informasjon

Hovedinntrykk

Nar det gjelder skattemyndighetenes evne til a gi
informasjon, er tilbakemeldingene fra brukerne med ett
unntak (tilgjengelighet), mer negative enn positive. Dette,
sett i sammenheng med undersgkelsen blant
neeringsdrivende i 1998 (som ogsa viste de samme
tendensene), viser at man her har betydeling
forbedringspotensiale i forhold til informasjonsvirksomheten.

Mange brukere opplever ogsa skattespgrsmal generelt som
komplisert, noe som stiller ekstra store krav til
informasjonen.

Rundt 1/3 av brukerne tar ikke stilling til pAstandene, noe
som kan tyde pa at de ikke har noe klart inntrykk av
skattemyndighetenes informasjon.

Forskjeller i undergruppene

Igjen ser vi en gjiennomgaende tendens til at det er
aldersgruppen 25-39 ar som i stgrst grad er negative til
pastandene om skattemyndighetenes informasjon..

De med lavest utdannelse (grunnskole) opplever i stgrre
grad enn de med hgy utdannelse at skattemyndighetene er
flinke til & informere om deres rettigheter og plikter (37% vs
29% totalt), men i mindre grad at informasjonsmaterialet er
lett & forsta (44% uenige vs. 35% totalt)

Q) feedback
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Sparsmal:

Jeg skal na lese opp noen pastander om
skattemyndighetenes informasjon, og jeg vil at du skal
svare hvor enig eller uenig du er i disse pastandene.

Skattemyndighetenes informasjon

Hverken

Vet ikke
eller

har lett tilgjengelig

. . . 29% 10%
informasjonsmateriell

har informasjonsmateriell

29% 4%
som er lett & forstd ’

er flinke til & informere om
skatte- og avgiftsspgrsmal som
er av betydning for meg

er flinke til & informere . X
om mine rettigheter og plikter :40/" T 29% 8% | 3%
som skattebetaler I
| | | | |

100% 80% 60% 40% 20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
|I Helt enig Litt enig Litt uenig B Helt uenig ]

30% 3%

Tall i % av base 1001
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Prioriteringer

[
« Hovedinntrykk Sparsmal: |
] ) Jeg skal na lese opp en del saker, og jeg gnsker at du
— Dersom brukerne fikk bestemme, ville _ skal angi hvilke saker du synes skatteetaten bar
skattemyndighetene prioritere service og informasjon, prioritere sterkere i tiden fremover

samt innsats mot svart gkonomi og skatteunndragelse.

— Tilgjengelighet anses som det minst viktige, noe som kan
sees i lys av at et klart flertall av brukerne opplevet Prioriteringer
tilfredshet med tilgjengeligheten - i hverfall pa telefon.

— De som har svart at tilgjengelighet bar prioriteres har fatt
oppfelgingssparsmal om hva som kan gjares for & Yte bedre service
forbedre denne. Her er det farst og fremst utvidede g fnformasjon
apningstider og bedre telefontilgjengelighet som nevnes.

Starre innsats mot svart
gkonomi/skatteunndragelse

» Forskjeller i undergruppene

— De med hgy utdannelse (universitet/hgyskole) gnsker i Veiledning i skatte-
stgrre grad enn de med lavere utdannelse & prioritere 0g avgiftssparsml
innsats mot svart arbeid og & gke saksbehandlernes
kompetanse' @Kke saksbehandlernes

kompetanse

Bedre tilgjengeligheten
til skattemyndighetene

B 1. Nevnt
B @vrig
L L L | L L

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

Tall i % av base 1001
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.Totalinntrykk

 Hovedinntrykk Spersmal:
o . Alt i alt, vil du si at du har et sveert godt, ganske godt,
— Kun1av 10 oppgir a ha et darlig inntrykk av. hverken godt eller darlig, ganske dérlig eller svaert
skattemyndighetene. Selv om det er forholdsvis fa brukere darlig inntrykk av skattemyndighetene?

som svarer at de har et sveert godt inntrykk, opplever
tilsammen halvparten av brukerne a ha et ganske godt
inntrykk av myndighetene. Den store andelen som svarer Totalinntrvkk
"hverken eller" kan tyde pa at brukerne fgler avstand til y
denne problemstillingen.

Ganske godt
42%

» Forskjeller i undergruppene

— Den eldste aldersgruppen har i starre grad enn de som er
yngre et godt inntrykk av skattemyndighetene (61% vs. 49%
totalt).

— De med hgyest utdannelse (universitet/hgyskole utover 3
ar) har i noe stgrre grad enn de med lavere utdannelse et
godt inntrykk av skattemyndighetene (54% vs. 49% totalt).

Sveert godt

Ganske dérlig
7%

Hverken eller
41%

Tall i % av base 1001
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. Totalinntrykk

« Hovedinntrykk Modell for totalutvalget

— De som har et negativt totalinntrykk av
skattemyndighetene kjennetegnes ved de
at i stgrre grad enn de positive (0g
ngytrale);

= innhenter informasjon om skatte- og

avgiftsspgrsmal giennom media
(aviser/radio/TV).

= har hatt kontakt med skattemyndighetene
ifm. klage.

= gnsker at skattemyndighetene skal
prioritere "bedre service og informasjon
overfor skattebetalerne" samt "gke
saksbehandlernes kompetanse" i tiden
fremover.

= sist har veert i kontakt med Folkeregisteret
= kun har grunnskole.

= er bosatt i region Jstre Bstland
(Akershus).

Noytralt
totalinntrykk
41%

N= 1001

O feedbaCk Brukerundersgkelse gjennomfart for Skattedirektoratet <@

RESEARCH & CONSULTING



. Rad til skattemyndighetene

Hvis du skulle nevne en aktuell ting skattemyndighetene kunne forbedre, hva ville det vare?

— Bedre/mer informasjon: 93 svar
— Bedre/lettere tilgjengelighet: 30 svar
— Sla hardere ned pa svart arbeid: 28 svar
— Lavere skatter: 25 svar
— Bedre service/ytelse: 19 svar
— Bedre/gkt kompetanse (pa de ansatte): 18 svar
— Raskere saksbehandling: 15 svar
— Enklere, mer forstaelig info: 14 svar
— Ta skattesvindlerne/skjerping av skattesnyteri: 12 svar
— Bedre/utvidet apningstid: 12 svar
— Lengre apningstider: 10 svar

= Se forgvrig vedlegg til hovedrapport med fullstendig oversikt over apne svar
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Statistiske analyser

Pa de neste sidene har vi laget modeller som viser hvor viktig de enkelte
kvalitetselementene er for brukernes totalinntrykk av skattemyndighetene.
Viktighetsberegningene er gjennomfart ved help av regresjonsanalyse.

| disse analysene har vi tatt utgangspunkt i totalinntrykk (total tilfredshet) som
den avhengige variabel, og kvalitetselementene som de uavhengige
variablene. Det vil altsa si at vi har beregnet viktigheten av de ulike
kvalitetselementene i forhold til totalinntrykket.
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Totalutvalget - viktigste faktorer

@
« Hovedinntrykk Modell for totalutvalget
— | totalutvalget, er fglgende faktorer viktigst Hayest viktighet,
for a forklare totaltilfredsheten: Intersse for katibetalene > t_rlr;endlivt
Hrreasne
= Interesse for skattebetalernes problemer 36
og behov
= Skattebetalerne behandles med respekt Skatepetalere betandls 0,230
. . q o med respekt
= Gir god informasjon om spgrsmal som er 48p
av betydning for meg 0,191
= Har informasjonsmateriell som er enkelt a Informasjon om sparsmél
forsté av betydning for meg 0,172
) o 31
— Disse pastandene forklarer 34% av Vol
. inntrykk
totaltilfredsheten. . 49
Info.materiell som er
enkelt & forstd 0,101
« Kommentar 5
— Pa alle de pastandene som “lader” mest 0,098
pa totaltilfredsheten, har peatigengely
skattemyndighetene en forholdsvis lav 28 0,026
tifredshetsscore.
B
Inee&er regresjon
S N= 1001 Forklaringskraft= 0.34
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De som ikke har hatt kontakt - viktigste faktorer

* Hovedinntrykk Modell for gruppen uten kontakt
— Blant de brukerne som ikke har hatt
kontakt med skattemyndighetene, er
falgende fire faktorer viktigst for & forklare
totaltilfredsheten:

= Skattebetalerne behandles med respekt

Skattebetalerne behandles
med respekt

44

. . . o Informasjon om spgrsmal a 0,207
= Gir god informasjon om spgrsmal som er betydning for meg
av betydning for meg 34 0,174
= Har informasjonsmateriell som er enkelt a
forsta Info.materiell som er
. . . enkelt a forsta 0.121
= Har informasjonsmateriell som er lett 31 ’
ilai i Total-
) tllgj?nge“g O inntrykk
— Disse pastandene forklarer 28% av . — 45
totaltilfredsheten. 39 ’
 Kommentar 0,083
— P& alle de p&standene som “lader” mest et 0,076

28

pa totaltilfredsheten, har
skattemyndighetene en forholdsvis lav
tifredshetsscore.

Viktighetsberegningen er
gjennomfart ved hjelp av
linezer regresjon

Informasjon om rettigheter
og plikter

30
Forklaringskraft=0.28

S N= 427
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Hatt kontakt/ingen saker til behandling - viktigste faktorer

@
* Hovedinntrykk Modell for gruppen med kontakt, ingen saker
— Blant de brukerne som har hatt kontakt til behandling
med skattemyndighetene, men som ikke
har hatt saker til behandling, er fglgende
faktorer viktigst for a forklare Korrekt og ro. Hindterng
totaltilfredsheten: 60 01
= Korrekt og profesjonell handtering av ’
henvendelser Kontakt med riktig person
o ro o a telefon
= Lett a fa kontakt med rett person pa i -
telefonen
= Gir informasjon om ting som er av T formasjon o ting som
betydning for meg er av betydning for meg
= Lett & komme frem pa telefon *
— Disse pastandene forklarer 21% av e e
. Lett & komme frem pa
totaltilfredsheten. telefon
53
Viktighetsberegningen er
gjennomfart ved hjelp av
linezer regresjon.
S N= 272 Forklaringskraft = 0.21
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De som har hatt saker til behandling - viktigste faktorer

@
 Hovedinntrykk Modell for gruppen med saker til behandling
— Blant de brukerne som har hatt saker til
behandling hos skattemyndighetene, er
falgende faktorer viktigst for a forklare el el
totaltilfredsheten: &7
= Tillit til at deres sak behandles korrekt
= Lett tilgjengelig informasjonsmateriell informeagore Teserel
= At det er enkelt & fa de opplysningene man 41
er ute etter
= At skattebetalerne behandles med respekt Enkelt & f& de oppl. man er _Total-
. : ) ute etter ved kontakt inntrykk
= Hyggelige og hjelpsomme medarbeidere 64 50
— Disse pastandene forklarer 49% av
totaltilfredsheten. Skattebetalerne behandles
med respekt
48
0,154
Hyggelige og hjelpsomme
medarbeidere
72
Viktighetsberegningen er
gjennomfart ved hjelp av
linezer regresjon.
S N= 295 Forklaringskraft = 0.49
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Oppsummering
@

« Totalinntrykk

— Kun 1 av 10 oppgir & ha et darlig inntrykk av skattemyndighetene. Selv om det er forholdsvis fa brukere som
svarer at de har et sveert godt inntrykk, opplever tilsammen halvparten av brukerne a ha et ganske godt inntrykk
av myndighetene. Den store andelen som svarer "hverken eller" kan tyde pa at brukerne faler en viss avstand til
denne problemstillingen.

* Informasjonskanaler
— Ligningskontoret og media oppleves av brukerne & veere de viktigste informasjonskanaler nar det gjelder &
innhente opplysninger om skatte- og avgiftssparsmal.

« Kontakt

— Blant de som oppgir & ha veert i kontakt med skattemyndighetene i lgpet av de siste 2 arene, er det en liten
overvekt som oppgir & ha vaert i kontakt personlig og telefonisk i forhold til de som har vaert i skriftlig kontakt.

— Det er farst og fremst i forbindelse med skattekort (45%) og selvangivelse (41%) at brukerne oppgir & ha veert i
kontakt med skattemyndighetene.

— EtKklart flertall (96%) av de som har veert i kontakt med skattemyndighetene siste 2 ar, oppgir a ha vaert i kontakt
med ligningskontoret.
 @nsket kommunikasjonsform

— Det er ingen klare preferanser blant brukerne nar det gjelder foretrukken kommunikasjonsform. Et lite flertall
synes imidlertid & foretrekke personlig kontakt.Kun 7% foretrekker kontakt via elektronisk post.
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Oppsummering
@

 Brukerbehandling

— Skattemyndighetene oppleves & ha hyggelige medarbeidere, & handtere henvendeler pa en korrekt og
profesjonell mate, og brukerne synes det er lett a fA de opplysninger de er ute etter.

— lunderkant av halvparten av brukerne er ogsa enig i at skattebetalerne behandles med respekt og at man ved
henvendelse til feil kontor far god informasjon om hvor man bgr henvende seg.

— Det er imidlertid delte meninger om hvorvidt skattemyndighetene viser interesse for skattebetalernes problemer
og behov.

« Tilgjengelighet
— Etflertall av brukerne opplever at tilgjengeligheten pa telefon er god, mens rundt 1/5 er uenig i dette.
— Brukerne er delt i sitt syn pa hvorvidt apningstidene er tilpasset deres behov.

o Saksbehandling
— 6 av 10 brukere oppgir at de ikke har hatt saker til behandling hos skattemyndighetene i lgpet av de siste 3-5
arene. Blant de som hatt saker til behandling er dette farst og fremst hos ligningskontoret.

— EtKlart flertall av brukerne opplever at saksbehandlerne benytter et sprak som er lett a forsta, at det er lett a fa
kontakt med saksbehandler, at saksbehandlingstiden er akseptabel, at saksbehandlerne har god faglig
kompetanse, og har tillit til at deres sak behandles korrekt. Innenfor alle disse omradene, er det imidlertid rundt
1/5 av brukerne som uttrykker misngye, noe som tyder pa at det er et visst forbedringspotensiale ogsa her.

— Det er noe delte meninger om hvorvidt skattemyndighetene ga tilstrekkelig informasjon i saken de hadde til
behandling og hvorvidt skattemyndighetene sjelden begar feil i saksbehandlingen.
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Oppsummering

 Informasjon

— Nar det gjelder skattemyndighetenes evne til a gi informasjon er tilbakemeldingene fra brukerne med ett unntak
(tilgjengelighet), mer negative enn posmve Dette, sett i sammenheng med undersgkelsen blant
neeringsdrivende i 1998 (som ogsa viste de samme tendensene), viser at man her har betydeling
forbedringspotensiale i forhold til informasjonsvirksomheten.

* Prioriteringer
— Dersom brukerne fikk bestemme, ville skattemyndighetene prioritere service og informasjon, samt innsats mot

svart gkonomi og skatteunndragelse. Tilgjengelighet anses som det minst viktige, noe som kan sees i lys av at
et klart flertall av brukerne opplevet tilfredshet med tilgjengeligheten - i hverfall pa telefon.

— De som har svart at tilgjengelighet bar prioriteres har fatt oppfalgingsspgrsmal om hva som kan gjares for a
forbedre denne. Her er det farst og fremst utvidede apningstider og bedre telefontilgjengelighet som nevnes.
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