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Innledning

P4 oppdrag fra Skattedirektoratet har Markeds og Mediaingtituttet A/S (MMI) giennomfert denne
undersekelsen i befolkningen. Undersgkelsen ska avdekke |annstakere og pengonisters oppfatning
av Skatteetaten, definert som personer over 15 & som betaler skatt.

Hensikten med undersakelsen er afa kunnskap om brukernes syn pa og erfaringer med, samt krav
og forventninger til Skatteetatens arbeild med arbeid med informagon og veiledning, samt service
0g brukeropplevelse.

Skatteetaten har tidligere gjennomfert tilsvarende brukerundersakelse (1999). Falgdig er store
deler av sparreskjema som ble benyttet i 1999 beholdt i arets undersgkelse. Enkelte momenter er
imidlertid endret, samtidig er det i tillegg lagt inn sparsmd om internett og ektronisk levering av
sdvangivelse. Vi vil kommentere de endringer som har funnet sted fra foregdende undersgkelse og
frem il nd

MMI har vaat pa 2 meter (forhandlingsmete, samt mgte med gjennomgang av sparreskjema) med
Skattetaten i forkant av progektets oppstart.

Undersekelsen er giennomfart patelefon pakveldstid i uke 34 og 35i 2004. Det er gjennomfart
1931 intervju totat. Fordelt med omlag 100 intervju per fylke.

Innledningsvisi intervjuet er det spurt etter den personen i husstanden som sist hadde fadsel sdag og
som er over 15 &. Intervjuene er foretatt bade pa fast og mobiltelefon, for & sikre at enkelte
segmenter i befolkningen ikke utel ates.

Ved resultatberegningene er det foretait veling av svar ut fra offentlig statistikk. Velingen er foretatt
pakjann, ader og geografi.

Resultatene som fremkommer i tabellverket er gjengitt i prosentandeler. Totatal fra undersekel sen
er beheftet med feilmarginer pa+/- 2 prosentpoeng. Feilmarginer for resultater brutt ned pa
undergrupper er noe sterre. En mer utferlig redegjard se for fellmarginer/ sgnifikenstester er vedlagt
bakerst i rapporten.

| tabellverket til denne rapporten finnes svarfordelingene pa samtlige sparsmd i den rekkefdge det
er blitt tilt. Hver tabell g&r over 2 Sider.

Hver tabell viser svarfordelingene totalt, samt etter kjann, ader, hovedbeskjeftigel se, utdanning,
kontakt med Skattemyndighetene siste 2 &, tidspunkt for siste kontakt (&, halva), tilgang til
internett, samt inntrykk av skattemyndighetene.

Linjen for antall intervju viser netto antall gjiennomfarteintervjui save tota kolonnen som innen
hver av de andyserte undergrupper.

Kontaktperson hos Skattedirektoratet har gjennom planleggingen og giennomferingen av dette vaat
Ingvild Utne. Ansvarlig for planlegging, andyse og rapportering i MMI har veat Terje Svendsen og
Lillian Naess Brodahl.



Sde3 MMI

LIMVERO

Innhold
a1 101 o SRS 2
[INNNOIA OPPSUMIMENING. ...ttt ettt et e e sbb e e ab e e e bb e e e bb e s sbeeesnbeeesnneeas 3
(007015 ¥ 11010107 1] oo TR EPRR 4
(@010 T 101011= 1010 FERTR RPN 4
Gjennomgang av resultatene Sparsmal for SPArSMA. ..........ccevveeeiiieiecce e 5
Informasgion om skatte og avgiftsspearsmal (tabEll 3)........cccvevierieiiiieee e 5
Kontakt SISt€ 2 8 (1Bl 4) ......c.ocviieeieieeeceee et 6
Kontakt med Skattemyndighetene (tabell 5-7) .....oooiiiiiee e 8
Hovedgrunn til kontakt med Skattemyndighetene (tabell 5)........cccveeeeiiiieeiicee e, 8
Hvilke kontorer har man vaat i kontakt med? (tabell 6+7) ......coocvvveiiiiiiii e 9
Var denne siste kontakten personlig, skriftlig eler telefonisk? (tabell 8)..........cccvvvveeeeeeinnns 11
Kontaktti dSpunkt (TBI0EIH] ) ........eeiieieiei e 12
@nsket kontaktform (tabell 10)........c.eeiiiiieiiiie e s 13
SkattemyndigheteneS tilgiengeligNEL. .........eevii i e 15
Tilgiengelighet (TADEI] 11H12) ......oiiiiiiieiieeciee et ae e 15
Brukerbehandling (tabell 13+14) ........ooiiiiieieee e 23
Saker til behandling SIEe 5 8 (tADEll 15) .....cveoveeeieeeeiecee e 31
Siste SAKEN (TADEI 16) ... 32
Skattemyndighetenes saksbehandling (taDEll 17) ......ooooeiriiii e 33
Vurdering av Skattemyndighetenes informagon (tabell 18) ..o 35
INtErnEtt (TADEI] 19)......ee e araa s 37
Tilgang til internett (tADE] 19).........ooviiiiie e s 37
Skatteetatens internettsider (tabell 20) ......oooeiiiiiie 33
Vurdering av internettsidene til Skatteetaten (tabell 21).......c.ooooviiiiiiiiieiiie e, 39
Elektronisk levering av salvangivelse (tabell 22) ..........oeve i 40
Forenklet innlevering? (tahell 23)........ccueiiiiiii e 42
Totainntrykk av Skattemyndighetene (taell 24) .........oooooiiii e 42
Kjennetegn ved de som har svaat/ganske godt inntrykk av Skatteetaten :.............ccooceeeieene 44
BaKgrunnSVariabl@...........c.uuiiee i aaraa s 45



Sde 4 MMI

LIMVERO

Oppsummering

Totalinntrykk:

68% av de spurte har godt inntrykk av skattemyndighetene totalt sett. Kun 4% har dérlig inntrykk.
De som har veat i kontakt med Skattemyndighetene siste 2 & oppgir i Starre grad at de har et godit
inntrykk sammenlignet med de som ikke har veaat i kontakt. Andelen med godt inntrykk har gkt fra
forrige undersegkel se (1999).

Informag onskanaler:
Ligningskontor, media og internett er de kilder befolkningen primaat benytter nér de skal skaffe seg
informagon om skatte- og avgiftssaker.

Kontakt med Skattemyndighetene siste 2 ar

43% av de spurte har vaat i kontakt med Skattemyndighetene siste 2 &. Blant de som har veat |
kontakt er det hovedsakelig skattekort og spersmdl vedrerende selvangivelsen som har vaat tema.
Hele 92% har kontaktet Ligningskontoret, mens 23% har vaat i kontakt med Folkeregisteret.

Det er omtrent like store andeler som oppgir a sste kontakten var skriftlig som personlig. Det er
forevrig disse kontaktformene som i starst grad er enskelig. Men vi ser a andelen som svarer at de
ansker & kontakte Skattemyndighetene via e-post ogsa er relativt hay.

64% av de som har vaat i kontakt, tidsangir denne kontakten til innevagrende & . Pagangen synes
sterst 1. havar (uavhengig av hvilket kaenderdr vi ser pd).

Skattemyndighetenestilgjengelighet

For ale kontorer er brukerne relativt godt fornayd med telefontil gjengelighet og det & komme frem
til riktig person. Nér det gjelder de respektive kontorenes dpningstider er det lavere andeler som
mener at dpningstidene er tilpasset det behov de har (sett i forhold til andelen som mener a
telefontilgjengdigheten er god).

Brukerbehandling og saksbehandling

Skattemyndighetene f&r jevnt over godt skussmd nar det gjelder behandling av brukerne. Det
samme gjelder kontorene n& vi spar om de enkelte kontorers profegondlitet og vennlighet.
32% har hatt saker til behandling Siste 5 &. Hovedvekten av sakene besto av endring av
skattekort. Brukerne er godt forngyd med den saksbehandling som ble foretatt. Vi finner a
brukernei stor grad har tillit til at saken ble behandlet korrekt, samt at sakshehandler benyttet et
sprak som var lett aforsta

Informag onsmateriell

Ogsa n&r det gjelder Skattemyndighetenes evne til & formidle informasjon via det
informagonsmateriell som foreligger er befolkningeni stor grad enig i a materiellet er lett
tilgiengdlig, lett & forstd samt at materiellet dekker de behov man métte ha.

Internett og elektronisk innlevering av selvangivelsen

74% av de spurte har tilgang til internett, 51% av disse har besakt katteetatens internettsder.
47% av de spurte har levert selvangivelsen dektronisk. Det er innlevering over internett som er
gjort av flest (30%), mens 11% har benyttet telefon og 6% SMS. Det sore flertalet av de som har
foretatt elektronisk innlevering ser pa dette som en forenkling.
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Gjennomgang av resultatene spgr smal for sparsmal.
| det falgende ska vi kort kommentere resultatene fra undersakel sen, spagrsmd for spersmdl.
Dermed kan at man far en rask oversikt over de svar som er gitt, uten amétte lete i tabellene.

Deforskjeller som blir kommentert er utelukkende sgnifikante forskjeller.

Tabellverket er mer velegnet for mer inngdende studier av de enkelte spersmd, og bar selvfdgelig
studeres for dypere andyser f.eks forskjeler mellom undergrupper av de spurte.

Informasjon om skatte og avgiftsspgrsmal (tabell 3)

Etter et par innledende sparsmd for askille ut personer som ikke er i magruppen for
underszkelsen ble falgene spersmd ilt ” Hvor henter du ferst og fremt informasjon om skatte-
og avgiftssparsmal?” .

Dette sparsmdet ble tilt for & fa kunnskap om og et innblikk i de hovedkildene il informagjon
befolkningen benytter hvis og ndr informasjon av denne typen behaves.

Spersmdlet ble tilt dpent uten og uten at noen faringer fraintervjuer er lagt til grunn. Alle de svar
som er kommet er blitt kodet og strukturert i ettertid. Og dle svar som er avgitt er registrert.

Svarfordelingen fra arets undersekel se (granne sgyler) og fra undersekelsen i 1999 (rede sgyler) er
skissart i diagrammet under:

Hvor henter du ferst og fremst informasjon om skatte og avgiftsspgrsmal?

Ligningskontoret B8%
Media 31%

Internett (andre)

Internett, Skattetatens sider
Rettledning til selvangivelsen
Familie og kolleger
Skattemyndighetene

Revisor/regnskapsfarer
Arbeidsgiver

Informasjon i posten

Fagblader

Offentlige servicekontor
kole/leerebgker
Skattedirektoratet
Trygdekontoret

Har ikke sparsmal av denne type
Vet ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100%
(2004 (n=1931) 1999 (n=1001)|

1406

Vi legger umiddelbart merketil at der er relativt mange enketkilder som nevnes, og at det er flerei
arets undersakelse enn i den faregdende. | gjennomsnitt har hver av de spurte avgitt 1,1 svar. Vi
registrerer ogsa a kun 5% har svart ’vet ikke' pa dette spersmdlet, hvilket vi tolker som at de fleste
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har konkrete kilder & henvisetil. Samtidig svarer 14% at de ikke har sparsmd av denne typen.
Med andre ord er det totalt 19% som ikke har konkrete kilder & henvisetil.

Diagrammet viser videre a Ligningskontoret oppgis av fleste (25%) som kilde til informagon,
deretter oppgis media (20%). Disse to kildene var ogsa de som ble oppgitt av sterst andeler ved
forrige undersekelse. Videre ser vi & internett er en kilde som i stor grad benyttestil dinnhente
informasjon om skatte og avgiftsspersmdl.. Vi ser at bade Skatteetatens nettsider og andre
internettsider oppgis. Totdt er det 25% som nevner internett, atsa pa heyde med andelene for
Ligningskontoret. Sammenlignet med undersgkelsen i 1999 er internett den kilden som har gkt
serkest, i 1999 var det kun 3% som oppgav internett som kilde.

Skiller vi svarene pa de ulike undergruppene vi har definert i tabellverket finner vi forskjeller som
kanskje kan oppfattes som naturlige:

- Personer i lannet arbeid oppgir flest enketkilder. Béde media og internett er kilder denne gruppen
benytter i sterkere grad enn befolkningen totalt sett.

- Personer bosatt i by oppgir oftere media og internett, mens de som er bosatt i
tettsted/landkommune i sterre grad nevner Ligningskontor som kilde.

- Blant de yngste (15-24 &) og studentene er det en overvekt som svarer 'vet ikke' ,0g at deikke
har behov for denne typen informagon.

- Ligningskontor vil i sterkest grad vagre informasjonskilde for pengionister og personer over 60 &,
men vi ser ogsa at kvinner i sterre grad enn menn oppgir Ligningskontoret som kilde il informasjon.
- illevil pafylke finner vi a personer bosatt i Hedmark og oppland oftere enn de evrige svarer
Ligningskontor. Mens personer bosatt i Odo svarer media og internett.

Kontakt siste 2 ar (tabell 4)

For & avdekke hvor store andeler av befolkningen som har vaat i kontakt med
Skattemyndighetene, samt hvilken kontaktform som blir benyttet, stilte vi fdgende sparsmd: "Har
dui lgpet av de siste 2 arene vaart i personlig, skriftlig eller telefonisk i kontakt med
Sattemyndighetene?” .

| innledningen til dette spersmdlet ble det lest opp en tekst med forklaring pd hva som’inngar’
under paraplyen Skattemyndighetene, nemlig Ligningskontor, Folkeregister, Fylkesskattekontor,
Kemnerkontor/K ommunekasserer, Skatteoppkrever, Skattefogdkontor og Skattedirektoratet.

Svarene pa sparsmdet (har vaat/har ikke vaat i kontakt siste 2 &) er benyttet som uavhengig
variabd i andysen av resultatene for de gvrige sparsmdene. Svarfordelingen er vist i diagrammet pa
neste Sde:
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Har du i Igpet av de siste to arene veert i personlig, skriftlig eller telefonisk kontakt
med skattemyndighetene?

Ja, telefonisk

Ja, personlig

Ja, brev

Ja, e-post

(&x]

) 7%
Nei

0% 20% 40% 60% 80% 100%
(5004 (n=1931) M1999 (n=1001)|

Diagrammet viser for det farste at 57% av de spurte ikke har vaat i kontakt med
Skattemyndighetene siste 2 &. Denne andelen er markert hgyere enn i undersgkel sen fra 1999. Det
er vanskelig as hva denne nedgangen skyldes, men det er mulig a gkningen i internettoruk har
medfert a befolkningen i mindre grad oppfatter a de har vaat i kontakt tiltross for at kontakt har
funnet sted. Nar vi sammenligner med resultatene fra 1999 finner vi en nedgang i andelen som
oppgir personligkontakt, telefoniskkontakt og skriftligkontakt i drets undersekelse,

Fratabellverket finner vi at det er arre andel kvinner som svarer at de ikke har vaat i kontakt
med Skattemyndighetene siste 2 & (61%), sammenlignet med menn (54%). Det er ogsa starre
andeler pengonister som ikke har vaat i kontakt med Skattemyndighetene siste 2 &, sammenlignet
med de avrige yrkesgrupper. Det samme gjelder personer over 60 &, og de med husstandsinntekt
under kr. 200.000,-.

Blant de som erindrer & ha veart i kontakt med Skattemyndighetene siste 2 & ser vi a omtrent like
mange har hatt telefonisk som personlig kontakt. Kun 3% oppgir kontakten til & veere elektronisk.

Vi finner at personer i betdt arbeid (hdtid) og med husstandsinntekt mellom kr. 400.000,- og kr.
600.000,- | sarre grad enn de gvrige yrkesgrupper svarer at kontakten de har hatt med
Skattemyndighetene har vaat per telefon, det samme gjelder personer med universitetsutdanning.

Arbeidssokende svarer i starre grad enn de gvrige at de har hatt personlig kontakt med
Skattemyndighetene. Ogsa personer bosatt i Sogn og Fjordane Sier i starre grad enn de gvrige at
de har vaat i personlig kontakt med Skattemyndighetene.

Vi S4i diagrammet at kun 3% har vaat i kontakt med Skattemyndighetene via e-post. Denne
andelen oppfaiter vi som lav, davi noe senere ska se a hele 74% av de spurte har tilgang til
internett, hvilket (som regel) betyr a man ogsa har mailadresse/mailtilgang.
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Det er i starst utstrekning personer med universitetsutdanning, og personer med husstandsinntekt
over kr. 600.000,- som har kontaktet Skattemyndighetene via e-post. Ingen pengonister har vaat i
kontant pa el ektronisk vis.

Et annet aspekt er at sA s ale de spurte oppgir kun en kommunikasjonsform. Dette betyr en person
som kontakter Skatteetaten sm regle alltid benytter samme kanal.

Kontakt med Skattemyndighetene (tabell 5-7)

I hvilket aaend kontakter befolkningen Skattemyndighetene? Og til hvilke kontorer rettes disse
henvendelsene? Vi dilte noen spgrsmd om dette. Sparsmdene ble kun rettet til dem som erindret
at de hadde veat i kontakt med Skattemyndighetene siste 2 &.

Hovedgrunn til kontakt med Skattemyndighetene (tabell 5)

For & avdekke hvilken type kontakt befolkningen erindrer & ha hatt med Skattemyndighetene ble
fagende sparsmd dilt: ” | hvilken forbindelse har du veart i kontakt med
Skattemyndighetene?” . Sparsmdlet er ilt til 823 personer.

Vi ser av diagrammet under at det er en overvekt som har vaat i kontakt med Skattemyndighetene
oppgir skattekort som begrunnelse. | tillegg er det enddl som oppgir ulike dementer knyttet til
sevangivelsen.

I hvilken forbindelse har du veert i kontakt med Skattemyndighetene?
Filter: Har veert i kontakt med Skattemyndighetene de siste 2 arene

Skattekort

Spm. vedr. selvangivels en e ———m—— 1| o/,
Skatteberegning og restskatt [Emm—————"
Klage
Attester E==P7%,

Betaling av restskatt
Spm. vedr. endret livssituasjon
Sgknad om forskuddsskatt
Spm. om lgnn

Sgknad om fradrag
Brosjyrer/blanketter
Bolig/inntekt i utlandet

Retting av selvangivelse

Slag/kjep av eiendom [ 1%
Stipend/skole [ 1%

Aksjer/fond

Annet
Vet ikke/husker ikke

0% 20%  40%  60%  80%  100%
(2004 (n=823) M1999 (n=567)|

BT 5o, 10%

Skattekort:
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Vi finner ddlvis naturlige og forventede forskjeller ndr vi studerer dem som kontaktet
Skattemyndighetene angdende skattekort. Tabellverket viser oss at andelen som tok kontakt pga.
skattekort synker med stigende ader. Blant de yngste (15-24 &) svarer hele 77% at kontakten
hadde utspring i skattekort, denne andelen er pa 34% blant 40-59 aringer og 21% blant
pengoniger. Vi finner dette naturlig i og med a mange ungdommer darter Stt yrkesaktiveliv i
denne perioden og falgelig trenger skattekort/justert skattekort. Samtidig kanvi ikke unnlate &
nevne de siste 1,5-2 &s jevnlige rentenedganger som pavirker fradrag pa selvangivelsen. Dermed
villevi antatt a ogsa de noe eldre/mer voksne aldersgrupper (dvs. de med boliglan) i sterre grad
ogsa hadde vaat i didog med Skattemyndighetene ang. justering av skattekort/skattetrekk.

Vi finner videre a kvinner i starre grad enn menn svarer a de kontaktet Skattemyndighetene pga
skattekort. Interessant er det @ merke seg at mens 42% av de som har tilgang til internett svarer a
devar i kontakt pga. skattekort svarer kun 27% av de som ikke har tilgang til internett det samme.

Skiller vi svarene som er kommet ut fra respondentens bosted finner vi at personer i Akershus og
Rogaand i starre grad enn de gvrige svarer a de kontaktet Skattemyndighetene pga. skattekort.

Sper smal vedr ar ende selvangivelsen:

Sdvangivelsen leveres hvert & til sammetid. Det er derfor interessant a de utdag vi finner i
hovedsak avhenger av artid for kontakt med Skattemyndighetene og ikke av andre demografiske
variable som ader, yrkesstatus dler lignende. Skiller vi derfor resultatene ut fra&rstid for siste
kontakt med Skattemyndighetene, finner vi at det er sterre andeler av de spurte som hadde
sparsmd vedrerende sdlvangivelsen i farste halvar enni andre. Det er sterre andeler av de som har
vaat i kontakt med skattemyndighetene innevagrende & (25%) som oppgir at de hadde spgrsmd
vedrerende selvangivelsen, sammenlignet med de som oppga siste kontakt til A veare tidligere &
(hhv. 17% i 2002 og 18% i 2003).

Personer bosatt i Sogn og Fjordane og i Nordland svarer oftere enn de evrige at de kontaktet
Skattemyndighetene pga. spersmd ang. selvangivelsen

Interessant & merke seg er det at en overvekt av de som har et darlig inntrykk (NB: liten base) av
Skattemyndighetene svarer at de var i kontakt med Skattemyndighetene fordi de klaget. Samtidig
er det ogsa en overvekt i denne gruppen som sier de var i kontakt med Skattemyndighetene pga.
fal i sdvangivdsen.

Hvilke kontorer har man vaart i kontakt med? (tabell 6+7)

Spaersmdet lad: ” Hvilke av de nevnte kontorer har du vaat i kontakt med de siste 2 arene” ?
Spersmdet er atsa tilt hjulpet ved at intervjuer leste opp en liste med kontorer, og respondentene
svarte bekreftende for de kontorer de har vaat i kontakt med.

Diagrammet viser oss at 92% har vaat i kontakt med Ligningskontoret, og 23% med
Folkeregisteret. For de avrige kontorer er det relativt marginale andeler som har vaat i kontakt. |
gjennomsnitt har hver av de spurte vaat i kontakt med 1,4 kontorer hver.
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Hvilke av de nevnte kontorer har du veert i kontakt med de siste 2 arene?
Filter: Har veert i kontakt med Skattemyndighetene de siste 2 arene

Ligningskontoret 5%
Folkeregisteret
Skatteoppkreveren
Fylkesskattekontoret

Skattefogdkontoret

Skattedirektoratet

Vet ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100%
5004 (n= 823) M1999 (n=567)|

Vi ser av diagrammet a blant de som har vaat i kontakt med Skattemyndighetene har
hovedmengden henvendt seg til Ligningskontoret. Fordelingen er omtrent somi 1999
undersekelsen. Fratabellverket finner vi at pagangen til Ligningskontoret synes sterkere 1L.halvar
enn 2. havar.

Videre viser tabellverket at kvinner i starre grad enn menn har vaat i kontakt med Folkeregisteret.
Dette savi tendenser til tidligere, ved a kvinner i sarre grad enn menn svarte at de hadde henvendt
seg til Skattemyndighetene pga. attester og lignende (ikke kommentert men kan avleses av

tabd lverket).

Blant de som har vaat i kontakt med Skatteoppkreveren sa synes pagangen starre 2. halvar enni
1. halvé&r. Forgvrig er det hayere andd universitetsutdannede som svarer at de har vaat i kontakt
med Skatteoppkreveren sammenlignet med de avrige.

Resultatene over viser at enkelte har vaat i kontakt med flere kontorer. For & avdekke hvilket
kontor man var dler sist i kontakt med ble det ilt felgende sparsmd (gjelder de som har oppugitt
flere enn ett kontor):” Hvilke av disse kontorene var du sist i kontakt med?”

Og den samme listen ble lest opp.

Av diagrammet leser vi at 56% var 9t i kontakt med Ligningskontoret og 27% med

Folkeregistreret. Fremdeles er det er Starre andeler menn som svarer at de var i kontakt med
Ligningskontoret og Sarre andeler kvinner som svarer Folkeregisteret.

10
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Hvilken av disse kontorene var du sist i kontakt med?

Filter: Har veert i kontakt med flere kontorer de siste 2 arene

Ligningskontoret 6%
Folkeregisteret
Skatteoppkreveren
Fylkesskattekontoret
Skattefogdkontoret

Skattedirektoratet

Vet ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100%
l 233 intervju l

Var denne siste kontakten personlig, skriftlig eller telefonisk? (tabell 8)

At den sste kontakten brukerne hadde med Skattemyndighetene var i hovedsak telefonisk dler
personlig leser vi av diagrammet under. Bakgrunnen for A tille dette spersmdet var bade & friske
opp hukommelsen til respondenten og aregistrere svaret, da dette ble benyttet i enkelte pastander
senere i undersgkel sen.

Var den siste kontakten personlig, skriftlig eller telefonisk?

Filter: Har veert i kontakt med flere kontorer de siste 2 arene

Per telefon 41%
Personlig kontakt 38%
Per brev
Elektronisk/e-post
Vet ikke/husker ikke || 1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

!833 intervju!

Farst av dt synesvi det er interessant alegge merketil at kun 4% svarer at Siste kontakt var av
elektronisk art. Tydeligvis er det store grupper i befolkningen som forel gpig ikke har tatt i bruk
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dette mediet. Tabellene viser oss at eektronisk kontakt med Skattemyndighetene farst og fremst er
for personer i heltidsarbeid og personer med universitetsutdannel se.

Dernest legger vi merkertil at det er liten forskjell i andelene som har kontaktet Skattemyndighetene
per telefon og ved personlig oppmete. Som tidligere ser vi at det er de edste, pengonistene, som i
sterkest grad henvender seg personlig. Dette har vi ogsa sett i andre undersekelser vi har gjort
(eksempelvis innenfor bank/finans).

Eneste utdaget vi finner i tllmateridet ndr vi skiller pa geogréfi, er a Odobeboerei sarre grad enn
de ovrige svarer a de kontaktet Skattemyndighetene viabrev eller epost st de var i kontakt.

Overraskende er det kanskje a andelen som sSer at Sste kontakt var av personlig art er hayere
blant de som har vaat i kontakt innevagrende &, sammenlignet med de som hadde siste kontakt i
fjor eler aret far det.

Kontakttidspunkt (tabell 9)

Skatteetaten gnsket & hamed et sparsmd knyttet til pa hvilket tidspunkt respondentenes siste
kontakt med skattemyndighetene fant sted. Dette for & avdekke om kontakten er av ny dato, samt
kontrollere for evt. forskjeller i oppfatninger som kan forklares med maneder som har starre
pagang enn andre.

| diagrammet ser vi a det er starre andeler av de som har hatt kontakt de siste 2 &, som oppgir
kontakten til & ha funnet sted i innevagrende &, sammenlignet med de avrige arene. Dette betyr for
evrig at erindringen bar vaae god nd& vi senere sper om siste kontakt.

Pa hvilket tidspunkt var du sist i kontakt med Skattemyndighetene?

Filter: Har veert i kontakt med flere kontorer de siste 2 arene

Far 2001

2001

2002

2003

2004 64%

Vet ikke/husker ikke 11%,

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

!833 intervju!
Personer i Sogn og Fjordane er de som i sterst grad oppgir innevaarende & som tidspunkt for Sste
kontakt.
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Av diagrammet pa neste side har vi vist den méned som er oppgitt for Siste kontakt (uavhengig av
agdl). Dog satt sammen to og to maneder. Vi ser umiddelbart at innenfor et kalenderar er det
starre andeler som erindrer ahavaati kontakt med Skattemyndighetene 1. halvar enn som
plasserer kontakten til 2. halvar.

Ser vi ménedsintervalene samlet, finner vi at det er i mars-april pagangen synes starst. 27% av de
spurte svarte at siste kontakt var i denne perioden. Utover dette ser vi at pagangen er omtrent like
stor i januar/februar som i mai/juni. Lavest er pagangen i september-desember.

Pa hvilket tidspunkt var du sist i kontakt med Skattemyndighetene?

Filter: Har veert i kontakt med flere kontorer de siste 2 arene

Jan-Feb
Mars-April 27%
Mai-Juni
Juli-Aug

Sept-Okt

Nov-Des

0% 20% 40% 60% 80% 100%
! M 333 intervju !

Vi finner ingen forskjeller i undergrupper av de spurte ut frandr siste kontakt med Skatteetaten var.

@nsket kontaktform (tabell 10)

P& hvilken mée ansker befolkningen & kontakte Skattemyndighetene? Ska man fortrinnsvis benytte
telefon, mete opp personlig dler er skriftlig kontakt & foretrekke (brev/mail)? Ut fra erfaring vet vi

at brukernes preferanser som regel er knyttet til den sak/problemtilling man ensker ataopp dler
diskutere. Dette sparsmdlet ble likeve tilt i undersekelsen og intervjuerne ble briefet pa at det
skulle legges vekt pa den formen for kontakt som respondentene vanligvishelst vil foretrekke.
Sparsmdet lad: ” | din kontakt med Skattemyndighetene, gnsker du helst at

kommunikasjonen foregar per brev, telefonisk, personlig eller via elektronisk post?”

Svarene som fremkom har vi skissart i diagrammet pa neste sSide. Sparsmalet er litt endret frasist
fra 1999 undersakelsen og er derfor fremdtilt i diagrammet , men i tabellen under.

Fra &rets undersekelse ser vi at det er telefonisk kontakt som er ensket av flest. Deretter oppgis
personlig kontakt. | og med at andelene er 'Sjpass like' er det viktig at Skattemyndighetene satser
p3, og tilbyr begge former for kontakt.
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Vi legger ogsa merketil a andelen som svarer at ensket kontaktform bgr vaare elektronisk er
betydelig hayere enn det som er det faktisketilfdlet (kun 4% Ser at den siste kontakten var
elektronisk).

I din kontakt med Skattemyndighetene, gnsker di helst at kommunikasjonen foregar per
brev, telefonisk, personlig eller via elektronisk post?

Filter: Har veert i kontakt med flere kontorer de siste 2 arene

Telefonisk

Personlig

Via e-post

Per brev

Spiller ingen rolle

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
;Fmst nevnt M Deretter nevnt!

@nsket kommunikag onsform 1999: 2004:

(fer st nevnt)
Tdefonisk 29% 28%
Personlig 33% 28%
E-post 7% 20%
Brev 22% 17%

Skiller vi pa undergrupper finner vi a personer i lennet arbeid foretrekker a kontakte
Skattemyndighetene viatelefon, mens pengonistene ville foretrekke personlig kontakt. Med andre
ord relativt likt det mengteret vi faktisk ser i dag.

Interessant er det @ merke seg at mens kvinnenei starre grad enn menn foretrekker telefonisk
kontakt, svarer en overvekt av mennene at eektronisk kontakt vil vaae gnskelig for dem.
Interessen for & kontakte Skattemyndighetene via e-post er forgvrig hayest i adersgruppen 25-39
&, og lavest i aldersgruppen 60 & dller eldre. Interessen for & kontakte Skattectaten viainternett
er naurlig nok betydelig heyere blant de som har tilgang til internett enn blant de som ikke har
tilgang til internett. Tabellverket viser ogsa a personer med universitetsutdanning i sterre grad enn
de avrige vil foretrekke at kommunikasionen foregar elektronisk.
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Skiller vi painntekt forsterkes det bildet vi ser over, vi finner nemlig a de med lavest inntekt | starre
grad enn de gvrige svarer at de ensker a kontakte Skattemyndighetene personlig, mens de med
hayest inntekt oppgir e-post som ensket kommunikagonsform.

Tdlmaterialet viser videre at personer bosait | Telemark | Sarst utstrekning svarer telefon, mens
personer i Aust-Agder oppgir at de ensker & ha personlig kontakt med skattemyndighetene.
Elektronisk kontakt er en kontaktform somi sterst grad er ansket av personer i Odo og i
Akershus.

Skattemyndighetenes tilgjengelighet

Tilgjengelighet (tabell 11+12)

Etter de innledende spersmaene om kontakt med Skatteetaten, hva sakene gjadt, kontaktform
osv. ble respondentene forelagt en del pastander knyttet til det kontoret de sist hadde kontakt med.
Hvilket kontor de faktisk skulle svare for, ble lest opp av intervjuer som en del av

sparsmd et/pastanden. Pastandene var vinklet i henhold til den kontaktform (personlig, telefon,
elektronisk) de benyttet Sste gang de var i kontakt med Skattemyndighetene.

Pastandene ble formulert paen dik méte at respondentene skulle uttrykke hvor enige dler uenige
devari henhold til en 5 skaa Respondentene fikk lest opp fdgende svardternativ:

Helt enig

Litt enig

Verken enig eller uenig
Litt uenig

Helt uenig

Far vi ser paresultatene, vil vi henlede oppmerksomheten mot en 'kritikk’ som kan reises ved
bruk av pastandsmetoden generelt. Det viser seg nemlig at folk har en tendenstil &si seg mer enig
enn de er, pesidt ndr pastanden dreier seg om forhold man ikke har saalig sterke meninger om.

Vi vil i det fdgende hovedsakelig fokusere pa helt-enig andelene, derfor er det viktig & huske paat
de gjennomgdende kan vage litt for haye. Men i og med a dette aspektet vil gjelde ale pastandene
vil fordelingen og rangeringen mellom dem vageredl.

| og med respondentene har besvart sparsmalene ut fra det kontoret de sist var i kontakt med har
Vi sammendtilt resultatene for hvert kontor i egne diagram. Dermed kan man raskt sette seg inn i de
respektive kontorenes resultater. Vi skal ga gjennom svarfordelingene pastand for pastand, kontor
for kontor.

Vi startet sekvensen med fadgende innledende tekst: ” Jeg vil gjerne at du forteller meg hvor
enig eller uenig du er i falgende pastander om Skattemyndighetenes tilgjengelighet for deg
som bruker. Nar du tar stilling vil jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene” .

Det vi kan s gererdlt er a det er relativt fa som har benyttet seg av mulighetene til & svare "vet
ikke”, noe vi tolker som at pastandene er "treffende” i den forstand at de fleste kan ta et standpunkt
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0g gi et "klart svar”. Vi har kun skissert hdlt-enig og litt-enig andelene i diagrammene. For mer
detaljert giennomgang henviser vi til tabellverket som fager med denne rapporten.

Vi erindrer at flertdlet hadde vaat i kontakt med Ligningskontoret. Falgelig er det Ligningskontoret
som er vurdert av flest.

Resultater for Ligningskontor et:

De farste to pastandene omhandlet Ligningskontorets tilgjengelighet pa telefon. Pastandene ble
falgdlig dilt til dem som har hatt telefonisk kontakt med Ligningskontoret. Antallet intervju endte p&
325. Deretter ble det tilt en generdl pastand om Ligningskontorets dpningstid og avdutningsvis en
pastand til de som har kontaktet Ligningskontoret via e-post.

Jeg vil nd gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i falgende pastander om Skattemyndighetenes
tilgjengelighet for deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Ligningskontoret

Det er lett & komme i kontakt med
Ligningskontore pa telefon

Hos Ligningkontoret er det lett &
Fa kontakt med riktig person pa telefon

Ligningskontoret har &pningstider
tilpasset mitt behov

Jeg far raskt svar pa
henvendelser via e-post

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Helt enig M Litt enig

Den farste pastanden lad: ” Det er lett 8 kommei kontakt med Ligningskontor et patelefon”.
Vi ser i diagrammet at 41% er hdt-enig i dette. | tillegg er 14% er helt-uenig. Med andre ord er det
en overvekt av de spurte som er enig i denne pastanden.

Fratabellverket finner vi a pengonister og studenter | Starre grad enn de gvrige er enig i at det er
lett &komme i kontakt med Ligningskontoret patelefonen. Videre finner vi a &rtid for kontakt kan
synesaspilleinn i oppfainingen av Ligningskontorets tilgjengelighet pa telefon.

Blant de som er uenig i pastanden er det en overvekt av de som har tatt kontakt med
Skattemyndighetene 1. havar. | tillegg svarer en starre andel av de som har darlig inntrykk av
Skattemyndighetene at de er helt-uenig i a det er lett Akommei kontakt med Ligningskontoret pa
telefon (NB: liten base), sammenlignet med de som har godt inntrykk.
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Personer bosait | Troms er de somi starst grad er enigei pastanden.

N&r det gjelder pastand nummer 2: ” Hos Ligningskontoret er det lett & fa kontakt med riktig
person patelefonen’ er en overvekt av de spurte enigei pastanden (43% er helt-enig, 12% er
hdlt-uenig).

Skiller vi padder finner vi a personer over 60 & er de somi starst grad er enig i pastanden, det
samme gjelder pengoniger. | tillegg finner vi a menn i Sarre grad enn kvinner opplever a det er
lett akomme i kontakt med rett person hos Ligningskontoret. Positivt er det at en overvekt av de
som har godt inntrykk av Skattemyndighetene ogsa er enig i pastanden.

Den tredje pastanden retter seg bade til de som har hatt enten telefonisk eller personlig kontakt.
Det er 621 personer som har besvart denne pastanden. Pastanden led: ” Ligningskontor et har
apningstider som er tilpasset mitt behov”

39% er helt-enigei at Ligningskontoret har dpningstider tilpasset de behov som rader, mens 22% er
hdt-uenigei dette. Med andre ord er en overvekt av de spurte hdt-enig i pastanden, men
avstanden mellom andelen enig og uenig er mindre enn for de foregdende pastandene.
Fratabelverket finner vi at personer i lannet arbeid i mindre grad enn de avrige er enige
pastanden, hvilket kanskje skyldes at disse ikke har mulighet til & kontakte Skattemyndighetene pa
dagtid. Vi finner ogsa a det samme gjelder personer i dderen 25-39 &, samt en overvekt av de
som har darlig inntrykk av Skattemyndighetene totalt sett. Blant de eldste (dvs over 60 & og
pengonister) finner vi en overvekt som er hdlt-enigei a Ligningskontorets doningstider er tilpasset
eget behov. Disse har naturlig en mer fleksibel hverdag (dagtid) og fdgelig ogsai sarre grad
mulighet til & kontakte skatteetatens kontorer i norma dpningstid.

Den siste pastanden i diagrammet for Ligningskontorets resultater ble kun tilt til de som hadde vaat
i kontakt med Ligningskontoret pd e-post, dvs.24 personer, hvilket gjar at vi ikke bryter resultatene
ned p& undergrupper. Pastanden led: ” Jeg far raskt svar pa henvendelser via e-post til
Ligningskontoret”. Alle som kontakter Skattemyndighetene pa e-post far automatisk en ’reply’
om at mailen er mottatt og saken blir tatt hand om. Det er likevel ikke ale som oppfatter dette som
svar pa henvendelse. Men ut fra svarene pa denne pastanden, hvor 48% er helt-enig og 37% litt
enig (totalt 85%) i at de f& raskt svar ved henvendelser viae-post til Ligningskontoret virker det
som at publikum er forngyd med dagens praksis.

Resultater for Folkeregisteret:

De som oppgav a sste kontakt de hadde med Skattemyndighetene var med Folkeregisteret fikk
stilt pastander for Folkeregisteret. (Men pastandene e de samme) Det var 82 personer som fikk
pastandene om tilgjengelighet patelefon, 147 om dpningstid og kun 3 besvarte spersmdet om
raskhet i svar viae-post.
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Jeg vil nd gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
tilgjengelighet for deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette p& grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Folkeregistreret

Det er lett & komme i kontakt med
Folkeregisteret pa telefon

Hos Folkeregisteret er det lett &
Fa kontakt med riktig person pa telefon

Folkeregisteret har apningstider
tilpasset mitt behov

Jeg far raskt svar pa
henvendelser via e-post

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

B Helt enig ®Litt enig

Den farste pastanden lad: ” Det er lett & kommei kontakt med Folkeregisteret pa telefon”.
Vi leser av diagrammet a 42% er helt enig, mens 16% helt-uenig. Med andre ord er det en
overvekt av de spurte som er helt-enig i at det er lett akommei kontakt med Folkeregisteret pa
telefon.

Fratabdlverket finner vi at det | Sorst grad er personer i ddltidsarbeid som er enig (hdlt enig + litt
enig) i a det er lett akommei kontakt med Folkeregistreret pa telefon.

Videre kan det virke som om arstid for siste henvendelse spiller inn i oppfatningen av
Folkeregisterets tilgjengdlighet patelefon. 61% at de som var i kontakt 2. halvar er enigei
pastanden, mot kun 43% av de som kontaktet Folkeregistreret 1. halvar. Personer bosatt i @stfold
er desomi sterst grad er enig i pastanden (NB: liten base)

Ogsa nar det gjelder den andre pastanden i diagrammet: " Hos Folkeregisteret er det lett A fa
kontakt med riktig person” er andelen enige hayere enn andelen uenige. Falgdig kan vi 'antd at
det er 'gér greit’ afatak i riktig person patelefonen. (47% er helt-enig, 11% er helt-uenig). Eneste
utdag av betydning vi finner, er a 81% av de som har et godt inntrykk av Skattemyndighetene
svarer a de er enige i pastanden.

Den tredje pastanden lad: " Folkeregisteret har dpningstider som er tilpasset mitt behov”.
Dette ble rettet bade til de som har vaat i telefonisk og personlig kontakt. Pastanden er stilt til 147
personer.

Vi ser a 33% er ht-enigei a Folkeregisteret har dpningstider tilpasset mitt behov, mens 25% er
helt-uenige i dette. Med andre ord er en meget svak overvekt av de spurte enige i pastanden.
Hadde vi i tillegg hatt med andelene som Ser seg litt-enig og litt uenig i vurderingen ville pastanden
endt med en overvekt uenige. Altsaat dpningstidene til Folkeregisteret ikke er tilpasset brukernes
behov.

Vi finner fratabellverket at hdtidsarbeidende i starre grad er helt-uenig i pastanden, det samme
gjelder personer i aldersgruppen 25-39 ar. Samtidig svarer deltidsarbeidende og personer over 40
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& i sarre grad enn de avrige a de er hdt-enigei a doningstidene er 'greie . Avdutningsvis finner vi
ogsa at kvinner er i sarre grad enn menn enige i a Folkeregisteret har dpningstider tilpasset deres
behov, hvilket vi antar skyldes at det er stiarre andeler kvinner enn menn som arbeider ddltid.

Den siste pastanden i diagrammet pa foregdende side: ” Jeg far raskt svar ved henvendelser
via e-post til Folkeregisteret” blekun dilt til og besvart av 3 personer. Dette er de som har
oppgitt A havaat i kontakt via e-post. Svarene fordeler seg ved at en er hdt enig, en er litt enig og
den siste er helt uenig i at de f&r raskt svar ved henvendelser viae-post til Folkeregisteret.

Resultater for Skatteoppkreveren:

Det neste kontoret som ble kartlagt var Skatteoppkreveren. Vi erindrer a andelen som har vaat i
kontakt med Skatteoppkreveren som siste kontor var relaivt lav. Og felgelig er det ogsa et lavt
antall som har besvart pastandene. Totdt 45 stk har svart pa pastandene om telefonkontakten, 63
har besvart pastanden om dpningstid og kun 3 stk har besvart spgrsmdet om e-post Ut frasiste
kontakt med Skatteoppkreveren.

Jeg vil n gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
tilgjengelighet for deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Skatteoppkreveren

Det er lett & komme i kontakt med
Skatteoppkreveren pa telefon

Hos Skatteoppkreveren er det
lett & f& kontakt med riktig person

Skatteoppkreveren har 8pningstider
tilpasset mitt behov

Jeg far raskt svar p&
henvendelser via e-post

0% 20% 40% 60% 80%
B Helt enig WLitt enig
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Pafarste pastanden: ” Det er lett 8 komme frem til Skatteoppkreveren patelefon” er det
49% som Ser s2g helt-enig, i tillegg 19% som er helt-uenig. Fratabelverket finner vi at menn i
starre grad enn kvinner er enige i denne pastanden og det samme gjelder de som oppgir sSiste
henvendelse til & vagre innevagrende &, sett i forhold til de som oppgir sSiste henvenddlse til avege
tidigere &.

For pastand nummer 2: " Hos Skatteoppkreveren er det lett & fa kontakt med riktig person
patelefonen” er det 37% som er helt-enige, mens 9% er hdlt-uenig. Fagelig kan vi ogsa for
Skatteoppkreveren ’konkludere’ med at det starre andeler som mener at det er lett afatak i riktig
person pa telefonen, enn som ikke synes dette. Det eneste signifikante utdaget vi registrerer er a en
overvekt av de spurte med universitetsutdanning sier seg enigi at det er lett afatak i riktig person
patelefon hos Skatteoppkreveren.

Pastand nummer 3 dreier seg om Skatteoppkreverens pningstider, pastanden |ad:

" Skatteoppkreveren har dpningstider som er tilpasset mitt behov” . Pastanden ble tilt til 63
personer. Vi leser av diagrammet over at 32% av de spurte e hdt-enigei a dpningstidene er
tilpasset eget behov, samtidig som 23% er hdt-uenige i det samme. Andelen av de spurte som er
helt-enig er hayest blant 40-59 aringer og lavest i aldersgruppen 25-39 &r.

Den siste pastanden i diagrammet pa foregdende side ble kun tilt til 3 personer, pastanden hadde
fdgende ordlyd: " Jeg far raskt svar ved henvendelser via e-post til Skatteoppkreveren”.
Svarene fordeler seg ved at to er litt-enig og den Sste e helt-uenig i at man far raskt svar n&r man
henvender seg viae-pogt til Skatteoppkreveren.
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Resultater for Fylkesskattekontor et

Kontoret vi ndskal vise resultater for er Fylkesskattekontoret. Totat har 26 stk har besvart
sparsmd om tilgiengelighet patelefon, 36 stk har besvart sparsmd et om dpningstid, mens kun 1 har
fétt sparsmd om internett. Med spass lavt antdll intervju er det vanskelig & finne utdag som er
signifikante, vi vil ikke kommentere utdag pa undergrupper av de spurte. For yiterligere fordypning
henvisestil tabellverket.

Jeg vil na gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
tilgjengelighet for deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette p& grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Fylkesskattekontoret

Det er lett & komme i kontakt med

Fylkesskattekontoret pa telefon

Hos Fylkesskattekontoret er det
lett & fa kontakt med riktig person pa telefon

Fylkesskattekontoret har &pningstider
som er tilpasset mitt behov

Jeg far raskt svar pa
henvendelservia e-post

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

B Helt enig ™t enig

Pagrunn av det lave antallet intervju velger vi & se de to farste pastandene samlet fordi begge
omhandler Fylkesskattekontorets tilgjengdlighet patelefon. Vi leser av diagrammet at 48% er helt-
enigi at det er lett 8 komme frem til Fylkesskattekontor et pa telefon, samtidig som 34% er
hdt-enigi a hos Fylkesskattekontoret er det lett & fa kontakt med riktig person pa telefon.
Samlet gir disse resultatene oss en faelse av a det er noe vanskdligere ana frem il riktig person
enn det som bar vagetilfelle. 16% er het-uenig i a det er lett akomme frem il
Fylkesskattekontoret, mens 11% er uenig i at det er lett Akommei kontakt med riktig person.

N&r det gjelder pastand nummer 3i diagrammet: " Fylkesskattekontor et har pningstider som
er tilpasset mitt behov” er hdt-enig andden og hdt-uenig andelene omtrent like store (dvs. 36%
vs. 34%). Hvilket kanskje er et signal om at befolkningen ensker endrede dpningstider? Personer i
heltidsarbeid er i mindre grad enn de evrige hdlt-enig i pastanden.

Den eneste ene som har blitt fordagt pastanden om raskheten i svar n& det gjelder henvendelse via
e-post svarer a han/hun er hdlt enig.
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LINNVERD
Resultater for Skattefogdkontor et

Det femte kontoret vi har bedt om vurdering for er Skattefogdkontoret.

Totalt er det 19 personer som har besvart spersmd om tilgjengelighet patelefon, samt 24 om
dpningdtid. Det er ingen som har féit spersmd om raskhet ved e-post henvendelse

Vi gientar at ved sjpass lavt antall intervju som det her er snakk om er det vanskdlig a finne utdag
som er Sgnifikante. Vi viser likeve resultatenei diagrammet:

Jeg vil na gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
tilgjengelighet for deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjar dette p& grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Skattefogdkontoret

Det er lett & komme i kontakt med
Skattefogdkontoret pa telefon

Hos Skattefogdkontoret er det

lett & f& kontakt med riktig person pa telefon

Skattefogdkontoret har pningstider
tilpasset mitt behov

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Helt enig ™ Litt enig
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Skattedir ektor atet

Det siste kontoret som er vurdert i denne omgangen er Skattedirektoratet.

Kun 16 personer har besvart spersmd om tilgjengelighet pa telefon og om 3pningstid. Det er kun
en som har fatt spersma om raskhet ved e-post henvendelse. Denne sier seg ’verken enig dller
uenig'.

Nok en gang gjentar vi at ved sjpass lavt antall intervju som det her er snakk om er det vanskelig a
finne utdag som er signifikante. Vi viser resultatene i diagrammet uten & kommentere ytterligere:

Jeg vil na gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
tilgjengelighet for deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette p& grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Skattedirektoratet

Det er lett & komme i kontakt med
Skattedirektoratet pa telefon

Hos Skattedirektoratet er det

Lett & f& kontakt f& tak i rikig person patelefonen

Skattedirektoratet har dpningstider
som er tilpassetmitt behov

Jeg far rasktsvar pa
henvendelser via e-post

090

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

® et enig ™| tt enig

Brukerbehandling (tabell 13+14)

Undersakel sen fortsatte med ytterligere pastander hvor hovedtema kan defineres som
brukerbehandling. Ogsa for disse pastandene ble respondentene bedt om agi Sin vurdering pa
grunnlag av 9n sste erfaring med Skattemyndighetene.

Pastandene ble formulert paen dik méte at respondentene skulle uttrykke hvor enige dler uenige
devar. Svarene pa pastandene ble avgitt pa den samme helt enig/-hdt uenig skadla som tidligere.

Ogsa for pastandene knyttet til brukerbehandling har vi sammenstilt resultatene per kontor. Ogsa
her vil det vage dik at fordi flest hadde vaat i kontakt med Ligningskontoret, vil det vegre
Ligningskontoret som er vurdert av flest. Enkelte av pastandene var relatert til et konkret kontor
(det man st var i kontakt med), samtidig som enkelte var av generdll karakter. Vi starter med de
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generdlle pastandene, altsa de som er ilt til dle uavhengig av hvilket kontor man sist var i kontakt
med. Vi har vagt afremdille enig-andelene, for yiterligere detdjer henvisestil tabellverket.

Vi startet sekvensen med fagende innledende tekst: ” Jeg vil gjerne at du forteller meg hvor
enig eller uenig du er i falgende pastander om Skattemyndighetenes behandling av deg som
bruker. Nar du tar stilling vil jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Sattemyndighetene” . Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt
uenig” .

Fradiagrammet legger vi merketil a enig-andelene jevnt over er hgye.

Jeg vil né gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
behandling av deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjar dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Skattemyndighetene utgver myndighet
pa en mate som gir tillit og respekt

Skattemyndighetene gjar det enkelt
for deg a falge regelverket

De gangene jeg har veert i kontakt med
Skattemyndighetene har det veert enkelt &
& de opplysningene jeg har veert ute etter

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

M Helt enig ™ Litt enig

Tar vi for oss pastand for pastand ser vi at 69% er hdt dler litt enig i at "Skattemyndighetene
utever myndighet pa en mate som gir tillit og respekt” . Gjennomsnittlig ender pastanden pa
litt enig’, hvilket er et braresultat.

Pengonistene er i starre grad enn de gvrige enige i dette, det samme gjelder en overvekt a dem
som har godt inntrykk av Skattemyndighetene totalt sett.

Pastand nummer to omhandler enkelhet. Og vi ser at 60% er helt dler litt enigei at
"Skattemyndighetene gjar det enkelt for deg a falge regelverket” . Fratabellverket leser vi
a 28% er uenige. Ogsa her finner vi a de som har et godt inntrykk av Skattemyndighetene totalt
sett | tarre grad enn de gvrige er enige i pastanden.

Pastand nummer 3 oppnar en enig andel pa haye 82%. 10% av de spurte er uenig i pastanden.
Dette gjer at pastanden gjennomsnittlig ender pa naa *hdlt enig’, hvilket vi tolker som at
befolkningen far de svar de seker nar de kontakter Skattemyndighetene. Ogsa for denne pastanden
finner vi a enig-andelene er hayest blant de som har et godt inntrykk av Skattemyndighetene totalt
Sett.
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Vi skal na se pa de kontor spesifikke resultatene og kommenter e for tlgpende. Vi starter
med Ligningskontor et:

Vi har trukket ut de to pastandene som omhandler Ligningskontoret spesidt. Det er 754 personer
som har besvart pastandene for Ligningskontoret.

Jeg vil nd gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i falgende pastander om Skattemyndighetenes
behandling av deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Ligningskontoret

Ligningskontoret handterte

henvendelsene p& en korrekt mate

Ligningskontoret har vennlige og
hjelpsomme medarbeidere

0% 20% 40% 60% 80% 100%
|-Helt enig M | jtt enig |

Vi legger merketil at svarforddingen er omtrent lik for begge pastandene.

82% av de som har vaat i kontakt med Ligningskontoret er enigi at Ligningskontoret handterte
henvendelsen pa en korrekt og profegonell mate. Det er noe hayere enig-andeler blant menn
enn blant kvinner. Og vi finner & andelene som er enig er hayere blant de som har et godt inntrykk
av Skattemyndighetene enn blant de som har et darlig inntrykk.

Sammenligner vi dette resultatet med giennomsnittet for dle kontorer, finner vi a gjennomsnittlig

oppfatning og oppfatningen av Ligningskontoret er omtrent like.
(Minner i den forbindelse om at Ligningskontoret utgjer et relativt stor andel av ale svar som er

gitt).

Den andre pastanden omhandler de ansatte pa Ligningskontoret. Og vi ser av diagrammet a ogsa
her er det en overvekt av de spurte som er enig i pastanden. 84% er helt dller litt enigei a
Ligningskontoret har vennlige og hjepsomme medar beidere, kun 7% er uenigei dette. Vi
finner fratabellverket at personer over 60 & og pengonister i tarre grad enn de gvrige er helt-
enigei pastanden. Enig-andelen er ogsa hgyere blant de som ikke har tilgang til internett
sammenlignet med de som har tilgang, men dette kan likegodt vegre et utdag betinget av dder som
av internettilgang (pengonister og personer over 60 & har i mindre grad tilgang til internett). Ogsa
pa denne pastanden er enig-andelen hayere blant de som har et godt inntrykk av
Skattemyndighetene enn blant de som har et dalig inntrykk.
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Folkeregisteret

Pastandene som omhandler Folkeregisteret er besvart av 179 personer, og er fremdilt i
diagrammet. Som vi ser er det relativt haye enig-andeler .

Jeg vil nd gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
behandling av deg som bruker. N&r du tar stilling vl jeg at du gjgr dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Folkeregisteret

Folkeregisteret handterte
henvendelsene pa en korrekt mate

Folkeregisteret har vennlige og
hjelpsomme medarbeidere

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Helt enig ™ Litt enig
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Den farste pastanden led: " Folker egister et handterte henvendelsen pa en korrekt og
profesonell mate”. Totalt er det 84% som Sier seg enig i dette, 7% er uenig. Sammenligner vi
med resultatene totalt, hvor 82% var enig og 10% uenig, oppnar Folkeregisteret resultater pa
omtrent samme niva.

Fratabdlene finner vi a& menn sier seg i sterre grad enn kvinner ’ hdlt-enig’ i pastanden, det samme
gielder personer med universitetsutdanning sammenlignet med de avrige. Interessant er det amerke
seg at 0gsa pa denne pastanden er det hayere helt-enig-andeler blant de som har et godt inntrykk
av Skatemyndighetene sammenlignet med de som har et darlig inntrykk.

Den andre pastanden lad: ” Folker egisteret har vennlige og hjelpsomme medarbeidere’.
Totalt er det 83% av de som har vaat i kontakt med Folkeregisteret som sier seg enig i denne
pastanden, samtidig som 8% er uenige. Hayest helt-enig andd finner vi blant personer over 40 &r,
og lavest anddl enigei adersgruppen under 40 &. Skiller vi resultatene ut fra yrkesddtakelse finner
Vi a pengonister i starre grad er helt-enig i pastanden, mens personer i lannet arbeid | starre grad
er’litt-enig’. Til tross for liten base, kan vi ikke unnlate & kommentere at 18% av de som var i
kontakt med Folkeregisteret i 2003 svarer helt-uenig pa denne pastanden. Dette er markert hoyere
enn svarene fra de som hadde kontakt i 2002 og 2004.

P& denne pastanden som pa flere tidligere stilte pastander finner vi hayere hdlt-enig andder blant de
som har et godt inntrykk av Skattemyndighetene sammenlignet med de som har et d&flig inntrykk

Skatteoppkreveren
Pastandene som omhandler Skatteoppkreveren er besvart av 63 personer, og er fremstilt i
diagrammet under. Som vi ser er det relativt hgye enig-andeler.

Jeg vil na gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
behandling av deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Skatteoppkreveren

Skatteoppkreveren héndterte
henvendelsene p& en korrekt mate

Skatteoppkreveren har vennlige og
hjelpsomme medarbeidere

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

B Helt enig ®Litt enig
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Den farste pastanden led: " Skatteoppkr ever en handterte henvendelsen pa en korrekt og
profesonell mate”. Totalt er det 72% som Sier seg enig i dette, mens 22% er uenig. Dette er et
noe dérligere resultat enn bade Ligningskontor og Folkeregisteret har oppnédd, og sammenlignet
med gjennomsnitts resultatet oppnar Skatteoppkreveren ogsa noe dérligere resultater (totalt: 82%
enig og 10% uenig) enn gjennomsnittet. Men vi vil pasta at resultatet likevel er akseptabelt.
Fratabdlene finner vi kun to utdag som er sgnifikante. Personer med universitetsutdanning er i
sterre grad helt-enig i at henvendelsene ble handtert pa en korrekt og profegonell méte,
sammenlignet med de med lavere utdanning. Samtidig finner vi a de som har et godt inntrykk av
Skattemyndighetene i starre grad enn de som har et dérlig inntrykk av Skattemyndighetene ogsa er
enige i pastanden.

Den andre pastanden led: ” Skatteoppkreveren har vennlige og hjelpsomme medar beidere”.
Totdt er det 79% av de som har vaat i kontakt med Folkeregisteret som Ser seg enig i denne
pastanden, mens 16% er uenige. Innenfor ale undergrupper av de spurte er det relativt fasvar, dik
a det er 'vanskdig' afinne utdag som er signifikante. Men vi finner ett utdag som ogsa er
kommentert for de gvrige kontorene, nemlig at det er hgyere helt-enig andeler blant de som har et
godt inntrykk av Skattemyndighetene sammenlignet med de som har et darlig inntrykk.

Fylkesskattekontor et

Pastandene som omhandler Fylkesskattekontoret er besvart av 46 personer, og er fremstilt i
diagrammet under. Som vi ser er enig-andeler (rede + blafelter) haye. Vi vil der derfor
kommentere pa ytterpunktene hdt-enig vs. hdt-uenig.

Jeg vil nd gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i falgende pastander om Skattemyndighetenes
behandling av deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Fylkesskattekontoret

Fylkesskattekontoret handterte
henvendelsene pa en korrekt mate

Fylkesskattekontoret har vennlige og

hjelpsomme medarbeidere

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Helt enig ®Litt enig
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Den farste pastanden led: " Fylkesskattekontor et handterte henvendelsen pa en korrekt og
profegonell mate”. Totat er det 79% som Ser seg enig i dette, mens 18% er uenig.
Sammenligner vi med resultatene totalt, oppndr Fylkesskattekontoret noe darligere resultat pa dette
enn giennomsnittet., speselt pga. hayere uenig-anddl.

| tabellene finner vi ingen signifikante utdag pa undergrupper av de spurte.

Den andre pastanden |ad: ” Fylkesskattekontoret har vennlige og hjelpsomme

medar beidere’. Totat er det 80% av de som har vaat i kontakt med Fylkesskattekontoret som
sier seg enig i denne pastanden, i tillegg er 6% er uenige. Innenfor ale undergrupper av de spurte er
det relativt fasvar, dik at det er 'vanskdlig' afinne utdag som er signifikante. Men vi finner ett
utdag som ogsa er kommentert pa de evrige kontorene, nemlig at det er hgyere hdt-enig andeler
blant de som har et godt inntrykk av Skattemyndighetene sammenlignet med de som har et darlig
inntrykk.

Skattefogdkontor et

Pastandene som omhandler Skattefogdkontoret er besvart av 28 personer, og er fremdtilt i
diagrammet under. Som vi ser er enig-andelene haye.

Jeg vil ndgjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i falgende pastander om Skattemyndighetenes
behandling av deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Skattefogdkontoret

Skattefogdkontoret handterte
henvendelsene pa en korrekt mate

Skattefogdkontoret har vennlige og

hjelpsomme medarbeidere

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Helt enig M Litt enig

Den gverste pastanden i diagrammet lyder: " Skattefogdkontor et handter te henvendelsen pa
en korrekt og profegonell mate’. Og vi ser a 77% sier seg enig i dette, mens 15% er uenige.
Sammenligner vi dette med resultatene for ale kontorene samlet finner vi at Skattefogdkontoret
oppnd litt lavere enig-andder og litt hayere uenig-andeler, Altsa et noe darligere resultater enn
gjennomsnittet (totat: 82% enig og 10% uenig).
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Fratabellene finner vi a de som har et godt inntrykk av Skattemyndighetene i Sarre grad enn de
som har et d&lig inntrykk av Skattemyndighetene er enig i pastanden.

Pastand nummer to led: ” Skattefogdkontoret har vennlige og hjelpsomme medarbeidere” .
79% av de som har vaat i kontakt med Skattefogdkontoret svarer at de er enigei dette. 10% er
uenige. Som nevnt for enkelte av de vrige kontorer er det innenfor ale undergrupper sma utvalg
med tilherende heye fellmarginer. Vi finner ingen forskjeller i svarene som kan forklares med
forskjdler i undergrupper.

Skattedirektoratet
Pastandene som omhandler Skattedirektoratet er kun besvart av 18 personer, og er fremtilt i
diagrammet under. Pga. det lave antdl intervju vil vi ikke kommentere forskjeller i undergrupper.

Jeg vil na gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i fglgende pastander om Skattemyndighetenes
behandling av deg som bruker. Nar du tar stilling vl jeg at du gjer dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene

Resultater for Skattedirektoratet

Skattedirektoratet handterte
henvendelsene pa en korrekt méate

Skattedirektoratet har vennlige og
hjelpsomme medarbeidere

0% 20% 40% 60% 80% 100%
|- Helt enig M Litt enig

Den farste pastanden lyder: " Skattedirektor atet handterte henvendelsen pa en korrekt og
profegonell mate”. 58% sier seg enig i denne pastanden 17% er uenige. Skattedirektoratet enig-
andeler som er lavere og uenig-andeler som er hgyere enn de gvrige kontorer.

Den andre pastanden i diagrammet over lad: ” Skattedirektoratet har vennlige og hjelpsomme
medar beider€”’. Og vi ser & enig-andelene pa dette sparsmalet er omtrent som for de gvrige
kontorer vi har malt. Totalt svarer 82% av de som har vaat i kontakt med Skattedirektoratet at de
er enig. Mens 17% er uenige.
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Saker til behandling siste 5 ar (tabell 15)

Endel har hatt saker til behandling hos Skattemyndighetene. Sammen med dette sparsmdet ble det
lest opp en forklaring pa hva saker til behandling kan vagre (med saksbehandling mener vi blant
annet endring av skattekort, endring av ligningen, klage pa skatten, arvemdding dler lignende).
Arets resultater skissert med grent, mens resultatene fra 1999 har féit rede sayler

Har du hatt saker til behandling hos Skattemyndighetene de siste 5 arene?

Ja

68%
Nei

Vet ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100%
|2oo4 (n=1931) M1999 (n=1001)!

Vi ser av diagrammet over a 32% av de spurte har hatt saker til behandling Sste 5 &, mens 68%
ikke har hatt saker til behandling. | 1999 undersakelsen var det 62% som svarte at de ikke har
hatt saker til behandling siste 3-5 &r. Andelen som har hait saker til behandling har med andre blitt
noe redusert.

Fratabdlverket finner vi at personer i lgnnet arbeid oftere svarer at de har hatt saker til behandling
sse5 &. Det samme gjelder en overvekt av de spurte med universitetsutdanning. Bildet klargjeres
ytterligere nér vi finner andelen som har hatt saker til behandling i den gitte perioden gker med
gkende husstandssintekt.

Videre finner vi a 53% av de som har vaat i kontakt med Skattemyndighetene Siste 2 & ogsa har
hatt saker til behandling siste 5 &.

Skiller vi resultatene etter alder paintervjuobjektet finner vi at det er personer i ddersgruppen 25-
39 & somi starst grad svarer at de har hatt saker til behandling sist 5 &, sammenlignet med de
avrige aldersgrupper. Personer over 60 & er den gruppen som i mingt utstrekning har hatt saker il
behandling i denne perioden.
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Det er personer bosatt i Odo og i Telemark som i sterst grad oppgir a de har hatt saker til
behandling, sammenlignet med personer i de avrige fylkene.

Overraskende er det kanskje at inntrykket man har av Skattemyndighetene (mdlt i godt inntrykk og

dérlig inntrykk) ikke synes & vagre pavirket av om man har hatt saker til behandling Sste 5 & dler
ikke.

Siste saken (tabell 16)

For & avgekke hvilken sak dler problemstilling man sakte lgst, stilte vi fdgende sparsmd: " Hva
gjaldt den siste saken?”.

Spersmdet er ilt dpent og kodet og gruppert i ettertid. Det er ikke lagt andre faringer til grunn enn
den opplesning som ble gjort i forbindelse med foregdende spersmdl.

Vi leser av diagrammet a omtrent halvparten av de spurte har endret skattekort.

Hva gjaldt den siste saken?

Filter: Har hatt saker til behandling hos Skattemyndighetene de siste 5 arene

Endring av skattekort 49%
Endring av ligningen

Klage

Arvigave

Betaling av restskatt

Sgknad om fradrag
Bolig-/eiendomsoverdragelse
Spm. om inntekt/pensjon

Feil i ligningen
Folkeregistrering
Aksjer/salg/beskatning
Annet 8 3%

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

M6516 intervju

Endring av skattekort blei sterre grad gjort av personer i lennet (ddtids) arbeid og av studenter
enn av pengonister. Vi finner ogsa at andelen som endret skattekort synker med stigende alder.
Blant 15-24 &ingene er det 79% som nevner endring av skattekort, mens det blant 40-59 &ingene
er 41%- og blant de over 60 & er 31% som oppgir endring av skattekort. Dette var noe vi ogsala
merke til og kommenterte tidligere i undersakelsen.

Vi leser viderei tabellen a kvinner i garre grad enn menn svarer endring av skattekort nar en
konkret sak skal nevnes. Hvilket ogsa passer godt sammen med at det er deltidsarbeidende som i
sarre grad enn heltidsarbei dende som oppgir endring av skattekort som sak.

Nér det gielder de andre sakene s er det ingen utdag i resultatene som skyldes forskjeller i
undergrupper av de spurte.
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Skattemyndighetenes saksbehandling (tabell 17)

De som har hatt saker til behandling i Igpet av de siste 5 &rene ble fordlagt et nytt sett med
pastander. Pastandene tok utgangspunkt i den siste saken man hadde til behandling. Enkelte av
pastandene kan synes litt ' unadvendige’ dl den tid omlag halvparten av de som besvarte dette
sparsmalet 'kun' har endret skattekort. Den samme skalaen som tidligere ble benyttet.

Vi har vagt dvise enig-andelene i diagrammet, og har rangert pastandene i diagrammet ut fra
andeler som svarte helt-enig pa pastanden. | tabellen under er resultatene fra foregaende
undersgkelse (1999) ogsa gjengitt, dik at man kan fa et raskt overblikk over de endringer som er
fremkommet.

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. Nar du svarer vil jeg du skal tautgangspunkt i erfaringene fraden
siste saken du hadde til behandling.

Har hatt saker til behandling siste 5 ar

Jeg hartillit til at min sak ble
behandlet pa en korrekt mate

Saksbehandlerne brukte
et sprék som var enkelt & forsta

Jeg fikk en forstaelig begrunnelse
for det vedtak som ble fattet

Det var lett & fa kontakt
med saksbehandler

Jeg fikk tilstrekkelig
informasjon om utviklingen i saken

Skattemyndighetene har
akseptabel saksbehandling

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Helt enig ML itt enig

Pastand 19909: 2004
Helt/delvis enig Helt/delvis enig

Jeg har tillit til a min sak ble behandlet pa en korrekt 38% 84%

mate

Saksbehandlerne brukte et sprék som var lett forsta | 33% 77%

Jeg fikk en forstadlig begrunnelse for det vedtak som 71%

ble fattet

Det var lett afa kontakt med saksbehandler 52% 61%

Jeg fikk tilstrekkelig informagion om utviklingen | ssken | 63% 63%
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| Skattemyndighetene har akseptabel saksbehandlingstid | 51% | 69% |

| den pverste pastanden: " Jeg har tillit til at min sak ble behandlet pa en korrekt méte”
svarte hele 65% at de er helt-enig, og 5% a de er hlt-uenig. Altsaen sterk overvekt som er helt
enige. Denne oppfatningen rader i dle undergrupper av de spurte, men er serkest blant de som ser
at de har et godt inntrykk av Skattemyndighetene (77% enig). Vi finner ogsa at dle de spurte i
Vest-Agder er hdt dler litt enig i pastanden.

Pastand nummer 2 lgd: "Saksbehandlerne brukte et sprak som var enkelt & forsta”. Ogsa
denne pastanden oppnédde en sterk overvekt enige. Helt-enig andelen endte p& 63%, mens helt-
uenig andelen endte pa 5%. Det e pengonistene som i sterst grad er enig i pastanden,
sammenlignet med de @vrige undergrupper av de spurte.

Den tredje pastanden led: " jeg fikk en for staelig begrunnelse for det vedtak som ble fattet”,
en pastand 60% av de spurte var helt-enig og 8% var hdlt-uenigi. | tillegg svarte 12% a det ikke
var rlevant for dem afaen begrunnelse. Hvilket vi setter i sammenheng med at en stor andel kun
har vaat i kontakt med Skattemyndighetene for & fa endret skattekortet Sitt.

Vi finner videre at 69% av de som har et godt inntrykk av Skattemyndighetene sier seg hdt enigii
pastanden. 89% av innbyggernei Vest-Agder som har hatt saker til behandling Sier seg helt enig i
pastanden, ogsa personer bosait i Hordaland sier seg i stor grad enig i pastanden.

Den neste pastanden lad: ” Det var lett & fa kontakt med saksbehandler” . Her har andelene
som er hdlt-enige falt noe sammenlignet med de to foregdende pastandene, og endte pa 48%. Mens
uenig-andelen holder seg omtrent pa niva med forrige pastand (11%). 13% mener det ikke var
relevant afa kontakt med saksbehandler for saken. Pengonister og studenter synesi starre grad
enn de gvrige a det var lett & fa kontakt med saksbehandler. Det samme gjelder aldersgruppene
15-24 & og 60 & dler eldre, hvilket i stor grad er sammenfalende med aderen til studenter og
pengonigter. Vi finner videre a en Starre andel av de som har vaat i kontakt med
Skattemyndighetene siste 2 & svarer enig paat det var |ett & fa kontakt med saksbehandler. Hvilket
enten kan bety at dette er blitt enklere dler a erindringen bakover i tid er noe dérligere enn
erindringer pa det som nylig har skjedd. Vi finner ingen forskjeller i svarene nar det gjelder artid
for henvendelse (farste vs. andre halvar eksempelvis). Vi finner forevrig at 55% av de som har et
godt inntrykk av Skattemyndighetene svarer at deer enigi at det var lett afa kontakt med
saksbehandler.

Skiller vi pafylke finner vi a personer bosait i Vestfold, Aust-Agder samt Sogn og Fjordane er de
somi serst grad sier seg enig i at det var lett & fa kontakt med saksbehandler.

Den nest siste pastanden led: ” Jeg fikk tilstrekkelig informasjon om utviklingen i saken”.
46% av de spurte sier seg helt-enig i dette, mens 11% er hdlt-uenig. Ogsa her er det en rdaivt hay
andel (12%) som mener at det ikke ville vaat rdlevant for dem a mottainformasjon av denne typen.
Vi finner a pengonistenei starre grad enn de avrige Ser seg enig i a defikk tilstrekkelig
informagon om utviklingen i saken. Tabellverket viser videre & de som var i kontakt med
skattemyndighetene 2. havar i sarre grad enn som var i kontakt 1. halvér er enigei pastanden, det
samme gjelder (som vanlig) de som har et godt inntrykk av skattemyndighetene totalt sett. Vi finner
videre at personer bosatt i Sogn og Fjordane er de somi sterst grad er enig i pastanden.



Sde 35 MMI

LIMVERO

Den sSste pastanden i diagrammet lad: ” Skattemyndighetene har akseptabel
sakshehandlingstid” . 45% av de spurte er helt enige i dette, samtidig som 10% er helt-uenige.
Det er ingen undergrupper som skiller seg ut, utover at de som har et godt inntrykk av
skattemyndighetene totat sett | Sarre grad enn de gvrige sier seg helt-enig i pastanden.

Vurdering av Skattemyndighetenes informasjon (tabell 18)

Informag on fra Skattemyndigheten er noe som sendes ut til dle som skal levere sevangivelse. Vi
dtilte sparsmd knyttet til informasjonsmateriellet bade ndr det gjadt innholdet i informasjonen,
forstadligheten samt tilgjengeligheten. Spersmdene ble stilt som pastander, og respondentene skulle
svare ut frasamme skala som tidligere (dvs. hdlt enig, litt enig, verken enig dler uenig, litt uenig ler
hdlt uenig).

Vi har rangert pastandene i diagrammet ut fra andeler som svarte hdt-enig pa pastanden. Vi fikk
fdgende svarforddinger:

N& fglger noen pastander om skattemyndighetenes informasjon om saker som angér deg. Som tidligere ber jeg
deg benytte en skala fra helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenig

Skattemyndighetene har informasjonsmateriell som
dekker mine behov pa en tilfredstillende mate

Skattemyndighetene har lett
tilgjengelig informasjonsmateriell

Skattemyndighetene har
informasjonsmateriell som er lett & forsta

0% 20% 40% 60% 80% 100%
™ elt enig ™| it enig
Pastand 1999: 2004
Helt/delvis enig Helt/delvis enig

.har lett tilgjengdlig 38% 65%

informagonamateridl

...har informag onsmateriell 33% 58%

som er lett Aforstd




Side 36 MMI

LIMVERO

49% av de spurte er hdt-enigi a ” Skattemyndighetene har informagonsmateriell som
dekker mine behov pa en tilfredstillende mate” . Samtidig er 5% uenig i det samme.
Gjennomsnittlig ender pastanden pa’litt enig’. Og vi finner i tabellverket a personer over 60 ar er
desomi starst grad er enigei a informagonsmateridlet fra Skattemyndighetene dekker de behov
de har. Vi finner videre at de som ikke har vaat i kontakt med Skattemyndighetene siste 2 & i
sarre grad enn de som har vaat i kontakt svarer a informasgonsmateriellet dekker de behov de
métte ha. Hvilket kanskje ogsa forklarer hvorfor de ikke har vaat i kontakt (7). Som dltid svarer
ogsa de som har & godt inntrykk av Skattemyndighetene at informasjonsmateriellet dekker
behovene, mens de som har et darlig inntrykk av Skattemyndighetene i starre grad svarer at
informasjonsmateriellet ikke dekker disse behovene pa en tilfredstillende méte (28% er hdlt-uenigi
pastanden).

| tallmaterialet finner vi videre at personer bosatt i Akershus og Tdemark er de somi serst grad
sier seg enig i pastanden.

Den andre pastanden i diagrammet led: ” Skattemyndighetene har lett tilgjengelig
informagonsmateriell” . Dette er en pastand 40% av de spurte er helt-enig i, mens 5% er helt-
uenig. | tillegg er det 14% som svarer vet ikke.

Ut fratabellverket virker det som at personer over 60 & og pengonister er en todelt gruppe i
denne saken. Enten svarer de hdlt enig i a informagonsmateridlet er lett tilgjengdig dler sa svarer
de a de er helt uenig og at pastanden ikke er rlevant for dem. Blant yrkesaktive og personer i
aderen 25-39 & finner vi Sarre andeler som sier seg'’litt enig’ i a informagonsmateridlet fra
Skattemyndighetene er |ett tilgjengelig. Interessant er det a merke seg at personer med tilgang til
internett | Sarre grad enn de som ikke har tilgang til internett, svarer a de er hdlt dler litt enig i
pastanden. Hvilket vi tolker som at disse ogsa benytter internett nar de skal henteffinne frem
informagon av denne type.

Personer som har et godt inntrykk av Skattemyndighetene er i sterre grad enn de gvrige enigei at
informagonamateridlet fra Skattemyndighetene er lett tilgjengdig.

Vi finner videre a en sarre andd av de spurtei Odo er enig i pastanden, sammenlignet med de
avrige.

Den tredje og siste pastanden i diagrammet led: ” Skattemyndighetene har

informag onsmateriell som er lett & forstd”. Dette er pastanden fearest er enigi. Totalt er 30%
e hdt-enig i a Skattemyndighetene har informasonsmateriell som er lett & forstd, mens 10% er
helt-uenig. Gjennomsnittlig havner pastanden pa et mellomniva, nagr ’ verken enig dler uenig'. Ser vi
pa undergrupper av de spurte finner vi at deyngste i sterst grad sier seg enigei at
Skattemyndighetene har informasionsmateriell som er lett aforsta. Vi finner videre a personer i
lennet arbeid, universitetsutdannede samt adersgruppen 40-59 & i starre grad enn de gvrige svarer
a de er 'litt enige’ i pastanden. Personer som har et godit inntrykk av Skattemyndighetene ex i

starre grad enn de gvrige enigei at informagonsmaterielet fra Skattemyndighetene er lett aforsa
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Internett (tabell 19)

Nytt i drets undersekelse er sparsmd knyttet til internett, Skattetatens nettsider samt elektronisk
levering av sdlvangivelse. For akunne tille spersmd om etatens nettsider var vi avhengig av akun
sparre de som selv har tilgang tildisse sdene.

Tilgang til internett (tabell 19)

Fradiagrammet leser vi at 74% av de spurte har tilgang til internett enten hiemmefra dler pajobb.

Har du tilgang til internett, hjemme eller pa jobb?

Ja
74,0%

Nei
26,0%

Vi ser & andden som har tilgang til internett er relativt hay. Vi finner likevel at enkelte grupper
sklller sgg ut. Fagende grupper har tilgang i Sarre grad enn de avrige:
Y rkesaktive og studenter oppgir i starre grad enn pengonister og arbeidssakende at de har
tilgang til internett.

*  Personer med universitetsutdanning oppgir i starre grad enn de med lavere utdanningsniva
a de har internett tilgang.

» Det starre andder menn enn kvinner som har tilgang til internett.

= Jo hgyere husstandsinntekt, jo hgyere er sannsynligheten for at man har tilgang til internett.

» Andden som har tilgang til internett synker med stigende dder. Det er blant 15-24 &inger
hele 92% som har internett tilgang, mensttilsvarende andel blant personer over 60 & er
32%.

* Det e sarre andeler av de som har vaat i kontakt med Skattemyndighetene siste 2 & som
har tilgang til internett, til sammenlignet med de som ikke har vaat i kontakt med
Skattemyndighetene Sste 2 &.

» Det e Sarre andder av de som er bosatt i by som har tilgang til internett, sammenlignet
med de som bor i tettsted dler landskommune.

37
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= | Odo og Akershusfinner vi sterst andeler med tilgang til internett. | Hedmark synes
internettpenetragonen a vage laves.

Skatteetatensinter nettsider (tabell 20)

Et spersmd som er interessant ndr vi snakket med de som har internett tilgang var om de hadde
vaat inne pa Skattetatens internettsider. Vi dtilte derfor fagende spersmd: ” Har du noen gang
bespkt Skattetatens internettsider?” . Vi fikk fadgende svar:

Har du noengang besgkt Skattetatens internettsider?
Filter: Har tilgang til internett

Ja 51%

Nei 48%

Vet ikke 2%

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

31395 intervju!
Omlag havparten av de som har tilgang til internett har vaat inne pa Skattetatens nettsider. Dette vil
vi karakterisere som en relativt hay andd.

Dette sparsmaet er somvi erindrer kun ilt til de som har internett tilgang, likevel finner vi a
yrkesaktive i sterre grad enn pengonister har vaat inne pa nettsidene. Ogsa en overvekt av de
spurte med universitetsutdanning, og med hgy husstandsinntekt svarer at de har vaat inne pa
nettsidene. Skiller vi padder finner vi at ddersgruppen 25-39 & i sterst grad har vaat inne pa
nettsidene, mens pengonistenei ming grad har veae inne. Blant de yngste (15-24 &) er det ogsa
en relativt lav andel som har besakt skatteetatens internettsider.

Personer som er bosatt i by svarer oftere a de har veat inne pa nettsidene sammenlignet med
personer i landkommune dller tettsted.

Videre viser tabellverket & det er starre andel menn enn kvinner som har vaat inne pa nettsidene til
Skatteetaten.

Det er starre andeler av de som har vaat i kontakt med Skattemyndighetene siste 2 & som oppgir
ahavaat inne pa Skatteetatens internettsider, sammenlignet med dem som ikke har vaat i kontakt
siste 2 &. 61% av de som har vaat i kontakt med Skattemyndighetene innevagrende & svarer at de
har vaat innom internettsdene,
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De som har vaat inne pa nettsidene til Skatteetaten ble bedt om & besvare noen pastander om
internettsidene, de samme pastandene er i stor utstrekning ogsa tilt i negringdivsunderszke sen.
Hensikten var afa en evauering av nettsidene. Pastandene er besvart av 698 personer.

Vi har benyttet den samme skaaen som tidligere i undersakelsen. Altsa hdt enig, litt enig, verken
enig dler uenig, litt uenig og hdlt uenig. Som tidligere har vi rangert resultatene ut fra andelene hdlt-

enig.

Resultatene er vist i diagrammet under, og vi ser umiddelbart at det er hgye enig andeler padle
pastandene totalt sett, og kun et fatal av de spurte er uenigei pastandene. Samtidig viser
tabellverket at det er relativt hgye 'vet ikke andeler pa 3 av de 4 pastandene.

Jeg skal na lese opp noen pastander om Skattetatens internettsider,

og vil at du svarer pa hvor enig eller uenig du er i disse pastandene

Filter: Har besgkt Skattetatens internettsider

Sgkefunksjonen fungerer godt
pa Skattetatens nettsider

Informasjonen jeg finner pa
etatens nettsiderer lett & forsta

Informasjonen pa nettsidene
er strukturert p& en oversiktlig mate

Informasjonens som ligger
p& Skattetatens nettsider er oppdatert

0% 20%

40% 60%

B Helt enig BLitt enig

80%

100%

Den avergte pastanden |ad: " Sgkefunksjonen fungerer godt pa Skattetatens nettsider” . 47%
av de spurte er helt enig i dette, mens kun 2% er uenige. Med andre ord en sterk overvekt som er
enig i a sakefunkgonen fungerer godt. Som nevnt over er det en relaivt hay andel (16%) som
svarer 'vet ikkefikke rlevant’ pa denne pastanden, hvilket vi antar skyldes at ikke alle har benyttet
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sakefunkgonen. Fratabellene leser vi a det er Sudenter som i starst grad svarer vet ikkefikke
relevant pa denne pastanden.

Fra tabelverket finner vi a kvinner i Sarre grad enn menn Ser seg helt enig i a sakefunkgonen
fungerer godt. Det samme gjelder personer over 60 &, sammenlignet med de evrige spurte. Videre
finner vi a personer med videregaende skole som hayeste utdanning i sterre grad enn de evrige
ogsa sier seg hdlt-enig i denne péstanden.

Den neste pastanden led: ” I nfor magjonen jeg finner pa etatens nettsider er lett a forsta”
44% er helt enig i dette, mens 4% er helt-uenig. Nok en gang er det de eldste som i sterst grad er
helt-enig i pastanden. Det samme gjelder en overvekt av de spurte med videregdende skole som
hayeste utdanningsgrad.

Den nest Siste pastanden lzd: " Infor magonen pa nettsidene er strukturert pa en oversiktlig
mate” . 43% av de spurte er enig i a informagionen er strukturert pa en oversiktlig méte, mens kun
2% er uenig. Nok en gang er de spurte over 60 & i starre grad helt-enig i pastanden som ble
fremsatt. De gvrige ddergrupper er omtrent like enige, dog i mindre grad enn adergruppen 60 +.
Eneste utdaget mellom kjennene er a kvinner i Sarre grad enn menn svarer ' vet-ikkelikke
relevant’ pa denne pastanden. Studenter svarer ogsai serre grad enn de gvrige 'vet ikkel ikke
relevant’ her.

Den siste pastanden hadde fagende ordlyd: " Infor magonen pa Skatteetatens nettsider er
oppdatert”. Mens 38% saseg enig i dette, var det ingen som var uenig. Men vi legger selvsagt
merketil a hele 38% av de spurte ikke har noen formening om denne saken. Denne vet ikke
andden er omtrent like hay for dle undergrupper av de spurte. Dog hayest i aldersgruppen 40-59
ar.

Elektronisk levering av selvangivelse (tabell 22)

| dagens teknol ogiske samfunn kan befolkningen salv bidratil at tjenester forenkles og produkgon
effektiviseres. En av mulighetene som er dukket opp de senere & er innlevering av sdvangivelsen
pa andre méter enn i posten. Blant annet kan man levere salvangivelsen over internett, over telefon
eler over SMS. Vi dilte derfor fagende sparsmd: " Har du noen gang levert selvangivel sen
elektronisk, dvs. via internett, telefon eller SMS? | safall pa hvilken mate?

Vi har skissert de svar som fremkom i diagrammet pa neste side:
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Har du noengang levert selvangivelsen elektronisk, dvs. via internett, SMS eller

telefon?
Internett
Telefon
SMS
Nei 52%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

! 1931 intervju!

Det er omtrent like stor anddl som har levert salvangivel sen eektronisk, som andeen som ikke har
gjort dette. Vi ser av tabellverket at de som arbeider heltid, menn, adersgruppen 25-39 ar, de med
tilgang til internett samt de med videregdende skole dler universitetsutdannelse er de somii sterst
grad svarer bekreftende pa at de har levert selvangivelsen elektronisk. Vi ser ogsaa jo lavere
husstandsinntekten er jo mindre er sannsynligheten for a selvangivelsen er levert inn i dektronisk

format.

Blant de som har levert selvangivelsen elektronisk ser vi at det er flest som har benyttet internett.
Hvilket kanskje ikke er en overraskelse for noen. Ser vi pa undergrupper innenfor hver av de
eektroniske innleveringsformene finner vi a:

I nter nett som innleveringsmedium er i starst utstrekning benyttet av personer som arbeider
heltid, av menn, av ddersgruppene 25-39 & og 40-59 &, samt av universitetsutdannede,
personer bosatt i by og av personer med hay husstandsinntekt. Det er personer bosatt i
Odo ogi Horddand som i sterst utstrekning tilkjennegir a de har levert selvangivelsen via
internett.

Telefon er benyttet som innleveringsform i starre grad av kvinner enn av menn, av
deltidsarbeidende, av personer bosatt i husholdninger med innekt p& mellom kr. 200.000,-
og kr. 400.000,-, av personer i 25-39 ars dderen, samt av personer uten tilgang til
internett. Det er personer bosatt | Telemark og Troms som i sterst grad svarer at de har
levert selvangivelsen viatelefon.

SM Svil for savidt vaare en innsamlingsmetode som kan karakteriseres som telefonisk,
meni og med at SMS ble nevnt eksplisitt i spersmasformuleringen er denne skilt ut som
eget dterndiv. Vi finner a det er en noe sarre andel studenter som har levert
sevangivelsen via SMS, det samme gjelder en noe hayere andel av de purtei
adersgruppene 15-24 & og 25-39 & sammenlignet med de gvrige adersgrupper. Ogsa
personer med videregaende skole som hayeste fullfarte utdannelse har | sterre grad enn de
avrige levert selvangivelsen viaSMS.

M
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Forenklet innlevering? (tabell 23)

Er det dik at & levere sdvangivelsen faktisk oppleves som en forenkling dler er det ingen forenkling
i det hde tatt, ssmmenlignet med ’ gamlemetoden’ ? Vi ilte fdgende sparsmd: ” | hvilken grad
opplever du det & levere selvangivel sen el ektronisk som en forenkling for deg? Du kan svare
paenskalafraltil 5der 1 er sveat mye enklere og 5 er overhode ikke enklere” . Sparsmalet
er utelukkende besvart av dem som har levert selvangivelsen eekironisk, totalt 896 personer.

Resultatene er skissart i diagrammet:

I hvilken grad opplever du det a levere selvangivelsen elektronisk som en
forenkling for deg?

Filter: Har levert selvangivelsen elektronisk

1= Sveert mye enklere 78%

5= Overhode ikke enklere

Vet ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100%
!896 intervju!

Vi f& & hdt klat og entydig svar. De som har levert selvangivelsen eektronisk ser padette sa s
utelukkende som en forenkling. Dette gjelder i alle undergrupper av de spurte.

Men vi skd huske a dettei tillegg til & veare et godt resultat, ogsa rettferdiggjer den metode de selv
har benyttet nér de vagte a levere salvangivelsen dektronisk.

Totalinntrykk av Skattemyndighetene (tabell 24)

Etter & haveat giennom spersmd av ymse dag, bade ut fra oppfatning av Skattemyndighetene
generelt til siste kontakt man har hatt med Skattemyndighetene spesidlt, tilte vil spersmd om
inntrykk man har av Skattemyndighetene. Spersmdet led: ” Alt i alt, vil du si at du har et svaart
godt, ganske godt, verken godt eller darlig, ganske darlig eller sveart darlig inntrykk av
Sattemyndighetene?

En svaat oppleftende svarfordeling er vist i diagrammet:

42
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Alti alt, vil du si at du har et sveert godt, ganske godt, hverken godt eller darlig, ganske
darlig eller sveert darlig inntrykk av skattemyndighetene?

Sveert godt inntrykk N 7%13

N 5596

Ganske godt inntrykk
Verken godt eller darlig inntrykk

Ganske darlig inntrykk

0,
Sveert darlig inntrykk 12&

Vet ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100%
(5004 (n=1931) M1999 (n=1001)|

Vi ser a 68% har et godt inntrykk av Skatteyndighetene, mens kun 4% oppgir et negativt inntrykk.
Med andre ord er den en overvekt av de spurte som har positivt inntrykk av Skattemyndighetene.
Sammenligner vi dette med resultatene fra 1999 finner vi at andelen som har et godt inntrykk av
Skattemyndighetene totalt sett, har ekt fra 49% til 68%. Samtidig har andelen med et darlig
inntrykk géit litt ned, fra7% i 1999 til dtsd4% i drets undersgkelse. Muligens kunne man gnske a
andelen med ' svaat godt inntrykk’ hadde vaat noe hayere, men sett i forhold til 1999-
undersekelsen har andelen med ’ svaat godt inntrykk’ gkt fra 7% til 13%. Hvilket tyder paen
positiv og oppl aftende tendens.

Det vi vil trekke frem som spesielt opplaftende er a en overvekt av de som faktisk har veat i
kontakt med etaten siste 2 & | sterre grad svarer at de har et godt inntrykk av Skattemyndighetene,
sett i forhold til de som ikke har vaat i kontakt Siste 2 &r. Dissevil jo i starre grad besvare dette
spersmdet ut fraegen erindring og erfaring. Nar disse sitter igjen med et godt inntrykk, ber
Skatteetaten vaare godt forngyd med seg salv. | og med at andelen som har et darlig inntrykk av
etaten i tillegg er sjpass lav, skjanner vi a blant de som ikke har vaart i kontakt med
Skattemyndighetene de Siste 2 & er inntrykket i starre grad neytrat og avventende, og dtsaikke

negativt.

Vi avdekker ingen forskjell i svarene nar vi ser patidspunkt for siste kontakt (altsd om det var
2002, 2003 dler 2004). Arstid for kontakt synes heller ikke & spiller noen rolle painntrykket man
har av skattemyndighetene totalt sett.

Fratabdlene leser vi videre a menn i starre grad enn kvinner oppgir at de har et godt inntrykk av
Skattemyndighetene. Kvinnene synes mer avvertende og avgir oftere et neytrat svar, ved a benytte
dternativet verken eler’.

Siller vi tdlmateridet ut frabosted, finner vi at personer bosait | Akershusog i Vestfold er de som
| Starst grad svarer & de har et godt inntrykk av Skattemyndighetene.
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Vi har gjennomfart en korrelagonsandyse for &finne ut mer om hvem som har et godt inntrykk av
Skatteetaten. Vi planlad gjere det samme med de som har et darlig inntrykk, meni og med a
denne andelen er Sjpass liten har vi valgt & se pa de med & naytrdt inntrykk i stedet.

Kjennetegn ved de som har svaart/ganske godt inntrykk av Skatteetaten :

»  Hdtenigi a Skattemyndighetenes informagonsmateriell dekker mine behov paen
tilfreddtillende méte
Helt enigi at det har vaat enkdt afatak i de opplysninger man har vaat ute etter
Helt enig i at Skattemyndighetene har et tilgjengelig informagonsmateriel
Hdt enigi a Skattemyndighetene utever en myndighet pa en méte som gir tillit og respekt
Har levert sdvangivelsen eektronisk og ser pa dette som svaat mye enklere méte a lever
denne pa
» Har vaati kontakt med Ligningskontor

Kjennetegner ved de som har et ngytralt (dvs. svarer verken/eler) inntrykk av
Skatteetaten:
* Harikkevaati kontakt med Skattemyndighetene sige 2 &
Har inntil 3 &rs universitetshgyskole utdannelse
Vet ikke om Skattemyndighetene har lett tilgjengdig informagonsmateriell
Litt uenigi a informagonsmateriellet er lett aforsa
Trenger ikke informagon om skatte og avgiftssparsmd, som svar paspersmd om kilder til
informasjon om skatte og avgiftsspersmd
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Bakgrunnsvariable

Hva er din hgyeste fullfgrte utdannelse?

Grunnskole
Videregadende skole 5%
Universitet inntil 3 &r

Universitet utover 3 ar

Vet ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1931 intervju

Hva er din husstandens samlede brutto arsinntekt?

Under 100.000
101-200.000
201-400.000
401-600.000

601-1.mill
Over 1 mill

Vet ikke/vil ikke oppgi

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1931 intervju

LIMVERO
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Kjgnn

Mann 49%
Kvinne 51%
0% 60% 80% 100%
1931 intervju
Hva er din alder?
15-24 &r
25-39 ar
40-59 ar )

60 ar eller eldre

0%

20%

40%

60%

80% 100%
1931 intervju

LINIVERO
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LIMVERO

Hva er din hovedbeskjeftigelse?

Lagnnet arbeid, heltid 47%
Lagnnet arbeid, deltid
Pensjonist/trygdet
Arbeidsledig/arbeidssgkende
Hjemmeveerende

Student

Annet

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1931 intervju
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