synovate

Research reinvented

Lannstakere og pensjonisters
oppfatning av Skatteetaten 2010

Laget for: Skattedirektoratet

Laget av: Nils Petter Strand og Karen Lilleba
Dato: September 2010

Copyright:

© 2010. Synovate Ltd. All rights reserved.

The concepts and ideas submitted to you herein are the
intellectual property of Synovate Ltd. They are strictly of
confidential nature and are submitted to you under the
understanding that they are to be considered by you in the
strictest confidence and that no use shall be made of the said
concepts and ideas, including communication to any third party
withotit Svnovate | td's exnress nrior consent

© Synovate 2009 0



)

synovate

Research reinvented

Innholdsfortegnelse
I © T oY o T-1 W] 1310 0 T=T 4 [ T [ 3
2. OMUNAErsoKelSeN .........ccoooiiiiiii i, 10
2.1 BaKgrunn....ooooo 10
2.2 Tolkning av tabellverket ... 11
3. Informasjon om skatte- og avgiftsspersmal..................ccccooiiiiiiniii i, 12
4. Sporsmal om kontakt med skattemyndighetene....................cccccooii . 14
4.1 Kontakt med skattemyndighetene............cooooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 14
4.2 KONTAKEAISAK ....eeeeeeeiiiiiee ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeaeeeas 17
4.3 TYpe henVENdEISE........ooooiiiiiiiiiieiiieeieeeee et eeeeeneees 19
INformasjonNSINNNENTING ....ooooiiiii e 21
Sparsmal om sak under behandling............coooiiiiiii 23

Levering av selvangivelse eller bestilling av skattekort, skjemaer eller flyttemelding

ElEr IGNENAE ... 24
4.4 Var kontakten med Skatteetaten til hjelp?...........ooooviiiiis 26
4.5 Foretrukket informasjonskanal ... 27

Foretrukket kanal for generell informasjon ... 28

Foretrukket kanal dersom spagrsmal om konkret sak under behandling................ 29
4.6 Foretrukket kanal for levering og bestilling............ccccooiiiiii s 31

Foretrukket kanal for levering av selvangivelse eller andre skjemaer................... 31

Foretrukket kanal for bestilling av skattekort, skjemaer o.l...........c.occiiiinies 32
4.7 Foretrukket mate a bli kontaktet pa............ccccoviiiiii i 33

Foretrukket mate a bli kontaktet pa av Skatteetaten — Farst nevnt...................... 33
4.8 Forventet SVartid ..o 35
4.9 Bruk av elektroniske tjenester ... 41

5. Om Skatteetatens tilgjengelighet.....................covviiiis 43
5.1 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Personlig kontakt..............cccccceeeeinnes 45
5.2 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Kontakt per brev...........ccccooeveeeinnnnnns 47

© Synovate 2009 1



)

synovate

Research reinvented

5.3 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Telefonisk kontakt..................ccoooee. 48
54 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Kontakt via e-post.....................ooooo. 50
55 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Kontakt via internett (skatteetaten.no). 51
6. Om Skatteetatens brukerbehandling.................ocoo 53
7. Om saksbehandling hos Skatteetaten................................ 57
7.1 Har du hatt saker til behandling hos skattemyndighetene de siste 5 arene?...... 57
7.2 Skattemyndighetenes saksbehandling.......................... . 59
7.3 Fikk du medhold i SAKEN? ... 63
8. Vurdering av Skatteetatens informasjon............................oooo . 65

8.1 Har du brukt eller lest informasjon fra skattemyndighetene de siste 2 arene? ...65

8.2 Hvilken informasjon har du brukt eller 1est? ... 66
8.3 Pastander om Skattemyndighetenes informasjon.............cccccceeiiiiiiiiiiiinee s 69
9. Om internettbruk (skatteetaten.no)................cccooii 71
9.1 Tilgang Pa iNtErNEtt? ........oeiieiee e 71
9.2 Besgkt www.skatteetaten.no?...........ooooiiiii 71
9.3 Pastander om www.skatteetaten.no ...........ccccooiiiiiiii 72
10. Alt i alt inntrykk av Skattemyndighetene..................cccoo 75
1. Forslag til forbedringer for skattemyndighetene..........................cooc. 77

12. Bakgrunnsvariabler; fordeling i utvalget...................ocoo 79




)

synovate

Research reinvented

1. Oppsummering

Synovate (tidligere MMI) har gjennomfgrt en undersgkelse blant et landsrepresentativt
utvalg pensjonister og lannstakere pr. telefon. Resultatene er basert pa 1902

intervjuer. Nedenfor fglger en oppsummering av hovedresultatene.

e Generell utvikling:
Undersgkelsen ble gjennomfert for 5. gang, og generelt ser vi at de fire
undersgkelsene fra 2004 til 2010 viser i hovedsak jevn utvikling og hyggelige
resultater. 99-undersgkelsen skiller seg negativt ut med lavere andeler av brukerne
som velger den positive enden av skalaen sammenlignet med de senere

undersgkelsene.

e Kap. 3 - Informasjon om skatte- og avgiftsspersmal

Skatteetatens internettsider framstar i skende grad som befolkningens hovedkilde for
informasjon om skatte- og avgiftsspgrsmal. De fleste andre informasjonskanaler mister
oppslutning, mens stadig flere benytter skatteetaten.no. | alt oppgir 29 %
skatteetaten.no som sin hovedkilde for informasjon om skatte- og avgiftsspgrsmal i
2010. Andre nettsider, personlig kontakt med skattekontoret, media, brosjyrer og
familie/venner/kolleger er stadig kilder som en del anser som de viktigste, men seerlig
media og personlig kontakt har sunket kraftig de siste arene. Det er stort sett den
eldste fjerdedelen av befolkningen som foretrekker personlig kontakt med
skattekontoret, samtidig som disse i betydelig mindre grad enn yngre aldersgrupper

benytter internett.
e Kap. 4 - Kontakt med Skattemyndighetene siste 2 ar:

54 % av de spurte har veert i kontakt med skattemyndighetene siste 2 ar, og dette er

signifikant flere enn i 2008 (47 %). Kontaktformene telefon, personlig kontakt og brev
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benyttes mindre na enn tidligere, mens internett og tildels e-post sgrger for en gkning i

andelen som har veert i kontakt med Skatteetaten.

Blant de som har veert i kontakt er det hovedsakelig skattekort og spgrsmal vedragrende
selvangivelsen som har veert tema. Dette fant vi ogsa i 2008- og 2006-undersgkelsene,
men vi ser at andelen som har veert i kontakt om spgrsmal vedragrende selvangivelsen
er langt lavere i ar (22 %) enn i 2008 (31 %). Pa den annen side har kontakt

vedrgrende skattekort gkt siden forrige undersokelse.

o Type henvendelse
Nytt i arets undersgkelse var en sekvens med spagrsmal hvor vi fgrst sorterte type
henvendelse til Skatteetaten etter hvorvidt det gjaldt (1) informasjonsinnhenting, (2)
sporsmal i en konkret sak under behandling eller (3) innlevering av
selvangivelse/ bestilling av skattekort. Deretter ble benyttede kontaktmater innenfor
hver av de tre kategoriene avdekket. Den klart vanligste arsaken til henvendelse var
innlevering av selvangivelsen/ bestilling av skattekort (79 %) foran
informasjonsinnhenting (38 %). Den minst vanlige henvendelsestypen var spgrsmal

vedrgrende saksbehandling (17 %).

| forbindelse med informasjonsinnhenting viste resultatene at Skatteetatens
internettsider var den klart mest brukte kilden (55 %), foran Skattekontoret (19 %) og
Skatteopplysningen (13 %).

For de som hadde stilt spgrsmal tilknyttet en konkret sak under behandling, var det en
jevnere fordeling mellom ulike kilder. Men Skatteetatens internettsider (30 %),
Skattekontoret (29 %) og Skatteopplysningen (25 %) var de vanligste kildene ogsa for

denne type henvendelse.

For henvendelser vedrgrende levering av selvangivelse eller bestilling av skattekort er

det de samme tre kildene som dominerer som for de to foregaende typene
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henvendelser. Skatteetatens internettsider er klart mest brukt (41 %) foran
Skattekontoret (25 %) og Skatteopplysningen (16 %).

Videre oppga et massivt flertall av de spurte at de fikk hjelpen de trengte i forbindelse
med sin henvendelse. 73 % fikk hjelp etter farste henvendelse, mens 13 % fikk farst

hjelp etter to eller flere henvendelser. Kun 3 % svarte at de ikke fikk hjelp.

o Foretrukket informasjonskanal
Hvilke informasjonskanaler som foretrekkes avhenger av hva slags informasjon man er
ute etter. For generell informasjon om skatt, avgift, folkeregister m.m. foretrekkes
skatteetaten.no av 1 av 3 i befolkningen. Innloggingsnettsider som Altinn.no, MinID o.l.

samt Skattekontoret ble nevnt av nesten 20 % av de spurte.

For informasjon om konkrete saker under behandling, ble Skatteopplysningen nevnt av
naer en tredjedel av de spurte. Skattekontoret Ia temmelig naert opptil samme niva,

mens e-post, offentlige nettsider, brev m.m. ble nevnt av mindre enn 15 %.

Ved henholdsvis levering av selvangivelse og bestilling av skattekort eller skjemaer
e.l., foretrekkes offentlige nettsteder (MinSide, Altinn.no, norge.no, skatteetaten.no) av

over halvparten av malgruppen.

Nar det gjelder foretrukket mate a bli kontaktet pa av Skatteetaten, er det vanligst a
foretrekke brev, men mange, saerlig i yngre grupper foretrekker e-post.

o Forventet svartid
Forventet svartid ved henvendelser til Skatteetaten avhenger naturligvis av hvilken
kommunikasjonsplattform som benyttes. Ved telefonhenvendelse forventer nesten
halvparten a fa svar innen 2 minutter. Andre typer henvendelser har lengre forventet
svartid. For SMS forventer nesten halvparten & fa svar samme dag. For e-post

forventes nesten halvparten a fa svar i lgpet av 1-3 dager, og for brevpost forventer ca.
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2 av 3 afa svarilgpet av 4-14 dager. For henvendelser via nettjenester er

forventningene omtrent pa samme niva som e-posthenvendelser.

o Kap. 5 - Skattemyndighetenes tilgjengelighet:
Jevnt over er det hgye andeler som er enig i at Skattemyndighetene har god

tilgjengelighet, men dog med noen variasjoner.

Det er mest vanlig a fa hjelpen man trenger via skatteetaten.no (88%). Personlig
kontakt kommer ogsa bra ut med 87 % som sier seg enige i at de far den
informasjonen de trenger her. De som har veert i kontakt med Skattemyndighetene per
brevpost har den laveste andelen som sier seg enige i at de far den hjelpen de trenger

(72 % enige), tett fulgt av telefon (73 % enige) og e-post (74 % enige).

Innholdet i e-poster ser ut til a veere lettere a forsta for mottakeren enn innholdet i brev

som sendes pr. post (74 % mot 60 % enige).

Andelen som er enige i at deres henvendelser blir raskt besvart/ekspedert er hgyest for
personlig kontakt (75 % enige), etterfulgt av skatteetaten.no (72 %), e-post (64 %
enige). Henvendelser via post og per telefon kommer darligst ut med hensyn til tiden
det tar far man far svar; henholdsvis 54 % og 55 % som sier seg enige i at deres
henvendelser blir raskt besvart. Apningstiden pé telefon kommer noe darligere ut enn
apningstider pa kontoret (for personlig kontakt) i andel som er enige i at apningstiden

er tilpasset brukernes behov (61 % mot 54 % enige).

e Kap. 6 - Brukerbehandling:
Skatteetaten far jevnt over godt skussmal nar det gjelder behandling av brukerne.
Sammenlignet med 2008-resultatene er det stort sett lite endring & spore, men

sammenlignet med 2006- og 2004-resultatene viser arets resultater tegn til forbedring.
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- 73 % eri ar enige i at "Skattemyndighetene utgver myndighet pa en méate som gir tillit
og respekt” (dette er en gkning pa 2 prosentpoeng siden 2008).

- 66 % er enig i at "Skattemyndighetene gjor det enkelt for deg a folge regelverket”
(dette er en gkning pa 1 prosentpoeng siden 2008).

-79 % eri ar enig i at "De gangene jeg har veert i kontakt med Skattemyndighetene har
det veert enkelt & fa de opplysningene jeg har veert ute etter” (dette er samme resultat
som i 2008).

- 78 % eri ar enig i at "Skattemyndighetene héndterer henvendelsene péa en korrekt og
profesjonell mate” (dette er en nedgang pa 2 prosentpoeng siden 2008)

-72 % eri ar enig i at "Skattemyndighetene har profesjonelle og imgtekommende

medarbeidere” (dette er en nedgang pa 5 prosentpoeng siden 2008)

e Saksbehandling:

Andelen som har hatt saker til behandling hos skattemyndighetene har tilsynelatende
sunket fra 31 % til 15 %. Nedgangen skyldes sannsynligvis en endring i
informasjonsteksten i sparreskjemaet. | ar ble det eksplisitt nevnt at vanlige endringer i
selvangivelser og skattekort IKKE var & regne som saksbehandling. | tidligere
undersgkelser derimot er endringer i selvangivelse og skattekort nevnt som eksempel

pa forhold som regnes som saker til behandling.

Flertallet av de spurte fikk medhold i saken sin (67 %), men det er en klar nedgang
siden 2008 (78 %). Dette skyldes sannsynligvis at personer med endringer i
selvangivelse/skattekort ikke fikk dette spgrsmal et i arets undersgkelse. Gruppen som
fikk spgrsmalet i &r var dermed noe annerledes satt sammen enn i tidligere ar. Dette
har sannsynligvis fatt konsekvenser ogsa for pastandsspagrsmalene om
saksbehandling, hvor tallene viser en negativ trend sammenlignet med 2008.
Oppsummering per pastand falger:

- "Jeg har tillit til at min sak ble behandlet pa en korrekt mate” (fra 83 % enige i 2008 til
73 % enige i 2010)
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- "Saksbehandlerne brukte et sprék som var enkelt a forsta” (fra 77 % enige i 2008 til
76 % enige i 2010)

- "Jeg fikk en forstaelig begrunnelse for det vedtak som ble tatt’ (fra 71 % enige i 2008
til 68 % enige i 2010)

- "Jeg fikk tilstrekkelig informasjon om utviklingen i saken” (fra 64 % enige i 2008 til 53
% enige i 2010)

- "Skattemyndighetene har akseptabel saksbehandlingstid” (fra 64 % enige i 2008 til 50
% enige i 2010)

- "Det var lett & fa kontakt med saksbehandler’ (fra 62 % enige i 2008 til 57 % enige i
2010).

e Kap. 8 Vurdering av Skatteetatens informasjon
Litt faerre enn i 2008 og 2006 oppgir a ha lest informasjon fra skattemyndighetene de

siste 2 arene.

Blant de som har lest informasjon fra skattemyndighetene siste 2 ar er det en klar
nedgang for kategorien "rettledning til postene i selvangivelsen”. Arets resultat viser at
52 % har lest denne siste 2 ar, mens henholdsvis 64 % og 70 % gjorde det samme i
2008 og 2006.

Nar det gjelder Skattemyndighetenes evne til & formidle informasjon via det
informasjonsmateriell som foreligger er befolkningen i stor grad enige i at materiellet
dekker de behov man matte ha (77 % enige), er lett tilgjengelig (72 % enige) og lett &
forsta (59 % enige).

Fra 2008 til i ar er det kun sma endringer, med delvis unntak av at andelen som sier
seg enige i at "Skattemyndighetene har lett tilgjenglig informasjonsmateriell” har gatt

opp 4 prosentpoeng.

e Kap. 9 - Internett og bruk av Skatteetatens nettside:
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90 % av de spurte har tilgang til internett, og 80 % av disse har besgkt Skatteetatens

internettsider.

Brukerne er godt forngyd med nettsidenes sgkefunksjonalitet (64 % enige),
oversiklighet (69 % enige) og grad av oppdatering (65 %). Et stort flertall sier seg
dessuten enige i at det er lett i & finne informasjon pa etatens hjemmesider (70 %).
Nivaene holder seg relativt stabile, men det er statistisk signifikant nedgang for to av
pastandene sammenlignet med 2008-restultatene. Dette gjelder “Informasjonen pa
nettsidene er strukturert pa en oversiktlig mate” (ned 5 prosentpoeng) og “jeg finner lett

informasjon jeg er ute etter pa etatens nettsider” (ned 4 prosentpoeng).

e Kap. 10 - Totalinntrykk:

Vi ser at 71 % har et godt inntrykk av skattemyndighetene, mens kun 4 % oppgir at de
har et darlig inntrykk. Felgelig er inntrykket folk har av skattemyndighetene
overveiende positivt. Tallene viser ogsa en liten gkning fra 2008 da 67 % oppga at de
hadde godt inntrykk.

e Kap. 11 - Forslag til forbedringer for Skattemyndighetene:
Det kom inn en del forslag til forbedringer for skattemyndighetene. Blant disse var:
bedre/mer informasjon (10 %), enklere/mer forstéelig informasjon (10 %) og

bedre/lettere tilgjengelighet (7 %).
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2. Om undersgkelsen
2.1 Bakgrunn

Pa oppdrag fra Skattedirektoratet har Synovate (tidligere MMI) gjennomfgrt en
undersgkelse i befolkningen, definert som personer over 15 ar som er enten
lennstakere eller pensjonister. Selvstendig neeringsdrivende er ikke en del av
malgruppe for denne undersgkelsen. Undersgkelsen har som primeer malsetning a
avdekke lgnnstakere og pensjonisters oppfatning av Skatteetaten. Hensikten med
undersgkelsen er a fa kunnskap om brukernes syn pa og erfaringer med Skattetaten,
deres krav og forventninger til Skatteetatens arbeid med informasjon og veiledning,

samt service og brukeropplevelse.

Skatteetaten har tidligere gjennomfart tilsvarende brukerundersagkelser (1999, 2004,
2006 og 2008). Synovate var gjennomfgrende institutt i 2008, 2006 og 2004, men ikke i
1999. Store deler av sparreskjemaet som ble benyttet i 1999, ble beholdt i 2004. |
forkant av gjennomferingen i bade 2006, 2008 og 2010 har det blitt gjort endringer i
sperreskjemaet. Noen sparsmal har blitt fiernet og nye har kommet til, samtidig som
enkelte formuleringer har blitt presisert. Hva som er nytt i arets undersgkelse og hva
som er beholdt fra tidligere versjoner av sparreskjemaet, vil komme fram underveis.
Rapporten vil ha kommentarer knyttet til endringer av interesse som har funnet sted fra
foregadende undersgkelser og frem til na. Som fglge av endringer i spersmalsstillinger

mellom de ulike undersgkelsene, har vi ikke sammenliknbare tall for alle sparsmal.

Undersgkelsen er giennomfgrt pa telefon pa kveldstid fra 14. — 25. juni 2010. Det er
gjennomfgrt 1902 intervju totalt. Intervjuene er fordelt med omtrent 100 intervju per
fylke. Innledningsvis i intervjuet er det spurt etter den personen i husstanden som sist
hadde fadselsdag, og som er over 15 ar. Intervjuene er foretatt bade pa fast og

mobiltelefon.

© Synovate 2009 10
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2.2 Tolkning av tabellverket

Ved resultatberegningene er det foretatt vekting av svar ut fra offentlig statistikk pa
kjgnn, alder og geografi. Det vil si at kjgnnsfordelingen, aldersfordelingen og den
geografiske fordelingen i datamaterialet gjenspeiler den faktiske fordelingen i Norge pa

disse punktene.

| tabellverket til denne rapporten finnes svarfordelingene pa samtlige sparsmal i den
rekkefglge de er blitt stilt. Resultatene som fremkommer i tabellverket er gjengitt i
prosentandeler. Hver tabell viser svarfordelingene totalt, samt etter ulike
bakgrunnsvariabler. Linjen for antall intervju viser netto antall gjennomfarte intervju i
bade total kolonnen og innen hver av undergruppene. Totaltall fra undersakelsen er
beheftet med feilmarginer pa +/- 1-2,2 prosentpoeng. Feilmarginer for resultater brutt

ned pa undergrupper er noe stgrre da disse har feerre antall intervju.

| tabellvedleggene er signifikante forskjeller mellom en undergruppes resultat og
tabellens totalresultat markert i tabellenes celler: Sorte piler betyr "signifikant hgyere
enn” og hvite piler "signifikant lavere enn” totalresultatet. Celler uten markeringer
innebaerer at vi ut fra antall intervju og avvik fra totalresultatet ikke kan veere sikre pa at
forskjellen skyldes annet enn tilfeldigheter i utvalget. | tabellvedleggene har vi lagt til
grunn et 95 (noen steder 97,5) prosents konfidensintervall, slik at vi med 95 (/97,5)
prosents sikkerhet kan si at det dekker det sanne resultat (forutsatt at malefeil og
systematiske feil ikke forekommer) dersom det foreligger signifikante sammenhenger.
Kontaktperson hos Skattedirektoratet har gjennom planleggingen og gjennomfgringen
av dette veert Bjorg Kari Paulsen. Ansvarlig for planlegging, analyse og rapportering i

Synovate har veert Karen Lillebg og Nils Petter Strand.
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3. Informasjon om skatte- og avgiftssparsmal

Etter et par innledende spgrsmal ble falgende spgrsmal stilt: "Hvor henter du farst og

fremst informasjon om skatte- og avgiftssparsmal?” .

Figur 1:

Hvor innhenter du forst og fremst informasjon om skatte- og
avgiftsspgrsmal?

Skatteetatens internettsider (skatteetaten.no,
spleiselaget.no)

Internett (andre enn skatteetaten.no og
spleiselaget.no)

Skattekontoret (tidligere ligningskontor,
fylkesskattekontor, skattefogdkontoret)

Media (aviser/ radio/ TV)

Brosjyrer/ materiell fra Skatteetaten (f.eks.
rettledning/ starthjelp til selvangivelsen)
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32008
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Som i 2008, er internett den klart vanligste informasjonskanalen for a skaffe seg
informasjon om skatte- og avgiftsspgrsmal. Skatteetatens internettsider benyttes som
hovedkilde til skatte- og avgiftsinformasjon av 29 % i malgruppen, mens 19 % benytter
andre internettsider som hovedkilde. | 2008 var det omtrent like mange som benyttet
Skatteetatens internettsider som andre internettsider (henholdsvis 21 og 20 %). De
som har lgnnet arbeid pa heltid, de i aldersgruppen 25-39 ar, de som bor i Oslo og de
som har hgyere utdanning, skiller seg ut ved a vaere signifikant mer tilbgyelige til a

benytte Skatteetatens internettsider enn gjennomsnittet av de spurte.

Sammenlignet med i 2008 er det i 2010 signifikant flere som benytter seg av internett
som kilde til informasjon om skatte- og avgiftsspgrsmal. Denne gkningen skyldes i sin

helhet at flere oppgir Skatteetatens internettsider som viktigste informasjonskanal.

Andelen som anser Skattekontoret/Ligningskontoret som sin viktigste
informasjonskanal innen skatt- og avgift har holdt seg jevn siden siste maling i 2008.
Sett over tid er det imidlertid en klart synkende tendens, fra 38 % i 1999, til 12 % i
2010. Pensjonister og trygdede er noe mer tilbayelige til & oppgi "Skattekontoret” som

informasjonskilde enn gjennomsnittet av de spurte.

Andelen som anser media (10 %) som sin hovedkilde har sunket jevnt siden farste
maling i 1999 (31 %). Pensjonister og personer i Oslo-omradet har en hgyere andel

som benytter media som informasjonskanal enn utvalget for avrig.
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4. Sporsmal om kontakt med skattemyndighetene

| undersakelsen ble det stilt en rekke spgrsmal om kontakt med skattemyndighetene.
Vi startet med & avdekke om vedkommende har veert i kontakt med Skatteetaten, evt.
kontaktform, kontaktarsak, type henvendelse og om kontakten var til hjelp. Videre
spurte vi om foretrukket kanal for henholdsvis informasjon og levering/bestilling,
foretrukket mate a bli kontaktet pa av skatteetaten og forventet svartid. Personer som
hadde veert i kontakt med skattemyndighetene fikk ogsa stilt enkelte spgrsmal knyttet

til opplevelsen av denne kontakten.

4.1 Kontakt med skattemyndighetene

Sparsmalet om type kontakt med skattemyndighetene ble endret fgr arets
gjennomfgring av undersgkelsen. Tidligere ble det stilt kun ett sparsmal, "Har du i lgpet
av de siste to arene veert i personlig, skriftlig eller telefonisk kontakt med
skattemyndighetene?”. For a gjgre sparsmalet enklere for respondentene ble dette
spersmalet i ar splittet opp i to spersmal: (1) "Har du veert i kontakt med Skatteetaten

de to siste arene (...)?” og de som svarer "ja” far sa spgrsmalet: (2) "Sist gang du var i

kontakt med Skatteetaten, var det gjennom (...)?”

For sammenligningens skyld har vi inkorporert svarene fra de to sistnevnte
spgrsmalene i samme diagram nedenfor, sammen med resultater fra tidligere ar. Det
bgr imidlertid tas forbehold ved sammenligning mellom arets resultater og tidligere
resultater ettersom bade spgrsmalsformulering og struktur er endret i arets
undersgkelse. Det kan for eksempel se ut som om tilbgyeligheten til & oppgi flere
svaralternativer er lavere ved arets variant enn tidligere ar. Ved summering av samtlige

prosentandeler far man for 2010, 104 %, mens man for 2008 far 116 %.
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Figur 2:

2010: Sist gang du var i kontakt med Skatteetaten, var det giennom
personlig oppmate, skriftlig, pr e-post, telefon eller internett?
Andre ar: Har du i Igpet av de siste to arene veert i personlig, skriftlig eller
telefonisk kontakt med Skattemyndighetene?

Ja, via Internett (tjenestene pa skatteetaten.no
eller altinn.no)

Ja, pr telefon

Ja, personlig kontakt

Ja, elektronisk post/e-post
Ja, pr brev

Nei, har ikke veert i kontakt

.pO

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
W 2010 (1902) @2008 (n=1900) E2006 (n=1902) 02004 (n=1931) MW1999 (n=1001)

Ved érets gjennomfaering er det signifikant faerre som oppgir at de ikke har hatt kontakt
med Skattemyndighetene de 2 siste ar (46 %) sammenlignet med i 2008 (52 %), som
igjen er signifikant feerre enn i 2006 (60 %). Dette skyldes en betydelig gkning i
andelen som har kontaktet Skatteetaten via deres tjenester pa internett
(skatteetaten.no). For alle gvrige kontaktformer gar andelen ned i 2010 sammenlignet
med 2008.

Arets resultater viser en klar sammenheng mellom aldersgruppe og andel som har
veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar. Desto yngre jo stgrre andel har veert i
kontakt med etaten. | aldersgruppen 15-24 ar har 68 % veert i kontakt, mens i
aldersgruppen 60 ar og eldre har kun 39 % kontaktet Skatteetaten. Det samme gjelder
utdanningsniva, om enn i noe mindre grad. Hayt utdanningsniva har sammenheng

med hgy andel som har veert i kontakt med Skatteetaten. Geografisk skiller
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oslobeboerne seg ut med en signifikant hgyere andel som har kontaktet etaten enn

gjennomsnittet, mens mgre- og romsdalinger skiller seg ut i motsatt retning.

Skatteetaten.no (18 %), personlig kontakt (16 %) og kontakt pr. telefon (15 %) er de
dominerende kontaktformene for personer som har hatt kontakt med Skatteetaten i
lopet av de siste 2 arene. Dersom vi kun ser pa de som oppgir & ha hatt kontakt siste 2
ar, har 33 % av disse kontaktet etaten via skatteetaten.no, 31 % har benyttet telefon,

mens 28 % har hatt personlig kontakt.
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4.2 Kontaktarsak

Som i 2006 og 2008 spurte vi de som oppga a ha veert i kontakt med Skatteetaten siste
2 ar om i hvilken forbindelse de hadde veert i kontakt med Skatteetaten i denne

perioden.

Figur 3

I hvilke forbindelser har du veert i kontakt med Skatteetaten de siste to
arene?
Filter: Har veert i kontakt med Skatteetaten/skattemyndighetene siste 2 ar
Flere svar mulig

Skattekort

Spegrsmal vedr. selvangivelsen
Flyttemelding

Skatteberegning og restskatt

Arv/ gave

Attester f.eks. fodselsattest, bostedsbeuvis, ligningsattest osv
Klage

Veiledning/ regelverk

Betaling av restskatt/ fa penger til gode
Brosjyrer/ blanketter/ skjemaer

Annet

Vet ikke

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
W 2010 (n=968) M@2008 (n=892) M2006 (n=745)

Den hyppigste arsaken til at skattebetalerne har veert i kontakt med Skatteetaten er
skattekort (47 %). Personer under 25 ar, studenter og de som har lgnnet arbeid pa
deltid har oftere veert i kontakt med Skatteetaten i forbindelse med skattekort enn

gjennomsnittet.
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Spersmal vedrgrende selvangivelsen (22 %) fglger som den nest hyppigste
kontaktarsaken. Sammenlignet med i 2008 er det i ar 9 prosentpoeng feerre som har
veert i kontakt vedragrende selvangivelsen. Dette har trolig sammenheng med at
ordningen med leveringsfritak har blitt mer etablert i befolkningen siden 2008. Personer
med Ignnet arbeid pa heltid oppgir i noe hgyere grad enn gjennomsnittet at de har vaert
i kontakt med Skatteetaten vedrgrende selvangivelsen. Aldersgruppen under 25 ar
skiller seg pa sin side ut ved at signifikant faerre enn gjennomsnittet oppgir

selvangivelsen som kontaktarsak.
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4.3 Type henvendelse

De som hadde veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar, ble spurt om hvilke typer
henvendelser de hadde hatt til etaten i denne perioden. Dette sparsmalet var nytt i

arets undersokelse.

Figur 4:

Hvilke av folgende typer henvendelser har du hatt til Skatteetaten de
siste to darene?
Filter: Har veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar
Flere svar mulig

Informasjonsinnhenting

Sparsmal i en konkret
sak som var under
saksbehandling

Innlevering av
selvangivelsen/
bestilling av skattekort,

lkke noe av dette

100

W 2010 (n=973)

Blant de som har veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar, har 8 av 10, henvendt seg
til etaten vedrgrende "innlevering av selvangivelse og/eller bestilling av skattekort,
flyttemelding, skjemaer etc.”. Nesten 4 av 10 har henvendt seg for mer generell
informasjonsinnhenting, mens faerre enn 2 av 10 har henvendt seg for a fa svar i

forbindelse med en konkret sak under behandling.

Pensjonister og trygdede skiller seg ut ved & ha en hgyere andel enn gjennomsnittet

som har henvendt seg til Skattetaten med spegrsmal i en konkret sak som var under
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behandling. Personer under 40 ar, studenter, personer bosatt i by og personer med
lennet arbeid pa heltid trekker opp gjennomsnittsandelen som har hatt henvendelser
vedrgrende innlevering av selvangivelse eller bestilling av skattekort eller diverse
skjemaer. Nar det gjelder informasjonsinnhenting er det en overvekt av personer med

hay utdanning og personer med lgnnet heltidsarbeid.
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Informasjonsinnhenting
Videre ble det stilt oppfalgingsspersmal om hvor/hvordan den aktuelle typen

informasjon ble forsgkt innhentet.

Figur 5

Vedrorende informasjon som du sokte fra Skatteetaten, kan du nevne
de mater eller steder du forsokte a finne denne informasjonen pa?
Filter:Har veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar, i forbindelse med
informasjonsinnhenting

Fra Skatteetatens internettsider, dvs. skatteetaten.no /
spleiselaget.no/ taxnorway.no

Fra Skattekontoret, tidligere ligningskontoret,
fylkesskattekontoret eller skattefogdkontoret

Fra Skatteopplysningen, dvs. skatteetatens
opplysningstelefon

Fra brosjyrer / materiell fra Skatteetaten, f.eks.
rettledningen / starthjelpen til selvangivelsen

Fra Altinn

Fra Skatteetaten, Skattedirektoratet/
skattemyndighetene

Fra MinSide / MinID / norge.no

Fra Skatteoppkreveren / kemneren /
kommunekassereren

Annet

IKKE LES Vet ikke/gnsker ikke & svare

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2010 (n=372)

Over halvparten av de som tidligere oppga at de hadde henvendt seg til Skatteetaten
for innhenting av informasjon, benyttet en eller flere av etatens internettsider til dette.
Resultatene viser at Skatteetatens nettsider er en langt mer benyttet informasjonskilde
for generell skatte- og avgiftsrelevant informasjonshenting enn hva

direktehenvendelser til Skattekontoret og Skatteopplysning (opplysningstelefon) er.
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Personer under 40 ar trekker opp gjennomsnittet for andelen som har benyttet
nettsidene til skatteetaten, mens personer over 60 ar skiller seg ut ved a ha betydelig
lavere andel som har benyttet nettsidene (36 %) og en hgyere andel som har kontaktet

Skattekontoret (38 %) enn gjennomsnittet.
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Sporsmal om sak under behandling

Figur 6

Vedrgrende de sporsmal du hadde om en konkret sak som var under
saksbehandling, kan du nevne de mater eller steder du forsgkte a finne
denne informasjonen pa?

Filter: Veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar, i forb. med sak som var
under behandling

Fra Skatteetatens internettsider, dvs. skatteetaten.no /
spleiselaget.no

Fra Skattekontoret, tidligere ligningskontoret,
fylkesskattekontoret eller skattefogdkontoret

Fra Skatteopplysningen, dvs. skatteetatens
opplysningstelefon

Fra Skatteetaten, Skattedirektoratet/ skattemyndighetene

Fra Altinn

Fra brosjyrer / materiell fra Skatteetaten, f.eks.
rettledningen / starthjelpen til selvangivelsen

Fra MinSide / MinID / norge.no

Fra Skatteoppkreveren / kemneren / kommunekassereren

Annet

Vet ikke/gnsker ikke & svare

50 60 70 80 90 100

W 2010 (n=187)

De vanligste matene a innhente informasjon pa om en sak under saksbehandling er
gjennom skatteetatens nettsider, Skattekontoret og/eller Skatteopplysningen. Disse tre
kildene skiller seg ut fra de gvrige alternativene som kun er benyttet av et fatall til det

aktuelle formalet.
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Pensjonister/trygdede og personer over 60 ar trekker opp gjennomsnittet for personer
som henvender seg hos Skattekontoret for informasjon om konkrete saker under

behandling.

Levering av selvangivelse eller bestilling av skattekort, skjemaer eller
flyttemelding eller lignende

Figur 7
Filter: Veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar, i forbindelse med levering av selvangivelsen

eller bestilling av skattekort, skjemaer eller flyttemelding e.l. (42 % av total)

Vedrarende din levering av selvangivelsen eller bestilling av
skattekort, skjemaer eller flyttemelding e.l., kan du nevne de mater
eller steder du var i kontakt med Skatteetaten pa?

Fra Skatteetatens internettsider, dvs. skatteetaten.no /
spleiselaget.no

41

Fra Skattekontoret, tidligere ligningskontoret,
fylkesskattekontoret eller skattefogdkontoret

25

Fra Skatteopplysningen, dvs. skatteetatens 16
opplysningstelefon
Fra Altinn 8
Fra MinSide / MinID / norge.no 7

Fra Skatteetaten, Skattedirektoratet/
skattemyndighetene

Fra brosjyrer / materiell fra Skatteetaten, f.eks.
. . . . 1
rettledningen / starthjelpen til selvangivelsen

Fra Skatteoppkreveren / kemneren /
kommunekassereren

Annet 15

Vet ikke/ansker ikke a svare 4

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
W 2010 (n=729)
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Skatteetatens internettsider, Skattekontoret og Skatteetatens opplysningstelefon er
ogsa her de tre mest brukte kildene. Etatens internettsider er imidlertid klart mest brukt,
og har blitt benyttet av 4 av 10 som i Igpet av siste 2 ar har kontaktet Skatteetaten i

forbindelse med levering av selvangivelse/bestilling av skattekort etc.

Sammenlignet med tilsvarende resultat under “informasjonsinnhenting” og "sparsmal
om sak under behandling”, er det her flere som har benyttet Altinn.no og
MinSide/MinID/norge.no.

Som ved de to foregaende spagrsmalene viser tabellene at pensjonister/trygdede og de
over 59 ar er overrepresentert i gruppen som har kontaktet Skattekontoret. Personer
med Ignnet heltidsarbeid, personer under 40 ar og personer med hgy utdanning har en
stagrre tendens enn gjennomsnittet til & svare Skatteetatens internettsider. De samme

sistnevnte gruppene trekker ogsa opp snittet for andel som oppgir Altinn som kilde.

© Synovate 2009 25




synovate

Research reinvented

4.4 Var kontakten med Skatteetaten til hjelp?

De som hadde veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar, ble sa spurt om de fikk

informasjonen de var ute etter. Dette spgrsmalet var ogsa nytt i arets undersgkelse.

Figur 8

Na lurer vi pa om du fikk den informasjon eller hjelp som du sokte. Hvilket
av felgende utsagn passer best?
Filter: Veert i kontakt med Skatteetaten siste 2 ar (53 % av total)

Fikk tilstrekkelig hjelp etter fgrste henvendelse/
sgk/ foresparsel

Fikk tilstrekkelig hjelp etter flere henvendelser/
sgk/ forespearsel

Fikk bare delvis hjelp

Venter fortsatt pa svar

Nei, fikk ikke hjelp

Vet ikke/ansker ikke & svare

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
W 2010 (n=973)

Som figuren viser, fikk mer enn 7 av 10 personer tilstrekkelig hjelp ved farste
henvendelse. Dersom denne gruppen legges sammen med de som fikk tilstrekkelig
hjelp etter flere henvendelser, kan vi si at 86 % fikk den hjelpen/informasjonen de
sokte, far eller senere. Kun 3 % sier de ikke fikk hjelp, mens 6 prosent oppgir at de

bare fikk delvis hjelp.

De som hadde kontaktet Skatteetaten i forbindelse med sparsmal i en konkret sak

under behandling, har en noe lavere andel som oppgir a ha fatt tilstrekkelig hjelp enn
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de gvrige. Blant disse svarer 53 % at de fikk tilstrekkelig hjelp ved farste forsgk, mens
26 % matte gjare flere foresparsler for a fa tilstrekkelig hjelp. 6 % oppgir at de ikke fikk
hjelp i det hele tatt.

Studenter og personer under 25 ar har de stgrste andelene som oppgir a ha fatt
tilstrekkelig hjelp ved farste henvendelse. Pensjonister/trygdede og personer over 59
ar har den laveste andelen som oppgir det samme. Disse to gruppene har ogsa starre

andeler enn gjennomsnittet som oppgir & ikke ha fatt hjelp, henholdsvis 6 og 7 %.

Det er ogsa en del geografiske forskjeller i svarmgnster. Personer i Rogaland har en
signifikant hgyere andel enn gjennomsnittet som oppgir & ha fatt tilstrekkelig hjelp ved
forste henvendelse, mens personer i Akershus ligger signifikant lavere enn
giennomsnittet pa dette punkt. Sistnevnte skiller seg ogsa ut ved at 15 % oppgir & kun
ha fatt delvis hjelp mot et gjennomsnitt pa 6 %. Personer bosatt i Nordland skiller seg
pa sin side fra snittet ved at hele 10 % oppgir & ikke ha fatt hjelp. Disse geografiske
forskjellene bear for gvrig tolkes med forsiktighet ettersom de er basert pa forholdsvis fa
intervju per fylke. Muligens kan det veere ulikheter i sammensetning med hensyn til
aldersgrupper, utdanning eller annet som egentlig star bak de signifikante utslagene,

ikke fylkesvise forskjeller i seg selv.

4.5 Foretrukket informasjonskanal

Samtlige i utvalget ble spurt fire spgrsmal om foretrukket informasjonskanal for
informasjon om skatt, avgift, folkeregister, arv osv. Spgrsmalene er ikke stilt i tidligere

undersgkelser.
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Foretrukket kanal for generell informasjon

Figur 9

Hvilke informasjonskanaler eller informasjonsmater vil du foretrekke nar
du trenger generell informasjon om skatt, avgift, folkeregister, arv osv.
Flere svar mulig

Skatteetaten.no

Skattekontor/ ligningskontoret/
fylkeskattekontoret/
skattefogdkontoret

Altinn.no/norge.no/MinSide/MinID
eller lignende

Skatteopplysningen/
Skatteetatens opplysningstelefon

Andre nettsider

E-post

Brev

Annet

Vet ikke/gnsker ikke & svare

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2010 (n=1902)

Mer enn 3 av 10 oppgir skatteetaten.no som foretrukket informasjonskilde for generell
informasjon om skatt- og avgiftsrelevante forhold. Skattekontoret og en samlekategori
med ulike offentlige nettsider som krever innlogging, falger pa plassene etter
skatteetaten.no. Andre nettsider enn disse blir ogsa nevnt av enkelte, og til sammen

nevner 51 % en eller annen nettside som foretrukket informasjonskanal.
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Tabellene viser de samme trekkene hos undergrupper som vi har sett ved de
foregaende sparsmalene. Personer med Ignnet arbeid, personer under 40 ar, personer
med hgyere utdanning, personer som bor i byen og til dels menn er mer orientert mot
internett enn gjennomsnittet. Pensjonister/ trygdede, personer med lav utdanning,
personer som bor pa landet og personer over 59 ar foretrekker sjeldnere internett som
informasjonskanal enn gjennomsnittet og er overrepresentert i gruppen som
foretrekker Skattekontoret som kilde.

Foretrukket kanal dersom spgrsmal om konkret sak under behandling

Figur 10
Hvilke informasjonskanaler eller informasjonsmater vil du foretrekke
nar du har spersmal om en konkret sak som er under behandling hos
Skatteetaten?
Skatteopplysningen/ Skatteetatens opplysningstelefon 31
Skattekontor/ ligningskontoret/ fylkeskattekontoret/ 8
skattefogdkontoret
E-post 14
Offentlige nettsider (Skatteetaten.no, MinID, MinSide, 11
Altinn.no, Norge.no)
Brev 4
Mobilapplikasjoner | 2
Annet 15
Vet ikke/gnsker ikke & svare 10
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2010 (n=1902)
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For informasjon vedrgrende konkrete saker som er til behandling foretrekkes det andre
kanaler enn for generell informasjon. Ca. 3 av 10 svarer at de ville foretrukket
Skatteetatens opplysningstelefon. Nesten like mange ville foretrukket direkte kontakt
med skattekontoret / ligningskontoret etc., mens henvendelse via e-post nevnes av 14
%.

Skatteetatens opplysningstelefon nevnes av forholdsvis store andeler innen de fleste
grupper, men personer med lgnnet arbeid pa heltid, kvinner og personer mellom 25 og
39 ar, skiller seg noe fra gjennomsnittet med signifikant hayere andeler som ville
foretrukket opplysningstelefonen. Skattekontoret, ligningskontoret etc. nevnes saerlig
av personer over 60 ar og pensjonister/trygdede, mens e-post nevnes oftest blant

studenter, personer under 40 ar, menn og personer som bor i by.
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4.6 Foretrukket kanal for levering og bestilling
Foretrukket kanal for levering av selvangivelse eller andre skjemaer
Figur 11

Gjennom hvilke kanaler eller pa hvilke mater vil du foretrekke a levere
selvangivelsen eller andre skjemaer til Skatteetaten?

Offentlige nettsider (MinSide/ MinID/ altinn.no/
norge.no /skatteetaten.no)

Brev

E-post

Skattekontor/ ligningskontoret etc.
SMS

Annet

Vet ikke/onsker ikke & svare 5

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2010 (n=1902)

Som figuren ovenfor viser, gnsker de fleste & levere selvangivelsen eller andre
skjemaer via internett. Kategorien pa topp bestar av en sammenslatt kategori av ulike
offentlige nettsider. 28 % har nevnt skatteetaten.no mens 30 % har nevnt en av de
offentlige innloggingssidene, MinSide, MinID, Altinn.no eller Norge.no (enkelte har med
andre ord nevnt begge deler da flere svar var mulig). 15 % svarer at brev er foretrukket
mate a levere selvangivelse eller andre skjemaer pa. Det er saerlig personer over 60 ar
og personer uten internettiigang som foretrekker brev. Disse skiller seg samtidig ut

med sveert sma andeler som foretrekker ulike nettlgsninger.
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Foretrukket kanal for bestilling av skattekort, skjemaer o.l.

Figur 12

Gjennom hvilke kanaler eller pa hvilke mater vil du foretrekke a bestille
skattekort, skjemaer o.l. fra Skatteetaten?

Offentlige nettsider (Skatteetaten.no/

MinSide/ MinID/ altinn.no/ norge.no) %

Skatteopplysningen/ Skatteetatens
opplysningstelefon

Skattekontor/ ligningskontoret/
fylkeskattekontoret/ skattefogdkontoret

E-post 5

Brev 4

Annet 12

Vet ikke/ansker ikke & svare 6
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®2010 (n=1910)

Over halvparten av de spurte foretrekker en nettlasning for bestilling av skattekort og

skjemaer. | alt svarer 35 % skatteetaten.no mens innloggingssidene nevnes av litt

feerre. Som resultatene bak forrige figur ogsa viste, gar det et aldersskille rundt 60 ars

alderen mellom de som foretrekker nettlgsning og de som foretrekker en av de mer

tradisjonelle metodene, i dette tilfellet opplysningstelefonen og direkte kontakt med

skattekontor, ligningskontor etc.
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4.7 Foretrukket mate a bli kontaktet pa

Foretrukket mate a bli kontaktet pa av Skatteetaten — Forst nevnt

Foretrukket kommunikasjonsmate med Skatteetaten har ogsa blitt malt ved tidligere
gjennomfgringer av undersgkelsen. Spgrsmalsstillingen er imidlertid endret i ar. Hvor vi
tidligere har spurt om gnsket kommunikasjonsmate med skattemyndighetene, spar vi

na om hvordan man foretrekker & bli kontaktet av Skatteetaten. Tidligere har

respondenten besvart spgrsmalet bade som den kontaktede og den som kontakter,
men i ar altsa kun som den kontaktede. Som falge av denne endringen er det ikke

hensiktsmessig & sammenligne arets resultater med tidligere ars resultater.

Som tidligere har vi registrert bade farste nevnte kontaktmate og andre nevnte

kontaktmate.
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Figur 13

Gjennom hvilke kanaler eller pa hvilke mater vil du foretrekke at
Skatteetaten kontakter deg? Foretrekker du...

Pr brev

Pr elektronisk post/e-post

Pr telefon

Pr SMS

Via Internett (tienester pa skatteetaten.no som
MinSide el.l.)

Spiller ingen rolle/ varierer

Vet ikke

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Forst nevnt 2010 (n=1902) @ Totalt nevnt 2010 (n=1902)

Over en tredjedel foretrekker at Skatteetaten benytter brevpost nar de skal kontakte
dem, mens en fjerdedel foretrekker e-post. Ikke overraskende er det en overvekt av
yngre aldersgrupper som foretrekker e-post og en overvekt i den eldste aldersgruppen
som foretrekker brev. Videre ser vi at flere menn enn kvinner er positive til e-post, og at
studenter og personer under 25 ar trekker snittet betydelig opp for personer som
foretrekker SMS som kontaktmate. Hedmarkinger har en signifikant hgyere andel enn

gjennomsnittet som svarer "brev” som fgrste nevnte kontaktmate.
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4.8 Forventet svartid

Vi stilte i ar for farste gang noen spgrsmal vedrgrende forventet svartid for ulike
kommunikasjonsmater. Disse var henholdsvis brev, telefon, e-post, SMS og

nettienester (MinID, Altinn.no e.l.).

Figur 14

Hvor raskt forventer du a fa svar fra Skatteetaten nar bade ditt spersmal
og Skatteetatens svar sendes pr brev?
Beregn tiden fra du sender spgrsmal til du far svar.

1-3 dager 15
4-14 dager 68
15-21 dager 6
Mer enn 21 dager 4
Vet ikke 8

W 2010 (n=1902)

Ved spersmal til Skatteetaten i form av brevpost forventer 83 % a fa et svarbrev i Igpet

av 14 dager. Kun 10 % anser lenger enn 14 dager som forventet svartid.

Arbeidsledige, personer under 25 ar og rogalendinger er i falge tabellverket de mest
utalmodige pa dette omradet. Disse gruppene har signifikant hgyere andeler enn
gjennomsnittet som forventer svar innen 1-3 dager. Personer med hgyere utdanning (3
ar +) er noe overrepresentert i gruppen som forventer svar i Igpet av 15-21 dager. Det

samme er personer bosatt i Akershus, Hordaland og Troms.

Blant personer med ganske eller sveert darlig inntrykk av skattemyndighetene, svarer 8

% at de forventer svar senere enn 21 dager etter brev med spgrsmal blir sendt.
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Figur 15

Hvor raskt forventer du a fa svar fra Skatteetaten nar du ringer til dem?

0-2 minutter 44
3-5 minutter 25
6-10 minutter 1
11-14 minutter 3
Mer enn 15 minutter 1

Vet ikke 7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 9 100
W2010 (n=1902)

Som figuren over viser forventer de fleste svar temmelig raskt ved telefonhenvendelse.

Samtidig er det mange som ikke forventer svar innen 2 minutter. Nesten 70 %

forventer svar i Igpet av 5 minutter, og 80 % forventer svar i lgpet av 10 minutter.

Svarfordeling blant ulike undergrupper viser fa tegn til klare skillelinjer. Blant personer i
aldersgruppen 40-59 ar forventer 48 % a fa svar innen 2 minutter. Personer i
aldersgruppen 25-39 ar er noe overrepresentert i gruppene som svarer enten 3-5
minutter eller 6-10 minutter, mens de under 25 ar er overrepresentert i gruppen som
svarer mer enn 15 minutter. Det er ogsa en viss forskjell mellom de som bor pa landet
og de som bor i byen. Personer pa landet har en noe starre andel som forventer svar

innen 2 minutter enn personer bosatt i by.
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Figur 16
Hvor raskt forventer du a fa svar fra Skatteetaten nar bade ditt spersmal
og Skatteetatens svar sendes pr e-post? Beregn tiden fra du sender
spoersmal til du far svar.
Samme dag 21
1-3 dager 49
4-7 dager
8-14 dager
15-21 dager
Mer enn 21 dager
Vet ikke 13
(') 1'0 2'0 3'0 4'0 5'0 6'0 7'0 8'0 9'0 100

W 2010 (n=1902)

Til sammen 70 % forventer svar i Igpet av 3 dager ved kommunikasjon via e-post med
Skatteetaten. Kun 4 % forventer at det skal ta over en uke a fa svar.

Blant mange av pensjonistene og personene over 60 ar blir trolig e-post ansett som en

uaktuell kommunikasjonsform, noe som antagelig gjenspeiles i hgye "vet ikke’-andeler

i disse gruppene. Utover de nevnte gruppene fordeler svarene seg temmelig likt.
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Figur 17

Hvor raskt forventer du a fa svar fra Skatteetaten nar bade ditt spersmal
og Skatteetatens svar sendes som SMS / melding pa mobil? Beregn tiden
fra du sender spgrsmal til du far svar.

Innen en time 16
Samme dag, men lengre enn 1 time 32
1-3 dager 28
4-7 dager 6
8-14 dager || 1
Mer enn 14 dager |0
Vet ikke 17

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2010 (n=1902)

Nesten halvparten av de spurte forventer svar samme dag dersom kommunikasjonen
med Skatteetaten skulle ga via SMS, hvorav 16 % forventer svar innen 1 time. Kun 7

% forventer at det skal ta mer enn 3 dager a fa svar.

Som ved tilsvarende sparsmal om e-post (fig. 16) er det store andeler "vet ikke -svar i
gruppene pensjonister/trygdede og i aldersgruppen 60 ar eller eldre. Utover dette er
det forholdsvis liten variasjon mellom undergruppene. Personer i aldersgruppen 25-39
ar svarer litt oftere "innen en time” enn andre. Personer i aldersgruppen 40-59 ar,
personer med hgyere utdanning inntil 3 ar, samt personer med lgnnet heltidsarbeid er

pa sin side noe overrepresentert blant de som svarer 1-3 dager.
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Figur 18

Hvor raskt forventer du a fa svar fra Skatteetaten nar bade ditt spgrsmal
og Skatteetatens svar sendes via tienester som MinSide pa
skatteetaten.no/ altinn.no/ norge.no? Beregn tiden fra du sender
sporsmal til du far svar.

Samme dag 21

1-3 dager 42
4-7 dager

8-14 dager

15-21 dager

Mer enn 21 dager

Vet ikke 23

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B 2010 (n=1902)

Over 60 % forventer svar innen 3 dager dersom kommunikasjonen med Skatteetaten

foregar gjennom internettjenester som MinSide, Altinn.no e.l.

Andelen som svarer "vet ikke” er noe starre enn ved de foregadende spagrsmalene (for
henholdsvis brev, telefon, e-post og SMS). Dette skyldes etter all sannsynlighet at
kommunikasjon via innloggingssider pa internett ikke er like etablert som de andre
kommunikasjonsmatene det ble spurt om. Den tydeligste tendensen pa
undergruppeniva er at desto eldre aldersgruppe, jo stgrre andel svarer "vet ikke”. Fra
aldersgruppen 40-59 ar til 60 ar +, slar denne tendensen ekstra kraftig ut, med en "vet

ikke”-andel pa 19 % i fgrstnevnte gruppe og 52 % hos de eldste.
De yngre aldersgruppene har hgyere andeler enn gjennomsnittet totalt som svarer

enten “samme dag” eller "1-3 dager”. Dette er imidlertid ikke sa rart nar disse har klart

lavere "vet ikke”’-andel enn de eldre. Dersom “vet ikke”’-andelene hadde veert utelatt fra
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prosentueringen ville det sett mer jevnt ut. Forholdstallet mellom andel som svarer
"samme dag” og andelen som svarer "1-3 dager”, er temmelig lik i det fleste grupper.
”1-3 dager” har jevnt over ca. dobbelt s& hagy prosentandel som "samme dag” i de

fleste undergrupper vi har sett pa.

Geografisk skiller personer fra henholdsvis Oslo og Rogaland seg ut ved a trekke opp
snittet for andelen som svarer "4-7 dager”. Beboere i Oslo og Vestfold har de laveste
andelene som forventer svar samme dag, henholdsvis 16 % (Oslo) og 11 % (Vestfold).
Det er ogsa en viss forskjell mellom by og land nar det gjelder andel som forventer en
svartid pa 4-7 dager, ved at personer i by er overrepresentert. Det samme gjelder

personer med hgyere utdanning 3 ar eller mer.

Figur 19
Hvor raskt forventer du a fa svar fra Skatteetaten?
Sammenligning mellom ulike kontaktmater
Samme dag
1-3 dager B Brevpost
68
4-14 dager @ E-post
OSsMS
Mer enn 14 dager
B Tjenester pa
Vet ikke internett

0 10 20 30 40 5 60 70 8 90 100

Figuren ovenfor viser en sammenligning av de ulike matene man kan kontakte
Skatteetaten pa. SMS og brevpost skiller seg ut pa hver sin mate. Ved SMS forventer
nesten halvparten a fa svar samme dag, mens ved kommunikasjon per brevpost
forventer de fleste at det vil ta mellom 4 og 14 dager fgr man far svar. Forventningene

til svartid ved henvendelser per e-post og via tjenester pa internett (MinSide, Altinn.no
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e.l.) er temmelig like. Det a sende inn en skriftlig henvendelse via en nettside oppfattes

kan hende av mange som noe ala e-postkommunikasjon.

4.9 Bruk av elektroniske tjenester

For & fa et inntrykk av hvor mange som benytter elektroniske tjenester som kan veere

av relevans, ble falgende spgrsmal stilt:

Figur 20

Hvilke av felgende elektroniske tjenester hender det at du benytter?

Nettjenester som f.eks. nettbank, netthandel

eller stremavlesing pa nettet 8

Mobilaplikasjoner som f.eks. kart, gule sider, 45
spill, tv-program
SMS-tjenester som f.eks. streamavlesing,

saldoavlesing fra bank 39

Ikke noe av dette 10

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

®2010 (n=1902)

Figuren viser at de aller fleste er kjent med en eller flere av de nevnte typene
elektroniske tjenester. Kun 10 % (like mange som ikke har tilgang til internett) sier de
ikke benytter noen av tjenestene. Nettjenester som nettbank og netthandel har blitt
sveert vanlig og hele 84 % sier det hender de benytter denne typen tjenester.
Mobilapplikasjoner og SMS-tjenester er mindre vanlig enn nettjenester, men likevel

temmelig utbredt.

Ikke uventet viser tabellgrunnlaget et klart aldersskille, naermere bestemt at ca. en

tredjedel av de spurte over 60 ar ikke benytter noen av tjenestene. Mellom
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aldersgruppene under 60 ar er det kun sma variasjoner. Videre ser vi at personer med
hgy utdanning (universitetsniva 3 ar +) er overrepresentert som brukere av samtlige tre
elektroniske tjenester, og at litt flere menn enn kvinner benytter de nevnte elektroniske

tienestene.
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5. Om Skatteetatens tilgjengelighet

Respondentene ble videre forelagt en del pastander knyttet til deres opplevelse av
skattemyndighetenes tilgjengelighet. Det samme batteriet med spgrsmal ble ogsa

benyttet i 2008-undersgkelsen.

Pastandene er formulert pa en slik mate at respondentene skulle uttrykke hvor enige
eller uenige de var i henhold til en definert 5 punkt-skala. Respondentene fikk lest opp

folgende svaralternativ:

Helt enig

Litt enig

Verken enig eller uenig
Litt uenig

Helt uenig

Far vi ser pa resultatene, vil vi henlede oppmerksomheten mot en kritikk som kan
reises ved bruk av pastandsmetoden generelt. Folk har ve denne spgrsmalsformen en
tendens til & si seg mer enige enn de er, spesielt nar pastanden dreier seg om forhold
man ikke har szerlig sterke meninger om. Vi vil i det falgende hovedsakelig fokusere pa
enig-andelene, derfor er det viktig & huske pa at de gjennomgaende kan veere litt for
hgye. Men i og med at dette aspektet vil gjelde alle pastandene, vil fordelingen og

rangeringen mellom dem veere reell.

Vi startet sekvensen med fglgende innledende tekst:

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

Vi har kun skissert helt enig- og litt enig-andelene i figurene. For en mer detaljert

gjennomgang henviser vi til tabellverket som falger med denne rapporten.
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Ser vi resultatene pa tvers av kontaktformene kan vi si at:

Det er mest vanlig a fa hjelpen man trenger via skatteetaten.no (88%). Personlig
kontakt kommer ogsa bra ut med 87 % som sier seg enige i at de far den
informasjonen de trenger. De som har veert i kontakt med skattemyndighetene per
brevpost har den laveste andelen som sier seg enige i at de far den hjelpen de trenger

(72 % enige), tett fulgt av telefon (73 % enige) og e-post (74 % enige).

Innholdet i e-poster virker a vaere lettere a forsta for mottakeren enn innholdet i brev

som sendes pr. post (74 % mot 60 % enige).

Andelen som er enige i at deres henvendelser blir raskt besvart/ekspedert er hgyest for
personlig kontakt (75 % enige), etterfulgt av skatteetaten.no (72 % enige), e-post (64 %
enige). Henvendelser via post og per telefon kommer darligst ut med hensyn til tiden
det tar far man far svar; henholdsvis 54 % og 55 % som sier seg enige i at deres
henvendelser blir raskt besvart. Apningstiden pé telefon kommer noe darligere ut enn
apningstider pa kontoret (for personlig kontakt) i andel som er enige i at apningstiden

er tilpasset brukernes behov (61 % mot 54 % enige).

Nedenfor falger en oversikt over resultater fra 2010 sammenlignet med 2008-

resultatene inndelt etter kontaktform:
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5.1 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Personlig kontakt

Spersmalene som fremgar av figuren under ble stilt til de som har hatt personlig

kontakt med Skattemyndighetene.

Figur 21
Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenigi...

Filter: Hvis personlig kontakt som siste kontaktmate med Skatteetaten
(2008 n=423 | 2010 n=301)

2010: Det er akseptabel ventetid pa kontoret
2008: Det er akseptabel ventetid pa kontoret
2010: Jeg far den hjelpen jeg trenger pa kontoret
2008: Jeg far den hjelpen jeg trenger pa kontoret

2010: Apningstider pa kontoret er tilpasset mitt behov

2008: Apningstider pa kontoret er tilpasset mitt behov

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Helt enig @ Litt enig

Figuren ovenfor viser at det i 2010-undersgkelsen er 74 % som er enige (42 % helt +
32 % litt enige) i at ”det er akseptabel ventetid pa kontoret”, mot 72 % i 2008-
undersgkelsen. Dette er imidlertid ikke en signifikant gkning. Samtidig har forholdet
mellom andelene som er "helt enig” og "litt enig” endret seg fra 2008 til 2010. Det er i
2010 7 % feerre enn i 2008 som er helt enig i pastanden, mens det er 9 % flere som
bare er litt enig. Dette er signifikante endringer. Det er altsa signifikante endringer
innbyrdes i fordelingen mellom helt enig og litt enig fra 2008 til 2010, mens den totale
andelen enige er sa a si uendret. Etter hva vi kan lese ut av tabellverket kan det virke

som om de eldste (60 ar+) samt pensjonister/trygdede er noe mer aksepterende til
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ventetiden enn studenter og de yngste. Vi ser videre at blant de som oppgir & ha et
godt totalinntrykk av skattemyndighetene er det langt flere som synes ventetiden er

akseptabel enn blant de som har et darlig inntrykk av skattemyndighetene.

Til sammen 87 % svarte i 2010 at de far den hjelpen de trenger ved personlig
oppmgate hos Skatteetaten, mot 88 % i 2008-undersgkelsen. Det er med andre ord
ikke grunnlag for & hevde at det er skjedd noen endring i skattebetalernes oppfatning
pa dette omradet fra 2008 til 2010. Personer med hgyere utdanning (universitetsniva, 3
ar eller mer) og personer i aldersgruppen 40 til 59 ar trekker opp snittet for andel som

er uenige i pastanden.

Det er i 2010 signifikant flere enn i 2008 som er enig i at apningstidene pa kontoret
er tilpasset deres behov (61 % mot 54 % helt- eller litt enige). Ikke overraskende er
det en betydelig stagrre andel blant pensjonister og trygdede som er enige i denne

pastanden enn blant personer med heltidsarbeid (80 % mot 48 % helt- eller litt enige).
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5.2 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Kontakt per brev

Spagrsmalene som fremgar av figuren under ble stilt til de som hadde hatt sin seneste

kontakt med Skattemyndighetene per brev.
Figur 22

Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenig i...

Filter: Hvis brevpost som siste kontaktmate med Skatteetaten
(2008 n=138| 2010 n=77)

2010: Jeg far raskt svar ved henvendelser via posten

2008: Jeg far raskt svar ved henvendelser via posten

2010: Jeg far den hjelpen jeg trenger per brev

2008: Jeg far den hjelpen jeg trenger per brev
2010: Innholdet i svarbrev fra skattemyndighetene er
lett & forsta

2008: Innholdet i svarbrev fra skattemyndighetene er
lett a forsta

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
W Helt enig ELitt enig

Tilneermet like mange i 2010 som i 2008 er enige (helt- eller litt enige) i at de far raskt
svar ved henvendelser via posten, mens 29 % er helt eller litt uenige. Uenig-andelen
har en statistisk signifikant gkning mellom 2008 og 2010, fra 18 % til 29 %. P& grunn
av for fa intervju har vi her ikke grunnlag til & si noe om forskjeller mellom

undergrupper.

Andelen som er enige i at de far den hjelpen de trenger via brev har totalt gatt ned

fra 80 % enige til 72 % enige. Dette er imidlertid ikke en statistisk signifikant forskjell.
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Signifikant er heller ikke nedgangen i andel som er enige i den neste pastanden i

figuren, ”Innholdet i svarbrev fra skattemyndighetene er lett a forsta”.

5.3 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Telefonisk kontakt

Spegrsmalene som fremgar av figuren under ble stilt til de som hadde hatt kontakt med

skattemyndighetene per telefon ved seneste kontakttilfelle.

Figur 23

Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenigi...

Filter: Hvis telefon som siste kontaktmate med Skatteetaten
(2008 n=373 | 2010 n=306)

2010: Det er lett 8 komme frem pa telefonen
2008: Det er lett & komme frem pa telefonen
2010: Jeg far den hjelpen jeg trenger pa telefonen

2008: Jeg far den hjelpen jeg trenger pa telefonen
2010: Apningstider pé telefonen er tilpasset mitt
behov

2008: Apningstider pa telefonen er tilpasset mitt
behov

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
B Heltenig  @Litt enig

| 2008 var 47 % helt eller litt enige i at det er lett 8 komme frem per telefon. | 2010
har denne andelen gkt til 55 %. Samtidig har andelen uenige sunket fra 41 % i 2008 til
31 % i 2010. Det er en sammenheng mellom alder og andel som er helt uenige i
pastanden. Aldersgruppene 40-59 ar og 60 ar eller eldre trekker opp snittet for andel

som er helt uenig.
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Andelen som er enige i at de far den hjelpen de trenger pa telefon er sa a si uendret
mellom de to undersgkelsene. Det er imidlertid en ganske klar tendens til at flere
moderer seg i 2010 enn i 2008 og svarer at de er "litt enig” istedenfor "helt enig”.
Aldersgruppen 60 ar eller eldre utmerker seg med en stgrre andel helt uenige enn

befolkningen forgvrig.

Tilnaermet like mange i 2010 som i 2008 er enige (helt eller litt enige) i at
apningstidene for telefon er tilpasset deres behov. Pensjonister og trygdede skiller
seg ut med en betydelig stgrre andel helt enige (56 %) enn i totalbefolkningen (39 %),
mens de som har heltidsarbeid skiller seg ut ved at 17 % er helt uenige, mot 11 % i

totalbefolkningen.
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5.4 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Kontakt via e-post

Spersmalene som fremgar av figuren under ble stilt til de som hadde hatt kontakt med

Skattemyndighetene per e-post ved seneste kontakttilfelle.

Figur 24

Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenig i...

Filter: Hvis e-post som siste kontaktmate med Skatteetaten
(2008 n=139 | 2010 n=89)

2010: Jeg far raskt svar ved henvendelser via e-post

2008: Jeg far raskt svar ved henvendelser via e-post

2010: Jeg far den hjelpen jeg trenger pa e-post

2008: Jeg far den hjelpen jeg trenger pa e-pos
2010: Innholdet i e-post fra skattemyndighetene er
lett & forsta

2008: Innholdet i e-post fra skattemyndighetene er
lett a forsta

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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| 2010-undersgkelsen er en litt stgrre andel enn i 2008 helt enig i at man far raskt
svar ved henvendelser via e-post, mens 2008-undersgkelsen har pa den annen side
den stgrste andelen som er "litt enig”. Ved en summering av "helt enig” og litt enig” er

det en tilnaermet like stor andel i 2010 som i 2008 som sier seg enig i pastandene.
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Andelen som er enig (helt eller litt) i at de far den hjelpen de trenger via e-post, har
okt med 6 prosentpoeng fra 2008 til 2010. Det er imidlertid temmelig f& som har mottatt
dette spgrsmalet (n=89), noe som bidrar til at den observerte forskjellen ikke er
innenfor det vi kaller statistisk signifikant. Statistisk signifikant er heller ikke forskjellene
mellom 2008- og 2010 for den neste pastanden i figuren ”innhold i e-post fra
skattemyndighetene er lett a forsta”. Vi ser imidlertid at det er tendens til at flere na

svarer "helt enig” enn i 2008, selv om den summerte enig-andelen er tilnaermet lik.

5.5 Skattemyndighetens tilgjengelighet: Kontakt via internett
(skatteetaten.no)

Spersmalene som fremgar av figuren under ble stilt til de som hadde hatt kontakt med

Skattemyndighetene via skatteetaten.no ved seneste kontakttilfelle.

Figur 25

Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenig i...

Filter: Hvis skatteetaten.no som siste kontaktmate med Skatteetaten
(2008 n=100 | 2010 n=298)

2010: Jeg far raskt tilbbakemelding ved henvendelser
pa skatteetaten.no

2008: Jeg far raskt tilbakemelding ved henvendelser
pa skatteetaten.no

2010 : Jeg far den informasjonen jeg trenger pa
skatteetaten.no

2008 : Jeg far den informasjonen jeg trenger pa
skatteetaten.no
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Det er i 2010 en starre andel enn i 2008 som er enig i at de far raskt tilbakemelding
ved henvendelser pa skatteetaten.no. Szerlig helt enig-andelen har gkt, fra 31 % i
2008 til 40 % i 2010.

Hele 88 % er enige (helt + litt) i at de far den informasjonen de trenger pa
skatteetaten.no, mens kun 5 % er uenige (helt + litt). Det er tilneermet likt som i 2008-
undersgkelsen. Det ser ut til & vaere en sammenheng mellom utdanningsniva og andel
som er helt enig i pastanden. De lavtutdannede (vgs-niva eller lavere) har en hgyere
andel som er helt enig i pastanden enn det de med hgyere utdanning har. Blant
personer bosatt pa landet er det en hayere andel som svarer "helt enig” enn blant

personer bosatt pa tettsted eller i by.

© Synovate 2009 52




)

synovate

Research reinvented

6. Om Skatteetatens brukerbehandling

Intervjuene fortsatte med flere pastander, na innenfor kategorien brukerbehandling.
Ogsa for disse pastandene ble de av respondentene som har veert i kontakt med
skattemyndighetene de siste 2 arene bedt om a gi sin vurdering pa grunnlag av sin

siste erfaring med skattemyndighetene.

Pastandene ble formulert pa en slik mate at respondentene skulle uttrykke hvor enige
eller uenige de var. Av ryddighets- og metodehensyn skulle svarene pa pastandene
avgis ut fra den samme helt enig- / helt uenig- skala som tidligere. Vi har, ogsa her,

valgt a fremstille enig-andelene. For ytterligere detaljer henvises til tabellverket.

Vi startet sekvensen med fglgende innledende tekst:

”Jeg vil gjerne at du forteller meg hvor enig eller uenig du er i folgende
pastander om Skattemyndighetenes behandling av deg som bruker. Nar du tar
stilling vil jeg at du gjor dette pa grunnlag av din siste erfaring med
Skattemyndighetene”. Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig
eller helt uenig”.

Av de 5 pastandene i spgrreskjemaet ble samtlige ogsa benyttet i 2008-
undersgkelsen, mens kun 3 av pastandene ble benyttet i 2006 og 2004, og ingen i
1999.

Skattemyndighetene far ogsa i ar jevnt over gode skussmal for behandlingen av
brukerne som har veert i kontakt. Figuren nedenfor viser en oversikt over andelene som
er helt og litt enige i pastandene i 2010 med sammenligninger fra tilsvarende resultater
2004, 2006 og 2008.
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Figur 26

Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenigi...
Filter: Hvis kontakt med Skatteetaten siste 2 ar

De gangene jeg har veert i kontakt med
skattemyndighetene har det vaert enkelt & fa
de opplysningene jeg har veert ute etter

Skattemyndighetene handterer
henvendelsene pa en korrekt og
profesjonell mate

m2010 (n=968)
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Pa topp finner vi pastanden: "De gangene jeg har vart i kontakt med
Skattemyndighetene har det vart enkelt a fa de opplysningene jeg har vart ute
etter”. Et stort flertall pa 79 % sier seg helt eller litt enige i pastanden, og 14 % sier seg
helt eller litt uenige. Denne andelen har holdt seg tilneermet stabil siden 2004, med en
liten nedgang i 2006. Aldersgruppen 25-39 ar skiller seg ut med en lavere helt enig-
andel enn gvrige aldersgrupper. De yngste (24 ar eller yngre) har den starste andelen
blant aldersgruppene som er helt enig i pastanden. En mulig tolkning kan vaere at 25-
39 aringene, hvor mange befinner seg i en etableringsfase, er en aldersgruppe med
starre behov for kompliserte skatteopplysninger enn bade yngre og eldre
aldersgrupper. Det er ogsa en sammenheng mellom utdanningsniva og andel som er
enig i pastanden. Jo hgyere utdanningsniva desto faerre er enig i at det er enkelt a fa

opplysningene de er ute etter.
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Som nr. 2 finner vi pastanden om at Skattemyndighetene handterer henvendelsene
pa en korrekt og profesjonell mate med 78 % som er enige (helt + litt), og kun 8 %
som er uenige (helt +litt). Nedgangen i andel enige pa 2 prosentpoeng fra 2008 til 2010
er ikke signifikant. Studenter og personer under 25 ar skiller seg ut ved a vaere mest
tilbayelige til & veere helt enige i pastanden. Pensjonister og trygdede skiller seg pa sin

side ut med en hagyere helt uenig-andel enn gjennomsnittet.

Pastanden: "Skattemyndighetene utever myndighet pa en mate som gir tillit og
respekt” er nummer 3 pa listen, med 73 % som sier seg enige (helt + litt enig). 12 % er
uenige (helt + litt). Denne pastanden har blitt malt pa fire tidspunkter, og aldri har sa
mange sagt seg enig i pastanden som i 2010. Studenter og personer under 25 ar
trekker opp snittet for andelen enige, mens personer med heltidsjobb trekker det noe

ned.

Flertallet av de spurte er enige i at Skattemyndighetene har profesjonelle og
imagtekommende medarbeidere: 72 % helt eller litt enige, og 8 % er helt eller litt
uenige i denne pastanden. Til tross for at et markant flertall av de spurte er enig i
pastanden, tilsvarer resultatet en statistisk signifikant nedgang i andel enige siden
2008. Ogsa her star studenter og de yngste (under 25 ar) fram som mer positive til
skattemyndighetene enn gjennomsnittet forgvrig. Personer mellom 25 og 39 ar skiller

seg ut med lavere enig-andel enn de gvrige aldersgruppene.

Nederst pa listen kommer pastanden om at Skattemyndighetene gjor det enkelt a
folge regelverket. Dette til tross for at s& mye som 66 % av de spurte er helt eller litt
enige i dette, og samtidig som andelen enige ikke har ligget hagyere ved en eneste av
tre foregdende malingene. Som kommentert ved samtlige gvrige pastander, framstar
studenter og de yngste (under 25 ar) som mer positivt innstilt til Skatteetaten enn
gjennomsnittet. Det gjelder ogsa for den sistnevnte pastanden. Aldersgruppene 25-39
ar og 40-59 ar, samt personer med heltidsjobb trekker snittet ned for andelen som er

enig i pastanden. Disse trekker samtidig snittet opp i motsatt ende av svarskalaen (helt
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+ litt uenig). Lav utdanning ser ogsa ut til 8 ha en sammenheng med hgy enig-andel,
mens hgy utdanning samsvarer med lav enig-andel. Personer bosatt i by har en lavere

andel enige enn personer bosatt pa landet eller i et tettsted.
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7. Om saksbehandling hos Skatteetaten

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

Det ble i forbindelse med arets undersgkelse foretatt en endring i denne
spersmalsstillingen. | ar ble det eksplisitt nevnt i forbindelse med sparsmalet at vanlige
endringer i selvangivelser og skattekort ikke var relevant i denne sammenhengen. |
tidligere undersgkelser derimot er endringer i selvangivelse og skattekort nevnt som

eksempel pa forhold som regnes som saker til behandling.

Hjelpteksten som ble lest opp for respondenten i arets undersgkelse var: Med

saksbehandling mener vi blant annet klage pé likning eller skatteoppgjor, arvemelding
el.l. Vi mener IKKE vanlige endringer i selvangivelsen eller skattekort, bestilling av

skjemaer el.l.

Hjelpteksten som ble lest opp for respondenten ved de foregaende undersgkelsene:

Med saksbehandling mener vi blant annet klage pa likning eller skatteoppgjar, endring
av selvangivelsen, endring av skattekort, endring av beholdningsoppgave/

realisasjonsoppgave, arvemelding eller lignende
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Figur 27

Har du hatt saker til behandling hos skattemyndighetene i lopet av de
siste 5 arene?

Ja

W 2010 (n=1902)
@2008 (n=1900)
@ 2006 (n=1902)

(n=1931)
@ 1999 (n=1001)

Nei

0 20 40 60 80 100

Undersgkelsene i 2004, 2006 og 2008 viser temmelige like resultater, mens for 2010
har andelen med saker til behandling sunket fra 31 % i 2008 til 15 %. Nedgangen
skyldes sannsynligvis i hovedsak at respondentene i ar ble informert om at endringer i

selvangivelse og skattekort ikke skulle regnes som saker til behandling.

Blant personer med hayere utdanning (universitetsniva 3 ar +) har 22 % hatt saker til
behandling hos skattemyndighetene i lgpet av de siste 5 arene. Dette er 7
prosentpoeng hayere enn for giennomsnittet totalt. Andre grupper som skiller seg ved
a trekke opp snittet for andel med saker til behandling er 40-59 aringer og personer

bosatt i Hordaland.
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7.2 Skattemyndighetenes saksbehandling

De som har hatt saker til behandling i Igpet av de siste 5 arene ble forelagt et nytt sett
med pastander. Ved besvarelsen av pastandene ble det opplyst om at man skulle
tenke pa den siste saken man hadde til behandling. Den samme skalaen som tidligere

ble benyttet.

Sammenlignet med resultatene fra 2008 viser tre av pastandene signifikante endringer,
samtlige i form av nedgang i andel enige. Noe av arsaken til dette kan trolig finnes i
den foregaende figuren, hvor vi sa at betydelige feerre skattebetalere i 2010 enn i
tidligere ar opplyser om at de har hatt saker til behandling de siste arene. Nar sa denne
gruppen far oppfalgingssparsmal stiller vi trolig spgrsmal til en gruppe som er satt

sammen pa en annen mate enn tilfellet har veert ved de foregadende arene.
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Utviklingen i svarmgnster for de seks pastandene malt ved fem ulike tidspunkter, vises

best gjennom et linjediagram.

Figur 28

Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt
uenig i...
Filter: Hvis saker til behandling siste 5 ar
Figuren viser andel som er "helt enig" eller "litt enige"
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=—&— Saksbehandlerne brukte et sprak som var enkelt a forsta
={=Jeg har tillit til at min sak ble behandlet pa en korrekt mate

= Jeg fikk en forstaelig begrunnelse for det vedtaket som ble tatt
=>&=Det var lett & fa kontakt med saksbehandler

—X— Jeg fikk tilstrekkelig informasjon om utviklingen i saken

=—8— Skattemyndighetene har akseptabel saksbehandlingstid

Den pastanden som flest er enige i i 2010 er: ”Saksbehandlerne brukte et sprak
som var enkelt a forsta”. Her er 76 % helt eller litt enig i pastanden, mens 18 % er
helt eller litt uenige i pastanden. Andelen enige har holdt seg temmelig jevn ved de fire
siste malingene. Kvinner og pensjonister/trygdede har stgrre andeler som er uenige i

pastanden enn gjennomsnittet.
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Den pastanden som har nest stgrst andel enige i arets undersgkelse er: "Jeg har tillit
til at min sak ble behandlet pa en korrekt mate”. 73 % sier de er helt eller litt enige,
mens 22 % er helt eller litt uenige. Til tross for en hagy andel enige er det en negativ
endring fra 2008 til 2010. | 2008 var 83 % enige og 11 % uenige. Pensjonister og
trygdede trekker opp snittet for de som er uenige i pastanden, samtidig som de har en

litt mindre andel enige enn gjennomsnittet.

Andelen som er enig i pastanden "Jeg fikk en forstaelig begrunnelse for det vedtak
som ble tatt’ har sunket fra 71 % i 2008 til 68 % i 2010, mens andelen uenige har gkt
fra 14 % til 22 %. Ogsa her skiller pensjonister og trygdede seg ut med en hgy andel
uenige (20 % helt uenig, 8 % litt uenig).

Pastanden med tredje lavest andel enige var: ”Det var lett a fa kontakt med
saksbehandler’. Her er andelen som er enige (helt + litt) 57 %, mens andelen uenige
er pa 28 %. Dette er en nedgang i enig-andel pa 5 prosentpoeng og en gkning i uenig-
andel pa 6 prosentpoeng siden 2008. Pensjonister og trygdede utmerker seg med en
hay andel som er helt enig i pastanden, mens personer med heltidsarbeid utmerker
seg i motsatt retning — med en lav andel enige. Dette gjenspeiler etter all sannsynlighet
at pensjonister og trygdede er mer fleksible i forhold til apningstider for besgk og

telefon enn det personer med heltidsjobb er.

Pastanden: "Jeg fikk tilstrekkelig informasjon om utviklingen i saken” ble nummer
5 pa listen. 53 % av de spurte sier seg helt eller litt enige i dette, mens 32 % er helt
eller litt uenige. Dette er en betydelig endring i retning gkt misngye. | 2008 var 64 %
enig og 18 % uenig i den samme pastanden. Personer i alderen 25-39 ar har en
spesielt lav andel som er enig og en hgy andel som er uenig i at de fikk tilstrekkelig

informasjon om saken.

Helt sist kom pastanden: ”Skattemyndighetene har akseptabel
saksbehandlingstid”. Andelen som i 2010 sier seg enige (helt + litt) er 50 %, mens

andelen som sier seg uenige (helt + litt) er pa 37 %. Dette er pastanden hvor gkningen
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i misngye mellom 2008 og 2010 er starst. Andelen som sa seg enige (helt + litt) i 2008
var 64 %, mens andelen som sa seg uenige (helt + litt) var 20 %. Blant 25-39 aringene
er det en lavere andel enige og en hgyere andel uenige enn hva som er
gjennomsnittlig. Det samme er ogsa tilfellet blant personer med Ignnet heltidsarbeid.
Menn er i starre grad forngyd med saksbehandlingstiden enn kvinner. Personer bosatt
pa landet trekker gjennomsnittet ned for andelen som er enige og opp for andelen som

er uenige i pastanden om akseptabel ventetid.

Det er forgvrig slik at de som pa et senere spgrsmal svarer at de har et godt
helhetsinntrykk av skattemyndighetene har en sveert hgy enig andel pa samtlige av
pastandene om saksbehandling. Samtidig har de som svarer at de har et darlig
inntrykk av skattemyndighetene klart h@yere uenig-andeler enn gjennomsnittet. En
mulig tolkning av dette kan vaere at brukeropplevelsen ved behandling av saker er en
spesielt viktig komponent ved forming av helhetsinntrykket. Med andre ord, erfaring fra

saksbehandling vil i stor grad kunne farge folks helhetsinntrykk av Skatteetaten.
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7.3 Fikk du medhold i saken?

Etter sparsmalene om saksbehandlingen stilte vi nok et sparsmal til de som har hatt
saker til behandling siste 5 ar. Dette sparsmalet kom med fgrste gang i undersgkelsen
i 2006. Spgrsmalet relaterer seg til det endelige resultatet av saksbehandlingen. Vi

legger umiddelbart merke til at det store flertallet fikk medhold i saken sin.

Figur 29
Fikk du medhold i saken din?
Filter: Har hatt saker til behandling siste 5 ar

Ja
W2010 (n=299)
E2008 (n=573)

Nei
02006 (n=523)

Vet ikke
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Et flertall pa 67 % oppgir i arets undersgkelse at de fikk medhold i saken de har hatt til
behandling, mens 23 % sier de ikke fikk medhold. Sett i sammenheng med resultatene
fra 2008 og 2006 representerer 2010-resultatet en signifikant endring mot en starre
andel avslag i sakene som kommer inn. Denne nedgangen ma imidlertid ses i
sammenheng med endringen i 2010-skjemaet hvor endringer i selvangivelse og
skattekort IKKE lenger skal regnes saker til behandling. Gruppene som har fatt dette
sparsmalet i tidligere undersgkelser er dermed annerledes satt sammen enn i arets

undersgkelse.
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En gruppe skiller seg ut med en spesielt hgy andel som har fatt medhold, nemlig de
med hgyest utdanning (universitetsniva 3 ar +). Blant disse far 77 % medhold, mens 12

% far avslag.
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8. Vurdering av Skatteetatens informasjon

Alle som leverer selvangivelse mottar informasjon fra sSkattemyndighetene, samtidig
som man ogsa selv kan skaffe til veie en hel del informasjon pa egen hand. Det er
viktig for Skatteetaten at den informasjon folk mottar, er lett & forsta, og pa en god
mate lgser de problemstillinger brukeren har. Spgrsmalene om informasjonsmateriellet
soker derfor a dekke bade innholdet i informasjonen generelt, samt forstaeligheten og

tilgjengelighet spesielt.

8.1 Har du brukt eller lest informasjon fra skattemyndighetene
de siste 2 arene?

Figur 30

Har du brukt eller lest informasjon fra Skattemyndighetene de
siste 2 arene?

Ja

B 2010 (n=1902)
Nei m2008 (n=1900)
@2006 (n=1902)

Vet ikke/husker
ikke

100

Som det kommer fram av figuren ovenfor er det litt faerre i 2010 enn i 2008 og 2006
som oppgir & ha lest eller brukt informasjon fra skattemyndighetene. Nedgangen er

ikke stor, men statistisk signifikant.
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Blant personer med heltidsjobb er det flere enn gjennomsnittet som oppgir & ha lest
informasjon, men pensjonister/trygdede og studenter trekker dette gjennomsnittet noe
ned. Denne nevnte variasjonen, avhengig av hovedbeskjeftigelse, betyr gjerne ogsa at
det er aldersforskjeller i svarfordelingen. De yngste (15-24 ar) og de eldste (60 ar+)
aldersgruppene har temmelig like store andeler som har lest informasjon fra
skattemyndighetene siste 2 ar, henholdsvis 66 % og 69 %. Mens henholdsvis 30 % og
31 % i de samme to aldersgruppene oppgir at de ikke har lest slik informasjon.
Aldersgruppene 25-39 ar og 40-59 ar skiller seg ut i motsatt retning, ved at de ligger
over snittet for de som har lest, og under for de som ikke har lest informasjon fra
skattemyndighetene. Det er ogséa betydelig variasjon i svarmgnster avhengig av
utdanningsniva. Jo hgyere utdanning desto hagyere andel har lest slik informasjon.
Personer uten tilgang til internett utmerker seg med spesielt lav andel som ikke har

informasjon fra skattemyndighetene (54 % "ja”, 45 % "nei”).

8.2 Hvilken informasjon har du brukt eller lest?

Som en oppfalger til de som bekrefter at de har brukt eller lest informasjon fra
skattemyndighetene siste 2 ar (74 % av totalutvalget) ble fglgende sparsmal stilt:
"Hvilken informasjon har du brukt eller lest?’. Spersmalet sgker & avdekke konkret
hvilken informasjon befolkningen trenger a skaffe seg kunnskap om, og om den hgye
ja-andelen i forrige sparsmal er korrekt. Spgrsmal som dette kan beheftes med det vi
kan kalle "ja-siing”, dvs. at noen kan komme til & bekrefte at de har lest eller bruk

informasjon, mens de i realiteten er usikre pa hvorvidt de har gjort det eller ikke.
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Figur 31

Hvilken informasjon har du brukt eller lest?
Filter: Har brukt/Iset info siste 2 ar
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Rettledning til selvangivelsen er klart den informasjonen som flest har brukt eller lest
(52 %), men ikke like mange som i 2008 eller 2006. Samtidig legger vi merke til at
andelen som svarer "starthjelp til selvangivelsen” har gkt. Dette kan trolig anses for &
vaere en del av den samme informasjonen. Vi legger dessuten merke til at andelen
som har brukt eller lest informasjon pa internett holder seg jevnt pa omtrent 20 %.

Andelen i "annet’-gruppen har gkt. Dette er samlekategori av poster som har ca. 1
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prosents oppslutning eller mindre. Her finner vi bl.a. aviser, media, lover og forskrifter,
bladet Dine penger, informasjon fra bank i forbindelse med lan samt informasjon om

aksjer, om flytting, om eiendom m.m.

Blant undergruppene er hgyt utdannede og personer mellom 40 og 59 ar signifikant
mer tilbgyelige til & ha benyttet eller lest rettledningen til postene i selvangivelsen enn
gjennomsnittet av de spurte. Studenter og personer under 25 ar skiller seg ut med lave
andeler som har lest rettledningen til selvangivelsen, og hgy andeler som har lest

informasjon i forbindelse med skattekortet eller som svarer "vet ikke”.
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8.3 Pastander om Skattemyndighetenes informasjon

Videre stilte vi noen pastandssparsmal, og respondentene skulle svare ut fra samme

skala som tidligere. Disse sparsmalene har blitt stilt ogsa i tidligere undersakelser.

Enig-andelene (helt eller litt enig) sammenlignet undersgkelsene i mellom, fordeler seg

slik.
Figur 32
Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenig i...
Figuren viser andel som er "helt enig" eller "litt enige"
Skattemyndighetenes
informasjonsmateriell

dekker mine behov pa
en tilfredstillende mate
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Pa topp: 77 % av de spurte er helt eller litt enige i at ” Skattemyndighetene har
informasjonsmateriell som dekker mine behov pa en tilfredsstillende mate”.
Samtidig er 10 % av de spurte helt eller litt uenige i det samme. @kningen pa 2

prosentpoeng som er enig i pastanden, er ikke signifikant.
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De yngste (15-24 ar) og de eldste (60 ar+) aldersgruppene har stgrre andeler som er
enig i pastanden enn de middelaldrende. Seerlig helt enig-andelene skiller seg ut for
disse gruppene. De yngste og eldste aldersgruppene hadde ogsa mindre andeler enn
gjennomsnittet som hadde lest informasjon fra Skatteetaten, noe som trolig gjenspeiler
at behovet for informasjon er mindre i disse gruppene. Dermed er de ogsa lettere a

tilfredsstille.

Pastanden som fikk nest hgyest andel enige er: ” Skattemyndighetene har lett
tilgjengelig informasjonsmateriell”’. 72 % av de spurte er enige (helt + litt), mens 11
% er uenige (helt + litt) i pastanden. Dette representerer en signifikant gkning i enig-
andel pa 4 prosentpoeng fra 2008 til 2010. Personer i aldergruppen 25 ar eller yngre
har en stgrre enig-andel enn gvrige aldersgruppen, mens de som er 60 ar eller eldre

har lavest enig-andel blant aldersgruppene.

Den tredje og siste pastanden er: ”Skattemyndighetene har informasjonsmateriell
som er lett a forsta”. Dette er som ved de foregaende undersgkelsene den
pastanden feerrest er enig i. Totalt er 59 % helt eller litt enige i at Skattemyndighetene
har informasjonsmateriell som er lett a forsta, mens 24 % er helt eller litt uenige. Sett
over tid er andelen enige sa a si uendret i de 4 siste undersgkelsene. Ogsa her er det
mellom aldersgruppene de tydeligste skillene finnes. De yngste (under 25 ar) samt
studenter har en hgyere andel som er enig i pastanden enn gjennomsnittet. De eldste

(60 ar +) utmerker seg med haye uenig-andeler.
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9. Om internettbruk (skatteetaten.no)
9.1 Tilgang pa internett?

90 % av de spurte har tilgang pa internett hjemme eller pa jobb. Dette er en gkning pa
2 prosentpoeng fra 2008, og bekrefter trenden fra tidligere ar om at utbredelsen av

internettilgang er stadig gkende.

| denne sammenheng er det verdt a legge merke til at det er noen grupper som skiller
seg ut fra befolkningen for gvrig, ved at de i mindre grad enn gjennomsnittet har tilgang
pa internett. Dette gjelder primeert pensjonister og trygdede og personer i
aldersgruppen 60 ar +, men ogsa til en viss grad kvinner. Av geografiske forskjeller kan
det nevnes at blant personer bosatt pa landet er det en noe lavere forekomst av
internett-tilgang enn i tettsteder og i byen. Dette kan imidlertid skyldes
alderssammensetning. Disse funnene gjenspeiles i andre deler av undersgkelsen. Det
at betydelige andeler i den eldste delen av befolkningen, ikke har tilgang pa internett,
legger faringer for bl.a. gnsket kommunikasjonsform, og tilfredshet med ulike forhold

ved informasjonen man far fra skattemyndighetene.

9.2 Besokt www.skatteetaten.no?
Etter & ha kartlagt hvem som hadde internettilgang stilte vi et spersmal for & avdekke

hvor mange av disse som har vaert inne pa Skattetatens internettsider. Vi erindrer fra
tidlig i undersgkelsen at Skatteetatens nettsider er en av de mest benyttede kildene til
informasjon knyttet til skatte- og avgiftsspgrsmal. Samtidig som 1 av 5 av de som har

lest eller brukt informasjon fra Skatteetaten oppgir internett som kilde.
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Figur 33
Har du noengang besgkt Skatteetatens internettsider,
www.skatteetaten.no?
Filter: har tilgang til internett (90% av total)
80
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Av de som har tilgang til internett har 8 av 10 besgkt skatteetaten.no en eller annen
gang. Dette representerer 71 % av malgruppen totalt, altsd enten man har

internettilgang eller ikke. @kningen pa 11 prosentpoeng fra 2008 er betydelig.

De med lgnnet arbeid heltid, menn, de i alderen under 40 ar og de med utdanning pa
universitetsniva har oftere veert inne pa Skatteetatens hjemmesider enn gjennomsnittet
av de spurte. Blant pensjonister/trygdede og personer over 60 ar har faerre veert innom

Skatteetatens nettsider enn i befolkningen forgvrig.

9.3 Pastander om www.skatteetaten.no
Malgruppen for dette spersmalet er de som i foregadende sparsmal bekreftet at de har

veert inne pa nettsidene til Skatteetaten. Hensikten var & fa en evaluering av

nettsidene.
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Vi har benyttet den samme skalaen som tidligere i undersgkelsen. Altsa helt enig, litt

enig, verken enig eller uenig, litt uenig og helt uenig.

Figur 34

Er du helt enig, litt enig, verken enig eller uenig, litt uenig eller helt uenig i...
Filter: Har besgkt Skatteetatens internettsider (71 % av total)
Figuren viser andel som er "helt enig" eller "litt enige"

Sgkefunksjonen fungerer godt pa skatteetatens %45
nettsider 724

70

Jeg finner lett informasjonen jeg er ute etter pa
etatens nettsider

Informasjonen pa nettsidene er strukturert pa en
oversiktlig mate

Informasjonen som ligger pa Skattetatens nettsider er
oppdatert
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Det er jevnt over hgye enig-andeler for de ulike pastandene. Nivaene holder seg
relativt stabile, men med tendenser til nedgang i enig-andel for to av pastandene. At
det pa enkelte omrader er noen faerre som synes begeistret over Skatteetatens
nettsider i 2010 enn i 2008, behaver ikke skyldes forverring av selve nettsidene.
Design og utforming av nettsider er et fag i stadig utvikling og standarden for hva som

oppleves som en spesielt god nettside heves ar for ar.

Den forste pastanden lgd: ”Sekefunksjonen fungerer godt pa Skattetatens
nettsider’. 64 % av de spurte sa seg i arets undersgkelse helt eller litt enige i dette,
mens 10 % er helt eller litt uenige. Resultatet representerer liten eller ingen endring
siden 2008. Grupper som er relativt lavfrekvente internettbrukere,

pensjonister/trygdede og kvinner, er i starre grad forngyde med sgkefunksjonen enn
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avrige grupper. Det er grunn til & mistenke at grupper som bruker internett lite i

gjennomsnitt er mindre kresne brukere enn de som er ofte pa internett.

Den neste pastanden lgd: ”Jeg finner lett informasjonen jeg er ute etter pa etatens
nettsider”. | arets undersgkelse sa 70 % er enige (litt + helt) i dette, mens 18 % var
uenige (helt + litt). | 2008 var det 4 prosentpoeng flere som sa seg enig i pastanden.
Dette er en liten men signifikant endring. Personer i alderen 15-24 ar og personer med
deltidsjobb er i starre grad enn de gvrige enige i pastanden, mens personer med hgy
utdanning og personer med heltidsjobb skiller seg ut med lavere enig-andeler enn

gjennomsnittet.

Den tredje pastanden lad: ”Informasjonen pa nettsidene er strukturert pa en
oversiktlig mate”. 69 % av de spurte i 2010 var helt eller litt enige i pastanden, mens
14 % var helt eller litt uenige. Det er pa denne parameteren vi ser stgrst endring fra
2008 til 2010, i form av en nedgang i 6 prosentpoeng som er enige i pastanden. Blant
personer i alderen 25-39 ar er 23 % uenige i pastanden mot et gjennomsnitt pa 14 %.
Samtidig har de ogsa en lavere andel som er enig i pastanden enn gjennomsnittet.
Forgvrig er det den yngste aldersgruppen de utmerker seg med stgrst andel som er

enig i pastanden.

Den siste pastanden hadde falgende ordlyd: ”Informasjonen pa Skatteetatens
nettsider er oppdatert”. Mens 65 % sa seg enige (helt + litt) i dette, var 3 % uenige
(helt + litt). S& mye som 18 % av de spurte svarte "vet ikke” pa dette sparsmalet. |
tabellverket finner vi at personer i alderen 15-24 ar i sterre grad enn de gvrige

aldersgrupper er enige i pastanden.
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10. Alti alt inntrykk av Skattemyndighetene

Etter a ha vaert gjennom sparsmal knyttet til ulike former for kontakt, saksbehandling,
oppfatning generelt stilte vil spgrsmal om hvilket inntrykk man har av

Skattemyndighetene.

Svarfordelingen som fremkom er vist i figuren nedenfor sammen med svarfordelingen

fra de tidligere undersgkelsene.

Figur 35

Alt i alt, vil du si at du har et svaert godt, ganske godt, verken godt eller
darlig, ganske darlig eller sveert darlig inntrykk av skattemyndighetene?

Sveert godt inntrykk

Ganske godt inntrykk

Verken godt eller darlig
inntrykk

Ganske darlig inntrykk

Sveert darlig inntrykk

Vet ikke
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Vi ser at 71 % har et godt inntrykk (sveert + ganske) av Skattemyndighetene, mens kun
4 % oppgir at de har et darlig (sveert + ganske) inntrykk. Felgelig er inntrykket folk har
av Skattemyndighetene overveiende positivt. Sammenligner vi dette med resultatene

fra tidligere ar ser vi at arets resultater er det mest positive av disse. Forskjellen er
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imidlertid ikke veldig stor. Tallene viser uansett at skattebetalerne jevnt over har et

stabilt godt inntrykk av Skatteetaten.

Det foreligger noen kjgnnsforskjeller i besvarelsene for totalinntrykket i 2010. En starre
andel menn enn kvinner oppgir & ha sveert godt inntrykk, mens flere kvinner enn menn
har ganske godt inntrykk. Den mest markante aldersforskjellen er at 15-24 aringene
har den klart stgrste andelen med sveert godt inntrykk (22 %). 25-39 aringene har pa
sin side starre andeler enn gjennomsnittlig som svarer "verken godt eller darlig
inntrykk”. Vider skiller studenter seg forholdsvis klart ut med hgyere andeler enn

gjennomsnittet som har godt inntrykk av skattetaten.
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11. Forslag til forbedringer for
skattemyndighetene

Alle ble stilt et apent, uhjulpet sparsmal knyttet til tips til mulige forbedringer for
Skatteetaten. Resultatene er fremstilt i diagrammet og vi ser at hele 53 % svarer "vet

ikke” pa dette sparsmalet ved arets undersgkelse.

Figur 36

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

Bedre/mer informasjon

Enklere, mer forstaelig info
Bedre/lettere tilgjengelighet

Lavere skatter

Bedre/mer brukervennlige internettsider
Bedre servicelytelse

2010 (n=1902)

Raskere saksbehandling @2008 (n=1900)

Enklere skatteberegning 02006 (n=1902)
Bedre/gkt kompetanse
Lengre apningstider
Kortere ventetid pa telefon
Annet

Vet ikke

%
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Bedre eller mer informasjon nevnes i 2010 av 10 % totalt sett. Like mange etterlyser
enklere eller mer forstaelig informasjon. Disse to kategoriene kan anses som delvis

sammenfallende. | tabellgrunnlaget finner vi at gjennomsnittsandelen for de som
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gnsker bedre/mer informasjon og bedre tilgjenglighet trekkes opp av personer med hgy
utdanning (3 ar +), personer med heltidsjobb, personer bosatt i Oslo og personer i
alderen 25-39 ar. Sistnevnte gruppe skiller seg ogsa ut ved at flere enn gjennomsnittlig

gnsker bedre og mer brukervennlige nettsider.
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12. Bakgrunnsvariabler; fordeling i utvalget

Figur 37: Utdanningsfordeling

Hva er din hoyeste fullforte utdannelse?

Grunnskole

Videregaende skole

Universitet/hgyskole inntil
3ar

Universitet/hgyskole
utover 3 ar
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Figur 38: Inntektsfordeling

Hva er husstandens samlede brutto arsinntekt?

Under 100.000 ¥ 3
101-200.000 5
201-400.000 18
401-600.000 21
601-1mill 29
Over 1 mill 10

Vet ikke/@nsker ikke & svare 14
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Figur 39: Kjgnnsfordeling
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Figur 40: Aldersfordeling

Hva er din alder?

15-24 ar
25-39 ar
40-59 &r 33
60 &r + 26
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Figur 41: Fadeland

Hvilket land/verdensdel er du fedt i?
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Figur 42: Fylkesfordeling
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