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Bakgrunn

e 2005 er farste ar alle skattytere kan levere selvangivelsen pa
internett, og samtidig gjgre de endringer de har behov for. Denne
rapporten viser resultatene fra en brukerundersgkelse gjennomfart
for & studere brukernes syn pa levering av selvangivelsen pa
internett. En stor del av undersgkelsen er helt ny, mens enkelte
deler kan relateres til tidligere brukerundersgkelser

Malsetning med undersgkelsen

- A skaffe innspill som skal bidra til videreutvikling av de elektroniske
tjenestene i forbindelse med levering av selvangivelsen pa internett
e Skaffe dokumentert kjennskap til:

— Brukernes erfaringer med og oppfatning av levering av
selvangivelsen pa internett

— Skattyternes erfaringer og opplevelser med, samt krav og
forventninger til Skatteetatens arbeid med informasjon og

veiledning og service
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Innhold

e Om undersgkelsen

e Hovedfunn

e Leveringsform og tidspunkt

e Inntrykk av skattemyndighetene

e Informasjon pa radio

e Vurdering av kompleksitet i privatgkonomien

e Tilgang til og bruk av internett

e Tilfredshet med levering pa internett

e Opplevelse av levering pa internett

e Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene pa nettsiden
e Hjelp og veiledning

e Endringer, vedlegg og tilleggsskjema i selvangivelsen
e Motivasjonsfaktorer

e Om feilmarginer og signifikanstesting

do
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Gjennomfgaring av undersgkelsen

e Undersgkelsen ble gjennomfart pa telefon mot et
representativt utvalg nordmenn i alderen 17 ar og oppover

e Intervjuperioden startet umiddelbart etter innleveringsfristen
for selvangivelsen (2. - 30. mai 2005)

e Det ble i alt gjennomfagrt 2 708 intervju

e For a fa et utvalg som gjenspeiler befolkningen i starst mulig
grad, ble det benyttet et proporsjonalt stratifisert utvalg

e Dette betyr at utvalgsstgrrelsen i hvert fylke reflekterer
befolkningsstgrrelsen i hvert fylke

e Med bakgrunn i et gnske om & kunne studere eventuelle
forskjeller mellom ulike fylker, ble det imidlertid gjennomfart
et visst minimumsantall intervju i hvert fylke (100 intervju)

e Undersgkelsen er derfor representativ bade pa landsbasis og

pa fylkesniva
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Gjennomfgaring av undersgkelsen (forts.)

e Utvalget ble trukket fra Telenors abonnementsregister. Det
ble brukt 30 % mobiltelefonutvalg for a fa et mest mulig
balansert utvalg. Arsaken til dette er at det er en gkende
andel nordmenn som ikke har fasttelefon. Dette gjelder
seerlig unge mennesker

 Ved utvalgstrekkingen ble det ikke kvotert pa leveringsform
for selvangivelsen. Dette ble gjort for at utvalget i stgrst
mulig grad skulle reflektere befolkningens sammensetning

e Det er en liten overrepresentasjon av personer som har
levert selvangivelsen pa internett i utvalget. Dette skyldes at
respondenter fra mobiltelefonutvalget i stgrre grad foretrakk
a levere selvangivelsen pa internett enn respondenter fra
Telenors abonnementsregister

e Imidlertid regnes ikke dette som en ulempe, siden det var
nettopp skattyterne som leverte pa internett vi gnsket &

utforske
G0
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Hovedfunn

- A levere selvangivelsen pé internett blir mer og mer populeert

— 45 % av respondentene svarte at de leverte via internett, 37 %
svarte posten, 10 % SMS og 7 % telefon

e 73 % av skattyterne som leverte pd internett, syntes det var lettvint

e 83 % av dem som leverte pa internett, opplevde ingen problemer med
leveringen

e Som den viktigste grunnen til at en ikke valgte a levere selvangivelsen
pa internett, nevner 37 % av skattyterne at de ikke hadde tilgang til
internett da de skulle levere

e 17 % av skattyterne syntes andre leveringsmater var enklere. Dette
gjelder stort sett for de som ikke foretok endringer i sin selvangivelse

e 83 % av skattyterne leverte selvangivelsen sin selv

e 36 % av skattyterne leverte selvangivelsen i lgpet av de siste par
dagene far fristen gikk ut

« Vi finner en signifikant gkning i andelen som leverte mer enn to uker
far fristen. Denne andelen gkte fra 20 til 26% i perioden 2002-2005

do
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Hovedfunn (forts.)

 Nar det gjelder hva som skal til for & levere selvangivelsen pa
internett, svarer 35 % av dem som ikke leverte pa internett i ar at de
ma fa tilgang til/ laere seg a bruke internett og PC

= Vi finner en signifikant nedgang i andelen som sier at sikkerheten ma
bli bedre far de vil levere pa internett

e Inntrykket av skattemyndighetene blant publikum er veldig positivt:
68 % har et sveert godt eller ganske godt inntrykk

- Vi finner et signifikant mer positivt syn pa Skatteetaten i 2005 enn i
1999, men ingen endring i perioden 2004-2005

e 20 % av skattyterne hadde lagt merke til informasjonen fra
Skatteetaten pa radio

e Bare 10 % av skattyterne syntes at arbeidet med selvangivelsen
hadde veert ganske vanskelig eller sveert vanskelig

 Nar det gjelder leveringstid, sa klarte over 50 % av alle som leverte pa
internett seg med 5 minutter. Nesten 70 % var ferdig etter 10
minutter. Hele 96 % av skattyterne syntes at tidsforbruket ved
levering pa internett var akseptabelt

do
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Hovedfunn (forts.)

e 94 9% av dem som leverte via internett, sier at nettsidene
gjorde det enklere & levere selvangivelsen

e 95 9 av skattyterne sier direkte at det var en forenkling for
dem

e 90 % av dem som leverte via nettet, mener nettsidene til
Skatteetatens leveringstjeneste inneholdt den informasjon de
trengte

e 95 % av skattyterne som leverte via internett i ar, vil anbefale
ogsa andre a levere selvangivelsen pa nettet

e 76 % av alle skattyterne i undersgkelsen svarer at de kunne
tenke seg a levere via internett neste ar

do
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Leveringsform i1 undersgkelsen

Papir/ posten | 37 %
SMS - 10 %
Telefon - 7%
0% 10'% 20'% 30'% 40'% 50'%
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Hvem leverte pa internett?

e Det er oftest menn som leverer pa internett
e Aksept for a levere pa internett gker med utdanningsniva

e Pensjonister er den gruppen som sjeldnest leverer pa
internett

e Gjennomsnittsalder for gruppen som leverer pa internett er
41 ar
e Leveringsprosenten gker med husholdningens inntekt

e Store regionale forskjeller: Hele 57 % av skattyterne fra
Troms leverte pa nettet, men bare 35 % fra Hedmark

 Skattytere som bruker internett aktivt, foretrekker a levere
pa internett: 61 % av dem som bruker internett mer enn 10
timer i uka, leverte pa nettet

e Skattytere som foretok endringer i selvangivelsen

do
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Hvem leverte | posten?

 Ingen forskjell mellom kjgnnene

e Det er fgrst og fremst de eldre skattyterne som leverer i
posten, med en gjennomsnittsalder pa 50 ar

e 63 % av alle pensjonister leverte i posten, men bare 17 %
av skoleelevene/ studentene

 Nar det gjelder landsdel, sa er det skattytere fra Vestre
@Pstlandet som oftest leverer i posten, sjeldnest skatteytere
fra Oslo

e Det er fgrst og fremst skattytere med lav
husholdningsinntekt som leverer i posten

e 69 % av dem som ikke har tilgang til internett leverte i
posten

e Skattytere som foretok endringer i selvangivelsen, har en
kompleks gkonomi, og/ eller hadde vedlegg, foretrekker &

levere i posten i
yYsentio o
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Hvem leverte via SMS?

 Ingen forskjell mellom kjgnnene

e Innleveringsprosent via SMS synker med utdanningsniva og
husholdningens inntekt

e 23 % av alle skoleelever/ studenter brukte SMS, men bare
4 % av pensjonistene benyttet seg av denne muligheten

e Dette er leveringsmaten for de unge. Gjennomsnittsalderen
ligger pa bare 34 ar, med en andel opp til 35 % for
skattytere pa 20 ar

e Skattytere i en enkel gkonomisk situasjon, som ikke gjorde
noen endringer i den tilsendte selvangivelsen, og som ikke
hadde vedlegg

do
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Hvem leverte pa telefonen?

e Levering pa telefon foretrekkes av kvinner

 Ingen signifikant forskjell nar det gjelder utdanningsniva og
landsdel

e Pensjonister er den stgrste gruppen som benytter seg av
levering pa telefon

e Levering pa telefon benyttes oftest av de med lav
husholdningsinntekt, dvs. 100.000-400.000 kroner

e Gjennomsnittsalderen ligger pa 48 ar

-« Skattytere som ikke foretok endringer i den tilsendte
selvangivelsen, som har en enkel gkonomi, og som ikke
hadde vedlegg til selvangivelsen

do
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Leveringsform

| tillegg var det 5 % (av de som leverte via SMS, telefon
eller papir/ posten) som forsgkte a levere via internett, men
som til slutt valgte en annen leveringsform pga:

Tekniske problemer med internett/ — 51 o
fikk ikke opp nettsiden °

Har mange vedlegg/ komplisert 0
gkonomi -11 &

Syns det er vanskelig & bruke 0
internett -9 &

Fant ikke frem til de riktige postene
0,
el.l. painternett -8 o

Andre leveringsformer mer lettvint/
; I =

bedre
Annet _ 14 %

0% 20 % 40 % 60 %

do
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Hva var den viktigste grunnen til at en ikke valgte a
levere selvangivelsen pa internett?

Hadde ikke tilgang til internett da jeg skulle —
37 %
levere

Hadde for mange rettelser eller nye
. I
oppfaringer

Synes det er enklere a returnere blanketten - 9%

Har darlig erfaring med a bruke internett - 6 %

hvordan man leverer pa internett

0% 10 % 20 % 30 % 40 %

Syns det er for darlig informasjon om I1 %

&'SEl'lti[l @
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Hva var den viktigste grunnen til at en ikke valgte a
levere selvangivelsen pa internett?

Analyse av kategorien Andre grunner:

Andre leveringsmater enklere — 50 %

Vane - 11 %

Regnskapsfarer I 3%

Annet - 9%

0% 20 % 40 % 60 %

&'SEl'lti[l @
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Hvem leverte selvangivelsen?

Leverte sciv | -: °

Ektefelle/ Samboer - 9 %

Foreldre . 3%

Regnskapsfarer ]2 %

Barn |1%

Andre I 1%

0% 25 % 50 % 75 % 100 %
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Nar ble selvangivelsen levert?

50 % -

36 %
25 % -
0 % -

Mer ennto Mellomen Tretil sju Ilgpetav de Etter at
uker far og to uker dager for siste par fristen gikk
fristen far fristen fristen dagene for ut

fristen

&SEntiﬂ @
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Nar ble selvangivelsen levert?

Analyse av de som leverte seint:

 Ingen indikasjon pa at skattytere som leverte noen dager
for fristen gikk ut, foretrakk en bestemt leveringsmate

» Skattytere med en kompleks gkonomi
e Signifikant feerre pensjonister enn andre deler av
befolkningen

e Skattytere med hgyere utdanning og/ eller hgy
husholdningsinntekt

do
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Hva skal til for at en leverer selvangivelsen
tidligere?

Bedre tid —- 16 %

Premier [l 4 %
Motta selvangivelsen tidligere [l 4 %

Mer interesse for gkonomi [§2 %

Fa mer hjelp til utfylling/ kontroll l 2 %

Nettsidene til Skatteetaten ma fungere |1 %

annet [ 7 %

0% 20 % 40 % 60 % 80 %

sentio @
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Hva skal til for at en leverer selvangivelsen
tidligere?

Analyse av kategorien Annet:

Det bare ble sann 37 %
Ma bare skjerpe meg litt

Alltid seint

At Skatteetaten setter fristen tidligere
At all informasjon foreligger

At jeg husker det

Alt ma kunne gjares elektronisk
Betaling for a gjore det

At alt er korrekt

Annet

0% 20 % 40 %

sentio @
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Hva skal til av forbedringer eller fordeler ved a levere
selvangivelsen pa internett for at en gar over til denne
leveringsmaten?

MA f4 tilgang til leere seg & bruke internett og PC _ 35 %

Ingenting, det er OK | NN 13 %
Systenv kapasitetsforbedringer [ 7 %
Ikke aktuelt uansett | 6 %

M& bli enklere | 5 %
Trenger mer informasjon | 5 %

Gratis PC og gratis nettbruk [l 3 %

Sikkerheten ma bli bedre [l 2 %

Annet | 1/ %

0% 20 % 40 %

do
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Hva skal til av forbedringer eller fordeler ved a levere
selvangivelsen pa internett for at en gar over til

denne leveringsmaten?

Analyse av kategorien Annet:

i ngse e vdon |+

Gammel vane _ 10 %
Bedre ferdigutfylling, og ingen vedlegg _ 8%
Betale mindre skatt _ 7%

Anmodning fra Skatteetaten at de gnsker det _ 7%

At jeg ikke har endringer & gjare _ 7%

Alle skjemaer elektroniske - 5%

et | 7*

0% 20 %

40 %

sentio
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Hva skal til av forbedringer eller fordeler ved a
levere selvangivelsen pa internett for at en gar over
til denne leveringsmaten?

Kategorien "Ma fa tilgang til internett/ laere seg a bruke internett/
PC” var den stgrste gruppen med 35 %.

e Fgrst og fremst eldre skattytere
e Oftest kvinner

e 52 9% av alle pensjonister nevner dette alternativet som
premiss for at de kan ga over til denne leveringsmaten

e Nevnes fgrst og fremst av skattytere med grunn- og
videregaende skole som hgyeste fullfarte utdanning

e Nevnes av skattytere med lav husholdningsinntekt

e Store geografiske forskjeller. Mest nevnt i Nord-Trgndelag
med 52 %, minst nevnt i Akershus med 26 %

e 63 % av disse skattyterne har allerede bestemt seg for at de
heller ikke i neste ar skal levere selvangivelsen sin pa
internett

do
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Prognose for levering pa internett

80 %

60 %

40 %

20 %

0 %

34 %

[ fjor eller tidligere

45 %

| &r

76 %

Neste ar

Spgrsmal 1, 8 og 10; Base: 2708, 2676, 2373

do
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Inntrykk av skattemyndighetene

60 % -
53 %
40 %
20 %
0%
Sveertgodt Ganske godt Verken godt Ganske Sveert darlig
inntrykk inntrykk eller darlig darlig inntrykk
inntrykk inntrykk

do
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Inntrykk av skattemyndighetene

Analyse av de skattyterne som har best inntrykk:

e Oftest menn,

e som er bosatt i Oslo,

e som i hvert fall ikke leverte i posten,
e som leverte veldig tidlig,

e som syntes at arbeidet med selvangivelsen var ganske lett
eller sveert lett,

e som ikke opplevde forandringer i sin private gkonomi,
e som har tilgang til internett enten hjemme eller pa jobb

e Med hgyere utdanning blir inntrykket av skattemyndighetene
bedre

do
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Informasjon pa radio

e 20 % av skattyterne hadde lagt merke til informasjon fra
Skatteetaten pa radio den siste tiden

e Neermere analyser viser at det fgrst og fremst var menn som
hadde lagt merke til informasjonen

 Det finnes ingen forskjell nar det gjelder alder

e stre Jstlandet er landsdelen som har lagt mest merke til
Skatteetatens informasjon pa radio, mens skattyterne fra
Oslo er de som minst har lagt merke til dette

e De som hadde lagt merke til informasjon pa radio, var ogsa
mer kjent med at det finnes premier for de som leverer
selvangivelsen tidlig

do
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Vurdering av kompleksitet | privatgkonomien

14 % av respondentene nevner at det har skjedd endringer i deres
private gkonomi som har gjort arbeidet med selvangivelsen
vanskeligere i forhold til tidligere ar.

50 % -

25% -

2%

45 %

14 %

5 l

30 %

Spgrsmal 13 og 14, Base: 2620, 2687

0% ]
Sveert Ganske Verken Ganske lett Sveert lett
vanskelig vanskelig vanskelig
eller lett
SV entio

Likevel synes
bare 10% av
skattyterne at
arbeidet med
selvangivelsen
var ganske
vanskelig eller
sveert vanskelig.

do
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Vurdering av kompleksitet | privatgkonomien

Analysen viser at skattytere med aksjer/ obligasjoner og inntekt/ formue
i utlandet, foretrekker a levere selvangivelsen sin enten pa papir eller pa

internett, mens respondenter med flere enn 3 vedlegg farst og fremst
foretrekker a levere pa papir.

Aksjer eller obligasjoner — 29 %

Kjgptellersolgt boligi Norge det 0
siste aret - 10 %
K

Flere enn 3 vedlegg til selvangivelsen %

Inntekt eller formue iutlandet .2 %

Eiendom/feriebolig i utlandet FZ %

0 % 20 % 40 %

sentio @
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Tilgang til og bruk av internett

Bare 11 % av skattyterne har ikke tilgang til internett pa noen arenaer.

| 2004 var dette tallet 26 %. | dag har altsa nesten 9 av 10 nordmenn tilgang til
internett.

60 % -

48 %

40 % -

Over 51 % av
respondentene
bruker ikke mer

20 % -

0 % - enn 3 timer pa
Ja, hjemme Ja, pd jobb/ Ja, bade Ja, pa Nei internett i lgpet
skole hjemme og offentlige av en uke 0g
p& jobb/ steder eller b 10 0/’
skole hos venner/ are 0
familie bruker mer enn
17 timer.

do
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Tilfredshet med levering pa internett

- Skattyterne ble spurt om hvor lang tid de brukte alt i alt pa a
levere selvangivelsen pa internett:

— Over 50 % klarte seg med 5 minutter, og nesten 70 %
var ferdig etter 10 minutter

— Mindre enn 10 % av skattyterne brukte mer enn 30
minutter

e 96 % av skattyterne syntes at tidsforbruket var akseptabelt

e Fellestrekk for de som trengte mer enn 30 minutter, var at
de hadde vedlegg, flere endringer i selvangivelsen og det
hadde skjedd endringer i deres private gkonomi som gjorde
arbeidet med selvangivelsen vanskeligere i forhold til
tidligere ar

do
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Opplevelse av levering pa internett

- Skattytere som leverte selvangivelsen pa internett, kunne ta
stilling til 10 pastander

e De var mindre forngyd med fglgende pastander:

— Skjemaet med selve selvangivelsen ble vist pa en
oversiktlig mate pa internett

— Det var lett & finne de postene jeg hadde bruk for
— Det var lett a endre eller legge til opplysninger

— Jeg har tillit til at personopplysninger ikke kommer pa
avveie nar jeg leverer selvangivelsen pa internett

do
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Opplevelse av levering pa internett

e Det var lett a finne nettsiden der jeg kunne levere
selvangivelsen

100 % -
81 %
75 % A
50 % A
25 % A
14 %
3% 1% 1%
0% A T — T T 1
Heltenig Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio o
Spgrsmal 23a, Base: 1164 Skatteetaten



Opplevelse av levering pa internett

e Det var lett a logge seg pa internettsidene da jeg skulle
levere selvangivelsen

100 % -
80 %
75 % -
50 % -
25 % -
12 %
3% 2 % 3%
0% - r I r _ 1
Heltenig Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio s
Spgrsmal 23b, Base: 1158 Skatteetaten



Opplevelse av levering pa internett

= Skjemaet med selve selvangivelsen ble vist pa en oversiktlig
mate pa internett

100 % -

%1 66%

50 % A

24 %
25 % A
6 %
2% 1%
0% - T - T —
Heltenig Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio o
Spgrsmal 23c, Base: 1120 Skatteetaten



Opplevelse av levering pa internett

e Det var lett a finne de postene jeg hadde bruk for

100 % -
0fn -

75 % 65 %
50 % -
25 % A

7%
4 %
2%
0% - N s
Heltenig Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio o
Spgrsmal 23d, Base: 1108 Skatteetaten



Opplevelse av levering pa internett

Pastand: Det var lett & finne de postene jeg hadde bruk for

Vi finner fglgende forklaringer:

— Skattytere med komplisert gkonomi er mindre enig i
denne pastanden enn skattytere med en enkel gkonomi

— Skattytere som bruker nettet ofte, er mer enig |
pastanden enn skattytere som benytter nettet mindre

— Det er en klar sammenheng med leveringstidspunktet:
De som leverer seint, er mindre enig i pastanden enn de
som leverer tidlig

Ssentio @
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Opplevelse av levering pa internett

- Nettsidene gjorde det enkelt for meg a levere selvangivelsen

100 % -
81 %
75 % A
50 % -
25 % A
13 %
3% 1% 2%
0% T I r r —
Heltenig Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio o
Spgrsmal 23e, Base: 1146 Skatteetaten



Opplevelse av levering pa internett

e Det var lett a endre eller legge til opplysninger

100 % 1
75 % A
61 %
50 % -
23 %
25 % A
10 %
3% 2 %
0% - — S B,
Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio o
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Opplevelse av levering pa internett

Pastand: Det var lett & endre eller legge til opplysninger
Vi finner fglgende forklaringer:

— Skattytere med en enkel gkonomi er mer enig i denne
pastanden enn skattytere med en komplisert gkonomi

— Skattytere som bruker nettet ofte, er mer enig i
pastanden enn skattytere som benytter nettet mindre

— Skattytere med hgy husholdningsinntekt er mer enig |
pastanden enn skattytere med lav inntekt

do
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Opplevelse av levering pa internett

- A levere selvangivelsen pa internett er en forenkling for meg

100 % -
85 %
75 % A
50 % A
25 % A
10 %
0% - T I T T i
Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio o
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Opplevelse av levering pa internett

- Jeg fikk tydelig bekreftelse pa at selvangivelsen var levert

100 % -
88 %
75 % A
50 % A
25 % A
8 %
2% 1% 1%
0 % - T I, T T __'
Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio s
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Opplevelse av levering pa internett

e Jeg har tillit til at personopplysninger ikke kommer pa avveie
nar jeg leverer selvangivelsen pa internett

100 % -
0f -

75 % 65 %
50 % -
25 % -

5% 3%
0 1%
0% - r - r I r )
Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio s
Spgrsmal 23i, Base: 1185 Skatteetaten



Opplevelse av levering pa internett

Pastand: Jeg har tillit til at personopplysninger ikke kommer pa
avveie nar jeg leverer selvangivelsen pa internett

Vi finner fglgende forklaringer:

— Skattytere med en kompleks gkonomi er mindre enig i
pastanden enn skattytere med en enkel gkonomi

— Skattytere som bruker nettet ofte, er mer enig i denne
pastanden enn uerfarne nettbrukere

— Skattytere med lav utdanning er mer uenig i pastanden
enn skattytere med hgy utdanning

do
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Opplevelse av levering pa internett

- Jeg vil anbefale andre a bruke tjenesten for levering av
selvangivelsen pa internett

100 % -
82 %
75 % -
50 % -
25 % -
13 %
4 % 1% 1%
0% A T _ T T 1
Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
&9 sentio s
Spegrsmal 23j, Base: 1184 Skatteetaten



Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

- Skattyterne fikk lest opp 5 pastander knyttet til informasjon
og bruk av hjelpefunksjonene pa nettsiden

 Skattyterne var seerlig enig i pastanden om at nettsidene
inneholdt den informasjonen de trengte

e Analysen viser videre at oppslutningen om de fire andre
pastandene er litt lavere

e Dette skyldes nesten gjennomgaende fglgende faktorer:
— Kompleks gkonomisk situasjon
— Respondentens erfaring med bruk av internett
— Leveringstidspunktet

do
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Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

e Nettsidene inneholdt den informasjonen jeg trengte

50 % -

21 %

7%
3% 1%
T _ T __'

25 % A

0%

Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
ysentio i
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e Det var lett a finne hjelp pa siden

75 % 1

50 % -

25 % A

49 %

28 %

17 %

4%

2%

0%

Helt enig

I m——
Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
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]

Spegrsmal 24b, Base: 902

Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

do
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Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

Pastand: Det var lett & finne hjelp pa siden
Vi finner fglgende forklaringer:

— Skattytere med en komplisert gkonomi er mindre enig i
pastanden enn skattytere med en enkel gkonomi

— Skattytere som leverte tidlig, er mer enig i pastanden enn
skattytere som leverte mot slutten

do

w aeErl t 10 Spogrsmal 24b, Base: 902 Skatteetaten




Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

 Nettsidene hadde god informasjon om hvor jeg kunne fa mer

hjelp
75 % -
50% 4 47 %
28 %
25 % - 21 %
3% 2 %
0% - B .
Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig

Wsentio
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Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

Pastand: Nettsidene hadde god informasjon om hvor jeg kunne
fa mer hjelp

Vi finner fglgende forklaringer:

— Skattytere med en komplisert gkonomi er langt mindre
enig i denne pastanden en skattytere med en enkel
gkonomi

— Skattytere som bruker nettet ofte, er mer enig i denne
pastanden enn skattytere som bruker nettet mindre

— Det finnes en klar sammenheng med nar selvangivelsen
ble levert: skattytere som leverte tidlig, er mer enig i
pastanden enn de som leverte mot slutten

do

Yo entio o
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Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

e Det var enkelt a sgke etter informasjon pa nettsidene

75 % 1

50% 4 47%

28 %

25% A

0%

Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
yseantio i
& Spgrsmal 24d, Base: 876 Skatteetaten



Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

Pastand: Det var enkelt & sgke etter informasjon pa nettsidene
Vi finner fglgende forklaringer:

— Skattytere med en komplisert gkonomi er mindre enig |
denne pastanden enn skattytere med en enkel gkonomi

— Skattytere som leverte selvangivelsen tidlig, er mer enig i
pastanden enn de som leverte mot slutten

do

=2 t 10 Spegrsmal 24d, Base: 876 Skatteetaten




Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

e Det var god informasjon om hva jeg skulle gjgre med
vedlegg til selvangivelsen

75% 1

50 % A 45 %

0,
25 04 - 23 04 24 %
4 % 4 %
0%
Heltenig  Ganske enig Verken enig Ganske Helt uenig
eller uenig uenig
Wsentio

Spgrsmal 24e, Base: 835 Skatteetaten




Informasjon og bruk av hjelpefunksjonene
pa nettsiden der en leverte selvangivelsen

Pastand: Det var god informasjon om hva jeg skulle gjgre med
vedlegg til selvangivelsen

Vi finner fglgende forklaringer:

— Skattytere med en komplisert gkonomi er langt mindre
enig i pastanden enn skattytere med en enkel gkonomi

— Igjen finnes en sammenheng med nar selvangivelsen ble
levert: skattyterne som leverte tidlig, er mer enig i
pastanden enn de som leverte mot slutten

do

wsentio o
Spgrsmal 24e, Base: 835 Skatteetaten




Hva var bra med leveringslgsningen pa
Internett?

Brukervennlig _ 16 %

Oversiktlig - 14 %

Lett & forsta - 11 %

God informasjon - 5%

annet | 33 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

&SEntiﬂ @

Spgrsmal 25, Base: 1309, Svarprosent 147% Skatteetaten




Internett?

Analyse av kategorien Annet:

At det gikk an & gjgre endringer

Det var bra & fa bekreftelsen pa e-post

Det kunne veert litt enklere & finne
fram til de ulike postene

Annet

L
-.6%
-Is%

0% 25% 50 %

75 %

&'SEl'lti[l
]

Sp

grsmal 25, Base: 245

Hva var bra med leveringslgsningen pa

do
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Hva bgr forbedres i leveringslgsningen pa
Internett?

At det blir litt enklere & foreta endringer — 34 %

Ingenting, alt er bra |GG 20 %

At det bar veere starre kapasitet | 12 %

Alle vedlegg mé forbedres -_ 9%
Automatisk bekreftelse via e-mail - 6 %
Alle punkter er med fra papirversjonen - 5%
Det med aksjene ble rotete - 3%

At det blir stilt spgrsmal om alle fradrag |l 1 %

Annet _ 9 %

0% 10 % 20 % 30 % 40 %

do

Spgrsmal 26, Base: 410 Skatteetaten
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Hjelp og veiledning

43 % av skattyterne brukte ikke rettledningene de fikk tilsendt
sammen med selvangivelsen.

76 % av de
som brukte
rettledningen
e, syntes at
de hadde
veert sveert
nyttige eller
ganske
nyttige.

75 % 1

61 %

50 % A

25% A

0% -
Sveert nyttig Ganske nyttig Ganske lite Sveert lite nyttig
nyttig

&'SEl'lti[l @
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Sgkte du hjelp pa likningskontoret i
arbeidet med selvangivelsen?

8 % av skattyterne sgkte hjelp pa likningskontoret i arbeidet
med selvangivelsen. Dette er en signifikant nedgang fra 13 % i

2002.
o)
50 % - 69 % av
dem var
40 % sveert eller
ganske
29 % forngyde
25 % - med hjelpen
de fikk.
11 % 9% 11 %
0% . . l
Sveert Ganske Verken Ganske Sveert
forngyd forngyd forngyd eller misforngyd misforngyd
misforngyd
wsentio
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Sgkte du hjelp pa likningskontoret i
arbeidet med selvangivelsen?

Analyse av arsaken til at skattyterne var misforngyde med
hjelpen fra likningskontoret:

Fikk ikke svar pa det jeg lurte pa — 56 %

Darlig service |G 31 %
For lang ventetid _ 22 %

Kom ikke gjennom pa telefon _ 16 %

Fikk feil informasjon || 16 %

Annet F 4 %

0% 20 % 40 % 60 %

do

Spgrsmal 29, Base: 46, Svarprosent 144% Skatteetaten
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Sgkte du hjelp hos veiledningstjenesten i
arbeidet med selvangivelsen?

2 % av skattyterne sgkte hjelp hos veiledningstjenesten i
arbeidet med selvangivelsen.

0)
50 % 1 69 % av
dem var
26 % 0 sveert eller
33% ganske
forngyde
25 % - med hjelpen
18 % de fikk.
7% 7%
|
Sveert Ganske Verken Ganske Sveert
forngyd forngyd forngyd eller misforngyd misforngyd

misforngyd

do
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Sgkte du hjelp hos veiledningstjenesten i
arbeidet med selvangivelsen?

Analyse av arsaken til at skattyterne var misforngyde med
hjelpen fra veiledningstjenesten:

Kom ikke
gjennom pa 64 %

telefon

Fikk ikk 3
det jeg lurte pa
Darlig service - 18 %

0% 25% 50 % 75 %

&SEntiﬂ @
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Oppstod det noen problemer underveis da du skulle
levere selvangivelsen pa internett?

83% av dem som leverte pa internett, opplevde ingen problemer da

de skulle levere selvangivelsen sin

Analyse av arsaker som farte til at enkelte skattytere opplevde

problemer med leveringen:

Tekniske problemer 51 %
Matte lete etter svar

Forstod ikke hva jeg skulle gjgre
Fikk ikke bekreftelse pa leveringen
Registrerte feil

Kunne ikke endre pa kontonummer

Legge med vedlegg

Annet

20 %

40 %

60 %

Det & oppleve
tekniske
problemer, har en
klar sammenheng
med nar
respondenten
leverte
selvangivelsen: jo
seinere man
leverte, jo starre
ble andelen som
iIkke kom seg inn
pa nettsiden til
Skatteetaten.

do
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Brukte du hjelpefunksjonen pa leveringstjenesten
pa internett da du skulle levere selvangivelsen?

8 % av respondentene som disponerer tilgang til internett,
brukte hjelpefunksjonen pa leveringstjenesten pa internett.

50 % -

45 %

69 % av dem

24 % var sveert eller

25 % A
18% ganske
forngyde med
hjelpen de
fikk.
0% T
Sveert Ganske Verken Ganske Sveert
forngyd forngyd forngyd eller misforngyd misforngyd
misforngyd
sentio
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Logget du pa leveringstjenesten pa
internett mer enn 1 gang?

e 25 9% av skattyterne logget pa leveringstjenesten pa internett mer
enn 1 gang

e Analyse av arsaker til flere innlogginger:

22 %
21 %

Ville kontrollere noe

Gjorde feil farste gang

Var usikker pa om alt var gjort rett
Systemet kastet meg ut

Hadde glemt et fradrag/ en post
Leverte for noen andre og

Andre ting komiveien

Kom ikke inn

Utpreaving/ nysgjerrighet

Annet

0% 10 % 20 % 30 %

I = ] | t i 1 Spgrsmal 35 og 36,

Base: 1174, 298, Svarprosent 107% Skatteetaten




Yo entio Sporsmal 37, 38, 39 og 40, 44

Endringer, vedlegg og tilleggsskjema

e 40 % av skattyterne foretok endringer i selvangivelsen de
mottok

e Dette er en signifikant nedgang fra 56% i 2000 og 66% |
1999

e 99 9% av skattyterne klarte seg med antallet pin-koder som
fulgte med selvangivelsen

e Noen klarte seg sa vidt, mens de som gikk tom for pin-
koder, enten tok kontakt med likningskontoret, eller sendte
selvangivelsen pa papir

e 75 % av skattyterne visste ikke at det er papirversjonen som
blir gjeldende dersom man sender inn selvangivelsen bade
pa telefon/ SMS og papir, eller bade pa internett og papir

e 27 % av skattyterne hadde vedlegg til arets selvangivelse.
Det er en gkning i forhold til tidligere

Base: 2635, 1626, 10, 2640, 2664 Skatteetaten



Endringer, vedlegg og tilleggsskjema

e 3 % av skattyterne leverte selvangivelsen mer enn en gang
e 19 % valgte da a bruke forskjellige leveringsmater
e Analyse av arsaker til flere innleveringer:

post

lkke sikker pdom

den ble sendt - 15 %

fgrste gang

Andre arsaker - 6 %

0% 20 % 40 % 60 %

&SEntiﬂ as
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Endringer, vedlegg og tilleggsskjema

Skatteyterne ble spurt om sine erfaringer med tilleggsskjemaer:

e 89 % av skattyterne hadde ikke bruk for tilleggsskjemaer til
selvangivelsen

* 5 % hentet skjemaene de trengte fra internett eller
leveringslgsningen

e 4 % fikk tak i skjemaer pa likningskontoret, mens 3 % fikk
tak i dem andre steder

do

w aeErl t 10 Sporsmal 45, Base: 2650 Skatteetaten




Motivasjonsfaktorer

42% av respondentene kjente til at Skatteetaten hadde en
ordning med premietrekning.

Bare 9 % av
respondentene
79 % mener at
premiene i stor
grad var en
motivasjons-
faktor for a
levere via
SMS, telefon
eller internett.

100 % 1
75 % A
50 % A

25% A
12 % 9%

I B

| liten grad Inoen grad | stor grad

0% -

do

Spgrsmal 46 og 47, Base: 2690, 1055 Skatteetaten
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Motivasjonsfaktorer

Bare 11% av respondentene pastar at premiene i stor grad var
en motivasjonsfaktor for a levere selvangivelsen tidlig i april.

100 % -

76 %

75 % A

50 % -

25% A

13 %

11%

N ==

| liten grad Inoen grad | stor grad
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Feilmarginer

« Vi gjar oppmerksom pa at enhver utvalgsundersgkelse er beheftet med
feilmarginer

e Ved f.eks. et utvalg pa 2708 respondenter kan vi med 95 % sannsynlighet si
at det riktige resultatet ligger innenfor = 0,8 og + 1,9 prosentpoeng, avhengig
av prosentresultatets stgrrelse. Usikkerheten er stgrst ved en fordeling pa
50%/ 50% og minst ved prosentresultater pa 5%/ 95%

« De lave feilmarginene er en konsekvens av den hgye utvalgsstgrrelsen

e Feilmarginene gker imidlertid ved nedbryting av datamaterialet i
undergrupper. | et (under) utvalg pa 500 personer kan vi med 95 %
sannsynlighet si at det riktige resultatet ligger innenfor = 2,6 og = 4,4
prosentpoeng, avhengig av prosentresultatets stgrrelse. Usikkerheten er som i
det forrige eksempelet starst ved en fordeling pa 50%/ 50% og minst ved
prosentresultater pa 5%/ 95%

e Et eksempel fra undersgkelsen: Vi har funnet at 7,2 % av alle respondenter
leverte pa telefon. Pa grunn av feilmarginene vet vi at det reelle tallet ligger
mellom 6,2 % og 8,2 %

do
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Signifikanstesting

 Alle resultatene som er kommentert som forskjeller i undersgkelsen
er signifikanstestet. En signifikanstest gjar det enkelt & skille mellom
resultater som med stor sannsynlighet er reelle, og resultater som
kan veere et utslag av tilfeldigheter. Signifikanstestene gir derfor
Skatteetaten starre trygghet for at beslutningene som blir fattet pa
grunnlag av resultatene i undersgkelsen er korrekte

« Vi har valgt a bruke et signifikansniva pa 95 %. Det betyr at vi med
95 % sannsynlighet kan hevde at de registrerte forskjellene er reelle
og ikke et utslag av statistiske tilfeldigheter. Det betyr ogsa at det er
5 % sannsynlighet for at en konklusjon basert pa materialet kan
veere feil

e Hvorvidt en forskjell er signifikant eller ikke, avhenger av tre ting:

— Prosentueringsbasenes stgrrelse (avhengig av utvalgets
stgrrelse)

— Graden av forskjell pa de to resultatene som sammenliknes

— Nivaet pa prosenttallene (stgrre forskjeller for fordelinger rundt
50 % enn for svar rundt 5%/ 95%)

== nt oL Skatteetaten




Signifikanstesting

e En forutsetning for at resultater kan signifikanstestes, er at utvalget
er trukket etter reglene for sannsynlighetsutvalg. Signifikanstesting
krever med andre ord at alle i utvalget har en kjent og lik
sannsynlighet for a bli trukket ut til & delta i undersgkelsen. Denne
forutsetningen er oppfylt i denne undersgkelsen

e For a teste om det er signifikante sammenhenger mellom to
variabler ble det brukt Kji-kvadrattest. Denne testen er en standard
fremgangsmate nar man skal teste resultater i et sett av kolonner
mot hverandre, f. eks. forskjeller mellom ulike grupper og fylker

e | enkelte tilfeller ble det brukt t-test. Denne testen er en standard
fremgangsmate nar man skal teste en kontinuerlig variabel mot en
dikotom variabel

do
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