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Om undersgkelsen D

O

O

Undersgkelsen er gjennomfgrt som en telefonundersgkelse med Norstat som
underleverandgr

Ved oppringing er vedkommende intervjuet etter at han/hun har bekreftet at
vedkommende er den personen i bedriften som vanligvis har direkte kontakt med
skattemyndighetene

Malgruppen for undersgkelsen har veert et tilfeldig utvalg av norske
bedrifter/virksomheter. Da bedriftsstrukturen i Norge er dominert av sma bedrifter
har store bedrifter blitt kvotert opp i intervjuingen (som tidligere ar)

Resultatene er vektet i forhold til virksomhetens stgrrelse (antall ansatte). Hovedtall
for 2011 er rapportert vektet, mens i de fleste sammenligninger med tidligere
undersgkelser er det brukt uvektede tall (da dette har blitt gjort tidligere).
Historiske tall er fra TNS Gallup og Sentio. Vektede data vil gi et mer representativ
bilde av bedriftssammensetningen i Norge. | de vektede dataene har sma bedrifter
blitt vektet opp, mens bedrifter med flere ansatte har blitt vektet ned

Det er gjennomfgrt 1158 intervjuer (405 intervjuer med bedrifter med 0-2 ansatte,
254 intervjuer med bedrifter med 3-20 ansatte, 266 intervjuer med bedrifter med
21-50 ansatte og 243 intervjuer med bedrifter med 51 eller flere ansatte)

Undersgkelsen er gjennomfart i uke 25 og uke 27 2011

Ansvarlig for undersgkelsen hos Opinion AS har veert seniorkonsulent Thor Erik
Johansen (tej@opinion.no) og konsulent Mari Paulsrud (mp@opinion.no)

Ansvarlig for undersgkelsen hos Skatteetaten har veert seniorradgiver Tiril Helgesen
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Oppsummering 174 D

0O KONTAKT

0 8 av 10 virksomheter har veert i kontakt med Skatteetaten siste tre ar.
Skattekontoret og Kemnerkontoret/kommunekasserer/Skattefogdkontoret er
hyppigste kontaktpunkt. Feerre enn i 2009 svarer at de har veert i kontakt

Henvendelse om selvangivelse og momsoppgave mest vanlig

Elektronisk kontakt er den foretrukne kontaktformen og gker som foretrukket
kontaktpunkt over tid

O Kun 1 av 6 har besgkt skattekontoret personlig. 8 av 10 av de som har besgkt
kontoret synes servicen er bra

00

KONTROLLVIRKSOMHET
2 av 10 oppgir & ha hatt stedlig kontroll siste arene, dette er gkning fra 2009

Hay tilfredshet med kontrollvirksomheten;

- bedriftene mener gjennomgaende at kontrollene ble utfart pa en profesjonell og ryddig
mate, det ble gitt god informasjon om formalet, tilfredsstillende tilbakemelding og
respektfull behandling

- Tilobakemeldingen er likevel at det i mer begrenset grad ble gitt rdd og veiledning

000



Oppsummering 274 D

0O GENERELT INNTRYKK

O Over halvparten av virksomhetene har et godt inntrykk av Skatteetaten. Fa har
darlig inntrykk

O INFORMASJONSVIRKSOMHET

O Neer halvparten sier det er mest naturlig a sgke informasjon pa Skatteetatens
nettsider, og elektronisk informasjonsinnhenting gker i omfang

O De fleste er mellomforngyde med informasjonsvirksomheten

« Noen flere enn i 2009 er enig i at etaten er flink til & informere om skatte- og
avgiftsspagrsmal av betydning og at informasjonsmateriellet gir den informasjonen man har
behov for

0 BRUKERORIENTERING

O Virksomhetene er gjennomgaende ganske godt forngyde med de ansatte i
Skatteetatens brukerbehandling. Lavest tilfredshet med markedsinnsikt og
lgsningsorientering

e Feerre enn i 2009 er enig i at skatteetaten har god innsikt i markedet og de
rammebetingelser som gjelder



Oppsummering 374 D

(]
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SAKSBEHANDLING
4 av 10 oppgir a ha hatt saker til behandling, de fleste hos Skattekontoret

De fleste er mellomforngyde med saksbehandlingen. Hgyest tilfredshet med den
faglige kompetansen

e Flere enn i 2009 er forngyd med informasjonen om utviklingen i saken

INTERNETT

99 % har tilgang til internett, og 9 av 10 sier de har besgkt Skatteetatens
internettsider

De aller fleste (98%) har hgrt om Altinn

Neer 9 av 10 oppgir a ha levert selvangivelsen via internett minst en gang, og over
8 av 10 oppgir a ha levert momsoppgaven via internett minst en gang. @kning fra
2009

Neer 9 av 10 opplever det & levere selvangivelsen/momsoppgaven via nett som en
forenkling — gkning fra tidligere ar

Bedriftene er relativt forngyd til mellomforngyde med Skatteetatens internettsider.
Fa er misforngyd

e Flere enn i 2009 er enig i at pa nettsidene far man raskt tak i informasjon, at informasjonen
er lett a forsta, informasjonen er relevant og at de tar mindre personlig kontakt



Oppsummering 474 D

O PRIORITERINGER

O Virksomhetene synes fgrst og fremst at Skatteetaten bgr prioritere & yte bedre
service og informasjon, veiledning og utvikling av elektroniske tjenester

(0 Basert pa apne svar kommer det ogsa frem faglgende forslag til forbedringspunker:
- Tilgjengelighet
e Veiledning og informasjon
e Enklere, mer forstaelig sprak
e Forenkling av regelverk og skjema
e Saksbehandlingstiden
e Forbedre og forenkle elektroniske tjenester/nettsiden/Altinn

O Undersgkelsen viser at det gjennomgaende er fa forskjeller med tanke pa
bakgrunnsvariabler (antall ansatte, selskapsform, omsetning, skatteregion og
etableringsar)
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8 av 10 virksomheter har veert i kontakt med Skatteetaten siste tre ar.

Skattekontoret og Kemnerkontoret/kommunekasserer/

Skattefogdkontoret hyppigste kontaktpunkt

Q1: Har du i Igpet av de siste tre arene veert i personlig, skriftlig eller telefonisk kontakt med

Skatoekontoret - Tidligers LIKnIngskonooret, 54
Fylkesskattekontoret g Skathefoadkontoret o

Kemnerkontoret/ kommunekasserer/skatoeoppkraver 61%

kontoret
Skatteopplveningen - TIf. 800 80 000 24%
Skattedirektoratet 14%
Har Ikke vezrt | kontakt med noen av disse 25%
0% 20% 40% G0%

Base: Alle (n=1158). Vektede tall

80%

100%

O

Bedrifter med over 50 ansatte har
I starre grad enn mindre bedrifter
veert i kontakt med
Skattekontoret og
Kemnerkontoret/kommune-
kasserer/skatteoppkreverkontoret

Bedrifter med omsetning over 10
mill. har i stgrre grad enn de med
lavere omsetning at de har veert i
kontakt med
kemnerkontor/kommunekasserer/
skatteoppkreverkontor

Bedrifter med omsetning mellom

1-5 mill. svarer i stgrre grad enn

bedrifter med omsetning over 10

mill. at de ikke har veert i kontakt
med noen av kontaktpunktene

Bedrifter i region Skatt Jst svarer
i starre grad enn bedrifter i andre
skatteregioner at de har veert i
kontakt med Skattedirektoratet



Feerre enn 1 2009 har veert i kontakt med Skattekontoret D

e —————— o5 !
TE%
Skatbekontoret .
el 0O Feerrei 2011 enn 2009 svarer at
de har veert i kontakt med
LIKnIngskontoret m— 2% Skattekgntoret og
00 Skattedirektoratet
O Flerei 2011 enn 2009 svarer at
Fylkesskattekontoret de ikke har veert i kontakt med
noen
Kemnerkontoret/Kommunekasse 0O  Skattekontoret (tidligere
rer/skatbeoppkreverkontoret w2011 Likningskontoret,
2009 Fylkesskattekontoret og
skattefogdkontoret B2007 Skattefogdkontoret) og
2005 Kemnerkontoret/kommunekasser
#2003 er/skatteoppkreverkontoret de
Skatbedirektorabet vanligste kontaktpunktene over
m2001 .
tid
Skatbeopplvsningen
Ikke kontakt med noen
Vetlkke/onsker lkke svare
0% 20% 40% 50% 80% 100%
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Base: Alle. Uvektede tall.
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio



Type henvendelser varierer mye. Henvendelser om
momsoppgave og selvangivelse mest vanlig, etterfulgt av D
Informasjon og veiledning

Q2: 1 hvilken anledning var du sist i kontakt med Skatteetaten....?

Homsoppgave (Merverdloppgave) 18% 0 Bedrifter med over 20 ansatte

Selvanglvelse 10% svarer i stgrre grad enn mindre
bedrifter at de henvender seg om

Informasjon og velledning 0%,
utenlandssaker
Skatteattest 7% O  Bedrifter med omsetning pa 1
Forskuddsskatt 7% mill. eller lavere svarer i stgrre

grad enn de med hgyere
omsetning at de henvender seg
4% for informasjon og veiledning

Skatbekort [ 20 (O Bedrifter i region Skatt Midt
svarer i mindre grad enn bedrifter
i andre regioner at de henvender
seg om momsoppgave

skyldlg skatt/avglft 6%

Klage p§ vedtak/onske om & f§ retbet en fell/endre
noe

Bokettersyn 2%

Betalingsutsettelse/betalingsaviale | 1%

/ eArbeidsgiveravgift \

Ubenlandssaker | 1%
*Arv
Lonnflonnstrekk | 1% *Pensjon
*Paleggstrekk
Forhdndsuttalelse Tl
T Toll
Annet, noter 15% \
eSatser

Vet Ikke 1[5% \ «Etablering av bedrift /

Vil Ikke svare || 1% | |

0% 20% 40% G0% 80% 100%
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Base: Veert i kontakt (n=866). Vektede tall



Fa endringer i kontaktarsakene fra ar til ar

Q2: 1 hvilken anledning var du sist i kontakt med Skatteetaten....?

Momsoppgave
{Merverdloppgave)

Skatbeatbest
Sealvanglvelse
Informasjon og velledning
skyldlg skatt/avglft

Forskuddsskat:

Klage p§ vedtak/onske om § 8
rettet en fellfendre noe

Betalingsutsettelse /betalingsavia
le

Skatbekort
Utenlandssaker
Bokettersyn
Lonn/lonnstrekk
Forhdndsuttalelse
Annet, nobar

Vet Ikke
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()

0%

20%

Base: Veert i kontakt. Uvektede tall.
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

40%

2011
HZ2009
m2007

100%

O

Noen flere enn i 2009 oppgir a ha
veert i kontakt med Skatteetaten
sist pga skatteattest

Noen faerre enn i 2009 oppgir a
ha veert i kontakt med
Skatteetaten sist pga informasjon
og veiledning og pga
forskuddsskatt
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Elektronisk kontakt er den foretrukne kontaktformen etterfulgt D
av telefon

Q3: | kontakten din med Skatteetaten, foretrekker du at kommunikasjon foregar ved personlig besgk, pr. telefon, pr. brev, via e-post eller pa annen
mate? Med kontakt mener vi ikke levering av skjema via internett

Elekmonisk post/e-post 50%
(0 Bedrifter med 0-2 ansatte svarer i
stagrre grad enn bedrifter med
Pr. telefon over 20 ansatte at de foretrekker
personlig besgk
Personllg besok
Pr. brev
Spllle Angen rollefvarerer
| Via Altinn
Annen mdte, noter | 1% — ]
Vet lkke/ onsker Ikke svare 1%
0% 20% 40% 650% 80% 100%
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Base: Veert i kontakt (n=866). Vektede tall



Elektronisk post som foretrukket kontaktpunk har gkt gradvis D
over tid pa bekostning av de andre kontaktpunktene

Q3: 1 kontakten din med Skatteetaten, foretrekker du at kommunikasjon foregar ved personlig besgk, pr. telefon, pr. brev, via e-post eller p& annen
mate? Med kontakt mener vi ikke levering av skjema via internett

E2% !

Elektronisk post/e-post 0 Klart flere i 2011 enn i 2009
svarer at de foretrekker
elektronisk kontakt

Pr. telefon O Feerre i 2011 enn i 2009 svarer at
de foretrekker kontakt per telefon
og personlig besgk

Personllg besok

m2011

2008

Pr. brev 2007

2005

H2003

Spllle Angen rollefvarerer nzo01
Annen mte
Vet Ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Base: Veert i kontakt. Uvektede tall.
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio



| underkant av 1 av 6 (15 %) sier de har mgtt opp personlig pa D
skattekontoret i lgpet av de siste 2 arene

Q5: Har du besgkt skattekontoret ditt i Igpet av de siste 2 arene? (personlig oppmagte)

O Bedrifter med 0-2 ansatte oppgir i
stagrre grad enn bedrifter med
over 50 ansatte at de har besgkt
skattekontoret siste 2 ar

O 2009: 16% oppgir & ha besgkt
skattekontoret det siste aret
(etter 1. januar 2008)

Ja

Hei 84%

0% 20% 40% G0% 80% 100%
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Base: Alle (n=1158). Vektede tall



bra

Q6: Hvordan opplevde du servicen pa Skattekontoret?

2011

2009

0% 20% 40% G0% 80% 100%

mSvaert bra mGanske bra m Ganske darlig mSvaert darlig m Vet ikke

Base: Besgkt skattekontoret (n=176). Vektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup

(W)

()

8 av 10 av de besgkende synes servicen pa Skattekontoret er D

1 av 3 sier servicen er "sveert
bra”

Ingen endring siden 2009

16



Ghinion

Kontrollvirksomhet



2 av 10 oppgir at Skatteetaten har hatt stedlig kontroll i D

bedriften de siste 5 arene

Q4: Har Skatteetaten veaert pa stedlig kontroll i bedriften din de siste 5 arene, og var det i sa fall i lgpet av de siste 3 arene eller de siste 4-5 arene?

Ja, | lopetav de siste 3 $rene 13%

Ja, | lopetav de siste 4-5 $rene

Hei

Vet Ikke

0% 20% 40% G0%

Base: Alle (n=1158). Vektede tall

17 %

80%

Bedrifter med 0-2 ansatte og de
med omsetning under 5 mill.
oppgir i stgrre grad enn stgrre
bedrifter at de ikke har hatt
stedlig kontroll

Bedrifter med selskapsform AS og
'annen selskapsform’ svarer i
stgrre grad enn de med
selskapsform ANS at de har hatt
stedlig kontroll siste 3 ar



@kning | andelen som svarer at de har hatt stedlig kontroll siden D
2009

Q4: Har Skatteetaten veaert pa stedlig kontroll i bedriften din de siste 5 arene, og var det i sa fall i lgpet av de siste 3 arene eller de siste 4-5 arene?

O Flere i 2011 enn 2009 svarer at
de har hatt stedlig kontroll siste 3
arene

0O Feerre i 2011 enn 2009 svarer at
de ikke har hatt stedlig kontroll

O Hgyere "vet ikke”-andel i 2011

Ja, | lopet av de slsta 3 Srene

Ja, | lopetav de siste 4-5 $rene

mz011
HZ2009
w2007

Hei 83%

83%

Vet Ikke

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

Base: Alle. Uvektede tall.
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio
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Hgy grad av tilfredshet med kontrollvirksomheten

Q11: Pastander knyttet til Skatteetatens kontrollvirksomhet.

Konaollen ble alennomfort 93 an profesjoneliog ryddia
mate

Liopetay kolgtrollen e det gitt god InfermMmasion om
formalet ( hensikten ) med kontrollen

I etterkant av kontrollen e det gltt difredsstllends
dibakemelding om resultatet av kontrolien

D'e som utforte kontolien brukte anledningen ti & gl rad
aq veiledning

D som udoree konaolien ehandiet meg/ edriften min
med respekt

0%

H10 Heltenigy ®m9 ®m8 ®m7 mé 5

Base: Hatt stedlig kontroll (n=215). Vektede tall

20%

3

40%

m2

ml

G0% 80%

H 0 Helt uenig

75I

100%

Vet ikke

O

Relativt hgy grad av enighet i de
fleste utsagnene om
kontrollvirksomheten; bedriftene
mener gjennomgaende at
kontrollene ble utfgrt pa en
profesjonell og ryddig mate, det
ble gitt god informasjon om
formalet, tilfredsstillende
tilbakemelding og respektfull
behandling

Tilbakemeldingen er likevel at det
i mer begrenset grad ble gitt rad
og veiledning: feerre er enig i
utsagnet om at de som utfarte
kontrollen brukte anledningen til
a gi rad og veiledning enn i andre
utsagn

Ingen signifikante forskjeller pa
bakgrunnsvariabler

20



Stabil utvikling i vurderingen om kontrollen ble utfgrt pa en

profesjonell og ryddig mate
Q11: Pastander knyttet til Skatteetatens kontrollvirksomhet. *

Kontrollen ble utfert pa en profesjonell og ryddig méate

- ﬂ 22 '
o _ + .
o _ + .
o _ 16 .
o _ e .
o _ " -
0% 20% 40% G0% 80% 100%
H Helt enig m2 3 n4 B Helt uenig

Base: Hatt stedlig kontroll. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

(W)

O

Ingen endring fra 2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1
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Stabil utvikling i1 vurderingen om det ble gitt god informasjon om

formalet med kontrollen

Q11: Pastander knyttet til Skatteetatens kontrollvirksomhet. *

O

I lepet av kontrollen ble det gitt god informasjon om formalet (hensikten) med kontrollen

2011

2009

2007

2005

2003

2001 19

o

&

20% 40% G0%

H Helt enig m2 3 n4

Base: Hatt stedlig kontroll. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

(W)

21

22

20

24

80% 100%

B Helt uenig

Ingen endring fra 2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1
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Stabil utvikling 1 vurderingen av tilbakemeldinger i etterkant av

kontrollen

Q11: Pastander knyttet til Skatteetatens kontrollvirksomhet. *

O

I etterkant av kontrollen ble det gitt tilfredsstillende tilbakemelding om resultatet av kontrollen

2011

2009

2007

2005

2003

2001

H Helt enig m2 3

Base: Hatt stedlig kontroll. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

n4

B Helt uenig

Ingen endring fra 2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1
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Stabil utvikling 1 vurderingen om de som utfgrte kontrollen brukte

anledningen til a gi rad og veiledning

Q11: Pastander knyttet til Skatteetatens kontrollvirksomhet. *

De som utfgrte kontrollen brukte anledningen til & gi rad og veiledning

2011

2009

2007

2005

2003

2001

o

&

20%

H Helt enig m2

Base: Hatt stedlig kontroll. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

40%

30

28

31

31

29

22

G0%

12

12

10

15

14

17

80% 100%

B Helt uenig

(W)

O

Ingen endring fra 2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1
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Stabil utvikling 1 vurderingen om de som utfgrte kontrollen

behandlet de ansatte/bedriften med respekt

Q11: Pastander knyttet til Skatteetatens kontrollvirksomhet. *

De som utfgrte kontrollen behandlet meg/bedriften med respekt

2011

2009

2007

2005

2003

2001

o

13 6

%

H Helt enig m2 3 4 B Helt uenig

Base: Hatt stedlig kontroll. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

20% 40% G0% 80% 100%

O

Ingen endring fra 2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

10=1 Helt enig

”Vet ikke” er utelatt

2-3
4-6
7-8
o-
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Ghinion

Generelt inntrykk



Over halvparten (topp 4: 51%) av bedriftene har et relativt godt D
inntrykk av Skatteetaten. Fa har darlig inntrykk

Q7: Hvor godt eller darlig inntrykk vil du si at du som neeringsdrivende har av Skatteetaten generelt?

20 4

0% 20% 40% G0% 80% 100%
H0 Svaertgodt m1 m2 mE3 w4 5 6 7 m8 m9 mi10 Svaertdirlig Vet ikke

O  Bedrifter med 0-2 ansatte har i mindre grad enn stgrre bedrifter et godt inntrykk
O  Skatt Vest har i mindre grad enn regionene Skatt @st, Sgr og Nord et godt inntrykk

27
Base: Alle (n=1158). Vektede tall



Virksomhetenes generelle inntrykk av skatteetaten er stabilt D

Q7: Hvor godt eller darlig inntrykk vil du si at du som neeringsdrivende har av Skatteetaten generelt?*

| O  Virksomhetenes generelle
2011 37 vurderlng av Skatteetaten stabil
over tid
0% 20% 40% 60% 80% 100% *Kategoriene er inndelt som falger iht
svarskalaen:
mSvaert godt m2 3 n4 m Svzert darlig g:éfz Sveert darlig
4-6=3
7-8=2
Base: Alle. Uvektede tall 9-10=1 Sveert godt

Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio Vet ikke” er utelatt



Vurderingen av den nye organiseringen av Skatteetaten er D
varierende

Q8: Hvordan opplever du som neringsdrivende den nye organisasjonen av Skatteetaten etter 1.januar 2008, sammenlignet med den gamle?

0O 2 av 10 synes den nye
organiseringen er bedre. En like
stor andel synes den er darligere

O Over 2 av 10 har ikke registrert
endringen

O 3 av 10 synes organiseringen er
omtrent som tidligere

2011

0O  Siden 2009 har andelene som
synes organiseringen er bedre og
som synes den er omtrent det
samme gkt, mens andelen som
synes den er darligere er relativt
uendret

O Andelen som ikke har registrert
endringen har falt siden 2009

2009

0% 20% 40% G0% 80% 100%

m Mye bedre mNoebedre Omtrentsom tidligere mNoe dirligere mMye darligere mHar ikke registrert endringen = Vet ikke

Base: Alle (n=1158). Vektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio
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Informasjonsvirksomhet



Neer halvparten oppgir a sgke informasjon om skatte- og
avgiftsspgrsmal pa Skatteetatens internettsider. Deretter falger ekstern

O

revisor/regnskapsfagrer og Skattekontoret som viktigste kontaktpunkt

Q9: Hvor er det mest naturlig for deg /bedriften din & spgrre etter informasjon om skatte- og avgiftsspgrsmal?

Totalt nevnt

Skatbeetabens Intemettsider {skatbeetaten.no)
Ekstemn revisor/regnskapsforer
Skattekontoret

Skatbeopplyeningen - TIf. 800 80 000

Andre Intemettsider enn Skatbeetaten sine

Intem revisor/regnskapsforer

Kemnerkontoret/kommunekassereren /skatteoppkrey
erkontoret

SHeos/Informasjonsstjenester
Advokat

Altdnn

Skattedirektoratet

Ikke aktuelt/lmelevant
Annet, nobar

Vet Ikke

0%

Base: Alle(n=1158). Vektede tall

11%

6%

4%

4%

3%

2%

1%

1%

2%

15%

11% <

20%

-
I

52

46%

5%

%o

m(onsuIenttjenester/selskap
eFagorganisasjoner
*Kurs
*Kommunen
*Blader/aviser/fagtidsskifter/
media
*Revisor/regnskapsfarer

(ikke oppagitt ekstern eller
k intern) /

40%

G0% 80% 100%

Bedrifter med 0-2 ansatte sier at
de i stgrre grad enn starre
bedrifter kontakter
Skatteopplysningen

Bedrifter med over 50 ansatte
svarer i stgrre grad enn mindre
bedrifter at de sgker informasjon
pa skatteetatens internettsider.
De samme gjelder bedrifter med
omsetning over 50 mill.

Bedrifter med over 20 ansatte
svarer i stgrre grad enn mindre
bedrifter at de sgker informasjon
pa andre nettsider enn
Skatteetaten sine

Bedriftene i Skatt Sgr oppgir i
stagrre grad enn de i Skatt Jst,
Vest og Midt at de kontakter
Skatteopplysningen



Elektronisk informasjonsinnhenting gker 1 omfang

Q9: Hvor er det mest naturlig for deg /bedriften din & spgrre etter informasjon om skatte- og avgiftsspgrsmal?
Farst nevnt

Skatbeetabens Intemettsider
{skatbestaten.no}

Ekstemn revisor/regnskapsforer

B 379%

Skatbekontoret

Skatbeopplvsningen

Andre Intemetisider enn
skatbeetaten sine

Intem revisor/regnskapsforer

Kemnerkontoret/kommunekasse
reren/skatbeoppkreverkontoret

SHcos/Informasjonssjensster

2011
BZ2009

2007
WZ2005
H2003

Advokat

Aldnn

Skattedirektoratet
Likningskontoret
Fylkesskatbekontoret
Skatbefogdkontoret
Annst

Vetlkke/ Ikke aktuelt

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

Base: Alle. Uvektede tall. Merk: Farst nevnt
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

O

@kning i andel som sier de leter
etter informasjon pa
Skatteetatens internettsider siden
2009

Feerre enn i 2009 sier de sgker
informasjon pa Skattekontoret

Merk: Fgrst nevnt



De fleste er mellomforngyde med informasjonsvirksomheten D

Q10: Pastander om Skatteetatens informasjon til neeringsdrivende

Skatteetaten e generealt gett god 1l 3 Informere om
skatie- o avaiftsspommal som er av betydning for
neaeringslivet

Skatteetatens Informasionsmateriell er lett d forstd

11 10
Skateeetatens Informasionsmaceriell gir meq den 8 6
Informasionen jeq har behov for

Skattestaten gjor det enkelt for meq 3 folge regelverket 22 9 9

I3
I5

0% 20% 40% G0% 80% 100%

H10 Heltenigy ®m9 ®m8 ®m7 mé 5 4 3 m2 wm1 mO0 Heltuenig Vet ikke

Base: Alle (n=1158). Vektede tall

()

Ingen signifikante forskjeller pa
bakgrunnsvariabler



Noen flere er enig i at etaten er flink til & informere om skatte- oglj
avgiftsspgrsmal av betydning

Q10: Pastander om Skatteetatens informasjons til naeringslivet. *

Skatteetaten er generelt sett flink til & informere om skatte- og avgiftsspgrsmal som er av betydning
for neaeringslivet

| | 0O  Signifikant gkning i andelen som
- _ - - er "2 delvis enig” fra 2009
- -
-EmmE— -
cEE -
2003 48

2001 29

o

&

20% 0% 60% 80% 100% *Kategoriene er inndelt som falger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2
Base: Alle. Uvektede tall 10=1 Helt enig

Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio Vet ikke” er utelatt

H Helt enig m2 3 n4 B Helt uenig

2-3
4-6
7-8
o-



Stabil utvikling i1 vurderingen om etatens informasjonsmateriell erD
lett & forsta

Q10: Pastander om Skatteetatens informasjons til naeringslivet. *

Skatteetatens informasjonsmateriell er lett & forsta

O Ingen signifikant endring fra 2009

2011 50

2009 50

0% 20% 40% 60% 80% 100% *Kategoriene er inndelt som falger iht

svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig
=4

3

2

0=1 Helt enig
Vet ikke” er utelatt

H Helt enig m2 3 n4 B Helt uenig

O~NBAN

-3
-6
-8
Base: Alle. Uvektede tall -1
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio



Noen flere er enig i at informasjonsmateriellet gir den D
iInformasjonen man har behov for

Q10: Pastander om Skatteetatens informasjons til naeringslivet. *

Skatteetatens informasjonsmateriell gir meg den informasjonen jeg har behov for

har gkt fra 2009, mens andelen

‘ ‘ O Andelen som er "2 delvis enig”
”4 delvis uenig” har falt

2011 a8

2009 a7

0% 20% 40% 60% 80% 100% *Kategoriene er inndelt som falger iht

svarskalaen:
0-1=5 Helt uenig
=4

3

2
Base: Alle. Uvektede tall 10=1 Helt enig

Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio Vet ikke” er utelatt

H Helt enig m2 3 n4 B Helt uenig

2-3
4-6
7-8
o-

36



Stabil utvikling i vurderingen om skattetaten gjgr det enkelt & fralﬁ
regelverket

Q10: Pastander om Skatteetatens informasjons til naeringslivet. *

Skatteetaten gjor det enkelt for meg a folge regelverket

O Ingen signifikant endring fra 2009

2011

2009

0% 20% 40% 60% 80% 100% *Kategoriene er inndelt som falger iht

svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig
=4

3

2

0=1 Helt enig
Vet ikke” er utelatt

H Helt enig m2 3 n4 B Helt uenig

O~NBAN

-3
-6
-8
Base: Alle. Uvektede tall -1
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio



Ghinion

Brukerorientering



Virksomhetene er gjennomgaende ganske godt forngyde med de ansatte
i Skatteetatens brukerbehandling. Lavest tilfredshet med markedsinnsikD
og lgsningsorientering

Q12: Pastander om Skatteetatens brukerbehandling og forstaelse for naeringslivet
De ansatte i Skatteetaten...
O Ingen signifikante forskjeller pa

«ehandler de neenngsdrivende med respekt .
bakgrunnsvariabler

LNar innsike | markedet mite oq de rammebetngeiser
som gjelder der

«S81 A neerngsiivet som en vikda bidragsyterdi
fellesskapet

handterer henvendelser p§ an koimekt oq profesjoneli
mate

&1 retderdige oq likekehandiende overtor sine brukers
fra naeringslivet

AT losningsonentate of opptatt av den enkelte bedrifcs
hehov

0% 20% 40% G0% 80% 100%

m10 Heltenig ®m9 ®m8 m7 w6 5 4 3 m2 wm1 mO0 Heltuenig Vet ikke 19

Base: Alle (n=1158). Vektede tall



Noenlunde stabil utvikling i vurderingen av om de ansatte

behandler de neeringsdrivende med respekt

Q12: Pastander om Skatteetatens brukerbehandling og forstdelse for naeringslivet. *

De ansatte i Skatteetaten behandler de naeringsdrivende med respekt

2011

2009

2007

2005

2003

2001

o

&

20% 40% G0%

H Helt enig m2 3 n4

Base: Alle. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

33

33

38

29

30

80%

B Helt uenig

100%

O

Signifikant nedgang i andelen
som er 1 helt enig” fra 2009

Signifikant gkning i andelen som
er 72 delvis enig” fra 2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2 40
10=1 Helt enig

”Vet ikke” er utelatt

2-3
4-6
7-8
o-



Feerre er enig I at skatteetaten har god innsikt i markedet og de D
rammebetingelser som gjelder

Q12: Pastander om Skatteetatens brukerbehandling og forstdelse for naeringslivet. *

De ansatte i Skatteetaten har god innsikt i mitt marked og de rammebetingelser som gjelder der

2011

2009

2007

2005

2003

2001 29

o

&

20% 40%

H Helt enig m2

Base: Alle. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

48

47

44

45

47

G0% 80% 100%

n4 B Helt uenig

Signifikant nedgang i andelen
som er helt enig og ganske enig
fra 2009

Signifikant gkning i andelen som
er helt uenig fra 2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2 41
10=1 Helt enig

”Vet ikke” er utelatt

2-3
4-6
7-8
o-



Stabil utvikling i vurderingen om etatens ansatte ser pa D
naeringslivet som en viktig bidragsyter til fellesskapet

Q12: Pastander om Skatteetatens brukerbehandling og forstdelse for naeringslivet. *

De ansatte i Skatteetaten ser pa naeringslivet som en viktig bidragsyter til fellesskapet

37

O Ingen signifikant endring fra 2009

2011

2009 34

2007 36

2005

38

2003 38

2001 27

o

&

20% 0% 60% 80% 100% *Kategoriene er inndelt som falger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2
Base: Alle. Uvektede tall 10=1 Helt enig

Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio Vet ikke” er utelatt

H Helt enig m2 3 n4 B Helt uenig

2-3
4-6
7-8
o-



Stabil utvikling i vurderingen av om de ansatte i etaten hé’mdtererD
henvendelser korrekt og profesjonelt

Q12: Pastander om Skatteetatens brukerbehandling og forstaelse for naeringslivet. *

De ansatte i Skatteetaten handterer henvendelser pa en korrekt og profesjonell mate

2011

2009

2007

2005

2003

2001

o

&

20%

H Helt enig m2

Base: Alle. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

G0%

n4

| 0O
32
80% 100%
B Helt uenig

Feerre enn i 2009 oppgir a vaere
helt enig

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1

43



Stabil utvikling i vurderingen av om etatens ansatte er rettferdigeD
og likebehandlende overfor naeringslivet

Q12: Pastander om Skatteetatens brukerbehandling og forstaelse for naeringslivet. *

De ansatte i Skatteetaten er rettferdige og likebehandlende overfor sine brukere fra neeringslivet

2011

2009

2007

2005

2003

2001 30

o

&

20% 40% G0%

H Helt enig m2 3 n4

Base: Alle. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

37

38

37

37

40

80% 100%

B Helt uenig

Ingen signifikante endringer fra
2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

10=1 Helt enig

”Vet ikke” er utelatt

2-3
4-6
7-8
o-

44



Stabil utvikling i vurderingen av om etatens ansatte er D
lgsningsorienterte

Q12: Pastander om Skatteetatens brukerbehandling og forstdelse for naeringslivet. *

De ansatte i Skatteetaten er lgsningsorienterte og opptatt av den enkelte bedrifts behov

O Ingen signifikant endring fra 2009

2011
2009
2007

2005

0% 20% 40% 60% 80% 100%  *Kategoriene er inndelt som folger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

H Helt enig m2 3 4 H Helt uenig

O~NBAN

-3
-6
-8
Base: Alle. Uvektede tall -1
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio



Ghinion

Saksbehandling



4 av 10 (37 %) oppgir a ha hatt saker til behandling — de fleste D

hos Skattekontoret

Q13: Har du hatt saker til behandling hos Skatteetaten i lgpet av de siste 5 arene, og i sa fall hvor?
Her tenker vi ikke pa for eksempel selvangivelse, eller forskuddsskatt, men pa andre saker som har veert eller er til behandling

Ja, hos Skatbekontoret { Tidligere
Ligningskontoret,
Fylkesskatbekontoret og
Skatbefogdkontoret)

Ja, hos
Kemnerkontoret/kommunekasserer
en/skatteopplreverkontoret

Ja, hos Skatbeklagenemda

Ja, hos skatbedirektoratet

64%
63%
63%

Nel, har Ikike hatt neen saker al
lrehandling

Ja, annet nobar

Vet lkke/onsker Ikke svare

0% 20% 40% 60%

Base: Alle. Vektede tall.
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

80%

100%

mz011
H2009
m2007

Bedrifter med 3-50 ansatte svarer
I stgrre grad enn mindre og starre
bedrifter at de ikke har hatt saker
til behandling. Det samme gjelder
de med omsetning mellom 1-50
mill. i forhold til de med hgyere
omsetning

Saksbehandlingsmgnsteret er
tilsynelatende stabilt over tid

47



Av de som hadde saker til behandling flere steder, hadde over 4 av 10
den siste saken til behandling hos kemneren, etterfulgt av D
Skattekontoret

Q14: Hos hvem av disse hadde du en sak til behandling SIST?

O Ingen signifikante forskjeller pa
bakgrunnsvariabler.

0O Merk: lav base

Kemnerkontoret/kommunekasserer
en/skatteopplreverkontoret

Skatbekontoret (Tidligere
Ligningskontoret,
Fylkesskatbekontoret og
Skatbefogdkontoret)

Skatbedirekborabet 9%

Annst 8%

Vetlkke/onsker lkke svare 9%

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

48
Base: Hatt saker til behandling flere steder (n=27). Vektede tall.



Stor spredning i tilfredshet med saksbehandlingen. Hgyest D

tilfredshet med den faglige kompetansen

Q15: Pastander om Skatteetatens saksbehanglling |

12 9 8

Skateetaten har aksepta el saksbehandiinstd

et ble gltt distrekkellq Informasion om utviklingen |

saken i e

Sakskehandlieme | Skatteetaten har god fagiia
kompetanse

16 5 6 5

0% 20% 40% G0% 80% 100%

H10 Heltenigy ®m9 ®m8 ®m7 mé 5 4 3 m2 wm1 mO0 Heltuenig Vet ikke

Base: Hatt sak til behandling (n=365). Vektede tall

Bedrifter i region Skatt Vest
oppgir & veere mindre forngyd
med saksbehandlingstiden enn
det bedrifter i regionene Skatt
@st, Sgr og Nord er



Stabil utvikling i vurderingen av saksbehandlingstid D

Q15: Pastander om Skatteetatens saksbehandling. *

Skatteetaten har akseptabel saksbehandlingstid

2011

2009

2007

2005

2003

2001

&

20%

H Helt enig m2

Base: Hatt sak til behandling. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

31

34

35

34

41

21

G0%

m4

80%

H Helt uenig

100%

Ingen signifikant endring fra
2009

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1

50



Flere er forngyd med informasjonen om utviklingen i saken

Q15: Pastander om Skatteetatens saksbehandling. *

Det ble gitt tilstrekkelig informasjon om utviklingen i saken

2011

0% 20% 40%

H Helt enig m2

Base: Hatt sak til behandling. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

34

G0% 80%

H Helt uenig

100%

O

Signifikant flere enn i 2009 er
enig i utsagnet, feerre er uenig
I utsagnet

*Kategoriene er inndelt som fglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1

51



Stabil utvikling i vurderingen av saksbehandlernes faglige

kompetanse

Q15: Pastander om Skatteetatens saksbehandling. *

Saksbehandlerne i Skatteetaten har god faglig kompetanse

o _ 35
0% 20% 40% G0%
H Helt enig m2 3 4

Base: Hatt sak til behandling. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

36

34

35

80%

H Helt uenig

100%

O

Ingen signifikant endring fra
2009

*Kategoriene er inndelt som faglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1

52



Ghinion

Internett



Neer sagt alle (99%) virksomhetene oppgir a ha tilgang til
iInternett D

Q17: Har du tilgang til internett?

O  Flere enn i 2009 oppgir a ha
tilgang til internett

9905

Ja

mz011
H2009

1%

5%

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

54
Base: Alle (n=1158). Vektede tall



Neer 9 av 10 sier de har besgkt Skatteetatens internettsider D

Q18: Har du noen gang besgkt Skatteetatens internettsider?

Ja

86%

0% 20% 40% 60% 80%

Base: Har tilgang til internett (n=1146). Vektede tall

100%

mz011
H2009

Flere enn i 2009 oppgir & ha
besgkt Skatteetatens
internettsider

Bedrifter med over 20 ansatte
oppgir i stgrre grad enn mindre
bedrifter at de har besgkt
Skatteetatens internettsider. Det
samme gjelder de med omsetning
over 50 mill.



De aller fleste virksomheter (98%) sier de har hgrt om Altinn

O

Q19: Kjenner du til, eller har du noen gang hgrt om ”Altinn”?

O  Flere enn i 2009 oppgir & ha hgrt
om Altinn

8%

Ja

mz011
H2009

2%

7%

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

56
Base: Alle (n=1158). Vektede tall



Neer 9 av 10 (88 %) oppgir & ha levert selvangivelsen via internett
minst en gang. 8 av 10 har levert tre ganger eller flere. @kning fra D
2009

Q20: Kjenner du til om bedriften noen gang har levert SELVANGIVELSEN via internett og i sa fall hvor mange ganger?

O  Bedrifter med mer enn 50 mill. i
omsetning svarer i stgrre grad
enn de med lavere omsetning at
de har levert selvangivelsen via
internett tre ganger eller mer

O  Flere enn i 2009 svarer at de har
levert selvangivelsen via internett
tre ganger eller mer, mens faerre
svarer at de har levert en eller to

Ja, en gang

Ja, to ganger

_ ganger
79%e m2011 .
Ja, me ganger eller flere 0O Feerre enn i 2009 svarer at de
m2009 aldri har levert selvangivelsen via
internett

Nel, ald

Vet lkke

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

57

Base: Alle (n=1158). Vektede tall
Tall for 2009 er fra TNS Gallup og Sentio



Over 8 av 10 (83 %) oppgir & ha levert momsoppgaven via internett
minst en gang. 8 av 10 har levert tre ganger eller flere. @kning fra D

2009

Q21: Kjenner du til om bedriften noen gang har levert MOMSOPPGAVEN via internett og i sa fall hvor mange ganger?

Ja, en gang

Ja, to ganger

Ja, e ganger eller flere

Nel, ald

Vet lkke

80%

0% 20%

Base: Alle (n=1158). Vektede tall
Tall for 2009 er fra TNS Gallup og Sentio

80%

100%

m2011
m2009

Bedrifter med under 3 ansatte
svarer i stgrre grad enn stgrre
bedrifter at de aldri har levert
momsoppgaven via internett

Bedrifter med mer enn 50 mill. i
omsetning svarer i mindre grad
enn de med lavere omsetning at
de aldri har levert
momsoppgaven via internett

Bedrifter med under 1 mill i
omsetning svarer i mindre grad
enn de med hgyere omsetning at
de har levert tre ganger eller flere

Flere enn i 2009 svarer at de har
levert momsoppgaven via
internett tre ganger eller flere.
Samtidig svarer feerre at de har
levert den to ganger eller mindre.



Naer 9 av 10 (topp 4: 85 %) opplever det a levere D

selvangivelsen/momsoppgaven pa nett som en betydelig forenkling

Q22: 1 hvilken grad opplever du det a levere selvangivelsen og/eller momsoppgaven pa internett som en forenkling for bedriften i forhold til tidligere?

0% 20% 40% G0% 80% 100%
B 10 Blitt svaert mye enklere m9 m8 m7 mé6 5 "4 =3 m2 m1 mO Slettikke blitt enklere = Vetikke Vil ikke svare

O Bedrifter med 21-50 ansatte synes i stgrre grad enn bedrifter med 0-2 ansatte at det har blitt enklere

O  Bedrifter med omsetning over 5 mill synes i stgrre grad enn de med omsetning 1-5 mill at det er blitt
enklere

Base: Levert selvangivelse og/eller momsoppgave via internett (n=1081). Vektede tall

59



Stadig flere opplever nettinnlevering som en forenkling D

Q22: 1 hvilken grad opplever du det a levere selvangivelsen og/eller momsoppgaven pa internett som en forenkling for bedriften i forhold til tidligere?

O  Signifikant hgyere andel anser
nettinnlevering som svaert mye
zon / enklere enn i 2009
2009 o]

- _ 13 ‘I
2005 14 3
2003 15 2
0% 20% 40% 60% 80% 100% *Kategoriene er inndelt som falger iht
svarskalaen:
ESvaert mye enklere m2 3 4 mSlett ikke enklere 3_é825 Slett ikke enklere
4-6=3
) o 2-3=2
Base: Levert selvangivelse og/eller momsoppgave via internett. Uvektede tall 0-1=1 Sveert mye enklere

Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio Vet ikke” er utelatt

60



Grunner til & ikke levere via nettet er i hovedsak at bedriften
Ikke er momspliktig og at mange foretrekker papir D

Q23: Hva er de viktigste arsakene til at du ikke har levert selvangivelse og/eller momsoppgave pa internett?

ke momspliktig/skatb=pllictiy 2N 0 Feerre enn i 2009 sier at de
Foretrekker § levere p& papir 12%%& overleverer innleveringen til
andre
Overleverer Innleveringen il andre 18% O Merk: lav base

Problemer | utfyllingen av skjemasne 22&,

Problemer med & finne frem pd Aldnn °§’%
PSloggingsproblemer | 4o,

Kan Ikke bruke PC/Datamaskin 1% 2011

Har Ikke PC/Datamaskin g =0, m2009

Har Ikke Intemetdigang 4%

*Gammel vane

Orker Ikke setbe meg Inn | noe nytt %,% «Nystartet bedrift
Problemer med § finne vedlegg i& -P. g:;? (E)ll)ilse?':]ter
Annet, nobar 40%
Vet Ikke g e
Vil Ikke svare %&
0% 20% 40% 60% 80% 1009%

Base: Ikke levert selvangivelse og/eller momsoppgave pa nett (n=139). Vektede tall
Tall for 2009 er fra TBNS Gallup



Bedriftene er relativt forngyd til mellomforngyde med
Skatteetatens internettsider. Fa er misforngyd

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider
Jeqg siekker vanligvls Skatteetatens Intemettsider nar JEC_I

Tenger Informasion om skatbe- eller avqgiftssporsmal

ved bruk av Skatteetatens Intemettsider far jeq raskt tak
I den Informasicnen jeq soker

Den Informasicnen jeg finner poﬁ Skaio:teetatens
Intemettsicler erlett a forsta

Jeg opplever Informasionen jeg finner pa Skatteetatens
Intemettsider som relevant

Jeg er oryga pa at den Infromasjonen jeq bruker fra
Skatteetatens Intemetsider er oppdatert

Etter at jeq twk | bruk Skatteetatens intemetsider har
Jeq hatt mindre personiig kentakt med etaten

Informasionen pa ;.Skatteetatens netgder ar strukturert
a en oversiktig mate

Deter gode sokemullgheter pd Skatteetatens nettsider

H10 Heltenigy ®m9 ®m8 ®m7 mé

o

il

20% 40% G0%

&

wu

4 3 m2 ml

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider (n=982). Vektede tall

I

H 0 Helt uenig

10 4 6.2
53I3
8 4IZ
10 Zli3

14 23. 5
21 6 3I4
7 3I 5

80% 100%

Vet ikke

O

Klart hgyest grad av enighet i
utsagnet om at man faler seg
trygg pa at informasjonen er
oppdatert

Deretter faglger opplevelsen av at
informasjonen er relevant

Lavest grad av enighet i
utsagnene som gar pa hvor raskt
det tar a finne informasjonen man
seker, hvor forstaelig
informasjonen er, oversiktlighet
og sgkemuligheter

62



Signifikante funn — pastander om Skatteetatens
iInternettsider

O Bedrifter med mellom 0-2 ansatte er i mindre grad enig enn det stgrre
bedrifter er i utsagnet om at man raskt far tak i informasjonen man sgker,
at informasjonen er lett a forsta og at informasjonen pa nettsidene er
oppdatert

O Bedrifter med omsetning over 50 mill. er i stgrre grad enn bedrifter med
lavere omsetning enig i at de er trygge pa at informasjonen pa nettsidene er
oppdatert

(0 Bedrifter i region Skatt Nord er i stgrre grad enn bedrifter i region Skatt @st,
Vest og Midt enig i at etter at de tok i bruk nettsidene har de hatt i mindre
personlig kontakt med etaten
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Noenlunde stabil, dog svakt positiv utvikling 1 andelen som er eniij
at de sjekker Skatteetatens nettsider for informasjon

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider. *

Jeg sjekker vanligvis Skatteetatens internettsider nar jeg trenger informasjon om skatte- og

avgiftsspgrsmal

2011

2007

2005

200z 25

2001

o

&

20%

H Helt enig m2 3 4

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

| O Andelen 1 helt enig” har falt
fra 2009, mens andelen 72
21 8 i delvis enig” har steget
O  Andelen 5 helt uenig” har falt

fra 2009
23 [§)

22 8

- -
I

0% 100%  ~Kategoriene er inndelt som fglger iht

svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2 64
10=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

H Helt uenig

2-3
4-6
7-8
o-



Noen flere er enig i at pa nettsidene far man raskt tak i

Informasjon enn det var i 2009

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider. *

O

Ved bruk av Skatteetatens internettsider far jeg raskt tak i den informasjonen jeg sgker

2011

o _ -
0% 20% 40% G0%
H Helt enig m2 3 4

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

42

40

37

35

21

80%

H Helt uenig

100%

(W)

()

Andelen 72 delvis enig” har
steget fra 2009

Andelen 74 delvis uenig” har
falt fra 2009

*Kategoriene er inndelt som faglger iht
svarskalaen:

0-1=5 Helt uenig

=4

3

2

0=1 Helt enig

Vet ikke” er utelatt

O~NBAN

-3
-6
-8
-1
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Flere er enig i at informasjonen er lett & forsta

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider. *

Den informasjonen jeg finner pa Skatteetatens internettsider er lett & forsta

0% 20% 40% G0%
H Helt enig m2 3 4

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

42

44

46

40

32

39

80%

H Helt uenig

100%

O

Andelen "1 helt enig” har
steget fra 2009, og feerre er
uenig

*Kategoriene er inndelt som fglger
ihht svarskalaen:
0-1=5 Helt uenig

"Vet ikke” er utelatt
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Flere er enig i at informasjonen de finner er relevant D

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider. *

Jeg opplever informasjonen jeg finner pa Skatteetatens nettsider som relevant

o _ “
o _ ~
o “ 1
0% 20% 40% G0% 80%
H Helt enig m2 3 4 H Helt uenig

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

100%

Klart flere er enig i dette
utsagnet enn i 2009; andelen
”1 helt enig” og ”2 delvis enig”
har steget fra 2009, andelen "3
verken eller” har falt

*Kategoriene er inndelt som fglger
ihht svarskalaen:
0-1=5 Helt uenig

"Vet ikke” er utelatt
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Stabil utvikling i1 vurderingen av om informasjonen er oppdatert D

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider. *

Jeg er trygg pa at den informasjonen jeg bruker fra Skatteetatens internettsider er oppdatert

2011

2007

2005

2003

2001

o

%

20% 40%

H Helt enig m2

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

G0%

m4

H Helt uenig

(W)
11

Ingen signifikante endringer

fra 2009

*Kategoriene er inndelt som fglger
ihht svarskalaen:
0-1=5 Helt uenig

"Vet ikke” er utelatt
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Flere er enig i at de har mindre personlig kontakt med etaten D

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider. *

Etter at jeg tok i bruk Skatteetatens internettsider har jeg hatt mindre personlig kontakt med etaten

2011

2009

2007

2005

2003

2001

o

%

20% 40% G0% 80% 100%

H Helt enig m2 3 4 H Helt uenig

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider. Uvektede tall
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

O Andelen som er "2 delvis enig”
har gkt fra 2009, samtidig som

andelen uenig har falt

*Kategoriene er inndelt som fglger
ihht svarskalaen:
0-1=5 Helt uenig

"Vet ikke” er utelatt
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Stabil utvikling i1 vurderingen om nettsidene er oversiktlig D
strukturert

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider. *

Informasjonen pa Skatteetatens nettsider er strukturert pa en oversiktlig mate

| | O Andelen ”3 verken eller” steg
2011 a1 fra 2009, mens andelen "4
delvis uenig” falt
0% 20% 40% 60% 80% 100%  xKategoriene er inndelt som faglger
ihht svarskalaen:
m Helt enig m2 3 w4 m Helt uenig 0-1=5 Helt uenig

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider. Uvektede tall
Tall far 2011 er fra TNS Gallup og Sentio "\/et ikke” er utelatt
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Stabil utvikling i vurderingen av om nettsidene har gode D
sgkemuligheter

Q24: Pastander om Skatteetatens internettsider. *

Det er gode sgkemuligheter pa Skatteetatens nettsider

| O  Andelen 4 delvis uenig” har
2011 36 falt siden 2009
0% 20% 40% 60% 80% 100%  *Kategoriene er inndelt som falger
ihht svarskalaen:
m Helt enig m2 3 "4 m Helt uenig 0-1=5 Helt uenig

Base: Besgkt Skatteetatens internettsider. Uvektede tall
Tall far 2011 er fra TNS Gallup og Sentio "\/et ikke” er utelatt



Ghinion

Prioriteringer



Virksomhetene synes forst og fremst at Skatteetaten bgr prioritere a
yte bedre service og informasjon, veiledning og utvikling av D

elektroniske tjenester

Q16: Jeg skal na lese opp en del saker, og jeg gnsker at du skal angi hvilke av disse sakene du synes Skatteetaten bgr prioritere sterkere i tiden fremover.

Totalt nevnt

Yo Dedre service of INFeIMAasion ovenfor
neringslivet

Levikiing av elekaoniske genester

velledning | skatoefaglige SIJDI'SITI:%l

Bedre Skatbeetatens Higjengelighet

Tettere kontakt mellom Skatbeetaten og de
neerngsdiivends

Innkreving av utestSende skatber og avglifter

Flere kentroller

Vetlkke/ onsker Ikke svare

0%

Base: Alle (n=1158). Vektede tall

a
54%
51%
51%
a
60% 80% 100%

Bedrifter med selskapsform AS og
‘annen selskapsform’ svarer i
stagrre grad enn de med
selskapsform ANS at de synes
Skatteetaten skal prioritere
tettere kontakt mellom
Skatteetaten og de
neaeringsdrivende

Virksomheter i region Skatt Nord
svarer i stgrre grad enn de i Skatt
@st, Sgr og Midt at de synes
Skatteetaten bgr prioritere
veiledning i skattefaglige
spgrsmal



Stabilitet i de naeringsdrivendes preferanser nar det gjelder D
Skatteetatens prioriteringer (fgrst nevnt)

Q16: Jeg skal na lese opp en del saker, og jeg gnsker at du skal angi hvilke av disse sakene du synes Skatteetaten bgr prioritere sterkere i tiden fremover.

Forst nevnt

Yoo bedre service og Informasjon
ovenfor neeringslivet

Velledning | skatbefaglige
sporsmdl

Litvikling av elektroniske
Henester

Bedre Skatbeetatens
dlgjengelighet

Tetbere kontakt mellom
Skatbeetaten og de
neerngsdiivends

Innkreving av utestiende skatber
o avglfter

Flere kentroller

Vetlkke/ onsker Ikke svare

0%

Base: Alle. Uvektede tall. Farst nevnt
Tall fgr 2011 er fra TNS Gallup og Sentio

2011
2009
W2007
2005
H2003
mz001

100%

Noen flere enn i 2009 mener
Skatteetaten bgr prioritere a yte
bedre service og informasjon

Merk: Fgrst nevnt



Skatteetatens prioriteringer — apne svar

Q25: Hvis du kort skulle nevne en ting Skatteetaten na bgr forberede, hva er det?
Utdrag fra svar. For alle svarene, se eget vedlegg i excel

0 Tilgjengelighet
e Telefon
e Kgordning/ventetid
 Personlig kontakt/tettere kontakt/muntlig svar/fast kontaktperson
- Apne og imgtekommende, service

J Veiledning og informasjon

O Enklere, mer forstaelig sprak

O Forenkling av regelverk, skjema
) Saksbehandlingstid

0 Forbedre og forenkle elektroniske tjenester/ nettsiden/ Altinn
e Sgkemulighet/sgkemotor
e Struktur
e Stabilitet/nedetid/innlogging Altinn — gjgre Altinn lettere & bruke
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Ghinion

Bakgrunnsvariable



Stilling

Daglig leder
Regnskaps/okonomiansvariig 47%
Revisor | 0%
Annet 1%
0% 20% 40% 50% 80% 100%

Base: Alle (n=1158). Uvektede tall



Antall ansatte D

80%
0-2
3-20
mVektet

m Uvektet
21-50
51 eller flera

0% 20% 40% 50% 80% 100%

78
Base: Alle (n=1158).



Region

Skatt st

Skatt Vest 22%
Skatt Sor 19%
Skatt Midt 14%
Skatt Nord 8%
0% 20% 40% G0% 80% 100%

Base: Alle (n=1158). Uvektede tall



Omsetning D

|
Mer enn 50 mill 350

5-10milll

1 mill eller lavers

Ingen 2%
Vetlkke/lkke oppgltt 4%
%

0

1-5mill - 16%

20% 40% G0% 80% 100%

80
Base: Alle (n=1158). Uvektede tall



Etableringsar

2005-2011

2000-2004 15%

1905-1000 11%

Tidligers enn 1295 BE%

0% 20% 40% G0% 80% 100%

Base: Alle (n=1158). Uvektede tall



Hvis etablert 2009 eller senere: Har du mottatt informasjon fra Skatteetaten i D
tilknytning til bedriftsetableringen?

Ja 60%

Hei 33%

Vet Ikke 8%

0% 20% 40% G0% 80% 100%
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Base: Etablert 2009 eller senere (n=52). Uvektede tall



Har bedriften regnskapsfarer, og er denne evt. intern eller ekstern?

Ja, intermn 51%
Ja, ekstemn
Mel 12%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Alle (n=1158). Uvektede tall



Selskapsform D

83%

ANS 3%

BEDR/Annet 14%

0% 20% 40% G0% 80% 100%

84
Base: Alle (n=1158). Uvektede tall



INion

TURNING INFORMATION INTO VALUE



