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~ FORMAL

%Avdekke erfaringer og tilfredshet med
- Skatteetaten pd ulike omréder.

~ MALGRUPPE

%Landsrepresentativt i alderen 15+ &r. Personer
-som har drift av selvstendig naering som
hovedbeskjeftigelse er ikke med i utvalget.

~ GIENNOMF@RING

%Feltarbeidet er giennomfert i perioden 18.
- mai til 7. juni. 2022

UTVALG

2000 intenju er gjennomfert. Resultater er
- vektet pa kjenn, alder og geografi.
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B3 Oppsummering - Kontakt 1

Skatteetaten + Kontakt med skatteetaten

@ &; - _’ « Tre avti (30 %) har veert i kontakt med Skatteetaten i lgpet av de siste 12 manedene, i minst
=2l én av de seks kanalene (dette er uten skatteetaten.no). Dette er stabilt fra 2021. Nivaet pa

kontakt i de ulike kanalene er for det meste stabilt. Andelen som tar kontakt via telefon
L f synker men er den kanalen nest flest bruker etter skriftlig henvendelse til/ffra Altinn.

D « Overordnet er det forbedringspotensial pa kundehandtering. En av seks er uenig i at det ble
J godt nok handtert ved farste kontakt eller slik at man ikke trengte a ta kontakt pa nytt.

« Besgk paskatteetaten.no

» Fire av fem (80 %) har besgkt skatteetaten.no og 84% har veert i kontakt med Skatteetaten i
minst én av kanalene inkl skatteetaten.no. Begge er stabile fra 2021.

« Flest har besgkt skatteetaten.no i forbindelse med skattemeldingen eller for & finne
informasjon om skatteoppgjeret. De hyppigst brukte digitale tienestene pa skatteetaten.no er
“Minside”, sjekke skatteoppgjeret og levere skattemelding.

* Andelen som svarer at de er «helt/delvis enig» i at man alt i alt er tilfreds med
skatteetaten.no er i ar hgyere enn for samtlige andre kanaler. Likevel er vi ikke tilbake pa
nivaet fra 2020.

» Drivere for alt i alt tilfredshet med skatteetaten.no er sammensatt. Oversiktlig struktur er dog
viktigste driver for tilfredshet og et omrade som bar prioriteres. Dette er driveren med hgyest
viktighet samt at det har et forbedringspotensial. Dette er ogsd eneste driver med

tilbakegang fra 2021 til 2022.




n Oppsummering - Kontakt 2

Skatteetaten

+ Kontakt med Skatteetaten via telefon

« Nedgang i tilfredshet med Skatteetaten pa akseptabel ventetid pa telefonen. Og
tilbakegangen her er stor selv med en relativt beskjeden base. Ellers er det stabilt pa
samtlige parametere fra 2021.

« Viktigste driver for alt i alt tilfredshet telefon er & fa den hjelpen man trenger pa telefon.
Men man bar veere OBS pa at ventetiden holder seg pa et akseptabelt niva ellers kan
dette sla tilbake pa sikt og fa gkt viktighet.

 Telefon hadde mye tilbakegang fra 2020 til 2021 — og dette har ikke kommet opp pa
nivaet fra 2020 na i 2022.

« Kontakt med Skatteetaten via brev
« Altialt tilfredshet med brev er stabil og hgy. Ingen signifikante forskjeller fra 2021.
» For brev er viktigste drivere for alt i alt tilfredshet en akseptabel svartid.

T



3 Oppsummering - Kontakt 3

Skatteetaten

- + Kontakt med Skatteetaten via skriftlig henvendelse til/fra Altinn
<  Total tilfredshet med kontakt via skriftig henvendelse til/fra Altinn er hgy og har gkt
signifikant siden 2021 pa samtlige parametere med unntak av alt i alt tilfredshet med
kontakt, som er stabil.

» For skriftig henvendelse til/fra Altinn er viktigste driver for alt i alt tilfredshet at man
faktisk far den hjelpen man trenger. Med andre ord en funksjonell kanal i den forstand
at man er tilfreds om man far den hjelpen man trenger. Dette er en stor kanal og ber
derfor veere en kanal man fglger ekstra godt med pa.

>
« 12% tok kontakt mens man ventet pa svar, hovedsakelig gjennom telefon.
Q « Kontakt med Skatteetaten via chat

 Tilfredshet med kontakt via chat holder seg stabilt fra 2021. Dette var en kanal med
dramatisk tilbakegang fra 2020 til 2021. Denne tilbakegangen har man ikke klart a
hente inn igjen na i 2022.

- At man far den hjelpen man trenger er viktigste driver for alt i alt tilfredshet med
kanalen og der fokuset ber ligge. Sa mange som 26 % sier de ikke fikk den hjelpen de
trengte via chat.

T



< Oppsummering - Vurdering

Skatteetaten * Overordnet vurdering av Skatteetaten

Vi ser nedgang pa nesten samtlige omrader overordnet for Skatteetaten. Tilbakegangen er
ikke dramatisk men med tilbakegang ogsa fra 2020 begynner det & bli litt totalt. Atte av ti
(80 %) av de som har veert i kontakt med Skatteetaten i minst én av kanalen opplever
Skatteetatens service som god — dette har gatt noe ned sammenlignet med 2021.
Skatteetaten skarer i underkant pa & ta dem som bevisst unndrar skatt og pa at
Skatteetaten er interessert i a hjelpe meg til a ikke betale for mye skatt, samt Skatteetaten
har profesjonelle og imgtekommende medarbeidere. Den siste har hgy andel ikke
aktuelt/relevant eller vet ikke og kan nok veere fordi mange (og stadig flere) kun har brukt
digitale kanaler hvor man ikke har menneskelig kontakt

« Vi ser en nedgang pa de fleste parametere med unntak av Skatteetaten gjar det enkelt for
deg a falge regelverket og Skatteetaten er interessert i & hjelpe meg a ikke betale for mye
skatt som er stabile fra 2021.

o + Saksbehandling

\n * 7 % har hatt en sak til behandling hos Skatteetaten — signifikant opp fra 2021. Blant de
som har hatt en sak til behandling er det stabilt pa samtlige utsagn. To av tre (67 %) som
har hatt sak til behandling oppgir at de fikk medhold i saken sin — dette er ikke en

signifikant oppgang fra 2021.
* Viktigste drivere for alt i alt tilfredshet med saksbehandling er tillit til rettferdig
saksbehandling. Det er allerede hgy tillit til rettferdig saksbehandling. Det som bar

prioriteres er tilstrekkelig informasjon om utviking i saken og akseptabel
saksbehandlingstid samt lett & komme i kontakt med saksbehandler.

T



Oppsummering -
ﬂ Foretrukne kanaler

* Foretrukneinformasjonskanaler

« Nar man skal innhente generell informasjon om skatt, avgift, folkeregister osv.
foretrekker naer halvparten & fa/finne informasjon via nettsiden skatteetaten.no.
Dette har gatt ned siden 2021. Andelen som vil ha skriftlig henvendelse/e-post har
ogsa gatt ned og ligger pa 36 %.

« Skriftlig henvendelse/e-post er foretrukket kanal ved spgrsmal om en sak som er
under behandling hos Skatteetaten, dette har gatt ned siden 2021, men er fortsatt
hayere enni 2020.

« Skal man fa veiledning foretrekker over halvparten (55 %) & selv ta kontakt via
telefon.
« Neer ni av ti (87%) kjenner til "Min side” pa Skatteetaten.no. Av disse har 95%

logget inn. De fleste benytter “Min side” for & sjekke opplysninger eller levere
skattemelding.

Skatteetaten




n Oppsummering - Alt 1 alt inntrykk

Skatteetaten  Bruk av skatteetaten.no i forbindelse med kontakt med Skatteetaten

« To av tre (67 %) av de som kontaktet Skatteetaten hadde pa forhand sgkt etter
informasjon pa skatteetaten.no. Dette er stabilt sammenlignet med 2021. De fleste av
de som kontaktet Skatteetaten etter at de hadde sgkt pa skatteetaten.no gjorde det
fordi de ikke fant informasjonen de sgkte pa hjemmesiden. De som kontaktet
Skatteetaten istedenfor a sgke etter informasjon pa skattetaten.no oppgir at det er
den enkleste maten a fa informasjon pa.

« Alt i alt inntrykk:

- Atte av ti (81 %) har et ganske eller sveert godt inntrykk av Skatteetaten. Dette er
hayt og stabil sammenlignet med 2021. De som har veert i kontakt med Skatteetaten
har et bedre inntrykk enn de som ikke har veert i kontakt (82 % mot 74 %).

» Skatteetaten har et godt etterlatt inntrykk i hvordan de kontakter med ulike varsel og
hvordan de informerer om frister og retningslinjer. Det er dog en nedgang pa servicen
de utaver nar man kontakter dem. Men igjen her er andelen som svarer ikke aktuelt
eller usikker/vet ikke hay.

T



Hovedfunn

Det overordnede inntrykket av Skatteetaten er hgyt og godt — og
stabilt fra 2021. Dette er bra da tilfredsheten pa flere omrader har
gatt tilbake. Det er forbedringspotensial pa kundehandtering.
Omrader det burde fokuseres pa er profesjonelle og
imgtekommende medarbeidere, samt ventetid pa telefon. Service
nar man tar kontakt burde prioriteres. De som er i kontakt er mer

forngyde enn de som ikke er i kontakt. Vl ktlg Ste

Det viktigste for Skatteetaten er & veere funksjonell og & veere | nn Si kter
forstaelig i matet med befolkningen. Nar man tar kontakt ma man fa

den hjelpen man trenger — dette er det aller viktigste. En kanal som .I:

oker i tilfredshet er skriftig henvendelse til/fra Altinn — og her bar 09 unn
dette veere i fokus. For skatteetaten.no er en oversiktlig struktur det

viktigste.

Skatteetaten.no og skriftig henvendelse til/fra Altinn ber veere
hovedprioritet av kanalene. Dette er de kanalene flest foretrekker
bade nar man trenger generell informasjon om skatt, awvgift,
folkeregister, (arv) eller lignende, samt ved sparsmal om en sa til
behandling. Telefon er en kanal man skal veere OBS pa da det er
en stor andel som vil ta kontakt via telefon dersom de trenger
veiledning.
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Kontakt med Skatteetaten
- overordnet
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Fire av fem (80 %) har besgkt skatteetaten.no og 84 % har
veert | kontakt med Skatteetaten i minst én av kanalene.

Skatteetaten

Besgkt skatteetaten.no 80%

Veert i kontakt via minst én av de seks andre kanalene

eller besgkt skatteetaten.no 84%

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

Q3 + Q13 + Q23 Har du, i Igpet av de siste 12 manedene veert i kontakt med Skatteetaten p&noen av de falgende métene? / Sgkte du etter infomasjon pa skatteetaten.no fer du kortaktet Skatteetaten?

@ 2000

‘ /Har du, i lgpet av de siste 12 manedene besgkt 1S nettside .o Filter: Alle




n Andelen som har besgkt skatteetaten.no er stabil.

Skatteetaten

Alle _ 80% 75 78 80 80

80
Kvinner 79%

40
15-29 &r 87% 20
30-44 ar 88% 0
45-59 8r 84% 19992004 2006 20082010201220132014 20152016 2017 2018 20192020 2021 2022
60 ar+
Redion « De over 60 ar har i signifikant mindre grad
NC?RD 80% besgkt skatteetaten.no.
Region 29%
Rl\gIinDJn + Ingen signifikante forskjeller mellom kvinner og
VEST 80% menn.
Region o
S@R 79% . . .
Region + Ingen signifikante forskjeller mellom regionene.
@sT 81%

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

‘ Q23 Har du, ilgpet av de siste 12 manedene besgkt Skatteetatens nettside skatteetaten.no? Filter: Alle

@ 2000
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Alle

Menn

Kvinner

15-29 &r
30-44 &r
45-59 ar

60 ar+

Region NORD
Region MIDT
Region VEST
Region S@R
Region ST

I 34% 100

80
I 35%

60
I 8 3%

40
I 39% 20
— 89 %o 0

I 82%
I 32%
I 83%
I 84.%

I 86%

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

@ 2000

Andelen som har veert | kontakt med Skatteetaten | minst
en av kanalene er stabil.

85 84
82
75 78 79

-
7

Fa¥ 1
65 64 65 -

1999200420062008201020122013201420152016201720182019202020212022

« Signifikant feerre i aldersgruppen 60 ar + har
veert i kontakt med Skatteetaten i minst én av
kanalene

Q3 + Q13 + Q23 Har du, i lepet av de siste 12 manedene veerti kontakt med Skatteetaten pa noen av de falgende matene? / Sgkte du etter informasjon pa skatteetaten.no far du kontaktet

Skatteetaten? /Har du, i l@pet av de siste 12 manedene besgkt Sk 1S nettside sk

OG/ELLER BES@KT SKATTEETATEN.NO Filter: Alle

1no— TOTAL KONTAKT - KONTAKT | MINST EN AV DE SEKS KANALENE



Tre av ti (30 %) har veert | kontakt med Skatteetaten det
siste aret i minst én av de seks kanalene. Stabilt fra 2021.

Skatteetaten
Veert i kontakt via minst én av de - 30% 40 35 32 . 2
seks kanalene 0 30 ,g 30
22 24 2o 23
Via skriftlig henvendelse/e-post - 0
til/fra Altinn. 21% 20

Via telefon . 11%

0

'\QOS‘” f190b‘ q,Qng r&c‘b (19\0@'{1'@'{5%&"‘ Q'@ e R @ O D g
Via brev pr post I 500

Via chat I 4% * Andelen som tar kontakt via telefon faller fra
2021 til 2022.

Via sosiale medier som | 1%
Facebook, Twitter e.l. 0

Ved personlig oppmeate pa ‘ )
skattekontoret 1%

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

. 2000 ‘ Q3 Har du, i lgpet av de siste 12 m&nedene v zert i kontakt med Skatteetaten p& noen av de fglgende matene?* Filter: Alle
*chat lagt til i 2016 *Endret formulering fra “Via e-post/kontaktskjema” til  Via skriftlig henvendelse/e-post ftil/fra Altinn” i 2021
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Alle

Menn

Kvinner

15-29 ar
30-44 ar
4559 ar

60 ar+

Region NORD
Region MIDT
Region VEST

Region SZR
Region @ST

@ 2000

I 1%

N 10%
I 12%

B 5%
N 14%
I 12%
S 1%

I 13%
I 0%
I 1%
N 10%
I 13%

0% 5% 10% 15% 20%

Andelen som kontakter Skatteetaten viatelefon synker fra
2021 til 2022.

40
28
’0 &0 19 20 18
10 15 14
11 12 11 12 13,
10 10
0

199920042006 200820102012201320142015201620172018201920202021 2022

« Signifikant flere 30-59 &r enn yngre har vaert
kontakt med Skatteetaten via telefon.

. Q3 Har du, i lgpet av de siste 12 ménedene v zert i kontakt med Skatteetaten pa noen av de fglgende matene? — VIA TELEFON  Filter: Alle



Andelen som kontakter Skatteetaten ved personligoppmgate pa
skattekontoret er stabil lav sammenlignet med 2022.

Skatteetaten
40
Alle | 1%
Menn | 1%
Kvinner | 1% 20
1529 &r | 1%
3044 8r | 1% .
45_595" I l% q T T T T T T T \b T \,\ T T T \'\ T 1
P FIFEFPPODINL DL (R PP T
60ar | 1% N S S S I S S A S S I S S S
Region NORD | 294 * Ingen signifikante forskjeller mellom

Region MIDT = 0% gruppene.

Region VEST | 1%
Region SR = 0%
Region JST | 1%
0% 20% 40%

. 2000 ' Q3 Har du, i lgpet av de siste 12 manedene v zert i kontakt med Skatteetaten pd noen av de fglgende matene? — VED PERSONLIG OPPM@TE PA
SKATTEKONTORET Filter: Alle



Andelen som har veert | kontakt med Skatteetaten via brev
er stabil fra 2021 til 2022.

Skatteetaten

40

Ale Il 5%

Menn [l 7% 20

kvinner [l 4%

15204 [l 7% o+
30-44 &r . 4% 19992004 20062008 201020122013201420152016201720182019202020212022
0
4559 ar M 4%
oarr I 7%
Region noro Il 6% * Flere menn enn kvinner har veert i kontakt
| . .
9 ' 0 med Skatteetaten via brev enn det kvinner
Region MIDT l 3% har.
Region VEST [l 6%
Region SR [l 4%
Region 2sT [l 7%
0% 20% 40%

‘ Q3 Har du, i lgpet av de siste 12 manedene veertikontakt med Skatteetaten pa noen av de fglgende matene? — VIA BREV PR POST*
Filter: Alle  *Her la vi til «pr post»i 2021

@ 2000
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skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn er stabil.

40

Ale I 219

menn [N 237 20
kvinner | NN 19%

1520 & [N 20%

30-44 &r NN 0% o g e e e e o
4550 &r [N 4%

coar+ (NN 19%

T T 1

T N N O S A

¢ Flere menn enn kvinner har veert i kontakt via

Region NorD N 0% skriftlig henvendelse/e-post.
Region MIDT | 13%

Region VEST [N 16%

Region SgR [INNEGEN 2%

Region zsT NN 039

0% 10% 20% 30% 40%

@ 2000

. Q3 Har du, i lgpet av de siste 12 ménedene v eert i kontakt med Skatteetaten pa noen av de felgende matene? — VIA SKRIFTLIG HENVENDELSE/E-POST TIL/FRA ALTINN*
Alle

*kontaktskjema lagt til i 2019 *Endret formulering fra “Via e-post/kontaktskjema” til * Via skriftlig
henvendelse/e-post til/fra Altinn” i 2021

Andelen som har veert | kontakt med Skatteetaten via

Filter:



Andelen som har veert | kontakt med Skatteetaten via
SoMe er stabilt lav.
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0,
Ale B 1% 40

Menn B 1%
Kvinner [l 1% 20

1529 ar [l 2% 122 2 2 2 1 1 1 1 1
3044 ar B 1% 0 —

59 3 0 @@‘&Q‘b'@@@\b‘@@'@@'@f&q}rﬂ'
as59ar W 1% PR SIE SN I SAE SRS AT SN S S
soarr M 1%

Region NORD [l 2% « Ingen signifikante forskjeller pa
Region MIDT W 1% undergrupper.

Region VEST Il 2%

Region SZR Wl 1%

Region ST W 1%

0% 10% 20% 30% 40%

. 2000 Q3 Har du, i lgpet av de siste 12 ménedene v aert i kontakt med Skatteetaten pa noen av de fgigende matene? — VIA SOSIALE MEDIER SOM FACEBOOK, TWITTER
E.L. Filter: Alle



n FA har veert i kontakt med Skatteetaten via chat
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Alle

Menn

Kvinner

15-29 ar
30-44 ar
45-59 ar

60 ar+

Region NORD
Region MIDT
Region VEST
Region SOR

Region @ST

I 2

B 3%
I 5%

B 19
I s
B 5
B 3%

. 6%
B 19
B s
e oy
B s

0% 5%

40
20
2 2 2 83 4 3 4
—— gt
ot
IR AR S PO P I N I SR I C I S NG 12
FF T TS S S S S S

+ Signifikant flere kvinner enn menn har veert i
kontakt med Skatteetaten via chatten.

25% 30% 35% 40%

. 2000 . Q3 Har du, i Igpet av de siste 12 manedene v eert i kontakt med Skatteetaten p& noen av de fglgende métene? — VIA CHAT.* Filter: Alle
*nytt spersmél i 2016



Det er forbedringspotensial pa kundehandtering. En
av seks er uenig i at det ble godt nok handtert.

Skatteetaten

%TOPP2

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte ved fagrste kontakt _ 9% 6% . GWI 68 %
Veiledningen jeg fikk gjorde at jeg ikke matte ta kontakt igjen _ 8% 6% .S%I 68 %

= ] Helt enig = 2 Litt enig 3 Verken enig eller uenig
4 Litt uenig m 5 Helt uenig 6 Ikke aktuelt/relevant (IKKE LES)
=7 Vet ikke (IKKE LES)

. 602 Hvor enig eller uenig er du i felgende utsagn: Ber deg svare pd en skalafra1-5 hvor 1 er helt enig og 5 er helt uenig. Filter: de som har veeri kontakt med
Skatteetaten. Ny tt spegrsmal i 2022.
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Kontakt med Skatteetaten via
telefon
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n Tilfredshet med ventetid pa telefon har gatt mye ned

Skatteetaten
Andel helt/litt enig 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014
Jeg er alti alt fornﬁqyeddrréi(;tttzlgtfgtn;amtaIen jeg hadde 220 10% 7%l% 7 . v o 79 o o o % 7
Den jeg snakket med forsto mine spgrsmal 17% 9%’3"% 82 78 83 81 v 87 86 88 83 82
Den jeg snakket med var hyggelig og imgte kommende 12% 7%*% 84 84 v 91 86 v 92 87 920 A 85 87
Den jeg snakket med svarte meg pa en forstaelig mate 17% 50/40/.% 82 78 v 89 A 80 85 85 89 A 83 84
Jeg fikk den hjelpen jeg trengte pa telefonen 18% 9% 8%.% 72 67 v 80 74 v 81 78 84 A 78 72
Den jeg snakket med hadde god kunnskap 25% 9% 5%'% 75 74 78 77 v 84 79 83 A 73 77
Apningstiden pé telefon er tilpasset mitt behov 20% 14% ' 12% -% 50 55 59 55 58 62 66 A 57 59
Det var akseptabel ventetid pa telefonen 17% 25% 11% -% 39 v 53 v 72 71 66 63 69 60 v 71
0% 20% 40% 60% 80% 100% A = Signifikant oppgang
mHelt enig " Litt enig  Verken eller = Litt uenig ™ Helt uenig * Ikke relevant/vet ikke ™ Vet ikke V= Signifiant nedgang
. 229 Q12 Jeg skal nd lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via telefon, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]* Filter:

Kontaktet Skatteetaten via telefon

*"Veiledningen jeg fikk, gjorde at jeg ikke vil trenge & ta kontakt igien” nytt spm i 2021. 2 alternativ tatt ut i 2022
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telefon

Pa telefon er det viktigst a fa den hjelpen man trenger pa

Skatteetaten
DYKTIGHET: VIKTIGHET:

Jeg er alti alt fornﬁqyeddrréi(;tttzlgtf;)tn;amtaIen jeg hadde 2206 10% 7%l% 7

Den jeg snakket med forsto mine spgrsmal 17% 9%’3"% 82 _ 13
Den jeg snakket med var hyggelig og imgte kommende 12% 7%*% 84 - 3
Den jeg snakket med svarte meg pa en forstaelig mate 17% 50/40/.% 82 _ 21

Jeg fikk den hielpen jeg trengte pA telefonen 18% 9% 8%l ™ I
Den jeg snakket med hadde god kunnskap 25% 9% 5%'% 75 _ 11
Apningstiden pa telefon er tilpasset mitt behov 20% 14% 12% -% 50 B o
Det var akseptabel ventetid p& telefonen 17% 25% 11% -% 39 - 6

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

0 10 20 30 40 50

EHelt enig " Litt enig  Verken eller Ikke relevantivet ikke = Vet ikke

@ 220

Litt uenig ™ Helt uenig

Q12 Jeg skal nd lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via telefon, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]* Filter:
Kontaktet Skatteetaten via telefon

*"Veiledningen jeg fikk, gjorde at jeg ikke vil trenge & ta kontakt igien” nytt spm i 2021. 2 alternativ tatt ut i 2022
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Kontakt med Skatteetaten ved
bruk av skatteetaten.no
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for de kontaktet Skatteetaten
2021.

Skatteetaten

67%
68%
68%
Ja - for kontaktet skatteetaten 69%
61%
I G0,
60%
33%
29%
30%
Nei 28%
35%
37%
0%
4%
2%
Vet ikke/husker ikke 49/,
4%
2%
3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
2022 2021 2020 2019 2018 m2017 m2016
. 602 ' Q13 Sgkte du etter informasjon pd skatteetaten.no f ar du kontaktet Skatteetaten? *

* spgrsmalet endret fra 2015 til 2016

To av tre (67 %) sgkte selv informasjon pa skatteetaten.no

. Dette har veert stabilt siden

 Flere under 60 ar enn eldre sgkte informasjon
pa skattteetaten.no fer de kontaktet
Skatteetaten.

Filter: Har kontaktet Skatteetaten



De fleste kontaktet Skatteetaten fordi de ikke fant
informasjonen de sgkte pa skatteetaten.no.

Skatteetaten
51%
Fant ikke den informasjonen jeg sgkte pa skatteetaten.no
. . . 1.0/
Informasjonen pa skatteetaten.no var vanskelig a forsta/ikke entydig |
— 1 00/
For & bekrefte at jeg hadde forstatt informasjonen pa skatteetaten.no riktig |-
= 2%
Gikk ikke an 8 utfgre tjenesten jeg gnsket pad nettet |
. o . 10%
Jeg trengte assistanse for a fa gjort det jeg skulle gjgre pa nettet |gr—
= 3%
Redd for § gjgre feil/er tryggere & snakke med noen (ge=
(F— 60/0
Kontakte Skatteetaten direkte er den enkleste maten & f8 informasjon pd |
0%
Skattekontoret ligger i naerheten av der jeg bor/jobber
4%
Annet |
13%
Vet ikke/husker ikke |
0% 20% 40% 60% 80%
m2022 2021 2020 2019 2018 m2017 m2016 m®m2015 2014 2013 2012

@ 202

*mindre endring i spm tekst 2017 og 2021

' Q14 Hvaer arsaken til at du kontaktet Skatteetaten etter at du hadde sgkt informasjon pa skatteetaten.no? * Filter: De som hadde sgkt informasjon
*Det a besgke/ringe Skatteetaten...” endret til "Kontakte Skatteetaten direkte..” i 2021

100%



De fleste kontaktet Skatteetaten direkte fordi de mente
det var enklest

Skatteetaten

Er den enkleste m8ten & fa informasjon pa

‘ 31%

Er tryggest 8 snakke med noen/gnsket 8 vaere sikker at jeg gjorde riktig |EEE———
Er hyggeligst 8 snakke med noen
Gikk ikke an 8 utfgre jenesten jeg gnsket pa nettet —
Kjenner noen i Skatteetaten/p8 skattekontoret
Tenkte ikke pd at jeg kunne finne informasjonen/fa utfort tjenesten pa nettet |

Har en komplisert gkonomi jg—

Vane/pleier alltid & gjore det hvis jeg har spgrsmal F=-
0%
Skattekontoret ligger i neerheten av der jeg bor/jobber |=—__
18%
ANnet o —
36%
Vet ikke/husker ikke |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m2022 ®m2021 2020 ©2019 2018 m2017 m2016 ®2015 =2014 =2013 = 2012

. 199 ‘ Q15 Hvaer arsaken til at du valgte & kontakte Skatteetaten istedenfor & sgke etter informasjon pa skatteetaten.no? * Filter: De som ikke hadde sgkt informasjon
* mindre justering i spgrsmalsteksten fra 2015 til 2016 *’Tenkte ikke pa det” endret til ” Tenkte ikke pa at jeg kunne finne informasjonen/fa utfert tienesten pa nettet” i 2021



Skatteetaten

Kontakt med Skatteetaten via
brev

e e



Tendens til gkt tilfredshet med svartid, hjelp og innhold |
svarbrevet — men ingen signifikant gkning

Skatteetaten
Andel helt/littenig 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012
Jeg er alti alt forngyd med kontakten jeg hadde
’ med Ska)t/teetaten via brevl ’ 24%  11%%58% 74 74 68 71 79 74 74 71 v 79
Det var akseptabel svartid p4 min henvendelse
via brev 23% 11%4*% 68 62 59 70 72 63 70 70 66 ¥ 74 A 62
Jeg fikk denhjelpen jeg trengte via brev 17% 3%%'% 74 65 71 59 70 69 71 73 76 71 70
Innholdet i svarbrevet fra Skatteetaten var lett &
forstd 17% 11%*% 76 68 67 67 77 73 71 72 69 71 70
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Helt enig Litt enig Verken eller = Signifikant oppgang
v = Signifikant nedgang
. 108 Q17 Jeg skal né lese opp noen utsagn kny ttet til Skatteetaten via brev pr post, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]* Filter:
Kontaktet Skatteetaten via brev

*mindre justering i spgrsmaélsteksten fra 2020 til 2021 *”Veiledningen jeg fikk, gjorde
at jeg ikke vil trenge & ta kontakt igjen” nytt spm i 2021 - Tatt ut i 2022



Det viktigste for tilfredshet er en akseptabel svartid

Skatteetaten

DYKTIGHET: VIKTIGHET:

Jeg er alti alt forngyd med kontakten jeg hadde

med Skatteetaten via brev 24% 11% % 74

Det var akseptabel svartid p4 min henvendelse
via brev

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte via brev

Innholdet i svarbrevet fra Skatteetaten var lett &

|5 . M -

forsta
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60%
B Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig
B Helt uenig Ikke aktuelt/relevant ® Vet ikke

‘ 108 ‘ Q17 Jeg skal né lese opp noen utsagn kny ttet til Skatteetaten via brev pr post, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]* Filter:
Kontaktet Skatteetaten via brev

*mindre justering i spgrsmaélsteksten fra 2020 til 2021 *”Veiledningen jeg fikk, gjorde
at jeg ikke vil trenge & ta kontakt igjen” nytt spm i 2021 - Tatt ut i 2022



Skatteetaten

Kontakt med Skatteetaten
via skriftlig henvendelse/e-post
til/fra Altinn

e e



Skatteetaten

Signifikant gkning | akseptabel svartid, fikk den hjelpen
man trengte og svaret var lett a forsta

Andel helt/litt enig 2022
*Jeg er alt i alt forngyd med kontakten jeg hadde med Skatteetaten 13% 10% 4% 6% 72
*Det var akseptabel svartid 20% 9% 3‘VI 9% 70 A

@412

*Jeg fikk den hjelpen jeg trengte

11% 8% 4°/I 6%
15% 9% 3"/. 8%

0% 20% 40% 60% 80%

*Svaret var lett & forsta

B Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig B Helt uenig Ikke aktuelt/relevant Vet ikke

74 | A

72 A

100%

A = Signifikant oppgang
v = Signifikant nedgang

Q19B Jeg skal né lese opp noen utsagn knyttet til din kontakt med Skatteetaten via skriftlig henv endelse til/fra Altinn, og gnsker at du sier hv or enig eller uenig du er i

det enkelte utsagnet. [...] * Filter: Kontaktet Skatteetaten via skriftlig henv endelse til/fra Altinn

*Endret formulering fra * ..skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn” til .. .skriftlig henvendelse til/fra Altinn” i 2022
*Endret formulering pd alternativene (kortet ned) i 2022 + 1 alternativ tatt ut

2021

72

63

68

66



A f& hjelpen man trenger er viktigste driver for alt i alt
tilfredshet med kanalen

Skatteetaten

DYKTIGHET: VIKTIGHET:

*Jeg er alt ialt forngyd med kontakten jeg hadde

med Skatteetaten 59% 13% 109496% 6% 72

*Det var akseptabel svartid

0,

*Jeg fikk den hjelpen jeg trengte

*Svaret var lett & forsta

0, 0, 0, 0, 0, 0
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80%
B Helt enig Litt enig Verken eller
.412 Q19B Jeg skal nd lese opp noen utsagn knyttet til din kontakt med Skatteetaten via skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig
du er i det enkelte utsagnet. [...] * Filter: Kontaktet Skatteetaten via skriftlig henv endelse/e-post til/fra Altinn

*Endret formulering fra * ..skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn” til .. .skriftlig henvendelse til/fra Altinn” i 2022
*Endret formulering pd alternativene (kortet ned) i 2022 + 1 alternativ tatt ut



12 % tok kontakt med Skatteetaten pa andre mater for a fa
svar — flest via telefon

Skatteetaten

Tok kontakt mens man ventet Kontaktvia Tid for kontakt

5% # Via telefon | 959, -
Samme dag 7%
Via personlig oppmgte pd o
skattekontor 1 2% 1-2d [
-2 dager 22%
Viachat [l 6%

Via sosiale medier som
Facebook, Twitter e.l 3-5 dager 23%

Via brev pr post

Annet M 6% 6-7 dager 9%
(o)
82% Mer enn 7 dager 23%
Usikker/vet ikke || 2094
: i\laei 0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Usikker/vet ikke
* @nsker ikke 8 svare
. 412/48 Q19C Mens du ventet pa svar pa din skriftlige henv endelse/e-post til/fra Altinn, tok du kontakt med skatteetaten pa andre mater for af& svar pa din henvendelse? /

Q19D P& hvilken méte tok du kontakt mens du ventet / Q19E Hvor lang tid tok det fgr du tok kontakt pd en annen méate? Filter: Kontaktet Skatteetaten via skriftlig
henv endelse/e-post til/fra Altinn



Skatteetaten

Kontakt med Skatteetaten via
chat

e e



Ingen signifikante endringer med kontakten via chat.

Skatteetaten
Andel helt/litt enig 2022 , 2021 2020 2019
Jeg er alti alt forngyd med kontal(itg: jeg hadde med Skatteetaten via 13% 12% -4% 60 59 v 85 84
Den jeg hadde kontakt med var hyggelig og imgtekommende 19% 13% 1ll;4% 76 73 v 91 91

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte via chat

22% 19% 7% -4% 57 51 ¥ 79 84

23% 16% 8% .6% 59 64 V 82 V g3

25% 9% 8% -4% 65 58 Y| 82 89

29% 17% 4‘%.4% 69 68  / 87 83

0% 20% 40% 60% 80% 100% A
= Signifikant oppgang
BHeltenig " Littenig Verken eller Littuenig BHeltuenig  Ikke aktuelt/relevant H Vet ikke VY = signifikant nedgang

®ss3

Den jeg hadde kontakt med hadde god kunnskap

Den jeg hadde kontakt med svarte meg pé en forstaelig méte

Den jeg hadde kontakt med forsto mine spgrsmal

Det var akseptabel ventetid pa svar

QNY7 Jeg skal né lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via chat, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]* Filter:
Kontaktet Skatteetaten via chat

*"Veiledningen jeg fikk, gjorde at jeg ikke vil trenge & ta kontakt igjen” nytt spm i 2021 - tatt ut i 2022



At man far den hjelpen man trenger er viktigste driver for
alt i alt tilfredshet med kanalen

DYKTIGHET: VIKTIGHET:

Jeg er alti alt forngyd med kontakten jeg hadde
med Skatteetaten via chat 29% 13% 12% .% 60
Den jeg hadde kontakt med var hyggelig og
imgtekommende S7% 19% 13% % 76 - 8

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte via chat 17% 18% 40/-% 49 _ 70

Skatteetaten

Den jeg hadde kontakt med hadde god kunnskap 22% 19% 70/.1% 57 _ 18
Den jeg hadde kontakt med svarte meg paen
ol e W
Den jeg hadde kontakt med forsto mine spgrsmél 25% 9% 8%-1% 65 - 9
Det var akseptabel ventetid pa svar 29% 17% 4°/I% 69 - 7

% 20% 40% % % 100%
0% 0% 0% 60% 80% 00% 0 20 40 60 30

H Helt enig Litt enig

®ss3

QNY7 Jeg skal né lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via chat, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]* Filter:
Kontaktet Skatteetaten via chat
*"Veiledningen jeg fikk, gjorde at jeg ikke vil trenge & ta kontakt igjen” nytt spm i 2021 . 1 alternativ tatt ut i 2022



Skatteetaten

Besgk pa skatteetaten.no




Skattemeldingen og skatteoppgj@aret er det som trekker
befolkningen til skatteetaten.no

Skatteetaten
. 44%
Finne informasjon knyttet til generelle spgrsmal
90%

Se/endre/levere skattemeldingen (tidligere selvangivelsen)

Finne informasjon om skatteoppgijgret (om jeg far restskatt eller 86%

penger igjen)
52%
Se/endre skattekortet eller bestille frikort
14%
Finne andre skjemaer eller bestille attester
17%
Levere flyttemelding
o o 3%
For a fa D-nummer e.l.
11%
I forbindelse med noe annet enn det nevnt tidligere
0% 20% 40% 60% 80% 100%

w2022 m2021 © 2020 2019 = 2018 m2017

. 1595 ‘ Q24 Tenk pa den eller de gangene du har besokt Skatteetatens nettside skatteetaten.no. Var dette....... * Filter: De som har bes gkt skatteetaten.no
* Spgrsmalet endret i 2017 og i 2019 *Mindre endring i formulering pa noen svaralternativer i 2021 + 2 alternativer tatt ut



Brukere benytter farst og fremst skatteetaten.no til a sgke
Informasjon om skattemeldingen.

Skatteetaten

2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012

Skattemeldingen (tidligere selvangivelsen) — 82% 82 % 84 % 82 % 82 % A 74 % A 65 % v 82 % 82 % A 78 % 79 % A 66 %

Skatteberegning/restskatt/tilgodebeiop | NN 5% 68%  68%  67%  68% A 57%  58% VY 61%  64%  60%  58% A 36%
Skattekort/frikort ell
Sk:n:t,gkﬁs:;;di:ggg e s 52 % 52 % 50% A 45% 40% A 35% 37% 38% YV 47% A 40% 36 %
sjema/plankecter [N 23% 23% 24% 25% Y 30% 30% 28% Y 31% 33% 32% 34% A 22%
Fiyttemelding/navneendring [N 23% 23% A 19% 17% 18% A 12% 14% YV 17% A 11% V| 16% 17% A 10%
cave [l 13% 13% A 4% 3% 4% 4% 4% 4% 7% 9% |V 12% 9%
Attester (f.eks. fodselsattest, bostedsattest
(bostedsbevis), I\(/igselsl.l';ltteis)t, D-nummer/ID F 12% 12 % 10 % A 7% 9% 8% A 5% 7% 8% 6 % 6 % 5%
ontroll e.l.

0% 20% 40% 60% 80% 100% A
= Signifikant oppgang

v = Signifikant nedgang

. 851 ' Q25 Sgkte du informasjon om noe av det felgende...* Filter: De som har besgkt skatteetaten.no for & sgke generell info
*mindre endring i noen alternativer i 2018 *i 2022 ble gave endret til gave/arv



n Swekte generell informasjon -1 av 6

Skatteetaten

A melde flytting og eldre som ikke har digital bruker

Ville vite hva hvordan man beregner fonn

Ville ha kontakt pa telefon

Verdipa bolig/ligningsverdi

Veiledning pa skatteoppgjeret

Vedlegg

Vanskelig & tolke selvangivelsen for & putte ut summer..

Vanskelig & melde flytting

Vanskelig & hjelpe andre

10. Vanskelig & finne veiledning rundt mulig skattefradrag og beregning av skatt

11. Utfylling av skattemeldingen

12. Ulike lover/paragrafersomikke er i overenstemmelse med skatteyters situasjon. Informasjon for skatteyter.
Manglende samarbeid med andre etater som far konsekvenser for meg som skattetyter.

13. Utleie leiligheten

14. Ting knyttettil eiendomsskatt

15. Tidspunkt pa tilbakemelding pa skatt

16. Taksten pa huset sto veldig heyt - skatte sparsmal

17. Sekte etter saksnummer

18. Spgkte etter foreldrene sine

19. Sgke informasjon for skattemelding til avded

20. Sykdomsutgifter

21. Spersmdl angaende opplysninger i skattemelding

22. Skjema neeringsoppgave for enkeltmannsforetak

23. Skatteregler for jobb i utlandet

24. Skatteprosentlgnn *Ja = Nei Usikker/vet ikke

25. Skatten

26. Skattemeldingen

27. Skattemeldingen

©COoNoOOAWNE

. 851/153 Q25B Var det noe informasjon du sgkte men ikke fant? | tilfelle hvavar det? *  Filter: De som har besgkt skatteetaten.no for & sgke generell info/Sgkte men fant ikke
informasjon



n Swekte generell informasjon -2 av 6

Skatteetaten

28. Skattekort og nav

29. Skattefradrag

30. Skatteberegning

31. Skatteberegning er endret nar inntekt ikke er endret
32. Skatt pa utenlandske aksjer

33. Skatt i forbindelse med frilandsarbeide for utenlandsk arb giver
34. Skatt

35. Salg av eiendom og hva som skal skattes og ikke
36. Salg av bolig

37. Rotete side

38. Rettigheter for naeringsdrivende

39. Restskatt

40. Reisefradrag

41. Registrering av skattenummer i andre land

42. Prosentberegning i forbindelse med skatten

43. Privatlan

44. Personlig informasjon

45. Persomnligverket

46. Pensjon og skatt

47. Pendler informasjonen

48. Omhandlet navnendring

49. Om jeh hadde fatten trygd elle rikke, privat

50. Objektidentifikator

51. Nar pengene kommer tilbake

52. Nar man har to arbeidsdager per dag

53. Nar man far tilbake penger av skatten

54. Nar det passer 8 komme for dem

55. Nar blir skattepengene utbetalt

@ 153

' Q25B Var det noe informasjon du sgkte men ikke fant? | tilfelle hvavardet? *  Filter: Sgkte men fant ikke informasjon



n Swekte generell informasjon -3 av 6

Skatteetaten

56. Neermeste kontor og det fantjeg ikke ut av

57. Nye regler med moms

58. Noen skjemaer

59. Noe rundt skattemeldingen siden han har firma

60. Noe jeg ikke finner opplysninger om husker ikke konkret
61. Mva innkreving og grense

62. Mindredrige sin skatt

63. Ligningavgift pa bolig

64. Levering av skattemelding

65. Lett etter ka slags nummer jeg skulle plassere under, nar jeg skulle trekke i fra
66. Leieinntekt utland

67. Kryptovaluta. Utdatert info eller darlig forklart

68. Konkret ordforklaring

69. Koding pa foretak og avskrivning pa firmaet

70. Km fradrag

71. Kildeskatt

72. Informasjon, ikke svar paepost

73. Informasjon rundt skatt

74. Informasjon om fradrag

75. Info om utgift av skattemeldingen

76. Info om flyttemelding

77. Info om aksjer

78. Ikke skattetrekketved informasjon og gnsket valuta
79. Ikke forstaeliginformasjon, lite brukervennlig.

80. | forhold til skattemelding

81. Iforholdtil hvorlenge jeg har hatt registrert adresse
82. | forhold til hjemmekontor

83. |forbindelse med samboer og gift

@ 153

. Q25B Var det noe informasjon du sgkte men ikke fant? | tilfelle hvavardet? *  Filter: Sgkte men fant ikke informasjon



n Swekte generell informasjon -4 av 6

Skatteetaten

84. | forbindelse med kjgpssalg av bolig

85. Hvorfor detvar lagt til s& mye pa inntekten

86. Hvordan a bytte hoved og Bl arbeidsgiver

87. Hvordan lese skattemeldinger

88. Hvordankontakte skatteetaten

89. Hvordanjeg finner ut hvajeg skal skatte

90. Hvordan forandre tall p& skattemeldingen digitalt

91. Hvordanendre

92. Hvajeg gjorde med endringer i arbeidsoppgave fra arbeidsgiver
93. Hva for skattemeldingen i fjor som gikk pa aksjer

94. Holdingselskaper og skatteregler

95. Handler om enke

96. Gjeldsrenter - lanet stod pa ektefelle, mens jeg hadde gjeldsrenter.
97. Fritidsbolig

98. Fradrag for enslig forsgrger

99. Fradrag og utgifter forbindelse med utleie

100. Fradragog skjerming

101. Fradrag frakostnader for formueangivning

102. Fradrag

103. Forskudds skatt

104. Forsikrings utbetaling

105. Formueskatt.

106. Forklaring pa posten

107. Forklaring pa hvorfor han hadde fatt et prosentvis skattetrekk
108. Forhandslingning

109. Forhold til hvor mye huset mitt er verdt

110. Foreldreansvar

@ 153

. Q25B Var det noe informasjon du sgkte men ikke fant? | tilfelle hvavardet? *  Filter: Sgkte men fant ikke informasjon



n Swekte generell informasjon -5 av 6

Skatteetaten

111. Fordeling av ekte mellom hus

112. Forbindelse med utleie av egenbolig

113. Flytting av penger

114. Flyttemelding

115. Firma

116. Finne opplysninger hvaman skrive av pa skatten
117. Feriepengeberegning

118. Feil i forhold til aksjer

119. Fant ikke pa nettsidene om dersom man har firmabil til fribruk, omman har rett pa kjgregodtgjerelse eller ikke
120. Fant ikke informasjon om moms oppgaven

121. Fant ikke det sgkte omi forbindelse med en skiema , men etter kontaktet de fikk jeg vite at jeg ikke trengte skjema, men det sto ikke pa nettsiden
122. Endring av formuesverdi pa bolig

123. Endre skatteprosent

124. En feil skattemeldingen

125. Hendom

126. Eiendom i utlandet

127. Bendom i utlandet

128. Dgdsfall

129. Dgdsfall

130. Dypereforstaelse av reglene

131. Diverse permittering (covid-19) og litt rundt det
132. Detaljert informasjon

133. Detaljer

134. Det var vanskeligmed frikort elektronisk id for barn
135. Det var hvilken skattetabell jeg var registrerti

136. Det meste, spesielt darlig og gave og arv

137. Det med enkeltfaretak

@ 153

. Q25B Var det noe informasjon du sgkte men ikke fant? | tilfelle hvavar det?*  Filter: Sgkte men fant ikke informasjon



n Swekte generell informasjon -6 av 6

Skatteetaten

138. Delbetaling fantikke info

139. Dato om skatteoppgjar

140. Boligspgrsmal

141. Boligsparing for ungdom, leieinntekter pa eiendom (jordleie, leie for vindkraft),
142. Boligen er prisetmye hgyerei skattemeldingen enn virkeligheten

143. Bil somer kjgpt pa firmaet

144. Betale skatt til utlandet, hvordan fa fratrekk

145. Beskatning av uttak av overskudd i forbindelse med nedleggelse av selskap
146. Barnebidrag

147. Barn og skatt

148. Arveoppgjar

149. Arve skatteoppgjer penger fra dagd mor

150. Arv og skatt

151. Arv

152. Arv

153. Arv

154. Angdende penger i utenlandsk bank

155. Ang&ende et spesifikt skattefradrag

156. 1189 skjemaet.

157. Hvilket kapittel det ligger under i den nye skattemeldingen

@ 153

' Q25B Var det noe informasjon du sgkte men ikke fant? | tilfelle hvavardet? *  Filter: Sgkte men fant ikke informasjon




v @kning i andel som bestilte prgvingsattest.

Logget inn p& "Min Side"

Innlevering av skattemeldingen (sjekk,
endring og levering)

Bestilling eller endring av
skattekort/frikort

Beregne skatten min (brukt
skattekal kulatoren)

Flyttemelding

Sjekket skatteoppgjeret

Brukte fradragsveilederen

Brukte kalkulator for reisefradrag

Brukte pendlerveiviseren

Brukte boligkalkulatoren (regne ut
boligens eiendomsverdi (ligningsverdi))

Bestille attester eller utskrifter

Bestilte prgvingsattest (erkleering fra
brudefolket)

0%

@ 1595

91%
87%
92%
17%
9%
6%
10%
7%
3%
20% 40% 60% 80% 100%

2022

91%

87%

36%

40%

17%

92%

17%

9%

6 %

10 %

%

3%

2021
92%
87%
38%
41%
15%
91%
15%
8%

5%
9%

6%

Al 1%

2020

86%

36%

A 3%

14%
91%

17%

Vo2

6 %

10 %

V3%

2019

74%

33%

36%

15%

86%

18%

14%

7%

9%

2%

y

2018

84%

34%

38%

16%

88%

21%

22%

13 %

2017

76%

38%

36%

15%

85%

26%

21%

10 %

2016

81%

35%

33%

17%

83%

22%

20%

9 %

‘ Q26 Utfarte du noen av fglgende digitale tjenester pa skatteetaten.no? *  Filter: Besgkt skatteetaten.no for & fa utfart en digital tjeneste
* Mindre justering i et alternativ i 2018 * Mindre justering i spgrsmalsformulering og formulering av noen alternativer 2021. 3 alternativer tatt ut, 2 nye lagt inn 2021

2015

83%

35%

35%

11%

8%

21%

17%

9 %

2014

74%

44%

38%

13%

>

De hyppigst brukte digitale tjenestene er innlogging pa “Min
side”, a sjekke skatten eller levere inn skattemeldingen.

2013

79 %
37 %
32 %

14 %

A
\/

2012

7%

V %
A 2%

12 %

= Signifikant oppgang
= Signifikant nedgang



Signifikant nedgang pa informasjonen pa skatteetaten.no
er strukturert pa en oversiktlig mate

Skatteetaten

Andel helt/litt enig 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013
16% 9% 6%.% 74

3%  14%5@ | 78| 78 W sa | | sz | s | | s1| 83 A 78| | 80

*Informasjonen jeg fant farte til at jeg ikke trengte &
ta kontakt med skatteetaten

Jeg er alti alt forngyd med nettsiden skatteetaten.no

Informasjonen pa skatteetaten.no er nyttig for meg

25% 110/89I% 82 83 Y 88 88 88 88 87 87 86

Det var enkelt & f& gjennomfert de tienestene jeg l/
gnsket pa skatteetaten.no (n=1432) 24%  129%4%%06 78 77 |V 84 85 A 80 82 83 82 83 77
Jeg fant lett informasjonen jeg var ute etter pa 28% 16% 69 70 72
skatteetaten.no @ 0 0 VY 77 75 77 77 A 72 A 75 67

> > > >

Informasjonen pé skatteetaten.no er lett & forsta 28% 20% 70/*/0 67 67 ¥ 78 A 74 74 75 75 A 71 ¥ 75 66 YV
Informasjonen pa skatteetaten.no er strukturert pa
en oversiktlig mate 31% 21% 7%#" 67§y 70 Y 75 73 72 73 73 A 68 70 65 V
Sgkerfunksjonen fungerte godt pa skatteetaten.no 22% 19% 5‘*% 60 61 v 67 68 67 67 67 65 65 63
0% 20% 40% 60% 80% 100%

A = Signifikant oppgang
= Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig v = Signifikant nedgang

@ 1595

‘ Q27 Jeg skal na lese opp noen utsagn kny ttet til Skatteetatens nettside skatteetaten.no, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]*
Filter: De som besgkte skatteetaten.no

*Mindre justering pa spgrsmalstekst til et alternativ i 2021. Lagt til “Informasjonen jeg fant farte til at jeg ikke trengte & ta kontakt med Skatteetaten” i 2022

g2 ¥

2012

85

77

70

74

71

66



Skatteetaten

Jeg er alti alt forngyd med nettsiden skatteetaten.no

*Informasjonen jeg fant farte til at jeg ikke trengte &
ta kontakt med skatteetaten

Informasjonen pa skatteetaten.no er nyttig for meg

Det var enkelt & f& gjennomfert de tienestene jeg
@gnsket pa skatteetaten.no (n=1432)

Jeg fant lett informasjonen jeg var ute etter pa
skatteetaten.no

Informasjonen p& skatteetaten.no er lett & forsta

Informasjonen pa skatteetaten.no er strukturert pa
en oversiktig méte

Sgkerfunksjonen fungerte godt pa skatteetaten.no

= Helt enig Litt enig

@ 1595

DYKTIGHET:

33%  14% 5%
16% 9%63 MY

25% 11969k
24% 129049480
28%  16% 6%REs

28% 20% 70/*/0

31% 21% 7‘%*%

22% 19% 5‘*%

20% 40% 60% 80% 100%

Verken eller Litt uenig

78

74

82

78

70

67

Oversiktlig struktur er viktigste drivere for tilfredshet med
skatteetaten.no

VIKTIGHET:

I 2%

I 7%
I 6%
L R
I 150
I 020
I 130

0% 10% 20% 30%

‘ Q27 Jeg skal na lese opp noen utsagn kny ttet til Skatteetatens nettside skatteetaten.no, og gnsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. [...]*
Filter: De som besgkte skatteetaten.no
*Mindre justering pa spgrsmalstekst til et alternativ i 2021. Lagt til “Informasjonen jeg fant farte til at jeg ikke trengte & ta kontakt med Skatteetaten” i 2022



n Manglende brukervennlighet stgrste arsak til misngye

Skatteetaten

Fant ikke ut hvordan jeg skulle gjgre
det

Fant ikke frem p8 nettsiden/hva jeg
skulle gjore der

Vanskeligheter/problemer med
innlogging

Jeg manglet
dokumentasjon/informasjon for & f&
utfgrt oppgaven

Jeg var usikker pd om jeg gjorde det
riktig/fikk fullfgrt (fikk ingen
bekreftelse)

Jeg synes forklaringen til hvordan jeg
skulle g& frem var vanskelig & forsta

Annet: SKRIV INN

Vet ikke

@ 136

gjennomf grt

BN 36%
B 20%

B 5%

I 3%

M 10%
B 23%
Bl 14%

B 13%

—

0% 20% 40% 60%

100%

*Omformulert spersmalstekst i 2022 fra ”....de elektroniske tjenestene du trengte pa skatteetaten.no”

Kan alltids bli bedre

Gammeldags

Far ikke rett svar parett spgrsmal

Fa snakke med noen personlig for at ting er
riktig

Forandring avkontonummer

For mye bedrifter

For mange klikkinger

Finnerfram, men skjemaene fungerer ikke
Fikk ikke frist. Corona

. Fikk ikke samme belgpet

. Fikk ikke direkte svar der

. Fantikke gebyrer pa skatteetaten

. Endret selvmeldingen, bare tull n&

. Eiendeleriutlandetog dentypen osv

. Detbgr veer nd anaenn enrobot som skal

svar pa en chat

. Bruker tredjeparttil & utfare skatteoppgjaret
. Alt har veert kaos

Q28 Hvaerarsaken til at det ikke var helt enkelt & f& gjennomf grt de tjenestene du trengte pa skatteetaten.no? Filter: De som ikke sy ntes det var enkelt & f&

til ”...de tienestene du trengte pa skatteetaten.no”.



Skatteetaten

Overordnet vurdering av
Skatteetaten

e e



n Atte av ti opplever Skatteetatens service som god
Signifikant nedgang pa de fleste omrader

Andel helt/litt enig 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012

Jeg har tillit til at informasjon om meg lagres og - i%
behandles fortrolig hos skattemyndighetene & "4 87

Skatteetaten

v 89 88 v 91 90
Alti alt opplever jeg Skatteetatens sevice som god 32% 11% 3431% 80 v 83 84 85 84 84 84 82 81 A 77 76
Skatteetaten handterer henvendelsene pa en korrekt ., )
og profesjone" mate 46% 23% 12% 2 % 9% 70 v 76 75 A 72 72 72 73 74 73 72 73
*Skatteetaten opptrer pd en mate som gir tillit og
respekt 2026 20 = 76 J 82 81 80 78 78 77 77 A 73 A 70V 75
De gangene jeg har veert i kontakt med Skatteetaten o v B
har det veert enkelt & fa de opplysningene jeg har... s Al 1 Erroil 65 v 69 v 76 74 76 76 77 A 72 75 A 70 v 73
R ettty €L . s 77 76 ¥ 80 A 75 777 77 A 72 71 A 68 ¥ 74
Skatteetaten har profesjonelle og imgtekommende
medarbeidere w6 150 Ao |1k s6 J 62 61 59 60 60 61 A 58 59 58 Y 65
Skatteetaten behandler folk rettferdig 40% 24% 17%  5%8%% 8% 65 v 71 72 69 69 69 69 67
Skatteetaten er interesserti & hjelpe meg til & ikke ‘ﬂ
betale for mye skatt = 2 0%  NECEE S 58 60 v 65 A 61 60 60 59 61
Jeg har tillit til at Skigﬁztr:\tre:kz; tatt de som bevisst 2% — _— .% 54 v 58 v 62 61 62 62 A 57 57
0% 20% 40% 60% 80% 100% A = Signifikant oppgang

v = Signifikant nedgang
B Helt enig * Litt enig  Verken eller = Litt uenig ® Helt uenig = Ikke aktuet/relevant ® Vet ikke

. 1680 Q29 Jeg skal na lese opp noen utsagn om Skatteetaten og gnsker at du forteller hvor enig eller uenig du er i de enkelte utsagnene. Nar du sv arer gnsker jeg at du gjer
det pa grunnlag av din siste erfaring med Skatteetaten. Filter: De som besgkte skatteetaten.no og/eller kontakt i en av kanalene
* Liten justering i formulering av alternativ i 2022




De som ikke har veert | kontakt med Skatteetaten har et litt
darligere inntrykk enn de som har veert i kontakt. Det er

Skatteetaten b
stabilt fra 2021.
Andel helt/litt enig 2022 2021 2020 2019 2018
Jeg har tillit til at informasjon om meg lagres og behandles fortrolig l
hos skatte myndighetene 20% 9% S%H@%R %A% 77 80 85 87 87
Alti alt tror jeg Skatteetatens service over for befolkningen er god 19% G%ll% 7% 61 v 72 v 82 81 77
Skatteetaten handterer henvendrﬁ‘l’izne paenkorrekt og profesjonell 17% 49 8% 14% 55 61 66 65 62
*Skatteetaten opptrer p& en mate som gir tillit og re spekt 14% 8% .;1% 7% 64 68 v 76 74 72
Det er enkelt & fa de opplysningene man trenger hos Skatteetaten 9% - 5% 17% 45 51 56 53 56
Skatteetaten gjer det enkelt for meg & falge regelverket 15% 8% .3% 10% 58 63 69 66 68
Skatteetaten behandler folk rettferdig 17% 8% .4% 11% 55 v 63 v 70 66 66
Skatteetaten er interessert i & zLeaI[tJ[e meg til & ikke betale for mye 20% 23% 7% '% 11% 47 53 60 55 59
Jeg har tillit til at Skatteetaten far tatt de som bevisst unndrar skatt 20% 22% 15% .% 8% 46 v 55 57 59 57
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Helt enig Litt enig Verken eller Litt uenig ™ Helt uenig Ikke aktuet/relevant Vet ikke
. 320 Q29B Jeg skal nd lese opp noen utsagn om Skatteetaten og gnsker at du forteller hvor enig eller uenig du er i de enkelte utsagnene. Nar du sv arer gnsker jeg at du
gjer det pa grunnlag av din siste erfaring med Skatteetaten. Filter: De som ikke har veert i kontakt med Skatteetaten

* Liten justering i formulering av alternativ i 2022



<
Saksbehandling




Oppgang | antall behandlingssaker.
HEEE 7 % har hatt en sak til behandling hos Skatteetaten.

40

Ja I 7% 20

0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

. 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Nel _ 920/0

o Ingen forskjeller pa kjgnn, alder eller geografi pa om
man har hatt saktil behandling eller ikke

Vet ikke/husker ikke | 1%

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

Q42 Har du hatt en sak til behandling hos Skatteetaten i privat sammenheng i Igpet av de siste 2 arene? Med saksbehandling mener vibl.a. klage pa vedtak fra
. 2000 Skatteetaten. Vi mener IKKE v anlige endringer i skattemeldingen (selv angiv elsen) eller skattekort, klaging p& poster i skattemeldingen som du kan endre selv, bestilling
av skjemaer eller lignende.



Tilfredshet med saksbehandlingen holder seg stabilt.

Skatteetaten
Andel helt/litt enig 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012
Jeg har tillit il at min sal:nkgtzbehandlet pa en korrekt 12% 13% 6%.’/0 70 71 78 76 83 84 83 80 A 69 73 77
Saksbehandlerne brukte et sprék som var enkelt & forsta 23% 14% 9% .% 61 67 J a1 74 79 80 77 70 67 68 72
Brevet med vedtaket fra Skatteetaten var enkelt & forsta 25% 9% 8%.1/0 70 64 65 6s § 79 77 73 71 65 66 71

21% 16% 6%-% 55 50 59 62 J n 69 65 60 A 52 54 53

Jeg fikk tilstre kkelig informasjon om utviklingen i saken

Skatteetaten har akseptabel saksbehandlingstid 16% 16% 15% .% 55 4 |y | 61 64 70 63 67 68 |A 50 A 49 V| 50

Det var lett & komme i kontakt med saksbehandler

14% 19% 9% -% 46 3 Y| s3 52 60 60 59 53 | A| 45 4 |V 57

Jeg er alti alt forngyd med Skatteetatens

0, 0% 59
saksbehandling 23% 15% 5 D/0 68 58  / 73 70 78 77 77
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mHelt enig " Litt enig Verken eller = Litt uenig ® Helt uenig * Ikke relevant/vet ikke A Sigrifiant oppgang
v = Signifikant nedgang
. 139 Q43 Jeg skal nd lese opp noen pastander om Skatteetatens saksbehandling, og jeg vil at du skal svare hvor enig eller uenig du er idisse pastandene.* Filter: De som
har hatt sak til behandling siste to ar

*alt i alt alternativet lagt til i 2016
*endret formulering til “brevet med vedtaket fra Skatteetaten var lett a forsta” fra
* jeg fikk en forstaelig begrunnelse for det vedtaket som ble tatt” i 2021



Viktigste driver er tillit til at saken blir behandlet pa
korrekt mate

Skatteetaten

DYKTIGHET: VIKTIGHET:

Jeg er alti alt forngyd med Skatteetatens

saksbehandling 23% 15% 59 % 68

Saksbehandlerne brukte et sprék som var enkelt & forsta

23 10 ol | = I 5%
Brevet med vedtaket fra Skatteetaten var enkelt & forsta

250 9% 8%.‘/0 70 I s
21%  16% 6%-% 65 I 00

Jeg fikk tilstre kkelig informasjon om utviklingen i saken
Skatteetaten har akseptabel saksbehandlingstid 16% 16% @ 15% .% 55 I 1%
Det var lett & komme i kontakt med saksbehandler

14% 19% 9% -% " I 050
12% 13% 6%.3/0 70 I 20

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 10% 20% 30% 40% 50%

mHelt enig " Litt enig Verken eller = Litt uenig ® Helt uenig * Ikke relevant/vet ikke

Jeg har tillit til at min sak ble be handlet pa en korrekt
maéte

. 139 Q43 Jeg skal né lese opp noen pastander om Skatteetatens saksbehandling, og jeg vil at du skal svare hvor enig eller uenig du er i disse pastandene.* Filter: De som
har hatt sak til behandling siste to ar

*alt i alt alternativet lagt til i 2016
*endret formulering til “brevet med vedtaket fra Skatteetaten var lett a forsta” fra
* jeg fikk en forstaelig begrunnelse for det vedtaket som ble tatt” i 2021



n To av tre (67 %) som har hatt en sak til behandling oppgir
at de fikk medhold i saken sin. Tendens til flere enn i
2021, men ingen signifikant forskjell.

Skatteetaten

100

75

80 - 69 69 66

65 65 67

59 61 53
60

40 -

20

0

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

[+} Ingen forskjeller p& kjgnn eller geografi p& om man fikk medhold
eller ikke
[} Flere under 44 &r svarer a de fikk medhold i saken sammenlignet
= Ja med aldersgruppen 60+.

= Nei
Vet ikke/husker ikke
= Saken er ikke avsluttet

@139

. Q44 Fikk du medhold i sakendin?  Filter: De som har hatt sak til behandling siste to ar



Rundt to av fem har innspill til hva som kunne gjort
saksbehandlingen bedre

Skatteetaten 38.  Imgtekommende og forstielig
39.  Hver gang ma jeg g& inn &rette det

1. Veert raskere i sakshehandling 40.  Hver gang hun ringte fikk hun forskjellig svar

2. Veert mer frempé 41, Hamere kunnskap

3. Veere mer service innstilte 42.  Forklare bedre

4. Vil ikke si 43.  Enklere & kontakte dem

5. uUnnga 4 gi feil informasjon 44, Enklere sprék ved svar for saksbehandlere

6. Tilgjengelighet 45.  Endret vedtaket

7. Taklagen p& alvor. ikke veere s& avisende 46.  Endre reglene

6(y 8. Sarg for en bra app 47. Enda klarere info
0 SVARE A£RLIG 48, Effektivitet

Smile 49.  Det skulle egentlig tatt opp til 4 uker, men det tok 12 uker. Sa fa ned
Slippe &betale etter oppgjgret hvert ar. saksbehandlingstiden naermere det som er lovet
Skatteetaten burde tilpasse seg etter personene 50. Dekunne informert om utvikling i saken
Sette seg inn i saken og se pa reell gjeld og ikke pa tall 51.  Dekunne ha sagt til meg litt tidligere atdet var feil
Raskere tid & f& svar pa tIf 52.  Dekunne behandle saken raskere
Raskere svar 53.  Deer vanskelig &forstd, vanskelig & forholde seg til
Raskere responstid pa telefon 54.  Chatte for & fa veiledning
Raskere behandling og bedre info 55.  Burde veertgiennomgatt manuelt av sakshehandler, skulle fatt forvarsel
Raskere behandling 56.  Brukt mindre tid
Raskere 57.  Behandlingstid og formulering av svar
Personlig oppmate 58.  Bedre service
Opplyst om belgpet han har til gode 59.  Bedre mulighet til kontakt, forklare bedre av skjemabruk
Om de hadde hatt mer kompetente med distrikskunnskap 60.  Bedre informasjon p& nettsiden, mer lett & forsta
Mindre telefonke 61.  Ansatt folk som klarer og snakke med folk
Mindre dokumentasjonskrav 62.  Dekan bruke smidigere sprak
Mer tydelig, sagt mere
Mer kunnskap om n&r man har pensjonskonto i utlandet
Mer forstéelse

Melding om at jeg fikk et vedtak, pr post

Lettere & skrive opplysninger

Kunne sjekket papirene sine

Kunne gjort mer undersekelse pa& om opplysningen jeg oppga var riktig
tidligere tidspunkt

32 Kortere ventetid pa telefonen

33. Kortere ventetid

34. Kortere saksbehandlingstid

35. Jeg fikk ikke &pnet melding i Altinn - burde fatt melding

36. Ja, fer de avviste saken fgrste gang, kunne de gjort mer for & forsta
37. Informert meg om det

® Ja ®Nei Usikker/vet ikke

. 139 Q44B Er det noe Skatteetaten kunne gjort for at opplev elsen av saksbehandlingen kunne v eert en mer positiv opplevelse fordeg? Filter: De som har hatt sak til
behandling siste to ar



Skatteetaten

Foretrukne informasjonskanaler |
ulike situasjoner

e e



Neermest halvparten foretrekker a fa/finne generell info via
skatteetaten.no — signifikant faerre enn i fjor. Det er ogsa en betydelig
sateeten 1@ gang av de som vil ha skriftlig henvendelse/e-post fra Skatteetaten

47%

Nettsiden skatteetaten.no

36%

Via skriftlig henvendelse/e-post fra Skatteetaten 2022
Via brev pr post til Skatteetaten E 13% E2021
Via telefon til Skatteetaten &%

2020
KAl 5%

Alstll:g I 2019

P& andre nettsider enn skatteetaten.no 3% " 2018

Chat pa skatteetaten.no :3% =2017

*Digipost 2% "2016

Media (aviser, nettaviser, TV, radio etc.) b 27 2015

Personlig oppmgte pd skattekontoret 2014

Skatteetatens side pd Facebook (Skatten min), Twitter eller andre... 2013
Brosjyrer eller annet skriftlig materiale fra Skatteetaten
Familie/venner/kollegaer /nettverk pd sosial medier
Offentlig servicekontor eller servicesenter

Annet 8%
Ikke relevant
Vet ikke
0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ 2000

‘ Q36 Hvordan vil du helst f& generell informasjon om skatt, av gift, folkeregister eller lignende?

*Mindre justering i noen alternativer i 2018 *2 alternativer lagt til i 2022
*Justering av spm. formulering i 2021 fra “Hvilke informasjonskanaler eller informasjonsmaéter vil du foretrekke nér du trenger generell
i sjon om skatt, avgift, folkeregister, (arv) eller lignende?” og mindre justering i noen av alternativene



Barrierer mot skatteetaten.no er brukervennlighet,
samt enklere a snakke med noen og vane.

Skatteetaten

Vanskelig & finne informasjon pa skatteetaten.no %

Er enklere & snakke med noen 17%

*Tenkte ikke p& det/gammel vane

Tenkte ikke pa at jeg kunne finne informasjonen/fa utfart...

*@nsker det skriftelig 15%
Informasjonen pa skatteetaten.no er vanskelig 8 forstd/ikke.. 22022
*@nsker/trenger ikke info =2021
Redd for & gjgre feil/er tryggere & snakke med noen = 2020

Er hyggeligst & snakke med noen
Det & besgke Skattekontoret er den enkleste maten & fa...
*Skattekontoret ligger i naerheten av der jeg bor/jobber (greit...
Annet

Vet ikke/husker ikke

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

@ 1012

' Q37 Hvaer arsaken til at du ikke nev ner nettsiden skatteetaten.no som foretrukket informasjonskanal? Filter: De som ikke sv arer skatteetaten.no som foretrukket
kanal
*Mindre justering i noen alternativer i 2022. Ett alternativ tatt ut, to lagt til



Skriftlig henvendelse/e-post er foretrukket kanal for mottagelse av
informasjon om en sak som er under behandling. Dette har gatt ned fra
satectaien 2021, men er fortsatt mye hagyere enn i 2020

Via skriftlig henvendelse/e-post fra Skatteetaten —3% o =2022

Skatteetaten.no " 2021

Via brev pr post til Skatteetaten 2020

Altinn.no 2019

Via telefon til Skatteetaten 2018

SMS m 2017

Chat pa skatteetaten.no m 2016

*Digipost =2015

Personlig oppmete pa skattekontoret 2014

*Min side 2013

Skatteetatens side p& Facebook, Twitter eller... 2012
Annet
Ikke relevant
Vet ikke

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

@ 2000

' Q38 Hvordan vil du helst f& informasjon om en konkret sak som du har til behandling hos Skatteetaten?* Filter: Alle

*Justering av spm. formulering i 2021 fra ’ Hvilke informasjonskanaler eller informasjonsmater vil du
foretrekke du nar du har spgrsmal om en konkret sak som er under behandling hos Skatteetaten?”’ og mindre justering av noen alternativer
*2 nye alternativer i 2022



o

Flest foretrekker & selv ta kontakt via telefon for & fa
veiledning — signifikant nedgang fra 2021

Skatteetaten
T e £ 0N | 5o
>9% 2022
Via skriftlig henvendelse/e-post til 19%
Skatteetaten . 22% m 2021
P& skatteetaten.no T 1610/Z%
Skatteetatens chat p— e
Personlig oppmgte pa skattekontoret pummmm 7o
P3 AltinN.N0 170
Via brev pr post til Skatteetaten g o 7
Skatteetatens side p& Facebook, 0%
Twitter eller andre sosiale medier 1 0%
Annet [ ] 20/050/
Ikke relevant &7
Vet ikke @ 27
0% 20% 40% 60% 80% 100%

. 2000 . Q39 Hvordan vil du helst ta kontakt med Skatteetaten for & f& v eiledning? * Filter: Alle
*Spgrsmal endret i 2021, Q40 tatt ut



Skatteetaten

Det er trygt & snakke med noen ansikt til ansikt
Enklere

Da far jeg den hjelpen jeg trenger

Det er det jeg bruker & gjgre (vane)
Skattekontoret er rett ved der jeg bor

Kjenner de som jobber pa skattekontoret
Annet

Usikker/vet ikke

Vil ikke svare

@115

20%

1%

1%

11%

6%

39%

pPONPRE

23%

BO XN O

12.
13.
14.
15.

—

To av fem gnsker a mgte personlig fordi de mener
det er trygt a snakke med noen ansikt til ansikt

Saken er komplisert, og kan ikke lgses over telefon
Trenger ikke veere like presis

Liker det best

Kunne peke, i stedetfor & rote seg bort i komplisert sprak
og sier noe feil fordiman ikke forstar
Kommunikasjonsflyt tar lenger tid enn over epost
God tid

Gjer rede for det som er problemet

For og faet inntrykk av kompetansen

Fint & vurdere med mennesker

Dypere forklaring, beste méten & fa hjelp pa ansikt til
ansikt

Diskutert noe som er feili skatteangivelsen

Det syns jeg er helt innlysende

Det ble ikke rett nar jeg gjorde det via nettet

Bruker ikke data

Bedre kommunikasjon

0% 20%

40% 60% 80%

100%

‘ Q39B Hvorfor gnsker du & mate personlig pa skattekontoret? Filter: De som svarer at de helst vil ta kontakt med Skatteetaten via personlig oppmete pa skattekontoret



u Ni av ti (88%) kjenner til “Min side” pa Skatteetaten.no

Skatteetaten

Kjenner til Har Iog%g_/t inn
% (o]

1

0 Feerre 60 &r + kjenner til “Min side”
sammenlignet med de y ngre.

0 Det er videre feerre i den eldste
aldersgruppen som har logget inn p& “Min
side”.

®Ja = Nej Usikker/vet ikke ® Ja ® Nei Usikker/vet ikke

. 2000/ . Q50A Kjenner du til "MIN SIDE" pa skatteetaten.no?/ Q50B Har du logget inn pa "Min Side"? Filter: Alle/Kjenner til "Min side”
42



De fleste sjekket opplysninger eller leverte skattemelding
pa “Min side” — stabilt med 2021

Skatteetaten
Sjekket opplysninger (Ignn, skattetrekk) _ folbz)/o
Leverte skattemelding _ 3480°0//%
Endret skattekort [y 18%0
Sjekket personlige opplysninger (bosted, sivilstatus, barm osv) -1 210/50°/°
5% H 2022

Endret personlige opplysninger 3%

m 2021
Svarte pa brev %gfg

Endret kontonummer %3//:

Vil ikke svare | 11://0°

Usikker/vet ikke | Lin 20

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

‘ Q50C Hv a sjekket/gjorde du da v arinnlogget pa "Min Side"? Filter: Har logget inn pa “Min side”

@ 1655




n Syv av ti har fatt skatteoppgjgret for i ar — stabilt fra
2021

Skatteetaten

Fatt skatteoppgjoriar?

0 Flere under 30 &r har fatt skatteoppgjaret
sammenlignet med de som er eldre.

®Ja ®Nej Usikker/vet ikke

@ 2000

. Q51 Har du fatt skatteoppgjeret ditt i ar (for inntektséret 2021)?



Skatteetaten

Alt 1 alt inntrykk av Skatteetaten




n Atte av ti (81 %) har godt inntrykk av Skatteetaten.

Stabilt fra 2021.

Skatteetaten
204 2% 4% 1%
16% 15% 22%
0
52% 50%
De som har veert i kontakt De som verken veerti kontakt
med Skatteetateni minst énkanal med Skatteetaten i minst én kanal
eller besgkt skatteetaten.no (n=1680) eller besokt skatteetaten.no (n=320)
100 80 79 84 82 81
52% g0 L71 69 74 75 78 5 °
60
40
= Sveert godt inntrykk Ganske godtinntrykk 20
Verken godt eller darlig inntrykk Ganske darlig inntrykk 0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

= Sveert darlig inntrykk L
NI SR R RN R
S S S S S

‘ Q45 Altialt, vil du si at du har et svaert godt, ganske godt, verken godt eller darlig, ganske darlig eller svaert darlig inntrykk av Skatteetaten

@ 2000




Indeksert har Skatteetaten en score pa 78 poeng, noe
som er et godt resultat og som neermer seg omradet for
et fram rag ende reSUItat e Respondentene svarer pa en skala fra 1 til 5, der 1 er

Skatteetaten

sveert godt inntrykk og 5 er sveert darlig inntrykk.
Denne skalaen gjgres om til 0 — 100. Blant norske
virksomheter (benchmark) er snittet en score pa 64,
som er et middels godt resultat.

Skatteetaten har en score pa 78 poeng som er et godt
resultat. Scoren noe opp fra forrige maling. Selv om
man skal veere forsiktig med & sammenligne malinger
pa tvers av ulike bransjer og sektorer, kan det veere
interessant a vite at Skatteetaten er pd heyde med
Flytoget og foran Hurtigruten.

78 77 77 79 78 78 78 79

FREMRAGENDE RESULTAT
*80 poeng og over

GODT RESULTAT

*70 — 79 poeng

MIDDELS GODT RESULTAT
*60 — 69 poeng

BENCHMARK SKATTEETATEN HAR VAEART | FIKK SKATT TIL GODE SVAKT RESULTAT
KONTAKT MED 40 — 59 poeng
SKATTEETATEN

- DARLIG RESULTAT
eUnder 40 poeng

m2019 w2020 m 2021 m2022

@ 2000

‘ Q45 Alt ialt, vildu siat du har et sveert godt, ganske godt, verken godt eller darlig, ganske darlig eller sveert darlig inntrykk av Skatteetaten Filter: Alle INDEKS 0-100




Skatteetaten har jevnt over et godt etterlatt inntrykk, dog
noe nedgang siden 2021 pa service ved kontakt

Skatteetaten
Andel helt/litt enig 2022 2021 2020 2019 2018 2017
Hvordan de kontakter deg med ulike varsel —for eksempel at 0, 0
skattekortet er klart 30% 6 0 86 g7 Y 8 A 8 83 9
Hvordan de informerer om frister og retningslinjer rundt for eksempel 0 9

skattemeldingen 38% 12% 3 o 78 79 81 A T8 77 72

Servicen de utgver nar du kontakter dem 15% 2286 13% @ 12% s6 |V 60 YV e A 57 V| 63 57
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Sveert godt inntrykk Ganske godt inntrykk Verken godt eller darlig inntrykk A
Ganske darlig inntrykk m Sveert darlig inntrykk Ikke aktuelt = Signifikant oppgang
Usikker/vet ikke v = Signifikant nedgang

. 2000 ‘ Q45B Alt i alt, vil du siat du har et sveert godt, ganske godt, verken godt eller darlig, ganske darlig eller sv eert darlig inntry kk av Skatteetaten nar det gjelder....?
* nytt spm 2017



Skatteetaten

Bakgrunn og profil




n Bakgrunn

Skatteetaten Opprinnelse Utdanning
100% 95% 100%
80%
80% 60%
40% 32% 6% oy
60% 20% 5% I D% gy
0, 0% — . ]
40% o - # .
(\é‘ Za* N’ ™
20% O
5% & S
\ X A K
0% — & & &
Vestem Ikke-vestlig land 0&@ \)‘\é \B‘é
Hovedbeskjeftigelse
100% Personlig inntekt
100%
80% 80%
54%
60% ’ 60%
40% 26% 40% % 269
20% 7% % % 8% o 2% 20%
0 2% 2% 2% 14%
0% - — - = 20% 00 4o 0 I I
&\é\ & 9& o @Q& \‘5} ¢ ?‘\(@ 0% = -
& o o A ® SRS & $
& & & & <@ & S N S S N :
X N & \ & & N > Y § R ¢
¢ $ N PO S S v .
& o <& @ < & & & & & ¢
v A 4 N S S K S
& S w® &




n En overvekt fikk skatt til gode

Skatteetaten

Skatt til gode 63%
Restskatt
Gikk i null
Usikker/vet ikke

Vil ikke svare

Hadde ingen beregning

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

@ 2000

‘ QSKATT1 P& skattemeldingen for 2021 om du fikk i slutten av mars/begy nnelsen av april var det der beregnet at du far skatt til gode eller var det restskatt?



Skatteetaten

Om utvalget




OM
UTVALGET

o Landsrepresentativt

* Landsrepresentativ fordeling pa
kjonn, landsdel og alder 15+.

= Tallene er vektet pa kjann,
alder og landsdel.

= Alle tall i rapporten er oppgitt
prosent dersom de ikke har en
annen benevnelse.

Kjgnn

Alder

15204 [N 23
so-sear [ 249
s5-59 & [ 23
coar+ |G 0

[ [ ]
50 % 50 %
menn kvinner
Landsdel

Nord:
9%

5

Midt : 14 %

Vest:
20 %

@st: 35 %

Seor:
22 %

Hovedbeskjeftigelse

Lennet arbeid, heltid
Lennet arbeid, deltid
Pensjonist/trygdet

Arbeidsledig/arbeidsse.

Hjemmeveerende
Student/skoleelev

Selvstendig..

Annet
@nsker ikke & svare

E— /] 0/
= 7%

1 2%

I 2%

- 8%

I 2%



L eoosenteesutae | | [ | | | [ | |

5,0 % 10,0 % 15,0 % 20,0 % 25,0 % 30,0 % 35,0 % 40,0 % 45,0 % 50,0 %

Feillmargintabell

Utv algssterrelse
25 8,5 % 11,8 % 14,0 % 15,7 % 17,0 % 18,0 % 18,7 % 19,2 % 19,5 % 19,6 %
50 6,0 % 8,3 % 9,9 % 11,1 % 12,0 % 12,7 % 13,2 % 13,6 % 13,8 % 13,9 %
75 4,9 % 6,8 % 8,1% 9,1 % 9,8 % 10,4 % 10,8 % 11,1 % 11,3 % 11,3 %
Alle utvalgsundersgkelser er beheftet med feilmarginer. 100 4,3% 59 % 7,0 % 7,8 % 8,5 % 9,0 % 9,3% 9,6 % 9,8 % 9,8 %
Feilmarginene knytter segi hovedsaktil statistisk 150 3.5% 4.8 % 57 % 6.4% 6.9 % 73% 7.6 % 7.8% 8.0 % 8.0 %
usikkerhet. Dette er utvalgsskjevheter, sommedfarer at 200 300 420 .00 5 5 00 6.0 % 6.4 04 6.6 9% 6.8 % 6.9 0 6.0 0
utvalget ikke er identisk med universet eller malgruppen. e e R =7 e - o e = 2
Ulikheter kan knytte seg til bestemte kiennetegn eller 250 2,7% 3,7 % 4,4 % 5,0 % 5,4 % 5.7 % 5,9 % 6.1 % 6.2 % 6,2%
adferd. 300 2,5% 3,4 % 4,0 % 45 % 4,9 % 5,2 % 5,4 % 5,5 % 5,6 % 5,7 %
400 2,1% 2,9 % 3,5% 3,9 % 42 % 4,5 % 47 % 4,8 % 4,9 % 4,9 %
: : : 500 1,9% 2,6 % 3,1% 3,5% 3,8 % 4,0% 42 % 4,3% 4,4 % 4,4 %
Feilmarginene ved ulike utvalgssterrelser og 500 17 % o4 % 20 % 52 0% 25 % 57 % 8% 30 % 40% 20 %
prosentresultat ved 95% signifikansniva er visti tabellen ftil O R R e R 07 © 0 IR Rl R
heyre. 700 1,6 % 2,2 % 2,6 % 3,0 % 32% 3,4 % 3,5% 3,6 % 3,7% 3,7%
800 1,5 % 2,1% 2,5% 2,8 % 3,0% 32% 3,3% 3,4% 3,4 % 3,5%
900 1,4 % 2,0 % 2,3% 2,6 % 2,8% 3,0 % 3,1% 3,2% 3,3% 3,3%
: _ . 0

Ved en base p& 2000 (n=2000) kan vi med 95% 1000 1,4% 1,9% 2,2 % 2,5% 27% 2.8% 3,0% 3,0 % 31% 31%

sannsynlighet siat det riktige resultatet ligger innenfor +
1,009+ 2,2 prosentpoeng, avhengigav 1200 12 % 1,7 % 2,0% 2,3% 2,5% 2,6 % 2,7% 2,8% 2,8 % 2,8%
prosentresultatets starrelse. Usikkerheten er starstved et 1400 1,1% 1,6 % 1,9 % 21% 2,3% 2,4% 2,5 % 2,6 % 2,6 % 2,6 %
prosentresultat pa 50% og minst ved prosentresultater pa 1600 1,1% 1,5 % 1,7 % 2,0 % 2.1 % 2,2 % 2,3 % 2,4 % 2,4 % 2,5%

0, 0,

5%/95%. 1800 1,0 % 1,4 % 1,6 % 1,8 % 2,0 % 2,1% 2.2 % 2,3% 2,3% 2,3%

2000 1,0% 1,3% 1,6 % 1,8% 1,9% 2,0 % 2,1% 2,1% 2,2% 2,2%







