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Oppdragsgiver

Analyseteamet i divisjon Brukerdialog.

Formål

Kartlegge erfaringer og tilfredshet med 
Skatteetaten.

Målgruppe

Målgruppen for undersøkelsen var et 
landsrepresentativt utvalg av lønnstakere eller 
trygdede/pensjonister i aldersgruppen 15 år og 
over.

Metode

Undersøkelsen er gjennomført som en 
telefonundersøkelse på kveldstid (CATI). 

Gjennomføring

Telefonintervjuene ble gjennomført i perioden 
23.05-30.06.2023

Utvalg

2034 intervju

Utvalget er vektet på kjønn, firedelt alder og 
geografi.

Om undersøkelsen
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Det vil alltid knytte seg en viss usikkerhet til 
resultatene når vi spør et utvalg av befolkningen. 
Denne usikkerheten, eller feilmarginen, kan 
beregnes statistisk. Et sentralt mål i denne 
sammenhengen er standardavviket. 
Standardavviket beregnes ut fra hvor mye hver 
enkelt enhet avviker fra gjennomsnittet for alle 
enhetene i undersøkelsen når det gjelder den 
egenskapen vi ønsker å måle. Med utgangspunkt i 
standardavviket, kan feilmarginen beregnes for det 
aktuelle resultatet. Fastsettelsen av feilmarginen 
vil også avhenge av hvor stor usikkerhet en er 
villig til å akseptere. 

Tabellen til høyre vises feilmarginene ved ulike 
utvalgsstørrelser og prosentresultat ved 95% 
signifikansnivå. Dette signifikansnivået er brukt 
videre i denne rapporten.

Om feilmarginer

STØRRELSEN PÅ FEILMARGINEN I PROSENTPOENG

Antall 

enheter

5(95)% 10(90)% 20(80)% 30(70)% 40(60)% 50(50)%

50 +/- 6 +/- 8,3 +/- 11,0 +/- 12,7 +/- 13,6 +/- 13,9

100 +/- 4,3 +/- 5,9 +/- 7,9 +/- 9,0 +/- 9,6 +/- 9,8

200 +/- 3,0 +/- 4,2 +/- 5,5 +/- 6,4 +/- 6,8 +/- 6,9

300 +/- 2,5 +/- 3,5 +/- 4,6 +/- 5,3 +/- 5,7 +/- 5,8

400 +/- 2,2 +/- 3,0 +/- 3,9 +/- 4,5 +/- 4,8 +/- 4,9

500 +/- 1,9 +/- 2,6 +/- 3,5 +/- 4,0 +/- 4,3 +/- 4,4

600 +/- 1,7 +/- 2,4 +/- 3,2 +/- 3,7 +/- 3,9 +/- 4,0

700 +/- 1,6 +/- 2,3 +/- 3,0 +/-3,5 +/- 3,7 +/- 3,8

800 +/- 1,5 +/- 2,1 +/- 2,8 +/- 3,2 +/- 3,5 +/- 3,5

1000 +/- 1,4 +/- 1,9 +/- 2,5 +/- 2,8 +/- 3,0 +/- 3,1

1500 +/- 1,1 +/- 1,5 +/- 2,0 +/- 2,3 +/- 2,4 +/- 2,5

2500 +/- 0,9 +/- 1,2 +/- 1,6 +/- 1,8 +/- 1,9 +/- 2,0

3000 +/- 0,8 +/- 1,1 +/- 1,5 +/1 1,7 +/- 1,8 +/- 1,8

3500 +/- 0,7 +/- 1,0 +/- 1,4 +/- 1,5 +/- 1,7 +/- 1,7

10000 +/- 0,4 +/- 0,6 +/- 0,8 +/- 0,9 +/- 1,0 +/- 1,0

20000 +/- 0,3 +/- 0,4 +/- 0,6 +/- 0,6 +/- 0,7 +/- 0,7
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Uvektet
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Trøndelag og Nord-Norge

Sør- og Vestland

Rest Østland

Oslo og omegn

60+ år

45-59 år

30-44 år

15-29 år

Kvinne

Mann

(n=2 034)

Årets undersøkelse ble gjennomført blant totalt 
2034 personer.

I tillegg til årets undersøkelse foreligger det 
historiske data tilbake til 2013. I denne rapporten 
presenteres det både resultater fra årets 
undersøkelse brutt ned på alder, kjønn og 
geografi, samt historiske tall.

Resultatene som presenteres er vektet på kjønn, 
firedelt alder og geografi.

Til høyre vises det årets utvalg fordelt på kjønn, 
alder og geografi. Resultatene her er uvektet. 

Utvalg - bakgrunn
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Oppsummering

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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• Fire av fem (83 %) har besøkt skatteetaten.no og 88% har vært i kontakt 
med Skatteetaten i minst én av kanalene.

• Andelen som har besøkt skatteetaten.no har økt signifikant siden 2022 
og er nå på 83 % (opp fra 80 % i 2022)

• Andelen som har vært i kontakt med Skatteetaten i minst én av 
kanalene har også økt signifikant siden i fjor (fra 84 % til 88 %).

• 29 % oppgir at de har vært i kontakt med Skatteetaten på minst en av 
de definerte kanalene. 13 % oppga at dette var på telefon, 1 % med 
personlig oppmøte, 5 % via brev, 18 % via skriftlig henvendelse/epost 
til/fra Altinn, 1 % på sosiale medier og 4 % på chat. Årsaken til at dette 
summerer seg til mer enn 29 % er at man kan ha kontaktet flere kanaler.

• Tilfredsheten med kontakt via telefon viser svært små endringer og 
ingen av disse endringene er signifikante. Virksomheten skårer mellom 
70 og 80 prosent tilfredshet på alle spørsmål, så nær som to. Disse to 
spørsmålene omhandler åpningstid og ventetid. 

• 52 % er enig i at åpningstiden er tilpasset deres behov (en økning på 2 
prosentpoeng fra 2022).

• 39 % er enig i at det var akseptabel ventetid på telefon.

• 72% av de som har vært i kontakt med etaten via en av de seks 
kanalene, oppgir at de søkte etter informasjon på nettsidene før de tok 
kontakt. Av disse er det fleste i aldersgruppen 30-44 år.

• Hovedårsaken til at man kontaktet etaten (37 %) var at man ikke fant 
informasjonen de søkte på nettsidene. Det er flest kvinner som 
kontaktet etaten. 

• Av de som ikke søkte på nettsidene først er det noe ulike årsaker, men 
blant de hyppigst nevnte er trygghet av å prate med en person blant de 
viktigste.

• Av de 5 % som kontaktet etaten via brev så er det ingen signifikante 
forskjeller i tilfredshet, det samme gjelder for de 18 % som gjorde 
skriftlige henvendelser til/fra altinn.no Resultatene viser imidlertid en 
forbedring i andelen som oppgir at de fikk den hjelpen de trengte fra 
2021 til 2023: 68 % til 76 %.

• Av de 18 % som kontaktet etaten via Altinn, oppgir 11 % at de tok 
kontakt på annen måte mens de ventet. 82 % av de som tok kontakt 
gjorde dette via telefon.

• 4 % av henvendelsene har skjedd via chat. For denne gruppen viser 
resultatene heller ingen signifikante endringer, bortsett fra på spørsmålet 
"Den jeg hadde kontakt med hadde god kunnskap. Andelen som sier 
seg helt eller litt enig i påstanden har økt fra 57 % til 73 %, hvilket er en 
signifikant forbedring. Dette er imidlertid ikke like høyt som tidligere hvor 
resultatene i perioden 2017 - 2020 lå på over 80%.

Oppsummering - kontakt
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Tilfredshet med skatteetaten.no (side 36 – 39)

• Vi måler ingen signifikante endringer på spørsmål som omhandler etatens nettsider, 
bortsett fra innenfor ett spørsmål. Andelen som oppgir at de er helt eller litt enig i 
påstanden om at informasjonen på skatteetaten.no er strukturert på en oversiktlig 
måte har forbedret seg fra 67 % til 72 %. Den største misnøyen omhandler at man 
ikke har funnet frem på nettsiden eller ikke fant ut hvordan man skulle gjøre det man 
ønsket å gjøre.

Overordnet vurdering av Skatteetaten (side 60-61)

• Det totale inntrykket av Skatteetaten er svært godt, og er på sitt høyeste nivå. Det var 
kun i 2020 det ble målt like høyt nivå, og økningen har vært jevn siden målingen 
startet i 2013. Hele 83 % oppgir å ha et svært eller ganske godt inntrykk av etaten. 
Ikke overraskende så oppgir de som har vært i kontakt med etaten at de har et bedre 
inntrykk enn blant de som ikke har vært i kontakt.

Tilfredshet med Skatteetaten - blant de som har vært i kontakt (side 40-41)

• Blant de som har besøkt skatteetaten.no eller vært i kontakt med virksomheten så er 
det få signifikante endringer i tilfredsheten. Men, resultatene viser en signifikant 
forbedring i andelen som sier seg helt eller litt enig i at etaten opptrer på en måte som 
gir tillit og respekt. Det er ellers ingen signifikante endringer i tilfredshet.

Tilfredshet med Skatteetaten - blant de som ikke har vært i 
kontakt (side 42-43)

• Blant de som ikke har besøkt skatteetaten.no eller vært i 
kontakt med virksomheten via andre kanaler måler vi flere 
signifikante forbedringer.

 Disse er:

• Andelen som mener etaten håndterer henvendelsene på 
en korrekt og profesjonell måte har økt signifikant fra 55 % 
til 65 %.

• Andelen som mener etaten behandler folk rettferdig har 
økt fra 55 % til 65%.

• Andelen som oppgir at de har tillit til at etaten får tatt de 
som bevisst unndrar skatt har økt fra 46 % til 54 %.

• Andelen som har tillit til at deres personlige informasjon 
lagres og behandles fortrolig har økt fra 77 % til 87 %.

• Andelen som mener etatens service overfor befolkningen 
er god har økt fra 61 % til 72 %.

Oppsummering - tilfredshet
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Økt bruk av Skatteetatens nettsider

Besøk på Skatteetaten sine hjemmesider har økt signifikant fra 80 % til 83 %, samtidig som andelen som har vært i kontakt 
med etaten ligger på omtrent samme nivå som tidligere, altså ca 30 %. Dette betyr at respondentene i større grad enn 
tidligere faktisk finner svarene de trenger på hjemmesiden. Dette er viktig og svært positivt, ettersom det både letter 
belastningen for Skatteetaten, samtidig som det hjelper medborgerne i å hjelpe seg selv. 

Målgruppefokus

Det er viktig å se på ulike målgrupper. Det er helt tydelig forskjell mellom de ulike aldersgruppene. De eldre kontakter 
etaten fordi de ikke føler seg helt trygge på det de leser, mens de yngste gjør det fordi det er enkelt. Det bør derfor 
fokuseres på ulike målgrupper og deres behov. Det mest formålstjenelige vil da være å se på ulike aldersgrupper. 
Eksempelvis viser resultatene at aldersgruppen 60+ har i atskillig mindre grad enn de yngre først vært innom 
skatteetaten.no før de kontaktet etaten via andre kanaler. Andelen i denne aldersgruppen er 66 %. I den motsatte ende 
viser resultatene at hele 93 % av de yngste var på nettsiden før de tok kontakt med etaten.

Løsningsgrad

Det viktigste for en organisasjon når det gjelder kundeservice er å løse sakene til de som kontakter virksomheten, eller at 
saken blir løst av borgeren selv via hjemmesidene. Skatteetaten er ingen unntak, og vi kan derfor se på resultatene 
gjennom kundeserviceøyne. Det viktigste for en kundeserviceorganisasjon er å løse saken raskt og slik at kundene forstår 
løsningen og ikke kontakter virksomheten tilbake. Det er derfor i denne rapporten lagt til en ekstra nedbrytning (side 70) 
som viser hvor store forskjeller det er i tilfredshet med etaten basert på om man fikk saken sin løst ved første henvendelse 
eller ikke. Eksempelvis er differansen på andelen som er enig at etaten opptrer på en måte som gir tillit og respekt, på hele 
44 prosentpoeng. Differansen for spørsmålet "Skatteetaten er interessert i å hjelpe meg i å ikke betale for mye skatt er på 
28 prosentpoeng.

Tre viktigste innsikter og funn
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Kontakt med Skatteetaten - overordnet

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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Q3 + Q23 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene? / Har du, i løpet av de siste 12 månedene besøkt Skatteetatens nettside 

skatteetaten.no?

Fire av fem (83 %) har besøkt skatteetaten.no og 88% har vært 
i kontakt med Skatteetaten i minst én av kanalene

88

83

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kontakt via minst en av de seks kanalene eller Skatteetaten.no (n=2 034)

Har du, i løpet av de siste 12 månedene besøkt Skatteetatens nettside skatteetaten.no? (n=1 583)
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100% • Eldre (60+ år) har i mindre grad enn 

de yngre besøkt Skatteetaten sine 

nettsider (66 %)

Andelen som har besøkt skatteetaten.no har økt signifikant siden 2022

Q23 Har du, i løpet av de siste 12 månedene besøkt Skatteetatens nettside skatteetaten.no?

 
Filter: Alle
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• Eldre har i mindre grad vært i kontakt 

gjennom en av kanalene (78 %)

Andelen som har vært i kontakt med Skatteetaten i minst én av kanalene har økt 

signifikant siden i fjor

Q3 + Q13 + Q23 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene? / Søkte du etter informasjon på skatteetaten.no før du kontaktet Skatteetaten? 

/Har du, i løpet av de siste 12 månedene besøkt Skatteetatens nettside skatteetaten.no– TOTAL KONTAKT - KONTAKT I MINST ÉN AV DE SEKS KANALENE OG/ELLER BESØKT 

SKATTEETATEN.NO   
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Q3 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene?

I løpet av de siste 12 månedene har 3 av 10 har vært i med 
Skatteetaten på minst en av de forhåndsdefinerte kanalene

32
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22 23
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30 29
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Vært i kontakt i minst en av de seks kanalene
• Personer som er født i Norge har i 

mindre grad vært i kontakt med 

Skatteetaten enn de som ikke er født i 

Norge (28 % mot 38 %)
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Telefon

• Grunnskoleutdannede har i større grad vært i kontakt på 

telefon (20 %) sammenlignet med andre grupper.

Q3 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene? – VIA TELEFON

 
Filter: Alle
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Personlig oppmøte

• Personer over 60 år oppgir at de i signifikant høyere grad har 

vært i kontakt via personlig oppmøte. Det er allikevel svært 

få.

Q3 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene? – VIA PERSONLIG OPPMØTE

 
Filter: Alle
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Q3 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene? – VIA BREV PR POST

 
Filter: Alle
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Q3 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene? – VIA SKRIFTLIG HENVENDELSE/E-POST TIL/FRA ALTINN

 
Filter: Alle
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Q3 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene? – VIA SOSIALE MEDIER SOM FACEBOOK, TWITTER E.L.

 
Filter: Alle
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Q3 Har du, i løpet av de siste 12 månedene vært i kontakt med Skatteetaten på noen av de følgende måtene? – VIA CHAT

 
Filter: Alle
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Kontakt med Skatteetaten via telefon

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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Q12 Jeg skal nå lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via telefon, og ønsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. […]

 
Filter: Kontaktet Skatteetaten via Telefon
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Tilfredshet med telefonhenvendelse 2/2

Andelen som er helt eller litt enig

Q12 Jeg skal nå lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via telefon, og ønsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. […]

 
Filter: Kontaktet Skatteetaten via Telefon

76 77
73

82(+) 79
84

77 79
74 75 72

88
82 83

89 86 86
81 83

78
82

79

57 60 57 66(+) 62 58 55 59 55 50 52

55
71(+)

59 69 63 65 71 72
53(-)

39(-) 39

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

• Personer som ikke er født I 

Norge er mer tilfreds med 

åpningstiden på telefon, 

sammenlignet med de som er 

født I Norge (70 % mot 50 %)

• Eldre er mer tilfreds 

åpningstidene enn andre (67 %)

• Personer med restskatt er 

mindre fornøyd med ventetid 

på telefonen enn andre (25 %)
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Det var akseptabel ventetid på telefonen Åpningstiden på telefon er tilpasset mitt behov

Den jeg snakket med forsto mine spørsmål Den jeg snakket med hadde god kunnskap

Den jeg snakket med var hyggelig og imøtekommende Den jeg snakket med svarte meg på en forståelig måte

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte på telefonen Jeg er alt i alt fornøyd med telefonsamtalen jeg hadde med Skatteetaten

Oppsummert, telefonhenvendelser
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Kontakt med Skatteetaten ved bruk av skatteetaten.no

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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69

71

79

66

57

74

82

78

71

72

72

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

Region Øst (n=229)

Region Sør (n=108)

Region Vest (n=114)

Region Midt (n=56)

Region Nord (n=58)

60+ år (n=134)

45-59 år (n=137)

30-44 år (n=142)

15-29 år (n=152)

Kvinner (n=199)

Menn (n=366)

Alle (n=565)

52 53

38(-)

62(+)

68

63

71(+)
69 70

67

72

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Søkt informasjon på skatteetaten.no
- Aldersgruppen 60+ søker signifikant lavere på skatteetaten.no enn de andre aldersgruppene

Q13 Søkte du etter informasjon på skatteetaten.no før du kontaktet Skatteetaten?

 
Filter: har kontaktet Skatteetaten
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58

52 50 49

43 44
39

45
42

51(+)

37(-)

15
10

17
12

8 8
12 10

15(+)
10(-) 11

7 8 8 9
6 8 10 8

4(-)

10(+) 8
4

10(+)

3(-) 4 2
5 4 4 3 3 31 0 0 0 0 0 0 0 1 0 02

8(+)
4 5

1(-) 1 2 1 3
6(+)

2(-)
6

11
6 7

2(-) 2
5(+) 4 3 2 20 0

5(+)
1

5 6 5 5 6
10

4(-)

20

11(-)

23(+) 21
26 28

25

32

24(-)

4(-)

33(+)

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Fant ikke den informasjonen jeg søkte på skatteetaten.no

Informasjonen på skatteetaten.no var vanskelig å forstå/var ikke entydig

For å få bekreftet at jeg hadde forstått informasjonen på skatteetaten.no riktig

Redd for å gjøre feil/er tryggere å snakke med noen

Skattekontoret ligger i nærheten av der jeg bor/jobber (greit å stikke innom)

Kontakte Skatteetaten direkte er den enkleste måten å få informasjon på

Gikk ikke an å utføre tjenesten jeg ønsket på nettet

Jeg trengte hjelp for å få gjort det jeg ville gjøre på nettet

Annet:

Årsak til at man kontaktet Skatteetaten 

Q14 Hva er årsaken til at du kontaktet Skatteetaten etter at du hadde søkt informasjon på skatteetaten.no?

 
Filter: De som hadde søkt informasjon.

30

39

47

40

35

34

38

38

39

40

35

37

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

Region Øst (n=173)

Region Sør (n=77)

Region Vest (n=83)

Region Midt (n=44)

Region Nord (n=41)

60+ år (n=78)

45-59 år (n=103)

30-44 år (n=117)

15-29 år (n=120)

Kvinner (n=147)

Menn (n=271)

Alle (n=418)

Fant ikke den informasjonen jeg søkte på
skatteetaten.no
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26

23

15

24

31

17(-)

14
12

11

6

12

6 6
5

6

9
7

6
5

4 4

8

2 2 2
0

1
2

1
0

1
0 0

5

2

7
8

2(-)

5
6

5 5
3 3

0

5(+)

1
2

0 0

4(+) 4

1
2

1

21

32(+) 32

38

26

31

25

20

17

31(+)

20(-)

2 2
4

1
2

1
2

0
1 1

0

6

1(-)

5

0(-)

3
1

2
1 1

0
2

6

12
10

4
6

4

10(+)

7
8

4
3

34
33

27

34

17(-)

26
28

44(+)

31(-)

18(-)

45(+)

6

2

6

3

19(+)

15

11

16

25(+)

36(+)

16(-)

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

Er tryggest å snakke med noen/ønsket å være sikker at jeg gjorde riktig Er hyggeligst å snakke med noen

Kjenner noen i Skatteetaten/på skattekontoret Tenkte ikke på at jeg kunne finne informasjonen/få utført tjenesten på nettet

Har en komplisert økonomi Er den enkleste måten å få informasjon på

Vane/pleier alltid å gjøre det hvis jeg har spørsmål Skattekontoret ligger i nærheten av der jeg bor/jobber (greit å stikke innom)

Gikk ikke an å utføre tjenesten jeg ønsket på nettet Annet:

Vet ikke/husker ikke

Årsak til at man kontaktet Skatteetaten 

Q15 Hva er årsaken til at du valgte å kontakte Skatteetaten istedenfor å søke etter informasjon på skatteetaten.no?

 
Filter: kontaktet Skatteetaten

• Den eldste aldersgruppen 

oppgir i større grad enn 

andre at de kontakter 

etaten fordi det føles 

tryggest å prate med noen.

• Den yngste aldersgruppen 

oppgir at årsaken er at det 

er den enkleste måten å få 

informasjon på (30 %)
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Kontakt med Skatteetaten via brev

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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44

45

47

48

22

20

17

25

13

11

9

6

5

4

5

5

9

11

15

9

8

10

5

5

2

2

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

Det var akseptabel svartid på min henvendelse via
brev (n=103)

Innholdet i svarbrevet fra Skatteetaten var lett å
forstå (n=103)

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte via brev (n=103)

Jeg er alt i alt fornøyd med kontakten jeg hadde
med Skatteetaten via brev (n=103)

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

79
71

74 73
79

71
68

74 74 74

Tilfredshet med henvendelse via brev

71 76 73 71 69 70 59
71 65 74 65

71 70 72 71 73 77
66 67 68

76

65

74 66 70 70 63
72 69

59 62 68 66

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q17 Jeg skal nå lese opp noen utsagn knyttet til Skatteetaten via brev pr post, og ønsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. […]

 
Filter: Kontaktet Skatteetaten via brev.
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Det var akseptabel svartid på min henvendelse via brev Innholdet i svarbrevet fra Skatteetaten var lett å forstå

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte via brev Jeg er alt i alt fornøyd med kontakten jeg hadde med Skatteetaten via brev

Oppsummert - henvendelser via brev
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Kontakt med Skatteetaten

via skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn

Klikk for å redigere undertittelstil i malen

31



47

55

61

57

21

18

16

18

11

7

5

8

6

5

4

4

6

6

7

6

6

6

5

5

3

3

2

2

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

Det var akseptabel svartid (n=369)

Svaret var lett å forstå (n=369)

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte (n=369)

Jeg er alt i alt fornøyd med kontakten jeg hadde
med Skatteetaten (n=369)

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

Kontakt med Skatteetaten

via skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn

Andelen som er helt eller litt enig

70
76

82 83
78 76 74 72 72 75

70 72
77 77 77

72 74 72
68

74 76

64 71 77 77 79 78 75 72 66 72 73

72 72 75 78 81 76 75 77
63(-)70(+) 68

2013 2015 2017 2019 2021 2023

Q19B Jeg skal nå lese opp noen utsagn knyttet til din kontakt med Skatteetaten via skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn, og ønsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet.

 
Filter: Kontaktet Skatteetaten via skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn.

• Personer som har fått 

restskatt er signifikant 

mindre fornøyd med svartid 

enn de som har fått skatt til 

gode (54 % mot 72 %)

• De yngre (18-44 år) er mer 

fornøyd med sin kontakt 

med etaten via Altinn enn 

de eldre.
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2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Det var akseptabel svartid Svaret var lett å forstå

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte Jeg er alt i alt fornøyd med kontakten jeg hadde med Skatteetaten

Oppsummert - skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn
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12

11

82

82

5

4

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

2022 (n=418)

2023 (n=369)

Ja Nei Usikker/vet ikke

Kun 1 av 10 tok kontakt med Skatteetaten på andre måter for å 

få svar på sin henvendelse
- Kun personer som ikke er født i Norge oppgir å ha kontaktet etaten via chat

Q19C Mens du ventet på svar på din skriftlige henvendelse/e-post til/fra Altinn, tok du kontakt med skatteetaten på andre måter for å få svar på din henvendelse? /

 Q19D På hvilken måte tok du kontakt mens du ventet / Q19E Hvor lang tid tok det før du tok kontakt på en annen måte?

 Filter: Kontaktet Skatteetaten via skriftlig henvendelse/e-post til/fra Altinn.

0

0

6

0

0

2

6

95

6

8

0

5

1

0

3

82

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

Via Altinn (på nytt)

Annet (NOTER)

Ny skriftlig henvendelse/e-post

Via brev pr post

Via a sosiale medier som
Facebook, Twitter e.l

Vis personlig oppmøte på
skattekontor

Via chat

Via telefon,

2023 (n=43) 2022 (n=53)

23

9

23

22

27

20

10

12

33

24

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

Mer enn 7 dager

6-7 dager

3-5 dager

1-2 dager

Samme dag

2023 (n=37) 2022 (n=53)
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Kontakt med Skatteetaten via chat

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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51

40

47

19

20

19

10

6

12

9

13

9

9

17

10

2

2

2

0

2

1

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

Den jeg hadde kontakt med svarte meg på en
forståelig måte (n=92)

Jeg fikk den hjelpen jeg trengte via chat (n=92)

Jeg er alt i alt fornøyd med kontakten med
Skatteetaten via chat (n=92)

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

83
74

84 78 79 86 87

59(-) 60 66

Kontakt med Skatteetaten via chat 1/2

82 82 78 82 80 83 82 76

50(-) 49
60

85 91 86 89 86 86 89 86

64(-) 59
70

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

QNY7 Jeg skal nå lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via chat, og ønsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet.

Filter: Kontaktet Skatteetaten via chat

NB! Noe avvik her i forhold til tidligere rapporterte tall 
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49
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50

64
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8

13

10

8

4

2

2

2

5

0

1

2

0

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

Det var akseptabel ventetid på svar (n=92)

Den jeg hadde kontakt med forsto mine spørsmål
(n=92)

Den jeg hadde kontakt med hadde god kunnskap
(n=92)

Den jeg hadde kontakt med var hyggelig og
imøtekommende (n=92)

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

Kontakt med Skatteetaten via chat 2/2

Andelen som er helt eller litt enig

QNY7 Jeg skal nå lese opp noen utsagn om din kontakt med Skatteetaten via chat, og ønsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet.

Filter: Kontaktet Skatteetaten via chat

NB! Noe avvik her i forhold til tidligere rapporterte tall 

83 94(+)86(-) 84 89 92 91 94 73(-) 76 77

73 80 71 79 82 83 86 82

51(-) 57
73(+)

82 85 86 90 87 85 85 86
58(-) 65 72

75 83
74 82 77 73

84(+) 87
68(-) 69 71

2013 2015 2017 2019 2021 2023

• Den yngste aldersgruppen 

er generelt mest fornøyd 

med etaten når det gjelder 

de aller fleste områdene 

når det gjelder chat. 

• 83 % i aldersgruppen 18-29 

er helt eller litt enig i 

påstanden «Jeg fikk den 

hjelpen jeg trengte vi chat).
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Det var akseptabel ventetid på svar Den jeg hadde kontakt med forsto mine spørsmål

Den jeg hadde kontakt med hadde god kunnskap Den jeg hadde kontakt med var hyggelig og imøtekommende

Den jeg hadde kontakt med svarte meg på en forståelig måte Jeg fikk den hjelpen jeg trengte via chat

Jeg er alt i alt fornøyd med kontakten med Skatteetaten via chat

Oppsummert - kontakt via chat
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Tilfredshet med skatteetaten.no

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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Tilfredshet med skatteetaten.no 1/2

80 77 82(+) 81 81 83 84 77(-) 78 79

66
75(+) 71(-) 74(+) 74 74 74 78(+)

67(-) 67 69

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q27 Jeg skal nå lese opp noen utsagn knyttet til Skatteetatens nettside skatteetaten.no, og ønsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. […]

Filter: De som besøkte skatteetaten.no

 

74 71

77 83(+) 82 83 82 81 85(+) 84 77(-) 78 76

39

51

58

45

30

25

13

33

18

12

8

13

7

6

6

5

4

5

12

3

0

1

2

0

1

1

1

0

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

Informasjonen på skatteetaten.no er lett å
forstå (n=1 758)

Det var enkelt å få gjennomført de tjenestene
jeg ønsket på skatteetaten.no (n=1 758)

Informasjonen jeg fant førte til at jeg ikke
trengte å ta kontakt med skatteetaten (n=1

758)

Jeg er alt i alt fornøyd med nettsiden
skatteetaten.no (n=1 758)

Helt enig Litt enig Verken enig eller uenig Litt uenig Helt uenig Ikke aktuelt/relevant Vet ikke
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Tilfredshet med skatteetaten.no 2/2

61 65 64 66 67 67 68 67 61(-) 60 59

82 86(+) 86 87 88 88 88 87 83(-) 82 82

2013 2015 2017 2019 2021 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q27 Jeg skal nå lese opp noen utsagn knyttet til Skatteetatens nettside skatteetaten.no, og ønsker at du sier hvor enig eller uenig du er i det enkelte utsagnet. […]

Filter: De som besøkte skatteetaten.no

 

67 74(+) 72 77(+) 77 75 77 77 72(-) 70 70

64 70(+) 68 73(+) 73 72 73 74 70(-)67(-)72(+)

58

38

44

37

24

33

26

23

10

16

15

16

4

7

7

5

3

4

7

3

0

1

1

8

1

1

1

8

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

Informasjonen på skatteetaten.no er nyttig for
meg (n=1 758)

Informasjonen på skatteetaten.no er
strukturert på en oversiktlig måte (n=1 758)

Jeg fant lett informasjonen jeg var ute etter på
skatteetaten.no (n=1 758)

Søkefunksjonen fungerte godt på
skatteetaten.no (n=1 758)

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

• Personer med restskatt 

mener i signifikant lavere 

grad enn de som fikk 

penger igjen at de fant den 

informasjonen de trengte 

på nettsidene (67%)
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Søkefunksjonen fungerte godt på skatteetaten.no Jeg fant lett informasjonen jeg var ute etter på skatteetaten.no

Informasjonen på skatteetaten.no er strukturert på en oversiktlig måte Informasjonen på skatteetaten.no er nyttig for meg

Informasjonen på skatteetaten.no er lett å forstå Det var enkelt å få gjennomført de tjenestene jeg ønsket på skatteetaten.no

Informasjonen jeg fant førte til at jeg ikke trengte å ta kontakt med skatteetaten Jeg er alt i alt fornøyd med nettsiden skatteetaten.no

Oppsummert - tilfredshet med skatteetaten.no
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Den største årsaken til misnøye.....

Q28 Hva er årsaken til at det ikke var helt enkelt å få gjennomført de elektroniske tjenestene du trengte på skatteetaten.no?

 
 Filter: De som ikke syntes det var enkelt å få gjennomført?

 

 

10

49

2

2

5

17

21

24

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Vet ikke

Annet:

Jeg manglet dokumentasjon/informasjon for å få utført oppgaven

Vanskeligheter/problemer med innlogging

Jeg var usikker på om jeg gjorde det riktig/fikk fullført (fikk ingen
bekreftelse)

Jeg synes forklaringen til hvordan jeg skulle gå frem var vanskelig å
forstå

Fant ikke ut hvordan jeg skulle gjøre det

Fant ikke frem på nettsiden/hva jeg skulle gjøre der

(n=193)

• Eldre personer mener i signifikant større 

grad at de ikke var fornøyd fordi de var 

usikre på om de gjort ble riktig (fikk ingen 

bekreftelse)
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Overordnet vurdering av Skatteetaten

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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Tilfredshet med Skatteetaten 1/2 - hatt kontakt

37

41
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13

8
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3
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3
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4

2

3

2

9

6

5

0

1

16

4

9

2

3

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

Skatteetaten har profesjonelle og imøtekommende
medarbeidere (n=1 807)

De gangene jeg har vært i kontakt med
Skatteetaten har det vært enkelt å få de

opplysningene jeg har vært ute etter (n=1 807)

Skatteetaten håndterer henvendelsene på en
korrekt og profesjonell måte (n=1 807)

Skatteetaten gjør det enkelt for meg å følge
regelverket (n=1 807)

Skatteetaten opptrer på en måte som gir tillit og
respekt (n=1 807)

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

69 73 77(+) 77 78 81(+) 80 81 82 76(-) 79(+)

58 59 59 60 60 61 59 61 62 56(-) 58

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q29 Jeg skal nå lese opp noen utsagn om Skatteetaten og ønsker  at du forteller hvor enig eller uenig du er i de enkelte utsagnene. Når du svarer ønsker jeg at du gjør det på grunnlag av din siste 

erfaring med Skatteetaten.

Filter: De som besøkte skatteetaten.no og/eller kontakt i en av kanalene

 

68 71 72 77(+) 77 79 75(-) 79(+) 76(-) 77 75

69 75(+) 72 76(+) 76 76 74 76 69(-) 65(-) 67

72 73 74 73 72 76(+) 72(-) 75 75 70(-) 72
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Tilfredshet med Skatteetaten 2/2 - hatt kontakt
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1
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2

3

3

6

8
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Alt i alt opplever jeg Skatteetatens service som god
(n=1 807)

Jeg har tillit til at informasjon om meg lagres og
behandles fortrolig hos skattemyndighetene (n=1

807)

Jeg har tillit til at Skatteetaten får tatt de som
bevisst unndrar skatt (n=1 807)

Skatteetaten er interessert i å hjelpe meg til å ikke
betale for mye skatt (n=1 807)

Skatteetaten behandler folk rettferdig (n=1 807)

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

67 69 68 71 69 72 71 65(-) 67

77 80(+) 82 84 83 84 85 84 83 80(-) 80

2013 2015 2017 2019 2021 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q29 Jeg skal nå lese opp noen utsagn om Skatteetaten og ønsker  at du forteller hvor enig eller uenig du er i de enkelte utsagnene. Når du svarer ønsker jeg at du gjør det på grunnlag av din siste 

erfaring med Skatteetaten.

Filter: De som besøkte skatteetaten.no og/eller kontakt i en av kanalene

 

61 59 60 61 61 64(+)60(-) 58 58

90 91 88 89 87 89

56 57 63(+) 62 61 62 57(-)54(-) 54

• Aldersgruppen 18-44 

år mener i signifikant 

høyere grad enn de 

eldre at Skatteetaten 

behandler folk 

rettferdig (71 % og 72 

% mot 64 % og 63 %)

• Personer født i Norge 

mener i større grad 

enn personer ikke født 

i Norge at Skatteetaten 

er interessert i å hjelpe 

til å ikke betale for mye 

skatt (59 % mot 48 %). 

Dette gjelder også 

personer som har fått 

restskatt (39 %), mot 

de som har fått penger 

igjen (59 %)
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2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Skatteetaten opptrer på en måte som gir tillit og respekt

Skatteetaten gjør det enkelt for meg å følge regelverket

Skatteetaten håndterer henvendelsene på en korrekt og
profesjonell måte

De gangene jeg har vært i kontakt med Skatteetaten har det
vært enkelt å få de opplysningene jeg har vært ute etter

Skatteetaten har profesjonelle og imøtekommende
medarbeidere

Skatteetaten behandler folk rettferdig

Skatteetaten er interessert i å hjelpe meg til å ikke betale for
mye skatt

Jeg har tillit til at Skatteetaten får tatt de som bevisst unndrar
skatt

Jeg har tillit til at informasjon om meg lagres og behandles
fortrolig hos skattemyndighetene

Alt i alt opplever jeg Skatteetatens service som god

Oppsummert - overordnet vurdering av Skatteetaten blant de 

som har hatt kontakt
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Tilfredshet med Skatteetaten 1/2 - ikke kontakt

45

33

44

48

45
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19

21
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2
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2

6

9
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2

6

7

12

7
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

Skatteetaten behandler folk rettferdig (n=194)

Det er enkelt å få de opplysningene man trenger
hos Skatteetaten (n=194)

Skatteetaten håndterer henvendelsene på en
korrekt og profesjonell måte (n=194)

Skatteetaten gjør det enkelt for meg å følge
regelverket (n=194)

Skatteetaten opptrer på en måte som gir tillit og
respekt (n=194)

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

73 74 76 67(-) 64 67

67 65 70 63(-) 55(-) 65(+)

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q29B Jeg skal nå lese opp noen utsagn om Skatteetaten og ønsker  at du forteller hvor enig eller uenig du er i de enkelte utsagnene. Når du svarer ønsker jeg at du gjør det på grunnlag av din siste 

erfaring med Skatteetaten.

Filter: De som ikke har vært i kontakt med Skatteetaten

 

68 65 69 63 58 66

55 52 56 51 45 52

62 65 66 61 55 65(+)
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Tilfredshet med Skatteetaten 2/2 - ikke kontakt

43

64

22
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7
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

Alt i alt mener jeg Skatteetatens service over for
befolkningen er god (n=194)

Jeg har tillit til at informasjon om meg lagres og
behandles fortrolig hos skattemyndighetene

(n=194)

Jeg har tillit til at Skatteetaten får tatt de som
bevisst unndrar skatt (n=194)

Skatteetaten er interessert i å hjelpe meg til å ikke
betale for mye skatt (n=194)

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

58 56 60 53 47 53

77 81 82 72(-) 61(-) 72(+)

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q29B Jeg skal nå lese opp noen utsagn om Skatteetaten og ønsker  at du forteller hvor enig eller uenig du er i de enkelte utsagnene. Når du svarer ønsker jeg at du gjør det på grunnlag av din siste 

erfaring med Skatteetaten.

Filter: De som ikke har vært i kontakt med Skatteetaten

 

56 59 59 55 46(-) 54(+)

87 87 84 80 77 87(+)
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2018 2019 2020 2021 2022 2023

Skatteetaten opptrer på en måte som gir tillit og
respekt

Skatteetaten gjør det enkelt for meg å følge
regelverket

Skatteetaten håndterer henvendelsene på en korrekt
og profesjonell måte

Det er enkelt å få de opplysningene man trenger hos
Skatteetaten

Skatteetaten behandler folk rettferdig

Skatteetaten er interessert i å hjelpe meg til å ikke
betale for mye skatt

Jeg har tillit til at Skatteetaten får tatt de som bevisst
unndrar skatt

Jeg har tillit til at informasjon om meg lagres og
behandles fortrolig hos skattemyndighetene

Alt i alt mener jeg Skatteetatens service over for
befolkningen er god

Oppsummert - overordnet vurdering av Skatteetaten blant de 

som ikkehar hatt kontakt
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Saksbehandling

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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Antall behandlingssaker
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Region Øst (n=802)

Region Sør (n=388)

Region Vest (n=407)

Region Midt (n=243)

Region Nord (n=161)

60+ år (n=456)

45-59 år (n=474)

30-44 år (n=581)

15-29 år (n=490)

Kvinner (n=779)

Menn (n=1 222)

Alle (n=2 001)

Ja Nei Vet ikke/husker ikke

Andel som har hatt sak til behandling hos 

Skatteetaten i privat sammenheng siste 2 årene

14 13

9(-) 10
8 8 8

6(-) 5
7(+) 7
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50
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80

90

100

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Q42 Har du hatt en sak til behandling hos Skatteetaten i privat sammenheng i løpet av de siste 2 årene? Med saksbehandling mener vi bl.a. klage på vedtak fra Skatteetaten. Vi mener IKKE vanlige 

endringer i skattemeldingen (selvangivelsen) eller skattekort, klaging på poster i skattemeldingen som du kan endre selv, bestilling av skjemaer eller lignende.

Filter: Alle
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Tilfredshet med saksbehandlingen 1/2 
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1

3

6
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Brevet med vedtaket fra Skatteetaten var enkelt å
forstå (n=143)

Jeg har tillit til at min sak ble behandlet på en
korrekt måte (n=143)

Jeg fikk tilstrekkelig informasjon om utviklingen i
saken (n=143)

Skatteetaten har akseptabel saksbehandlingstid
(n=143)

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

48 59(+) 68 67 63 70 63 61
46(-) 55 53

66 65 71 73 77 79
65(-) 64 64 70 67

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q43 Jeg skal nå lese opp noen påstander om Skatteetatens saksbehandling, og jeg vil at du skal svare hvor enig eller uenig du er i disse påstandene.

Filter: De som har hatt sak til behandling siste to år

 

54 53 59 66 70 71 62 58 50 55 50

73 69 80(+) 83 83 83 76 78 70 70 83(+)
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Tilfredshet med saksbehandlingen 2/2 
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4

4
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Jeg er alt i alt fornøyd med Skatteetatens
saksbehandling (n=143)

Saksbehandlerne brukte et språk som var enkelt å
forstå (n=143)

Det var lett å få kontakt med saksbehandler
(n=143)

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

46 46 53 59 61 60 52 54
38(-) 46 45

76 77 78 70 73
58(-)

68 66

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q43 Jeg skal nå lese opp noen påstander om Skatteetatens saksbehandling, og jeg vil at du skal svare hvor enig eller uenig du er i disse påstandene.

Filter: De som har hatt sak til behandling siste to år

 

68 68 70 77 80 79 74 80
67(-) 61 67
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Skatteetaten har akseptabel saksbehandlingstid

Jeg fikk tilstrekkelig informasjon om utviklingen i saken

Jeg har tillit til at min sak ble behandlet på en korrekt
måte

Brevet med vedtaket fra Skatteetaten var enkelt å
forstå

Det var lett å få kontakt med saksbehandler

Saksbehandlerne brukte et språk som var enkelt å
forstå

Jeg er alt i alt fornøyd med Skatteetatens
saksbehandling

Oppsummert - tilfredshet med saksbehandlingen
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Saksbehandling

Fikk du medhold i saken din?
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Region Øst (n=68)

Region Sør (n=21)

Region Vest (n=29)

Region Midt (n=13)

Region Nord (n=12)

60+ år (n=27)

45-59 år (n=39)

30-44 år (n=42)

15-29 år (n=35)

Kvinner (n=47)

Menn (n=96)

Alle (n=143)

Ja Nei Vet ikke/husker ikke Saken er ikke avsluttet

Andel som fikk medhold
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2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Q44 Fikk du medhold i saken din?

Filter: De som har hatt sak til behandling siste to år

 

• Den yngste aldersgruppen oppgir 

i størst grad at de har fått 

medhold i saken sin (75 %). 

Aldersgruppen 45-59 år oppgir i 

mindre grad at de har fått 

medhold i sin sak (52 %)
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Foretrukne informasjonskanaler i ulike situasjoner

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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50 % ønsker å få generell informasjon om skatt, avgift, 
folkeregister eller liknende på nettsiden skatteetaten.no 

Topp 5 ønskede måter å motta informasjon

57 58
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Nettsiden skatteetaten.no Via skriftlig henvendelse/e-post fra Skatteetaten

Annet: Via brev pr post til Skatteetaten

Via telefon til Skatteetaten

Q36 Hvordan vil du helst få generell informasjon om skatt, avgift, folkeregister eller lignende?

 

 

Øvrige svar

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

På andre nettsider enn 

skatteetaten.no 3 4 7 6 4 5 4 4 4 3 4

Media (aviser, nettaviser, 

TV, radio etc.) 0 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3

Vet ikke 4 0 2 2 2 2 3 3 3 4 2

Skatteetatens side på 

Facebook (Skatten min), 

Twitter eller andre sosiale 

medier 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2

Chat på skatteetaten.no 0 0 1 3 4 5 4 4 1 3 2

Personlig oppmøte på 

skattekontoret 12 13 10 8 6 7 5 4 1 1 2

Brosjyrer og annet skriftlig 

materiale fra Skatteetaten 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1

Familie/venner/kollegaer 

/nettverk på sosial medier 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 1

Ikke relevant 1 2 1 1 1 1 0 0 0 1 1

Offentlige servicekontor 

eller service sentre 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Digipost 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0

SMS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0

Altinn 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0
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Blant de som ikke nevnte skatteetaten.no som foretrukket
informasjonskanal, svarer 1 av 10 at de ikke tenkte på at en
kunne finne informasjonen/få utført tjenesten på nett

Topp 5 grunner til ikke nevnt
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Annet:

Vet ikke/husker ikke

Tenkte ikke på at jeg kunne finne informasjonen/få utført tjenesten på nettet

Vanskelig å finne informasjon på skatteetaten.no

Informasjonen på skatteetaten.no er vanskelig å forstå/ikke entydig

Øvrige svar

Q37 Hva er årsaken til at du ikke nevner nettsiden skatteetaten.no som foretrukket informasjonskanal?

Filter: Nevner ikke skatteetaten.no som foretrukket informasjonskanal

 

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

På andre nettsider enn 

skatteetaten.no 3 4 7 6 4 5 4 4 4 3 4

Media (aviser, nettaviser, 

TV, radio etc.) 0 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3

Vet ikke 4 0 2 2 2 2 3 3 3 4 2

Skatteetatens side på 

Facebook (Skatten min), 

Twitter eller andre sosiale 

medier 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2

Chat på skatteetaten.no 0 0 1 3 4 5 4 4 1 3 2

Personlig oppmøte på 

skattekontoret 12 13 10 8 6 7 5 4 1 1 2

Brosjyrer og annet skriftlig 

materiale fra Skatteetaten 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1

Familie/venner/kollegaer 

/nettverk på sosial medier 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 1

Ikke relevant 1 2 1 1 1 1 0 0 0 1 1

Offentlige servicekontor 

eller service sentre 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Digipost 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0

SMS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0

Altinn 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0
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5 av 10 vil helst få informasjon om en konkret sak som en har
til behandling hos Skatteetaten via skriftlig henvendelse/e-post

Topp 5 ønskede måter å motta informasjon

36
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30(-) 30 30

33

27(-)

30(+)

52(+)

45(-)
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14(+)
16

21(+)

10 9

20(+) 20 20 19

23(+) 24

21

18(-) 18

48

51

46(-) 46

42(-) 43
45

43

16(-)
14

17(+)

9
11(+)

6(-) 6 5 6
4(-) 4

14(+)
16

14(-)

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Via skriftlig henvendelse/e-post fra Skatteetaten Altinn.no

Skatteetaten.no Via telefon til Skatteetaten

Via brev pr post til Skatteetaten

Øvrige svar

Q38 Hvordan vil du helst få informasjon om en konkret sak som du har til behandling hos Skatteetaten? 

 

20132014 20152016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Annet: 1 1 2 3 3 3 4 7 5 3 12

Vet ikke 4 3 4 4 5 4 5 4 3 3 3

Personlig oppmøte på 

skattekontoret 12 13 14 12 9 9 8 7 2 2 2

Chat på skatteetaten.no 0 1 2 6 9 11 12 12 1 3 1

Ikke relevant 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1

Skatteetatens side på 

Facebook, Twitter eller 

andre sosiale medier 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0

SMS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0

Digipost 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0

Min side 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0
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60 % foretrekker å ta kontakt med Skatteetaten på telefon for  å 
få veiledning

Topp 5 ønskede måter å ta kontakt Øvrige svar

60(+)

55(-)
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Telefon

Via skriftlig henvendelse/e-post til Skatteetaten0

På skatteetaten.no

Skatteetatens chat

Personlig oppmøte på skattekontoret

Q39 Hvordan vil du helst ta kontakt med Skatteetaten for å få veiledning?

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Chat på skatteetaten.no 0 1 2 6 9 11 12 12 1 3 1

Ikke relevant 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1

Skatteetatens side på 

Facebook, Twitter eller 

andre sosiale medier 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0

SMS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0

Digipost 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0

Min side 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0

• Den yngste aldersgruppen ønsker I større grad enn alle andre grupper å kontakte etaten 

via telefon (68 %)

• Den eldste gruppen ønsker i minst grad å ta kontakt via chat 7 %)

• Den eldste gruppen ønsker i størst grad å kontakte Skatteetaten via brev (7%) 
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Grunner til hvorfor en helst ønsker å møte personlig på
skattekontoret, historiske tall for årene 2021-2022.

Q39B Hvorfor ønsker du å møte personlig på skattekontoret? 

Filter: De som svarer at de helst vil ta kontakt med Skatteetaten via personlig oppmøte på skattekontoret?

NB! Spørsmålet er gjort om til et flervalgsspøsmål i 2023, resultatene vises på neste side 
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Det er trygt å snakke med noen ansikt til ansikt Enklere Da får jeg den hjelpen jeg trenger Annet Usikker/vet ikke

62



Nærmere 4 av 10 personer som ønsker å møte personlig på skattekontoret oppgir 
årsaken til å være at det er trygt å snakke med noen ansikt til ansikt

Q39BM Hvorfor ønsker du å møte personlig på skattekontoret? 

Filter: De som svarer at de helst vil ta kontakt med Skatteetaten via personlig oppmøte på skattekontoret?
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Det er det jeg bruker å gjøre (vane)

Skattekontoret er rett ved der jeg bor

Det er trygt å snakke med noen ansikt til ansikt

2023 (n=126)
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83 % har fått skatteoppgjøret i år, en signifikant økning fra i 
fjor.

Fått skatteoppgjøret i år

68
70

83(+)
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3 3 2(-)
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Ja Nei Usikker/vet ikke Vil ikke svare

Q51 Har du fått skatteoppgjøret ditt i år (for inntektsåret 2022)?
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Majoriteten er helt eller litt enig i påstandene knyttet til
skatteoppgjøret
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får skatteoppgjøret mitt (penger
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Jeg er alt i alt fornøyd med hvordan
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skatteoppgjør (n=2 001)

Helt enig Litt enig Verken enig eller uenig

Litt uenig Helt uenig Ikke aktuelt/relevant

Vet ikke

87 85 89(+)

94 92(-) 92

2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q53 Hvor enig eller uenig er du i følgende påstander knyttet til skatteoppgjør (restskatt eller penger tilbake)?

 

 

82 81 85(+)

63 65 73(+)

• Personer som har fått penger igjen er mer fornøyd 

med hvordan Skatteetaten håndterer ordningen for 

skatteoppgjør, sammenlignet med de som har fått 

restskatt (90 % mot 84 %)
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Alt i alt inntrykk av Skatteetaten

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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83 % har et svært eller ganske godt inntrykk av Skatteetaten

30

30

31

32

34

33

32

30

29

32

30

31

55

51

51

48

50

50

51

52

54

53

51

52

14

17

16

19

11

15

14

16

15

14

16

15

1

2

1

1

3

1

2

1

2

1

2

1

1

1

1

0

2

1

1

1

1

0

1

1

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

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

Region Øst (n=797)

Region Sør (n=386)

Region Vest (n=407)

Region Midt (n=243)

Region Nord (n=160)

60+ år (n=452)

45-59 år (n=473)

30-44 år (n=581)

15-29 år (n=487)

Kvinner (n=773)

Menn (n=1 220)

Alle (n=1 993)

Svært godt inntrykk Ganske godt inntrykk

Verken godt eller dårlig inntrykk Ganske dårlig inntrykk

Svært dårlig inntrykk Ikke aktuelt
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Q45  Alt i alt, vil du si at du har et svært godt , ganske godt, verken godt eller dårlig, ganske dårlig eller svært dårlig inntrykk av Skatteetaten

 
Filter: Alle
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Det har vært en signifikant økning i andelen som har ganske 
eller svært godt inntrykk av kontakt, informasjon og service. 
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Hvordan de kontakter deg med ulike 
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klart (n=1 974)
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79 82(+) 85(+) 89(+) 87(-) 86 92(+)

57 62(+) 58(-)
65(+) 60(-) 56(-)

64(+)

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Andelen som er helt eller litt enig

Q45B Alt i alt, vil du si at du har et svært godt, ganske godt, verken godt eller dårlig, ganske dårlig eller svært dårlig inntrykk av Skatteetaten når det gjelder….?

 

72 77(+) 77 81(+) 79 78 85(+)

• Kvinner mener har et bedre inntrykk 

enn menn når det gjelder informasjon 

om frister og retningslinjer rundt 

skattemeldingen (83 % mot 88 %).
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Viktighet av å løse henvendelsen første gang

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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Påstander om Skatteetaten brutt ned på om kontakten til 
etaten ble løst ved første henvendelse

Q29#9 – ulike påstander om Skatteetaten brutt ned på påstanden Q3a#1 - «Jeg fikk den hjelpen jeg trengte ved første kontakt». – Resultatene viser hvor mange som er helt eller delvis enig i påstandene. 

 
 Filter: Alle
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Bakgrunn og profil

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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Bakgrunn
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På skattemeldingen for 2022 som du fikk i slutten av 
mars/begynnelsen av april var det der beregnet at du får skatt 
til gode eller var det restskatt?

QSKATT1 På skattemeldingen for 2022 om du fikk i slutten av mars/begynnelsen av april var det der beregnet at du får 

skatt til gode eller var det restskatt?
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22
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Spørsmål som er tatt ut i 2023

Klikk for å redigere undertittelstil i malen
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9 av 10 sjekket skatteoppgjøret, logget inn på «Min side» eller 
leverte skattemeldingen

Topp 5 tjenester utført

Q26 Utførte du noen av følgende digitale tjenester på skatteetaten.no?

Filter: Besøkt skatteetaten.no for å få utført en digital tjeneste

NB! Spørsmålet er tatt ut i 2023.
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Årsak til besøkte Skatteetaten.no

Nedbrytninger på hyppigst nevnte årsak

Q24 Tenk på den eller de gangene du har besøkt Skatteetatens nettside skatteetaten.no. Var dette….…

Filter:  De som har besøkt skatteetaten.no

NB! Spørsmålet er tatt ut i 2023. 
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Ni av ti (87%) kjenner til ‘’Min side’’ på Skatteetaten.no

Kjenner du til "Min Side" på skatteetaten.no?

88 87
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Q50A Kjenner du til "MIN SIDE" på skatteetaten.no?/ Q50B Har du logget inn på "Min Side"?

NB! Spørsmålene er tatt ut i 2023
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Årsak til bruk av Skatteetaten.no

79 78 82 82 65(-) 74(+) 82(+) 82 84 82

6 6 8 7 5
8(+) 9 7

10(+) 12

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Q25 Søkte du informasjon om noe av det følgende…

Filter: De som har besøkt skatteetaten.no for å søke generell info

 NB! Spørsmålet er tatt ut i 2023. 
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