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SISSEJUHATUS

Suhtlemine klientidega on maksuhalduri igapdevatod lahutamatu osa. See hdlmab
maksumaksjate teavitamist nii kodulehe, pressiteadete kui massimeedia vahendusel,
suhtlust meiliga, telefonis ning teenindusbiiroos, samuti koolitustel ja infopdevadel, teateid
e-maksuametis/e-tollis  jne. Tavaliselt eeldatakse ametlikult tekstilt keerukat
viljenduslaadi, mis eeldatavalt lisab sonadele kaalu, ning sageli jddb sdonumi sisu keerulise
sOnastuse ja vormi varju. Kuna Maksu- ja Tolliamet toimib vaheliilina seaduste ja
maksumaksjate vahel, on tihtis, et nendevaheline koost66 oleks sujuv. Kliendisuhtluse
erinevad aspektid, nagu usaldus, suhtumine ja lugupidamine kujundavad maksumaksjate
hoiakuid Maksu- ja Tolliametisse ning maksude tasumisse. Maksu- ja Tolliamet on pidevas
muutuses ning on ldhitulevikus orienteeritud uute lahenduste viljatootamisele, et motestada
tiimber Maksu- ja Tolliameti ja ettevotjate vahelise suhtluse toimimine. Siiski jddb

kliendisuhtlus maksuhalduri to6iilesande tihtsaks osaks.

Kliendipohise suhtluse iiks osa on muuhulgas ka ametikeele lihtsustamine. Kuna meie
iimber on iiha enam informatsiooni ja teavet, siis selleks, et maksuhalduri sénum
maksumaksjateni jouaks ning maksumaksjad selle pohjal ka tegutseda oskaksid ja seda
teeksid, siis peavad maksuhalduri sonumid olema histi 14bi mdeldud ning klientidele
lihtsad ja arusaadavad. Lihtsus ja arusaadavus mdjutavad muuhulgas pikemas perspektiivis
ka maksukditumist ning suhtumist riiki ja maksuhaldurisse, mis aitab tdita Maksu- ja

Tolliameti pohiiilesannet — riigitulude kogumist.

Loputod aktuaalsus seisneb selles, et 2017. aastal on ilmunud mitmeid
ajakirjandusartikleid, mis keskenduvad ametnike suhtluse probleemidele ja ametikeele
lihtsustamisele. Lisaks on Eestis viimastel aastatel hoogustunud selge keele litkumine ning
on hakatud ka ametnikele teadvustama selge viljendumise olulisust. Selge keel on
keskmisele inimesele raskusteta arusaadav iithiskondlik keelekasutus, s.o kodanikukeskne

keel.

Loputod uudsus seisneb selles, et valitud teemal ei ole Eestis veel teadust6od kirjutatud,
kiill aga on maksukuulekuse teemal kirjutatud mitmeid t6id ja 14bi viidud uuringuid. Teema

valiku pohjuseks on asjaolu, et kuna suhtlemise mdju maksumaksjate maksuk&itumisele ei



ole Eestis teadaolevalt varem pdhjalikumalt uuritud, siis on seetdttu tegemist huvipakkuva

ja uudse teemaga.

Loputod uurimisprobleem seisneb selles, et seaduse- ja ametikeelest on tavakodanikel
raske aru saada. Maksuametnikud eeldavad, et inimesed teavad maksualaseid
erialatermineid, kuid asjaolu kohta puudub piisav materjal. Kui ametikeele mdistmine on
keeruline, siis pirsib see koostood ametnike ja klientide vahel ning raskendab

maksukuulekat kditumist.

Loputod  eesmirgiks on  analiiisida  maksuametnike  kliendisuhtluse ~ moju
maksukuulekusele ja maksumaksjate hoiakute kujundamisele. Eesmirgi saavutamiseks on

piisitanud neli uurimisiilesannet:
1. Analiiiisida maksuametniku kliendisuhtluse mdju.
2. Anda iilevaade maksukuulekust mojutavatest teguritest.

3. Analiiiisida Eesti elanike arusaamist maksuametnike kasutatavatest
erialaterminitest ja suhtumisest maksude tasumisse.
4. Analiitisida erialaterminite kasutamise mdju maksukuulekusele ja inimeste

hoiakutele.

Uurimismeetoditest kasutatakse 16putdo koostamiseks kvantitatiivset
andmekogumismeetodit. Andmete kogumiseks viiakse ldbi kiisitlused, mille teel saadud
informatsiooni analiilisitakse ning seejdrel tehakse omapoolsed jidreldused. Tulemuste
tolgendamisel kasutatakse vOrdlevat analiitisi. Uurimuse valim on juhuslik, mis tuleneb

eeldusest, et maksuametnike keelekasutus peaks olema igale kodanikule arusaadav.

Loputdo koosneb kahest peatiikist, millest esimene késitleb maksuametniku kliendipohist
suhtlemist. Esimese peatiiki esimeses alapeatiikis antakse iilevaade kliendipdhise suhtluse
mojust. Esimese peatiiki teises alapeatiikis antakse iillevaade maksukuulekust mojutavatest
teguritest. Teises peatiikis analiiiisitakse kliendipohise suhtluse mdju maksukuulekusele.
Teise peatiikki esimeses alapeatiikis antakse iilevaade Eesti elanike arusaamisest
maksuametnike kasutatavatest erialaterminitest ja inimeste suhtumisest Maksu- ja

Tolliametisse ning maksude tasumisse. Teises alapeatiikis analiiiisitakse, kuidas



erialaterminitest arusaamine mojutab elanike maksukuulekust ja inimeste hoiakuid.

Maksukuulekuse hindamiseks uuritakse inimeste suhtumist maksude tasumisse.

Loputoo allikatena kasutatakse eesti- ja voorkeelset erialakirjandust, teemaga seonduvaid
uuringuid ning strateegilisi dokumente. To60s kasutataks mitmeid eesti- ja voorkeelseid
kirjandusallikaid. Uhelt poolt on iildisi sotsiaalpsiihholoogilisi teadmisi koondavaid
raamatuid. Lisaks kasutatakse ka mitmeid raporteid ja alusdokumente ning Eesti
ajakirjades leiduvaid artikleid ametnike suhtlusprobleemidest. Pohilise osa kirjandusest

moodustavad teadusartiklid.



1 MAKSUHALDURI KLIENDIPOHINE SUHTLEMINE

1.1 Maksuametniku kliendipohise suhtluse moju

Maksu- ja Tolliameti igapidevase to6 oluliseks osaks on suhtlus klientidega, olgu selleks
suuline voi kirjalik suhtlus, ning aastaid on tegeletud probleemidega, mis esinevad selles
valdkonnas. Kuna Maksu ja Tolliamet toimib vaheliilina seaduste ja maksumaksjate vahel,
on tdhtis, et nendevaheline koostdo oleks sujuv. Kliendisuhtluse erinevad aspektid, nagu
usaldus, suhtumine ja Ilugupidamine kujundavad maksumaksjate hoiakuid Maksu- ja

Tolliametisse ning maksude tasumisse.

Maksuseadused, mille tditmine on maksumaksjatele kohustuslik, on Eestis kdigile interneti
vahendusel kittesaadavad. Uhendkuningriigis, kus seadused on sarnaselt Eestile leitavad
veebilehelt, teostati 2012. aastal uuring, et teada saada, milline inimeste grupp loeb enim
seadusi. Uuringu tulemuste kohaselt moodustavad 70% seaduse lugejatest ametnikud, kes
vajavad seadust oma tooks, 20% on elukutselised juristid, ning 10% on tavainimesed ehk
mitte juristid, kes otsivad oma diguste kaitseks voimalusi (Berlin, 2014, 1k 27). Arvestades
internetileviku taset Eestis, v0ib arvata, et seaduse lugeja on eelkdige tavainimene, mitte
oppinud jurist (Kirsten, 2017, lk 3). Lisaks seaduskeele keerukusele vdivad seaduse
tekstide laused olla pikad, mis muudab seaduse lugejale raskeks. Haldusmenetluse
kédsiraamatu (2004, 1k 302) kohaselt tuleb vdimaluse korral viltida kantseliiti,
erialatermineid ja seaduse teksti kopeerimist. Haldusorgan peab suutma ennast véljendada
selliselt, et tavaline inimene mdistaks, milline otsus ja miks tema suhtes tehti, ning seega
peab ametnik olema erialaterminite lahtiseletaja ja seaduseteksti tolkija tavalisele inimesele
arusaadavasse keelde. Haldusmenetluse seadus § 5 1g 2 sétestab, ning ametnikud teavad, et
menetlus tuleb ldbi viia eesmirgipdraselt ja efektiivselt, vOoimalikult lihtsalt ja kiirelt,
viltides iileliigseid kulutusi ja ebameeldivusi isikutele. Isegi kui digusaktid on arusaadavad,
kuid nende sisust arusaamine votab tavalisest rohkem aega, siis see aeg on ebavajalik
majanduslik kulu: see tdhendab, et nduandjate tasud on korgemad ja viiksem ettevotted
ning teised, kes tegelevad Oigusaktidega, kulutavad rohkem aega selle moistmiseks
(Bertlin, 2014, lk 28). Seetdttu voib riigiameteid, sealhulgas Maksu- ja Tolliametit
nimetada tolgiks, kes vildib iileliigseid kulutusi ja ebameeldivusi, keerukate seaduse

tekstide ning maksumaksja vahel.



Erinevad Euroopa Liidu liikmesriigid on muutnud aastaid oma suhtumist
maksumaksjatesse, eemaldudes iithepoolsest maksunduete tditmise kontrollist ja liikudes
ennetava suhtelaadse partnerluse poole, mis holmab maksumaksjaga usalduse loomist.
Nende riikide praktika nditab, et maksumaksjad, kes on histi informeeritud, tdidavad ka

toendolisemalt oma kohustusi korralikult.

2004. aastal, kui iihinesid Eesti Maksuamet ja Tolliamet, hakati kujundama ka {ihist
maksuhalduri kliendisuhtlustava ja ldbi viima klientide rahulolu uuringuid. Sarnaselt
teistele Euroopa Liidu liikmesriikide maksuhalduritele, on Eesti Maksu- ja Tolliamet juba
ile kiimne aasta liikkunud kliendisdbralikuma koost66 suunas maksumaksjaga, luues
usaldust, varustades teabega maksudest, kohustustest ja kohustuste tditmise voimalustest
ning informeerides maksumaksjat tema Gigustest. Turu-Uuringute ASi poolt kvartaalselt
ldbi viidava institutsioonide usaldusvédrsuse 2017. aasta I kvartali uuringu kohaselt usaldab
Maksu- ja Tolliametit 79% kiisitletutest (Maksu- ja Tolliamet, 2017). Inimeste protsent,
kes usaldab Maksu- ja Tolliametit on vOrdne eelneva kahe aasta esimese kvartali
tulemusega, mis on suhteliselt korge protsent, kuid teisest kiiljest pole inimeste usaldus

Maksu- ja Tolliametisse suurenenud.

Maksu- ja Tolliameti arengukava aastateks 2013— 2016 iiheks eesmérgiks on suurendada
maksumaksjate vabatahtlikku diguskuulekust digeaegse ja korrektse infoedastuse kaudu,
ja rakendada klientidega suheldes eelkdige proaktiivset taktikat. Arengukava sitestab
samuti, et Maksu- ja Tolliameti viljastatavate sonumite keel peab olema lihtne ning oma
kohustuste tditmisel peavad maksumaksjad tunnetama maksuhalduri toetust. Info
kittesaadavus ja kvaliteet on eelduseks sellele, et maksumaksjal on vdimalik oma
kohustused tiita iseteeninduse pohimottel, vajamata selleks maksuhalduri tdiendavat abi.

Selge info ja usalduse olemasolu tagab vabatahtliku maksulackumise suurenemise.

Maksu- ja Tolliameti teenindusvaldkonna strateegia tditmise tulemusest selgub, et 2012.
aastal oli aruandluskuulekate klientide osakaal 90% koigis maksumaksjatest. 2016. aastal
oli aruandluskuulekate klientide osakaal 94%, mis tdhendab seda, et aruandlusperioodi
alguse ja 10pu andmeid vorreldes on 4% maksumaksjatest Maksu- ja Tolliameti teavitus-
ja mojutusmeetmete tottu oma maksukditumist parandanud (Maksu- ja Tolliamet, 2016).
Arengukava tulemustest jareldub, et teenindusvaldkonnal on jatkuvalt t66d diguskuulekuse
parandamiseks ning tuleb leida meetmeid ja vahendeid, kuidas suunata ka praegused 6%

maksumaksjatest, kes ei tdida oma maksukohustusi tdhtaegselt, seda tegema.



Sonumite keele selgus tdhendab nii tavakirjavahetuse kui ametlike dokumentide ja
haldusaktide sdnastuse ning stiili, samuti nende sisu ja iilesehituse loogika parandamist,
mis vOimaldab muuta ameti sOnumid arusaadavamaks, lihtsamaks ja vidhem
seadusekeelseks.

keelekasutuse kontseptsiooni juurutamisel kasvab ameti usaldusviddrsus ja paraneb
maksukuulekus. Vihetihtis ei ole ka see, et selge ja arusaadava sonumi koostamisel ja
edastamisel viheneb kontaktide arv — kui maksumaksja saab meie sOonumist esimese
hetkega aru ja oskab vastavalt kiituda, siis laheneb probleem iihe kontaktivotuga ja
maksumaksja tdiendavatele kiisimustele kuluvat ressurssi saab Maksu- ja Tolliamet

kasutada todiilesannete tditmisele.

Teenuste ja teeninduse arendamisel on Maksu- ja Tolliametile vdga oluline ka
kliendikiisitluste siisteem, mille kaudu laekub klientidelt vidirtuslikku tagasisidet nii
voimalike kitsaskohtade kui ettepanekutena. 97% kiisitlustest pohineb veebipohisel
soovitusindeksi' meetodil, mis tdhendab, et kui klient kedagi vO1 midagi oma tuttavale
soovitab, siis ta vOtab endale justkui vastutuse soovitatu kvaliteedi eest. Suurepiraseks
hinnatakse tulemust vahemikul 100% kuni 60%. 2016. aasta teisel poolaastal viidi néiteks
seitse soovitusindeksi meetodil kiisitlust. Sellel perioodil hinnati ka Maksu- ja Tolliameti
teavitusi, mis said soovitusprotsendi 34%, mis on hindamisskaala jirgi vdga hea tulemus.
Korgeim soovitusindeks sel perioodil oli Soome maksunumbri viljastamise teenus (88%).

Letiteeninduse ja telefoniteeninduse soovitusindeksid jdid 60% ligi.

Lisaks kiisitluste abil tagasiside kogumisele on Maksu- ja Tolliametile vajalikuks
toovahendiks ka kaebused ja kiitused, mille esitamiseks on klientidel mitmeid vdimalusi,
ning mis aitavad samuti teenindust parandada. 2016. aastal esines nditeks pahameelt
ametnike kompetentsuse (6%) ning viisakuse (2%) kohta. Ametnike tegevuse kohta
esitatud kaebused olid peamiselt tollikontrolli valdkonnas, kuid kaebuste arvult teine

valdkond oli teenindus. (Maksu- ja Tolliameti siseveeb, 2016) Kuigi klientide kaebuste

' Soovitusindeksi protsendi arvutamise valem on soovitajate protsent lahutada

rahulolematute protsent.



arv on aasta-aastalt vihenenud (2010 aasta IV kvartalis esitati kokku 142 kabust, siis 2016.
aasta IV kvartalis kdigest 23), on oluline, et Maksu- ja Tolliameti klienditeeninduse
kvaliteedi tase oleks jitkuvalt korge ka tulevikus ning koostdos klientidega leiavad ka

probleemsed valdkonnad lahenduse.

Alates 2005. aastast on Emor Eesti elanike seas ldbi viinud uuringuid ametnike
usaldusvéidrsuse ja asjatundlikkusest et hinnata avaliku teenistuse teeninduskvaliteedi ja
maine arengut. Emori hiliseim uuring toimus 2010. aastal, ning kiisitleti 1000 elanikku.
Kiisitluse iihe osana paluti inimestel hinnata, kas ametnikud kohtlevad elanikke
abivalmiduse ja viisakusega, vastavad kiisimustele arusaadavalt ja pdohjendavad otsuseid.
Tulemus viitab ametnike iildisele mainele elanike seas. Uuringu tulemusena ndustus 60%
vastajatest, et ametnikud kohtlevad elanikke vastavalt (s.h tdiesti ndus ja pigem ndus
vastused), 26% polnud sellega ndus ning 14% ei osanud vastata (joonis 1). Ametnike maine

abivalmiduse, viisakuse ja arusaadavuse osas oli 2010. aastal enamjaolt positiivne.

= Noustun = Ei ndustus = Ei oska 6elda

Joonis 1. Ametnike iildine maine Eesti elanike seas (protsenti kdigist vastajatest) (Emor,

2010, 1k 3, autori koostatud)

Emori 2010. aasta uuringust saab jdreldada, et inimestel, kel puudub vahetu kokkupuude
ametnikega ja kes on vahetult suhelnud ametnikega, on iildiselt iihine arvamus, et
ametnikud kohtlevad elanikke viisakusega, vastavad arusaadavalt ja pohjendavad otsuseid.
Siiski on suurem positiivne suhtumine isikutel, kel on olnud vahetu kogemus ametnikega
suheldes, ning isikud, kel vahetu kogemus puudub hindavad ametnike suhtumist ja

suhtlemist positiivselt vOi seisukoht selles osas puudub (joonis 2).
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Joonis 2. Hinnangud ametnikele — mainel ja vahetul kokkupuutel tuginevad arvamused

(protsenti vastavast sihtrithmast) (Emor, 2010, 1k 5, autori koostatud)

Maksu- ja Tolliameti kliendisuhtluse tdhtsus ja mdju on selgitatav suhtlemispsiihholoogia
abil. Suhtlemine ei seisne ainuiiksi teabevahetuses, vaid oluline osa on ka vastastikuses
mojutamises, koostdds, ning suhtlemisega kaasneb ka hinnangute andmine (Kidron, 1986,
lk 7) Seepirast on oluline tdheldada, et mulje, mis kliendil jddb ametnikuga suheldes,
mojutab ka tema suhtumist Maksu- ja Tolliametisse ning maksude tasumisse. Maksu- ja
Tolliameti kliendisuhtlust saab uurida kahes kommunikatsiooni alaliigist: vahetu ja
vahendatud. Vahetu suhtluse korral leiab aset ametniku ja kliendi suuline teabevahetus,
ilma et sealjuures rakendataks tehnilisi abivahendeid, nditeks telefoni, vdi kolmandaid
isikuid, nagu tolk. (Kidron, 1986, lk 19) Vahetu suhtlemine toimub nii biiroo
klienditeenindusletis, kontrolle ldbi viies, menetluse raames selgituste votmisel ja
ndustamisel. Vahetu suhtlemine hdlmab lisaks dratundvale ja eristavale tajumisele ka teise
isiku siigavama tunnetuse, nagu tema kditumiseesmirkide ja suhtumiste viljalugemist,
esteetilise voi kolbelise hinnangu andmist. (Kidron, 1986, 1k 36) Tyler (2001, 1k 362) 161
mudeli seostamaks ametivoimude seaduslikkust ning isiklikku kogemust. Tema arvates
mojutab ametnike kéditumine isiklikus kontaktis inimese arvamust ametiasutuse
seaduslikkusest iildiselt, mis omakorda loob aluse sellele, kuidas isik otsustab kéiituda
ametivoimudega. Vahetu suhtlus on olulisim arvamuse kujundaja, sest Maksu- ja Tolliamet
kui organ muutub isikule reaalseks ja tajutavaks maksuametnike kaudu. Kiitumine,

maneerid ja suhtumine, millega ametnik isiku poole p&6rdub, jatab kliendile mulje, mille
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alusel ta kujundab oma suhtumist mitte ainult ametniku enda suhtes, vaid ka Maksu- ja

Tolliameti suhtes, keda ametnik esindab.

Vahendatud suhtlus maksuametnike ja klientide vahel toimub telefoni, e-kirjade voi e-
maksuameti/e-tolli kaudu. Leidub inimesi, kes ei tunne aastatepikkusele praktikale
vaatamata end kindlalt ja mugavalt telefoniga ridkides, ja inimesi, kes suudavad telefoni
teel ennast paremini véljendada. Samal kombel voib iihele isikule ka kirjakirjutamine
tunduda vastumeelse sundusena, teine aga saavutab nimelt kirjutades seesmise selguse ja
viljenduslikkuse. (Kidron, 1986, 1k 20) Kuigi kirjateel ei tundu kontakt kliendiga nii otsene
nagu seda on isiklikult voi telefoni teel vesteldes, tuleb tddeda, et sonade valikust voib
samuti vilja lugeda ametniku suhtumist klienti. Oiguskantsleri nunik Helen Kranich on
viitnud, et sageli ei lahenda probleemi ega kéivita inimeses soovi midagi teha voi tegemata
jatta mitte Oigus, vaid suhtlemisel kasutatavad sonad ja toon (Kranich, 2017, 1k 1).
Suhtumises viljendub ka soov osutada niiteks modlema vordviirsusele voi oma
dominantsusele. Nii sisu, seose kui suhtumise mairatlemine voib olla keeruline olukorras,
kus ei tunta korralikult termineid, ei orienteeruta probleemis voi ainevallas. (Kidron, 1969,
1k 28) Koostdo ei ole sujuv olukorras, kus on risk viiriti moistmiseks (Rootsi maksuamet,
2005). Seetdttu on oluline, et kliendi hea suhtumise kujundamiseks siilitaks maksuametnik
ka kirjateel lugupidamise, rohutamata oma ametist tulenevat dominantsust ning vildiks

erialaste terminite liigkasutamist, mis takistab sGnumi sisust arusaamist.

Vahendatud suhtlemiseks voib ka pidada massikommunikatsiooni ehk meediavahendite
teel edastatavat informatsiooni. Massikommunikatsioon on tagasisidestamata teabeedastust
tehnilise sidekanali vahendusel ja edastatavad tekstid on pigem suletud iseloomuga.
(Kidron, 1986, lk 20). Lisaks televisioonile, raadiole, paberkandjale, on eestlaste seas
populaarne lugeda uudiseid ka interneti vahendusel. Eurostati virskeima uuringu, mis
parineb kiill aastast 2012, andmetel 91% eestlastest loeb internetist uudiseid (Eurostat,
2012). Meedia abil on Maksu- ja Tolliametil lihtsam edastada kodanikele sonumeid,
teavitada olulisest ning selgitada oma to06 ja tegevuse pohimotteid. Siiski ei pruugi meedia
mojujoud olla alati positiivne. Philadelphias Annebergi Kommunikatsioonikoolis viidi 1dbi
uuringud, mille eesmérgiks oli nididata, et televisiooni mdju seisneb sotsiaalset reaalsust
puudutavate baashoiakute kujundamises (Burkart, 2002, 1k 330 ref Kouts-Klemm & Korts,
2010, 1k 31-32). George Gerbner, joudis jireldusele, et meedia puhul on tegemist
pikaajalisemate mdjudega ning tema pohimure oli ndidata, kuidas kujundavad

meediaesindajad vaatajate ettekujutust ihiskonnast, sotsiaalsest struktuurist. Gerbneri jargi
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iitleb televisioon meile, mis on ithiskonnas hea voi halb ning kujundab inimeste hoiakuid.
(Gerbner, 1969, 1k 148) Meedial on seega vdoimas mdjutuse allikas, mis toimib stiimulina
ja auditoorium vastab sellele oma kéditumise, hoiakute ja arvamuste muutmisega, kuigi seda
pika perioodi jooksul. Seetdttu voib arvata, et meedia kajastusel voib olla oluline roll ka
Maksu- ja Tolliametisse ning ametnikesse iildiselt suhtumise kujundamisel, vastavalt

positiivsete vOi negatiivsete kuvandite loomisele.

Kuna maksuametnikel on véimalik omapoolselt kujundada inimeste hoiakuid Maksu- ja
Tolliameti suhtes, on oluline mdista hoiakute pohimotet. Hoiakud on hinnangulised, ning
nad néitavad, millised tunded meil kisiteldava asja suhtes on (Fishbein & Ajzen, 1975 ref
Hayes, 2000, 1k 93). Maistmaks inimeste hoiakuid, on oluliseks votmenditajaks keel, mida
inimesed millegi kirjeldamisel kasutavad (Eiser, 1983, lk 165). Smith, Bruner ja White
(1964 ref Hayes, 2000, 1k 94) vididavad, et hoiakutel on kolm selgelt eristuvat funktsiooni:
objekti véddrtustamine, sotsiaalne kohanemine ja eksternaliseerimine. Objekti
vidrtustamine on viis, mille kaudu hoiakud vdivad juhtida meie reaktsioone iimbritseva
keskkonna objektide ja tunnuste suhtes, nii ei pea me nendega uuesti kokku puutudes iga
kord reageerimisviisi vilja tootama (Hayes, 2000, 1k 94) Niiteks vdivad inimesed luua
hoiaku maksuametnike ja Maksu- ja Tolliameti suhtes olukorras, kus mineviku
kokkupuude osutus inimesele kahjustavaks (pangakontode arestimine) voi kui suheldes
ametnikuga oli too ebaviisakas, mis tdihendab, et isik {iritab seda nédhtust vdi olukorda
tulevikus véltida. Hoiaku sotsiaalse kohanemise funktsioon aitab isikul arvamuse
avaldamisega sotsiaalsetes gruppides osaleda. Sarnane arvamus aitab kaasa samastumisele,
mis on tdhtis inimloomuse ja iihiskonnas osalemise osa. (Hayes, 2000, 1k 94) Kui grupp,
kellega isik ldavib, suhtub maksude tasumisse vOi ametnikesse negatiivselt, siis isikul on
kuuluvustunde suurendamise eesmirgil kasulik samastada oma arvamus grupiga.
Kolmandaks suhtumise funktsiooniks on eksternaliseerimine ehk alateadlik motivatsioon,
mis tdhendab, et isik sobitab oma seesmise seisundi iimbruses toimuvaga (Hayes, 2000, 1k
94). Niiteks kui inimesel on sisekonflikt usalduse puudumise pirast teiste inimestega, voib

ta viljendada siigavat skeptitsismi ametiasutuse ehk kontrolli ja riigi tulude koguja vastu.

Teabevahetuse kéigus leiab aset suhtlevate isikute vastastikune madjustamine.
Maksuametnike puhul vdib mdjujoud tekkida juba tema ilmumisel, vahel aga ainuiiksi
seeldbi, et tema visiiti on oodata. Seega pole iihepoolse voi vastastikuse mojuavaldamise
kandjaks vaid vahetul verbaalsel suhtlemisel toimuv teabevahetus. (Kidron, 1969, 1k 67).

Sotsiaalset interaktsiooni on monede autorite poolt tdlgendatud kdigi moeldavate mdjude
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ihtepdimumisena mingi pikemaajaliseprotsessi keskmes. Rootsi maksuamet (2005, 1k 49-
50) korraldas testi, mis uuris, kas ametivoimude suhtumine mojutab usaldust. Kodanikud
ja ettevotted, kes olid katsealusteks, puutusid kokku kolme erineva suhtumisega
ametnikega. Esimest suhtumist vOis kirjeldada kui iilbet, siiiidistavat ja kaastundetud.
Taoline suhtumine annab sdnumi, et isikut ei saa usaldada. Teist suhtumist vois kirjeldada
kui ametlikku ja eeskirjadega reguleeritud. Ametnik ldhtub tdielikult reeglitest ja
regulatsioonidest ning ndib range ja objektiivne. Kirjeldatud suhtumine véljendab, et isik
on ainult juhtum, mida tuleb kohelda Giglaselt ja korrektselt ning samas eeldatakse, et
kodanik tunneb seadust. Kolmandat ametnike suhtumist vois kirjeldada kui avatut -
ametnik votab aega kuulamiseks ja selgitamiseks. Isikud nidevad, et ametnik on tundlik,
juhendav ja koostodvalmis. Suhtumine peegeldab, et enamik isikuid on ausad, kuid nad ei
pruugi moista reegleid ja seetdttu voib abi vajada. Katse tulemusetest jireldus, et esimesel
suhtumisel oli negatiivne efekt maksuameti usaldusele, teise suhtumise mojul on usaldusele
viiksem negatiivne toime, ning kolmandal suhtumisel on usaldusele tugevalt positiivne
moju. Negatiivne moju usaldusele, mida pdhjustab halb suhtumine, on suurem kui
positiivne efekt usaldusele, mis tuleneb heast kohtlemisest. Seetdttu on véga oluline, et

ametnikud vildiksid ileolevat, siiidistavat, halba suhtumist inimestesse.

Maksu- ja Tolliameti kliendisuhtlusel on oluline roll inimeste hoiakute kujundamisel
institutsiooni ja maksude tasumisse. Hoiakute kujundamise aluseks on muljed, mida
kliendid kogevad suheldes maksuametnikega. Selleks, et inimeste hoiakuid mdjutada
positiivsemas suunas, on oluline, et ametnik siilitaks lugupidamise, oleks abivalmis,
asjatundlik ja viisakas, mis aitab suurendada klientide usaldust ametkonna vastu. Tegemist
on pikemaajalise protsessiga, kuid seda lihtsustab hea koostd6 klientidega. Rootsi uuringu
kohaselt on suurem mdju maksuametniku negatiivsel suhtumisel maksumaksjasse kui
positiivsel suhtumisel jaanud mulje. Jatkuvalt piiiitakse parandada ametnike suhtlusoskusi
ja keelelist viljendust, ning oluliseks osaks on sonumite sisu lihtsus, et vihendada
arusaamatusi ja suurendada maksumaksjate usaldust. Maksuametniku kliendisuhtluse
tahtsus seisneb klientide hoiakute kujundamisel, seaduskeele arusaadavaks tegemisel ja

usalduse loomisel maksumaksjaga.
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1.2 Maksukuulekust mojutavad tegurid

Maksukuulekusel ei ole iihest definitsiooni, kuna tegemist on keeruka ning erinevaid
teadusdistsipliine puudutava nihtusega. Maksukuulekust on defineeritud ja kdesolevas to0s
defineerib autor kui maksumaksja valmisolekut tasuda makse. Kuna maksuametnike t60
osaks on klientidega suhtlemine, siis ametnike suhtlusviisil on mdju klientide

maksukuulekuse parandamiseks.

Maksukuulekust on inimeste motivatsiooni alusel piitidnud jagada McBarnet (2002, 1k 6),
ning tema jaotas selle kolmeks: pithendunud maksukuulekus, kus maksumaksja tdidab oma
kohustused vabatahtlikult, ilma vastuseisuta; alistuv maksukuulekus, kus maksumaksja
tdiidab kohustused sunnitult, maksuhalduri tegevuse tulemusena; ning loominguline
maksukuulekus — maksumaksja kiill tdidab kodik oma kohustused, kuid otsib
koikvoimalikke seaduseliinkasid kohustuste vidhendamiseks. Selle alusel, kuidas
maksumaksja suhtub oma kohustuste tditmisesse ning kas ta iiritab seda kuidagi viltida,

toimubki jagunemine.

Maksukuulekus on maksuhaldurile oluline, kuna maksuhalduri eesmérgiks on voimalikult
suurel hulgal koguda maksutulusid. Eesmirgi saavutamise aluseks on piisava
maksukuulekuse taseme tagamine maksumaksjate seas ja ideaaliks on v&imalikult suur
hulk vabatahtliku maksukuulekusega maksumaksjaid. Vahendid maksukuulekuse
tagamiseks vdivad paljuski erineda. Uheks faktoriks, mis md&jutab maksudeklaratsioone
tahtaegselt esitama ja vihem riske votma, on maksuhalduri poolsed rikkumisele jargnevad
sanktsioonid. Hirm maksuhalduri sanktsioonide ees suurendab maksukuulekust alistuva
maksukuulekuse korral, kuna alistuva maksukuulekuse tagab maksuhaldur maksumaksjate
mojutamise tulemusena (McBarnet, 2002, lk 1). Piilhendunud maksukuulekust, kus
maksudeklaratsioonid esitatakse tdhtaegselt, hirmutamisega ei saavutata (McBarnet, 2002,
lk 12). Samuti on arvestatav asjaolu, et hirm ei suurenda vabatahtlikku maksukuulekust
(Feld, Frey, 2007, 1k 102). Lihtudes maksukuulekuse tagamisel ainult maksumaksjate
karistamisest, peaks maksukohustustest korvalehoidumine olema palju levinum, kui see
tegelikkuses on, sest maksuhalduril pole piisavalt ressursse kodikide maksumaksjate
kontrollimiseks. (Feld, Frey, 2007, lk 102) Kuulekus, mis pohineb vaid karistuse
dhvardusel, vidhendab vabatahtlikku maksukuulekust. Vabatahtliku maksukuulekuse
suurenemine vOi vdhenemine pohineb kahel teguril. Esiteks, vabatahtlik motivatsioon

viheneb, kui ajend saavutatakse kontrolli teel. Selle tulemusena viahenevad ka enesekindlus

15



ja osalemine. Teine tegur, mis tdstab sisemist motivatsiooni, on kui stiimulit ndhakse
toetusena. Kui isik tunneb, et teda toetatakse ning tal on vabadus tegutseda, enesehinnang
ja kaasatus suurenevad. (Frey & Jegen, 2000, lk 7) Maksukuulekuse tagamisel ei ole seega
otstarbekas ldhtuda ainult hirmust maksuhalduri sanktsioonide ees. Fritz Riemanni arvates
on hirmu vastandiks usaldus (Riemann, 1995, 1k 5). Seetdttu on maksumaksja vabatahtliku
maksukuulekuse suurendamiseks oluline tekitada usaldust maksuametniku ja maksumaksja

vahel.

Rootsi maksuamet viis 2002. aastal 1dbi uuringu, kus erinevad maksumaksjate grupid
tajusid, millist ennetavat efekti annab audit. Maksumaksjad hindasid ebaseaduspirase
kditumise tOttu vahelejddmise ja tagajirgede saabumise tdendosust. Grupil, mis koges
auditi koige madalamat ennetamise moju ehk kes arvas, et tdendosus vahelejddmiseks ja
tagajdrgedeks oli viike, oli kdige viiksem usaldus ja kindlus Rootsi maksuameti vastu.
Need, kes olid koige usaldavamad, kogesid suuremat ennetamise moju. (Rootsi
maksuamet, 2005, 1k 38-39) Niide tdestab, et usaldusel on oluline roll maksukuulekuse

suurendamisel.

Poola sotsioloogi, Piotr Sztompka (1999, 1k 69) jirgi vdib usaldus pdhineda kahel erineval
alusel: tunnetuslikel ja ratsionaalsetel protsessidel vdi automaatsetel ja emotsioonidel
pohinevatel protsessidel. Ratsionaalsusel pohinev usaldus toetub kaalutlusele ja
teadmistele. Pdrimuslik ehk automaatne ja emotsioonidel pohinev usaldus seisneb
dratundmisel, harjumusel, sotsiaalsel usaldusel ning tunnetel ja emotsioonidel. Kui
ratsionaalsusel pohinev usaldus tuleneb tahtlikul otsusel, siis tdielik usaldus on automaatne,
tahtmatu ja alateadvuslik reaktsioon. (Sztompka, 1999, 1k 24) Soltuvalt olukorrast voivad
need kaks usalduse liiki ilmneda paralleelselt voi jirjekorras. Niiteks ilmnevad need
paralleelselt, kui maksuametniku sobralik hiil infotelefonis tekitab kliendis automaatse
usalduse ja samal ajal annab ametnik asjatundlikku ndu, mis suurendab samuti usaldust.
Teisest kiiljest voivad need usalduse liigid esineda iseseisvalt, kui niiteks klient pole
piisavalt tidhelepanelik tunnetamaks, kas maksuametnik annab piisavalt pShjust tema
usaldamiseks, vaid usaldab ilma kahtluse alla seadmata maksuametnikku kui seadusliku
voimu esindajat. Seega saavad maksuametnikud muuta klientidega suhtlemise 6hkkonda,
arvestades nende pdrilikkusel pohineva usaldusega, mis on alateadlik ning ei pruugi

arvestada maksuameti kavatsustega, kui ka inimeste ratsionaalsusel pohineva usaldusega.
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Kliendisuhtluse juures on lisaks usalduse loomisele oluline ka maksuametniku
viljendusoskus ja sonavara valik. Kuna maksukuulekuse aspektideks on ka maksude
Oigeaegne ja tidpne tasumine, siis on oluline, et informatsioon, mida maksuametnik
maksumaksjale edastab, keskenduks olulisele ning oleks sOnavarakasutuselt lihtne.
Mitmete emakeelepdevade raames on rohutatud ametniku keelekasutuse lihtsustamist, ning
varasemast enam levinud kantseliitliku keele asendamist selgete ja tdpsete eesti keele
viljendite ja sdonadega. Kantseliidist aitab hoiduda juba 2013. aastal valminud ametniku
soovitussonastik, mis pakub kirjutajale praktilist abi, kuidas viljenduda lihtsamalt ja
selgemalt ning viltida vigu ja liialdusi (Paet & Rehemaa, 2014, 1k 1). Erialakeelse teksti
esitamise tavainimesele taunis Riigikohus juba aastal 2003, lisades juurde, et keerukad
andmed raskendavad mdistmist. Kirja kantseliitlik sdnastus on halb nédide viirhaldusest,
mille kohta on 6eldud, et haldusorgan voib jidrgida digusakte formaalsel viisil, kuid samal
ajal ikka teha halbu otsuseid (Parrest, 2008, lk 4). Christopher Trudeau kirjeldab oma
artiklis "The public speaks: An Empirical Study of Legal Communication" uurimust selle
kohta, kuidas Michigani advokaadibiiroode kliendid saavad aru neile saadetud juriidilistest
tekstidest. Selgus, et 71% Kkiisitletutest oli saanud kirju vdi dokumente, mida oli raske
moista, kusjuures 99% neist pidas kas oluliseks voi viga oluliseks seda, et klient juristi
kirjutatust aru saaks. 38% neist mérkis, et nad ei lugenud keeruliselt sdnastatud dokumenti
16puni ja 58% otsis tundmatu termini korral abi sOnaraamatust. (Trudeau, 2012, 1k 137)
Selleks, et kliendiga koostdoo oleks sujuv, tuleb kirjad ja dokumendid koostada lihtsas

keeles.

Lisaks keelekasutusele, on maksuhalduri ja maksumaksja vaheline lugupidav suhtumine
vabatahtlikku maksukuulekust suurendavaks teguriks. Uhiskondliku leppe teooria alusel
el ole maksukuulekuse aluseks mitte hirm maksuhalduri sanktsioonide ees, vaid
vastastikune soov lepingut tdita ja sellest tulenev lugupidav suhtumine iiksteisesse
(Kirchler, 2007, 1k 84). Lugupidava suhtumise olulisust nditab Austraalia maksuhalduri
poolt 2001. aastal 1dbiviidud iihekordne eksperiment. Ligikaudu 4100 maksumaksjale, kes
ei esitanud tdhtaegselt kvartaalset maksudeklaratsiooni, saadeti meeldetuletav kiri. Kirjades
kasutati erinevaid kirjaviise, nagu informatiivne, personaalne ja standardne, ning osadele
kirjadele lisati klausel maksumaksja diguse kohta olla lugupidavalt koheldud voi diguse
kohta saada informatsiooni (Wenzel, 2002, 1k 6). Ettevotete puhul, mis said lugupidava
kohtlemise klausliga kirja, suurenes maksudeklaratsiooni esitamise madr vorreldes

ettevotetega, kes kirja ei saanud voi said teises kirjaviisis kirja (Wenzel, 2002, 1k 21, 28).
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Kokkuvéttes suurendas kirjade saatmine maksukuulekust (olenemata kirjastiilist) vorreldes
maksumaksjatega, kes kirja ei saanud. Samuti selgus eksperimendist, et iihekordsete,
niditeks iihekordne kirjade saatmine, meetmetega saavutatud maksukuulekuse tdus oli

suhteliselt viike ja enamasti statistiliselt ebaoluline.

Teadlased on pakkunud, et erinevalt sonastatud kommunikatsioon voib mdjutada erinevalt
inimeste maksukuulekust ja pakutakse kolme erineva fookusega kommunikatsiooni — joule
(power), teenindusele (service) ja usaldusele (trust) orienteeritud lihenemist. James Alm
(2012, 1k 70,72) kirjeldab oma t60s, et nn traditsioonilisel ehk joulisel ldhenemisel on rohk
ebaseadusliku kditumise mahasurumisel sagedaste auditite ja jdikade karistuste kaudu.
Selline 1ihenemine on olnud maksuametil 1dbi ajaloo. Teine ldhenemine ehk teeninduslik
lahenemine tunnistab jou rolli, kuid samuti tunnistab maksuametit kui teenuse osutajat ja
abistajat. Kolmas lihenemine pdhineb usaldusel, ning see on tugevalt soetud moraali,
sotsiaalsete normide ja teiste kuuleka kditumise teguritega. Nimetud kolm ldhenemist
keskenduvad kas karistuse toendosuse suurendamisele, maksuteenuste osutamise
parandamisele voi maksukultuuri muutmisele. Nimetatud ldhenemisviiside teooriale
tuginedes viis 2016. aastal Maksu- ja Tolliamet ldbi testi, mille kidigus saadeti
maamaksuvolaga isikutele, kelle maksuvdlg oli kuni 50 eurot, teavitused kolmes erinevas
stiilis: teeninduslik (service), karm (enforcement) ja usalduslik (zrust) stiil. Testi eesmirk
oli uurida, millises stiilis teadete jdrgi tasutakse volga kdige rohkem. Valim koosnes 8400
isikust, kes jagati nelja gruppi — kolm gruppi said erinevates eeltoodud stiilides teavitused,
lisaks oli kontrolligrupp, kes teavitusi ei saanud ning kes olid baasiks, millega teavituse
taitmist vorrelda. Kontrolliti ka vola tasumist, ning selgus, et teavituse tulemusena oli kuu
aega pérast teavitust vola tasunud kokku 4436 isikut. Teenindusliku teavituse saanute vola
tasumise osakaal oli 60,19%, karmi teavituse tasumise osakaal 57%, usaldusliku teavituse
osakaal 57.1% ja teavituse mittesaanute tasumise osakaal 37%. Tagasiside volateavitusele
nditas, et kdige suurem rahuloluindeks, 38% oli teenindusliku tekstiga volateavitusel.
Usaldusliku tekstiga volateavituse rahuloluindeks oli 31% ning koige madalam
rahuloluindeks, 26% oli karmi tekstiga volateavituse puhul, kuigi tasumise osakaal oli
peaaegu vordvidrne usalduslikus stiilis teavituse saanutega. Tulemustest jdreldus, et 86%
vastajatest jiid maamaksu vdlateavitusega rahule, ning tegemist on véga vajaliku
teenusega. (Maksu- ja Tolliamet, 2016). Kokkuvéttes néitasid testid, et teavitused
suurendavad maksutulu laekumist ning kdige modjusam suhtlusstiil on teeninduslik ning

oluline osa teavituse saamisel on ka lugupidav suhtumine maksumaksjasse.
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Lugupidamist saab viljendada ka inimestelt vabandust paludes. Niiteks Euroopa
ombudsman (Euroopa iilemkogu, 2011) pidas kohatuks seda, kui inimesele saadetud
vastused olid iikskodiksed ja kui osa kiisimusi eirati. Kriitiline oli ta ka siis, kui inimene
palus korduvas kirjas Euroopa Komisjonilt lisateavet ja selgitusi, kuid kiisimusega tegelev
ametnik saatis talle lithikese vastuse. Mdlemal juhtumil saadeti inimestele vabandav kiri,
mille kohta iitles ombudsman, et siiras vabandus on parim ndide selle kohta, kuidas
kodanike suhtes lugupidamist iiles ndidatakse. Seega on lugupidav suhtumine
maksumaksja ja maksuhalduri vahel oluline maksukuulekuse tagamisel, kuid see eeldab

maksuhalduri siisteemset ja jarjepidevat to6d.

Kui varasemalt oli enam levinud maksukuulekuse tagamise vahendiks maksuhalduri
sanktsioonid ja hirm nende rakendamise ees, siis tdnapdevasem suund on vabatahtliku
maksukuulekuse tagamine. Selleks, et tagada inimeste vabatahtlik maksukuulekus, on
oluline suurendada inimeste usaldust maksuameti vastu. Maksuametnikud saavad muuta
klientidega suhtlemise dhkkonda, arvestades nende périlikkusel pdohineva usaldusega, mis
on alateadlik ning ei pruugi arvestada maksuameti kavatsustega, kui ka inimeste
ratsionaalsusel pohineva usaldusega. Lisaks usaldusele on oluline maksuametnike suhtlusel
kasutatav keel, ning sujuvaks koostooks tuleb kirjad ja dokumendid koostada lihtsas keeles.
Lugupidav suhtumine on samuti vabatahtlikku maksukuulekust suurendavaks teguriks,
mida tOestab Austraalia maksuameti uuring, mille tulemusena suurenes enim
maksudeklaratsioonide esitamise méiir ettevotete puhul, mis said lugupidava kohtlemise
klausliga kirja. Kuna maksuhalduri véimuses on jdlgida ja parandada oma suhtlust ja selle
olulisi aspekte, nagu lihtne ja arusaadav sdnavarakasutus, lugupidav suhtumine ning

sobralikkus, siis seeldbi saab ta mgjutada ka inimeste vabatahtlikku maksukuulekust.
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2 Kliendisuhtluse moju maksukuulekusele

2.1 Eesti elanike maksualastest erialaterminitest arusaamine ja
suhtumine maksude tasumisse

Kuna maksukuulekuse mojude otsingutel on tehtud palju erinevaid uuringuid, siis autor
lahtub oma uuringus peamiselt valdkonnast, mida eelnevalt pole kisitletud ning Eestis
teadaolevalt ka mitte uuritud - ehk maksuametnike kasutatavate terminite mdistmist ja selle
voimalikust mdjust. Maksuameti t66 aluseks on seadused, mille sGnastus on tihti keeruline
ja milles sisalduvatest maksualastest terminitest ei pruugi maksumaksjad aru saada.
Kliendisuhtluses, eriti kirjalikus suhtluses, kasutavad ametnikud tihti seaduste tsiteerimist,
mitte nende selgitamist. Sedasi toimides on see ametnikule iihelt poolt lihtsama vastupanu
teed minek, samuti eeldavad maksuametnikud sageli, et termineid, mida nad igapédevatdos

kasutavad, teavad sama hésti ka maksumaksjad.

Selleks, et moista, kas Eesti elanikud saavad aru maksuhalduri enamkasutatavatest
erialastest terminitest, viis autor Eesti elanike seas ldbi kiisitluse, mis pdohineb
tuludeklaratsiooniga seonduvatel moistetel. Lisaks terminite tundmisele uurib autor
inimeste suhtumist Maksu- ja Tolliametisse ning maksude tasumisse, ning seda, kuivord
maksuhalduri kasutatavate terminite tundmine mojutab inimeste suhtmist maksude

tasumisse ja Maksu- ja Tolliametisse.

Kiisitlus viidi 1dbi interneti vahendusel ning vastajate arv oli kokku 42 inimest, kellest 25
olid mehed ja 17 naised. Vastajate valim on juhuslik ning puudub ndue varasemaks
kokkupuuteks Maksu- ja Tolliametiga. Selle pdhjenduseks on eeldus, et maksuametnike
keelekasutus peaks olema igale kodanikule arusaadav. Kiisimustik koosnes seitsmest
kiisimusest, ning esimesed kaks olid soo ja vanuse miiramine. Uhes kiisimuste plokis, mis
koosnes kolmest kiisimusest, paluti selgitada maksuametnike kasutatavate lithendite ja
terminite sisu oma sOnadega. Liihendite ja terminite valik tulenes tuludeklaratsiooni
perioodil, mil tavakodanikud (fiiiisilised isikud) puutuvad kdige rohkem kokku Maksu- ja
Tolliametiga, need on FIDEK, ettemaksukonto ja resident. Lithend FIDEK tuleneb
viljendist |, fiitisilise isiku tuludeklaratsiooni, ja on maksuametnikel igapédevaselt
kasutusel. Teiseks terminiks oli ,.ettemaksukonto®. See on isiku konto Maksu- ja
Tolliameti arvestussiisteemis, mille abil toimub kliendi rahaliste nduete ja maksude

tasumine, tasaarveldamine ja tagastus, ning ametnikud eeldavad, et inimesed teavad mdiste
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sisu. Kolmandaks terminiks oli ,,Eesti resident, kes tulumaksuseaduse kohaselt on
fiiiisiline isik, kelle elukoht on Eestis, v0i kes on viibinud 12 jirjestikuse kalendrikuu
jooksul 183 péeva Eestis. Selle mdiste puhul eeldavad ametnikud samuti, et inimesed on
tuttavad moiste tdhendusega. Terminite selgituste hindamisel loeti digeks vastuseks piisav

seotus sonade tegeliku tdhendusega.

Kiisimustiku kahes viimases punktis paluti vastajatel hinnata oma suhtumist nii maksude
tasumisse kui ka Maksu- ja Tolliametisse. Maksu- ja Tolliametisse suhtumise hindamiseks
kiisiti isikutelt jirgmine kiisimus: Kas sonade ’Maksu- ja Tolliamet’ kuulmine tekitab
negatiivseid voi positiivseid tundeid ja motteid? Hinnangu andmiseks paluti valida nelja
variandi - positiivne, pigem positiivne, pigem negatiivne ja negatiivne - vahel. Hinnangu
andmisel maksude tasumisse, olid ette antud 3 kindlat vastusevarianti: 1) maksude
tasumine on positiivne, 2) maksude tasumine on koormav ja 3) véimalusel ei tasuks makse.
Lisaks oli voimalus kirjutada vabas vormis vastus. Need kiisimused on vajalikud selleks,
et tuvastada vdimalik seos maksualaste terminite tundmise ning maksude tasumise ja
maksuametisse suhtumise vahel. Samuti on vdimalik vilja selgitada, kas omavahel on
seotud ka maksuametisse ja maksude tasumisse suhtumine. Autor ei analiiiisinud vastuseid
vanusegrupiti, sest vastanute seas oli kdige rohkem naisi vanuses kuni 23 eluaastat ning

mehi vanuses 24-30 ning seetdttu oleksid tulemused kdige tdpsemad vaid kahes grupis.

Moistete selgitamisel teadsid vastanutest keskmiselt 53% ehk ligikaudu 23 inimest mdistete
tahendust. Enim valmistas vastajatele raskusi lithendi ,,FIDEK* selgitamine. 42 inimesest
suutis rahuldava selgituse anda 16 inimest, iilejaanud 26 inimest kas ei osanud midagi
pakkuda vdi arvas, et see on lihtsalt seotud raamatupidamise voi maksudega. Ulejisinud
kaht moistet oskas selgitada iile poole kiisitletud isikutest. Siiski peaaegu pooltel ehk 45%
vastanutest oli probleeme termini ,resident” selgitamisega. Arvati, et tegemist on
residentuuris Oppiva praktikandiga, viliskodanikuga ja isegi pagulasega. Kdige tipsemalt
suutsid kiisitletavad selgitada mdistet ettemaksukonto, kus digesti vastanute protsent oli 67,
ehk 28 inimest 42st teadis moiste sisu, iilejadnud isikud ei osanud terminit selgitada. (Joonis

3)

21



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

0%

FIDEK Ettemaksukonto Resident

m Oigesti vastanute protsent W Valesti vastanute protsent

Joonis 3. Terminite selgitamise tulemused (protsenti) (autori koostatud)

Kodige rohkem inimesi ehk 17 Kkiisitletutest oskas digesti selgitada 2 mdistet, 15 inimest
teadis 1 mdiste tdhendust ning 6 inimest oskas seletada kdigi 3 mdiste tdhendust. Mitte
ithtegi moistet ei osanud selgitada 4 inimest. (Joonis 4) Enim said kdigist kolmest mdistest
aru mehed (14% meestest). Kdige rohkem mehi mdistis kahe termini ning naistest iihe

termini tihendust.

Joonis 4. Inimeste diged selgitused kiisimuste arvu jéargi (protsenti) (autori koostatud)
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Kiisitletute seas tekitas ameti nime ,,Maksu- ja Tolliamet* kuulmine negatiivseid voi pigem
negatiivseid tundeid ja motteid 69% inimestest (29 inimest 42st). 31% vastanutest olid
pigem positiivselt meelestatud, kuid tdiesti positiivset suhtumist ei olnud kellelgi. Naiste
hulgast oli 71% negatiivse vO1 pigem negatiivse suhtumisega Maksu- ja Tolliametisse,
meeste seas oli seda 68% vastanutest. Maksude laekumisse suhtusid pooled vastanutest
positiivselt, leides, et see on vajalik riigi toimimiseks ning enda kindlustamiseks. 5 vastajat
el tasuks makse, kui neil oleks vOimalus ning iilejdadnud 16 arvasid, et maksude tasumine
on koormav. Meeste seas 13 inimest suhtus maksude tasumisse positiivselt ning 12 pigem

negatiivselt, naise seas 8 inimest suhtus positiivselt ning 9 negatiivselt.

Kiisitluse tulemusena leiti, et inimesed, kes ei osanud selgitada maksuametnike
kasutatavaid moisteid, olid pigem positiivse suhtumisega Maksu- ja Tolliametisse (3
inimest 4st) ning samuti maksude tasumisse. Isikud, kes teadsid selgitada vaid itht madistet,
suhtusid Maksu- ja Tolliametisse pigem negatiivselt (67% vastanutest) ning 60% suhtusid
negatiivselt maksude tasumisse. 94 protsendis inimestest, kes selgitasid Oigesti kaht
moistet, tekitab Maksu- ja Tolliamet negatiivseid tundeid ja motteid ning maksude
tasumisse suhtub positiivselt vaid 41% nendest. Koikidest mdistetest arusaajatel on
suhtumine maksuametisse ja maksude tasumisse pigem positiivne (4 inimest 6st).
Tdheldada voib ka seda, et tdiesti negatiivseid tundeid ja suhtumist kas Maksu- ja
Tolliameti vOi maksude tasumise suhtes esineb inimeste seas, kes moistsid kas 1 voi 2

maksuametnike kasutatavatest moistetest. (Joonis 5)
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Joonis 5. Positiivse suhtumisega isikud digesti selgitatud mdistete arvu jirgi (protsenti)

(autori koostatud)

Tulemustest selgub samuti, et 67 protsendil vastanutest kattub positiivne voi negatiivne
suhtumine Maksu- ja Tolliametisse tema suhtumisega maksude tasumisse. Nende hulgas
43% suhtub negatiivselt mdlemasse ning positiivselt on meelestatud 24%. 26% vastanute
suhtumine Maksu- ja Tolliametisse on pigem negatiivne, kuid maksude tasumisse
positiivne. Vaid 7% ehk 3 inimesel on hea suhtumine Maksu- ja Tolliametisse, kuid

negatiivne maksude tasumisse. (Joonis 6)

Joonis 6. Inimeste Maksu- ja Tolliametisse ning maksude tasumisse suhtumine (protsenti)

(autori koostatud)

Inimeste suhtumine Maksude tasumisse Maksude tasumisse
positiivne negatiivne

Maksu- ja 24 7

Tolliametisse

positiivne

Maksu- ja 26 43

Tolliametisse

negatiivne

Uuringu kéigus leiti, et keskmiselt 53% vastanutest suutis selgitada maksuametniku
kasutatavate moistete sisu. Enim raskusi oli lithendi ,,FIDEK* selgitamisel, kus digesti
vastas 38% inimestest. Terminite ,,ettemaksukonto* ja ,,resident* tihendust teadis iile poole
vastanutest. Kdige rohkem inimesi oskas selgitada kahe mdiste tdhendust ning iihegi mdiste
tdhendust ei teadnud koigest 4 inimest. 69 protsendil inimestest tekitas Maksu- ja Tolliamet
negatiivseid motteid vOi emotsioone. Pooled vastajatest suhtusid maksude tasumisse
positiivselt. Isikud, kes ei osanud mdisteid selgitada ning samuti ka need, kes teadsid koigi
moistete sisu, olid pigem positiivselt meelestatud Maksu- ja Tolliametisse ning maksude
tasumisse. Inimesetel, kes teadsid 1-2 mdiste sisu oli pigem negatiivne hoiak Maksu- ja
Tolliametisse ning maksude tasumisse. 67% vastanutest kattub suhtumine Maksu- ja

Tolliametisse suhtumisega maksude tasumisse.
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2.2 Erialaterminitest arusaadavuse moju maksukuulekusele ja
inimeste hoiakutele

Kliendisuhtluse oluliseks osaks on ametniku kasutatava sonavara selgus ja arusaadavus
ning kliendi ja ametniku teineteisemoistmine. Maksukuulekuse koha pealt on oluline, et
suhtlemise selgus ajendaks klienti tegema koost6od maksuametnikuga ning véhendaks
molema osapoole probleemile suunatud aega ja kulu, nagu nédeb ette haldusmenetluse
seadus. Rootsi maksuameti suhtumise ja usalduse uuringu tulemused niitasid, et
maksuametnik olukorras, kus kliendile tekib arusaamatusi, peaks suhtuma mdistvalt ja
abivalmilt, selgitusi andes. Selline suhtumine tagab ka suurema usalduse maksuameti

vastu.

Kiisitluse tulemusel selgus, et ligikaudu pooled tavakodanikud teadsid madistete sisu, mida
Maksu- ja Tolliamet kasutab tuludeklaratsioonide esitamise perioodil. Siiski, olles
maksuametnikena klientide ja seaduse vaheliseks tolgiks, peaksid ametnikud arvestama, et
kliendid ei pruugi tédielikult mdista erialaseid termineid voi seadusest tulenevaid moisteid.
Tulemused niitasid ka seda, et ametnike seas levinud ja pikki sOonu voi sonaiihendeid
asendavad lithendid vdivad jdida arusaamatuks. Mitmed inimesed poordusid autori poole
peale kiisimustiku tditmist, soovides teada saada mdistete tegelikku sisu, kuna nad ei

suutnud internetist leida nende moistete tdhendust voi need jdid endiselt arusaamatuks.

Peaaegu 70 protsendil vastanutest tekitas ameti nime ,Maksu- ja Tolliamet*
kuulmine/ndgemine negatiivseid motteid voi tundeid. Enamik nendest inimestest teadis 1-
2 maksualase maoiste sisu, mis viitab sellele, et neil on kas esinenud kokkupuuteid Maksu-
ja Tolliametiga vdi on teadmine omandatud kolmandatest allikates voi isikutelt. Tyler’i
(2001, 1k 362) arvates mojutab ametnike kéditumine isiklikus kontaktis inimese arvamust
ametiasutuse seaduslikkusest iildiselt, mis omakorda loob aluse sellele, kuidas isik otsustab
kdituda ametivoimudega. Niisamuti Smith, Bruner ja White (1964 ref Hayes, 2000 1k 94)
kohaselt voivad need negatiivsed hoiakud seisneda kas eelnevas halvas kokkupuutes
Maksu- ja Tolliametiga (objekti vadrtustamine), kuid lisaks ka sotsiaalses kohanemises ehk
lavitavate gruppide — tuttavate, perekonnaliikmete — arvamuste iihildamises, vOi on
tegemist isiku sisemiste probleemide, nditeks usaldamatuse sobitamises iimbruses
toimuvaga. Samuti vdib inimeste suhtumist kujundada massimeedia, 6eldes inimestele, mis
on {iihiskonnas hea vodi halb, kuvades inimestele Maksu- ja Tolliametist ning tema

tegevusest pildi. Kdige positiivsema suhtumisega Maksu- ja Tolliametisse ning maksude

25



tasumisse olid inimesed, kes teadsid kodigi terminite tdhendust ning need, kes ei teadnud
mitte iihegi termini sisu. Isikute, kes ei teadnud terminite tdhendust, positiivne suhtumine
Maksu- ja Tolliametisse ning maksude tasumisse vOib tuleneda iildisest arusaamisest, et
maksude tasumine on tédhtis - 100% nendest inimestest oli positiivse suhtumisega maksude
tasumisse. Suhtumine Maksu- ja Tolliametisse v8ib olla tingitud otseses seostamises iildise
maksude tasumise olulisusega. Neli inimest, kes teadsid kdigi kolme mdiste sisu, oli
positiivne suhtumine nii maksude tasumisse kui ka Maksu- ja Tolliametisse. Ulejéinud 2
inimest suhtusid pigem negatiivselt molemasse. POhjusi selleks voib olla mitmeid, kuid
selles grupis oli kindlalt vilja kujunenud suhtumise seostamine maksude tasumise ja

Maksu- ja Tolliametiga.

Olulise seosena selgus, et enamiku vastajate kas positiivne vOi negatiivne suhtumine
Maksu- ja Tolliametisse peegeldab ka nende suhtumist maksude tasumisse, mis tdhendab
et osa inimesi kujundab arvamust Maksu- ja Tolliametisse oma suhtumise pShjal maksude

tasumisse.

Kiisitluse tulemustes on inimeste hoiakute mdistmiseks oluliseks votmenditajaks keel, mida
inimesed kasutasid kirjeldamaks maksude tasumist olulisust. Kuigi kiisitluses oli ette antud
kolm vastusevarianti kirjeldamaks oma suhtumist maksude tasumisse, oli siiski inimestel
voimalik kirjutada oma vastus. Vabas vormis kirjutajate vastustest voib jareldada, et
inimesed moistavad maksude tasumise olulisust, kuid néhakse ebadiglust ettevotjate seas
suure maksukoormuse tottu, samuti viljendati usaldamatust maksutulude sihipérase

kasutamise suhtes, mis on olulised tegurid vabatahtliku maksukuulekuse kujundamises.

Viiksem protsent leidub ka inimesi, kes kiill leiavad, et maksude tasumine on positiivne
toiming, kuid kelle suhtumine Maksu- ja Tolliametisse on negatiivne. Taoline tulemus
viitab, et osa inimesi ei seosta oma suhtumist maksude tasumisse otseselt Maksu- ja
Tolliametiga. Siinkohal voib jareldada, et Maksu- ja Tolliametil on véimalik suurendada

oma positiivset kuvandit avalikkuse ees.

Kiisitluse tulemustest on raske jdreldada tugevat seost erialaterminite moistmise ja
maksudesse ning Maksu- ja Tolliametisse suhtumise vahel. Siiski selgus, et inimeste, kes
ei teadnud moistete sisu vOi teadsid koigi mdistete tdhendust, suhtumine Maksu- ja
Tolliametisse ja maksude tasumisse oli positiivsem kui neil, kes teadsid vaid iihe vdi kahe
termini tdhendust. Asjaolu, et ligikaudu pooled kiisitletutest ei mdistnud terminite sisu,

viitab sellele, et maksuametnikel tuleks vdimalusel véltida erialaterminite ja lithendite
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kasutamist, et koost60 maksumaksjaga oleks kiirem ja sujuvam. Kasuks tuleksid
taiendavaid uuringuid, et leida seos maksuameti kasutatavate terminite mdistmise olulisuse
ja maksukuulekuse vahel. Tdiendavad uuringud voiksid sisaldada isikliku kokkupuute
ulatust maksude tasumise ning Maksu- ja Tolliametiga, viiteid moistete teadmise allikatele,
mille alusel inimesed selgitavad terminite tdhendust, néiteks kas tegemist on oletustega,
meedia kaudu saadud teadmistega, voOi teistelt inimestelt, sealhulgas ametnike selgituste
kaudu saadud teadmisega. Samuti peab tddema, et kirjandus erialaterminoloogia kasutuse

mojust on piiratud ja varasemad uuringud selle kohta puuduvad.
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KOKKUVOTE

Eesti Maksu- ja Tolliameti to6 oluliseks osaks on suhtlus klientidega ning Maksu- ja
Tolliamet on aastaid pooranud tdhelepanu arusaadavale ja selges keeles kirjavahetusele
ning juhenditele. Kuna Maksu- ja Tolliamet toimib vaheliilina seaduste ja maksumaksjate
vahel, on téhtis, et nendevaheline koostdo oleks sujuv. Kliendisuhtluse erinevad aspektid,
nagu usaldus, suhtumine ja lugupidamine kujundavad maksumaksjate hoiakuid Maksu- ja
Tolliametisse ning maksude tasumisse. Loput6d teemaks oli maksuametnike

kliendisuhtluse moju maksukuulekusele ja usaldusele maksuhalduri vastu.

Teema oli aktuaalne, sest 2017. aastal on ilmunud mitmeid ajakirjandusartikleid, mis
keskenduvad ametikeelele ja selle lihtsustamisele. Lisaks on Eestis viimastel aastatel
hoogustunud selge keele liikumine ning on hakatud ka ametnikele teadvustama selge

viljendumise olulisust.

To06 teema oli uudne, sest sellel teemal ei ole Eestis veel teadustood kirjutatud, kiill aga on

maksukuulekuse teemal kirjutatud mitmeid t6id ja tehtud uuringuid.

Probleem seisnes selles, et maksuametnikud kasutavad oma igapédevatoos ja ka klientidega
suheldes palju seaduskeelseid erialatermineid, eeldades, et kliendid neid mdistavad, kuid
asjaolu, et klient erialatermineid mdistab, puudub piisav materjal. Kui ametikeele
moistmine on keeruline, siis parsib see koostodd ametnike ja klientide vahel ning raskendab

maksukuulekat kditumist.

Too eesmérk oli analiiiisida maksuametnike kliendisuhtluse méju maksukuulekusele ja

maksumaksjate hoiakute kujundamisele.

Esimeseks uurimisiilesandeks oli anda iilevaade maksuametniku kliendipdhise suhtlemise
mojust. Maksu- ja Tolliameti kliendisuhtlusel on oluline roll inimeste hoiakute
kujundamisel institutsiooni ja maksude tasumisse. Maksu- ja Tolliameti arengukava
aastateks 2013-2016 sitestab, et viljastatavate sonumite keel saab olema lihtne ning oma
kohustuste tditmisel peavad kliendid tunnetama maksuhalduri toetust. Maksu- ja Tolliameti
kliendisuhtluse tdhtsus ja mdju on selgitatav suhtlemispsiihholoogia abil. Suhtlemine ei
seisne ainuiiksi teabevahetuses, vaid oluline osa on ka vastastikuses mdjutamises, koostdos,
ning suhtlemisega kaasneb ka hoiakute kujunemine. Hoiakud on hinnangulised, ning nad

nditavad, millised tunded meil késiteldava asja suhtes on. Hoiakutel on kolm selgelt
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eristuvat funktsiooni: objekti vddrtustamine ehk eelneva kokkupuute moju siilimine,
sotsiaalne kohanemine, mis tuleneb ldvitavate gruppide arvamuse iihildamisest ja
eksternaliseerimine, kus inimese sisemiste probleemide tottu voib ta sobitada oma
suhtumist iimbruses toimuvaga. Samuti voib inimeste suhtumist kujundada massimeedia,
oeldes inimestele, mis on iihiskonnas hea vo&i halb, kuvades inimestele Maksu- ja
Tolliametist ning tema tegevusest pildi. Kliendi hea suhtumise kujundamiseks peab
maksuametnik olema lugupidav nii vahetus suhtluses kui ka kirjateel, kasutamata palju

erialaseid termineid, mis takistavad moistmist.

Teiseks uurimisiilesandeks oli anda iilevaade maksukuulekust mojutavatest teguritest.
Maksukuulekust voib defineerida kui maksumaksja valmisolekut tasuda makse. Vahendid
maksukuulekuse tagamiseks voivad paljuski erineda. Uheks faktoriks on maksuhalduri
poolsed rikkumisele jargnevad sanktsioonid. Siiski on arvestatav asjaolu, et hirm ei
suurenda vabatahtlikku maksukuulekust Teine tegur, mis tOstab sisemist motivatsiooni, on
kui stiimulit ndhakse toetusena. Seetottu on maksumaksja vabatahtliku maksukuulekuse
suurendamiseks oluline tekitada usaldust maksuametniku ja maksumaksja vahel. Usaldus
vOoib pohineda kahel erineval alusel - tunnetuslikel ja ratsionaalsetel protsessidel voi
automaatsetel ja emotsioonidel pohinevatel protsessidel. Ratsionaalsusel pohinev usaldus
toetub kaalutlusele ja teadmistele. Parimuslik ehk automaatne ja emotsioonidel pdhinev
usaldus seisneb dratundmisel, harjumusel, sotsiaalsel usaldusel ning tunnetel ja

emotsioonidel.

Kolmandaks uurimisiilesandeks oli analiiisida Eesti elanike arusaamist maksuametnike
kasutatavatest erialaterminitest ja suhtumisest maksude tasumisse. Mdistete selgitamisel
teadsid vastanutest keskmiselt 53% ehk ligikaudu 23 inimest mdistete tihendust. Enim
valmistas isikutel raskusi lithendi ,,FIDEK* selgitamine. Uleja'a'nud kaht moistet oskas
selgitada iile poole kiisitletud isikutest. Siiski peaaegu pooltel vastustest oli probleeme
temini ,,resident” selgitamisega. Kodige tdpsemalt suutsid kiisitletavad selgitada mdistet
»ettemaksukonto*. Kdige rohkem inimesi oskas Oigesti selgitada 2 moistet, millele jargnes
inimeste arv, kes teadis 1 mdiste tdhendust, vihem teadsid inimesed ko&igi 3 mdiste
tahendust ning vaid viike protsent ei osanud selgitada iihtegi mdistet. Kokkuvottes suutsid
keskmiselt pooled vastanutes selgitada mdistete sisu. Tidiesti negatiivseid tundeid ja
suhtumist kas maksude tasumise suhtes esineb inimeste seas, kes moistsid kas 1 voi 2
maksuametnike kasutatavatest mdistetest. Seetdttu peaksid ametnikud arvestama, et

kliendid ei pruugi tdielikult mdista erialaseid termineid voi seadusest tulenevaid mdisteid.
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Neljandaks uurimisiilesandeks oli teooria ja uuringu tulemusel teha jdreldusi
erialaterminite kasutamise mdjust maksukuulekusele ja inimeste suhtumisele. Peaaegu 70
protsendil vastanutest tekitas sonade ,,Maksu- ja Tolliamet* kuulmine negatiivseid motteid
vOi tundeid. Enamik nendest inimestest teadis 1-2 maksualase mdiste sisu, mis viitab
sellele, et neil kas on esinenud kokkupuuteid Maksu- ja Tolliametiga vdi on teadmine
omandatud kolmandatest allikatest voi isikutelt. Samuti voib inimeste suhtumist kujundada
massimeedia, deldes inimestele, mis on ithiskonnas hea. Kdige positiivsema suhtumisega
Maksu- ja Tolliametisse ning maksude tasumisse olid inimesed, kes teadsid kodigi terminite
tahendust ning need inimesed, kes ei teadnud mitte iihegi termini sisu. Isikute, kes ei
teadnud terminite tdhendust, positiivne suhtumine Maksu- ja Tolliametisse ning maksude

tasumisse voib tuleneda iildisest arusaamisest, et maksude tasumine on tihtis.

Edaspidi vajab t00 tdiendavaid uuringuid, mille alusel saab tidpsemalt kindlaks teha
maksuametnike igapdevatods kasutatavate terminite mOju maksumaksjate kditumisele.
Loputoo tédit eesmirki ei saavutatud, kuna kiisitlusest saadud informatsioon oli liiga
pealiskaudne, et leida tidpseid pohjendusi seostele, kuigi seos terminitest arusaamise

Maksu-ja Tolliametisse ning maksude tasumise suhtumise vahel on olemas.
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SUMMARY

An important aspect of Estonian Tax and Customs Board is to communicate with clients.
For years Estonian Tax and Customs Board has paid attention to correspondence and
instructions that are understandable and written in plain language. As the Tax and Customs
Board acts as an intermediate between the tax laws and taxpayers, it is important that there
would be a smooth cooperation between them. Different aspects of client based

communication, like trust, attitude and respect shape the attitude of taxpayers.

The title of this thesis is “The Impact of Tax Authorities’ Client Communication on Tax
Compliance and Shaping the Attitude of Taxpayers*. The thesis has been written in
Estonian and consists of 35 pages. It makes reference to 27 literary sources. The thesis was
topical because it is hard for ordinary citizens to understand the language the officials use.
Tax Authorities believe that people know the content of some professional terms, but there
is not enough evidence to prove this view. If it is hard to understand the Tax Authority,

then it affects clients’ tax compliance.

The goal of the thesis was to analyse Estonian residents’ understanding of professional
terms the Tax Authority uses, and the possible effect it has on tax compliance and shaping

the taxpayers attitude.

Four research tasks were set to achieve this goal.

1. To analyse the impact of Tax Authorities’ client communication.
2. An overview of the factors affecting tax compliance.

3. To analyse the understanding of Estonian residents about professional terms the Tax

Authority uses and attitude towards paying taxes.

4. To analyse the effect of use of professional terms on tax compliance and people’s

attitude.

Tax and Customs Board has an important role to shape the attitude towards the instituation
and paying taxes. In order to shape a good of a taxpayer, the tax officer has to be respectful
in direct communication and by letter, without using too many specialist terms that prevent
form understanding. Building trust is also an important aspect in client based

communication. In turn, it may result from the attitude of a tax officer towards taxpayers.
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The negatiive effect on trust from a bad attitude of a tax officer is bigger than a positiive
effect on trust that comes from a good treatment. Moreover, the attitude of people can be
shaped by mass media telling what is good or bad in society, displaying a picture of Tax

and Customs Board and its’ work.

Tax compliance can be defined as a taxpayer’s willingness to pay taxes. There are many
means to ensuring tax compliance. One can be the sanctions of a tax officer following the
violation of tax laws. Tough it is a significant fact that fear does not increase voluntary tax
compliance. Thus it is important to create trust between the tax officer and taxpayer to
increase voluntary tax compliance. Because of the aspect of the timely and accurate
payment of taces, it is important that the imformation provided by the tax officer focuses

on the important and is simple in vocabulary.

The result of the analysis concluded that Estonian residents, contrary to Tax Authority’s
expectations, do not understand sufficiantly the meaning of professional terms. If a tax
officer uses too many professional terms, it can impede the understanding and therefore

have a negative effect on tax compliance.
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