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MATS HOGLUND & STURE NOJD

Skatteverkets professionella kommunikation

Skattedrenden innebir en masshantering dir kommunikationen mellan
Skatteverket och de skattskyldiga dr lika vanligt forekommande som viktig.
For att skattebesluten ska bli sa korrekta som majligt mdste kommunikatio-
nen folja det rittsliga regelverket, men samtidigt bor inte den psykologiska
betydelsen av samspelet mellan Skatteverket och den skattskyldige under-
skattas. Artikeln kommer framfor allt att behandla de skattepsykologiska
effekterna vid kommunikationen mellan de skattskyldiga och Skattever-
ket. Men dven de etiska virdena av en siadan kommunikation diskuteras i
artikeln.

1 INLEDNING'

En domare i forvaltningsratten lat alltid de skattskyldiga sitta narmast
utgangen i rittssalen. Anledningen till det var att de skattskyldiga inte
skulle kdnna sig instdngda och vid behov snabbt kunna ldmna lokalen.
For Skatteverkets tjianstemén dr skattedrenden i allmadnhet langt mindre
personliga och dérfor ansags de inte ha samma behov av att snabbt kunna
limna lokalen utan fick sitta pa andra sidan, ldngst bort fran utgangen. Pa
fragan om det ofta hande att de skattskyldiga lamnade rattssalen i vredes-
mod under pagéende férhandling svarade dock domaren att det séllan
eller aldrig hade hint. Domaren var inte bara juridiskt kunnig utan hade
aven empati for de skattskyldiga och detta kan ses som ett exempel pa en
slags skattepsykologi.?

Den hir artikeln kommer framst att behandla skattepsykologi ur ett
kommunikativt perspektiv, hur Skatteverket och den skattskyldige kom-
municerar med varandra och hur de kan tinkas uppfatta varandra. Vi
kommer med nagra valda exempel att belysa sérskilt kédnsliga situationer
dar Skatteverket och den skattskyldige kommunicerar med varandra och
lamna forslag pa hur kommunikationen kan forbattras. Det finns savil
allmidnna som sirskilda bestimmelser for Skatteverkets formella hand-
laggning av skattedrenden. Det dr en viktig princip ur rattssakerhetssyn-

1 Docent Jan Kellgren har haft vinligheten att ldsa ett utkast av artikeln och limnat synpunkter
for vilka vi ar mycket tacksamma.

2 Ordet empati kommer fran grekiskans empatheia och betyder hiftig sinnesrérelse, passion.
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punkt att den skattskyldige i méjligaste man far yttra sig i skattedrenden,
utan att drendet onddigt fordrdjs. Den psykologiska effekten av att den
skattskyldige far tillfélle att yttra sig och kdnna sig hord ska inte under-
skattas. Aven betydelsen av det etiska virdet av kommunikation kommer
att berdras. Av utrymmesskél maste dock det sistndmnda vara begransat.

Syftet med artikeln &r att beskriva hur Skatteverkets tjanstemdn bor
kommunicera med de skattskyldiga pa ett empatiskt och professionellt
satt. Vi kommer att beskriva kommunikationsprocessen utifran ett psy-
kologiskt, réttsvetenskapligt och etiskt perspektiv. Det innebar inte nod-
vindigtvis att vi anser att kommunikationen mellan Skatteverket och de
skattskyldiga ar dalig i allmadnhet, men att den alltid kan bli battre. Fragan
fortjanar att uppmarksammas och diskuteras. Artikelns huvudfraga ar
varfor en professionell kommunikation ar viktig i skatterattsliga ssmman-
hang och vilka etiska virden en sadan medfor.?

I artikeln beskrivs termen skattepsykologi, méalen och de rittsliga
ramarna for Skatteverkets verksamhet. Handlaggare kan sédgas besitta viss
makt vid beslutsfattande. Ordet makt definieras och diskuteras. En mo-
dern form av forvaltningstjansteman anses den “empatiska byrakraten”
vara. Orden byréakrat och empatisk forklaras och olika varianter av hand-
laggare diskuteras. En mycket viktig del av artikeln dr Skatteverkets kom-
munikativa process som diskuteras utifran ett psykologiskt perspektiv.
Artikeln avslutas med négra reflektioner om hur skattepsykologin even-
tuellt kan, och kanske rentav bor, anvindas for att utveckla skatterattsdog-
matiken.

2 TERMEN SKATTEPSYKOLOGI

Aven om ordet skattepsykologi anvinds i olika sammanhang sa finns det
ingen entydig definition av termen.* Termen skattepsykologi har t.ex. an-
vants i foretags- och nationalekonomisk doktrin som en del av ekonomisk
psykologi. Idag anvinds néstan uteslutande termen beteendeekonomi (be-
havioral economics) for den nationalekonomiska grenen som studerar hur
nationalekonomiska teorier och modeller paverkas av psykologiska teorier
och aspekter.” Undersokningen kan t.ex. gilla hur konsumenter anvander

3 Aven om artikeln handlar om Skatteverkets professionella kommunikation sa omfattas dven
andra myndigheter och domstolar av fragan.

4 Skattepsykologi ingar som ett amne pa magisterprogrammet i skatteritt vid Karlstads Universi-
tet.

5 Rapporten Beteendeekonomi och konsumentpolitik (2009-03-11) av Robert Ostling, beskriver
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sina resurser for att tillgodose sina behov men ocksa hur beslutsfattare
inom foretag och organisationer viljer handlingsalternativ med hansyn till
ekonomiska konsekvenser. Den mest omfattande forskningen i ekonomisk
psykologi har omfattat konsumenter och varit inriktad pa konsumenters
kopbeteende. Viktiga kéllor betréffande teori och metodik for ekonomisk
psykologi dr ekonomisk teori, psykologi och sociologi.®

Beteendeekonomi har ett uttalat etiskt perspektiv som i allménhet sak-
nas inom ekonomisk psykologi dven om sadana inslag naturligtvis finns.”
Det etiska perspektivet har vuxit sig starkare inom den traditionella natio-
nalekonomin.® Hogholm Pedersen anser att anledningen till att skattepsy-
kologi (och uppenbarligen ocksa ekonomisk psykologi) inte fatt nagon
sarskilt stor betydelse inom den nationalekonomiska mikroekonomin,
ar att den varit fokuserad pa teoretiska modeller uteslutande grundade pa
rationellt handlande med vinstmaximering hos aktdrerna.® Sociologiska,
psykologiska och etiska (ideella) faktorer har fitt en mycket undanskymd
roll i sadana modeller. Beteendeekonomi har kritiserats for att den arbe-
tar med deskriptiva modeller snarare dn den traditionella nationalekono-
mins empiriska modeller.

En av kritikerna till den neoklassiska nationalekonomin ar Sen som
paverkats av Rawls socialliberala verk, En teori om réttvisa.'’ Enligt Sen
har etik en central roll nir det géller normativ ekonomisk teori och mo-
ralfilosofiska fragor. Sen &r starkt kritisk till den traditionella ekonomins
uppfattning om att individers egennytta skulle vara den helt domineran-
de drivkraften for ekonomiskt beteende och héavdar att detta ar ett alltfor
snavt perspektiv. Sen anser att nationalekonomin kan géras mer produktiv
om storre hdnsyn tas till de etiska 6vervidganden som formar manniskors
beteenden och omdomen. Den moderna nationalekonomin har enligt

utvecklingen av nationalekonomin fran neoklassisk nationalekonomi, informationsekonomi
till beteendeekonomi.

6 Se Wirneryd, Karl-Erik, Ekonomisk psykologi (1974) s. 19.

7 Se dven Tax benefit policy: insights from behavioral economics, IFS Commentary C125,
utgiven av Institute of Fiscal Studies som ér en beteendeekonomisk studie av skatter. Studien &r
kritisk till de férenklade resonemang som férs i den traditionella nationalekonomin.

8 Det ar intressant att Adam Smith redan 1759 publicerade en bok om moraliska kinslor, The
Theory of Moral Sentiments, dar man kan spara mycket av senare ars utveckling inom natio-
nalekonomin mot storre ekonomisk realism. Boken har lange varit bortglomd men “aterupp-
tackts” med beteendeekonomins intig.

9  Se Hogholm Pedersen, Frank, Skatteaversion (2000) s. 26.

10 Se Rawls, En teori om rittvisa (1996). Den ursprungliga versionen kom 1971.
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honom kraftigt utarmats av den klyfta som har uppstatt mellan ekonomi
och etik.!!

Den ekonomiska skattepsykologin kan avse effekter av skattedndringar,
forekomsten av och motiv till skattefusk, skatters inverkan pa arbetsviljan
m.m. Mojligen kan man siga att en modern form av damnet skattepsy-
kologi uppstod i Visttyskland i slutet pa 1950-talet i granslandet mellan
sociologi och ekonomisk psykologi.'* Nagot exakt datum for nar skatte-
psykologin uppstatt dr dock inte majligt att ange och man kan hitta exem-
pel pa skattepsykologiskt tinkande langt tillbaka i tiden."?

Sociologi dr liran om samhdllet och har ménskligt handlande som
utgangspunkt. Beteende hos grupper, organisationer och institutioner i
sambhillet studeras.

Ekonomisk psykologi anses dérfor sta sociologin néra.'* Ekonomisk
psykologi dr studiet av ekonomiskt beteende med hjilp av teorier och me-
toder fran psykologin. Studiet kan avse hur konsumenter anvander sina
resurser for att tillgodose sina behov, men dven hur beslutsfattare gor be-
domningar och val av olika handlingsalternativ. De teorier som anvands
kommer framst fran kognitiv psykologi och socialpsykologi.'® Kognitiv
psykologi, den del av psykologin som studerar hur manniskor behandlar
information, utgér en mycket viktig del i ekonomisk psykologi. De kogni-
tiva processerna dr hur information inhdmtas, hur den bearbetas och hur
den anvinds. Aven socialpsykologi, som behandlar hur det sociala sam-
spelet mellan individer fungerar och paverkar de inblandade, ér en viktig

11 Se Sen, Amartya, Etik och ekonomi (2001). Forst publicerad pa engelska 1987.

12 Se Finanztheorie und Finanzsoziologie (1959) av Fritz Karl Mann och Das irrationale in der
offentlichen Finanzwirtschaft: Probleme der Finanzpsychologie (1960). Se aven Klaus Mack-
scheidt, Die Entwicklung der Kolner Schule der Finanzpsychologie i Stand und Entwicklung
der Finanzpsychologie (1994). P4 det engelsktalande omréadet kan The Psychology of Taxation
(1982) av Allan Lewis nimnas.

13 Som ett exempel pa tidig skattepsykologi kan Ibn Khalduns (1332-1406) verk Prolegomena: en
introduktion till varldshistorien ndmnas. Khaldun analyserade och forsokte forklara hur olika
eliter uppstar och foérsvinner. Han skrev: "I en stats begynnelse ar skatterna laga och skattein-
takterna hoga. Nar staten borjar forfalla géller motsatsen: hoga skatter och laga intikter” Se Ibn
Khaldun, Prolegomena — introduktion till varldshistorien (1989) s. 271 f. och artikeln Socio-
logins fader kartlade stadens dekadenta forfall av Carl Rudbeck i SvD den 13 februari 2013.

14 Dansken Frank Hogholm Pedersen beskriver skattepsykologi ur ett sociologiskt perspektiv i sin
ph.d-avhandling Skatteaversion (2000).

15 Se t.ex. Konsumtionens ekonomiska psykologi (1979) av Karl-Erik Wirneryd. Ar 2002 tilldela-
des Daniel Kahneman Sveriges Riksbanks pris i ekonomisk vetenskap till Alfred Nobels minne

for att ha infort insikter fran psykologisk forskning i ekonomisk vetenskap.
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del av den ekonomiska psykologin.'® Man kan forenklat siga att ekono-
misk psykologi tar hansyn till icke-ekonomiska faktorer vid ekonomiskt
handlande och att psykologisk teori kan ge en del hypoteser om vilka
dessa faktorer ar.

I Sverige har olika ekonomiskt psykologiska/rittssociologiska studier
utforts inom skatteomradet. Vogels doktorsavhandling, Aspirationer,
mojligheter och skattemoral ér en rattssociologisk undersékning av de-
Kklaranter i Sverige.!” Avhandlingen var en offentlig utredning som under-
sokte dévarande skattestrafflagens stdllning och funktion i allménhetens
medvetande. Vogel ansdg att deklarationsblanketterna stillde orimliga
krav pa deklaranterna och att det paverkade skattemoralen negativt samt
var ett problem ur jamlikhetssynpunkt. Deklarationsfel kunde litt uppsta
och det var ur straffrittslig synpunkt vanskligt att avgora om felet skett
uppsatligen, av grov oaktsambhet eller av ringa oaktsambhet, vilket forsva-
rade forutsebarheten och ddrmed var ett hot mot réttssakerheten.

Senare har Wirneryd undersokt sambandet mellan personliga egen-
skaper hos skattesubjekten och deras skatteplanering. Studien visar att
skatteplaneringen varit mest omfattande hos akademiker. De akademiker
som skatteplanerat har genomgaende varit negativa till skattesystemet,
haft mer omfattande kunskaper om skattesystemet dn andra grupper och
varit hoginkomsttagare.'®* Warneryds doktorand Wahlund har i sin dok-
torsavhandling, Skatter och ekonomiska beteenden, undersokt inkomst-
skatternas betydelse for ekonomiska beteenden genom att anvéinda sig av
intervjuer och offentlig statistik.'” Avhandlingen ér en studie i ekonomisk
psykologi, frimst om skattefusk och sparande med utgangspunkt fran
1982 drs skatteomlaggning. Olika ekonomiska och psykologiska metoder
och teorier har anvénts. Ordet skattepsykologi anvinds visserligen inte i
avhandlingen men utgor dnda ett exempel pa sadan forskning.

16 Se termen ekonomisk psykologi i Nationalencyklopedin. Den amerikanske samhalls- och
beteendeforskaren Herbert A. Simon, som 1978 erholl Sveriges Riksbanks pris i ekonomisk
vetenskap till Alfred Nobels minne, har tillimpat kognitiv psykologi pa ekonomins omrade.
Se t.ex. Administrative Behavior (1947) dir den ménsklige beslutsfattaren vanligen saknar till-
rickliga resurser for att behandla information pa ett kvalificerat satt. I stallet fattas “tillrackligt
goda” beslut for att undvika risker.

17 Se SOU 1970:25. Vogel, Joachim, Aspirationer, mojligheter och skattemoral - En rittssocio-
logisk undersokning av deklaranter (1970).

18 Se Warneryd, Karl-Erik, Psykologiska reaktioner pa skattesystemet (1980).

19 Se Wahlund, Rickard, Skatter och ekonomiska beteenden: en studie i ekonomisk psykologi om
framst skattefusk och sparande utifran 1982 ars skatteomlaggning (1991).
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Det finns litteratur som i viss utstrackning behandlar skattepsykolo-
gi ur ett kommunikativt perspektiv, men det finns ingen djupare studie i
amnet. Vi anser déarfor att det finns ett behov av att beskriva och diskute-
ra amnet och att den har artikeln skulle kunna utgora ett forsta steg i den
riktningen.

3 DE RATTSLIGA RAMARNA OCH MALEN FOR
SKATTEVERKETS VERKSAMHET

Skatteverket dr en central forvaltningsmyndighet for bl.a. skatter, social-
avgifter, folkbokforing, 1§ forordningen (2007:780) med instruktion for
Skatteverket, SKVFInstr. Skatteverket ska ocksa meddela foreskrifter om
verkstillighet av lag enligt sdrskilda bemyndiganden och genom sddana all-
manna rad, som avses i 1 § forfattningssamlingsférordningen (1976:725),
FsamlF, och genom uttalanden verka for lagenlighet, foljdriktighet och en-
hetlighet vid rattstillimpningen inom verksamhetsomradet. Skatteverket
ska dven i 6vrigt enligt de riktlinjer som statsmakterna angett meddela de
foreskrifter och andra beslut som behovs for att uppna samordning, ratio-
nalisering och enhetlighet vid arbetet inom verket.

Forvaltningslagen omfattar forvaltningsmyndigheters och domstolars
handlaggning av forvaltningsdrenden och syftar till att skydda den enskil-
de, 1§ forvaltningslagen (1986:223), FL. Varje drende ska handldggas sa
enkelt, snabbt och billigt som majligt utan att réttssakerheten eftersitts,
7 § FL. Ett drende far inte avgoras utan att den berdrde haft mojlighet att
yttra sig, 17 § FL. Av 20 § FL framgar att myndighetsbeslut ocksa ska mo-
tiveras. Myndigheterna ska dven efterstrava begriplighet i sin kommuni-
kation med den enskilde. Dirigenom ska den enskilde fa tillfélle att ta del
av myndighetens 6vervigande eller beslut samt ldimna synpunkter darpa.

Skatteverket har en rttslig skyldighet att se till att &renden kommuni-
ceras och blir tillrdckligt utredda, officialprincipen, 40 kap. 1§ skattefor-
farandelagen (2011:1244), SFL. Ett drende far inte avgoras till nackdel for
den som drendet giller utan att denne har fatt tillfille att yttra sig i drendet,
savida det inte dr uppenbart obehovligt. Motsvarande giller for forvalt-
ningsdomstolar enligt 8 § forvaltningsprocesslagen (1971:291), FPL. Be-
stimmelsen i 8 § FPL anses vara analogt tillimplig dven for forvaltnings-
myndigheter.?’ En hojning av beskattningen maste av réttssakerhetsskal

20 Se Ragnemalm, Hans, Forvaltningsprocessens grunder (2012) s. 81 och Stromberg, Hakan,
Allman forvaltningsratt (2006) s. 101.
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vara utforligare motiverad dn ett beslut dér skatten &dr oférandrad eller
sankt.”! Beslutsmotivering bor bemota de argument som den skattskyldige
har fort fram och klart ange pa vilken grund hans yrkanden lamnats utan
bifall.>> Man méste enligt var mening, inte bara av rattssakerhetsskél utan
ocksa av effektivitetsskal, stalla mycket hoga krav pa Skatteverkets besluts-
motivering s att utgdngen av ett 6verklagande i rimligaste man gér att
forutse.”® Enligt Kellgren ar det ndrmast sjdlvklart i en vilgrundad etisk
analys att skdlen for och emot olika l6sningar undersoks ingédende och pa
ett Gppet och drligt satt.?* Det finns saledes olika skal att beakta den skatt-
skyldiges argument vid muntlig och skriftligt kommunikation.

Skatteforvaltningens verksamhetsidé var tidigare "Ratt skatt pa ratt
satt’, vilket anségs som ett uttryck for att balansera service och kontroll.?®
Det innebar att skatteforvaltningen skulle fatta korrekta beslut med be-
aktande av proportionalitetsprincipen, att man anvinde minsta mojliga
vald for korrekt beskattning. Tanken bakom verksamhetsidén var att inte
minska skattemoralen i de fall besluten visserligen var korrekta, men dar
den skattskyldige behandlades pa ett sadant stt att han kénde sig 6ver-
kord. En sadan behandling kunde medfora negativa skattepsykologiska
effekter. Genom att fatta korrekta beslut med minsta moéjliga tvang och
dér besluten kommunicerats pa basta sitt, skulle skattemoralen hallas in-
takt dven vid negativa beslut for den skattskyldige.

Tidigare har skatteforvaltningen uppfattats som polariserad, att myn-
digheten haft stelbent syn pa att lagar och lagtolkningen varit onyanserad,
att det bara finns rétt eller fel och ingenting didremellan. Regeringen har
t.ex. gett uttryck for en mer empatisk syn vid kontakten mellan medborg-
are och forvaltning i rattsdrenden:

”I lagboken dr motet mellan myndighet och méanniska bara sval logik. I verk-

ligheten ar detta méte ofta laddat med kinslor. For den enskilde ar det ofta

svart att forsta vilka tankar som kan ha legat bakom olika regler och rutiner.

Ibland ar dessa tankar inte heller sarskilt vidsynta. Beslutsfattarna har inte all-

tid lyckats tinka igenom de situationer som kan uppkomma och har brytt sig

alltfor lite om den belastning som reglerna ldgger pa forvaltningen och all-
ménheten*

21 Se Leidhammar, Borje, Bevisprovning i taxeringsmal (1995) s. 177.
22 Se prop. 1989/90:74 5. 301.

23 Se Hoglund, Mats, Anstind med betalning av skatt (2004) s. 60.

24 Se Kellgren, Jan i SN 2011 s. 743.

25 Se RSV Rapport 2000:2 s.7.

26 Se prop. 1978/79:111 s. 4.
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Inom socialpsykologin finns termen “outgroup homogenity bias”, vilket
innebdr att minniskor ofta tror att grupper som de sjilva inte tillhor ar
likriktade i sina perspektiv. Mdnniskor tar inte hansyn till att det inom
gruppen finns olika asikter, t.ex. att alla hoginkomsttagare inte vill ha lagre
skatt, att inte alla foretagare drar av privata levnadskostnader i sina in-
komstdeklarationer.”” Det ér givetvis inte bra om de skattskyldiga bemdots
med forutfattade meningar. Det s.k. byrakratiproblemet kan bemistras
genom forandrade attityder och mer serviceorienterad drendehantering
hos myndigheter. Rutinmassig hantering kan alldeles for litt reducera en-
skilda méanniskor till "irenden” eller “fall”?®

I en senare proposition anges regeringens mal vara att den svenska
statsforvaltningen ska, med hoga krav pa rattssikerhet, effektivitet och
demokrati, vara tillgédnglig och tillmétesgaende och darigenom vinna med-
borgarnas fulla fortroende. Statsforvaltningen ska ge naringslivet goda ar-
bets- och tillvaxtforutsattningar samt vara framgangsrik och respekterad
i det internationella samarbetet.?® Det stills med andra ord hoga krav pa
den moderna statsforvaltningen att pa ett effektivt och réttssakert satt tjana
statens krav och intressen samtidigt som den ska upplevas som tillganglig
och tillmétesgaende av medborgarna.

Idag har Skatteverket en vision om:

“ett samhalle dér alla vill gora rétt for sig. Viljan att gora ritt for sig innebér
ett stort ansvar for oss. Vi har ett ansvar att tillsammans med andra skapa ett
battre samhille”*

Detta innebdr att Skatteverket vill att vi alla ska kdnna oss solidariska
ndr det giller att betala skatt. Acceptansen for skattesystemet har enligt
undersokningar 6kat efter 1990 ars skattereform, och sarskilt efter 2006.
Storst ar fordndringen bland egenféretagare. Det ér svart att veta anled-
ningen till den forandrade attityden till skattesystemet.’! Mojligen kan det
sjunkande skattetrycket utgora en viktig faktor till denna forandring, men
for att kunna dra korrekta slutsatser krivs omfattande undersokningar.
Viktiga faktorer for en positiv syn pa skattesystemet ar enligt oss ett ro-
bust och stabilt skattesystem som hanteras av en modern och 6ppen for-

27 Se Rautalinko, Erik, Samtalsfardigheter - stod, vigledning och ledarskap (2013) s. 97.

28 Se prop. 1978/79:111s. 5.

29 Se prop. 1997/98:136 Statlig forvaltning i medborgarnas tjanst s. 1.

30 Se http://www.skatteverket.se/omskatteverket/omoss.4.65fc817¢1077¢c25b832800015922.html.
31 Se Skattestatistisk arsbok 2012 s. 89 f.
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valtning. Tyler havdar i sin bok, Why People obey the Law, att laglydighe-
ten till stor del dr beroende av lagens upplevda legitimitet.> Det innebér
nér det giller skatter att skattemoralen styr allmédnhetens efterlevnad av
skattelagarna. Visserligen kan skattskyldiga ha en viss réttsuppfattning
som de av egoistiska skil avviker ifran, t.ex. att vara emot svarta inkomster
men dnda betala hantverkare svart enbart for att det dr ekonomiskt for-
delaktigt. Men férutom vissa egoistiska avvikelser dr det anda viktigt med
en acceptans av skattelagarna. Skattemoralen kan i sin tur vara skapad av
skattebestimmelsernas komplexitet, Skatteverkets serviceanda, hur andra
medborgare betalar sin skatt m.m. Men Skatteverket dr givetvis inte en-
bart ett serviceorgan utan ocksa en kontrollmyndighet. Skatteverket ska
verka for att skattelagarna efterlevs. Skatteverkets motstridiga roll som
service- och kontrollmyndighet har av Mutén beskrivits som Skattever-
kets Janus-huvud.® Sjalvklart ska Skatteverket vara en modern, samhalls-
och forvaltningseffektiv samt medborgarorienterad statsforvaltning, men
fragan dr hur man uppnar detta mal pa bésta sitt. Det handlar inte bara
om att folja lagarna, att tillimpa dem pa ett korrekt och empatiskt satt
utan det dr ocksa en filosofisk fraga i ett etiskt perspektiv, att medborgarna
inte kdnner en alienation mot rattssystemet.

Frigan om normernas, i det hér fallet skattelagarnas, legitimitet har
diskuterats utifran ett filosofiskt/etiskt perspektiv. Habermas idéer om
diskursetik innebar en moralteori om att offentliga normer har en mo-
ralisk giltighet om den &dr produkten av en rationell diskurs dér alla del-
tar.’* Forenklat kan man sdga att konsensus ska uppnas i diskursen. Enligt
Habermas finns det tva former av socialt handlande: det strategiska och
det kommunikativa. Strategiskt handlande dr malorienterat och har en-
dast som mal att uppna egna syften. Kommunikativt handlande ar dér-
emot forstaelseorienterat och innebdr ett verkligt intresse av att diskutera
fram gemensamma standpunkter, konsensus. Enligt Habermas domi-

32 Se Tyler, R. Tom, Why People Obey the Law (2006). Se dven Lars Niklassons doktorsavhand-
ling, Bor man lyda lagen? (1992). Han anser att det faktum att rattsreglerna ar tekniskt 6ver-
lagsna andra normsystem utgor ett skil for den enskilde att underordna sig lagarna, men att
aven moralargument behovs for att legitimera systemet. Se Niklasson s. 19 och 187 f. Hanqvist
anser medborgarna implicit limnat ett l6fte att folja rattsreglerna. Se Hanqvist, Dan, Civil
olydnad (1993) s. 65. Se dven kapitel 6 Ritten och etiken i Aleksander Peczeniks omfattande
monografi Vad ar ratt? (1995).

33 Se Mutén, Leif i Fiscal Interest and Taxpayers’ Rights i Liber Amicorum Sven-Olof Lodin
(2001) 5. 187-197.

34 Se Habermas, Theorie des Kommunikativen Handelns (1981).
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nerar strategiskt handlande sociala system, som t.ex. réttssystemet. Det
innebir att vissa manniskor utestangs fran diskussionen, vilket undergra-
ver de sociala systemens legitimitet. Habermas anger de svenska ombuds-
mannen som lyckade exempel pa att fora in andra meningar och perspek-
tivi det offentliga samtalet.*®

Habermas har kritiserats for att vara alltfor idealistisk och underskat-
ta svarigheterna att uppna konsensus genom kommunikation.’® Vissa
standpunkter kan vara oforenliga och ibland kan det saknas en vilja hos
parterna att komma Gverens.

4 MAKT I SKATTEARENDEN
Skatteverkets beslut kan fa mycket stora konsekvenser for den enskilde,
oavsett om beslutet ar korrekt eller inte, oavsett om det 6verklagats eller
inte. Den enskilde tjanstemannens makt i enskilda skattedrenden kan vara
stor, aven om det finns regelverk som styr beslutsfattandet samt att verk-
samheten 6vervakas, vilket begransar tjinstemannens handlingsutrymme.

Makt kan ses ur manga olika aspekter, t.ex. sociologiska, teologiska,
organisationsteoretiska och filosofiska aspekter. Det finns ingen entydig
definition av makt utan den varierar med tid och rum. Varje forsok till
precisering innebdr att vissa sidor av makten forbises. I debatten om makt
ar man enig om en sak, ndmligen svarigheterna med att definiera begrep-
pet.*” Ordet makt vicker ofta starka kinslor och upplevs inte séllan nega-
tivt. Politiker far ofta frdgan om de dlskar makt. De brukar framhalla att
makten i sig inte dr ndgot sjdlvaindamal utan i stéllet att makt underlattar
realiserandet av politiska mal. Att man har makt innebdr inte nodvandigt-
vis att man utovar den.*®

Vi ser makt som en mgjlighet att paverka den egna och andras situa-
tion och oftast i relation med andra. En person kan péverka en annan
person i en viss riktning. Det kan ske genom bel6ning och bestraff-
ning. Overtalning med férnuftsresonemang eller sociala patryckningar

35 Se Habermas, Faktizitdt und Geltung (1992). Se forslaget om att inrétta en réttssakerhetschef
inom Skatteverket, Hoglund, Mats i SN 2012 s. 29-42 och kap. 5 i Taxeringsrevision — ur ett
rittssakerhetsperspektiv (2008).

36 Se Nergelius, Joakim (red.), Rittsfilosofi (2006) s. 146.

37 Se Maktutredningens huvudrapport SOU 1990:44 Demokrati och makt i Sverige s. 17 f. Se dven
Pettersson, Olof (red.), Maktbegreppet, 1987, som exempel pa maktbegreppets mangfald och
bredd.

38 Se Pettersson, Olof (red.), Maktbegreppet (1987) s. 13.
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innehaller i realiteten dndé, mer eller mindre, nagon av dessa former. Gi-
vetvis kan man kombinera beléning och bestraffning samtidigt. Pastaen-
det att Skatteverkets tjanstemén har stor makt i beslutsdrenden, innebar
inte alls att det ar fraga om maktmissbruk, utan i stallet att det &r en myck-
et vanlig situation i beskattningsforfarandet som oftast inte innebér nagra
storre komplikationer. Maktobalansen mellan Skatteverket och den skatt-
skyldige kan kanske inte undvikas men skattetjanstemannen kan upp-
muntra till fragor och lata den skattskyldige ge sin version. Skatteverkets
tjanstemdn har flera mojligheter att utfora skatteutredningar pa frivillig
grund eller med tvang. De varierar fran skrivbordsutredningar, muntli-
ga eller skriftliga forfragningar, forelaigganden med eller utan vite samt
skatterevisioner till tvangsatgarder. Utredningar utan tvingsatgirder
anses vara frivilliga, &ven om det kan diskuteras om skatterevisioner kan
anses vara det. Enligt 41 kap. 6 § skatteforfarandelagen (2011:1244), SFL,
ska skatterevisioner genomforas i samverkan med den reviderade och pa
ett sddant sitt att den inte onddigt hindrar verksamheten hos denne. Om
den skattskyldige inte samverkar vid den “frivilliga” skatterevisionen kan
Skatteverket berdkna underlaget for skatten till vad som framstar som
skaligt med hansyn till uppgifterna i drendet, s.k. skonsbeskattning, och
pafora skattetilligg. Dessutom kan Skatteverket anvinda sig av tvangs-
atgarder ifall den reviderade inte samverkar. Skatteverket har sa stora
mojligheter att tvinga fram uppgifter om den reviderade inte samver-
kar, att det ar fel att tala om frivillighet i sidana sammanhang.*® De flesta
skattskyldiga brukar dock samarbeta med Skatteverket och anser nog att
det ligger i badas intresse att genomfora skatterevisionen pa ett sa snabbt
och smidigt satt som mojligt. Skatteverket har ocksa mycket att tjidna pa
ett gott samarbete med den skattskyldige, inte minst for att det oftast &ar
det enklaste och smidigaste séttet att fa fram uppgifter.

Foérutom att fatta beslut i skattedrenden kan Skatteverkets tjanstemén
utova serviceverksamhet genom att informera om skattebestimmelser
pa sin hemsida eller genom personliga méten. Pa sa sitt kan Skatteverket
bedriva forebyggande verksamhet i stéllet for att korrigera felaktigheter
i efterhand. Den hér typen av verksambhet ar frivillig for den skattskyl-
dige. Det kan diskuteras hur lingt Skatteverkets serviceverksamhet ska
stricka sig. Att en skattskyldig kan stilla fragor till Skatteverket om skatte-
bestimmelser dr knappast kontroversiellt. En tjansteman, som besvarar

39 Se Hoglund, Mats, Taxeringsrevision — ur ett réttssdkerhetsperspektiv (2008) s. 194.
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en sadan fraga med att den skattskyldige sjilv kan soka efter inkomst-
skattelagen pa internet, upplevs knappast som serviceinriktad. Att Skatte-
verkets tjanstemén redogor for rattslaget pa en direkt fraga kan knappast
anses vara kontroversiellt. Att Skatteverket daremot ska hjélpa de skatt-
skyldiga med avancerad skatteplanering anses av de flesta inte tillradligt,
men hur langt stracker sig da Skatteverkets serviceskyldighet? Kan Skatte-
verkets tjansteman pé eget initiativ upplysa om bestimmelserna for upp-
skov med kapitalvinst pa bostdder, periodiseringsfond, att det kan vara
skattemassigt fordelaktigt att kopa inventarier i slutet pa rdkenskapséret
i stéllet i borjan pa nésta i en niringsverksamhet, utan att tjanstemannen
anses Overskrida sin behorighet? Det ér av forklarliga orsaker svart att av-
gora hur langt serviceskyldigheten stracker sig och Skatteverkets tjanste-
man kan uppfatta sin serviceskyldighet pa olika sitt.

Naturligtvis kan man sdga att d&ven den skattskyldige har makt att pa-
verka Skatteverkets tjansteman genom 6vertalning med mer eller mindre
goda argument, smicker, samt fortdckta eller 6ppna hot. Den skattskyldi-
ge kan uppvisa brist pa samverkan i féorhoppning om att tjanstemédnnen
till slut ska trottna. Men i allmanhet maste nog Skatteverkets tjanstemén
anses ha storre makt &n de skattskyldiga.

5 DEN EMPATISKA BYRAKRATEN

Termen empati kan diskuteras och ges olika betydelser. Empati kan bety-
da inlevelseformaga, formaga att leva sig in i en annan persons kinslolage
och behov. Empati kan formedlas savil verbalt som genom minspel och
kroppsrorelser.’ Studier inom vérden visar att skadeverkningar for pa-
tienten blir mindre om denne blir bemétt med empati och professionell
héllning. Empati 4r en viktig komponent, inte bara inom sjuk- och soci-
alvard, utan i alla manskliga kontakter.*! Av en studie som analyserade
ldkares och patienters tillfredsstillelse med ldkarbesok framgar att bada
parterna var mest néjda med besok dér ldkaren med sitt kroppssprak gav
en hog grad av uppmuntran, dér ldkaren inte var alltfor aktiv och ddr han
inte haft jourtjanstgoring foregdende natt.*? Vi anser att ett empatiskt be-
motande dven ér viktigt ndr Skatteverkets tjanstemdn kommer i kontakt
med de skattskyldiga. Ett empatiskt bemotande okar de skattskyldigas

40 Se Holm, Ulla, Empati, (2001) s.67 ff.
41 Se Holm, Ulla, Empati (2001) s. 9 ff och Det réicker inte att vara snall (2009).
42 Se Weinberger & Greene i Social Science and Medicine (1981) s. 239-244.
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respekt for Skatteverket och samarbetsvilja samt minskar risken for miss-
forstand.

Ordet byrakrat uppfattas oftast som négot negativt, en stelbent person
som uppvisar brist pi4 kommunikativ formaga, en “paragrafryttare” helt
enkelt. Kort sagt en person som inte tar minskliga hénsyn i sin yrkes-
utévning. Vi anvdnder dock ordet byrakrat i en neutral mening, syno-
nymt med handldggare som tillimpar lagar pa ett rattssakert satt.

Termen den empatiska byrakraten anvinds av en forskargrupp vid
Linkdpings universitet.** Forskargruppen delar in handldggarna i olika
grupper som “den strikte byrdkraten, “den fixande konsulten” och "den
empatiske byrdkraten”. Den strikte byrakraten inbegriper den stelbente
byrakraten som ensidigt fokuserar pé sitt verksamhetsomrade och ser
lagen enbart frin sin egen horisont som inte beaktar problem dar lagstift-
ningar kommer i konflikt. Den strikte byrakraten ses ofta som den torre,
humorbefriade och omutliga byrdkraten som kan vacka saval fortret som
respekt. Den strikte byrakraten har en lang svensk tradition. Den raka
motsatsen till den strikte byrdkraten 4r den fixande konsulten, som forst
och framst ser den enskildes situation och behov och foérsoker finna basta
tankbara 16sningar fér denne. Den empatiska byrakraten utgor en syn-
tes av ovanstaende tjansteman och visar stor forstaelse for medborgarens
situation samtidigt som han inte sdtter lagen pa undantag, utan i stéllet
forsoker uppna dndamalet med lagstiftningen.**

Ofta framstills rattstillimpning som en automatisk process utan var-
derande inslag. Det juridiska problemet ringas in och loses genom att
hitta tillimplig lagtext. F& ganger uppmarksammas sjilva rttstillimpa-
ren i rittstillimpningsprocessen.*> Vi anser att det 4r helt forkastligt om
Skatteverkets tjanstemén skulle ha forutfattade och rubbliga uppfattning-
ar i skattedrenden for att sedan anvinda lagarna som nagon slags fasad-
legitimation for beslutet.*s

43 Se forskarrapporten Processdrivna e-tjanster for niringslivsutveckling i kommuner (PROFET)
- Slutrapport fran FoU-projekt 2006-2009. Vinnova Dnr 2006-00768. Forfattad av Goldkuhl,
Persson och Rostlinger, forskargruppen VITS, Institutionen for Ekonomisk och Industriell
utveckling vid Linképings universitet. VITS ér en férkortning fér Verksamhetsutveckling,
IT-anvindning, Styrning och Samverkan.

44 Jfr PROFET s. 12 ff.

45 Se Ande Sombys norska doktorsavhandling, Juss som retorikk (1999), dir han anser att gal-
lande ratt, réttstillimpning och rattslig argumentation inte kan forstds om man inte tar storre
hénsyn till rattstillimparens personliga egenskaper.

46 I verkligheten dr det sdkert sé att juristen manga ganger gor en instinktiv bedémning i en
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I Skatteverkets handlingsplan for att minska foretagens administrativa
borda framgar att:

“Medborgare och foretag stérks i sin vilja att gora rétt for sig, far okat fortro-
ende for vér forvaltning och har dven littare att acceptera ett negativt besked
om man mats av en tjansteman med ett Oppet, empatiskt och 16sningsorien-
terat satt med en attityd som utgar fran att de flesta vill gora rétt for sig. Det
ar ocksd ett starkt samband mellan denna attityd och upplevelsen av att ha
blivit sakligt, korrekt och réttvist behandlad. Att bli behandlad med respekt
ar mycket viktigt. Den 6vervigande delen (sex av tio) upplever att de moéts
av denna attityd. Bemoétandet far dock i vissa fall kritik. Enskilda tjanstemén
gor det ibland svart for individen genom att vara krangliga och regelstyrda.
Handldggare bor kunna sitta sig in i foretagarens situation. Det forekommer
att foretagare upplever att de blir déaligt bemétta av “snorkig” personal. Fore-
tagare upplever ibland att de betraktas som presumtiva skattfuskare eller att
de inte vill gora ritt for sig. Ett 0kat fortroende hos medborgarna bygger dér-
for mer pa att jobba bort daliga attityder hos medarbetarna 4n att stimulera
goda¥

Det kan framsta som positivt att 60 procent av de skattskyldiga anser sig
bli val behandlade av Skatteverket, men trots det sa ar det 40 procent, en
stor minoritet, som inte anser sig bli vél behandlade. Av senare undersok-
ningar framgar dock att allmidnheten har stort fortroende for Skattever-
ket.*® Det finns ett samband mellan god service och skattemoral, skatte-
solidaritet.

Skatteverket har for tiden maj—juni 2012 genomfért en undersokning
betriffande synen pé Skatteverkets sitt att arbeta. En motsvarande under-
sokning gjordes 2006. Generellt far Skatteverket mycket hogt betyg for sitt
satt att arbeta och bemota de skattskyldiga. 83 procent av de tillfragade
har hogt fortroende for Skatteverket. Detta dr en kraftig 6kning jamfort
med 2006 ars undersokning, da andelen var 68 procent. Men det finns
omraden som kan forbéttras. Framfor allt giller det egenforetagarnas

juridisk fraga eller snarare en bedémning grundad pa sin kunskap och sina erfarenheter som
han dérefter forsoker hitta stod for i rattskéllorna (justifiering eller rattfirdigande). En sadan
process dr helt acceptabel s linge den inte leder till férutfattade meningar som till varje pris ar
orubbliga. Se Hoglund, Mats i SN 2012 s. 34 och Pahlsson, Robert i SN 1998 s. 542.

47 Se Skatteverkets rapport 2004:11 (dnr 130 2716-04/113) s. 12.

48 Se Medieakademins Fortroendebarometer (2013) dédr 54 % av de tillfragade har fortroende for
Skatteverkets sitt att arbeta. Skatteverket ligger pa sjunde plats i topplistan for fértroende bland
olika myndigheter, féretag och andra stora aktorer i samhillet. Se dven Skatteverkets Rapport

2013:1 Medborgarnas synpunkter pa Skatteverkets sdtt att arbeta.
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situation samt Skatteverkets sitt att sprida information och Skatteverkets
tillganglighet.*

Generellt sett pekar undersokningen pa allt mer empatiska handldgga-
re jamfort med 2006 ars undersokning. Handldggarna upplevs i allt mind-
re grad som nedlatande, misstinksamma, strikta, reserverade och i allt
hogre grad som lyssnande.™

Det finns i princip ingen anledning att ifrdgasatta resultaten av Skat-
teverkets undersokning, men for de allra flesta, som 4r lontagare ar situa-
tionen betydligt enklare &n for egenforetagarna. Det flesta Iontagare gor
inga andringar i sina inkomstdeklarationer med undantag f6r dem som
salt vardepapper eller bostad. De allra flesta lontagare deklarerar via in-
ternet eller sms och deras inkomstdeklararationer godkianns utan nagon
egentlig granskning. Egenforetagarna har i allmanhet langt mer kompli-
cerade inkomstdeklarationer med bedomningar och avvigningar och
ddrmed ett storre behov av hjdlp. Egenforetagarna kontrolleras oftare av
Skatteverket och kontakten med Skatteverket ar darfor vanligare. Det dr
darfor naturligt att egenforetagarna tillhor den mest kritiska gruppen i
undersokningen.

Oavsett kontaktform finns det en hégre andel missndjda bland dem
som haft manga kontakter med Skatteverket. Anledningen till det kan
vara att en betydande andel inte litat pa svaret eller att de inte anser att de
fatt den hjélp de behovt och direfter tagit ytterligare kontakter.”! Det dr
enligt var uppfattning angeldget att Skatteverket far resurser att vara till-
gangligt och kunna ge personlig hjélp at de skattskyldiga som verkligen
behover hjélp. Det ar darfor dven i framtiden mycket viktigt med ett bra
och korrekt bemétande, inte minst mot egenforetagarna.

Aven om Skatteverkets tjinstemin bor vara dppna, empatiska och
16sningsorienterade si har de effektivitetskrav pa sig. Det racker inte att
Skatteverket har en hog serviceniva. Men beskattningseffektivitet kan ha
en himmande effekt pa skattemoralen. Beskattningseffektivitet ska inte
enbart ses i det sndva perspektivet att fa in skattepengar till lagsta mojliga
kostnad, utan skattesystemet och Skatteverkets agerande maste accepteras
av allménheten. Det maste déarfor rada en rimlig balans mellan eftektivi-

49 Se Medborgarnas synpunkter pa Skatteverkets sitt att arbeta. "Brukarundersékningen”. Skatte-
verkets Rapport 2013:1.

50 Se Skatteverkets Rapport 2013:1 s. 44 ff.

51 Se Skatteverkets Rapport 2013:1 s. 33.
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tet och kontroll. Hultqvist betonar vikten av samarbete mellan den skatt-
skyldige och Skatteverket inte bara av réttssdkerhetsskal utan ocksa for att
kontrollen ska bli sé effektiv som mojligt.>? Hultqvists asikt far ocksa stod
av Bentley vars forskningsresultat visar att den skattskyldige reagerar po-
sitivt pa god service och samverkan. Efterlevnaden av skattelagarna stirks
dérigenom och respekten for de komplicerade skattelagarna och skatte-
forvaltningen 6kar.”® Enligt var uppfattning ar det en god investering for
Skatteverket att utbilda sina anstdllda sa att de blir "empatiska byrakrater”
iallt hogre utstriackning.>*

6 DEN KOMMUNIKATIVA PROCESSEN

6.1 Inledning
Mainniskan ar en social varelse ddr den kommunikativa forméagan ar av
avgorande betydelse for en vl fungerande interaktion med andra. Kom-
munikation dr en komplex process som kan beskrivas utifran olika stand-
punkter. Inom kommunikationsforskningen finns tva huvudsakliga
satt att beskriva kommunikation, kommunikation som 6verféring av ett
budskap eller kommunikation som delning av ett budskap. Den tidigaste
kommunikationsmodellen innehdll fyra grundlaggande element; sinda-
re, meddelande, kanal och mottagare. Modellen innebar att mottagarna
reducerades till passiva individer som villigt tog emot budskapet och att
tolkningen av budskapet inte utgjorde nagot problem. Modellen kritise-
rades for att den bortsag fran aktorerna genom att deras sociala relationer,
attityder, varderingar, forkunskaper, handlingar, avsikter och tolkningar
inte uppmérksammades och att de blev "avhumaniserade” i beskrivning-
en av kommunikationsprocessen. Vid kommunikation som delning av ett
budskap betonas i stillet intersubjektivitet, en gemensam forstaelse mel-
lan kommunikatorerna.>

De ord och metaforer man viljer for att beskriva den kommunika-
tiva processen kommer i sin tur, pa olika sitt, att begrdnsa hur man ser
pa kommunikationens mojligheter. Om kommunikation handlar om att
sanda och motta ett budskap, sa stiller det stora krav pa individens for-

52 Se Hultqvist, Anders i SVSKT 1994 s. 466.

53 Se Bentley, Duncan, Taxpayer’s Rights (1998). 43.

54 Se Tyler, R. Tom, Why People Obey the Law (2006).

55 Se Heide, Mats, Johansson, Catrin och Simonsson, Charlotte, Kommunikation i organisationer
(2012) 5.27-34.
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maga att agera sindare respektive mottagare. Om det handlar om att dela
ett budskap sa stéller det hoga krav pa individens férmaga att interagera
med andra for att uppna den gemensamma forstaelsen. Var utgangspunkt
ar huvudsakligen att se pa kommunikation som delning av budskap dér
syftet dr att uppna gemensam forstaelse.

Kommunikation ar en nédvéndig forutsittning for informationsut-
byte, men den kan givetvis inte 16sa alla problem. En délig kommunika-
tion kan till och med forvérra en redan dalig relation. Vissa havdar dock
att kommunikation i sig &r bra och att den inte kan vara délig.>® Den pro-
fessionella kommunikationen stéller i allméanhet betydligt hogre krav dn
den vardagliga och det ar dérfor viktigt att anstéllda inom sévél narings-
livet som den offentliga sektorn far utbildning i detta &mne.

Det som kinnetecknar en god kommunikatér ar bland annat for-
magan till sjilvobservation.”” Att ha férmaga till sjédlvobservation inne-
bar att kunna forstd vad man kommunicerar och hur man sjalv reagerar i
den sociala interaktionen. Det handlar om att veta hur man uppfattas, hur
man later och hur man agerar i sociala situationer och vilken paverkan
detta har pa den man kommunicerar med.*®Sjalvobservationen handlar
dven i viss utstrackning om att kunna notera sina egna kinslomassiga re-
aktioner och forstd dem. Den gode kommunikatoren bor dven vara bra pa
att anpassa sig till andras specifika sitt att kommunicera.*® Att vara fixerad
i sitt sdtt att kommunicera kan vara funktionellt om man har ett begransat
kontaktnit. Men om man ofta moter ménga méanniskor med varierande
bakgrund och kommunikationsstil riskerar den mer rigide att forr eller
senare kollidera i sin interaktion med andra.

I ett professionellt sammanhang krévs en professionell kommunika-
tiv formaga. Att vara professionell forutsatter olika sociala formagor och
sakkunskaper inom skilda omraden. Inom skatteomradet &r amnesspeci-
fika kunskaper en sjalvklar del i ett professionellt utévande och som ti-
digare namnts dr avsikten med Skatteverkets handlingsplan att minska
foretagens administrativa borda genom att beméta de skattskyldiga pa ett
oppet, empatiskt och l6sningsorienterat sitt. I likhet med "den empatiske

56 Se Floyd, Kory, Communication Matters (2011) s. 21.
57 Sea.a.s.2l.

58 Sea.a.s.20-22.

59 Sea.a.s.2l.
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byrdkraten” forutsitts Skatteverkets tjanstemdn kunna arbeta utifran en
god amnesspecifik kunskap kombinerad med en hog empatisk formaga.

Beskrivningen av den professionella kommunikativa formagan utgar
fran de riktlinjer for psykologistuderande som tagits fram av American
Psychological Association, APA.®° Vi kommer att beskriva de kommuni-
kativa formagor vi anser vara viktiga inom skattepsykologin nar det hand-
lar om att uttrycka sig bade skriftligt och muntligt.

6.2  Aktivtlyssnande och kroppsprak

Aktivt lyssnande anses i litteraturen om kommunikation vara en grund-
pelare i professionella samtal.®! Till skillnad fran det passiva lyssnandet
kraver ett aktivt lyssnande att de kognitiva processerna dr aktiva, vilket
innebdr ett processande av social art.®?

Det ar givetvis inte majligt att exakt ange gransen for passivt resp. ak-
tivt lyssnande. Ett passivt lyssnande kan kdannetecknas av att den passiva
lyssnaren tianker pa annat och véntar att samtalet ska ta slut. Den passive
lyssnaren har svart att i efterhand sammanfatta samtalet. Den som lyssnar
aktivt 4r ddremot koncentrerad pa samtalet, uppmuntrar medparten att
gé vidare i sin berittelse och stéller intresserat fragor.*®

Den interpersonella relationen ar ocksa av vikt for det aktiva lyssnan-
det. Den fraga man kan stélla sig dr vilka konsekvenser det far om man
lyssnar aktivt eller inte. Relationen med den man talar med 4r beroende
av flera faktorer. Den skattskyldiges forsta mote med en skattetjansteman
kan medfora viss anspanning och den skattskyldige kan fyllas med kans-
lor som oro, aggressivitet och forvaning. I de fall skattetjanstemannen ini-
tierat motet har han en psykologisk fordel genom att han i forvig bestamt
motets innehdll. Detta paverkar hans maktrelation till den skattskyldi-
ges nackdel som kan kdnna sig underlagsen. For den strikte byrdkraten
kan beslutsfattandet i skattedrenden te sig enkelt. Det finns ett regelverk
som ska foljas och antingen har den skattskyldige gjort rtt eller fel. Det

60 Se APA Guidelines for the Undergraduate Psychology Major: http://www.apa.org/ed/
precollege/about/psymajor-guidelines.pdf s. 18-19.

61 Se Bostrom, R. N. och Waldhart, E. S. Memory models and the measurement of listening i
Communication Education (1988) s. 1 och Floyd, Cory, Communication Matters (2011) s. 128.

62 Se Bodenhausen och Hugenberg i Strack, F. och Forster, J., Social Cognition — The Basis of
Human Interaction (2009) s. 1-22.

63 Se Rautalinko, Erik, Samtalsfardigheter - stod, vigledning och ledarskap (2013) s. 20 f.
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finns inga stora nyanser daremellan. Den strikte byrakraten &r inte hjalpt
av vad han anser vara irrelevant information fran den skattskyldige. Den
skattskyldiges eventuella behov av forklaringar ses enbart som storningar
i beslutsprocessen. Den situation som nu uppstatt ar den som beskrivs i
Skatteverkets handlingsplan nar foretagare upplever att de blir daligt be-
motta av “snorkig” personal ¢4

Den empatiske byrékraten vill i stillet skapa en god relation till kli-
enten genom forstaelse for klientens situation utan asidosittande av gal-
lande bestimmelser. Vigen till forstaelse gar via det aktiva lyssnandet.
Rogers, en av den humanistiska psykologins forgrundsgestalter anser att
det dr nédvandigt med ett genuint intresse for klienten, i det hér fallet den
skattskyldige, for att fa en bra relation med honom. Skattetjanstemannen
maste kunna visa virme i relationen och i viss utstrackning kunna iden-
tifiera sig med den skattskyldige i hans situation. En sadan identifikation
16ses inte via skenbart enkla tekniker, utan den genuina forstéelsen forut-
satter i stéllet ett empatiskt forhallningssatt ("interviewing tricks will not
do”). Rogers havdar att identifikation i empatisk mening och objektivi-
tet ndr det galler att folja regelverket ar komponenter som ska balanseras
med finess och kinsla.® Det aktiva lyssnandet forutsitter empati och forst
ddrefter kan man ldra sig tekniker for olika aspekter av lyssnande. For-
magan att kommunicera och méta méanniskor handlar ytterst om vilken
manniskosyn samtalsparterna har.%

Teknikerna kan beskrivas som samtalsmetodologiska termer och
angreppssatt. Det kan t.ex. innebdra att ge ett relativt storre talutrymme
till klienten &n vad som kanske dr normalt. Man kan tréna sig i att vara
bekvim med den tystnad som kan uppsta i ett samtal. Rautalinko anger
tre anledningar till varfor tystnad och lyssnande kan vara bra.®” For det
forsta kan det kdnnas bra for den man samtalar med att kdnna att nagon
lyssnar. For det andra kan tystnaden locka fram information. Nar en fraga
stélls kan det vara viktigt att ge den svarande tillrdckligt med tid att tdnka
efter sa att svaret blir sa innehallsrikt och korrekt som mojligt. Det dr inte
ovanligt att den svarandes eftertanke stors av snabba foljdfragor vars av-

64 Se Skatteverkets rapport 2004:11 (dnr 130 2716-04/113) s. 12.

65 Se Rogers C. R., The process of therapy i Journal of Consulting Psychology (1940) s. 161-164.
66 Se Herlitz, Gillis, Kulturgrammatik s. 196.

67 Se Rautalinko, Erik, Samtalsfirdigheter - stod, vigledning och ledarskap (2013) s. 21.
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sikt dr att fortydliga tidigare frdgor, men som kan leda bort fran dmnet.*®
Snabba foljdfragor kan ocksa skicka signaler att vad den svarande har att
sdga egentligen inte dr sa viktigt. For det tredje far den som bereds tillfille
att tala utan avbrott, mojlighet att kdnna sig betydelsefull och viktig. Den
psykologiska effekten kan vara att den talande kdnner sig sedd och for-
stddd. Man uppnar lattare ett positivt samarbetsklimat nar relationen ar
god, én om den &r fylld med misstinksamhet och irritation.

Det aktiva lyssnandet handlar dven om att kunna kommunicera
icke-verbalt. Kroppspréket dr en viktig del i en sadan kommunikation.
Med hillning och gester kan man visa engagemang eller brist pa sadant.
Med ansiktsuttryck och limplig 6gonkontakt kan man férmedla delta-
gande, engagemang och forstéelse.®® Det finns sddant som pa ett tydligt
satt hindrar det aktiva lyssnandet. Att kritisera eller ge 6verdriven posi-
tiv forstarkning stirker inte relationen. Ett 6verdrivet och/eller otillborligt
utfragande kan fa klienten att kdnna sig hotad och utsatt. Att férsoka av-
leda motpartens oro, t.ex. genom logiska resonemang eller sakargument,
kan tolkas som att man egentligen inte lyssnar ordentligt. Slutsatsen r att
aktivt lyssnande dr en viktig professionell kommunikativ formaga i skatte-
psykologiska sammanhang. Det dr dven viktigt att forsta att formagan
kan tranas upp och att det inte bara handlar om att ligga till nya fardig-
heter utan i lika hog grad plocka bort sédana beteenden som forsvarar det
aktiva lyssnandet.”

Nar det giller icke-verbal kommunikation kan t.ex. en illa dold gésp-
ning eller ett standigt tittande pa klockan ha klart avkylande effekter pa ett
samtal. Ett leende och/eller nickningar kan ddremot ses som bekriftelse
pa att ahoraren lyssnar aktivt och vill hoéra mer, vilket kan varit mycket
positivt for samtalets utveckling.

Mojligheterna till att fora samtal paverkas av flera saker som inre fak-
torer, inlarning och miljo. Vi kan av naturen vara slutna eller 6ppna, men
mojligheten att kommunicera kan ocksa paverkas av milj6 och inlarning,
som t.ex. att det rader en 6ppen atmosfir pa arbetet eller att man har ett

68 Se termen “cognitive restriction” som inom gruppsykologin avser den begrinsande effekt
andras prat och idégenererande har pa min egen formaga och mojlighet att uttrycka mig och
vara kreativ (t ex Hewstone, Miles, Stroebe, Wolfgang, Jonas, Klaus (Editors), An Introduction
to Social Psychology (2012).

69 Se Robertson, K., Active listening - More than just paying attention i Australian Family
Physician (2005) s. 1053-1055.

70 Sea.a.
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arbete som innebdr att man maste kommunicera med andra ménniskor.
Ett bra sdtt att dndra andras beteenden &r att dndra sitt eget. Vi havdar
att det i allra hogsta grad stimmer nér det giller att forbattra kommuni-
kation. En god kommunikation har inte bara en praktisk funktion utan
ocksd ett viktigt etiskt vérde.

6.3  Attse och forsta hur ens eget beteende kan paverka andra
Metakommunikation innebér att man kommunicerar om kommunikatio-
nen, en beskrivning vad kommunikationen bestér av.”! Metakommunika-
tion dr en viktig professionell kommunikativ formaga i skattepsykologis-
ka sammanhang eftersom den kan bidra till att klargora de ofta outtalade
och kommunikativa forvintningarna. Metakommunikationen kan ocksa
beskrivas utifrdn socialkognitiva teorier och termer.” I ett praktiskt sam-
manhang handlar det om att forsta hur det jag sager kan tas emot av den jag
talar med och dven hur det som den andre séger kan fa mig att respondera
pa olika sitt.

Vart eget beteende har en paverkan pa andra. Det man siger och gor
kommer pa ett eller annat sitt att ha en inverkan pa hur samtalspartnern
kommer att uppleva motparten och hur situationen kan tolkas. Ett sétt att
distansera sig fran problemet &r helt enkelt att inte bry sig om hur sam-
talspartnern kan tdnkas uppfatta situationen. I ett vardagligt samman-
hang kan det vara funktionellt beroende pa vilka relationer man har och
vill ha. I ett professionellt sammanhang ér ett sadant forhéallningssatt, en
sadan attityd, helt férkastlig om man &r intresserad av att skapa en god re-
lation till dem man har att géra med. Det &r en storre utmaning att vara pa
gott humor ndr man méts av en irriterad person d4n om den man traffar
ar positiv, glad och tillmétesgaende. Sjélvinsikt och en formaga att meta-
kommunicera dr viktiga delar i att skapa den forstaelsen.”

71 1 Nationalencyklopedin definieras metakommunikation som ménniskans férméga att gora sin
sprakliga och icke-sprakliga kommunikation till féoremal for reflektion och kommunikation.

72 Se Strack, F. och Forster, J. Social Cognition — The Basis of Human Interaction (2009) s. 157-
177 och Heide, Johansson & Simonsson, Kommunikation i organisationer (2012) s. 139.

73 Se Floyd, Kory, Communication matters (2010), s. 12 f och 107.
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6.4  Attuttrycka sig med eftertanke

Nér man inte omgaende vet svaret pa en fraga kan det vara bra att ta sig
tid att fundera.” Ménga kanske uppfattar tveksamheter i ett svar eller for-
dréjning av svar som okunnighet eller svaghet. En kinsla av okunnighet
kan i sin tur leda till en kinsla av underldgsenhet. Att inte direkt besvara
en fraga behover inte vara tecken pa okunnighet. De snabbaste svaren be-
hover inte nédvandigtvis vara de basta. I stéllet kan tystnaden underlitta
reflektionsprocesserna i arbetet.”” I dagens informationssamhille ar inte
alltid sakkunskap det viktigaste utan i stéllet kan férmagan att soka och
finna information vara viktigare. Att dd sdga att man inte vet svaret, men
att man kan ta reda pa det kan da tolkas som en styrka snarare dn en svag-
het. Det visar dven tecken pa 6dmjukhet infér det faktum att alla svar inte
ar ldtta att fa fram och manga komplexa problem kraver nyanserade och
utforliga svar. Formagan att kunna svara snabbt kan skicka signaler om att
man upplever sig sjalv som béttre dn sin samtalspartner, vilket kan leda till
samarbetsproblem. Det dr mycket viktigt att Skatteverkets tjinstemén inte
uppfattar tystnad som bekriftelse att den skattskyldige inte “har rent mjol
i pasen’, utan i stallet lamnar tillrackligt utrymme for ett genomténkt och
korrekt svar.

6.5 Attformulera fragor sa att de 6kar den interpersonella
forstaelsen

Fragekonstruktion ar en komplex foreteelse i samtalsmetodologiska sam-
manhang.”® Det finns olika typer av fragor och yrkesmanniskor som inte
ar tranade i samtalsmetodik anvinder ofta fragor i sin kommunikation.””
Fragor har en sjalvklar plats i ett samtal men bor anvindas med eftertanke
och klokhet. Att stalla manga fragor i snabb f6ljd kan skapa ett dvertag hos
den som fragar. Fragor blir en tydlig styrning av samtalet och den fragande
visar vad han anser vara viktigt att tala om. Den som ska svara pa fragor-
na kan fa en kinsla av att bli forhord, vilket kan minska motivationen att
svara. Det dr bra att kinna till olika typer av fragor och hur dessa pa olika
sitt kan paverka samtalet och samtalspartnern.

74 Se not 69.

75 Se Kaver, Anna, Allians: den terapeutiska relationen i KBT (2011) s. 39.

76 Se Stewart, C. J. & Cask Jr, W. B. Interwieving - Principles and Practices (2011) s. 55 f.
77 Rautalinko, Erik, Samtalsfirdigheter - st6d, vigledning och ledarskap (2013) s. 33-39.
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Oppna fragor ér av det slaget att de kan ge utrymme till samtalspart-
nern att i viss man tolka fragan, vad den innebir, och utifran det ge ett
svar som ar ganska fritt formulerat. Aven 6ppna frigor har nigon form av
yttre grans. Om man t.ex. frigar nagon hur hans dag varit, sa dr begrans-
ningen just till den aktuella dagen och till samtalspartnerns upplevelse
av dagen. En mer sluten fraga skulle t.ex. vara att fraga vad samtalspart-
nern at till lunch idag. Slutna fragor begransar samtalspartnerns utrym-
me att formulera svaret. Extremt slutna fragor ar sidana som kan besvaras
jakande, nekande eller ndgot annat kortfattat. Rautalinko betonar ocksé
det olampliga med “varfor-fragor”’® ”Varfor-fragor” kriver att den sva-
rande besitter en hel del kunskap och vetskap om sakforhallanden samt
att han forvintas vilja och kunna ga in i en kravande tankeprocess. Det
kan dven skapa en upplevelse av att bli ifragasatt, dar det i "varfor-fragan”
finns ett underforstatt “men”. ” Varfor laste du inte din cykel?” kan ju upp-
fattas som att man borde ha last sin cykel, nar den kan bli stulen. Om man
anvander fragor pa ett medvetet och aktivt sétt kan dessa bidra till att 6ka
den interpersonella forstaelsen. Detta dr en viktig grundpelare for ett pro-
fessionellt forhallningssdtt inom det skattepsykologiska omradet.

De kommunikativa féormagorna dr som tidigare presenterats; att kun-
na lyssna aktivt, att se och forsta hur mitt eget beteende kan paverka and-
ras, att uttrycka sig med eftertanke och att formulera fragor sa att de 6kar
den interpersonella forstaelsen dr enligt var mening nagra av de viktigaste
egenskaperna for en god kommunikation. Med utgangspunkt fran dessa
formagor kan man utveckla och forbittra kommunikationen. Att arbeta
med sin kommunikativa formaga innebdr att oka sitt professionella kun-
nande. Precis som med andra kunskaper och formagor bor de tillim-
pas kontinuerligt om man ska behalla sin kompetens pa en hog niva. En
annan viktig kommunikativ forméaga som vi av utrymmesskal inte berort
ar att pa ett finkdnsligt och effektivt sitt mota personer med olika social,
etnisk och kulturell bakgrund. Amnet &r mycket viktigt och inget talar
for att dess betydelse kommer att minska i framtiden. Samtliga beskriv-
na formagor inom det kommunikativa omradet anser vi vara viktiga i ett
skattepsykologiskt ssmmanhang. Via kvalificerad utbildning kan man pa
ett effektivt satt paborja det egna arbetet med att forbéttra och forstarka
sina kommunikativa formagor, vilket vi inom ramen for &mnet skattepsy-
kologi arbetar for.

78 Sea.a.s. 36.
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7 AVSLUTANDE KOMMENTARER

Termen skattepsykologi dr inte enhetlig och det gar inte med bestdmd-
het att sdga ndr en disciplin i amnet uppstatt. Gransdragningen mellan
rittssociologiska, psykologiska, nationalekonomiska och rittsvetenskap-
liga undersokningar inom det skattepsykologiska omradet ar dessutom
flytande och nagon klar gransdragning mellan de olika &mnena kan for-
modligen inte dras. Vi utgar fran Skatteverkets kommunikation med de
skattskyldiga ur ett skattepsykologiskt perspektiv.

Det stdlls hoga krav pa Skatteverkets tjansteman. De ska inte bara
kunna ekonomi och juridik, framf6r allt skatteritt, utan dven kunna han-
tera de personliga kontakterna med de skattskyldiga vil. Kommunika-
tionen ska folja det legala regelverket, men bor givetvis ocksa ske pa ett
empatiskt och serviceinriktat satt. Kvalificerade och empatiska tjanste-
man skapar fortroende for Skatteverket och torde hoja skattemoralen och
darmed 6ka skatteintakterna.

Vi har behandlat fragan om kommunikation ur ett skattepsykologiskt
perspektiv och hur Skatteverket ska kunna betraktas som en modern och
effektiv forvaltning. Effektivitet innebér inte enbart forvaltningseffektivi-
tet, att genomfora riksdagens och regeringens beslut till lagsta kostnad,
utan att medborgarna ocksa ska respektera Skatteverket och skattesyste-
met. For det krdvs savil professionella, kunniga som empatiska tjénste-
man, vilket i sin tur innebdr att Skatteverket maste ha tillrackliga resurser
for att genomfora detta.

Motet mellan skattehandléggare och skattskyldiga kan ldtt leda till miss-
forstand, inte minst da de skattskyldiga kan uppleva situationen som psyk-
iskt pafrestande, oavsett om han anser att han har gjort nagot fel eller inte.
For skattehandlaggaren ar motet med den skattskyldige en vanlig situation
i yrkesutévningen och i allmédnhet inte sa kdnsloladdad. Bemotandet ar
sarskilt viktigt for gruppen invandrare, som av sprak- och kdnslomassiga
skil kan kdnna sig i ett underldage. Ett samtal kan vara langt mer mangfa-
cetterat an vad man vid en snabb blick kan tro. Det handlar inte bara om
vad man séger eller hur man sager det, utan anvindandet av virdeladdade
ord och fysiska signaler kan vacka kénslor. Ordet skattefusk uppfattas t.ex.
mycket negativt som en medveten, icke tillaten dtgard att undga skatt. Ett
vardeneutralt ord i skattesammanhang dr skattefel som bade innefattar av-
siktliga och oavsiktliga fel i uppgiftslimnandet.” Ett annat exempel ar ordet

79 Se Skattestatistisk arsbok 2012 s. 106.
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skattskyldig som visserligen ér etablerat sedan ménga ar, men dnda kan ses
negativt. Att man ar skyldig att betala skatt kan ge medborgarna en kénsla
av skuld och underdanighet. Ordet skattebetalare upplevs férmodligen som
langt mer positivt. Organisationen heter ju Skattebetalarnas Forening och
inte De skattskyldigas Forening.

Inledningsvis stalldes fragan varfor det ér viktigt att Skatteverket har
en professionell kommunikation med den skattskyldige och vilka etiska
varden som dr forknippade darmed. En empatisk och professionell kom-
munikation (den empatiske byrakraten) skapar ett bittre och behagligare
samarbetsklimat, vilket minskar riskerna for missforstind och darmed
okar mojligheterna till ett battre informationsutbyte mellan parterna. Det
ar samhallsekonomiskt fordelaktigt med en professionell kommunika-
tion eftersom onddiga skatteprocesser och personliga pafrestningar kan
undvikas. De etiska vdrdena av en empatisk och professionell kommu-
nikation dr ocksa stora eftersom den skattskyldige kan kénna sig réttvist
behandlad, vilket 6kar de skattskyldigas forstaelse och solidaritet med
skattebestimmelserna samt skattesystemets legitimitet. Ett skattebeslut
dar kommunikationen inte dr professionell kan visserligen mojligen pa
kort sikt tankas hoja skatteintakterna, men pa lang sikt sanka dem. Ett i
sig korrekt skattebeslut som inte kommunicerats professionellt kan leda
till att den skattskyldige kdnner sig 6verkord av Skatteverket, vilket pa
sikt kan leda till simre skattemoral och lagre skatteintikter. Motsatsen
giller for en professionell kommunikation, i enlighet med vad vi tidiga-
re skisserat. Skatteverket bor i sina beslutsmotiveringar viga argument
for och emot ett skattebeslut. Beslutsmotiveringen bor da beréra inte bara
betydelsefulla argument fran den skattskyldiges sida utan dven ex officio
fora fram och bedoma argument som talar f6r dennes uppfattning.

Vi har med denna artikel velat ge forslag pa faktorer att beakta nar
principer for Skatteverkets kommunikation med skattebetalarna utfor-
mas. Amnet skattepsykologi har emellertid en vidare tillimpning och kan
anvandas mer generellt for analyser av hur skattesystemet dess regler och
dess representanter m.m., upplevs eller skulle komma att upplevas pa ett
psykologiskt plan av skattebetalarna. Vi vill hdvda att det i manga fall kan
finnas anledning att berika den rattsdogmatiska analysen med skattepsy-
kologiska perspektiv. Skattepsykologi baserad pa psykologisk vetenskap,
snarare dn rattsvetares egna antaganden om vad som kanske kan tdn-
kas tas emot val, bli forstatt etc., kan da bli ett verktyg for att na fram till i
storsta mojliga man andamalsenliga regler och agerande i skattedrenden.
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Eftersom skattesystemets upplevda legitimitet paverkar bl.a. lagarnas ef-
terlevnad kan detta inte vara oviktigt, atminstone for forskning med am-
bitioner att belysa fragor dér det finns valmojligheter.
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