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Abschlussbericht

Die saarlandischen Finanzamter aus der Sicht ihrer
Kunden

Ergebnisse einer Befragung von Blrgerinnen und Birgern
sowie Angehorigen der steuerberatenden Berufe

Die vorliegende Studie wurde vom Referat A/4 der Staatskanzlei unter Beteili-
gung der Projektgruppe ,,Kundenbefragung in der saarlandischen Finanzver-
waltung® erstellt. Die Erhebung der Daten erfolgte in den Monaten April bis Ju-
ni 2003. Die Aufbereitungsarbeiten konnten im Dezember 2003 abgeschlossen
werden.

Das Projekt wurde von Herrn Dipl. Volkswirt Norbert Bettinger und Herrn Dipl.
Verwaltungswirt Michael Maldener geleitet.

Mitglieder der Projektgruppe waren : Norbert Bettinger ( Staatskanzlei ), Micha-
el Maldener (Staatskanzlei), Roman Sartorius, Gerhard Seewald (Ministerium
fur Finanzen und Bundesangelegenheiten), Wolfgang Budinger ( Landesamt fiir
Finanzen), Hermann Leinenbach (Finanzamt Saarbriicken am Stadtgraben),
Klaus Altenhofen (Finanzamt Saarlouis), EImar Braun (Finanzamt Neunkir-
chen), Matthias Bittner (Vorsitzender des Hauptpersonalrates der Finanzamter).

Die Erhebungen in den Service-Centern wurde von Finanzanwarterinnen und
Finanzanwartern des gehobenen Dienstes der Steuerverwaltung begleitet. Die
Erfassung der Erhebungspapiere erfolgte durch das Statistische Landesamt
des Saarlandes.

Saarbriicken, 16. Januar 2004
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Die saarlandischen Finanzamter aus der Sicht ihrer Kunden

Ergebnisse einer Befragung von Burgerinnen und Burgern sowie Ange-
horigen der steuerberatenden Berufe

1. Zielsetzung und Struktur der Befragung
11 Zielsetzung

Die Kundenbefragung in den Finanzamtern ist Teil der Modernisierung der saarlandi-
schen Landesverwaltung. Der Auftrag zur Durchfiihrung dieser Befragung wurde von
der Steuerungsgruppe ,Modernisierung der saarlandischen Landesverwaltung® er-
teilt. Das Projekt ist eingebettet in die Gbrigen Bemuhungen einer zukunftsorientierten
Fortentwicklung der saarlandischen Finanzverwaltung.

Zielsetzung der Kundenbefragung in saarlandischen Finanzadmtern war es herauszu-
finden, wie die Burgerinnen und Birger die Finanzverwaltung sehen und sie deren
Leistungen bewerten. Zielsetzung war nicht die Beurteilung der Steuergesetzgebung
sondern die Beurteilung, wie sich die Finanzverwaltung in der Umsetzung der Steu-
ergesetzgebung prasentiert, wie ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die Steuerge-
setze anwenden und ob ihr Verhalten dabei dem Steuerbilrger als Kunden gerecht
wird.

Die Kundenbefragung, die fur die Zustandigkeitsbezirke der Finanzamter Neunkir-
chen, Saarbriicken Am Stadtgraben und Saarlouis durchgefiihrt wurde, sollte heraus-
arbeiten, welche Aspekte der Tatigkeiten und Leistungen der Finanzamter fur den
Blrger wichtig sind, wie er diese beurteilt und wo die Starken und Schwachen der
Finanzverwaltung aus der Sicht der Kunden liegen.

Die Finanzverwaltung ist eine hoheitlich tatige Eingriffsverwaltung, die dem Burger
Lasten aufblrdet. Die Studie sollte daher auch Aufschluss dartiber geben, ob die dif-
fizile und schwierige Arbeit einer Eingriffsverwaltung von den Burgerinnen und Bur-
gern als korrekt und angemessen angesehen wird.

1.2  Struktur

Die Untersuchung gliedert sich in eine anonym durchgeflihrte schriftliche Befragung
von zuféllig ausgewahlten Burgerinnen und Burgern aus den Bezirken der drei grof3-
ten saarlandischen Finanzamter Neunkirchen, Saarbricken Am Stadtgraben und
Saarlouis, einer Befragung aller in den Bezirken dieser Finanzamter ansassigen An-
gehorigen der steuerberatenden Berufe und einer Befragung der Besucher der Ser-
vice-Center dieser drei Finanzamter. Der Rucklauf bei der postalischen Befragung
belief sich auf rd. 1000 Fragebdgen; an der Befragung in den Service-Centern betei-
ligten sich Uber 4000 Burgerinnen und Burger, so dass die Untersuchung -auf mehr
als 5000 Antworten gestutzt- auf eine breite Basis gestellt werden konnte. Die Frage-
bdgen sind im Anhang lll. ausfuhrlich dokumentiert.
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Die Ergebnisse der einzelnen Teilerhebungen werden getrennt dargestellt. In Berei-
chen, in denen eine inhaltliche Verknupfung zu einem Gesamtbild moglich ist, wird
dies getan. Dort wo sich situative Elemente der spezifischen Form der Befragung in
den Ergebnissen niederschlagen, wird darauf eingegangen. So wird versucht, mit
den Daten ein plastisches Bild des Urteils der Burgerinnen und Burger uber ihre Fi-
nanzverwaltung zu zeichnen.

Die Befragung bestand aus einem auf die jeweilige Zielgruppe angepassten Frage-
bogen mit drei Teilerhebungen und zwar:

- Fragebogen zur postalischen Befragung zufallig ausgewahlter Blrger/innen
(Nr. 2.1 im lll. Anhang)

- Fragebogen zur postalischen Befragung der Angehdrigen der steuerberatenden
Berufe (Nr.2.2im lll. Anhang )

- Fragebogen zur Besucherbefragung in den Service-Centern der Finanzamter
(Nr. 2.3 im lll. Anhang )

Den in einem Zufallsverfahren ausgewahlten Adressaten der postalischen Befragung
wurde ein 17 Fragen umfassender Fragebogen zugesandt. Mit einem in einzelnen
Fragen veranderten Fragebogen wurden in obigen Bezirken die ansassigen Angeho-
rigen der steuerberatenden Berufe um ihr Urteil gebeten. Die postalische Befragung
der Burgerinnen und Burger wurde im Wege einer Stichprobenerhebung, die Befra-
gung bei den Angehdrigen der steuerberatenden Berufe als Totalerhebung durchge-
fuhrt. In diesem Bereich hatte wegen der geringen Anzahl der Befragten zum Errei-
chen eines verlasslichen Ergebnisses eine Stichprobenerhebung ohnehin eine Groé-
Renordnung erfordert, die nahe an eine Totalerhebung hatte heranreichen mussen.
In der dritten Teilbefragung wurden die Besucher der Service-Center um ihr Urteil
gebeten. Entsprechend war dieser Fragebogen aufgebaut. Er stlitzte sich auf situati-
ve Bewertungselemente und ist deshalb nur bedingt mit der postalischen Befragung
der Burgerinnen und Burger und der Angehérigen der steuerberatenden Berufe ver-
gleichbar, die eher eine langfristige Beurteilung der Tatigkeit der Finanzbehdrden
zum Ausdruck bringen.

Inhalt der Fragebogen
Die Fragebdgen gliederten sich im Wesentlichen in vier Teilbereiche und zwar:

Erreichbarkeit

Die Fragen hierzu umfassten in allen Fragebdgen die Offnungszeiten der Finanzam-
ter sowie die telefonische Erreichbarkeit der Mitarbeiter/innen im Finanzamt. Im Fra-
gebogen fur die Besucher in den Service-Centern wurde zusatzlich nach der Erreich-
barkeit des Finanzamtsgebaudes mit privaten oder 6ffentlichen Verkehrsmitteln ge-
fragt.

Verhalten der Bediensteten
Die Fragen hierzu betrafen in allen Fragebdgen das Verhalten, die fachliche Kompe-
tenz und das Ausdrucksvermdgen der Mitarbeiter/innen im Finanzamt.



Verstandlichkeit

Die Fragen hierzu bezogen sich auf die Verstandlichkeit der Formulare, der Steuer-
bescheide, der sonstigen Schreiben und der Erlauterungen bei Abweichungen von
den Steuererklarungen.

Bearbeitungszeit
Die Fragen hierzu betrafen die Bearbeitungszeiten von Steuererklarungen, von
Rechtsbehelfen und sonstigen Antragen.

Alle Teilbereiche wurden bei der postalischen Befragung abgedeckt. Der Fragebogen
zur Kundenbefragung in den Service-Centern verzichtete auf Fragen zur Verstand-
lichkeit der Formulare, der sonstigen Schreiben und der Erlauterungen bei Abwei-
chungen von den Steuererklarungen. Statt dessen wurde hier nach der Verstandlich-
keit der Ausdrucksweise der Mitarbeiter/innen gefragt. Ebenfalls verzichtet wurde im
Fragebogen zur Kundenbefragung in den Service-Centern auf die Frage nach der
Bearbeitungszeit.

Erganzend gab es bei der postalischen Befragung Fragen zur elektronischen Steuer-
erklarung im Rahmen des Projektes ELSTER. Daruber hinaus bestand in allen Fra-
gebogen die Moglichkeit, mit Freitext Kritik und Anregungen zu formulieren.

2. Die Biirgerinnen und Biirger hatten das Wort.
2.1 Das Gesamtergebnis

Die saarlandischen Finanzamter Neunkirchen, Saarbricken Am Stadtgraben und
Saarlouis stellten sich in einer postalischen Kundenbefragung dem Urteil der Bur-
gerinnen und Burger. Zufallig ausgewahlte Burgerinnen und Burger aus diesen Fi-
nanzamtsbezirken wurden angeschrieben mit der Bitte, den zugesandten Fragebo-
gen auszuflullen und anonym zurlck zu senden. 774 Fragebdgen wurden zurickge-
sandt und statistisch ausgewertet.

Die Burgerinnen und Burger konnten in verschiedenen Teilbereichen die Leistung der
Mitarbeiter/innen der Finanzamter und deren Verhalten beurteilen. Zusatzlich zu
zwolf Detailfragen konnte mit der Beantwortung der Frage: “Wie zufrieden sind Sie
insgesamt mit dem Finanzamt ?“ auch ein Gesamturteil abgegeben werden. Dabei
konnten auf der Schulnotenskala die Noten ,1 bis ,6“ vergeben werden. Im einzel-
nen lagen zu dieser Frage rd. 78 v.H. der Antworten in der Notenskala ,1“ bis ,3“ und
rd. 22 v.H. in der Notenskala ,4“ bis ,6% davon rd. 9 v.H. in den Noten ,5“ und ,6“.(Im
arithmetischen Mittel wurde hierbei die Note 2,9 = befriedigend vergeben.)

Fazit: Rd. 78 v.H. der Biirgerinnen und Biirger bewerten die Arbeit ihres Fi-
nanzamtes mit ,sehr gut“ bis ,befriedigend®.
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2.2 Die Einzelergebnisse in den vier Teilbereichen
Erreichbarkeit

Die Frage zu den Offnungszeiten des Finanzamtes wurde im Mittel mit 2,7 bewertet.
Dabei lagen insgesamt rd. 76 v.H. der Antworten im Bereich der Notenskala ,1“ bis
»3 und rd. 24 v.H. im Bereich der Notenskala ,4“ bis ,6“.

Fazit: Rd. 76 v.H. der Biirgerinnen und Biirger bewerten die Offnungszeiten der
Finanzamter mit ,sehr gut” bis ,,befriedigend*.

Die Frage zur telefonischen Erreichbarkeit der Mitarbeiter/innen wurde im Mittel mit
2,9 bewertet. Dabei lagen insgesamt rd. 72 v.H. der Antworten im Bereich der Noten-
skala ,1“ bis ,3 und rd. 28 v.H. im Bereich der Notenskala ,4“ bis ,6“.

Fazit: Rd. 72 v.H. der Biirgerinnen und Bilirger bewerten die telefonische Er-
reichbarkeit der Finanzamter mit ,,sehr gut” bis ,,befriedigend*.

Verhalten

Die Fragen zum Verhalten der Bediensteten, zu ihrer fachlichen Kompetenz und zu
der Verstandlichkeit der mit den Burgerinnen und Bilrgern gefihrten Gesprache wur-
de im Mittel mit 2,5 bewertet. Dabei lagen insgesamt rd. 80 v.H. der Antworten im
Bereich der Notenskala ,1“ bis ,3“ und rd. 20 v.H. im Bereich der Notenskala ,4“ bis
,0°. Auffallend ist hier, dass rd. 60 v.H. der Antworten in der Notenskala ,1“ und ,2°
angesiedelt waren.

Fazit: Rd. 80 v.H. der Blirgerinnen und Biirger bewerten das Verhalten der Mit-
arbeiter/innen der Finanzamter, ihre fachliche Kompetenz und die Verstand-
lichkeit in der Gesprachsfuhrung mit ,,sehr gut“ bis ,,befriedigend”, wobei 60%
der Befragten die Noten ,,sehr gut“ und ,,gut“ vergaben.

Verstandlichkeit

Die Fragen zu diesem Teilbereich bezogen sich auf die Verstandlichkeit der Steuer-
erklarungsvordrucke, der Steuerbescheide, der Erlauterungen bei Abweichungen von
den Steuererklarungen und der sonstigen Schreiben.

Die Fragen wurden im Mittel mit 3,2 beurteilt, wobei die Fragen nach der Verstand-
lichkeit der Steuererklarungsvordrucke und der Erlauterungen zu Abweichungen im
Steuerbescheid im Mittel mit 3,4 und die Fragen zur Verstandlichkeit der Steuerbe-
scheide sowie der sonstigen Schreiben im Mittel mit 3,1 und 2,8 beurteilt wurden.
Auffallend ist hier, dass 55 v.H. der Antworten in der Notenskala ,1“ bis , 3%, davon 31
v.H.“ in den Noten ,1“ und ,2“ und 45 v.H. in der Notenskala ,4“ bis ,6“ und davon 26
v.H. in den Noten ,5 und ,6“ lagen.

Fazit: 56 v.H. der Biirgerinnen und Biirger bewerten die Verstandlichkeit der
Steuererklarungsvordrucke, der Steuerbescheide, der Erlauterungen bei Ab-
weichungen von den Steuererklarungen und der sonstigen Schreiben mit ,,sehr
gut” bis ,,befriedigend*.
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Bearbeitungsdauer

Die Fragen zu diesem Teilbereich bezogen sich auf die Bearbeitungsdauer der Steu-
ererklarungen, der sonstigen Antrage und der Einspriche. Sie wurden im Mittel mit
3,3 beurteilt, wobei die Bearbeitungsdauer von Steuererklarungen im Mittel mit 3,2,
die Bearbeitungsdauer von sonstigen Antragen im Mittel mit 3,1 und die Bearbei-
tungsdauer der Einspriche im Mittel mit 3,5 beurteilt wurden. Auffallend ist auch hier,
dass 55 v.H. der Antworten in der Notenskala ,1“ bis ,3% davon 29 v.H. in den Noten
,19und ,2“ und 45 v.H. in der Notenskala ,4“ bis ,6“, davon 26 v.H. in den Noten ,5°
und ,6“ lagen.

Fazit: Nur 56 v.H. der Burgerinnen und Bilirger bewerten die Bearbeitungszeiten
ihrer Steuererklarungen, ihrer sonstigen Antrage und ihrer Einspriche mit den
Noten “sehr gut” bis ,,befriedigend*.

Bei der Frage nach der individuellen Bedeutung der einzelnen Teilbereiche ergab
sich folgende Rangfolge:

Platz 1
»Wie beurteilen Sie das Verhalten der Bediensteten des Finanzamtes ?“ (Note: 2,5)

Platz 2
,Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz lhrer Bearbeiterin/lhres Bearbeiters ?¢
(Note: 2,5)

Platz 3
,Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer Ihrer Steuererklarung ?“ (Note:
3,2)

Platz 4
,oind die Steuervordrucke fir Sie verstandlich ?“ (Note: 3,4)

Platz 5
,oind die Steuerbescheide fur Sie verstandlich 7 (Note: 3,1)

FUr diese in der individuellen Anschauung der Burgerinnen und Burger besonders
wichtigen Fragen wurde im Mittel die Note 2,9 vergeben, was auch exakt der abge-
gebenen Bewertung zur Frage ,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Finanz-
amt ?“ entspricht.
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2.3 Auswertung zusatzlicher Merkmale

Zu Beginn des Fragebogens wurde einleitend die Frage gestellt: ,Wie unterhielten
Sie im letzten Jahr Kontakt zu lhrem Finanzamt?“. Als Antwortkategorien war vorge-
geben: ,uberwiegend schriftlich®, ,iberwiegend telefonisch®, ,lberwiegend person-
lich“ und ,kein Kontakt".

50 v.H. gaben an Uberwiegend schriftlich Kontakt zu ihrem Finanzamt zu halten, 27
v.H. Uberwiegend personlich und 14 v.H. Uberwiegend telefonisch. Nach Berufsgrup-
pen gegliedert halten bei den Beamten/innen nur 43 v.H. Uberwiegend schriftlich
Kontakt, wahrend es bei den Selbstandigen 48 v.H. und bei den Arbeitern/innen und
Angestellten 56 v.H. sind, die Uberwiegend schriftlich Kontakt halten.

Das umgekehrte Bild ergibt sich bei den (iberwiegend persdnlichen Kontakten. U-
berwiegend personlich Kontakt halten bei den Beamten/innen 38 v.H., bei den Selb-
standigen 19 v.H. und bei den Arbeiter/innen und Angestellten 24 v.H.. Der telefoni-
sche Kontakt hat bei den Selbstandigen einen hohen Stellenwert. Wahrend der tele-
fonische Kontakt bei den Arbeiter/innen und Angestellten einen Anteil von 12 v.H.,
bei den Beamten/innen von 14 v.H. hat, liegt er bei den Selbstandigen bei 23 v.H..

In Abhangigkeit von der Uberwiegenden Kontaktart fallen auch die Bewertungen un-
terschiedlich aus. Wurde auf die Frage ,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem
Finanzamt?“ im Durchschnitt die Note 2,9 vergeben, so vergaben die, die Uberwie-
gend telefonisch oder persdnlich Kontakt hielten, die Durchschnittsnote 2,6. Die, die
uberwiegend schriftlich Kontakt hielten, vergaben hingegen im Durchschnitt die Note
3,0.

Fazit: Bei uberwiegend schriftichem Kontakt mit dem Finanzamt wird im
Durchschnitt die Note 3,0 vergeben, bei liberwiegend persdonlichem oder tele-
fonischem Kontakt im Durchschnitt die Note 2,6.

Ein ahnliches Bild ergibt sich bei der Notenvergabe in Abhangigkeit vom Berufssta-
tus. Arbeiter/innen und Angestellte bewerteten die Finanzamter im Durchschnitt mit
3,0. Die Selbstandigen vergeben im Durchschnitt die Note 2,9 und die Beam-
ten/innen die Note 2,6.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass die Biirgerinnen und Biirger, die
personlich und telefonisch mit ihrem Finanzamt Kontakt halten, deutlich zu-
friedener sind als die, die iiberwiegend schriftlich Kontakt halten. Beamtinnen
und Beamte halten mehr personlichen und telefonischen Kontakt mit dem Fi-
nanzamt als Arbeiter/innen und Angestellte und sind im Durchschnitt auch zu-
friedener mit der Leistung des Finanzamtes.
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3. Die Angehorigen der steuerberatenden Berufe als Kunden der Finanz-
amter

3.1 Das Gesamtergebnis

Wegen der Bedeutung der steuerberatenden Berufe in der Zusammenarbeit zwi-
schen den Finanzéamtern und den Burgerinnen und Birgern wurde diese Berufs-
gruppe gesondert befragt. Dabei wurde im Hinblick auf ein aussagefahiges Ergebnis
eine Totalerhebung durchgefuhrt. 640 in den Finanzamtsbezirken Neunkirchen,
Saarbriicken Am Stadtgraben und Saarlouis ansassige Angehorige der steuerbera-
tenden Berufe wurden angeschrieben mit der Bitte, den zugesandten Fragebogen
auszuflllen und anonym zuriick zu senden. 225 Fragebégen wurden zurtickgesandt
und statistisch ausgewertet. Der Rucklauf ermdglichte eine reprasentative Auswer-
tung.

Die Angehdrigen der steuerberatenden Berufe konnten in verschiedenen Teilberei-
chen die Leistung der Mitarbeiter/innen der Finanzamter und deren Verhalten beur-
teilen. Zusatzlich zu 12 Detailfragen konnte mit der Beantwortung der Fragen: “Wie
zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Finanzamt ?“ und ,Wie beurteilen Sie die Qua-
litdt der Leistungen des Finanzamtes ?“auch ein Gesamturteil abgegeben werden.
Dabei konnten auf der Schulnotenskala die Noten ,1“ bis ,6 vergeben werden. Im
arithmetischen Mittel wurde hierzu die Note 3.0 = befriedigend vergeben.

Im einzelnen lagen zu diesen Fragen rd. 76 v.H. der Antworten in der Notenskala ,,1“
bis ,3“ und rd. 25 v.H. in der Notenskala ,4“ bis ,6“. Auf den Notenbereich ,5“ bis ,6“
entfielen hierbei 8 v.H..

Fazit: Rd. 76 v.H. der Angehorigen der steuerberatenden Berufe bewerten die
Arbeit der Finanzamter mit ,,sehr gut” bis ,,befriedigend*.

3.2 Die Einzelergebnisse in den Teilbereichen

Erreichbarkeit

Die Frage der Offnungszeiten der Finanzamter wurde im Mittel mit 3,0 bewertet. Da-
bei lagen rd. 73 v. H. der Antworten im Bereich der Notenskala ,1* bis ,3“ und rd. 27
v.H. im Bereich der Notenskala ,4“ bis ,6“. Auffallend ist hier, dass die Note ,3“ bei rd.
35 v.H. der Antworten vergeben wurde.

Fazit: Rd. 73 v. H. der Angehdrigen der steuerberatenden Berufe bewerten die
Offnungszeiten der Finanzamter mit ,,sehr gut“ bis ,,befriedigend*.

Die Frage der telefonischen Erreichbarkeit der Mitarbeiter/innen wurde im Mittel mit
3,5 bewertet. Dabei lagen rd. 52 v. H. der Antworten im Bereich der Notenskala ,1°
bis ,3“ und rd. 48 v.H. im Bereich der Notenskala ,4“ bis ,6“. Auffallend ist hier, dass
die Noten ,3“ und ,4“ in jeweils rd. 27 v.H. der Antworten vergeben wurden.

Fazit: Rd. 52 v.H. der Angehorigen der steuerberatenden Berufe bewerten die
telefonische Erreichbarkeit der Mitarbeiter/innen der Finanzamter mit ,sehr
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Verhalten
Die Fragen zum Verhalten der Bediensteten und zu ihrer Fachkompetenz wurden im
Mittel mit 2,7 bewertet. Dabei lagen rd. 80 v.H. der Antworten im Bereich der
Notenskala ,1“ bis ,3“ und rd. 20 v.H. im Bereich der Notenskala ,4“ bis ,6°.
Auffallend ist hier, dass rd. 50 v.H. der Antworten in der Notenskala ,1“ und ,2°
angesiedelt waren.

Fazit: Rd. 80 v.H. der Angehorigen der steuerberatenden Berufe bewerten das
Verhalten und die fachliche Kompetenz der Mitarbeiter/innen der Finanzamter
mit ,sehr gut” bis ,,befriedigend*.

Verstandlichkeit

Die Frage nach der Verstandlichkeit von Schreiben der Finanzamter wurde im Mittel
mit 2,9 beurteilt, wobei rd. 77 v.H. der Antworten im Bereich der Notenskala ,1“ bis
»3 und rd. 23 v.H. im Bereich der Notenskala ,4 bis ,6“ lagen.

Fazit: Rd. 77 v.H. der Angehorigen der steuerberatenden Berufe bewerten die
Verstandlichkeit von Schreiben der Finanzamter mit ,sehr gut“ bis
,befriedigend“.

Bearbeitungsdauer

Die Fragen zu diesem Teilbereich bezogen sich auf die Bearbeitungsdauer der
Antrage und Steuererklarungen im Bereich der Korperschaften und
Personengesellschaften sowie im Bereich sonstige Veranlagung einerseits und die
Bearbeitungsdauer der Antrage und Einspriche im Rechtsbehelfsverfahren
andererseits. Was die Bearbeitungsdauer fir Antrage und fur Steuererklarungen
angeht, so wurden die dazu gestellten Fragen gleich beurteilt, namlich im Schnitt mit
2,7, wobei rd. 81 v.H. der Antworten im Bereich der Notenskala ,,1“ bis ,3“ und rd. 18
v. H. im Bereich der Notenskala ,4“ bis ,6“ lagen.

Was die Bearbeitungsdauer von  Antragen und  Einsprichen im
Rechtsbehelfsverfahren angeht, wurde die dazu gestellte Frage im Schnitt mit 4,0
beurteilt, wobei rd. 37 v.H. der Antworten im Bereich der Notenskala ,1“ bis ,3“ und
rd. 63 v.H. im Bereich der Notenskala ,4“ bis ,6“ lagen. Auffallend ist hier weiterhin,
dass 35 v. H. der Antworten im Notenbereich ,2“ und ,3“ und 38 v.H. in den
Notenbereichen ,5“ und ,6“ lagen.

Einzelfragen, die nur den Angehorigen der steuerberatenden Berufe gestellt wurden,
wie die Fragen, ob in ausreichendem Umfang rechtliches Gehoér gewahrt wird, ob
bendtigte Informationen (Kontoabfragen, Aktenauszlige) erteilt werden oder
Abweichungen in den Steuerbescheiden hinreichend erldutert werden, wurden im
Schnitt mit 3,0 bewertet und liegen damit im Bereich der Gesamtnote.

Fazit: Rd. 81 v.H. der Angehorigen der steuerberatenden Berufe bewerten die
Bearbeitungsdauer von Antragen und Steuererklarungen sowohl im Bereich
der Korperschaften und Personengesellschaften als auch in dem Bereich der
sonstigen Veranlagung mit ,,sehr gut” bis ,,befriedigend®.

Die Bearbeitungsdauer von Antragen und Einspriichen im
Rechtsbehelfsverfahren, bewerten demgegeniiber lediglich 37 v. H. der
Angehorigen der steuerberatenden Berufe mit ,,sehr gut” bis ,,befriedigend®.
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4. Befragung in den Service-Centern der Finanzamter

Die Befragung der Besucher in den Service-Centern der Finanzamter Neunkirchen,
Saarbriicken Am Stadtgraben und Saarlouis wurde in einem Zeitraum von vier
Wochen durchgefiihrt. 4351 Besucher beteiligten sich an der Befragung; der ihnen
ausgehandigte Fragebogen konnte an Ort und Stelle ausgeflllt und anonym in eine
Urne eingeworfen werden. Der Fragebogen war mit der Uberschrift ,3 Minuten fiir 10
Fragen® Uberschrieben und sollte damit signalisieren, dass er einfach und schnell
ausgeflllt werden kann. Beurteilt werden sollten Fragen in den Teilbereichen
Erreichbarkeit und Verhalten der Bearbeiter/innen. Dazu bestand im Fragebogen die
Maoglichkeit, mit einem Freitext Kritik und Anregungen zu formulieren.

4.1 Das Gesamtergebnis

Zusatzlich zu der Beantwortung der Einzelfragen konnte mit der Frage: “Wie ist Ihr
Gesamteindruck vom Finanzamt ?“ auch eine Gesamtbeurteilung abgegeben
werden. Dabei konnten nach der Schulnotenskala die Noten ,1 bis ,6 vergeben
werden. Im arithmetischen Mittel wurde hierzu die Note 1,8 = gut vergeben. Im
einzelnen lagen die Antworten zu dieser Frage zu rd. 97 v.H. in der Notenskala ,1*
bis ,3“ und 3 v.H. in der Noten ,4“ und ,5%. Die Note ,6“ wurde so selten vergeben, so
dass die Rundung bis zu ersten Nachkommastelle zum rechnerischen Ergebnis von
0,0 v.H. fuhrt. Auffallend ist weiterhin, dass 88 v.H. der Antworten in den Noten ,1°
und ,2“ angesiedelt waren.

Fazit: Rd. 97 v.H. der Besucher in den Service-Center bewerten die in den
Service-Centern geleistete Arbeit mit ,sehr gut” bis , befriedigend”, wobei 88
v.H. die Noten ,,sehr gut“ und ,,gut“ vergaben.

4.2 Die Einzelergebnisse in den Teilbereichen

Erreichbarkeit

Die hierzu gestellten Fragen bezogen sich auf die individuelle Wichtigkeit der
Erreichbarkeit des Finanzamtes mit privaten oder offentlichen Verkehrsmitteln, auf
die Zufriedenheit mit den Offnungszeiten der Service-Center und die
Angemessenheit der Wartezeit. Fur 85 v.H. der Besucher ist die Erreichbarkeit des
Finanzamtes mit privaten Verkehrsmitteln und fur 63 v.H. die Erreichbarkeit des
Finanzamtes mit offentlichen Verkehrsmitteln wichtig. Eine Frage nach der
Beurteilung, wie die Finanzamter tatsachlich mit privaten und/oder o&ffentlichen
Verkehrsmitteln erreicht werden, war nicht gestelit.

Die Frage nach der Zufriedenheit mit den Offnungszeiten der Service-Center wurde
im Mittel mit 1,8 beurteilt. Von 94 v.H. der Besucher wurden Antworten in der
Notenskala ,1“ bis ,3“ vergeben. Auffallend ist auch hier, dass 81 v.H. der Antworten
in den Noten ,1“ und ,2“ angesiedelt waren.

Die Frage nach der Angemessenheit der Wartezeit wurde im Mittel mit 1,3 beurteilt.
Von 98 v.H. der Besucher wurden die Noten ,1“ bis ,3“ vergeben, wovon 94 v.H. in
den Noten ,1“ und ,2° lagen.
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Fazit: 94 v.H. der Besucher in den Service-Centern bewerten die Offnungszei-
ten mit “sehr gut“ bis ,befriedigend”“ und 98 v. H. die Wartezeiten mit ,,sehr
gut” bis ,,befriedigend*.
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Verhalten

Die Fragen hierzu bezogen sich auf das Verhalten der Bediensteten dem Besucher
gegenuber, auf die Verstandlichkeit der Ausdrucksweise und die Beurteilung der
fachlichen Kompetenz des Gesprachspartners.

Im Mittel wurden diese Fragen mit 1,5 beurteilt. Jeweils 98 v. H. der Besucher verga-
ben Noten ,1“ bis ,3° davon jeweils uber 90 v.H. die Noten ,1“ und ,2°

Fazit: 98 v.H. der Besucher bewerten das Verhalten der Bediensteten in den
Service-Centern, ihre verstandliche Ausdrucksweise und ihre Fachkompetenz
mit ,,sehr gut” bis ,,befriedigend”, wobei liber 90 v.H. die Noten ,,sehr gut“ und
,»gut® vergaben.

4.3 Auswertung der mit Freitext formulierten Kritiken und Anregungen

Mit einem Freitextfeld war den Befragten die Mdglichkeit gegeben, solche Punkte
anzusprechen, die im Fragebogen nicht abgefragt wurden, die fur die Besucher aber
von besonderem Gewicht waren. Diese Stellungnahmen wurden typisiert bestimmten
Statements zugeordnet, so dass sie statistisch ausgewertet werden konnten.

Erfasst wurden 317 zusatzliche Aussagen in den Freitextfeldern. Hiervon beinhalte-
ten 102, also Uber 30 v.H. eine nochmalige ausdruckliche Bestatigung des insgesamt
sehr positiven Eindrucks, den die Besucher von den Service-Centern hatten. Weitere
30 v.H. der Stellungnahmen bezogen sich auf die Parkplatzsituation und zwar sehr
differenziert bei den verschiedenen Finanzamtern. Fragen zu den Bearbeitungszeiten
waren in den Fragebogen fur die Besucher in den Service-Centern nicht aufgenom-
men. Dieser Bereich wurde aber von ebenfalls rd. 30 v.H. der Besucher kritisch an-
gesprochen. Weitere Anregungen gab es zur Verbesserung des Ambientes der Ser-
vice-Center, wie Fahrradstander oder Spielecken fir Kinder.

Das Thema ,Offnungszeiten” wurde von einigen wenigen Besuchern ebenfalls ange-
sprochen. Das Ergebnis der dazu gestellten Frage im Fragebogen zeigt jedoch deut-
lich die Meinung der weitaus meisten Besucher, die zusatzlichen Anmerkungen kon-
nen deshalb als Einzelmeinungen interpretiert werden.

Vereinzelt angemahnt wurden auch verstandlichere Vordrucke und eine bessere
Steuergesetzgebung, wobei sich die Besucher durchweg daruber im Klaren waren,
dass die Finanzamter sich im Spannungsfeld zwischen einer hoheitlich tatigen Ein-
griffsverwaltung einerseits und einer kundenorientierten Service - Verwaltung ande-
rerseits bewegen.

Der Themenbereich ,elektronische Steuererklarung“ wurde im Besucherfragebogen
ebenfalls nicht angesprochen. Von nur funf Besuchern wurden im Freitextfeld hierzu
Anmerkungen gemacht.
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5. Vergleich der Ergebnisse nach Finanzamtern

Der Umfang der Befragung lasst einen Vergleich der Finanzamter untereinander, bei
denen die Befragung durchgefuhrt wurde, zu. Betrachtet wird im Folgenden nur das
dem jeweiligen Finanzamt erteilte Gesamturteil.

Bei der postalischen Befragung der Birgerinnen und Burger, die im Mittel das Ge-
samturteil mit der Note 2,9 ergab, lag das Finanzamt Saarlouis mit 2,8 an der Spitze,
die Finanzamter Neunkirchen und Saarbricken Am Stadtgraben mit 2,9 gleichauf.

Bei der postalischen Befragung der Angehorigen der steuerberatenden Berufe, die
im Mittel das Gesamturteil 3,0 ergab, lag das Finanzamt Neunkirchen mit 2,7 deutlich
an der Spitze, die Finanzamter Saarbriicken Am Stadtgraben und Saarlouis mit 3,1
gleichauf.

Bei der Befragung der Besucher der Service-Center lagen alle drei Finanzamter mit
der Durchschnittsnote 1,8 gleich. Da eine Nuancierung erst bei Bertcksichtigung der
zweiten Kommastelle festzustellen ware, wird darauf verzichtet.
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Grafik 6.1.0
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Grafik6.1.0a
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Grafik 6.3.0
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isse d in den Servi (Frage5)

langer als 15 Minuten
3%

bis 15 Minuten
36%

'gar nicht
61%

Beurteilung des Verhaltens der Bediensteten

Verteilung der Bewertungen ( Noten ) in Prozent
der Besucher in den Servi n (Frage7)

mangelhaft
ichend1% ungentgend
befriedigeanudsreloj en 1%
4% N

sehr gut
72%

Beurteilung der Kompetenz der Bediensteten

Verteilung der Bewertungen ( Noten ) in Prozent
i der inden i (Frage9)

mangelhaft
ausreichend 1% ungentgend
befriedigend 1% K
8%

1%

sehr gut
52%
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Nr.

10.

11.

12.

13.

14.
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Tabelle 1.1.

Verteilung der Noten fiir die Zufriedenheit der Birgerinnen und Blrger mit der
Leistung der Finanzamter
Ergebnisse der postalischen Befragung

Fragen 1 2 3 4 5 6 Insgesamt
Verteilung der Noten in Prozent 100%
Sind Sie mit den Offnungszeiten 15 34 27 11 7 4 100

lhres Finanzamtes zufrieden ?

Wie zufrieden sind Sie mit der 13 31 28 15 8 6 100
telefonischen Erreichbarkeit?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der 21 36 23 10 6 3 100
Bediensteten des Finanzamtes ?

Wie beurteilen Sie die fachliche 12 47 26 9 4 2 100
Kompetenz Ihres Bearbeiters/in?

Hat Ihr Bearbeiter sich in Gesprachen 20 42 21 9 5 3 100
verstandlich ausgedrickt?

Sind die Steuererklarungsvordrucke 7 20 29 20 14 M 100
fur Sie verstandlich?

Sind die Steuerbescheide 10 28 28 17 10 6 100
fur Sie verstandlich?

Sind sonstige Schreiben lhres 12 34 32 13 6 3 100
Finanzamtes fir Sie verstandlich?

Werden Abweichungen in lhren Steuer- 8 23 26 19 15 M1 100
bescheiden hinreichend erlautert?

Wie zufrieden sind Sie mit der 13 27 23 12 12 14 100
Bearbeitungsdauer lhrer Steuererkl.?

Wie zufrieden sind Sie mit der 10 30 30 11 7 12 100
Bearbeitungsdauer lhrer Antrage?

Wie zufrieden sind sie mit der 7 22 27 19 10 16 100
Bearbeitungsdauer von Einspriichen?

Wie zufrieden sind Sie insgesamt 8 34 36 13 6 3 100
mit dem Finanzamt?



Nr.

10.

11.

12.

13.

14.

Tabelle 1.2.

Durchschnittsnoten fir die Zufriedenheit der Birgerinnen und Burger mit der Leistung
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der Finanzamter nach Finanzamtern

Ergebnisse der postalischen Befragung

Fragen

Wie unterhielten Sie im letzten Jahr
Kontakt zu Ihrem Finanzamt?

- Uberwiegend schriftlich

- Uberwiegend telefonisch

- Uberwiegend persdnlich

- keine Kontakte

Sind Sie mit den Offnungszeiten
lhres Finanzamtes zufrieden ?

Wie zufrieden sind Sie mit der
telefonischen Erreichbarkeit?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der
Bediensteten des Finanzamtes ?

Wie beurteilen Sie die fachliche
Kompetenz lhres Bearbeiters/in?

Hat Ihr Bearbeiter sich in Gesprachen
verstandlich ausgedriickt?

Sind die Steuererklarungsvordrucke
fiir Sie verstandlich?

Sind die Steuerbescheide
fir Sie verstandlich?

Sind sonstige Schreiben Ihres
Finanzamtes fiir Sie verstandlich?

Werden Abweichungen in Ihren Steuer-
bescheiden hinreichend erlautert?

Wie zufrieden sind Sie mit der
Bearbeitungsdauer lhrer Steuererkl.?

Wie zufrieden sind Sie mit der
Bearbeitungsdauer lhrer Antrage?

Wie zufrieden sind Sie mit der
Bearbeitungsdauer von Einspriichen?

Wie zufrieden sind Sie insgesamt
mit dem Finanzamt?

Saarbriicken Neunkirchen Saarlouis

48,5
14,4
27,3

9,8

2,6

3,0

24

2,6

24

3,5

3,1

2,7

3,6

3,1

3,5

3,7

29

Anteil in Prozent

52,5
11,9
27,3

8,3

Notenskala 1 bis 6

2,8

29

2,6

2,5

24

3,3

3,1

2,8

3,5

3,3

29

3,5

29

49,1
15,9
26,6

8,5

2,8

2,8

2,6

25

2,5

3,5

3,1

2,8

3,2

3,2

3,0

3,3

2,8

Insgesamt

50,1
14,0
271

8,9

2,7

2,9

2,5

2,5

24

3.4

3,1

2,8

3,4

3,2

3,1

3,5

29
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Tabelle 1.3.

Durchschnittsnoten fir die Zufriedenheit der Birgerinnen und Burger mit der Leistung
der Finanz&mter nach Art des Kontaktes
Ergebnisse der postalischen Befragung der Blirgerinnen und Birger

Nr.

10.

11.

12.

13.

14.

Fragen schriftlich telefonisch personlich Insgesamt
Notenskala 1 bis 6

Sind Sie mit den Offnungszeiten 29 27 25 27

lhres Finanzamtes zufrieden ?

Wie zufrieden sind Sie mit der 3,0 2,6 3,0 2,9

telefonischen Erreichbarkeit?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der 2,7 2,3 2,2 2,5

Bediensteten des Finanzamtes ?

Wie beurteilen Sie die fachliche 2,6 2,4 2,4 2,5

Kompetenz lhres Bearbeiters/in?

Hat Ihr Bearbeiter sich in Gesprachen 2,6 2,2 2,2 2,4

verstandlich ausgedruckt?

Sind die Steuererklarungsvordrucke 34 3,1 3,4 3,4

fur Sie verstandlich?

Sind die Steuerbescheide 3,1 2,8 3,0 3,1

fir Sie verstandlich?

Sind sonstige Schreiben lhres 2,8 2,7 2,7 2,8

Finanzamtes fiir Sie verstandlich?

Werden Abweichungen in |hren Steuer- 3,5 3,2 3,3 34

bescheiden hinreichend erlautert?

Wie zufrieden sind Sie mit der 3,3 3,4 3,0 3,2

Bearbeitungsdauer lhrer Steuererkl.?

Wie zufrieden sind Sie mit der 3,2 3,0 2,9 3,1

Bearbeitungsdauer lhrer Antrage?

Wie zufrieden sind Sie mit der 3,5 3,6 3,5 3,5

Bearbeitungsdauer von Einspriichen?

Wie zufrieden sind Sie insgesamt 3,0 2,6 2,6 2,9

mit dem Finanzamt?



Nr.

10.

11.

12.

13.

14.
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Tabelle 1.4.

Durchschnittsnoten fir die Zufriedenheit der Birgerinnen und Burger mit der Leistung
der Finanzamter nach Berufsgruppen
Ergebnisse der postalischen Befragung

Fragen Arbeiter/ Beamte Selb- Sonstige  keine Insgesamt
Angestellter standige Angabe

Wie unterhielten Sie im letzten Jahr Anteil in Prozent

Kontakt zu Ihrem Finanzamt?

- Uberwiegend schriftlich 55,7 434 47,7 344 364 50,1
- Uberwiegend telefonisch 12,3 13,7 234 94 27,3 14,0
- Uberwiegend persodnlich 235 37,7 18,7 375 273 271
- keine Kontakte 8,6 5.1 10,3 18,8 9.1 8,9

Notenskala 1 bis 6
Sind Sie mit den Offnungszeiten 2,9 2,3 2,9 2,6 1,8 2,7
lhres Finanzamtes zufrieden ?

Wie zufrieden sind Sie mit der 3,1 2,6 2,8 3,1 2,7 2,9
telefonischen Erreichbarkeit?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der 2,7 2,3 2,4 2,4 1,9 2,5
Bediensteten des Finanzamtes ?

Wie beurteilen Sie die fachliche 2,6 2,3 2,5 2,5 2,4 2,5
Kompetenz lhres Bearbeiters/in?

Hat lhr Bearbeiter sich in Gesprachen 2,5 2,2 2,5 2,6 2,4 2,4
verstandlich ausgedriickt?

Sind die Steuererklarungsvordrucke 3,5 3.1 3,6 3,5 3,9 3,4
fiir Sie verstandlich?

Sind die Steuerbescheide 3,2 2,7 3,2 3,3 2,8 3,1
fir Sie verstandlich?

Sind sonstige Schreiben Ihres 2,8 2,7 3,0 2,7 2,7 2,8
Finanzamtes fiir Sie verstandlich?

Werden Abweichungen in Ihren Steuer- 3,5 3,2 3,6 3,5 3,9 3,4
bescheiden hinreichend erlautert?

Wie zufrieden sind Sie mit der 34 3,0 2,9 2,9 2,9 3,2
Bearbeitungsdauer lhrer Steuererklarung?

Wie zufrieden sind Sie mit der 3,2 3.1 2,9 3,4 3,4 3.1
Bearbeitungsdauer lhrer Antrage?

Wie zufrieden sind Sie mit der 3,5 3,5 3,5 3,7 4,0 3,5
Bearbeitungsdauer von Einspriichen?

Wie zufrieden sind Sie insgesamt 3,0 2,6 29 2,8 2,4 29
mit dem Finanzamt?



Nr.

10.

11.

12.

13.

14.

15.
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Tabelle 1.5.

Gewichtung der Fagen nach der Zufriedenheit der Burgerinnen und Blrger mit der Leistung
der Finanzamter nach Berufsgruppen
Ergebnisse der postalischen Befragung

Fragen Arbeiter/ Beamte Selb- Sonstige  keine Insgesamt
Angestellter standige Angabe
Welche drei der nachstehenden Fragen Anzahl der Nennungen in Prozent

erschienen lhnen besonders wichtig ?

Wie unterhielten Sie im letzten Jahr 0,6 1,1 0,0 1,9 0,0 0,7
Kontakt zu lhrem Finanzamt

Sind Sie mit den Offnungszeiten 5,5 5,1 5,2 5,6 0,0 54
lhres Finanzamtes zufrieden ?

Wie zufrieden sind Sie mit der 5.1 59 5,8 6,5 16,7 55
telefonischen Erreichbarkeit?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der 12,3 154 141 15,0 16,7 13,4
Bediensteten des Finanzamtes ?

Wie beurteilen Sie die fachliche 12,8 136 131 121 16,7 13,0
Kompetenz lhres Bearbeiters/in?

Hat lhr Bearbeiter sich in Gesprachen 54 5,1 5,8 6,5 16,7 55
verstandlich ausgedriickt?

Sind die Steuererklarungsvordrucke 12,8 10,9 12,0 14,0 0,0 12,3
fur Sie verstandlich?

Sind die Steuerbescheide 9,8 74 11,0 9,3 0,0 94
fir Sie verstandlich?

Sind sonstige Schreiben Ihres 2,3 1,9 4,2 1,9 0,0 2,4
Finanzamtes fiir Sie verstandlich?

Werden Abweichungen in Ihren Steuer- 57 5,6 3,7 4.7 0,0 5,4
bescheiden hinreichend erlautert?

Wie zufrieden sind Sie mit der 12,8 15,2 89 121 16,7 12,8
Bearbeitungsdauer lhrer Steuererklarung?

Wie zufrieden sind Sie mit der 2,0 2,1 2,6 0,0 0,0 2,0
Bearbeitungsdauer lhrer Antrage?

Wie zufrieden sind Sie mit der 1,2 2,1 4,2 0,9 0,0 1,7
Bearbeitungsdauer von Einspriichen?

Wie zufrieden sind Sie insgesamt 3,9 24 4,7 3,7 0,0 3,6
mit dem Finanzamt?

Fragen zur elektonischen Steuererklarung 7,7 6,4 4,7 56 16,7 7,0

Insgesamt 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0



Nr.

10.

11.

12.

13.

14.
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Tabelle 1.6.

Durchschnittsnoten fir die Zufriedenheit der Birgerinnen und Burger mit der Leistung
der Finanz&mter nach der Gesamtnote
Ergebnisse der postalischen Befragung

Fragen Note1 ~Note2 Note3 Note4 Note5 Insgesamt
Note 6

Wie unterhielten Sie im letzten Jahr Anteil in Prozent

Kontakt zu Ihrem Finanzamt?

- Uberwiegend schriftlich 453 41,3 536 588 614 50,2
- Uberwiegend telefonisch 21,9 16,2 11,9 12,7 157 14,6
- Uberwiegend persodnlich 31,3 344 27,7 16,7 15,7 27,7
- keine Kontakte 1,6 8,1 6,8 11,8 7.1 7,5

Notenskala 1 bis 6
Sind Sie mit den Offnungszeiten 1,4 2.1 2,9 3,8 4,2 2,7
lhres Finanzamtes zufrieden ?

Wie zufrieden sind Sie mit der 1,4 2,2 3.1 4,0 4.5 2,9
telefonischen Erreichbarkeit?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der 1,2 1,8 2,7 3,6 4.4 2,5
Bediensteten des Finanzamtes ?

Wie beurteilen Sie die fachliche 1,4 2,0 2,6 3,1 41 2,5
Kompetenz lhres Bearbeiters/in?

Hat lhr Bearbeiter sich in Gesprachen 1,4 1,9 2,5 3,2 4,0 2,4
verstandlich ausgedriickt?

Sind die Steuererklarungsvordrucke 2,3 3,0 3,5 4.1 4,3 3,4
fiir Sie verstandlich?

Sind die Steuerbescheide 1,9 2,6 3,2 3,7 4.2 3,1
fir Sie verstandlich?

Sind sonstige Schreiben Ihres 1,4 2,3 2,8 34 4.1 2,8
Finanzamtes fiir Sie verstandlich?

Werden Abweichungen in Ihren Steuer- 1,8 2,7 3,7 4.1 4.8 3,4
bescheiden hinreichend erlautert?

Wie zufrieden sind Sie mit der 1,6 24 3,5 4,7 4,5 3,2
Bearbeitungsdauer lhrer Steuererklarung?

Wie zufrieden sind Sie mit der 1,9 2,2 3,2 4,1 4,7 3,1
Bearbeitungsdauer lhrer Antrage?

Wie zufrieden sind Sie mit der 2.1 2,6 3,5 4.4 4,8 3,5
Bearbeitungsdauer von Einspriichen?

Wie zufrieden sind Sie insgesamt 1,0 2,0 3,0 4,0 5,4 2,9
mit dem Finanzamt?
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Tabelle 1.7.

Darstellung der als Freitext erfolgten Kritik und Anregungen

nach typischen Antwortkategorien
Ergebnisse der postalischen Befragung

Allgemeines Verhalten, Erscheinungsbild

0 sehr zufrieden

1 mehr Hoéflichkeit, mehr Dienstleistungsunternehmen,

2 Auftreten der Mitarbeiter/innen etwas korrigieren

3 mehr fachliche Beratung, mehr Hilfestellung

4 Ausstattung der Finanzamter, Sauberkeit

5 angenehmere Wartezeit, Kaffee oder Getrankeautomat
Zwischensumme

Konkrete Beanstandungen in der Bearbeitung
8 kurzere und schnellere Bearbeitung, Bearbeitungsfrist
9 schnellere Auszahlung
10 Sachbearbeiter: mehr Kontakt, Anwesenheit, Vertretungsregeln
11 telefonische Erreichbarkeit verbessern, keine Querverbindung
12 bessere Beratung, Freundlichere Antworten auf Fragen
13 Desorganisation, Informationsfluss in der Behdrde schlecht
14 groRzlgiger bei Werbungskosten und Kilometerangaben
15 falsche Bearbeitung, falsche Berechnung der Vorauszahlung
16 Datenerfassung und dadurch bedingte Fehler verbessern
17 Verstandlichere schriftliche/mindliche Begrindungen
Zwischensumme

Organisatorische Fragen
20 Offnungszeiten verbessern
21 flexiblere Besetzung in den Pausen
22 Nachmittagsoffnungszeiten ausweiten
23 Freitagnachmittag 6ffnen
Zwischensumme

Erreichbarkeit
25 Verbesserung der Parksituation
26 Rollstuhlfahrer, behindertengerechte Parkplatze
27 Spielecke fir Kinder
28 Fahrradstander
Zwischensumme

Allgemeine Regeln beriihrend

30 kirzere verstandlichere Formulare und Vordrucke

31 Informationsstellen im landlichen Raum

32 Passende Vordrucke/falsche Vordrucke

33 keine Jahreszahlen auf den Vordrucken/Einsparpotential
Zwischensumme

Haufigkeiten

absolut relativ
17 9
23 12
1 1
19 10
0 0
0 0
60 30
24 12
2 1
4 2
2 1
4 2
6 3
3 2

1 1
2 1
2 1
50 25
15 8
0 0
0 0
0 0
15 8
3 2
0 0

1 1
2 1
6 3
2 1
0 0

1 1

1 1
4 2
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Elektronische Kommunikation

35 Kritik an ELSTER

36 bessere Ereichbarkeit per e-mail

37 Infoveranstaltung flr elektronische Steuererklarung
Zwischensumme

Generelle Kritik an den Steuergesetzen

40 bessere/einfachere Steuergesetze, einfachere Steuererkl.

41 einfaches Deutsch, kein Finanzamtjargon
45 sonstige inhaltlich nicht zuzuordnende lronie
Zwischensumme

Sonstiges
50 Informationsforum fiir Erfahrungsaustausch anbieten
51 auch Werbung in eigener Sache fur Finanzéamter
53 mehr Personal, bessere Ausbildung
54 Mitarbeiter mit Vorgesetzten unzufrieden
55 Mitarbeiter mit Fortbildung unzufrieden
56 bessere Information der Mitarbeiter
57 Urteile FG und BFH bereitstellen im Intranet
59 Filz, wenn man jemanden kennt, wird friiher bearbeitet
60 Berufsgruppe der Lehrer wird pauschal diffamiert
64 Farbdruck der Erhebungspapiere ware nicht erforderlich
65 Zustellgebihr war zu hoch oder sonstige Ubersendung
Zwischensumme

Summe
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Tabelle 1.8.

Probleme, Bewertung und Anderungsvorschlage zum
Programm ELSTER nach typischen Antwortkategorien
Ergebnisse der postalischen Befragung

"Haben Sie bereits Steuererklarungen elektronisch abgegeben?", "Wenn nein, warum
nicht?", "Wenn ja, waren Sie mit dem Verfahren zufrieden?",
"Was sollte an der elektronischen Steuererklarung verbessert werden?"

Haufigkeiten
absolut relativ
15b  Haben Sie bereits Steuererklarungen elektronisch
tibermittelt?
Wenn nein, warum nicht?
1 Unsicherheit, Datenschutz,ist mir fremd, mehr pers. Kontakt 40 10
2 Papier ist mir lieber, keine Vorteile 12 3
3 Papiersteuererklarung ist genauso schnell bzw. schneller 3 1
4 Belege/Unterlagen missen mit der Post geschickt werden 22 6
5 Papiererklarung ist weiterhin parallel erforderlich 4 1
6 kein PC, Internetanschluss, techn. Interesse, ander. Progr. 72 18
7 bin mit dem Programm nicht zurechtgekommen 3 1
8 Software nicht verfiigbar, Herunterladen ist schwierig 4 1
9 macht mein Steuerberater 22 6
10 zu wenig Information 24 6
Zwischensumme 206 52
15c  Wenn ja, waren Sie mit dem Verfahren zufrieden?
Bitte begriinden Sie lhr Urteil.
20 schnell, unkomplizert, problemlose Vorgehensweise 46 12
21 es geht alles viel schneller, schnellere Bearbeitungszeit 19 5
22 Am Schluss leistet Elster eine Uberpriifung. 2 1
23 kein Kontakt mit Finanzbeamten mehr notwendig 3 1
24 keine Fahrt, keine Portokosten 1 0
25 arbeite mit einem kompatiblen Programm 1 0
26 keine Rickmeldung bzw. Steuerbescheid 6 2
27 zusatzliche Updates Uber Internet kosten Geld 4 1
28 langer als mit Papier, nach 3 Monaten keine Bearbeitung 19 5
29 Module fur das nachste Jahr stehen zu spat zur Verfugung 3 1
30 keine Anmerkungen, Erklarungen, umstandliche Bedienung 8 2
31 spart die Eingabe der Daten 3 1
Zwischensumme 115 29
15d Werden Sie Steuererklarungen weiterhin elektronisch
tibermitteln?
Wenn nein, warum nicht?
40 Angst vor fehlerhaften Eingaben 2 1
41 Datenschutzbedenken 4 1

42 Probleme bei der Ubertragung, Ubermittlung 2 1
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43 Probleme bei der Software

44 kein Interesse, kein PC, kein Internetanschluss

46 keinen Vorteil, keine Erleichterung, zu lange Bearbeitung

47 im pers. Gesprach werden Unklarheiten erlautert

48 attraktive pers. Gesprache, angenehme Gesprachspartnerin
Zwischensumme 2

0 = OO O -~
NODNODNO

15e  Was soll an der elektronischen

Steuererklarung verbessert werden
50 einfachere Software
51 Download, Update verbessern,weniger Updates, kleinere Dat.
52 schnellere Ubertragung auf Server bei Finanzamt
53 elektro. Vordruck unterscheidet sich stark zu Pap. Vordruck
54 Hilfsprogr. fur wichtige Fragen,héhere Bedienerfreundlichkeit 1
55 intuitive Bedienbarkeit gefordert
56 Ruckmeldung und Status der Bearbeitung 10
57 Vereinfachung der Formulare bei "Standard-Erklarungen” 1
58 kein Papier mehr nachreichen, Belege nur bei Bedarf 24
59 elektronische Signatur 17
60 keine Abgabe von einfachen Originalbelegen 3
61 mehr Information, Werbung, Aufklarung 2
62 Belege scannen und verschicken kénnen
63 finanzielle Anreize
64 schnellere Bearbeitung
65 Schulung der Mitarbeiter des FA notwendig
66 Plausibilitatsprifung fehlt
67 mehr Beratung bei ELSTER
68 mehr Sicherheit
69 Uberarbeitung der Fragen, spatere Erganzungen zulassen

Zwischensumme
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Tabelle 2.1.

Durchschnittsnoten fiir die Zufriedenheit der Steuerberater
mit der Leistung der Finanzamter

Notenskala 1 bis 6
Nr Fragen
Mittelwert Standardabw.
1 Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungs- und Sprechzeiten des 2,99 1,21
Finanzamtes?

2 Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit der 3,47 1,27
Beschaftigten ?

3  Wie beurteilen Sie das Verhalten der Beschéaftigten Ihnen gegenuber? 2,70 1,08

4 Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit von Schreiben des 2,85 1,04
Finanzamtes?

5 Setzt sich das Finanzamt mit lhren Antragen in ausreichendem Male 3,09 1,15
auseinander?

6  Wird Ihnen in ausreichendem Umfang rechtliches Gehér gewahrt? 3,01 1,22

7  Werden Abweichungen in den Steuerbescheiden hinreichend 3,83 1,20
erlautert?

8 Erhalten Sie die Informationen, die Sie benétigen (Kontoabfragen, 2,82 1,36
Aktenauszige)?

9 Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer lhrer Antrage und 2,72 1,01
der Steuererklarungen im Bereich Veranlagung von Kdrperschaften
und Personengesellschaften?

10 Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer Ihrer Antrage und 2,73 1,00
der Steuererklarungen im Bereich sonstige Veranlagung?

11 Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer Ihrer Antrage und 3,97 1,37
Einspriiche in den Rechtsbehelfsstellen?

12 Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz der Bediensteten des 2,75 0,96
Finanzamtes?

13 Wie beurteilen Sie die Qualitat der Leistungen des Finanzamtes? 3,04 0,95

14 Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Finanzamt? 3,02 0,97
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Tabelle 2.2.

Verteilung der Noten fiir die Zufriedenheit der Steuerberater mit der Leistung der
Finanzamter in Prozent

Nr Fragen 1 2 3 4 5 6 Gesamt
Verteilung der Noten in Prozent

1  Wie zufrieden sind Sie mit den 7 31 35 15 7 5 100
Offnungs- und Sprechzeiten des
Finanzamtes?

2 Wie zufrieden sind Sie mit der 3 22 27 26 13 8 100
telefonischen Erreichbarkeit der
Beschaftigten ?

3  Wie beurteilen Sie das Verhalten der 8 44 28 13 5 2 100
Beschaftigten lhnen gegenlber?

4  Wie beurteilen Sie die 4 40 33 14 7 1 100
Verstandlichkeit von Schreiben des
Finanzamtes?

5 Setzt sich das Finanzamt mit lhren 5 28 32 24 8 3 100
Antragen in ausreichendem Male
auseinander?

6 Wird Ihnen in ausreichendem 6 34 29 18 9 4 100
Umfang rechtliches Gehor gewahrt?

7 Werden Abweichungen in den 4 10 24 32 24 7 100
Steuerbescheiden hinreichend
erlautert?

8 Erhalten Sie die Informationen, die 15 36 21 12 12 4 100
Sie bendtigen (Kontoabfragen,
Aktenauszlge)?

9 Wie zufrieden sind Sie mit der 5 42 34 13 4 1 100
Bearbeitungsdauer lhrer Antrage
und der Steuererklarungen im
Bereich Veranlagung von
Korperschaften und
Personengesellschaften?



Nr

10

11

12

13

14

Fragen

Wie zufrieden sind Sie mit der
Bearbeitungsdauer |hrer Antrage
und der Steuererklarungen im
Bereich sonstige Veranlagung?

Wie zufrieden sind Sie mit der
Bearbeitungsdauer lhrer Antrage
und Einspruche in den
Rechtsbehelfsstellen?

Wie beurteilen Sie die fachliche
Kompetenz der Bediensteten des
Finanzamtes?

Wie beurteilen Sie die Qualitat der
Leistungen des Finanzamtes?

Wie zufrieden sind Sie insgesamt
mit dem Finanzamt?

43

42

15

43

27

29

34

20

35

45

45

13

26

14

18

17

21

5

17

6 Gesamt

100

100

100

100

100



44

Tabelle 2.3.

10

11

12

13

14

Durchschnittsnoten fiir die Zufriedenheit der Steuerberater mit der Leistung der

Finanzamter nach Finanzamtern

Notenskala 1 bis 6
Mittelwert
gesamt

Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungs- und Sprechzeiten
des Finanzamtes?

Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit
der Beschaftigten ?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der Beschaftigten lhnen
gegenuber?

Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit von Schreiben des
Finanzamtes?

Setzt sich das Finanzamt mit Ihren Antragen in
ausreichendem Mal3e auseinander?

Wird lhnen in ausreichendem Umfang rechtliches Gehor
gewahrt?

Werden Abweichungen in den Steuerbescheiden
hinreichend erlautert?

Erhalten Sie die Informationen, die Sie bendétigen
(Kontoabfragen, Aktenauszuge)?

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer lhrer
Antrage und der Steuererklarungen im Bereich Veranlagung
von Korperschaften und Personengesellschaften?

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer lhrer
Antrage und der Steuererklarungen im Bereich sonstige
Veranlagung?

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer lhrer
Antrage und Einspriche in den Rechtsbehelfsstellen

Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz der
Bediensteten des Finanzamtes?

Wie beurteilen Sie die Qualitat der Leistungen des
Finanzamtes?

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Finanzamt?

3,0

3,5

2,7

2,8

3,1

3,0

3,8

2,8

2,7

2,7

4,0

2,7

3,0

3,0

3,2

3,6

2,6

29

3,2

3,1

3,9

2,6

2,9

2,8

41

2,8

3,1

3,1

2,9

3,2

2,6

2,8

2,8

2,6

3,8

2,7

2,4

2,6

3,4

2,7

29

2,7

Sbr. NK SLS

2,8

3,5

2,9

2,9

3,1

3,1

3,8

3,1

2,7

2,7

41

2,7

3,0

3,1
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Tabelle 2.4.
Darstellung der als Freitext geauBerten Kritik und Anregungen
Allgemeines Verhalten Erscheinungsbild der Behorde absolut relativ
00 keine Probleme, zufrieden, sehr zufrieden 6 53

01 mehr Hoéflichkeit, mehr Freundlichkeit, mehr Dienstleistungsunternehmen 9 7.9

als Kunden behandeln, Dienstleistungsorientierung 4 3,5
02 mehr fachliche Beratung, mehr Hilfestellung 4 3,5
03 bessere Kommunikation mit den Steuerberatern 0 0,0
05 bessere Parkplatzmoglichkeiten 3 2,6
06 bessere Erreichbarkeit der Briefkasten 3 2,6

Zwischensumme 29 25,4

Konkrete Beanstandungen in der Bearbeitung

08 kurzere Bearbeitungszeiten, schnellere Bearbeitung 1 0,9
09 einfachere Fristverlangerung fir Steuerberater 6 53
10 Schnellere Auszahlung von Erstattungen 1 0,9
11 Anwesenheit der Sachbearbeiter, Vertretung verbessern, 4 3,5

kein Ersatz bei Personalausfall, Vertretungsregeln einflihren

12 telefonische Erreichbarkeit verbessern, keine Rufumleitung 4 3,5
telefonisch zu schlecht zu erreichen
es muss zu oft querverbunden werden

13 Vollstreckung oftmals unangemessen, zu schnelle Kontenpfandungen 9 7,9

14 Transparenz von Entscheidungen, Transparenz von Bescheiden 8 7,0
verbessern

15 Steuerschatzungen zu schnell, zu hoch, unangemessen, 2 1,8
Verspatungszuschlage

16 Verbesserung der Koordination zwischen den Finanzdienststellen, 4 3,5
Informationsfluss in der Behdrde schlecht (extern)
Zwischensumme 39 34,2
Organisatorische Fragen

20 Versand von Kontoauszugen sollte wieder eingefuhrt werden 9 7,9

21 Rechtsbehelfsstelle ist Uberlastet, Einspriiche dauern zu lange, 7 6,1

22 Straffung des organisatorischen Ablaufes in den Finanzamtern (intern) 5 4,4

23 bessere und schnellere Verfugbarkeit von Vordrucken 5 4,4
Zwischensumme 26 22,8

Konkrete Beanstandungen am Personal in den Finanzamtern
30 die Bediensteten sind Uberfordert, Arbeitsbelastung zu hoch
31 zu viele Halbtagsbeschaftigte auf wichtigen Stellen
32 zu viele ,Schwarzarbeit” bei den Finanzbeamten 0,9
33 Mitarbeiter werden bei Entscheidungen alleingelassen 0,9

3 2,6
1
1
1

34 keine Entscheidungsfreudigkeit bei den Mitarbeitern 2 1,8
3
4

0,9

35 Schulungsdefizite 2,6
36 Unfreundlichkeit bis hin zur Selbstherrlichkeit 3,5
Zwischensumme 15 13,2
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Generelle Kritik an den Steuergesetzen
40 bessere Steuergesetze
einfachere Steuererklarung
Steuererklarung zu kompliziert
einfachere Steuergesetze
41 einfacheres Deutsch; kein Finanzamtsjargon
verstandlicher Ausdruck
45 sonstige inhaltlich nicht zuzuordnende Ironie
Zwischensumme

Gesamtsumme

2 1,8
1 0,9
2 1,8
5 4,4
114 100,0



Nr.

10.

Tabelle 3.1.

Durchschnittsnoten fur die Zufriedenheit der Blrgerinnen und Blrger mit der Leistung
der Finanzamter nach Finanzamter

Ergebnisse der Besucherbefragung in der Service-Centern

Fragen

Aus welchem Grund haben Sie das
Finanzamt besucht?

- Abholen von Vordrucken und Formularen

- Abgabe einer Steuererklarung

- Einholen von Auskiinften / sonstige Bespr.

- Sonstiges

Wie wichtig ist fuir Sie die Erreichbar-
keit des Finanzamtes mit dem PKW ?

Wie wichtig ist fur Sie die Erreichbarkeit
mit o6ffentlichen Verkehrsmitteln ?

Wie zufrieden sind Sie mit den Offungs--
zeiten des Finanzamtes ?

Wie lange mussten Sie warten ?
- gar nicht

- bis 15 Minuten

- langer als 15 Minuten

War die Wartezeit fiir Sie angemessen ?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der
Beschaftigten Ihnen gegeniber ?

Hat sich die Bearbeiterin / der Bearbeiter
verstandlich ausgedriickt ?

Wie beurteilen Sie die fachliche Kompe-
tenz Ihres Gesprachspartners ?

Wie ist Ihr Gesamteindruck vom Finanz-
amt ?

Saarbriicken Neunkirchen

Anteil in Prozent

22,1 10,4
52,8 70,1
17,4 13,4

7,7 6,1

Notenskala 1 bis 6

2,6 1,9
2,6 3,4
1,8 1,8

Anteil in Prozent

59,6 52,0
36,2 43,2
4,2 4.8
Notenskala 1 bis 6
1,4 1,3
1,4 1,4
1,4 1,4
1,6 1,7
1,83 1,85

Saarlouis

12,5
70,8
12,8

3,8

1,7

3,4

1,8

67,2
32,2
0,6

1,3

1,4

1,3

1,6

1,77

Insgesamt

15,8
63,7
14,7

5,8

2,1

3,1

1,8

60,9
36,2
29

1,3

1,4

1,4

1,6

1,81



Nr.

10.

Tabelle 3.2.

Verteilung der Noten fiir die Zufriedenheit der Birgerinnen und Birger

48

mit der Leistung der Finanzamter

Ergebnisse der Besucherbefragung in den Service-Centern

Fragen
Wie wichtig ist fur Sie die Erreichbar-
keit des Finanzamtes mit dem PKW?

Wie wichtig ist fur Sie die Erreichbarkeit
mit offentlichen Verkehrsmitteln?

Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungs-
zeiten des Finanzamtes?

War die Wartezeit fur Sie angemessen?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der
Beschaftigten Ihnen gegentber?

Hat sich die Bearbeiterin / der Bearbeiter
verstandlich ausgedrickt?

Wie beurteilen Sie die fachliche Kompe-
tenz lhres Gesprachspartners?

Wie ist Inr Gesamteindruck vom Finanz-
amt?

1

Verteilung der Noten in Prozent

54

36

49

78

72

71

52

40

2 3
20 11
15 12
32 13
16 4
22 4
23 4
38 8
44 13

6 Insg
10 100
26 100

2 100

1 100

1 100

0 100

1 100

0 100
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10.

Tabelle 3.3.

49

Durchschnittsnoten flir die Zufriedenheit der Blirgerinnen und Blrger mit der Leistung der
Finanzamter nach Besuchsgriinden
Ergebnisse der Besucherbefragung in den Service-Centern

Fragen

Aus welchem Grund haben Sie das
Finanzamt besucht?

- Abholen von Vordrucken und Formularen
- Abgabe einer Steuererklarung

- Einholen von Auskiinften / sonstige Bespr.

- Sonstiges

Wie wichtig ist fuir Sie die Erreichbar-
keit des Finanzamtes mit dem PKW ?

Wie wichtig ist fur Sie die Erreichbarkeit
mit o6ffentlichen Verkehrsmitteln ?

Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungs--
zeiten des Finanzamtes ?

Wie lange mussten Sie warten ?
- gar nicht

- bis 15 Minuten

- langer als 15 Minuten

War die Wartezeit fiir Sie angemessen ?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der
Beschaftigten Ihnen gegeniber ?

Hat sich die Bearbeiterin / der Bearbeiter
verstandlich ausgedriickt ?

Wie beurteilen Sie die fachliche Kompe-
tenz Ihres Gesprachspartners ?

Wie ist Ihr Gesamteindruck vom Finanz-
amt ?

Abholen von Abgabe der Einholen Insgesamt
Vordrucken  Steuererklarung von Auskunften
Anteil in Prozent
58,0 0,0 0,0
24,6 92,9 0,0
14,9 6,4 95,4
2,5 0,7 4.6
Notenskala 1 bis 6
2,3 2,0 2,2
2,9 3,2 2,7
1,9 1,7 1,9
Anteil in Prozent
69,4 58,6 57,3
28,3 38,6 37,8
2,2 2,8 4,9
Notenskala 1 bis 6
1,3 1,3 1,4
1,3 1,3 1,3
1,3 1,3 1,4
1,6 1,6 1,7
1,75 1,69 1,85

16,5
66,6
15,4

1,5

2,1

3,1

1,8

60,9
36,2
2,9

1,3

1,4

1,4

1,6

1,81



Nr.

10.

Tabelle 3.4.

Durchschnittsnoten fur die Zufriedenheit der Blrgerinnen und Blrger mit der Leistung

der Finanzamter nach Wartezeiten

Ergebnisse der Besucherbefragung in den Service-Centern

Fragen

Aus welchem Grund haben Sie das
Finanzamt besucht?

- Abholen von Vordrucken und Formularen

- Abgabe einer Steuererklarung

- Einholen von Auskiinften / sonstige Bespr.

- Sonstiges

Wie wichtig ist fuir Sie die Erreichbar-
keit des Finanzamtes mit dem PKW ?

Wie wichtig ist fur Sie die Erreichbarkeit
mit o6ffentlichen Verkehrsmitteln ?

Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungs-
zeiten des Finanzamtes ?

Wie lange mussten Sie warten ?
- gar nicht

- bis 15 Minuten

- langer als 15 Minuten

War die Wartezeit fiir Sie angemessen ?

Wie beurteilen Sie das Verhalten der
Beschaftigten Ihnen gegeniber ?

Hat sich die Bearbeiterin / der Bearbeiter
verstandlich ausgedriickt ?

Wie beurteilen Sie die fachliche Kompe-
tenz Ihres Gesprachspartners ?

Wie ist Ihr Gesamteindruck vom Finanz-
amt ?

keine bis 15 Minuten langer als

Wartezeit

Anteil in Prozent

18,7 11,7
57,5 71,7
16,5 13,0

7,3 3,6

Notenskala 1 bis 6

24 1,7
2,8 3,4
1,8 1,8

Anteil in Prozent

100,0 0,0
0,0 100,0
0,0 0,0

Notenskala 1 bis 6
1,4 1,3
1,4 1,3
1,4 1,3
1,6 1,6
1,81 1,73

15 Minuten

15,3
62,6
17,6

4,6

1,9

3,7

1,7

0,0
0,0
100,0

1,3

1,2

1,2

1,5

1,77

Insgesamt

16,1
62,8
15,3

5,8

2,1

3,1

1,8

60,9
36,2
29

1,3

1,4

1,4

1,6

1,81
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Tabelle 3.5.

Darstellung der als Freitext geaul3erten Kritik und Anregungen

nach typischen Antwortkategorien
Ergebnisse der Besucherbefragung in den Service-Centern
Haufigkeiten
absolut relativ
Allgemeines Verhalten, Erscheinungsbild der Behoérde

1 mehr Hoéflichkeit, mehr Dienstleistungsunternehmen 27 10
2 kleinere Korrekturen an dem Auftreten der Mitarbeiter 3 1
3 mehr fachliche Beratung, mehr Hilfestellung 18 7
4 Ausstattung der Finanzamter, Sauberkeit 12 5
5 Wartezeit angenehmer gestalten, Getrankeautomat 4 2

Zwischensumme 64 25

Konkrete Beanstandungen in der Bearbeitung

6 kirzere Bearbeitungszeit 23 9

7 schnellere Auszahlung, 9 3
direkter Kontakt zu den Sachbearbeitern

8 Anwesenheit der Sachbearbeiter verbessern 5 2

9 telefonische Erreichbarkeit verbessern 3 1

10 Desorganisation, 11 4

Zwischensumme 51 20

Organisatorische Fragen

12 Offnungszeiten verbessern 13 5
13 flexiblere Besetzung in den Pausen 3 1
14 Nachmittags6ffnungszeiten ausweiten 8 3
15 Freitagnachmittag 6ffnen 2 1

Zwischensumme 26 10

Erreichbarkeit

17 Verbesserung der Parksituation 68 26

18 behindertengerechte Parkplatze 7 3

19 Spielecke fur Kinder 5

20 Fahrradstander 3 1
Zwischensumme 83 32

Allgemeine Regeln beriihrend

21 verstandliche Vordrucke 10 4
22 Invormationsstellen im landlichen Raum 1 0
23 falsche Vordrucke 1 0

Zwischensumme 12 5

Elektronische Kommunikation

25 Kiritik an Elster

26 bessere Erreichbarkeit per e-mail

27 Infoveranstaltung fur elektronische Steuererklarung
Zwischensumme

o=~ N W
NO
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Generelle Kritik an den Steuergesetzen
28 bessere Steuergesetze
30 sonstige inhaltlich nicht zugeordnete Ironie
Zwischensumme

Summe

(o]

259

~N W w

100
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Anhang

Methodische Anmerkungen

1.1
1.2

2.1
2.2

2.3

Erhebungsmerkmale

Zuordnung der Einzelfragen

Fragebdgen

Fragebogen zur postalischen Befragung der Burgerinnen und Blrger
Fragebogen zur postalischen Befragung der Angehdrigen der steuerberaten-
den Berufe

Fragebogen zur Besucherbefragung in den Service-Centern
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1. Methodische Anmerkungen

1.1. Erhebungsmerkmale

Die Fragen der Erhebungsbogen bezogen sich insbesondere auf die Teilbereiche
Erreichbarkeit, Verhalten der Bediensteten, Verstandlichkeit und Bearbeitungszeit.
Erganzend wurden weitere Qualitatsmerkmale und zusatzliche
Auswertungsmerkmale zur weiteren Klassifikation der Ergebnisse erfragt.

1. Erreichbarkeit

Die Fragen hierzu umfassten in allen Fragebogen die Offnungszeiten der Finanzimter sowie die telefonische
Erreichbarkeit der Mitarbeiter/innen im Finanzamt. Im Fragebogen fiir die Besucher in den Service-Centern
wurde zusidtzlich nach der Erreichbarkeit des Finanzamtsgebdudes mit privaten oder Offentlichen
Verkehrsmitteln gefragt.

2. Verhalten der Bediensteten
Die Fragen hierzu betrafen in allen Fragebdgen das Verhalten, die fachliche Kompetenz und die
Ausdrucksweise der Mitarbeiter/innen im Finanzamt.

3. Verstandlichkeit
Die Fragen hierzu bezogen sich auf die Verstdndlichkeit der Formulare, der Steuerbescheide, der sonstigen
Schreiben und der Erlduterungen bei Abweichungen von den Steuererklarungen.

4. Bearbeitungszeit
Die Fragen hierzu betrafen die Bearbeitungszeiten von Steuererklarungen, von Rechtsbehelfen und sonstigen
Antrigen.

5. Sonstige Qualitatsmerkmale
6. Zusatzliche Auswertungsmerkmale

Die ersten vier Teilbereiche oder Dimensionen wurden in der Erhebung durch
unterschiedliche Fragen in Abhingigkeit von den zu Befragenden oder von der
Erhebungssituation unterschiedlich operationalisiert. Die Besucherbefragung beschrénkte sich
bewusst auf nur wenige Merkmale aus den beiden ersten Teilbereichen, die auch bei einem
Kurzbesuch in einem Service-Center erhoben werden konnen. In der postalischen Befragung
der Biirgerinnen und Biirger konnte hingegen mit einem ldngeren und ausfiihrlicheren
Fragebogen gearbeitet werden. In der Befragung der steuerberatenden Berufe waren weitere
Fragen zu sonstigen Qualitdtsmerkmalen der Arbeit aufgenommen worden, die insbesondere
diesen Personenkreis betreffen.

Nachfolgend werden die Fragen aufgelistet und vermerkt in welchem Fragebogen diese
gestellt wurden und wie diese Fragen den obigen Teilbereichen zuzuordnen sind. Es werden
hierbei die Fragebdgen wie im Anhang dokumentiert abgegrenzt:

FB1: ,,Fragebogen zur postalischen Befragung der Biirgerinnen und Biirger*

FB2: ,Fragebogen zur postalischen Befragung der Angehorigen der
steuerberatenden Berufe*

FB3: , Fragebogen zur Besucherbefragung in den Service-Centern der Finanzdmter*

Zur weitern Erlduterung ein Beispiel: ,,FB2, FO4“ bedeutet in der nachfolgenden Zuordnung
der Einzelfragen: Fragebogen Nummer 2, Frage Nummer 4.
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1.2. Zuordnung der Einzelfragen

1. Erreichbarkeit

FB1, F02: ,,Sind Sie mit den Offhungszeiten Thres Finanzamtes zufrieden?*
FB2, FO1: ,,Wie zufrieden Sind Sie mit den fonungs- und Sprechzeiten des Finanzamtes?*
FB3, F04: ,,Wie zufrieden Sind Sie mit den Offnungszeiten des Finanzamtes?*

FB1,F03: ,,Wie zufrieden Sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit der fiir Ihre Steuererklérung zustindigen
Bearbeiterin/des zustindigen Bearbeiters?*
FB2,F02: ,,Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit der Beschiftigten des Finanzamtes?*

FB3,F02: ,,Wie wichtig ist fiir Sie die Erreichbarkeit des Finanzamtes mit dem PKW / Motorrad?*
FB3,F03: ,,Wie wichtig ist fiir Sie die Erreichbarkeit des Finanzamtes mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln?“

2. Verhalten der Bediensteten

FB1, F04: ,,Wie beurteilen Sie das Verhalten der Bediensteten des Finanzamtes Thnen gegeniiber?*
FB2, F03: ,,Wie beurteilen Sie das Verhalten der Beschéftigten des Finanzamtes Thnen gegeniiber?*
FB3, F07: ,,Wie beurteilen Sie das Verhalten der Beschéftigten Thnen gegeniiber?

FB1, F05: ,,Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz Threr Bearbeiterin/Ihres Bearbeiters?*
FB2, F12: ,,Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz der Bediensteten des Finanzamtes?*
FB3, F09: ,,Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz Thres Gespréchspartners?*

FB1, F06: ,,Hat sich die Bearbeiterin/der Bearbeiter in Gespridchen mit [hnen verstandlich ausgedriickt?
FB3, F08: ,,Hat sich die Bearbeiterin/der Bearbeiter verstindlich ausgedriickt?*

3. Verstandlichkeit
FB1, F07: ,,Sind die Steuererklarungsvordrucke fiir Sie verstandlich?*

FB2, F04: ,,Wie beurteilen Sie die Verstindlichkeit von Schreiben des Finanzamtes?*
FB1, F09: ,,Sind die sonstigen Schreiben Thres Finanzamtes fiir Sie verstdndlich?*

FBI1, F08: ,,Sind die Steuerbescheide fiir Sie verstandlich?*
FB1, F010: ,,Werden Abweichungen von ihren Steuererkldrungen hinreichend in den

Steuerbescheiden erldutert?
FB2, F07: ,,Werden Abweichungen in den Steuerbescheiden hinreichend erlautert?*

4. Bearbeitungszeit
FBI, FO11: ,,Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer Ihrer Steuererklarung?“

FB2, F010: ,,Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer Ihrer Antrége und der Steuererkldrungen
im Bereich Sonstige Veranlagung?*

FB1, F012: ,,Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer Ihrer Antrége (z.B. Herabsetzung
der Steuervorauszahlungen, Stundungen etc.)?*

FB2, F09: ,,Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer Threr Antrdge und der Steuererkldrungen
in den Bereichen Veranlagung von Kérperschaften und Personengesellschaften?*

FB1, F013: ,,Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer von Einspriichen?*
FB2, FO11: ,,Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer Ihrer Antrdge und Einspriiche in den Rechtsbehelfsstellen?*

5. Sonstige Qualitatsmerkmale
FB2, F05: ,,Setzt sich das Finanzamt mit Ihren Antrdgen in ausreichendem MafBe auseinander?*
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FB2, F06: ,,Wird Ihnen in ausreichendem Umfang rechtliches Gehor gewahrt?

FB2, F08: ,,Erhalten Sie die Informationen, die Sie bendtigen (z.B. Kontoabfragen, Aktenausziige)?*

6. Zusatzliche Merkmale

FBI1, FO1: ,,Wie unterhielten Sie im letzten Jahr Kontakt zu IThrem Finanzamt?*
FB3, FO1: ,,Aus welchem Grund haben Sie das Finanzamt besucht?

FB3, F05: ,,Wie lange mussten Sie warten?*
FB3, F06: ,,War die Wartezeit fiir Sie angemessen?“

FB3, F10: ,,Wie ist Ihr Gesamteindruck vom Finanzamt?*
FB2, F13: ,,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Finanzamt?*
FB1, F14: ,,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Finanzamt?*

FB1, F16: ,,Welche drei der vorstehenden Fragen erschienen Ihnen besonders wichtig?*
FB2, F15: ,,Welche drei der vorstehenden Fragen erschienen IThnen besonders wichtig?*

FBI, F17: ,,Welcher Berufsgruppe gehoren Sie an?“

1.3. Gestaltung der Fragebogen

Die Gestaltung der Erhebungspapiere lehnt sich an die Fragebdgen in einer von der
Bertelsmann Stiftung unterstitzten Studie Uber die Finanzverwaltung an. Die Studie
ist im Verlag Bertelsmann Stiftung erschienen: Leistungsvergleich zwischen
Finanzamtern, Philosophie — Methodik — Organisation — Ergebnisse, Herausgeber
Bertelsmann Stiftung, Gutersloh 2001. In einzelnen Punkten wurden die Fragebdgen
geandert und die Erhebung modifiziert, so dass die Ergebnisse nur bedingt
vergleichbar sind.



Saarland

Ministerium far Finanzen
und Bundesangelegenheiten

Liebe Mitburgerinnen und Mitburger,

.lhre Meinung ist uns wichtig.“ Unter diesem Motto fuhrt die
saarlandische Steuerverwaltung derzeit eine Befragung der
Steuerblrgerinnen und Steuerblrger sowie der
Steuerberater durch. Fir diese Befragung wurde auch lhr
Finanzamt ausgewahlt.

Das Projekt dient dazu, |hre Meinung Uber die Arbeit der Finanzamter
festzustellen.

Die Befragung wird selbstverstiandlich anonym durchgefiihrt. Die Teilnahme
ist freiwillig.

Je mehr Burgerinnen und Burger mitmachen, umso aussagekraftiger werden die
Ergebnisse sein. Ich bitte Sie deshalb herzlich, sich die Zeit zu nehmen und den
umseitigen Fragebogen auszuflllen. Sie geben uns damit wichtige Impulse flr
unser Bemuhen, lhr Finanzamt birgerfreundlicher zu gestalten.

Bitte senden Sie den Fragebogen bis spatestens 16. Mai 2003 an das
Landesamt fUr Finanzen zurlick. Verwenden Sie hierzu einfach den beigefligten
Freiumschlag.

Uber das Ergebnis dieser Befragung werden Sie in den Medien informiert.
Ich danke lhnen fir lhre Unterstitzung.

Mit freundlichen GriRRen

2

Peter Jacoby

Minister fur Finanzen
und Bundesangelegenheiten
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Finanzamt Saarbrucken Am Stadtgraben

Ihre Meinung ist uns wichtig !

Fragebogen zur Befragung
der Burgerinnen und Burger

Bitte kreuzen Sie das Zutreffende an !

. Wie unterhielten Sie im letzten Jahr Kontakt zu lhrem Finanzamt?

O berwiegend schriftlich
O berwiegend telefonisch
O berwiegend personlich
O keine Kontakte

Sind Sie mit den Offnungszeiten lhres Finanzamtes zufrieden?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

. Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit der fiir lhre
Steuererklarung zustiandigen Bearbeiterin/des zustandigen Bearbeiters?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

. Wie beurteilen Sie das Verhalten der Bediensteten des Finanzamtes lhnen gegeniiber?

sehr hoflich 1 2 3 4 5 6 sehr unhdflich O keine Angabe

. Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz lhrer Bearbeiterin/lhres Bearbeiters?

sehr hoch 1 2 3 4 5 6 sehr gering O keine Angabe

. Hat sich die Bearbeiterin/der Bearbeiter in Gesprachen mit lhnen verstandlich
ausgedriickt?

leicht verstandlich 1 2 3 4 5 6 unverstandlich O keine Angabe



10.

1.

12.

13.

14.

. Sind die Steuererkldarungsvordrucke fiir Sie verstandlich?

leicht verstandlich 1 2 3 4 5 6 unverstandlich O keine Angabe

. Sind die Steuerbescheide fiir Sie verstandlich?

leicht verstandlich 1 2 3 4 5 6 unverstandlich O keine Angabe

Sind die sonstigen Schreiben lhres Finanzamtes fiir Sie verstandlich?

leicht verstandlich 1 2 3 4 5 6 unverstandlich O keine Angabe

Werden Abweichungen von lhren Steuererklarungen hinreichend in den
Steuerbescheiden erlautert?

ja, voll und ganz 1 2 3 4 5 6 nein, Uberhaupt O keine Angabe

nicht

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer lhrer Steuererklarungen?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer lhrer Antréage (z.B. Herabsetzung
der Steuervorauszahlungen, Stundungen etc.)?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer von Einspriichen?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Finanzamt?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe



15. Fragen zur elektronischen Steuererklarung:
a) Kennen Sie das Projekt ELSTER (Elektronische Steuererklarung)? O ja O nein

b) Haben Sie bereits Steuererklarungen elektronisch tbermittelt? O ja O nein
Wenn nein, warum nicht?

c) Wenn ja, waren Sie mit dem Verfahren zufrieden?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

Bitte begriinden Sie Ihr Urteil kurz:

d) Werden Sie Steuererklarungen weiterhin elektronisch tbermitteln? O ja O nein
Wenn nein, warum nicht?

e) Was sollte an der elektronischen Steuererklarung verbessert werden?

16. Welche drei der vorstehenden Fragen erschienen lhnen besonders wichtig?

1. O 2.0 3. O 4. O 5 O 6. O 7. O 8. O
9. O 10. O 1. O 12. O 13. O 14. O 15. O

17. Welcher Berufsgruppe gehoéren Sie an?
O Arbeiter/Angestelite = (O Beamte O Selbstandige O Sonstige

Meine Kritik/meine Anregungen:



Saarland

Ministerium fir Finanzen
und Bundesangelegenheiten

Liebe Mitblrgerinnen und Mitburger,

,lhre Meinung ist uns wichtig.” Unter diesem Motto fuhrt die
saarlandische Steuerverwaltung derzeit eine Befragung der
Steuerburgerinnen und Steuerblrger sowie der Angehdrigen
der steuerberatenden Berufe durch. Fir diese Befragung
wurde auch das Finanzamt lhres Betriebssitzes ausgewahlt.

Das Projekt dient dazu, lhre Meinung Uber die Arbeit der Finanzamter
festzustellen.

Die Befragung wird selbstverstandlich anonym durchgefihrt. Die Teilnahme
ist freiwillig.

Je mehr Burgerinnen und Burger mitmachen, umso aussagekraftiger werden die
Ergebnisse sein. Ich bitte Sie deshalb herzlich, sich die Zeit zu nehmen und den
umseitigen Fragebogen auszuflllen. Sie geben uns damit wichtige Impulse flr
unser Bemuhen, |hr Finanzamt birgerfreundlicher zu gestalten.

Bitte senden Sie den Fragebogen bis spatestens 16. Mai 2003 an das
Landesamt fur Finanzen zurlck. Verwenden Sie hierzu einfach den beigefugten
Freiumschlag.

Uber das Ergebnis dieser Befragung werden Sie in den Medien informiert.
Ich danke Ihnen flr lhre Unterstitzung.

Mit freundlichen GrifRen

2

Peter Jacoby

Minister fur Finanzen
und Bundesangelegenheiten



Finanzamt Saarbricken Am Stadtgraben

Ihre Meinung ist uns wichtig !

Fragebogen zur Befragung
der Angehorigen der steuerberatenden Berufe

Bitte kreuzen Sie das Zutreffende an!

. Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungs- und Sprechzeiten des Finanzamtes?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

. Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit der Beschiftigten
des Finanzamtes?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

. Wie beurteilen Sie das Verhalten der Beschiftigten lhnen gegeniiber?

sehr hoflich 1 2 3 4 5 6 sehr unhdflich O keine Angabe

. Wie beurteilen Sie die Verstiandlichkeit von Schreiben des Finanzamtes?

sehr gut 1 2 3 4 5 6 sehr schlecht O keine Angabe

. Setzt sich das Finanzamt mit Ihren Antragen in ausreichendem MaRe auseinander?

ja, voll und ganz 1 2 3 4 5 6 nein, Uberhaupt O keine Angabe

nicht



10.

1.

12

Wird lhnen in ausreichendem Umfang rechtliches Gehor gewahrt?

ja, voll und ganz 1 2 3 4 5 6 nein, Uberhaupt O keine Angabe

nicht

. Werden Abweichungen in den Steuerbescheiden hinreichend erlautert?

ja, voll und ganz 1 2 3 4 5 6 nein, Uberhaupt O keine Angabe

nicht

. Erhalten Sie die Informationen, die Sie bendétigen (z.B. Kontoabfragen,

Aktenausziige)?
ja, in vollem 1 2 3 4 5 6 nein, Uberhaupt O keine Angabe
Umfang keine

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer lhrer Antrage und der
Steuererklarungen in den Bereichen Veranlagung von Korperschaften und
Personengesellschaften?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitungsdauer lhrer Antrage und der
Steuererklarungen im Bereich Sonstige Veranlagung?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

Wie zufrieden Sie mit der Bearbeitungsdauer Ihrer Antrage und Einspriiche in den
Rechtsbehelfsstellen?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz der Bediensteten des Finanzamtes?

sehr hoch 1 2 3 4 5 6 sehr niedrig O keine Angabe



13. Wie beurteilen Sie die Qualitat der Leistungen des Finanzamtes?

sehr hoch 1 2 3 4 5 6 sehr niedrig O keine Angabe

14. Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Finanzamt?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

15. Welche drei der vorstehenden Fragen erschienen lhnen besonders wichtig?

1. O 2. 0 3.0 4. O 5 0O 6. O 7. O
8. O 9. O 10. O 1. O 12. O 13. O 14. O

16. Meine/unsere Kritik - meine/unsere Anregungen:

17. Bitte geben Sie abschlieBend zur besseren Gewichtung lhrer Antworten an, wie
viele Steuererklarungen durch Sie bzw. lhr Biiro durchschnittlich pro Jahr bei
lhrem Betriebstittenfinanzamt eingereicht werden!

a) bis zu 20 Erklarungen O

b) mehr als 20 Erklarungen O
c) keine Angabe O



Finanzamt Saarbriicken Am Stadtgraben

Ihre Meinung ist uns wichtig !

Fragebogen zur
Besucherbefragung

3 Minuten fir 10 Fragen

Bitte kreuzen Sie das Zutreffende an !

. Aus welchem Grund haben Sie das Finanzamt besucht (Mehrfachnennungen
sind moglich)?

Ich bendtigte Vordrucke / Formulare.
Ich habe eine Steuererklarung abgegeben / einen Antrag gestellt.

Ich habe Auskiinfte eingeholt bzw. hatte eine sonstige Besprechung.

ONONONE)

Sonstiges

. Wie wichtig ist fur Sie die Erreichbarkeit des Finanzamtes mit dem Pkw /
Motorrad?

sehr wichtig 1 2 3 4 5 6 unwichtig O keine Angabe

. Wie wichtig ist fur Sie die Erreichbarkeit des Finanzamtes mit 6ffentlichen
Verkehrsmitteln?

sehr wichtig 1 2 3 4 5 6 unwichtig O keine Angabe

. Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungszeiten des Finanzamtes?

sehr zufrieden 1 2 3 4 5 6 sehr unzufrieden O keine Angabe

. Wie lange mussten Sie warten?

O gar nicht
O bis 15 Minuten
O langer als 15 Minuten

- bitte wenden -



10.

. War die Wartezeit fir Sie angemessen?

angemessen 1 2 3 4 5 6 unangemessen O keine Angabe

. Wie beurteilen Sie das Verhalten der Beschéftigten Ihnen gegentber?

sehr hoflich 1 2 3 4 5 6 sehr unhdflich O keine Angabe

. Hat sich die Bearbeiterin / der Bearbeiter verstandlich ausgedrickt?

leicht verstandlich 1 2 3 4 5 6 unverstandlich O keine Angabe

. Wie beurteilen Sie die fachliche Kompetenz lhres Gesprachspartners?

sehr hoch 1 2 3 4 5 6 sehr gering O keine Angabe

Wie ist Ihr Gesamteindruck vom Finanzamt?

sehr gut 1 2 3 4 5 6 sehr schlecht O keine Angabe

Meine Kritik / meine Anregungen:

Abgabedatum:
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