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Empirische Sozialfotschung in der Verwaltung:
Zum Verhiltnis von Steuerzahler und Finanzamt

Von Dipl.-S0z.D. Grunow, Dipl-Soz. F. Hegner,
Prof.Dr.F.X. Kaufmann, Bielefeld

1. Das Thema »Verwaltung und Publikume im Schnittpunkt verschiedener ak-
tueller Diskussionen

Es bedarf nicht erst der Wahrnehmung »alarmierender« Presseberichte — z. B.
»Unfihige Beamte verschleudern Milliarden Steuergelder: Der Staat will noch
mehr Geld von uns, denn er kann nicht haushalten<! —, um sich bewufit zu
machen, dafl das Verhiltnis zwischen verschiedenen Verwaltungszweigen und
ihren Publika problematisch ist. Dies um so mehr, als hier drei Entwicklungslinien
der gesellschaftlichen Verhiltnisse zusammentreffen: 1. die durch die Ausweitung
staatlicher bzw. administrativer Aktivititen tendenziell immer grofer werdende
Zahl von Personen, die durch solche Mafinahmen betroffen werden; 2. die Tat-
sache, dafl man mit der Verwaltung in Kontakt treten mufl, wird nur noch
in geringem Mafle zum Ausgangspunkt von negativen Typisierungen - wie
2.B. noch immer beim Kontakt mit Sozialimtern — gemacht; 3. die Zunahme
der staatlichen Ausgaben und der damit einhergehenden stirkeren finanziellen
Teilnahmeverpflichtung jedes einzelnen fithrt zu einer erhghten Wahrnehmungs-
und Reaktionsbereitschaft im Hinblick auf administrative Entscheidungen oder
Mafinahmen?. Durch die erhohte Betroffenheit und (zumindest finanzielle) Teil-
nahmeverpflichtung der Biirger wichst auch das Bediirfnis nach Information {iber
die Verwaltungsleistungen und die verwaltungsinternen Arbeitsprozesse.

Auf diesem Hintergrund ist in der verwaltungswissenschaftlichen Diskussion
das Thema der Auskunfts- und Beratungspflicht® der Verwaltung gegeniiber dem
Biirger intensiviert worden. Entsprechend abstrakrer formuliert findet sich das
Thema in der Gegeniiberstellung von Ordnungsverwaltung und Leistungsverwal-

1 Quick Nr. 12 (1973), S. 40.

2 Als ein Indiz fiir diese Tatsache mag die zunchmende Zahl von Biirgerinitiativen in der BRD gelten.

3 Siehe hierzu H.-W. Lawbinger, Die Verwaltung als Helfer des Birgers, in: Demokratie und Verwal-
tung (hrsg. von der Hodischule fiir Verwaltungswissenschaften, Speyer), Berlin 1972, S. 439-461; J.
Pipkorn, Auskunfrsanspriiche gegeniiber Verwaltungsbehrden, in: DOV 1970, S.171-177; K. Krieger,
Das Recht des Biiv oot " w810 0 v ft Terli 1972
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tung' sowie in der Auseinandersetzung um die Dominanz des Rechtsstaats- oder
Sozialstaatsprinzips in der Verfassung der Bundesrepublik Deutschland®.

Im Zusammenhang mit den sich tendenziell ausweitenden Verwaltungsaufgaben
und -titigkeiten kann man feststellen, daf} die Verwaltung immer mehr zum
Bestandteil des Alltagslebens der Biirger wird. Dieser Tatsache wird zunehmend
in der Forderung nach Beteiligung der Betroffenen — nach Paruzipation — Rech-
nung getragen. Teilweise wird dies unter pragmatischen Gesichtspunkten der Pla-
nungsverbesserung behandelt’, teilweise sicht man das Problem im Hinblick auf
die Milderung der Legitimititskrise des Staates’. Die Tendenzen zum Legitimi-
titsverlust des Staates diirften nicht unwesentlich von der Entfremdung der Biir-
ger von der Verwaltung, vom Staatsapparat geprigt sein®.

Um so erstaunlicher ist es, dafl in diesem Zusammenhang nur selten der tat-
sachliche Kontakt zwischen den Biirgern und der Verwaltung untersucht wurde®.
Weder eine juristische Analyse von Rechten und Pflichten der Biirger und der
Verwaltung noch eine Forderung nach verstirkter Partizipation (sei es von Biir-
gern oder Verwaltungsbediensteten) kann die Untersuchung der alltdglich ab-
laufenden Kontakte des Biirgers mit der Verwaltung und der damit verbundenen
Vorstellungen, Kenntnisse und Urteile der Beteiligten ersetzen. Wenig beachtet
wurde bisher auch die wichtige Unterscheidung zwischen Inhalt bzw. Art admini-
strativer Leistungen einerseits und Form bzw. Prozef der Leistungsgewihrung
andererseits in ihrer Bedeutung fiir die Leistungszufriedenheit der Betroffenen.

Gerade deshalb wurde das Verhiltnis Verwaltung — Publikum zum zentralen
Untersuchungsgegenstand im Rahmen unseres empirischen Projekts gemacht'.

Dabei kann das konkrete Untersuchungsfeld — die Finanzverwaltung (ge-

4 Zur Einfithrung in den neueren Diskussionsstand siche: F. Schack, Zur »schlichtenc Hoheitsverwaltung,
in: DOV 1970, S. 40-43; P. Badura, Die Daseinsvorsorge als Verwaltungszweck der Leistungsverwaltung
und der soziale Rechtsstaat, in: DUV 1966, S. 624-633; W. Brobm, Die Dogmatik des Verwaltungs-
rechts, in: VVDST Hefr 30 (1971), S. 245-306 (bes. 253 ff.).

5 Eine Zusammenfassung wichtiger ilterer Aufsitze bringt E. Forsthoff (Hrsg.), Rechtsstaatlichkeit und
Sozialstaatlichkeir, Darmstadt 1968; zur neueren Diskussion siche: U. K. Preuf, Gesellschaftliche Be-
dingungen der Legalitit, in: ders.: Legalitit und Pluralismus, Frankfurt/M. 1973, S. 7- 113.

6 Siehe hierzu statt anderer: P. Dienel, Partizipation an Planungsprozessen als Aufgabe der Verwal-
tung, in: Die Verwaltung 4 (1971), S. 151-176; R. Mayntz, Funktionen der Beteiligung bei &ffent-
licher Planung, in: Demokratie und Verwaltung, aaQ, S.341-353; F. Nasdbold, Organisation und
Demokratie, 2, Aufl., Sturtgare 1971; F. Scharpf, Planung als politischer ProzeB, in: Die Verwaltung 4
(1971), S. 1-30.

7 Zu Problemen der Krisentendenzen siehe die aktuelle Diskussion bei J. Habermas, Legitimations-
probleme im Spitkapitalismus, FrankfurvM. 1973; C. Offe, Tauschverhiltnis und politische >teue-

rung. Zur Aktoalitic des Legitimationsproblems, in: ders., Strukturprobleme des kapitalistischen Staa-

tes, Frankfurt/M. 1972, S, 27-63; kritisch hierzu: D. Gremow/F. Hegner, Dimensionen staatlicher Hand-
lungsspielriume: Organisationstheorie als Voraussetzung von Krisenanalysen, in: P. Grottian/A. Murs-
wieck (Hg.): Handlungsspielriume der Staatsadministration, Hamburg 1974, S. 52-85 (bes. 57 £.).

Vgl. dazu das von Kawfmann empirisch nachgewiesene Miftrauenssyndrom und die Tendenz zu fa-

talistischen Einstellungen der Biirger - hier gegeniiber der Sozialverwaltung: F. X. Kawfmann, Sicher-

heit als soziologisches und sozialpolitisches Problem. Untersuchungen zu einer Wertidee hochdifferen-

zierter Gesellschaften, Stuttgare 1970, bes. S. 320 .

9 Damit sind besonders die konkret ablaufenden persdnlichen Gespriche und Auseinandersctzungen in
der Behirde selbst gemeint, die den cigentlichen sAlltage sowohl des Personals als auch des Publi-
kums ausmachen,

10 DiekDurdxfiihrung dieses Projekts wurde erméglicht durdh die Finanzierung der Stiftung Volkswagen-
werk.

oe

i1 Um dem Problem des Steuvergeheimnisses (§ 22 AO) Rechnung zu tragen, haben wir einen Vertrag mit
dem Finanzministerism von NR'W abgeschlossen.
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naver die Finanzimter) und die Steuerzahler — als fiir unser dominierendes
Interesse paradigmatisch angesehen werden, weil

1. die Zahl der Betroffenen (im Prinzip alle erwerbstitigen Personen) besonders
grof ist und alle soziale Schichten der Gesellschaft erfafit;

2. die Kontakte mit dem Finanzamt tber eine lange Lebensperiode (Erwerbs-
titigkeit) hinweg in der Regel mindestens einmal im Jahr stattfinden;

3. die Intensitit der Betroffenheit dadurch besonders hoch ist, dafl es bei allen
Kontakten zwischen Steuerzahlern und Finanzimtern um den »Geldbeutel« geht
~ in der Form von Steuernachzahlungen oder von Riickzahlungen iiberzahlter
Steuern.

Im Rahmen der Untersuchung soll — ebenfalls paradigmatisch — gezeigt wer-
den, dafl eine Verwaltungswissenschaft, die sich weitgehend auf eine Selbstthema-~
tisierung der Verwaltung, d. h. auf die Behandlung verwaltungsinterner Probleme
beschrinkt, dem Problem der Entfremdung der Biirger von der Verwaltung nicht
gerecht wird. Empirisch und spezifisch faflbar wird diese Entfremdung gerade in
den Problemen der Kontaktabwidklung.

1.1. Die Voriiberlegungen zur empirischen Analyse des Verhdiltnisses von Finanz-
amt und Stenerzabler

Bei der Vielzahl — oben nur andeutungsweise skizzierter — Problembereiche,
die das Verhiltnis von Verwaltung und Publikum bestimmen, ist es besonders
wichtig, den Ausgangspunkt der eigenen Uberlegungen und empirischen For-
schungsschritte zu prizisieren. Drei Ausgangspunkte unserer Arbeit sind hier zu
skizzieren: 1. bereits vorhandene empirische Untersuchungen zu der von uns for-
mulierten Problemstellung; 2. theoretische Begriffe und Konzepte, dic zu einer
konsistenten theoretischen Formulierung der Zusammenhinge geeignet erschei-
nen'*; und 3. Informationen iiber das Untersuchungsfeld: die Finanzverwaltung

?

und der Steuerzahler.

1.1.1. Empirische Untersuchungen zum Verhdltnis von Verwaltung und Publikum

Die Suche nach spezifischen Untersucungen iiber das Verhiltnis zwischen
Steuerzahlern und Finanzamt war wenig erfolgreich: Hier gibt es fiir den deut-
schen Bereich nur Untersuchungen iiber die Steuermoral und iiber Einstellungen
zum Steuerzahlen allgemein®. Eine erste Skizzierung des Verhiltnisses der
Steuerzahler zum Finanzamt bieter immerhin die Untersuchung von Lindner™,
der nachweisen konnte, dal 31 %o der Lohnsteuerpflichtigen in NRW die von
ihnen iiberzahlten Steuern (ein Betrag von insgesamt 70-100 Mill. DM) niche
zuriickgefordert haben. Leider wird den Ursachen hierfiir nicht im Detail nach-
gegangen. Es liflt sich jedoch nachweisen, daff die 31 %6 vor allem aus unteren
Gesellschaftsschichten entstammen?®.

12 Siche dazu auch unsere ausfihrliche Darstellung in: D. Grunow und F. Hegmer, Uberlegungen zur

System-Umwelt-Problematik anhand der Analyse des Verhilinisses zwischen Organisation und Publi-
kum, in: ZfS 1 (1972), S. 209-224.

13 Siehe statt anderer: G. Schmilders, Finanz- und Steuerpsychologie, Reinbek 1970, und die dort zirierte
Literatur.

14 H. Lindner, Die Inansprudnahme steverlicher und vermdgenspolitischer Verginstigungen durch die
Lohnsteuerpflichtigen, Opladen 1972.

15 Ebenda, S. 175 f.
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Erweitert man den Suchprozefl auch auf empirische Untersuchungen anderer
Verwaltungszweige und ihrer Publika, so ergeben sich weitere — allerdings teil-
weise widerspriichliche — Hinweise auf die Art des Verhiltnisses des Biirgers zur
Verwaltung, seine Einstellungen und Erfahrungen. Dabei wird in einer Unter-
suchung von Hofstitter und Tacde nachgewiesen, daf die Einstellung der Bevolke-
rung gegeniiber der Beamtenrolle positiver ist als gegeniiber den Rollentrigern
(Personen) selbst’. Dies vor allem dann, wenn sich zwischen Beamten (des ein-
fachen und mittleren Dienstes) und dem Biirger ein Statusgefille ergibt, was fiir
viele Verwaltungsbereiche typisch ist, da der Publikumskontakt den unteren
Laufbahngruppen und Positionen iiberlassen wird (z. B. Post, Bahn und teilweise
auch Finanzamt). Eine neuere Untersuchung von Ronneberger'” hat sich mit Mei-
nungen der Biirger iiber Verwaltungsreformen und am Rande mit der Bedeutung
der Erfahrungen der Biirger im Umgang mit der Verwaltung fiir ihre generellen
Einstellungen dazu befaflt. Hier zeigte sich, dafl die Art der Leistungsgewiahrung
offenbar eine untergeordnete Rolle spielt. Auch die Unterscheidung zwischen ein-
greifender bzw. »nehmender« und dienstleistender bzw. »gebender« Verwaltung
ist nach den Ergebnissen von Ronneberger kein Ausgangspunke differenzierterer
Wahrnehmungen und Urteile!®®. Kaufmann kommt in einer Untersuchung iiber
soziale Sicherheit zu dem Ergebnis, daf} ein Miftrauenssyndrom gegeniiber Grofi-
organisationen und eine geringe Einschitzung eigener Handlungsméglichkeiten das
Verhiltnis von Verwaltung und Biirger weitgehend beeinflussen’®. Diese Ergeb-
nisse deutscher empirischer Untersuchungen kommen keineswegs immer zu iiber-
. einstimmenden Feststellungen. Besonders nachteilig wirkt sich die Tatsache aus,
dafl fast alle Untersuchungen einseitig nur Behdrdenpersonal?® oder einseitig nur
Publikum erfassen®..

Dies gilt in dhnlicher Weise auch fiir auslindische Untersuchungen, die zwar
hiufig nicht nur einseitig entweder das Behordenpersonal oder das Publikum
untersucht haben®, die aber einerseits hinsichtlich ihrer wenig komplexen For-
schungsansitze® und andererseits hinsichtlich der Ubertragbarkeit der Ergebnisse
(auf die Situation in der BRD) problematisch sind.

16 P. R. Hofstdtter u. W. H. Tack, Das Bild des Beamten in der Uffentlidikeit. Eine sozialpsydhologische
Untersuchung, Bad Godesberg 1963, insb, S. 45, 56 f., 61 ff.

17 F. Ronneberger, Verwaltung und Publikum. Eine sozialwissenschaftliche Untersuchung iiber Verwal-
tungsreform und soziales Verhalten in NRW, Essen 1970,

18 Ebenda, insb. S. 28 und S. 61.

19 F. X. Kaufmann, 220, S. 256 ff.

20 Als typische Beispiele seien genannt: F. Ronneberger und U. Rédel, Beamte im gesellschaftlichen
WandlungsprozeR. Soziale Stellung und soziales BewuRtsein von Beamten jn der Bundesrepublik, Bad
Godesberg 1971; G. Hartfiel u. a., Beamte und Angestellte in der Verwaltungspyramide, Berlin 1964.

21 Als typische Beispicle seien genannt: H. Lindner, cit. op.; F. X. Kaufmann, cit. op.; P. R. Hof-
statter und W. H, Tack, cit. op. Eine Ausnahme stellt in der deutschsprachigen Literatur die — aller
dings wohl bereits veraltete — Untersuchung von K. A. Lindemann, Behérde und Biirger. Das Ver-
hiltnis zwischen Verwaltung und Bevlkerung in einer deutschen Mittelstadt, Darmstade 1952, dar.

22 Beispiele daftr sind die folgenden Studien: A. Catrice-Lorey, Les organismes de la sécurité sociale dans
leurs rapports avec les assurés (2 Binde), Paris 1963-1965; M. Janowitz et al., Public administration
and the public: Government in a Metropolitan Community, Ann Arbor 1958,

‘ 23 Damit ist vor allem die schematische Benutzung von Befragungen sowohl bei der Untersuchung der

Publikumscinstellungen und -erwartungen als auch bei der Untersuchung des Personals und der orga-
nisatorischen Gegebenheiten gemeint. Vgl. dazu auch unsere Ausfithrungen im Teil 2.
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1.1.2. Theoretische Konzepte zur Formulierung des Verhdltnisses von Verwaltung
und Publikum

Die teilweise widerspriichlichen Ergebnisse der bisherigen Untersuchungen sind
nicht zuletzt auch ein Resultat unzureichender konzeptioneller Voriiberlegungen.
Um unseren Ausgangspunkt theoretisch zu formulieren, waren wir daher gezwun-
gen, auf allgemeine Uberlegungen zuriickzugreifen, und zwar vor allem auf orga-
nisationssoziologische® Ansitze. Dabei waren besonders solche Darstellungen von
Interesse, die das Verhiltnis von Organisationen zu ihrer Umwelt (genauer: ihren
nicht organisierten Umweltsektoren) thematisieren. Obwohl die Feststellung, daf}
soziale Organisationen als offene Systeme zu behandeln seien, heute fast schon
eine Trivialitit darstellt, ist die Prizisierung dieser Feststellung bisher nur an-
satzweise geleistet worden®. Die Wedhselwirkungen zwischen Organisationen
und ihren Umwelten werden nur selten so formuliert, daff sie auch empirische
Uberpriifungen ermdglichen®, Begriffe und Konzepte, die die Relation (bzw.
das Verhiltnis) »Organisation und nichtorganisierte Umweltsektoren« zu charak-
terisieren scheinen, entziehen sich meist empirischem Zugriff: Beispiele dafiir sind
die Begriffe Grenze, Grenzaufbau und Grenzstabilisierung oder Differenz im
Sinne vom Komplexititsdifferenz, Macht- oder Kommunikationsgefille. Ein we-
sentlicher Grund fiir die Schwierigkeit, die Relation (nun spezifisch) zwischen Ver-
waltung und Publikum niher zu bestimmen, liegt darin, dafl die L8sungsansitze
unterschiedlich sind, je nachdem, ob man die Perspektive der Verwaltung oder die
des Publikums zum Ausgangspunkt nimmt. Fiir die Organisationssoziologie ist eine
Dominanz der Organisationsperspektive nachzuweisen®. Das fithrt dazu, daff
immer nur die Umwelt von der Organisation aus perzipiert wird, wihrend die
Relation zwischen Organisation und Umwelt nicht zum Ansatzpunkt spezifischer
Uberlegungen gemacht wird. Diese Schwierigkeit wird vergréflert, wenn man sich
bei der Betrachtung der Umwelt (wie wir) auf nicht organisierte Umweltsektoren
konzentriert, also eine Relation zwischen formalen Organisationen und Einzel-
personen® betrachtet. Im Prinzip gibt es zwei Losungsstrategien fiir dieses Di-
lemma: Man formuliert eine Theorie mit wechselnden Systemreferenzen oder man
richtet seine Perspektive auf die Relation selbst — in bewufiter Unterscheidung

24 Als Einfithrung in die verschiedenen Konzepte der Organisationssoziologie siche: D. Silverman, The
Theory of Organizations. A Sociological Framework, London 1970.

25 Vgl. zum Konzept des offenen Systems: Ch. 1. Barmard, The Function of the Executive, 7. Aufl.
Cambridge/Mass. 1948; H. A. Simon, Administrative Behavior. A Study of Decision-making Processes
in Administrative Organizations, 4. Aufl. New York 1949. Zur Prizisierung des Konzeptes sieche statt
anderer: P. R. Lawrence und J. W. Lorsdh, Organization and Environment. Managing Differen-
tiation and Integration, Boston 1967; N. Lubmann, Theorie der Verwaltungswissenschaft. Bestands-
aufnahme und Entwurf, Berlin 1966. !

26 Als Ausnahmen siehe z. B.: J. D. Thompson, Organizations in Action. Social Science Bases of Ad-
ministrative Theory, New York 1967; T. Buras u. G. M. Stalker, The Management of Innovation,
London 1961.

27 Vgl. R. Mayntz und R. Ziegler, Soziologie der Organisation, in: Handbuch der empirischen Sozial-
forschung II, Stuttgart 1969, insbes. S. 453 f.

28 Damit haben wir spezifische Typen von Publika aus den Oberlegungen awsgeklammert: Organisationen,
die z. B. im Rahmen der Betriebspriifung in Kontakt mit der Finanzverwaltung treten; Einzelberater
(Steuerberater) oder Beratergruppen (z. B. die Lohnsteuervereinigungen); oder auch jede andere Form
der Organisation der Steuerzahler (sei es im Bund der Steuerzahler oder in einer anderen kollektiven
und organisierten Form der EinfluBnahme).
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von der Organisations- und auch von der Umweltperspektive. Indem wir uns fiir
den zweiten Losungsweg entschlossen, haben wir uns bereits von dominierenden
organisationssoziologischen Uberlegungen distanziert®. Erst dadurch scheint es
méglich, zur konzeptionellen Formulierung und zur empirischen Erforschung des
Verbiltnisses Verwaltung und Publikum beizutragen.

1.1.3. Die Beschaffenbeit des Untersuchungsfeldes als Ausgangspunkt fiir konzep-
tionelle Prizisierungen

Nachdem wir den allgemeinen Diskussionszusammenhang kurz dargestellt ha-
ben, sollen hier noch einige spezifische Gegebenheiten des Untersuchungsfeldes er-
wihnt werden. Bei den Planungen fiir die Durdhfithrung der empirischen Unter-
suchung waren zwei Erfahrungen besonders gravierend: zum einen der Mangel an
Literatur iiber den Aufbau und die Ablauforganisation der Finanzverwaltung und
zum anderen die Zugangsschwierigkeiten zum Untersuchungsfeld. Wihrend wir
den Mangel an Informationen noch leicht durch verschiedene Gespriche mit Ex-
perten (der Finanzverwaltung und auch der Interessenverbinde wie Bund Deut-
scher Steuerbeamter, Personalrite auf allen Ebenen etc.) abbauen konnten, be-
durfte es bei der Gewinnung des Zugangs zum Untersuchungsfeld vieler Kontakte
und zeitraubender Verhandlungen in der Oberfinanzdirektion (OFD) und im
Finanzministerium Diisseldorf. Das Resultat war schlieflich der bereits erwihnte
Vertrag mit dem Ministerium.

Nach den ersten Kontakten im Untersuchungsfeld (in den Finanzimtern) selbst
wurde unser Eindrudk verstirkt, dafl die Finanzverwaltung zur paradigmatischen
Behandlung des Verhiltnisses von Verwaltung und Publikum gut geeignet ist.
Hierzu tragen vor allem folgende Charakreristika der Finanzverwaltung bei:

a) die Finanzverwaltung hat nicht nur hoheitlich eingreifende (Steuereinzug,
Steuerfahndung), sondern auch leistungsgewihrende (Gewzhrung von Sparpri-
mien etc.) Funktionen®;

b) die Frage nach der Beurteilung dieses Verwaltungszweiges durch das Publikum
stellt sich hier in einer sehr differenzierten Weise, da die Steuerzahler mit sehr
unterschiedlichen »Absichten« mit dem Finanzamt in Kontakt treten: u. a. um den
Lohnsteuerjahresausgleich durchfiihren zu lassen, um sich Lohnsteuerermifligungen
eintragen zu lassen, um ihre Einkommensteuererklirung abzugeben;

c) durch das »Stofigeschift« (z. B. besonderer Arbeitsanstieg im Frithjahr wihrend
der Bearbeitung des Lohnsteuerjahresausgleichs) miissen die Finanzimter den Per-
sonaleinsatz flexibel gestalten. Welche Konsequenzen hat das fiir die interne
Struktur und die Arbeitsorganisation?

d) da die empirische Untersuchungsphase in eine Zeit der vom Ministerium ini-
tilerten organisatorischen und programmatischen Verinderungen in den Finanz-
dmtern fiel, konnten Innovationsansitze und -konsequenzen beobachtet werden;

29 Dazu ausfihrlicher D. Grunow und F. Hegner, 220, S. 211 ff.

30 Hier handelt es sich nicht um die @blidien juristishen Unterscheidungen; vgl. dazu z.B. die Auf-
fassung von W. Jellinek, Lehrbuch des Verwaltungsrechts, 3. Aufl, Berlin 1931.
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e) ein Grofiteil des Kontaktes (etwa 50%0) zwischen dem Finanzamt und den
einzelnen Steuerzahlern (Lohnsteuer- und Einkommensteuerzahler) werden miind-
lich-pers6nlich abgewidkelt; dadurch wurde eine besonders differenzierte — sowohl
auf schriftliche als auch auf miindliche Kontakte gerichtete — Analyse des Ver-
héltnisses zwischen Finanzamt und Steuerzahler erméglicht, so dafl wir uns nicht
nur auf Befragungen beschrinken mufiten.

1.2. Der konzeptionelle Rabmen fiir den Forschungsansatz

Aus den Voriiberlegungen fiir einen konzeptionellen Rahmen sind zumindest
zwei Schluffolgerungen zu ziehen: a) im Vordergrund der Untersuchungen muf}
das Verhiltnis (oder die Relation) im Sinne einer Perspektive stehen, die weder
mit der Organisations- noch mit der Publikumsperspektive identisch ist; b) die
Ausfiihrungen miissen die bisherigen theoretischen Begriffe und Konzepte auf einer
konkreteren und empirieorientierten Sprachebene unterlaufen und damit prizisie-
ren.

1.2.1 Die Prizisierung des »Verbiltnissese (als der zu erklirende Variablen-
bereich)

Formuliert man zunichst objektsprachlich, so kann man das »Verhiltnis« -
priziser das auf einem Rechtsverhiltnis basierende soziale Verhiltnis von Finanz-
amt und Steuerzahler — als »Kontakt« oder »Nichtkontakt« charakterisieren.
»Nichtkontakt« meint die Tatsache, dafl Steuerzahler trotz gegebener Veranlas-
sung (weil z.B. zuviel Steuern bezahlt wurden) — aus noch zu erklirenden
Griinden — keinerlei Kontakt mit dem Finanzamt herstellen.

»Kontakte« kénnen in verschiedenen Formen abgewickelt werden: durch
Schriftverkehr, durch Telefongespriche und durch miindlich-personliche Kontakte
im Finanzamt. Die letztere Form — im Zentrum unseres Interesses — lifit sich
differenzieren in Interaktionsabliufe und Handlungssysteme. Handlungssysteme
sind aufeinander bezogene und miteinander verbundene Handlungssequenzen, die
durch Regelhaftigkeit des Ablaufes und des Aufeinanderbezogensein und gleich-
zeitig durch Handlungsspriinge definiert sind; dabei wird Handlung als (subjektiv
oder intersubjektiv) intendierte Verinderung der Beziehung zwischen einem Aktor
und seiner Umgebung verstanden. Beriicksichtigt man, dafl bei jeder Kontaktform
eine Vielzahl empirischer Ausprigungen mit durchaus unterschiedlichen Konse-
quenzen moglich sind — miindlich-personliche Kontakte kdnnen zur befriedigen-
den Bearbeitung des Falles, zur Beschwerde iiber den Bediensteten oder zum Ein-
spruch gegen die Entscheidungen des Finanzamts fithren — so wird eine hinrei-
chend komplexe Konstruktion erklirender Variablenzusammenhinge notwendig.
Dabei ist die Frage aufzuwerfen: Wie kommt es zu spezifischen Kontaktformen,
und wovon hingen die konkreten Ausformungen der jeweils gewihlten Kontakt-
formen ab®'?

31 Konkret formuliert sehen die Fragen so aus: Wovon hingt es ab, ob die Steuverzahler iiberhaupt den
Kontakt mit dem Finanzamt »suchen« oder »wagene«? Warum entschlieit sich der eine, selbst zum
Finanzamt zu gehen, warum schicken andere ihre Frav? Welche Griinde filhren dazu, daf mandie
Personen licber nur schreiben? Haben die Steuerzahler das Gefithl, in jedem Fall zu ihrem Redht
kommen zu kénnen - oder vielleicht gar nidht?

£
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1.2.2. Die zentralen theoretischen Dimensionen zur Erklirung von Kontaktformen

Frithere empirische Untersuchungen und theoretische Uberlegungen  (vgl.
Abschn. 1.1) konnten zumindest einige Hinweise auf die folgenden Faktoren
geben, die das Kontaktverhalten von Klienten und Organisationspersonal beein-
flussen: unterschiedliche Formen und Ausmafle der Kenntnisse iiber organisato-
rische Gegebenheiten und die ablaufenden Bearbeitungsprozesse; gegenseitige Ty-
pisierung der Beteiligten in mehr oder weniger stereotyper Form; Einschitzung
von Handlungs- und Durchsetzungschancen; friihere Kontakterfahrung und In-
formationen aus »zweiter Handx. Hiervon ausgehend wurden von uns vier theo-

retische Dimensionen zur Erkldrung der Kontaktformen, d. h. des Verhiltnisses
zwischen Finanzamt und Steuerzahler formuliert:

a) Madht — konzipiert als Relation von Abhingigkeiten und Einflufchancen
zwischen den Beteiligten. In der empirisch orientierten Konzeption dieser Dimen-
sionen werden 3 Gesichtspunkte beriicksichtigt: der relationale Charakter®, un-
terschiedliche Typen von Machtbasis® und der dynamische Aspekt des Medien-

charakters von Macht™. Die dem zugrunde liegende Uberlegung war, daf der

sind jedoch nicht allein (vielleicht nicht einmal jj
Abhéingigkeitsbeziehungen von Bedeutung,
schétzung solcher Bezichungen.

berwiegend) die tatsichlichen
sondern auch (oder gerade) die Ein-

durch die Kontaktsituation »Steuern« ka

€) Situationsgegebenbeiter, _ jm Sinne permanenter physikalischer und sozialer
Umstinde von Kontaktformen und

sit . .. . .

Ausstattung‘der Amtsriume, Typen vonuagle(:rl;:énvg;erb eglzlflf::lvr: 1;3[ (imﬁ‘l" “; X
K.ontakts mit dem Finanzam. Sit nd der G o made .
Einschitzungen und Antizipatione ti . R, ini.
tionen (bzw., Situationseinsdaéitzu emm:jn' iltudtlonsde?’;"
Tungen stammen oder gy Analog mii :nfi:rel:lgizr{l;j;aii:

n: von Sitvationsdefin;
ngen) kénnen ays eigen
len (z, B, Erfahrungen

dependence relations,
Pt of power, in: Behay
lized Medis

in: ASR 27 (1962), 8. 3141,

ioral Science 2 (1957), §. 201-215,
and the Problen of Contingen

» The conce

34 Vel N Lubmann, G
feld 1970, erera

35 ZUI U i -
g t
lltelsd‘eldun von ﬂsntutlonc“ gcnc!elleln WISSC" Imd instrum
]u' J‘"Omltz‘ w' D!!G"), ] Bl'" Clucllt and thc Iubhc) m: IXSQ 2 (195

¥ unverdff. Manuskript, Biele-

entell-funktionellem Wissen vgl.
7), S. 141-161,
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sationen) konstruiert werden. Sie bilden relativ stabile Erwartungen auf seiten
des Publikums und auf seiten des Personals.

d) Elemente des Interaktionsverbaltens — im Sinne von Ad-hoc-Dispositio-
nen im verbalen und nichtverbalen Verhalten. Im Gegensatz zu den moglicher-
weise situations- und erfahrungsunabhingigen Situationseinschitzungen sind die
Elemente des Interaktionsverhaltens und die sich daraus ergebenden kurzfristigen
»konkreten Erwartungen« an den Kontakttyp »miindlich-persénliches Gesprich«
gebunden. Konkrete Erwartungen sind diejenigen Mechanismen, die — bei Ab-
wesenheit oder bei Enttiuschung relativ stabiler Antizipationen — das Verhalten
durch den Interaktionsprozef steuern.

Bei allen vier theoretischen Dimensionen, die das Verbiltnis Finanzamt/Steuer-
zahler erkliren sollen, wird der Schwerpunkt auf den Einschitzungsaspekt
(Machteinschitzung, Wissenseinschiitzung, Situationseinschitzungen, konkrete Er-
wartungen) gelegt. Dies zum einen deshalb, weil man begriindet annehmen kann,
daf die Einschitzung cher verhaltenssteuernd wirkt® als die tatsichlich zugrun-
de liegenden Verhiltnisse; zum anderen deshalb, weil die iberwiegende Form der
gewonnenen Daten als Interpretationen der Beteiligten (bei Befragungen und
Gruppendiskussionen etc.) charakterisierbar ist.

Bei der Vielzahl der Einschitzungsgesichtspunkte muf auch im konzeptionellen
Rahmen der Versuch gemacht werden, integrierende Begriffe einzufiihren: auf
seiten des Publikums z. B. Fatalismus, Mifitrauen, Verwaltungsorientierung; auf
seiten des Personals z. B. Publikumsorientierung; auf seiten der Organisation ins-
gesamt: Publikumsbezogenheit.

Inwieweit sich diese Begriffe auch empirisch sinnvoll beriicksichtigen lassen,
muf im einzelnen gepriift werden.

1.2.3. Weitere erklirende oder intervenierende Variablen

Auch wenn wir davon ausgehen, da8 man mit den vier von uns formulierten
Dimensionen (als erklirenden Variablen) die typischen Kontaktformen und ihre
spezifische Abwicklung (als den zu erklirenden Bereich) erkliren kann, so ist es
dennoch sinnvoll, weitere Gesichtspunkte in die Uberlegung einzufithren. Dabei
kann es sich einerseits ebenfalls um erklirende Variablen handeln (wie z.B. bis-
herige Kontakterfahrungen) oder um intervenierende Variablen (wie z. B. Schul-
bildung), die u.a. einen Grofteil der Wissensunterschiede bedingen konnen. Ne-
ben den Sozialdaten, wie Alter, Beruf, Einkommen etc., haben wir beim Publikum
vor allem Informationsstrategic, Ausmafl der Betroffenheit, Formen des Erfah-
rungsaustausches iiber Kontakterfahrungen, sprachliche Kompetenz usw. beriick-
sichtigt.

Beim Personal waren vor allem noch bisherige Karriere, relative Position im
Finanzamt, Titigkeitsmuster und Ausbildung zu beriicksichtigen. Diese Variablen

36 Grundlage dieser Oberlegung ist der im »Thomas Theorem« formulierre Sachverhalt: Wenn Mensdhen
Situationen als real begreifen, so sind sie in ihren Folgen real. Siehe c!azu W. I. Thomas, Person und
Sozialverhalten, Neuwied und Berlin 1965, S. 114 und passim (amer. Originalausg. New York 1951).
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bilden den Grundbestand begrifflich-konzeptioneller Voriiberlegungen, die nun in
angemessenc Beziehung zu setzen waren zu einem methodischen Ansatz, der durch

die Vielfalt von Datenerhebungsmethoden der Vielseitigkeit des Untersuchungs-
problems gerecht wird.

2. Methodische und forschungstechnische Probleme der Untersuchung des »Ver-
hiltnisses« von Steuerzahler und Finanzamt

2.1 Zum Gesamtkonzept der Datenerhebung und -analyse

Die Tatsache, dafl die empirische Sozialforschung in der BRD in den letzten
Jahren allmihlich auch im Bereich der Wissenschaften von der ¢ffentlichen Ver-
waltung Fufl gefafit hat, mag als erfreulidses Zeichen dafiir gewertet werden, daft
die normativ-rationalisierende Betrachtungsweise langsam durch eine empirisch-
erklirende Perspektive erginzt wirdd. Damit werden jedoch die methodischen
und forschungstechnischen Probleme der Soziologie auch zu Problemen der Ver-
waltungswissenschaft.

Es sollte allmihlich auds de
schulten Verwaltungsforsch
der gingigen Lehr- oder

n juristisch oder Skonomisch oder politologisch ge-
ern klar werden, dafl dje Lektiire von zwei oder drei
Handbiicher iiber Methoden und Techniken der empiri-
r Psychologie nicht ausreicht, um erfolgreich mit einem

ete oder Klienten der Verwaltung »losgehen« zu kon-
nen®. Dafl diese Art der Forschung in der Verwaltung selbst hiufig auch noch
dankbar begriiftt wird, mag an zwei Faktoren liegen: Zum einen ist der Praktiker

gezwungen, sich zunichst einmal auf dje Seriositit der ihm von »Fachleuten« an-

gebotenen Untersuchungen 7y verlassen, wobei als In

37 Zur Gegen&bersteilung yon rational-
mann, Theorie der Verwaltungswiss
punkien zwischen soziologischer und
Forschung in der Verwaltungswissens&x

33 Digjenigen Verwaltungsforsdxer, die
a'uf den Bedarf dcf‘ Praxis an kurzfristig verfiigharen »Ergebnissen« rechtfertj
emenb.‘mtor bverdwuscn,dfﬁr den politisches Engagement upg grindliche w;
trennbar verbunden sind; g, Myrdal, Objektiviese :

Frankfure/M. 1971, ¢ R i der

39 Zur Funktion von Re
flusses angesidhs einer Uberfi
i?arke_t Place, New York 1958; N, Lubmann,
ziologische Aufklirung, K&ln-Opladen 1970, 5. 23

40 Die Begriffe *Dekorfunke;

normierenden_und empirisch erklirenden Ansitzen vgl, N. Lub-
enschaft, Berlin 1966, S. 24 f. yng 396, - Zu den Berithrungs-

juris_tischu: Verwahungsforsdwng vgl. F, Ronnebergey, Empirische
aft, in: Die Verwaltung 1 (1968), s. 257-274.

glauben, ein derartiges oberflid|;

gen zu kdnnen, seien auf
¢ ssenschaftliche Arbeit un-
Sozialforschung (amer. Orig. 1969),

The Academic
chaft (1968), in: ders., So-
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von reprisentativen Querschnitten der Biirger oder des Personals bei Politikern
und Verwaltungspraktikern wachsender Beliebtheit.

Ohne hier im Detail auf die Fragwiirdigkeit vieler solcher Befragungen ein-
gehen zu konnen, soll dieser Praxis die treffende Bemerkung eines Altmeisters
der empirischen Sozialforschung in der BRD gegeniibergestellt werden: »Ohne
breiter gelagerte Sozialforschung schwebt die Meinungsforschung in der Luft.
Mehr noch: sie erfindet oder konstruiert unter Umstinden kiinstliche Gegenstinde,
statt vorhandene und greifbare Wirklichkeiten zu erkennen®.«

In unserer Untersuchung waren wir bemiiht, dieser Uberlegung in zweierlei
Hinsicht Rechnung zu tragen:

~ Zum einen haben wir versucht, in der Vorbereitungsphase zunichst einmal fest-
zustellen, ob die steuerzahlende Bevélkerung iiberhaupt eine Meinung zu Fragen
des Kontakts mit dem Finanzamt hat. Dabei ist sorgfaltig zu unterscheiden zwi-
schen der — mehrfach untersuchten — Meinung iiber die Hohe und Gerechtigkeit
der Steuern einerseits®® sowie den Meinungen iiber die Art der Einziehung oder
Riickzahlung von Steuern andererseits. In dem letztgenannten Kontext ist dann
die Untersuchung des Vorhandenseins und der Ausprigung von Meinungen iiber
die Arbeitsweise des Finanzamts und iiber das Verhalten der Bediensteten gegen-
iiber den Steuerzahlern zu sehen.

~ Zum anderen mufl das Verhiltnis zwischen Finanzamt und Steuerzahlern als
ein sozialer Zusammenhang begriffen werden, in dem Handlungen und Meinungen
nicht losgeldst voneinander gesehen werden diirfen. Demzufolge haben wir nicht
nur Meinungen iiber das Finanzamt und die Bediensteten zu erfassen versucht,
sondern auch Handlungen, und zwar sowohl in Hinsicht auf tatsichliches Verhal-
ten als auch in Hinsicht auf vorhandene Handlungsbereitschaften (Einstellungen
bzw. Attitiiden)*. Um diese verschiedenen Aspekte sozialer Wirklichkeit ange-
messen erfassen zu konnen, haben wir sowoh! eine systematische Beobachtung
von miindlich-persdnlichen Kontakten als auch eine Dokumentenanalyse von
Schreiben an das FA als auch eine Befragung von Bediensteten und Steuerzahlern
durchgefithrt*®.

Wenngleich im Rahmen dieses Aufsatzes die Befragung von Steuerzahlern im
Mittelpunkt steht und somit an ihr demonstriert werden soll, auf welche Weise

41 Beispicle unter der in Anm. 13 fl. zit. Literatur.

42 R. Konig, Praktische Sozialforschung, in: ders. (Hrsg.), Praktische Sozialforschung, Band I: Das
Interview, 2. Aufl. Kdln-Berlin 1962, S. 13-33 (22).

43 Vgl. die unter Anm. 13 zit. Literatur sowic dic bei G. Schmélders, Der verlorene Untertan, Diisseldorf
1971, S. 89 fi., 114 ff., 180 ff. referierten Untersuchungen.

44 Zur Abgrenzung von Verhalten, Einstellungen und Meinungen vgl. C. A. Insko/]. Schopler, Triadic
Consistency: A statement of Affective-Cognitive-Conotative Consistency, in: Psydological Review
74 (1967), S. 361-76; P. F. Secord/Ch. W. Backman, Social Psydology, New York 1964, S. 97 ff.

45 Wire die Soziologie in der BRD nach dem 2. Weltkrieg nicht eine so svergeBliche« Wissenschaft im
Hinblick auf ihre verschiedenartigen Urspriinge, dana gibe es lingst mehr Untersuchungen, die ihren
Gegenstand von mehreren Seiten und das heifit auch mit mehreren Untersuchungsinstrumenten ange}xen.
Einen lesenswerten Uberblick iiber die methodologische Aktualitit sog. »alter« Forschungen bietet

J. Madge, The Origins of Scientific Sociology, Glencoe, III. 1962.
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»Handlungen« und »Meinungen« erfafit worden .sim.i, mdchten wir in cIl{urIz)e.;1 tzetz:
gen, warum wir durch die Verkniipfung un.tersdnedhcher Instrumente Verh e
erhebung versucht haben, sowohl tatsdchliches Ver}‘lalten als auch erha ol
bereitschaft als auch Meinungen iiber Personen und Dinge zu erfass‘en. Hci:itfti'dles
sem komplexen Forschungsansatz steht die Uberzeugung,'daﬁ wxzsens la tlvon
Vorgehen als systematisch kontrollierte Sammlung, Atleberel.tung un Ana yse

Daten sich nicht auf die Kontrolle der einzelnen Schritte bﬂfn Emsat?‘ bestlrr?mtef
Forschungsinstrumente beschrinken kann*, .Vielmehr gehort zy emer"h'wm:’;?e
schaftlichen Anwendung der empirischen Sozialforschung auch das Bemi en, di
erhobenen Daten durdh andere Daten, die mit anderen Instrumenten erhoben wor-
den sind, systematisch zu iiberpriifen. Dies ist tnsbesondere dann von Be?eut.ung,
wenn Schlufifolgerungen von Meinungen (z.B. iiber das FA) auf tatlsac?ﬂlchffs
Verhalten (z. B. gegeniiber dem FA) gezogen werden sollen*”. Weiterhin ist die

Hierbei bedarf es der Aufbereitung und Ap

Typs: So sind beispiclsweise atomistische Befragungsdaten (z.B. iiber Alter) zu
kombinieren mit atomistischen Beobachtungsdaten (z. B. iiber individuelles Sprach-
verhalten) und beide Typen von atomistischen Daten s

zu global-aggregierten Daten tber
lauf) oder iiber formal organisie
Kontrollstruktur innerhall, des Fin

nd in Beziehung zu setzen
- B. Gesprichsdauer und -ver-

anzamts)*,

n des Biirgers gegen-
drei Zusammenhéingen:

ellung dey Notwendigkejt skontrollje
ner Sozialforschung f

: indet sich be; E. Nagel, The Struct
passim.

47 Zu diesem Ko
J. Galtang, Theory and M

ftens Vorgehens bej

wissenschaftlich betrie-
ure of Science, New

York 1961, s. 451 ff. .

- M. Duverger,
k an der blof summativen
Coleman, Introduction to
Ansatz gy statistischer
r BRD Beachtung gefun-

von individyellen Befragungsdatcn vgl,
Mathematica] Sociology, London/Nevw York 1964,
Perspektive unter dem Begriff :Mehrcbmcnanalysec; auch in d
den; vgl. 1. J. Hummelj, Probleme der Mehrebenenan
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durch die Behorde, sei es als Reaktion auf eine zuvor ergangene Entscheidung oder
sei es als eigene Initiative in Form eines Antrags oder einer Anfrage. Diese Art
des Verhaltens erfordert eine Dokumentenanalyse mit dem Ziel, schriftlich-ver-
bales Verhalten zu klassifizieren und die sich darin ausdriickenden Einstellungen
gegeniiber dem Finanzamt zu analysieren.

3. Als Entscheidung, gar nicht erst oder nicht noch einmal Kontakt mit der
Behorde aufzunehmen, bzw. als Nicht-Kontaktaufnahme aufgrund fehlenden Wis-
sens von der gebotenen Mdglichkeit. Die Griinde fiir die Nicht-Kontaktaufnahme
lassen sich am ehesten durch eine Befragung eruieren, die auf Verhaltensbereit-
schaften und Meinungen abzielt.

Bevor diese einzelnen Erhebungsschritte kurz umrissen werden und bevor wir
am Beispiel der Befragung von Steuerzahlern einige Untersuchungsergebnisse auf-
zeigen, sind zwei allgemeinere Probleme zu umreifien: zum einen das Verfahren
der Auswahl der Untersuchungsimter sowie der einzelnen Untersuchungsobjekte
und zum anderen die Mafinahmen zur » Aufhellung« des Untersuchungsfeldes.

2.2 Zur Auswahl der Finanzimter sowie der Untersuchungsgegenstinde und
-einheiten

Entsprechend unserer Absicht, die Daten aus der Befragung mit denjenigen aus
der systematischen Beobachtung und der Dokumenten-Analyse zu konfrontieren,
ergaben sich bestimmte Restriktionen fiir die Bestimmung des adiquaten Aus-
wahlverfahrens, fiir die Abgrenzung der Grundgesamtheiten und fiir die Aus-
wahl der zu untersuchenden Personen. Hier ist zunichst das Verfahren zu schil-
dern, das wir bei der Bestimmung der Untersuchungsimter angewandt haben.

Angewandt wurde ein geschichtetes Stichprobenverfahren mit dem Ziel, zu-
nidchst die Gesamtheit der 49 Finanzimter des OFD-Bezirks Miinster in relativ
homogene Gruppen (Teilgesamtheiten) von Amtern einzuteilen, und dann aus
jeder Gruppe per Zufallszugriff die zu untersuchenden Amter zu ziehen.

Eine erste Gruppenbildung ergab sich durch die Unterscheidung zwischen den
46 herkommlich strukturierten Amtern und den drei — Anfang 1973 — nach
neuen Gesichtspunkten strukturierten Amtern. Die Einbeziehung eines sogenann-
ten »Versuchsfinanzamtes« bot sich aus zwei Griinden an: Einerseits wurden wir
in Gesprichen mit Verwaltungsangeh6rigen nachdriicklich darauf hingewiesen,
daf durch die Neuorganisation der personliche Kontakt zu den »einfachen« Ein-
kommensteuerzahlern stark vermindert werde. Andererseits erfuhren wir in zahl-
reichen Diskussionen mit Praktikern, dafl hier »von oben herab« eine Reform
oktroyiert worden sei, ohne die Konsequenzen mit den Betroffenen »an der Basis«
ausreichend zu besprechen.

Die verbleibenden 46 Amter wurden auf der Grundlage der Statistiken der

OFD iiber die Organisation der Amter und die Struktur der Amtsbezirke sowie
auf der Basis der Kreis-Statistiken des Landes NRW in vier Teilgesamtheiten ge-

gliedert, und zwar unter Bezug auf zwei Kriterien:
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— Amtsgrofle, gemessen an der Zahl der Beschiftigten, wobei wir eine Gruppe

von Amtern mit 300 und mehr Beschiftigten bildeten und eine Gruppe mit
150 und weniger Beschiftigten®.

~ Erwerbsstruktur im Amtsbezirk, wobei wir unterschieden zwischen »lind-
lichen«, »industriell-gewerblichen« und »Dienstleistungs«-Bezirken®.

Durch eine Kombination der Kriterien Amtergrofe und Erwerbsstruktur ka-
men 19 Finanzimter in die engere Wahl. Davon entfielen 5 Amter aus externen
Griinden. Um die Grundgesamtheit nicht zu stark schrumpfen zu lassen, wurden
2 weitere Kmter zusitzlich aufgenommen, die die vorab festgelegten Kriterien
(Amtsgrofle, regionale Erwerbsstruktur) nur knapp verfehlt hatten, Diese 16 Am-

ter wurden in 4 Kategorien eingeteilt: a) lindliche Region - kleines Amt;
b) industrielle Region - grofles Amt; ¢) industrielle Region - kleines Amt;

d) tertiire Region - grofles Amt. Aus jeder der 4 Gruppen wurde per Zufall
1 Amt ausgewihlt.

Auswahl Rechnung 7y tragen®. Diesen evtl, Mangel

tit der Ergebnisse nehmen wir jedoch bewuflt in
und Giiltigkeit der Mefoperat

Sozialforschung ebenso wichtige Kriterien fiir die B

sein scheinen wie mathematische Feinheiten in bezug auf dje Fehlerberechenbar-
keit bei Quoten- oder be; Zufallsauswahlen®,

49 Zur Bedeutung des Faktors Organisationsgrifle fiir die und  Autoritiusstruktur vgl.
statt anderer Th, A, Anderson/s, Warkow, Organizationa] Size and Functiona] Complexity, in: American
Soci_ological _Review 26 (1961), S. 23-28; R. H. Ha - 2., Organization,] Size, Complexity, and For-
malization, in: Am. Soc. Rev. 32 (19¢7), s, 903-912; sowie die Beitrige von R, H. Hall (193), P. M.
Blau u.a. (1966) und D, 5. Pugh/D, i v in: R, Maynt Ny AT
ganisation, Kéln-Berlin 1968, Teil 1, ez (Hrsg), Biroksatische Or

50 Das Gebiet der OFD wurde in drej Regionen aufgeteils: a) 10 slindliche« Fina
Erwcrbstiigenquote von 20% und ek, in der Land- ypnd Forstwi i i

. . O rtschaft; 11-
gewerbliches  Amusbezirke mit einer Erwerbstiitigenquote von 60 Y, undl ;e;r imb)sellgind'ilrjnus;;;r"
schaftssektor; ¢) 7 Amtsbezirke mir einer Erwerbst'a'tigenquote und mehr ; itiren
Wirtschafrssektor, TeAr im - terid

51 Zur ersten Einfihrung ip Fragen der Stich 3

! Reprisentatiyicg chun-
gen vgl..l.i. K. Scbfucb, Auswahlverfahren in der Sozialforschung, uf R. Kili:jtgt(f;‘:: )U n;-e{:’:dbzdl
E" "."P"“dl;‘“ Sﬁ“‘”"é‘d‘“{:gi’ Band 1, Stureger 197, S. 309347 upg 728-734 %ﬁ'r cine dif-
erenzierte Dargre ung der bisher in der Soz; ren as
L Rip Survey Sampling. e ok 1965‘1' ozlalforsdmng verwandten Verfahren ynd Fotmeln wvgl.
52 So audh E. Noelle,

nzamtsbezirke mic einer

probcnbildung und der

) .Hamburg-Reinbek 1963, S. 142, - Eine

1 ,Zur Beurteilung yon Mefloperationen
Praxic : ] _(;“lt{ﬂkelf, R9prﬁsentativi:§t) findet sich bei
empirischor Sozialforsdune S & In raxis in der Soziologie, in: R Kénig (Hrsp), Handbuch der
& fah e d1°48 rgls ). - Mit dieser kritischen Bemerkung 5oll die Bedeu-
. es - dlleﬂens vo:;) S!:xldlproben 2uf Grundgesamsheiren nicht an-
. . Ung von Problemen der Auswa individuellen Unter-
N versperrt jedoch u. 2. . ! von individue en Un
andlung vop o 2. audh den Bjig darauf, dafl ., bis

d : er  weitgehend an einfr
nteraktionen) feh]t.sen er Auswah] kollektiver Untcrsuchungsemhciten {(z. B. Organi-



Grunow/Hegner/ Kaxfmann - Zum Verbiltnis von Steuerzabler und Finanzamt 15

Nadch dieser Skizzierung der Amterauswah! sollen nun einige Hinweise auf die
Auswahl der vier Typen von Untersudbungsgegenstinden gegeben werden:

~ Gesprichssituationen zwischen Steuerzahlern und Finanzamtsangehrigen®®
- Briefe an das Finanzamt*

- Befragung von Steverzahlern

~ Befragung von Bediensteten

Zunichst ergab sich die Frage, welche Kriterien fiir die Auswahl von systema-
tisch zu beobachtenden Gespridhssituationen herangezogen werden kénnten. Da
wir daran interessiert waren, eine méglichst grofie Zahl und Vielfalt solcher Ge-
spriche zu beobachten, wurde aufgrund von Hinweisen der Praktiker die Be-
obachtungsphase auf die Wochen und Tage vor dem Ablauf der Fristen fiir die
Abgabe von Lohnsteuerjahresausgleichsantrigen und von Einkommensteuererkls-
rungen fiir unselbstindig Erwerbstitige festgelegt (beobachtet wurde von Ende
Februar bis Ende Mirz und von Anfang bis Ende April 1973). In diesem Zeit-
raum wurden jeweils an drei Wochentagen alle Steuerzahler systematisch beobach-
tet, die einen vorher von uns ausgewihlten Bediensteten besuchten. Die Auswahl
der zu beobachtenden Bediensteten in den einzelnen Amtern erfolgte im Hinblick
darauf, die Reprisentanz von Angehdrigen unterschiedlicher Laufbahnen, Lauf-
bahngruppen, Altersstufen und beiderlei Geschlechts sicherzustellen. Insgesamt
wurden Daten von mehr als 30 Bediensteten nacheinander durch jeweils zwei
Beobachter erhoben. Dabei wurden Gespriche mit iiber 1100 Steuerzahlern syste-
matisch klassifiziert®.

Auch in der Untersuchungsphase der Dokumentenanalyse waren wir bemiiht,
mit Hilfe der Amter Zeitriume zu bestimmen, an denen mit einem relativ hohen
Eingang von Schreiben in der Lohnsteuerstelle und bei den Veranlagungsbezirken
fiir unselbstindig erwerbstitige Einkommensteuerzahler zu rechnen war. In die
Untersuchung einbezogen wurden alle in einem Zeitraum von 2 Wochen (Ende
Mai/Anfang Juni 1973) eingegangenen Schreiben; insgesamt wurden iiber 500
Briefe und Karten analysiert.

Bei der Festlegung des Auswahlverfahrens fiir die zu befragenden Steuer-
zabler ergab sich das Problem, auf welche Weise wir sicherstellen kénnten, dafl

53 Zu einigen allgemeinen Problemen bei der Auswahl von zu beobachtenden Interaktionen unter Be-
riicksichtigung der zeitlidhen und sachlichen Aspekte vgl. D. S. Thomas u.a., Observational Studies
of Social Behavior, Band 1, New Haven 1933; R. Kénig, Die Beobachtung, in: ders. (Hrsg.), Hand-
buch der empirischen Sozialforschung I, S.107-135. — Im folgenden werden nur die Fragen der Fest-
legung und Auswahl der Beobachtungsgegenstinde (Gesprichssituationen mit zwei Partnern) umris-
sen; die Fragen der Festlegung und Auswahl der Becobachtungseinheiten (z.B. Sprechsequenzen) miis-
sen hier aus Platzgrinden unberiicksichtigt bleiben.

54 Zu cinigen allgemeinen Problemen bei der Auswahl von zu analysierenden Dokumenten vgl. J. Ritsert,
Inhaltsanalyse und Ideologiekritik, Frankfurt/M. 1972, S.53 ff. sowie die dort zit. Lit. — Auch hier
ist die Unterscheidung zwischen dem Verfahren der Auswahl der Texte und demjenigen der Auswahl
der zu klassifizierenden Texteinheiten zu beachten; nur das erstere kann im folgenden angesprochen
werden,

35 Die 1175 beobachteten Steuerzahler verteilen sich auf insgesamt 64 Vor- und Nachmittage der Beobach-
tung, - Dadurch, daf jeder Bedienstete nacheinander von zwei Wissenschaftlern beobachrer wurde,
ergeben sich gute Moglichkeiten fiir die Prifung der Verliflichkeit der Beobachtungsinstrumente und
Beobachterakivititen.

e
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nicht nur ein adiquater Anteil von Steuerzahlern mit schriftlichen oder miind-
lichen Kontakterfahrungen im laufenden Jahr erfaflt wurde, sondern daf audh
die Kategorie derjenigen ohne Kontakterfahrungen in den beiden letzten Jahren

Befragungspersonen

r Finanzimter aus-
zuwihlen, was jedoch wegen der Bedenken der OFD nicht méglich war. In dieser

Situation entschlossen wir uns, eine »Flichenstichprobe« zu zichen bzw. das
»Random-Route-Verfahren . anzuwenden®s.

Als Kontrastgruppe gegeniiber diesen relatiy
fafiten Arbeitsbereichen wurden ~

steten der Primien- und Kfz
verkehr haben®a,

ark mit Publikumskontakten be-
mit einem modifizierten Bogen - die Bedien-

-Steuerstellen befragt, die sehr wenig Publikums-

2.3 Zur Vorbereitung
giiltige Evgebnisse

Neben der Reprisentativitit sind Verliflichkeit (reliability) und Giiltigkeit

(validity) die beiden am hiufigsten erwihnten Kriterien fiiy die Beurteilung von

Meflinstrumenten, MeBoperationen ynd Mefergebnissen jn der empiri
haltens- und Sozialforschung®,

Nachweis zu fithren versucht, d
Prdsentativ seien, ohne daf mit
der Untersuchungsinstrumente u

der Untersuchung auf dem Hintergrund des Bemiibens um

aﬂ. bestimmte Untersu&lungsergebnisse (nicht) re-
gleicher Sorgfalt dje Verlifllichkeit ynd Giiltigkeit

ersudiung: nd -operationen analysiert werden. Einen Haupt-
grund fiir die meist nyr theoretische Beh

Lol : andlung der Kriterien Verliflichkeit und
Giiltigkeit sowie fiir die meist fehlende i o

blick auf diese Kriterien sehen wir in folgendem:

H, Kellerer, Statistik j ;
3 E. Noelle, 20, s, lzolf.,lm " dernen Wirtsdhafts- und
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Fragt man nach der Giiltigkeit eines Untersuchungsinstruments, so will man zu-
ndchst ja nur wissen, ob das Ergebnis (die Mefldaten), das mit dem Instrument
hervorgebracht wurde, auch genau das beinhalter, was das Instrument nach der
Absicht seines Konstrukteurs messen sollte. Hierzu ein Beispiel: Gemessen werden
soll der instrumentelle Wissensbestand der Steuerzahler in bezug auf das Finanz-
amt, also der Bestand an Wissenselementen, die beipielsweise fiir das Einreichen
eines Antrags auf Lohnsteuerjahresausgleich oder einer Einkommensteuererklirung
bedeutsam sind. Woher weif nun der Forscher, ob die Frage: »Kénnen Sie an-
geben, wann die Antragsfrist fiir Jahresausgleichsantrige beim Finanzamt aus-
liuft?« ein giiltiges Ergebnis hervorbringen wird? Das hingt zunichst einmal da-
von ab, wie prizise und konsistent sein begriffliches Instrumentarium iiber »Wis-
sen« ist, wie exakt das Konzept des »instrumentellen Wissens« gegen andere For-
men von Wissen abgegrenzt werden kann und in welchem Erklirungszusammen-
hang diese Variable steht. Sodann hingt die Giiltigkeit des Mefinstruments bzw.
der zu erwartenden Reaktionen auf die gestellte Frage davon ab, ob die Befragten
(z.B. die Steuerzahler) mit der Frageformulierung den gleichen Sinn verbinden
wie der Forscher; falls die Befragten in ihrem Alltagsverstandnis iiberhaupt keine
Bezichung herstellen zwischen den Worten » Jahresausgleich« und »Antragsfrista,
werden sie entweder gar nicht antworten oder mit Ricksicht auf den Interviewer
rasch etwas zusammenschwindeln oder so antworten, als handle es sich nur um
¢ine Frist fiir die Finanzbeamten und nicht etwa audh fisr die Steuerzahler.

Nur wenn es gute Griinde fiir die Annahme gibt, dafl die Befragten ~ von
Ausnahmen abgesehen — mit einer Frage den gleichen Sinn verbinden wie der
Forscher, ist eine Voraussetzung fiir die logische Giiltigkeit dieses Mefinstruments
gegeben. Wenn man dariiber hinaus aufgrund der Antworten zu einer oder mehre-
ren Fragen auch noch zutreffende Vermutungen iiber die Art der Beantwortung
anderer Fragen oder gar iiber zukiinfiges Verhalten des Befragten machen kann,
dann sind dies brauchbare Anhaltspunkte fiir das Vorliegen einer empirischen
Giiltigkeit des Mefinstruments.

Audh fiir den empirisch-soziologisch nicht geschulten Verwaltungswissenschaftler
diirfte klar geworden sein, wie wichtig es ist, vor der Formulierung von Mef}-
instrumenten moglichst griindliche Einsichten in das Untersuchungsfeld zu gewin-
nen. Dabei sei nur am Rande erwihnt, daf} dies fiir dje Entwicklung von Frage-
bdgen ebenso gilt wie fiir die Konstruktion von Schemata zur systematischen
Beobachtung von Verhalten oder zur Analyse von Schriftstiicken. Aus diesen
Griinden haben wir erhebliche Zeit und Miihe auf die Erkundung unseres Unter-
suchungsfeldes verwandt. Folgende Schritte in der Vorphase der Untersuchung -
¢twa 12 Monate — sollten uns eine differenzierte Orientierung iiber den Erlebnis-
horizont und iiber die Erfahrungswelt der Finanzamtsbediensteten sowie der Biis-
ger in ihrer Rolle als Steuerzahler oder als Finanzamtskunden verschaffen:

1. Mehrstiindige ~ zum Teil mehrfache — unstrukeurierte oder halbstrukeu-
tierte Gespriiche mit Vertretern der Bundeskammern fiir steuerberatende Berufe,
des Bundes deutscher Steuerbeamten auf Bundesebene, Landesebene und Bezirks-

VerwArdh, 1 2
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ebene, des Bundes der Steuerzahler u.a. In diesen Gesprichen ging es uns vor
allem um die Frage, inwieweit von diesen Stellen nicht nur die politischen und
fiskalischen Aspekte des Steuerzahlens, sondern auch die Aspekte der Kontakte
zwischen dem Finanzamt und den nichtorganisierten Steuerzahlern gesehen wer-
den. Weiterhin wollten wir herausfinden, welche Probleme der internen Organisa-

tion der Finanzverwaltung von diesen Stellen geschen werden und wie man sie
beurteilt.

2. Mehrstiindige und mehrfache, teils unstrukturierte, teils halbstrukturierte
Gespriche mit »Experten« aus der Finanzverwaltung. Diese Gespriche fiihrten
wir sowohl mit verschiedenen Referenten der Oberfinanzdirektion als auch mit
Vertretern von Personalriten auf Bezirks- und auf Amtsebene. Zusitzlich zu den
zuvor genannten Fragen wollten wir herausfinden, welche Aspekte der Kommuni-
kations-, Kontroll- und Personalstruktur der Finanzverwaltung in unmittelbarer
Bezichung stehen zu der Tatsache, daf} die Finanzimter in den letzten Jahren zu-
nehmend unter Zeit- und Arbeitsdruck geraten sind, weil die Riickzahlung zuviel
gezahlter Steuern unter politischen Gesichtspunkten forciert worden ist. — Nicht
zuletzt hatten alle diese Gespriche auch die Funktion, uns in die Sprache und in
die Argumentationsfiguren der Verwaltungsangehirigen einzufiihren.

3. Mehrtigige Aufenthalte in drei ausgewihlten Finanzimtern unterschiedlicher
Grofle und in Regionen mit unterschiedlicher Erwerbsstruktur. Dank der Aufge-
schlossenheit und Hilfsbereitschaft aller Betroffenen konnten wir uns frei in den

Amtern bewegen, um den Arbeitsablauf und die Kontakte unter den Bediensteten
und Dienststellen kennenzulernen.

4. Unstrukturierte und halbstrukturierte Interviews sowie Gruppendiskussionen
mit Angehdrigen dieser Finanzimter®. Dabe; wurde sowohl bei den Intensivge-
sprachen als auch bei den Gruppendiskussionen darauf geachtet, daR vor allem
Bedienstete mit regelmifigen Publikumskontakten aus der Lohnsteuerstelle und aus
Veranlagungsbezirken vertreten waren. Diese 45-120miniitigen Gespriche, die
meist sehr lebhaft und bei den Gruppendiskussionen auch durchaus kontrovers ver-
liefen, wurden auf Tonband aufgezeichnet und spiter daraufhin ausgewertet, ob

und inwieweit die von uns entwickelten theoretischen Dimensionen modifiziert
und prizisiert werden mufiten,

3. Gruppendiskussionen mit unterschiedlichen Kategorien von Steuerzahlern:
Mit fiinf Gruppen von je 6-8 weiblichen und minnlichen Arbeitern, mit Ver-
kaufspersonal und Biiroangestellten und mit Angehbrigen des mittleren Manage-
ments. Allen Gruppen wurde zu Beginn des Gesprichs eine Tonbandaufnahme
eines Konfliktfalls aus dem Verwaltungsalltag (nicht Finanzamt!) vorgespielt mit
der Bitte, zu dem Verhalten der einzelnen Akteure ayf dem Hintergrund eigener
Erfahrungen mit der $ffentlichen Verwaltung Stellung zu nehmen. Die Tonband-

58 Zur Funktion von Gruppendiskussionen in der Vorphase einer Untersuchung vgl., E. K. Scheudh, Das
Interview in der Sozialforschung, in: R. Konig (Hrsg.), Handbuch der empirischen Sozialforschung, I,

S. 136-196 (169 ff.); W. Mangold, Gegenstand und Methode des Gruppendiskussionsverfahrens, Frank-
furt/M. 1960, S. 14.
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protokolle dieser Gespriche wurden spiter daraufhin analysiert, ob und an wel-
chem Punke das Finanzamt genannt wurde und welche Erinnerungen und Meinun-
gen damit verbunden wurden.

Sowohl die Formulierung der Fragen fiir die Interviews mit den Steuerzahlern
und mit den Bediensteten als auch die Konzeption der Kategorien fiir die Analyse
von Schreiben an das Finanzamt konnten auf der Grundlage der Erfahrungen
wihrend der mehrwéchigen Beobachtung von Gespridhssituationen in den Amtern
erfolgen. Somit war es méglich, diese Untersuchungsinstrumente in enger Anleh-
nung an den Erlebnishorizont und an die Sprache der Steuerzahler und der Be-
diensteten zu konzipieren,

Die zentralen Untersuchungsabsichten und Dimensionen der auf das Verhalten,
die Einstellungen und die Meinungen der Steuerzahler abzielenden Mefinstru-
mente sind nun kurz zu skizzieren, bevor sodann einige Ergebnisse aus der Befra-
gung der Steuerzahler referiert werden.

2.4, Zu einigen zentralen Kategorien der einzelnen Untersuchungsinstrumente

2.4.1 Erbebungsmethode I: Systematische Beobachtung

Soweit wir sehen, gibt es bisher keine empirische Untersuchung des tarsichlichen
Verhaltens der Biirger gegeniiber der Verwaltung, die sich des Instruments der
Systematischen Beobachtung bedient. Von daher waren wir gezwungen, zunichst
einmal geeignete Erhebungsinstrumente fiir die systematische Klassifikation von
Gesprichen zwischen Bediensteten und Steuerzahlern in den Amtszimmern zu
entwickeln. Gemif} unserer Uberzeugung, dafl es unerliflich ist, Daten unter-
schiedlichen Aggregationsniveaus zu erheben, die sich wechselseitig kontrollieren
und somit auch als Instrumente der wechselseitigen Giiltigkeitsiiberpriifung fun-
gleren kénnen, haben wir drei Schemata fiir die Beobachtung konzipiert:

a) Ein Schema zur Kennzeichnung (Klassifikation) der relativ konstanten Rah-
men- und Hintergrundbedingungen der Kontakte zwischen einem konkreten Be-
diensteten und einer Vielzahl von Steuerzahlern wihrend der Offnungszeiten an
Vor- und Nachmittagen. In diesem Schema wurden jeweils vor der Offnung oder
nach der Schlieflung des Dienstzimmers fiir den Publikumsverkehr folgende Vari-
able vom Beobachter erfafit: persdnliche und soziale Merkmale des beobachteten
Bediensteten; Grofle und Ausstattung des Dienstzimmers; Art und Grofe der
rdumlichen Distanz zwischen Bedienstetem und Steuerzahler; generelle Merkmale
der Verhandlungstakeik des Bediensteten u. 4. — Durch die in diesem Schema er-
faiten globalen und relativ konstanten Merkmale liflt sich ein Mindestmaf} an
Kontrolle der die einzelnen Gesprichssituationen moglicherweise beeinflussenden
Hintergrundvariablen gewihrleisten,

b) Ein Schema zur Kennzeichnung (Klassifikation) der Faktoren, die in eine
konkrete Gesprichssituation zwischen dem beobachteten Bediensteten und dem je-
weils anwesenden Steuerzahler hineinwirken. In diesem Schema wurden jeweils
2u Beginn, am Ende oder in den Gesprichspausen der beobachteten Interaktion
folgende Variable erfafit: personliche und soziale Merkmale des Steuerzahlers:

2
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Art und Inhalt des vorgebrachten Anliegens (z. B. Anfrage oc-ier Antrag; Ar.t des
Antrags); Art der Entscheidung des Bediensteten (z. B. abschhei.Sende Bearbfeltung
oder Bitte um Nachreichen von Unterlagen); Dauer und zeitliche Dynamik des
Gesprichs; Sprache und Verhandlungsstil beider Seiten usw,

¢) Ein Schema zur Kennzeichny

ng (Klassifikation) der einzelnen Elemente des
Gesprichs®. In diesem Schema reg

istrierte bzw. typisierte der Beobachter die von
beiden Gesprichspartnern artikulierten Sitze und Themen®™, Erfafit wurden fol-

gende Aspekte: Instrumentelle Ausprigungen (z. B, »Erfragt Auskunftl zu Rechtf-
fragen« oder »Gibt Auskunit zu persdnlichen Sachverhalten«); expressive Auspr?:—
gungen (z.B. emotionale Tonung der Sprec’nsequenzen); dramaturgische Auspri-

gungen als Verbindung instrumenteller und expressiver Aspekte (z. B. »Bittet um
Nadhsicht« oder »Droht«).

Ohne hier auf Einzelpeiten
Giiltigkeit der Kategorien,
ters in das Untersuchungsfel
halte hingewiesen werden:

~ Erfafit wird mit Hilfe der Beobachtun
Verhalten; Gesten w. 4. bleib

der Kategorienentwicklung, der Zuverlissigkeit und
der Beobachterkontrolle, der Einfiigung des Beobach-
d usw. eingehen 2y kénnen, soll auf folgende Sachver-

~ Globale Typisierung einer Pers
kontrolliert werden durch die A

Sprechsequenzen ejner Interaktion oder durch
Interaktionen eines Vor-

= Erfaflt werden mit Hilfe dieser Schemata Ausprigungen in ynseren vier theore-

o beispielsweise Macht—AbhEngigkeitsbeziehungen zwischen
erzahler, wie sie sich in der D

. Oder: Wissens- und Informationsbe-

ausdriicke,

242 F rhebungsmethode 17 Dokumentenanalyse

59 B.ei einer verded{t-teilnehmenden Beobachtung lassen sich die bekannten technischen Hilfsmirtel kaum
einsetzen: R, F, Bales/H, Gerbrands, The Interaction Recorder, in: Human Relations 1 (1948), S. 456-67;
P. Atteslander, The lmeractiogram, in: H

L uman Organization 13 (1954 » S. 2833, _ n haben
™I ein Schema aus Holy und Papier entwickelt, bei dem e ( o b Stace desse
zwischen Laufschienen tiber Millimeterpap

2 L n ler gefihre wird,
m’der Zeitfolge kodieren konnte, - Erste Auswertungen dok
keit dieses Instruments.

60 Auch die vop R. F. Bales,
American Sociologica) Rev. 15

umentieren dje erstaunlich hohe Verlifilich-

A Set of Categories for the Analys; i in:
ysis of Smal] g Interaction, in
(1950), S. 2573 entwidcelt, b aly 2

en Kategorien erwiesen sich als zy global.
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Finanzamt konzipiert, Ein derartiger Versuch der systematischen Analyse von
Form und Inhalt des schriftlichen tatsdchlichen Verhaltens war deshalb notwendig,
weil wir aus den Unterlagen der Amter wuflten, dafl etwa die Hilfte der Steuer-
zahler ihre Kontakte mit dem Finanzamt schriftlich abwickelt — was iibrigens
durch die Befragung bestitigt wurde. Mit Hilfe der Inhaltsanalyse der Briefe und
Karten an das Finanzamt war es mdglich, Unterschiede in tatsichlichen Verhal-
tensweisen zwischen denjenigen mit miindlich-persnlichen Kontakten und denje-
nigen mit schriftlichen Kontakten zu rekonstruieren, um so das breite Spektrum

méglicher Verhaltensweisen gegeniiber der Behdrde wenigstens annihernd n den
Griff zu bekommen.

Auch bei der Dokumentenanalyse geht es uns darum, mégliche Wechselbezie-
hungen zwischen instrumentellen, expressiven und dramaturgischen Aspekten des
Kontakts herauszufinden, indem wir formal-dekorhafte Merkmale des Schreibens
ebenso klassifizieren wie inhaltlich-thematische. Wie bei der Beobachtung des oral-
verbalen Verhaltens, so geht es uns auch bei der Analyse des schriftlich-verbalen
Verhaltens darum, Indikatoren fiir bestimmte Ausprigungen in den vier theoreti-
schen Dimensionen (Macht-, Wissens-, Situations- und Interaktionseinschitzung)
zu Giberpriifen, insofern diese sich in tatsichlichen Verhaltensweisen niederschlagen.
Um Einzelelemente ebenso erfassen zu kénnen wie den Gesamtkontext eines
Schreibens, differenziert das Schema zwischen Kategorien zur globalen Einschit-
zung eines Schriftstiicks und solchen zur Klassifikation einzelner Themenkomplexe
oder einzelner Sitze und Worte.

2.4.3. Erbebungsmethode 111 Befragung

Erst auf der Grundlage solcher Daten iiber miindliches und schriftliches Verhal-
ten und iber sich darin aktualisierende Verhaltensbereitschaften und »Meinungen«
1a8t sich dann iberpriifen, inwiefern generelle Einstellungen und Werthaltungen
gegeniiber dem Steuerzahlen und gegeniiber der Arbeitsweise der Verwaltung ge-
prigt werden durch konkrete Erfahrungen im Umgang mit dem Finanzamt, Um-
gekehre 138t sich nur durch eine Konfrontation von Meinungen, Einstellungen
und Werthaltungen mit tatsichlichen Verhaltensweisen etwas Verbindliches aus-
sagen {iber die Bedingtheit des konkreten Verhaltens durch Einschitzungen, Ima-
ges, Stereotype u. 4. Beide Formen von Daten aber sind notwendig, um von den
globalen Vermutungen iiber die »Entfremdung« des Biirgers angesichts einer an-
geblich als allmichtig empfundenen Biirokratie ebenso wegzukommen wie von
den undifferenzierten Spekulationen iiber Diskrepanzen zwischen der Betroffen-
heit des Biirgers von bestimmten Verwaltungsleistungen und den Chancen seiner
Einflufnahme auf das Verwaltungshandeln. Gerade weil beiden Themen eine zen-
trale Bedeutung im Rahmen der Verwaltungsforschung zukommt, halten wir eine
Verfeinerung und Anniherung der derzeitigen begrifflich-theoretischen und empi-
rischen Ansitze fiir notwendig.

61 Anregungen hierzu erhielten wir durch J. Ritsert, Inhaltsanalyse und Ideologiekritik, Frankfurt/M. 1972.

o
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i bogen ent-
Im Rahmen der Befragung von Steuerzahlern wurden zwei l;g%g; rag o
wickelt, und zwar einer fiir Personen »mit Kontakt« von knasp o eianmen
e
einer fi;r Personen »ohne Kontakt« von knapp 70 Fragen. In dem ! ﬁg Py
Bogen muflten insbesondere all jene Fragen entfallenl, (;ileren geant‘irodlidjen -
: X ey miin
i i benheiten eines schriftlichen oder
innerung an bestimmte Gege . o
takts m;gt dem Finanzamt in dep beiden letzten Jahren volx('ausgesetzt h:ine s
i o v icht-Kontaktpersonen«
i den in den Frageb6gen fiir »Ni e N
R er wur i i i Griinden fiir die Ni
auf die Eruierung von Grij _
von Fragen aufgenommen, die 1 : . e
Kontaktfufnahme hinzielen. Beide Fragebiigen sind thematisdy aquc::}(:"VgigkeitS-
. in
i i 1 iert: a) Macht bzw. Einschitzung von
retischen Dimensionen zentriert: a) : e
bezichungen und Handlungschancen; b) Wissensbestand bzw. Ei.nsdla;c)zu g o
instrumentellem und generellem Wissen; c) Situationsgegebenheiten zvg.r -
: : or Be-
schitzung von materiellen, personellen ynd sozialen Rahmlenbedmgunfe.n L
ziehungen zwischen Biirger und Finanzame; d) Interaktionsgegeben elgenheiten
L .. en
konkrete Erwartungen, wie sie sich aus den aktyell perzipierten Gege

nungen, Verhaltensbereitschaften (

Einstellungen) und tatsichlichem Verhalten er-
wartet werden konnten,

62 Zu eciner Einfihrung in die Fragebogcnentwicklung unter Beriicksichr;
Formen vop Fragen vgl. 1. CantriliD, Rugz, Dj
Praktische Snzialforschung,

on Fragen, in; R. Kénig (Hrsg.},
Band 1, 3 Aufl. Ké6In-Berlin 1962, §. g
8 ff.; Th. Hardey, Werkzey

» 3. 86-114; E, Noelle, 220, s. 72 ff.,
g der Sozialforsdnung, Bielefeld 1970, S. 191 ff,
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- Gemifl der Kompliziertheit der vier theoretischen Dimensionen und ihrer
gleichzeitigen Untersuchung anhand von a) »in der natiirlichen Umgebung« (d. h.
in den Amtsriumen) beobachteten verbalen Reaktionen und von b) im Interview
provozierten verbalen Reaktionen waren nicht nur unterschiedliche Typen von
Frage-Inhalten, sondern auch verschiedenartige Typen von Frage-Richtungen mit-
cinander zu verbinden: Beispielsweise Fragen zur Aufklirung von Sachverhalten
im privaten Bereich des Befragten (z. B. Einkommenshéhe) mit Fragen zur Erfas-
sung seiner Reaktionen auf ihm vorgelegte steuerlich-pekuniire Sachverhalte
(z. B. Versteuerung von Nebeneinkiinften).

Diese bruchstiidhaften Erliuterungen iiber die Anwendung allgemeiner Grund-
sitze aus der Interviewforschung auf ein konkretes Untersuchungsthema aus dem
Bereich der Verwaltungsforschung miifiten in einer griindlicheren Darstellung am
Beispiel der konzipierten Fragebogen differenziert und erliutert werden. Aus
Raumgriinden muf} diese Dokumentation einer spiteren Publikation vorbehalten
werden. Im folgenden werden zur Erliuterung unseres Untersuchungsthemas
einige Ergebnisse zu ausgewihlten Themen aus der Befragung von Steuerzahlern
prisentiert,

3. Erste Ergebnisse der Publikumsbefragung

Im folgenden soll iiber drei Aspekte der Publikumsbefragung in Form eines
Uberblicks berichter werden. Zuniichst geben wir einen Uberblick iiber die ermit-
telte Haufigkeit bestimmter Verhaltensweisen des Publikums gegeniiber dem Fi-
nanzamt. Sodann wird versucht, anhand einer ersten Operationalisierung von
einer der vier im Rahmen des theoretischen Ansatzes entwickelten Dimensionen die
Brauchbarkeit dieses Ansatzes zu veranschaulichen. Endlich soll ein praktisches
Problem, das in den der Untersuchung vorangehenden Diskussionen &fter auf-
tauchte, untersucht werden: Es wurde wiederholt die Auffassung vertreten, dafl
dltere Menschen durch die Kompliziertheit der Verwaltungsvorginge stirker
iiberfordert seien als jingere. Es ist zu priifen, inwieweit dies zutrifft. Angesichts
des knappen Raums muB dabei auf eine statistische Ausarbeitung der vorzu-
tragenden Ergebnisse weitgehend verzichtet werden. Soweit nicht iiber konkrete
Daten berichtet wird, beruhen die Ausfithrungen in der Regel auf der Feststellung
mehrerer, in die gleiche Richtung weisender Zusammenhinge im Datenrohmaterial,
das ungefihr 300 Einzelinformationen pro Befragten enthilt. Die Signifikanz
der Zusammenhinge ist in allen Fillen gesichert; iiber die Gréfenordnung der
gemessenen Zusammenhinge und ihre Interdependenz soll erst im Zusammenhang
mit weiteren Auswertungsschritten Verbindliches gesagt werden.

3.1. Das Publikum der Finanzimter

Unter Publikum verstehen wir in diesem Zusammenhang diejenigen Personen,
welche im Laufe der Jahre 1972 oder 1973 schriftlichen oder miindlichen Kontakt
mit ihrem Finanzamt gehabt haben. Es sind dies nicht notwendigerweise die Ein-

T _
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kommen- oder Lohnsteuerpflichtigen selbst; erwa ein Viertel der Befragten ist
nicht berufstitig, es handelt sich iiberwiegend um Hausfrauen, teilwejse auch um
im Haushalt lebende Elternteile, die die Steuerangelegenheiten fiir die berufstiti-
gen Kinder erledigen. Etwa 40 % der Befragten haben eine Einkommensteuerer-
klirung abgegeben, rund 60 %/, haben Kontakt im Zusammenhang mit dem Lohn-
steuerjahresausgleich oder Antrigen auf Lohnsteuererméiﬁigung gehabt®,

Wihrend bei den Einkommensteuerfillen die Kontaktpersonen in der Regel
nur fiir sich oder fiir Angehbrige des eigenen Haushalts handelten, finden sich
unter den Lohnsteuerfillen immerhin 13 %, der Kontaktpersonen, welde die
Steuerangelegenheit nicht nur fiir sjch selbst und ihre Ehefrauen erledigt haben,
sondern auch (oder ausschliefllich) fiir sonstige Verwandte und Bekannte.

Nicht immer ist die Person, welde den Kontakt mit dem Finanzamt aufnimmt,
gleichzeitig auch diejenige, welche die Unterlagen selbst ausgefiillt hat, Tabelle 1
zeigt, dafl dies nur in gut der Hilfre der Einkommensteuerf]le ausschliefllich der
Fali ist; hier spielen professionelle Berater eine erhebliche Rolle, wihrend sich die
Lohnsteuerpflichtigen offenbar nyr in Ausnahmefillen an professionelle oder semi-

professionelle (z. B. Lohnsteuervereine) Berater halten. In einem spiteren Schritt
der Auswertung wird zu priifen sein,

Mitwirkung der Steuerpflichtigen am Sy

die Interaktionen zwischen Publikym und Finanzamt haben.

Tabelle 1: Frage: Haben Sie die

Unterlagen allein ausgefiillt, oder hat das
jemand anderes getan?

Einkommen- Lohn-

Antworten steuerfille steuerfille
% /o
Ja, ich selbst 53 71
Ein anderes Mitglied des Haushalts 4 8
Steuerberater v, 3. 24 4
Bekannte, Verwandte, Kollegen y. 3. 4 9
Kombinationen 15 8
100 100
o N= 196 297

steuer, Kfz-Steuer) verzichret, Das
hren, weldie den groBeen Teil der
everpflicht und Kontake mit
folgenden von »Lohnsteuer-

Einkommensteuerfﬁlle subsymi i i
Verfahiren handels, e e did hiee
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Rund die Hilfte der Einkommensteuerfille wurden pers6nlich beim Finanzamt
vorgebracht, bei den Lohnsteuerfillen etwas mebr als die Hilfte; die iibrigen Fille
wurden ausschliefllich schriftlich ans Finanzamt gegeben. In den untersuchten Fi-
nanzamtsbezirken ergeben sich hier allerdings charakteristische Differenzen: Die in
der Befragung festgestellten Unterschiede in den Finanzamtsbezirken sind stirker
(jedoch der Tendenz nach dhnlich) als die uns von den Finanzimtern gegebenen
Auskiinfte. Das ist moglicherweise durch die riumliche Lage der in der Befragung
gewihlten Stichprobenpunkte bedingt. Es wird im einzelnen abzukliren sein, in-
wiefern riumliche Faktoren und/oder aber sozialpsychologische Faktoren fiir die
Entscheidung mafigebend sind, mit dem Finanzamt miindlich oder schriftlich Kon-
takt aufzunehmen.

Die Kontaktaufnahme mit dem Finanzamt ist eine einseitig durch die gesetz-
lichen Vorschriften und die Verfahrensregelungen des Finanzamts strukturierte
Situation. Es wird vom Publikum erwartet, daf es sich verfahrensgemif verhilt.
Wie lernt das Publikum die Verfahren kennen? In den letzten Jahren wurden sei-
tens der Finanzimter erhebliche Anstrengungen unternommen, um die Steuerzahler
besser aufzukliren; so wurden u.a. auch besondere Heftchen (»Steuertips von
Heidi«, »Steuertips — diesmal von Monika«) in grofier Zahl gedrudst und ver-
teilt. Nur 13 %o der Befragten aber hatten von diesen Heftchen gehort; der Grofi-
teil von ihnen hatte sie auch gelesen. Etwa die Hilfte der Befragten berichtete
davon, die sonstigen Merkblitter und schriftlichen Erlduterungen des Finanzamts
zu kennen; allerdings sagten nur 30 % der Befragten, sie hitten die ihnen gege-
benen Hinweise vollkommen verstanden. 45 %0 der Befragten sagten, sie hitten
noch nichts von den Hilfen und Hinweisen gehdrt, die man beim Finanzamt be-
kommen kann. Dennoch gaben nur 4% der Befragten keine plausible Antwort
auf die Frage, wo sie sich selbst iiber steuerliche Fragen informierten. Dabei er-
wihnten 36 % die Merkblitter, Erlduterungen und Broschiiren des Finanzamtes;
nahezu ebensoviele sagten, sic informierten sich beim Finanzamt bzw. dem zu-
stindigen Beamten; rund 30 % erwihnten den Steuerberater bzw. Steuerbevoll-
machtigten, 15% Arbeitskollegen und Bekannte, wihrend Betriebsrat und Ge-
werkschaft bzw. Lohnsteuervereine nur von weniger als 5 %o der Befragten ge-
nannt wurden. Sie spielen eine noch geringere Rolle als die Ratgeber in Buchform
(11 %); kaum eine Rolle spielen Zeitungen, Zeitschriften und Illustrierte (3 %0)*.
Es kann also davon ausgegangen werden, dafl sich ein erheblicher Teil derjenigen,
die sich nicht iiber Hinweise oder Merkblitter informieren, direkt an die Finanz-
dmter bzw. an den fiir sie zustindigen Beamten wenden und von ihm eine nicht
gegen ihre Interessen verstoflende Bearbeitung erwarten®. Es ergibt sich bereits
aus diesem Umstand, welch grofie Bedeutung dem neuerdings vermehrt diskutier-
ten Auskunftsverhalten 6ffentlicher Stellen zukommt,

64 Die Summe der Nennungen ergibc mehr als 100 %, da bis zu drei Nennungen zugelassen wurden.

65 Die Tendenz, sich in sozialrechtlichen Fragen unmittelbar mit den zustindigen Stellen bzw. deren Ver-
tretern in Verbindung zu setzen, haben wir bereits in einer friiheren Reprisentativbcfragung der mint'k—
lichen Bevilkerung in der Bundesrepublik festgestellt. Vgl. F. X. Kawufmann, Forschungsbericht iiber .dxe
zweite Erhcbungsstufe des Projekts: Reaktionen und Motivationen der Bevilkerung gegeniiber sozial-
politischen Umverteilungsmafinahmen, Dortmund 1969.
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Dennoch hilt sich die Inanspruchnahme der Finanzimter durch dlfﬁ Steuexizahier
in Grenzen: Von den befragten Kontaktpersonen® war ein Viertel in dEI'l- etzten
drei Jahren nie persénlich beim Finanzamt gewesen und hatte auch ganz liberwie-

gend keinen fernmiindlichen, sondern nur schriftlichen Kontakt. Rund 40 %
suchen das Finanzamt einmal sahrlich auf, nur 7 % zwei-

Etwa ein Drittel der Befragten hatte schon einmal mit
niert; nur 35 % haben sich

Grund gewandt, um dort Ays
nanzamtskontakt somit an d
Auskunftserteilung erfolgt da

und mehrmals jihrlich.
dem Finanzamt telefo-
schon an das Finanzamt aus dem ausschlieflichen
kunft oder Rat zu erhalten. In der Regel ist der Fi-

ie Abwicklung des Steververfahrens gebunden. Die
nn in diesern Zusammenhang,
Recht gering ist auch der Antej] derjenigen Personen,

Entscheidung des Finanzams erhoben haben: Die Frage,
emnmal Einspruch gegen eine Ents

die Einspruch gegen eine
ob man d#berbaupt schon
cheidung des Finanzamis erhoben habe, beant-

zahlreicher Fragen deutet darauf hin, daf ein sehy etheblicher Teil der Bevilke-

rung an die korrekte Erledigung ihrer Angelegenheiten durds die Finanzimter

glaubt und sich der Bedeutung ihrer eigenen Mitwirkung zur Wahrnehmung von
Rechsvorteilen nicht bewufy ist. Auf die Frage: »Welche Schritte kann man un-
ternehmen, wenn das Finanzamt besti L

sctzen wollte, nicht anerkennt?«, nan % der Befragten einigermafien
korrekte formelle Schritte,

Offensichelich ist auch im B agten das »richtige Ver-

stindnis der Gesetzesvorschriften« ung »das richtige Verstehen und Ausfiillen der
Formulare« der schwierigste Teil der A

der Befragten werden diese beiden Fak
Sammeln und Aufbewahren aller wigh:

Beamten«, »das F

ewufltsein der meisten Befr
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3.2. Die Einschitzung des eigenen Wissens

In Abschnitt 1.2.2. wurden von uns vier theoretische Dimensionen zur Erkli-
rung der Kontaktform vorgestellt: Macht, Wissen, Situationsgegebenheiten und
Elemente des Interaktionsverhaltens. Daf das jeweilige Wissen — von Publikums-
angehtrigen und von Beamten - fiir die Gestaltung des Ablaufs der Interaktio-
nen sowie fiir deren Ergebnis von einiger Bedeutung ist, diirfte unmittelbar ein-
leuchten. Allerdings handelt es sich hierbei keineswegs um ein einfaches Phinomen.
Unabhingig von den Wissensarten und Wissensformen sind zumindest folgende
Komponenten dieser Dimension zu unterscheiden:

1. Das tatsichlich vorhandene Wissen — a) bei den Publikumsangehérigen und
b) bei den Bediensteten

2. Die Selbsteinschitzung des eigenen Wissens — a) bei den Publikumsangehéri-
gen und b) bei den Bediensteten.

3. Die Einschitzung des Wissens des jeweiligen Kontaktpartners, also a) die Ein-
schitzung des Wissens des Bediensteten durch den Publikumsangehdrigen und
b) die Einschitzung des Wissens des Publikumsangehtrigen durch den Be-
diensteten.

Im Rahmen der gesamten Untersuchung mufite also versucht werden, diese sechs
Aspekte der Wissensdimension angemessen zu operationalisieren und zueinander
sowie zu den iibrigen Dimensionen in Beziehung zu setzen.

Im Rahmen der Publikumsbefragung wurden die drei beim Publikum zu eruie-
renden Komponenten (vorhandenes sachliches Wissen, Einschitzung des eigenen
Wissens, Einschitzung des Wissens der Bediensteten) durch eine Vielzahl von
Fragen anvisiert. Im Rahmen dieses Abschnitts benutzen wir die »Selbstein-
schitzung des Wissens« durch die PublikumsangehSrigen, um unser Vorgehen zu
illustrieren. Wir vermuten nimlich, dafl die Selbsteinschitzung des Wissens fiir die
Interaktionsformen mit dem Finanzamt wichtiger ist als das objektiv vorhandene
Wissen, weil es das Handeln der Personen unmittelbarer beeinfluft.

Ziemlich zu Beginn des Interviews wurden den Befragten die in Tabelle 2 (S. 29)
aufgefiihrten Fragen vorgelegt.

In Tabelle 2 sind die Fragen in der Reihenfolge der Hiufigkeit der Ja-Antwor-
ten, aufgeschliisselt nach dem Grad der Schulbildung aufgefithrt. Wihrend iiber
die Termine nahezu jedermann Bescheid zu wissen glaubt, meint nur noch ein ge-
ringer Teil, Ratschlige zu einem rechtlich unkorrekten Verhalten geben zu kén-
nen. Zwar zeigt sich im groflen und ganzen, daf die Personen mit zunehmender
Schulbildung ihr Wissen etwas héher einschitzen, doch ist der Zusammenhang
nicht sehr stark; in einem Bereich des instrumentellen Wissens (Werbungskosten,
Sonderausgaben) schitzen die mittleren Bildungsschichten ihr Wissen sogar am
hochsten ein.

Zur Bildung einer Variablen »Einschitzung des eigenen Wissens« wurde die
Zahl der Ja-Antworten auf diese siecben Fragen fiir jede Person addiert und ihr
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damit ein eindeutiger Platz auf dieser Skala zugewiesen (0 bis 7 Punkte). Der Zu-

sammenhang zwischen Schulbildung und dieser Variablen betrigt gemessen durch
den Kontingenzkoeffizienten C = 0,18; (p<.01).

Es liegt nahe, zunidhst zu priifen, wie sich die Sel
zum tatsichlichen Wissen verhilt; hierzu wuyr

stellt, iber die hier nicht im einzelnen bericht
ergibt sich jedoch folgender Eindruck: Je h
Wissens, um so seltener geben die Befragten i

bsteinschitzung des Wissens
den eine Vielzahl von Fragen ge-
et werden kann, Zusammenfassend
bher die Einschitzung des eigenen
hr Nicht-Wissen zu und um so hiu-

Es zeigt sich also, daf} die Einschéitzung des ei
Dimension darstellr, die sich auch im tatsichlichen

hoch einschitze, zieht daray
sondern ist aktiver im Sam
Kontakten zum Finanzamt,
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letzte Mal weniger lange gedauert, bis
ekommen hapen®. Sie duBern sich ten-
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en mit hoher Selbsteinschitzung des Wis-
assen erkennen, dag ste das Handeln im Finanzamt

d sich auch ihrerseits ver-

einschitzen. Die Antworten von Person
sens auf verschiedene Fragen |
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nauve Kenntnis der rechtlichen
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Alles in allem gewinnt man den Eindruck, daf diejenigen, die ihr eigent?s
Wissen hoch einschiitzen, ein vergleichsweise rationaleres Verhiltnjst zum F{-
nanzamt haben als diejenigen, die ihr Wissen gering einschitzen. Thr Verhiltnis
ist vergleichsweise sachlich: weder durch besonderes Mifitrauen nody durch be-
chnet. Dennodh ist die gesamte Einschitzung eher
die ihr eigenes Wissen gering einschitzen.

Diese wenigen Ausfihrungen sollten zunichst deutlich machen, daf die hier ge-
bildete Variable tatsichlich von erheblichem Einfluf auf das Verhalten der Publi-

kumsangehGrigen ist; weitere Variablen werden ebenso zy prii
diese Weise zu ermitteln, welche Faktoren besonders einflufireich

positiver als bei den Gruppen,

fen sein, um auf

gern werden! Diese Schlufifolgerun
nen Variablen jedoch zweifellos noch verfriiht:

zeigen, in der aus unserer Untersuchung aud, p
gen werden konnen,

3.3. Eigenarten ilterer Stenerzabler

Zur Uberprijfung der Frage, inwieweit sich altersspezifische Unterschiede in un-
serem Material finden, haben wir die Befragten zu dre; Gruppen Zusammenge-

gefaflt: unter 30 Jahre (»junge Befragte«), 31_50 Jahre, 51 und mehr Jahre
(»iltere Befragte«),

Unter 'den jungen Steuerzahlern iberwiegen deutlich die Lohnsteuerfille (im
Verhilenis 3 . 1), wihrend der Anteil der Einkommensteuerféille bei den ilteren
Be.:fragten denjenigen der Lo € erreicht. Es ergeben sich dagegen keiner-
lei Unterschiede hinsichtlich der Hiufigkeit miindlicher oder schriftlicher Abwidk-
lung des Kontakts,

ebenso wenig hinsichtlich dey Hiufiokeir - . ]
lagen selbst ausgefiillt werden, auligkeit, mit der die Unter

Altere Steuerzahler WO
hiufiger zu Fyug dorthin,
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suchen #ltere Steuerzahler nicht hiufiger den miindlichen Kontakt; sie orientieren
sich jedoch stirker an Merkblittern und Erliuterungen des Finanzamtes, wihrend
junge Steuerzahler eher auf »Heidi« und »Monika« zuriickgreifen. Die Selbstein-
schitzung des Wissens ist bei den Jiingeren nur geringfiigig hoher als bei den Al-
teren, auch hinsichtlich des tatsichlichen Wissens ergeben sich kaum Unterschiede
nach dem Lebensalter der Befragten. Selbst in Sachverhalten, deren Relevanz vom
Alter deutlich abhingt, finden sich nur geringe Unterschiede: So glauben beispiels-
weise selbst unter den fiinfzig- und mehrjihrigen mehr als 80 %o der Befragten,
dafl Altersrenten generell nicht versteuert werden miifiten!

Auffallend ist eine andersartige Einstellung der ilteren Befragten zu den Be-
hrden: Sie halten es hiufig fiir »ausgeschlossen«, dafl bestimmte Mingel im Fi-
nanzamt auftreten (z. B. »dafl man im Finanzamt auf eine bestimmte Frage ver-
schiedene Antworten bekommt«), wihrend sich die anderen Altersgruppen hiufi-
ger fiir die Antworten »daf} kann schon mal vorkommen, ist aber selten«, entschei-
den. Altere Befragte halten die Behrden im allgemeinen auch fiir riicksichtsvoller
als die beiden anderen Altersgruppen; sie nehmen dagegen nicht die konkrete Lei-
stungsfihigkeit der Behdrden in spezifischer Weise wahr. Soweit ein positives Ver-
hiltnis zu den Behorden vorherrscht, scheint es also noch eher auf anerkannter
Autoritit als auf rationaler Einschitzung der Leistung zu beruhen.

Den ilteren Befragten sind jedoch korrekte formelle Schritte im Falle von Un-
einigkeiten mit dem Finanzamt wesentlich hiufiger bekannt als den jungen, so
daf hier offensichtlich auch eine gewisse Lebenserfahrung zum Ausdruck kommt.
Dementsprechend haben sie auch schon hiufiger gegen eine Entscheidung des Fi-
nanzamts Einspruch erhoben. Als den schwierigsten Teil der Antragstellung
empfinden die Alteren hiufiger »das richtige Verstehen und Ausfilllen der
Formulare«, wihrend bei den Jiingeren »das richtige Verstindnis der Gesetzes-
vorschriften« hiufiger genannt wird.

Im Hinblide auf die Einschitzung von Handlungschancen ist festzustellen, daf}
dltere Befragte hiufiger der Auffassung sind, dafl das Alter des Steuerzahlers das
Verhalten des Beamten nicht beeinflusse; sie betonen dagegen hiufiger die Bedeu-
tung der Kleidung als Einflufifaktor. Interessanterweise halten die mittleren Al-
tersgruppen deutlich weniger davon, den Beamten durch genaue Kenntnis der
Rechtsvorschriften beeinflussen zu kinnen, als die 4ltere und die jiingere Gruppe.

Insgesamt gewinnt man den Eindruck, dafl eine spezifische Benachteiligung von
dlteren Steuerzahlern nicht empfunden wird. Sie besitzen vermutlich aufgrund
ihrer lingeren Erfahrung im Kontakt mit Finanzimtern im Durchschnitt eher
mehr instrumentelles Wissen als die jiingeren Steuerzahler, haben aber weniger
differenzierte Vorstellungen von den internen Vorgingen im Finanzamt. Thre
Einstellung scheint noch stirker stereotyp geprigt zu sein.

Insgesamt zeigt sich, dafl die aufgrund theoretischer Uberlegungen gebildete
Variable »Selbsteinschitzung des Wissens« wesentlich mehr Erklirungskraft be-
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sitzt, als das untersuchte Sozialdatum »Lebensalter«, das im Wissen der Praktiker
als problemstrukturierendes Datum besondere Bedeutung besitzt. Wir haben
Grund zu der Annahme, daf die theoriegesteuerten Vermutungen sich auch in an-
deren Fillen als erklirungskriftiger erweisen werden als bestimmte, im Praxis-
wissen oder in bisherigen Umfragen dominierende Anschauungen.

4. Zusammenfassung

Die folgenden Thesen sollen
Vorangegangenen paraphrasieren:

1. Trotz umfangreicher wissenschaftlicher und dffentlich-pol
sierung des Verhiltnisses von Verwaltung und Publikum
schaftliche Untersuchungen, die dies Thema detailliert beha

2. Die empirische Verwaltungsforschun
ger verwaltungswissenschaftlicher
lung des 0. a. Themas.

noch einmal die wichtigsten Uberlegungen des

itischer Problemati-
gibt es kaum wissen-
ndeln.

g Ist eine notwendige Ergidnzung bisheri-
(vor allem juristischer) Ansitze zur Behand-

5. Die bei der Untersuchung eingesetzten Erhebungsinstrumente missen in einer
systemauschen Form sich ge

' genseitig kontrollierende und zugleich erginzende
Ergebnisse hervorbringen lassen.

berblicksc:harakter der Ausfih-

sollen abschliefiend einige Ziele des Gesamtpro-
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waltungshandelns als Voraussetzung fiir die Ausschdpfung von Handlungschancen
durch die Biirger; und 3. iiber die Bedingungen und Folgen einer weiteren Funk-
tionsverlagerung der &ffentlichen Verwaltung in Richtung »Leistungsverwaltung«.
Im zweiten Bereich sind Beitrige zu erwarten zur empiriebezogenen Neuformulie-
rung der Organisations/Umwelt-Problematik und zur Frage nach den Determi-
nanten von Interaktionsabliufen und Typen von Handlungssystemen.

Dariiber hinaus werden methodische Ziele verfolgt, die vorwiegend darin
bestehen, auf der Basis des hier dargestellten Mehrmethodenansatzes und des
Mehrebenen-Analyseverfahrens ein Paradigma fiir empirische Verwaltungsfor-
schung zu formulieren. Damit sollen Voraussetzungen und Mafstibe fiir sinnvolle
weitere Forschungen auf diesem Gebiet fixiert werden.
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