Burgerbefragung 2019/2020

Ergebnisse der Blurgerbefragung der Finanzamter

der Lander Baden-Wurttemberg, Bayern, Berlin, Brandenburg, Bremen, Hamburg,
Hessen, Mecklenburg-Vorpommern, Niedersachsen, Rheinland-Pfalz, Saarland,
Sachsen, Sachsen-Anhalt, Schleswig-Holstein und Thiringen

Anzahl Befragungsteilnehmer: 187.485

1 Abgabe Einkommensteuererklarung

11 Ich habe meine Steuererklarung mit dem Browser mit Mein ELSTER erstellt.

ja 66%
nein 34%
1.2 Wie zufrieden sind Sie bei Mein ELSTER mit
der Ubersichtlichkeit der Benutzeroberflache. 2,5
der Verstandlichkeit der Formulartexte. 2,9
der Verstandlichkeit der angezeigten Fehler. 2,7
1 2 3 4 5 6*

*Die Notenskala von 1 bis 6 entspricht dem Schulnotensystem.

Ist Ihnen bekannt, dass die gesetzliche Abgabefrist vom 31.5. auf den 31.7. verlangert wurde?

1.3
ja 74%
nein 25%
keine Angabe 1%
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2 Bearbeitung Einkommensteuererklarung

2.1 Gab es seitens des Finanzamtes Riickfragen zu Ihrer Einkommensteuererklarung?

ja 26%

nein 74%

2.2 Die Ruckfragen meines Finanzamtes sind verstandlich formuliert.

35% 26% 13% 9% 8% 8% 1%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 k.A.

2,5

2.3 Was kodnnte lhrer Meinung nach noch verbessert werden? [Mehrfachnennung méglich]

Erlauterung der Fachbegriffe 51%
Mehr personliche und direkte Ansprache 40%
Satze konnten klrzer/ pragnanter sein 27%
Mehr Absatze 9%
Mehr gezielte Hervorhebungen 20%
Verstandlichere Erlauterung der

59%
Gesetzesgrundlagen
Keine Angabe 8%
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2.4 Die Bearbeitungsdauer meiner letzten Einkommensteuererklarung war angemessen.

27% 26% 17% 9% 8% 10% 3%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 k.A.

2.5 Wie lange hat die Bearbeitung lhrer letzten Einkommensteuererklarung gedauert?

unter 2 Wochen 8%

bis 4 Wochen 25%

bis 8 Wochen 28%

bis 12 Wochen 16%

langer als 12 Wochen 16%

Keine Angabe %

2.6 Mein Einkommensteuerbescheid ist verstandlich.

2,7
- 200 30% 22% 11% 8% 5% 4%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 k.A.

2.7 Wurde in den letzten drei Jahren von lhrer Einkommensteuererklarung abgewichen?

weild nicht 22% -

2.8 Die Erlauterungen zu den Abweichungen in meinem Einkommensteuerbescheid sind verstandlich.

i - -4 B B R =
' 11% 20% 20% 14% 14% 12% 9%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 k.A.
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2.9

Verstandlichkeit der Riickfragen meines
Finanzamtes

Wie wichtig sind Ihnen die Themen?

1,6

Angemessenheit der Bearbeitungsdauer meiner
Einkommensteuererklarung

2,1

Verstandlichkeit des
Einkommensteuerbescheides

1,6

Verstandlichkeit der Erlauterungen zu den
Abweichungen im Einkommensteuerbescheid

15
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8 Bearbeitung von Einsprichen
3.1 Haben Sie in den letzten drei Jahren Einspruch gegen Ihre Einkommensteuerbescheide eingelegt?
ja 21%
nein 79%
3.2 Wurde Ihrem Anliegen entsprochen?
Ja 47%
Nein 14%
Teilweise 25%
Verfahren noch nicht abgeschlossen 12%
Keine Angabe 2%
3.3 Die Entscheidung tber den Einspruch war fir mich verstandlich und nachvollziehbar.
Ve - . H e e
’ 36% 22% 12% 7% 7% 12% 4%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 K.A.
3.4 Die Bearbeitungsdauer meines letzten Einspruchs war angemessen.

30% 29% 15% 7% 6% 10% 3%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 k.A.
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35 Wie lange hat die Bearbeitung lhres letzten Einspruchs gedauert?
bis 3 Monate 78% _
bis 6 Monate 11% .
bis 1 Jahr 4% I
bis 2 Jahre 2% I
langer als 2 Jahre 2% I
Keine Angabe 3% I
3.6 Wie wichtig sind lhnen die Themen?

Verstandlichkeit und Nachvollziehbarkeit der
Entscheidung tber den Einspruch

Angemessenheit der Bearbeitungsdauer meines
Einspruchs

=
©

1 2

4 Erreichbarkeit
4.1 Mit den Offnungszeiten meines Finanzamtes bin ich zufrieden.
. - H e _ _ B
’ 20% 26% 11% 6% 5% 5% 27%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 k.A.
4.2 Mit den Offnungszeiten meines Finanzamtes bin ich nicht zufrieden, weil mein Finanzamt

[Mehrfachnennung méglich]

an zu wenigen Tagen in der Woche gedffnet hat. 14% .

vormittags zu spat 6ffnet. 8% I

nachmittags zu frih schlief3t. 64% _
Keine Angabe 25% -

5/10



Burgerbefragung 2019/2020

4.3 Welche Form des Kontakts zu Ihrem Finanzamt bevorzugen Sie?

telefonisch 32% -
per Brief 7% I

per E-Mail 24% -
Uber Mein ELSTER 21% -
personlich vor Ort 13% .

Keine Angabe 3% I

4.4 Hatten Sie in den letzten drei Jahren telefonischen Kontakt mit den Beschéaftigten in Ihrem Finanzamt?

ja 61%

nein 39%

4.5 Mit der telefonischen Erreichbarkeit bin ich zufrieden.

24% 36% 16% 8% 7% 7% 2%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 k.A.

4.6 Mit der telefonischen Erreichbarkeit bin ich nicht zufrieden, weil [Mehrfachnennung méglich]

haufig besetzt ist, wenn ich anrufe. 26%

ich lange in der Telefonwarteschleife verweilen
muss.

28%

innerhalb der Sprechzeiten der Anruf nicht

. 53%
angenommen wird.

Keine Angabe 17%

4.7 Hatten Sie in den letzten drei Jahren personlichen Kontakt vor Ort mit den Beschéftigten
in Ihrem Finanzamt?

ja 32%

nein 68%
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4.8 Mit der personlichen Erreichbarkeit vor Ort bin ich zufrieden.

34% 38% 13% 5% 4% 4% 2%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 k.A.

4.9 Mit der persénlichen Erreichbarkeit vor Ort bin ich nicht zufrieden, weil [Mehrfachnennung méglich]

ich lange warten muss. 31%

mein Finanzamt mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln

0,
nicht gut erreichbar ist. %

nicht ausreichend Besucherparkplatze zur

0,
Verfiigung stehen. 28%

der Zugang nicht barrierefrei ist. 2%

mein Finanzamt zu weit entfernt ist. 12%

4.10 Wie wichtig sind Ihnen die Themen?

Offnungszeiten meines Finanzamtes 29

Telefonische Erreichbarkeit 1,8

Personliche Erreichbarkeit vor Ort 2.8

Keine Angabe 33% -
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5 Verhalten und Kompetenz der Beschaftigten
5.1 Die Beschaftigten meines Finanzamtes verhalten sich mir gegeniber hoflich.
[ l | - ]
’ 4% 23% 6% 2% 2% 2% 21%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 K.A.
5.2 Die Beschaftigten meines Finanzamtes geben fachlich kompetent Auskinfte.
’ 35% 24% 8% 4% 3% 3% 23%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 K.A.
5.3 Die Beschaftigten meines Finanzamtes setzen sich gewissenhaft mit meinen Anliegen auseinander.
. B - ]
’ 34% 23% 9% 4% 3% 4% 23%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 K.A.
54 Die Beschaftigten meines Finanzamtes sind hilfsbereit und unterstiitzen mich.
., - . - _ B
’ 35% 21% 9% 4% 4% 5% 22%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 K.A.
55 Wie wichtig sind Ihnen die angesprochenen Eigenschaften der Beschéaftigten?

Hoflichkeit 1.6

Fachliche Kompetenz 1,2

Gewissenhafte Erledigung meiner Anliegen 1,3

Unterstltzungs- und Hilfsbereitschaft 1,4

Em—nn
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6 Generelle Zufriedenheit

6 Mit meinem Finanzamt bin ich insgesamt zufrieden.

2,3

- 27% 41% 15% 6% 5% 4% 2%
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 K.A.

7 Allgemeine Angaben

7.1 Alter der Befragungsteilnehmer

unter 30 Jahre 9%
30-44 Jahre 25%
45-65 Jahre 48%
Uber 65 Jahre 17%
Keine Angabe 1%

7.2 Einkunfte der Befragungsteilnehmer [Mehrfachnennung méglich]

Angestellte/-r allgemein, Arbeiter/-in 51%
Angestellte/-r 6ffentlicher Dienst, Beamter/-in 24%
Rentner/-in, Pensionar/-in 21%
Land- und Forstwirt/-in 2%
Gewerbetreibende/-r, Selbststéndige/-r,

. . 27%
Freiberufler/-in
Vermieter/-in 15%
Sonstiges 7%
Keine Angabe 2%
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7.3 Wie sind Sie auf diese Befragung aufmerksam geworden? [Mehrfachnennung méglich]

Durch eine Suchmaschine (z. B. Google, Bing) 1%
Uber einen Link von einer anderen Homepage 2% I
Uber Soziale Medien (z. B. Facebook, Twitter) 1%

Uber Printmedien (z. B. Zeitungen, Zeitschriften) 2%

Durch Schreiben des Finanzamts 9%

Durch Aushange im Finanzamt 3%

Durch Flyer des Finanzamts 2%

Uber Kollegen/ Freunde/ Verwandte 2%

Auf andere Weise 5%

Keine Angabe 1%
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