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1

Einleitung - Vertrauen in der Steuerbehoérde

Steuereintreibung ist ein hoheitlicher Akt, der in die Freiheit des Steuerzahlers
eingreift. Die Finanzbehorde als klassische Eingriffsbehérde ist dabei dennoch
auf die Kooperation der Steuerpflichtigen angewiesen, weil jede Form von
Steuerwiderstand zu einem betrachtlichen Mehraufwand in der Verwaltung
fahrt. Eine Grundbedingung fur Kooperation ist Vertrauen. Vertrauen entsteht
durch persénlichen Kontakt zwischen Steuerzahlern und Finanzbeamten.

Die vorliegende Einzelfallstudie beschaftigt sich mit den Bedingungen fur
Vertrauen und Misstrauen in der Interaktion mit den Steuerzahlern aus der
Perspektive der Finanzbeamten. Dabei helfen verschiedene theoretische
Ansatze, das Vertrauen in seiner Entstehung und Funktion fur die Finanz-
beamten und Steuerzahler zu erfassen.

Vertrauen ist ein Merkmal sozialer Beziehungen (vgl. Preisendorfer,
1995:264). Man kann Vertrauen als eine Mischung aus Wissen und
Nichtwissen verstehen (Simmel, 1992:383-395), als eine Fahigkeit von
Akteuren, die sich auch in Strukturen niederschlagen kann (Giddens, 1993,
29-36), als Sozialkapital der Gesellschaft und unter rational entscheidenden
Individuen als Ressource (Coleman, 1962:5-50). Vertrauen reduziert die
soziale Komplexitat und ermdéglicht so Handlung (Luhmann,1973:1-8) und es
bezieht sich auf normative Grundsatze (Goffmann,1981:65ff). Vertrauen
bezieht sich auf jemand anderen. Im Finanzamt bedeutet dies, dass sich
Vertrauen oder auch Misstrauen zwischen einzelnen Finanzbeamten und
Steuerzahlern abspielt und es nicht auf die Organisation Finanzamt reduziert
werden kann.

Bei der Entstehung und Erhaltung von Vertrauen ist der persoénliche Kontakt
wichtig. In der Untersuchung des Finanzamts X wird gezeigt, dass Vertrauen
ein erganzendes Instrument fUr Finanzbeamte sein kann. Personlicher Kontakt
zu den Steuerzahlern kann sich fur die Finanzbeamten auszahlen, da sie
aktives Vertrauen entwickeln und ihren Handlungsspielraum erweitern
kédnnen.

Der Schwerpunkt der Untersuchung liegt auf qualitativen Interviews, die
anhand eines Leitfadens strukturiert wurden. Hierbei sind die Einstellungen
der Beamten zu den Steuerzahlern und die Bedingungen fir Kontakt,
Kooperation und Vertrauen ergriindet worden. In einem Fragebogen wurden
die Aussagen der Interviewpartner flr die Abteilung Einkommen-
steuerveranlagung in gréBerem Rahmen Uberprift. Die gleiche Untersuchung
war Grundlage fur eine weitere Studie, die den Schwerpunkt auf die
schriftliche Befragung gelegt hat. Hier werden insbesondere die
organisationssoziologischen Zusammenhange zwischen Ermessensspielraum
und Hierarchie beleuchtet (vgl. Becker, 2002).



Cornelia Becker

Vertrauen als Instrument

2

Theoretische Grundlagen der Untersuchung

2.1
Die Alternative Vertrauen theoretisch betrachtet

Finanzbeamte mussen mit einer komplexen Situation umgehen, wenn sie
Steuererklarungen bearbeiten. Sie missen sich entscheiden, welche Angaben
sie akzeptieren und welche sie naher Uberprifen. Sie haben vom Gesetz her
durch eine Reihe von Paragrafen einen relativ groBen Spielraum. Der
Ermessensspielraum ist zwar ein Problem unter dem Gesichtspunkt des
Gleichheitsgrundsatzes, aber er bietet auch den Raum fir eigene Gestaltung
(vgl. Becker, 2002). In diesem Spielraum ist Platz fur Vertrauen und
Kooperation. Auch wenn es auf den ersten Blick unvereinbar scheint, ist
Vertrauen zu Steuerzahlern ein durchaus wichtiger Faktor, wenn Finanz-
beamte handeln. Es gibt Vertrauen zwischen Finanzbeamten und Steuer-
zahlern. Und es kann durchaus eine Alternative zu Uberregulierung durch
detaillierte Gesetzesvorschriften sein, wenn bestimmte Voraussetzungen
beachtet werden. Die Frage ist, wie das Vertrauen von Finanzbeamten in die
Steuerzahler entsteht, welchen Zweck es fir die Finanzbeamten erfillt und
welche Voraussetzungen dafir notwendig sind. Sie kénnen nicht alles
kontrollieren, sie kénnen aber auch nicht allen Angaben vertrauen, da sie den
hoheitlichen Auftrag der Steuereintreibung erfillen mussen. Wie aber kédnnen
die Finanzbeamten unter diesen Umstanden Vertrauen in die Steuerzahler bei
ihren taglichen Entscheidungen einsetzen? Dazu sei zundchst betrachtet, wie
die theoretischen Ansatze das Phanomen Vertrauen erkldren. Hierzu folgt eine
Ubersicht, die zeigt, wie sich die verschiedenen Theorien in Begriffsver-
wendung, Entstehung, Voraussetzungen und Funktion unterscheiden. Die
Besonderheiten und Fragen fir die Untersuchung sollen darauf hinweisen,
dass die Theorien sich einander erganzen und nicht in Konkurrenz zueinander
betrachtet werden.
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Tab. 1: Ubersicht Gber Vertrauenstheorien

Psychologie des Vertrauens | Okonomische Soziologische
Vertrauenstheorie Vertrauenstheorie
Luhmann
Definition/Begriff | Personlichkeitsmerkmal Soziales Phanomen, das | Ordnungsleistung,
Situations- und Beziehungs- | nicht-rationale riskante Vorleistung
variable Entscheidungen
bestimmt
Entstehung Urvertrauen resultiert vor | Vertrauen entsteht in | Individuum Uberzieht
Allem aus der positiven | einem Prozess  von | Informationen und st
Mutter-Kind-Beziehung Verhandlungen anderen  Mdglichkeiten
gegeniber indifferent
Voraussetzungen/ | -Wechselseitige Bestimmende Faktoren: | -Bewusstsein von Dauer
Erhaltung Abhangigkeit -Dauer der Beziehung | -Fahigkeit, Ereignisse
-Bestatigung des  Urver- | -Legitimation der | qualitativ = einzuordnen
trauens durch Bewahrung | Verhandlungspartner -Wahlfreiheit,
der Vertrauenspartner -Organisation der | Alternativen mussen
Verhandlungsfihrung vorhanden sein
Funktion -Stabilitat der Personlichkeit | -Effizienz der Verhand- | -Reduktion sozialer Kom-
-Voraussetzung fir koope- | lung plexitat
ratives Verhalten -Kooperatives Verhalten | -Sicherheit und Entlas-
tung des Individuums
-Erweiterung der Hand-
lungsmdglichkeiten
Besonderheiten -Erkldrt  Vertrauen  als|-Erkldrt Vertrauen inner- | -Systemvertrauen in viele
grundsatzliche Haltung des | halb von zweck- | Menschen ist  maoglich
Individuums gerichteten Interaktions- | -Misstrauen ~ hat  die
prozessen gleiche Funktion, erwei-
-Ersatz des Vertrauens | tert aber nicht die Hand-
durch Macht und Erfah- | lungsmdoglichkeiten
rung ist moglich -Kooperation
funktioniert, weil Kom-
plexitdt auf das Ver-
trauensobjekt Ubertragen
wird
Fragen fur die|-Ist Vertrauen als Grund- |-Wie bestimmen Dauer, | -Werden Steuerzahler
Untersuchung haltung und Beziehungs- | Legitimation und Organi- | durch ~ Vertrauen  der
variable bei den Finanz-|sation den  Prozess | Finanzbeamten
beamten zu beobachten? zwischen  Steuerzahlern | verpflichtet?
und Finanzbeamten? —Entlasten sich  Finanz-
beamte durch Vertrauen
-Ersetzen Macht und|in die Steuerzahler von
Erfahrung Vertrauen zu|der komplizierten Ge-
den Steuerzahlern? setzeslage ?
-Erweitert Vertrauen die
Handlungsmoglichkeiten
der Finanzbeamten?
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Soziologische Soziologische Vertrauenstheorie
Vertrauenstheorie Goffman
Sztompka
Definition/Begriff -Abstrakte Ressource zur|-Teil komplexer Verhaltensstra-
Bewadltigung von Zukunft | tegien
-Aktive Strategie in der
Interaktion
Entstehung -Individuen klammern be- | -Individuen schatzen den mora-
stimmte  Aspekte einer |lischen Charakter der Vertrau-
Situation aus ensobjekte ein
Voraussetzungen/ -Bewusstsein von Zukunft | -Fahigkeit  des  Individuums,
Erhaltung -Wissen um gesellschaft- | Ausdruckselemente zu nutzen
liche Wirkung des Handelns | und zu deuten
-Abhangigkeiten
Funktion -Erfullung menschlicher | -lmagewahrung
Grundbedurfnisse -Schutz des sozialen Selbst
-Reduzierung von
Ungewissheit
Besonderheiten -Funktion von Misstrauen | -Individuen kénnen Ausdrucks-
hat auf individueller und | verhalten manipulieren und stra-
auf gesellschaftlicher Ebene | tegisch einsetzen
verschiedene Auswirkungen
-Aktive Komponente bei | -Kommunikationsvertrauen st
Vertrauen wird gegenlber | auf die symbolische Bedeutung
der passiven  Zuversicht | der Worte begrindet
herausgestellt
-Vertrauenstypen sind nach | -Vertrauen legt die Individuen
Abhéangigkeitsgrad und | auf ein bestimmtes Erzwingungs-
Auswirkung differenziert system von Normen und Werten
fest
Fragen far die | -Wie groB ist die Abhdn-|-Nach welchen ,vertrauens-
Untersuchung gigkeit der Steuerzahler? | wirdigen”  Kriterien  werden
-Welche  Vertrauenstypen | Steuererklarungen  bearbeitet?
gibt es, welche sind|-Wo ist Misstrauen sinnvoll?
sinnvoll? -Wie werden Steuerzahler bei
-Ist das Vertrauen der|der Interaktion mit Finanz-
Finanzbeamten differenziert | beamten festgelegt?
und aktiv oder undiffe-
renziert und passiv?
2.2

Der Begriff Vertrauen in verschiedenen Theorien

Nun sei zundchst betrachtet, wie die verschiedenen Theorien den Begriff
umschreiben. Psychologische Ansadtze gehen haufig davon aus, dass Vertrauen
als Personlichkeitsmerkmal, Situations- oder Beziehungsvariable erfassbar ist
(vgl. Petermann, 1992:17).
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Okonomie:

Fir die Beschaftigung mit Vertrauen in der Okonomie gibt es erst dann gute
Grinde, wenn man von Marktunvollkommenheit und Unsicherheiten ausgeht.
Der Begriff des Vertrauens wird dann aber oft als Restposten fir die nicht-
erklarbaren Phdanomene bei nicht-rationalen Entscheidungen verwendet und
nicht naher erklart. In der experimentellen Wirtschaftsforschung sind genau
diese nicht-erklarbaren Phdanomene untersucht worden. Vertrauen wird
hierbei in einem Prozess der Verhandlungsfihrung betrachtet. Ausgangspunkt
fir  die  experimentelle  Untersuchung des Vertrauens in  der
Wirtschaftsforschung ist das zentrale Problem der Interdependenz der
Entscheidungen, wenn Individuen interagieren. Allein der Faktor
Kommunikation  beeinflusst schon wesentlich die Ergebnisse von
wirtschaftlichen Experimenten. Wenn in Spielsituationen die Teilnehmer
miteinander sprechen kénnen, bevor sie sich entscheiden, steigert das die
Kooperationsbereitschaft, auch wenn das Spiel selbst nicht Thema der
Kommunikation sein darf (vgl Bohnet, 1997: 71ff.). Vom homo oeconomicus
ausgehend sind Kooperation und Koalition nicht immer rational erklarbar,
sondern Ereignisse sozialer Phanomene, die genauer bestimmt werden sollen
(vgl. Sauermann, 1978: V-VIII).

Soziologie:

In der soziologischen Theorie definiert der systemtheoretische Ansatz
Luhmanns das Vertrauen als Reduktionsmechanismus. Der Mensch erfahrt
sich selbst gegenUber einer UbermaBig komplexen Welt, auf die er
selektierend reagieren muss. Der selektive Weltentwurf und die Identitat, die
Erkenntnis des Selbst innerhalb einer komplexen Welt bildet die System-
struktur und die Handlungsgrundlage. Die Sozialdimension, so Luhmann,
erweitert nochmals die Komplexitat der Welt, es werden zusatzliche
Reduktionsmechanismen fir diese Komplexitdt in sozialen Beziehungen
notwendig. Sprache ist ein solcher Mechanismus, Vertrauen ein anderer, der
selektierend und generalisierend die Komplexitdt verringert (vgl. Luhmann,
1973: 4ff.). Hier wird deutlich, dass bei Luhmann Vertrauen keine aus
frheren Erfahrungen resultierende Grundhaltung ist, sondern eine auf die
Funktion der Handlungsmaoglichkeiten bezogene Ordnungsleistung, die eher
zu den kognitiven Aspekten des Vertrauens gehoren, Der Mensch als
Individuum ist ein quasi austauschbarer Faktor, wenn Luhmann von Eigen-
gesetzlichkeiten zwischen System und Umwelt spricht. Luhmann sieht in der
Beziehung zwischen System und sozialer Umwelt den Problemaspekt der
Komplexitat und den Lésungsaspekt der Reduktion von Komplexitat.
Sztompka betrachtet die Gesellschaft als einen fortdauernden Prozess, in
welchem handlungsfahige Akteure innerhalb von strukturellen Kontexten
handeln. Durch ihr Handeln kénnen sich sowohl die eigenen Handlungs-
bedingungen als auch strukturelle Voraussetzungen andern, woraus sich ein
bestimmtes Handlungspotenzial ergibt.
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Das Handlungspotenzial einer Gesellschaft setzt sich aus konkreten und
abstrakten Ressourcen zusammen (vgl. Sztompka, 1995:255ff.) In diesem
Zusammenhang handelt es sich bei Vertrauen um eine abstrakte Ressource
zur Bewadltigung von Zukunft, indem die Ungewissheit reduziert und
bestimmte Aspekte ausgeklammert werden. Soweit baut die Theorie
Sztompkas auf Luhmann auf.

Bei der begrifflichen Verwendung von Vertrauen steht aber sehr viel deutlicher
als bei Luhmann der Bezug zu menschlichem Handeln im Vordergrund, und
zwar ganz konkret in der Interaktion mit anderen. Es geht nicht um das
Vertrauen in das eigene Handeln. Sztompka definiert Vertrauen als ,Wette
Uber kdnftiges Handeln anderer” (1995:257). Vertrauen ist nach demnach
eine aktive Strategie in zwischenmenschlichen Beziehungen.

Auch bei Goffman handelt es sich bei Vertrauen um einen Teil komplexer
Strategien in zwischenmenschlichen Beziehungen. Er beschreibt Vertrauens-
wurdigkeit als ,, Angebrachtheit von Vertrauen, und dieses ist definiert als das
Sichverlassenkénnen auf die Anktndigungen des anderen, ausgehend von der
Einschatzung seines <<moralischen Charakters>>" (Goffman, 1981:91).
Goffman bezieht Vertrauen sehr stark auf Kommunikation im engeren Sinn,
also die sprachliche Kommunikation. Er macht aber deutlich, dass das Sich-
Verlassen auf die Worte des anderen eben nicht direkt den Worten
zuzuschreiben ist. Es kommt vielmehr auf die Wirkung der Worte an. Die
Wirkung der Worte hangt von der Bedeutung ab, die sie haben.

2.3
Zusammenfassung der Besonderheiten der Theorien und Fragen fiir
die Untersuchung:

Die verschiedenen theoretischen Ansatze zur Erklarung des Vertrauens im
Finanzamt wurden nun anhand der Begriffsdefinition vorgestellt. Es soll nun
kurz zusammengefasst werden, wo sie einander erganzen und welche Fragen
sich daraus fur die Untersuchung ergeben (siehe Ubersicht). Im Ergebnis ist
festzuhalten, dass die psychologische Theorie zunachst einmal Vertrauen als
Personlichkeits- und Beziehungsvariable erfasst und ihm damit einen Sinn bei
der Interaktion zwischen Steuerzahler und Finanzbeamten gibt. Durch den
psychologischen Ansatz wird deutlich, dass es sich bei Vertrauen um eine
Haltung des Individuums handelt, die aus Beziehungen zu anderen Individuen
resultiert. Frihere Erfahrungen und die Qualitdt der Beziehungen wirken sich
auf die Maoglichkeiten der Finanzbeamten und Steuerzahler aus, die
vertrauensvolle Grundhaltung weiterzuentwickeln. Vertrauen ist eine Variable,
die sich im Finanzamt beobachten und erfassen lasst.

Die 6konomische Theorie macht deutlich, dass Vertrauen nicht-rationale
Entscheidungen bei der Sachbearbeitung erklaren kann.

Die ©konomische Theorie erklart das Vertrauen aus zweckgerichteten
Interaktionsprozessen heraus, die im Finanzamt gegeben sind. Der Zweck der
Besteuerung ist im Finanzamt vorgegeben.
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Hier ~wird Vertrauen als Variable eingefuhrt, die nicht-rationale
Entscheidungen der Finanzbeamten und Steuerzahler erklaren soll. Vertrauen
wird hier als entscheidende Variable in Verhandlungsprozessen betrachtet. Die
Bedingungen wie Dauer der Beziehung, Organisation der Prozesse und
Machtverhaltnisse der Finanzbeamten und Steuerzahler sind von Bedeutung.
Die soziologischen Theorien erkldren das Soziale an der Entstehung von
Vertrauen. Luhmann und Sztompka stellen den funktionalen Aspekt des
Vertrauens, also seine Wirkung fir die Finanzbeamten in den Vordergrund.
Goffmans Konzept erklart, wie die Wirkung von Vertrauen zwischen
Finanzbeamten und Steuerzahlern Uberhaupt zustande kommt und erhalten
wird.

Wir haben bei Luhmann die Betonung der Funktionalitat des Vertrauens. Er
geht davon aus, dass Vertrauen wie auch Misstrauen die Lebenswelt fir die
Finanzbeamten und Steuerzahler vereinfacht. Soziale Komplexitat wird nicht
dadurch reduziert, dass aus Erfahrungen mit Steuerpflichtigen aus der
Vergangenheit gefolgert wird, sondern dadurch, dass eine bestimmte Zukunft
zu Ungunsten anderer Moglichkeiten erwartet wird, indem Informationen
Uber die Steuerzahler Uberzogen werden. Vertrauen ist eine Willensleistung
und ein Lernprozess. Um das System von Komplexitat zu entlasten, wird
innere Sicherheit anstelle von aduBerer Sicherheit gesetzt. Der vertrauende
Finanzbeamte entlastet sich von Komplexitat und verpflichtet dadurch den
Steuerzahler. Im Falle von Vertrauensenttduschung musste sich der Steuer-
zahler mit der Komplexitat belasten. Es misste mehr Kontrollarbeit leisten, da
dem Vertrauenden bestimmte Informationen zuganglich sind.

Nach Sztompka gibt es Kompensationsmechanismen, mit denen fehlendes
Vertrauen ausgeglichen wird. Vertrauen selbst richtet sich nach Sztompka auf
menschliches Handeln. In kooperativen Situationen unterscheidet er nach
Vertrauenstypen, die unterschiedlich in der Abhdngigkeit der Steuerzahler von
den Finanzbeamten und der Auswirkung im Falle von Enttauschung sind. Bei
instrumentellem Vertrauen, einem der Vertrauenstypen, wird das Fachwissen
oder berufliche Kénnen in Verbindung mit dem gemeinsamen Ziel der
gerechten Besteuerung Grundlage fur Vertrauen. Bedingungsloses Vertrauen
fordert zusatzlich die moralische Integritat der interagierenden Akteure im
Finanzamt, die ihr eigenes Interesse hinter dem gemeinsamen Ziel unter
Umstdanden zurlckstellen mussen. Misstrauen in  vertrauensunwurdige
Steuerzahler hat fir die Finanzbeamten ebenfalls eine wichtige Funktion.

Nach Goffman kooperieren Steuerzahler und Finanzbeamte miteinander, um
ihr Image zu wahren. Soziale Grundlagen fir Vertrauen entstehen durch
Beziehungen und gemeinsame Normensysteme, die Gebundenheit erzwingen.
Wenn sich Finanzbeamte entscheiden zu vertrauen, schatzen sie den
moralischen Charakter des Steuerzahlers ab, indem sie sich in ihn
hineinversetzen.  Sprachliche Kommunikation ist unter anderem als
Ausdrucksverhalten auch strategisch einsetzbar, gezielte Tauschung ist
maoglich.
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Die Wirkung von Worten ist nicht ihnen selbst, sondern der Bedeutung und
den Verhaltensgrundsatzen der Steuerzahler und Finanzbeamten zuzu-
rechnen.

Nun ergeben sich bestimmte Fragen aus den Theorien fir die Untersuchung
des Finanzamts X.

Nach Luhmanns Theorie muss im Finanzamt danach gefragt werden, ob sich
Finanzbeamte durch Vertrauen von der komplizierten Gesetzeslage entlasten?
Werden Steuerzahler durch dieses Vertrauen verpflichtet? Die wichtigste Frage
allerdings ist, ob Vertrauen die Handlungsmdglichkeiten fir die Finanz-
beamten erweitert.

Bei den genannten Typen von Vertrauen bei Sztompka ist ein Unterschied im
AusmalB3 der Abhangigkeit von anderen zu vermerken. Vertrauen ist mit
verschiedenen Risiken behaftet, die er in den genannten Typen erfasst. Hier
ware zu fragen, welche Form von Abhdngigkeiten im Finanzamt zwischen
Steuerzahler und Finanzbeamten zu beobachten sind und welche Typen von
Vertrauen bestehen.

Die Frage nach den ,vertrauenswurdigen” Kriterien, die die Arbeit der
Finanzbeamten bestimmen, stellt sich bei Goffmans Ansatz. Die Akteure
kdnnen bestimmte Ausdruckselemente strategisch einsetzen. Wo ist Miss-
trauen angebracht und wie geschieht eine Festlegung der Steuerzahler ?

Die Ergebnisse der Wirtschaftsexperimente legen den Schluss nahe, dass
Erfahrung, Vertrauen und Macht in Verhandlungssituationen weitgehend
austauschbar sind. Die Frage ware, ob Erfahrung und Vertrauen sich nicht nur
ersetzen sondern auch ergdnzen koénnen, da Vertrauenswirdigkeit auch
davon abhangig ist, wieviel Sicherheit bei Entscheidungen beobachtbar ist. Die
Austausch- und Erganzungsmdglichkeiten von Macht, Erfahrung und Ver-
trauen werden bei den Untersuchungsergebnissen des Finanzamtes noch
naher betrachtet werden. Hierbei wird allerdings auch zu bertcksichtigen sein,
welches Ziel im Vordergrund steht. Soll nur ein Ergebnis erzielt, also eine
Entscheidung getroffen werden, oder soll fir beide Verhandlungspartner, also
Finanzbeamter und Steuerzahler ein zufriedenstellender Prozess bis zur
Entscheidung ablaufen? Die Entscheidung ist maBgeblich beteiligt an dem
Interaktionsprozess zwischen Finanzbeamten und Steuerzahlern, die ja nicht
ganz gleichberechtigt miteinander kommunizieren. Finanzbeamte befinden
sich in der Lage, den Prozess zum groBten Teil zu gestalten. Sie kénnen sich
als Verhandlungspartner oder als Ausfiihrende einer hoheitlichen Behorde
betrachten.
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Entstehung und Voraussetzungen fiir Vertrauen zwischen
Steuerzahlern und Finanzbeamten im Finanzamt X

Nachdem nun die theoretischen Grundlagen von Vertrauen mit der Situation
des Finanzamts abstrakt in Beziehung gesetzt wurde, soll nun anhand von
Ergebnissen aus der Befragung und Auszigen aus den Interviews konkret
dargestellt werden, wie sich Vertrauen in der Interaktion zwischen
Finanzbeamten und Steuerzahlern entwickelt. Bei der Interaktion zwischen
Steuerzahler und Finanzamt handelt es sich um ein ,Geschaft” oder eine
»Verhandlung”, welche durch kooperatives Verhalten beschleunigt werden
kann. Finanzbeamte brauchen zum Teil noch Unterlagen und sind auf die
Mitwirkung der Steuerzahler angewiesen, um einen Fall abschlieBen zu
kdnnen. Sie erfullen eine Aufgabe fur den Staat, das Steueraufkommen soll
gesichert werden. Steuerzahler wiederum sind darauf angewiesen, dass ihr
Fall bearbeitet wird, um an ihr steuerlich eingespartes Geld zu kommen. Sie
wollen, dass sie gerecht besteuert werden und nicht zuviel zahlen. Im
Finanzamt liegen bei der Bearbeitung nicht alle Informationen vor, und die
Zeit drangt.

Wie entsteht in einem solchen Prozess Vertrauen? Dies wird nun aus Sicht der
verschiedenen vertrauenstheoretischer Ansdtze beleuchtet. Wie zeigt sich
Vertrauen und Misstrauen in der Interaktion zwischen Steuerzahler und
Finanzbeamten? Vertrauen braucht Grundlagen, es entsteht in einer vertrau-
ten Welt. Es gibt Situationen, in denen es fur einen Akteur Sinn machen kann
zu tduschen und es gibt Bedingungen, die Vertrauen und Misstrauen
begunstigen.

Im Finanzamt X gibt es zwei Maoglichkeiten fir die Sachbearbeiter, eine
Steuererklarung zu erhalten: Uber den direkten Postweg oder Uber die
finanzamtsinterne Informations-Stelle. Die Mitarbeiter in der Info-Stelle sind
flr Fragen der Steuerzahler da, nehmen die Steuererklarungen entgegen und
schauen sie grob durch. Welchen Weg sie genommen hat, erkennen sie an
dem verschiedenfarbigen Eingangsstempel. Nun liegt eine Steuererklarung vor
und muss bearbeitet werden. Zuerst nehmen die Finanzbeamten das duBere
Erscheinungsbild der Steuererklarung wahr. Ist die Erklarung vom Steuer-
berater ausgeflllt oder privat, mit Kugelschreiber oder mit einer Steuer-
software? Ist sie ordentlich oder unordentlich? Sind die Belege abgeheftet
oder flattern sie lose herum?

FUr Finanzbeamte sind die &duBeren Merkmale sehr wichtig fur die
Wahrnehmung eines Steuerzahler und die Entwicklung des Verhaltnisses, das
sie zu ihm haben. Dies entspricht dem Ablauf bei der Entstehung von
Vertrauen, wie es in der psychologischen Theorie von Rempel beschrieben
wird. Wahrend einer Beziehung entwickelt sich nach Rempel (zit. n.
Petermann, 1992) das Vertrauen in drei Stufen, das aus dem Verhalten des
Partners resultiert. Am Anfang der Beziehung ist es die Vorhersagbarkeit, auf
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die sich Vertrauen grindet, spater die Zuverldssigkeit, also bereits die
Bewdhrung des Partners in der Beziehung. In der dritten Stufe der Beziehung
braucht man Zuversicht und Treue, um darauf Vertrauen zu begriinden. Diese
Stufe des Vertrauens kommt womdglich bei Korruption vor, im Normalfall
nicht." Die Stufen sind zumindest teilweise auf die Interaktion zwischen
Steuerzahler und Finanzbeamten Ubertragbar. Unter welchen Umstanden ist
das Verhalten der Steuerzahler fur die Finanzbeamten vorhersagbar? Dies
entscheiden  Finanzbeamte haufig nach dem Erscheinungsbild der
Steuererklarung. Die Zuverlassigkeit der Steuerzahler kann fur die Finanz-
beamten ein wichtiges Kriterium fur die Entwicklung von Vertrauen sein.
Werden beispielsweise angeforderte Unterlagen nachgereicht? In diesem Fall
kdnnte sich ein Treueverhdltnis womdglich einstellen.

3.1
Strategischer Einsatz von Kommunikation und Vertrauen in
Grundsatze

Ahnlich wie bei den Wirtschaftsexperimenten wird bei Goffman das Vertrauen
aus einem Prozess heraus erklart. Jedoch ist bei ihm nicht das Ergebnis von
Verhandlungen im Fokus der Betrachtung sondern die Interaktion selbst. Um
die Interaktion und ihre Ordnung im Finanzamt untersuchen zu kénnen,
werden nicht Individuen und ihre Psychologie betrachtet, sondern die Bezie-
hungen zwischen den Handlungen der Finanzbeamten, woran sich die
Ergénzung der psychologischen Erkenntnisse festmachen lasst.

. ES geht hier also nicht um Menschen und ihre Situationen sondern eher um
Situationen und ihre Menschen” (Goffman, 1971: 9).

Goffman beschaftigte sich nicht mit dauerhaften Strukturen, sondern mit dem
Verhalten von Menschen in bestimmten Situationsausschnitten. Er sieht das
Handeln weder als Folge noch als Voraussetzung einer strukturellen Ord-
nung.

Das Vertrauen der Finanzbeamten als Handlung steht daher im Vordergrund,
wenn die Kooperation zwischen Finanzbeamten und Steuerzahlern betrachtet
wird. Vertrauen ist ,unbedingt nétig zur Aufrechterhaltung kooperativer
sozialer Tatigkeit” (1981:91).

Das ,Sich-verlassen-Kénnen” auf die Ankidndigungen der Steuerzahler
geschieht demnach aufgrund der Einschatzung ihres moralischen Charakters.

LAlIso manchmal merkt man schon am Telefon, wenn ich die Steuer-
pflichtigen anrufe, dass der persénliche Kontakt sinnlos ist.” Interview
5

' Am Beispiel des Finanzamts Wolfratshausen lasst sich ein solches treues Vertrauensverhéltnis
beschreiben. Hier waren Finanzbeamte und Steuerzahler so eng miteinander verwoben, dass

jahrelanger Steuerbetrug in gegenseitigem Vertrauen begangen wurde.
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Bei der symbolischen Interaktion ist wesentlich, die Bedeutung hinter der
Handlung zu betrachten, wobei Goffman dem Ausdrucksverhalten eine wich-
tige Rolle zuweist. Die Darstellung Uber Ausdrucksverhalten gibt den Finanz-
beamten eine Mdoglichkeit, Verhaltensgrundsatze der Steuerzahler zu inter-
pretieren. Der Ausdruck, die gemeinte Bedeutung und die Handlung selbst
kdnnen aber voneinander abweichen. Hier ist es sinnvoll, den Blick auf die
strategische Interaktion zu richten. Das Konzept der strategischen Interaktion
ist insbesondere fur Situationen anwendbar, in denen Akteure kooperieren
mussen, um gewisse Interessen zu verfolgen. In Situationen, in denen Steuer-
zahler und Finanzbeamte aufeinander angewiesen sind, kommt die
strategische Bedeutung von Informationen zum Tragen und es kann zu
spieldhnlichen Situationen kommen. Bei der strategischen Interaktion wird die
menschliche Fahigkeit zur Gewinnung, zur Lieferung und zum Verbergen von
Information Uber Ausdruckselemente vorausgesetzt.

Wichtig hierbei ist, dass nicht die Kommunikation Gber Worte im Zentrum
steht sondern die Bedeutung der Verhaltensweisen, die den Finanzbeamten
zu einer Einschatzung gelangen lassen, ob der Steuerzahler glaubwirdig ist.
Ausdruck und Kommunikation sind Mittel zur Selbstdarstellung, die auch
gezielt eingesetzt werden kdnnen. Goffmann beschreibt die Manipulierbarkeit
geringflgiger Anzeichen und ihre Koordinierbarkeit, die vertrauenserweckend
sind (vgl.1981:57).

Nach vertrauenserweckenden Kriterien bei der Steuererkldrung oder den
Steuerzahlern zu suchen, ist folglich nicht immer die beste Strategie, um
Vertrauen aufzubauen (vgl. Abb.7). Besonders in Situationen der Un-
sicherheit, in denen mit Tauschung gerechnet werden muss, kénnen gerade
die vertrauenserweckenden Kriterien Anlass zu Misstrauen geben.

Eine solche Situation ist im Finanzamt mit dem Blick auf Steuerhinterziehung
gegeben. Die Steuerhinterzieher gewinnen Steuern, wenn sie manipulieren.
Sie kénnen mithilfe von bestimmten vertrauenserweckenden Kriterien
absichtlich tauschen.

.In jeder sozialen Situation ist in irgendeinem Sinn ein beteiligter Beobachter,
der etwas zu gewinnen hat, indem er Ausdrucksverhalten benutzt, und ein
anderer Beobachter, der etwas zu gewinnen hat, wenn er manipuliert”
(Goffman,1981:74).

Steuerzahler kénnen absichtlich mithilfe von scheinbar vertrauenswirdigen
Kriterien tduschen. Der Kommunikation kénnen Finanzbeamte also nicht
vertrauen, sie mussen vielmehr den moralischen Charakter und die
Normensysteme einschatzen, wenn sie sich entscheiden zu vertrauen.

12



Cornelia Becker

Vertrauen als Instrument

. Da haben die so einen seridsen Eindruck gemacht und so gewirkt,
als ob sie ihre Angelegenheiten bereinigen wollten. ” Interview 3

Im Finanzamt kommen dazu die Anzeichen, die sich auf Steuererklarungen
beziehen. Hier wird das auBere Erscheinungsbild bewertet. Finanzbeamte
haben eine bestimmte , Glaubigkeit” an diese Anzeichen entwickelt, wie die
Befragung zeigt.

Nun sind Finanzbeamte und Steuerzahler in gewisser Weise voneinander
abhangig. Finanzbeamte fordern Unterlagen an. Wenn sie dies telefonisch
erledigen kdnnen, sparen sie Zeit, die ohnehin sehr knapp ist.

Die Abhangigkeit der Steuerzahler von der Bearbeitungsgeschwindigkeit der
Finanzbeamten ist offensichtlich, sie mdéchten ihren Steuerbescheid moglichst
schnell und mdéglichst ohne Korrekturen.

Trotzdem die Kooperation beider Interaktionspartner verniinftig scheint, ist sie
nicht einfach zu erwarten. Die fehlenden Unterlagen werden z.B. nach
telefonischer Anforderung nur zu 65% nachgeliefert, wie aus den Fragebdgen
ersichtlich wurde. Was ist der Grund daftr?

Petermann (1992) sieht als Voraussetzung fur kooperatives Verhalten in
interaktiven Situationen das gemeinsame Ziel, das wiederum von drei
Faktoren abhangt: Es muss das Gefiihl vorhanden sein, von den anderen
abhangig zu sein, den anderen nicht ausbeuten zu koénnen und es muss
vermutet werden kénnen, dass Kooperation mit Gegenkooperation beant-
wortet wird. Spieltheoretische Experimente zeigen, dass langere Dauer der
Interaktion und wechselseitige Abhangigkeit den Aufbau von Vertrauen
begunstigen (vgl. Petermann, 1992:11-47). Dies legt den Schluss nahe, dass
die persdnliche Beziehung zwischen den Vertrauenden eine wichtige Rolle
spielt.

3.2
Entpersonalisiertes Vertrauen

Vertrauen in Geschaftsbeziehungen in den von Sauermann experimentell
untersuchten Prozessen wird zum einen als Ergebnis der Organisation der
Verhandlung beobachtet, zum anderen als Voraussetzung einer Entscheidung
bei begrenzter Rationalitat, wenn also nicht alle Informationen verfigbar sind
und Fahigkeiten und Zeit begrenzt sind, um eine rationale Entscheidung zu
treffen. Sauermann hat in seinen Experimenten, in denen Studenten
geschaftliche Prozesse in Planspielen nachstellen, drei wichtige Faktoren
bestimmt, die bei der Organisation von Verhandlungsfiihrung das Vertrauen
beglnstigen: Die Dauer der Beziehung, die Legitimation der Vertrauens-
partner und die Spielregeln.

Die steigende Anzahl der Spielrunden mit demselben Verhandlungspartner
erhoht die Bereitschaft fir einen Vertrauensvorschuss.
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Machtpositionen werden eher in kurzen als in langeren Geschaftsbeziehungen
ausgespielt. Normalerweise ist das Geflhl, ein wenig voneinander abhadngig
zu sein im Finanzamt als gunstigste Voraussetzung fir Vertrauen zu sehen.
Dies hangt auch davon ab, wie die Finanzbeamten mit ihrem hoheitlichen
Auftrag umgehen und wie sie ihre Machtposition wahrnehmen. In der
BuBgeld - und Strafsachenstelle beispielsweise ist die Machtposition gréBer als
in Veranlagungsbezirken oder gar der Info-Stelle.

Die Legitimation der Partner wirkt sich auch auf das Vertrauensverhaltnis aus.
Arbeiten die Partner auf eigene Rechnung, so sind sie kompromissbereiter und
die Distanz zu den Geschéaftspartnern ist kleiner. Arbeiten sie auf fremde
Rechnung, verhandeln die Partner harter, halten mehr Distanz ein, erzielen
aber schlechtere Ergebnisse. Verhandeln sie auf fremde Rechnung, scheinen
die Partner es geradezu abzulehnen, ein Vertrauensverhaltnis aufzubauen.
Finanzbeamte arbeiten auf fremde Rechnung. Sie sind Staatsbeamte und in
einer gewissen Machtposition. Die Vertrauensbeziehungen abzulehnen ist
demnach fur die Finanzbeamten naheliegend. Die Gefahr der Korruption kann
diesen Effekt noch steigern.

, Sie dirfen ja gar kein Vertrauen zu den Leuten haben. Wenn so ein
Vertrauensverhdltnis aufgebaut wird, das ist ja an und fir sich nicht
gut. Deswegen hat ja unser Chef auch das Rotationsprinzip, denke ich
mal, dass es aus dem Grund ist, dass da alle paar Jahre gewechselt
wird, damit da mal ein bisschen frischer Wind reinkommt und so alte
Strukturen abgebaut werden. ” Interview 6

Interessant ist der Effekt bei zusatzlicher ,Burokratisierung” der Verhand-
lungssituation in den Experimenten, indem viel schriftlich und Gber Umwege
verhandelt werden muss. Hier zeigt sich eine Verlagerung des Vertrauens weg
von Personen auf die Organisation der Verhandlung als solche. Es wird nicht
der Person vertraut, sondern den sicheren Abldufen (vgl. Albach 1978: 6ff.)
Dies lasst sich auch im Finanzamt beobachten. Die Steuerzahler kénnen
demnach den sicheren Ablaufen der Organisation des Steuerzahlens
vertrauen. Das wirde bedeuten, dass man dem Finanzbeamten als solchen in
seiner Funktion vertraut.

Es gibt nach Luhmann Formen der Vertrauensentwicklung, welche unab-
hangig vom Personlichen sind. Die Gesellschaftsordnung ist so komplex, dass
nicht nur Uber einzelne Personen Vertrauen gebildet wird. Es gibt auch
Vertrauen in soziale Systeme, die aus vielen Menschen bestehen. Das
Finanzamt ist ein solches System. Systemvertrauen, das Institutionen
entgegengebracht wird, ist nach Luhmann bereits vorstrukturiert und deshalb
leichter zu erlernen. ,Systeme der Reduktion erfordern und erhalten selbst
Vertrauen" (Luhmann, 1973:61).

Dies erinnert an den Effekt der Birokratisierung, der bei den Wirtschafts-
experimenten erwahnt wurde.
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Hier wurde das Vertrauen von Personen weg auf die Ablaufe verlagert.
Systemvertrauen ist nach Luhmann schwerer zu korrigieren. Die Aktivitat liegt
weniger beim Vertrauenden als dies bei personalem Vertrauen der Fall ist.
Offensichtlich ist der Aufwand gréBer, wenn personales Vertrauen vorliegt.
Trotzdem wird es im Finanzamt teilweise von den Steuerzahlern bevorzugt.
Finanzbeamte der Info-Stelle machen die Erfahrung, dass Steuerzahler
personales Vertrauen haben:

. Es gibt viele Steuerpflichtige, die dann, auch wenn andere Schalter
frei sind, immer wieder zu mir kommen. ” Interview 6

Die Steuerzahler kénnten dem System Finanzamt mit seinen sicheren
Abldufen vertrauen, dann ware es gleichgultig, welcher Beamte sie in der
Info-Stelle berat. Warum sollten sie warten, bis ein bestimmter Finanzbeamte
frei ist? Vertrauen in bestimmte Personen ist also da. Das Gleiche gilt fur
Misstrauen, denn Misstrauen ist nicht lediglich das Gegenteil von Vertrauen,
sondern das funktionale Aquivalent (vgl. Luhmann, 1973:78).

Nach Luhmann entwickelt sich personales Vertrauen nur da, wo es unbedingt
gebraucht wird (vgl.1973:49).

Dies bedeutet, dass personalisiertes Vertrauen nur da entsteht, wo Vertrauen
in sichere Abldufe nicht ausreichend vorhanden ist. Wird es unbedingt
gebraucht? Der groBe Ermessensspielraum der Finanzbeamten macht das
Vertrauen in sichere Abldufe schwer. Daher ist anzunehmen, dass deshalb
personales Vertrauen im Finanzamt gebraucht wird.

3.3
Personales Vertrauen

Das Finanzamt ist eine vertraute Welt fur die Beamten. Sie kennen die
Strukturen, die Ablaufe, ihre Kollegen.

., Ich bin jetzt schon 20 Jahre dabei, man kennt die meisten Kollegen. ”
Interview 5

Aber sind sie nur zuversichtlich in ihrer vertrauten Umgebung oder vertrauen
sie auch? Voraussetzung fur das Vertrauen nach Luhmann ist zunachst die
Fahigkeit des Individuums, Ereignisse qualitativ einzuordnen. Dies ist nur mit
einem Bewusstsein von Dauer moglich. Ereignisse missen zeitbezogen ein-
sortiert werden. Erst mit den Erfahrungen der Vergangenheit und der
Antizipation der Zukunft ist es maoglich, das Vertrauen in einer Gegenwart
einzusortieren. Luhmann unterscheidet Vertrauen von Vertrautheit und
Zuversicht.
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In einer vertrauten Welt dominiert die Vergangenheit Uber die Zukunft.
Vertrautheit ist als eine Ordnungsvorleistung zu verstehen, die eine relative
Sicherheit vermittelt.

Die Ordnungsvorleistung mit dem Ergebnis der Vertrautheit bezeichnet
Luhmann als Struktur der Existenz, von welcher die Struktur der Handlung
abzugrenzen ist. Vertrauen und Zuversicht sind demnach nur in einer
vertrauten Welt moglich. Der Unterschied zwischen Vertrauen und Zuversicht
liegt in der Wahrnehmung und Zuschreibung der moglichen Alternativen. Der
Zuversichtliche sieht keine Alternativen, der Vertrauende schon.

.Eine Beziehung der Zuversicht kann zu einer Vertrauensbeziehung werden,
wenn es maglich wird (oder moglich erscheint), jene Beziehung zu
vermeiden” (Luhmann, 2001:149).

Finanzbeamte kdnnen die Beziehung zu den Steuerzahlern vermeiden, sie sind
nicht verpflichtet, eine ,Kundenbeziehung” einzugehen. Sie kénnen nach
Luhmann also den Steuerzahlern vertrauen, weil sie die Alternative haben,
sich nicht mit ihnen einzulassen.

. Ich muss ja keine Kundenbeziehung autbauen, es gibt ja nur das eine
Finanzamt. ” Interview 3

Der vertrauende Finanzbeamte reduziert die Méglichkeiten so, als gabe es nur
eine bestimmte Zukunft.

.Man kann nicht ohne jeden Anhaltspunkt und ohne alle Vorerfahrungen
Vertrauen schenken. Aber Vertrauen ist keine Folgerung aus der
Vergangenheit, sondern es Uberzieht die Informationen, die es aus der
Vergangenheit besitzt und riskiert eine Bestimmung der Zukunft”
(Luhmann,1973: 20).

Die Finanzbeamten haben das Problem, dass sie in einer komplexen Situation
des Ermessensspielraums handeln mussen, die nicht vollstandig kontrollierbar
ist. Sie mUssen eine riskante Vorleistung erbringen und trotzdem Sicherheit
erzeugen. Dies geschieht nicht nur durch sichere Beherrschung von
Handlungsketten, sondern durch Ausschluss von gewissen Entwicklungs-
maoglichkeiten, also Indifferenz. Das Handeln soll durch Unsicherheiten nicht
irritiert werden, also wird vorhandene Information Gberzogen.

....aass man das Ganze eben halt nur stichprobenmdblig priifen kann,
gegebenentalls das Ganze halt noch mal vertieft, und nachhakt, wenn
irgendetwas besonders auffdllt. Ansonsten muss man, sag ich mal,
dem Ganzen auch vberwiegend vertrauen, was angegeben wird”.
Interview 2

Die Finanzbeamten setzen also innere Sicherheit an die Stelle von duBerer
Sicherheit.
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Vertrauen muss aber auch gelernt werden, es ist keine mechanische Reaktion
auf Umwelteindriicke, sondern eine , Generalisierung”, also Ubertragung von
guten Erfahrungen mit Nahestehenden auf Fremde. Ein grobes GerUst von
vereinfachten Indizien dienen der Information dartber, ob Vertrauen gerecht-
fertigt ist oder nicht. Um Misstrauen zu erzeugen, muss eine gewisse Schwelle
erreicht werden (vgl. Luhmann, 1973: 31).

Die Vertrauensbildung, also Reduktion von Komplexitat ist auf mehrere
Schritte verteilt. Vertrauensbildung ist als ein Prozess zu betrachten, der das
Problem der Komplexitat 16st.

Im Ermessensspielraum der Finanzbeamten ist ein Anlass gegeben, Vertrauen
zu entwickeln. Sie haben die Mdglichkeit, den Angaben der Steuerzahler zu
vertrauen oder sie zu Uberprifen. Finanzbeamte mussen demnach eine
riskante Vorleistung erbringen. Der Steuerzahler hat die Mdoglichkeit, das
Vertrauen zu enttauschen. Er muss also in der ersten Sequenz der
Vertrauensbildung das eigene Interesse, unter allen Umstanden Steuern zu
sparen, zurlckstellen. Die riskante Vorleistung bringt dem Vertrauenden
Achtung ein und wandelt so Entstehungsbedingungen in Erhaltungsbedin-
gungen fur Vertrauen um. Danach folgt eine Sequenz von Taktik und
Prafungen der Partner, die das Verhaltnis stabilisieren. Dies erinnert an die drei
Stufen des Vertrauens aus der Psychologie.

Die Ursache fir das Entstehen von Misstrauen ist dieselbe wie bei Vertrauen:
eine gewisse Vertrautheit mit der Welt. Zwischenmenschliche Handlungen
werden ja nicht einfach spontan erlebt, sondern auch in bestimmte
Erfahrungskontexte einsortiert. Misstrauen kann Erfahrungen auch in ein
bestehendes negatives Bild von Beziehungen zwischen Steuerzahlern und
Finanzbeamten einsortieren helfen. Misstrauen hat zudem offenbar eine noch
starkere Tendenz, sich als self-fulfilling prophecy zu bestatigen als Vertrauen.
Luhmann erklart diesen Effekt durch ein falsch eingestelltes System, das
bestrebt ist, ein Gleichgewicht mit der Umwelt herzustellen. Dieses
Gleichgewicht resultiert aus einer Bestatigung der Wirkung statt aus der
Korrektur des Grundes. Vertrauen hilft also genauso wie Misstrauen,
Komplexitat zu reduzieren. Doch ist dies noch weiter zu differenzieren, denn
bei der Betrachtung von einzelnen Finanzbeamten und ihrem Vertrauen oder
Misstrauen fehlt der Blick auf die Wirkung in gréBerem Rahmen. Es geht nicht
immer nur um eine personliche Vertrauensbeziehung. Die Wirkung der
Interaktion zwischen Steuerzahler und Finanzbeamten ist auch ein Faktor, der
auf das ganze Finanzamt und womdglich die ganze Gesellschaft Einfluss hat
und umgekehrt.
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34
Differenzierung von Vertrauen zwischen Steuerzahlern und Finanz-
beamten

Sztompka ordnet Vertrauen und seine Funktion in einen groBen gesell-
schaftlichen Kontext ein, in welchem sich das Handeln der einzelnen Akteure
abspielt. Voraussetzungen sind das Bewusstsein von Zukunft und das Wissen
um die gesellschaftliche Wirkung des eigenen Handelns. In Interaktion mit
einer den Akteur umgebenden sozialen Welt weiss er, dass es Unsicherheiten
gibt. Die Unkontrollierbarkeit von fremden Handlungen macht es unmaglich,
vorherzusagen, wie sich die soziale Welt verhalten wird (vgl. Sztompka
1999:22).

Vertrauen wird deshalb in komplexen Situationen wie bei der Gestaltung des
Ermessensspielraums zunehmend wichtiger. Sztompka verwendet Vertrauen
nicht als einen einzelnen Begriff, er unterscheidet Typen von Vertrauen und
grenzt es zunachst von sehr ahnlichen Begriffen ab: hope und confidence.
Hoffnung und Zuversicht, dessen Gegenspieler Zweifel ware, weisen auf eine
schicksalshafte Ergebenheit hin, die wenig Raum fir Aktivitat bietet. Trust,
also Vertrauen ist der handlungsorientierte Begriff. Vertrauen ist eine aktive
Strategie in zwischenmenschlichen Beziehungen. Das aktive Gegenteil ist
Misstrauen (vgl. Sztompka, 1999: 1-40). Sztomka unterscheidet in seiner
Theorie verschiedene Typen von Vertrauen, die im Zusammenhang mit
Kooperation beschrieben werden. Dies ist im Zusammenhang mit der
Untersuchung des Vertrauens im Finanzamt wichtig. Hierbei ist noch zu
erwadhnen, dass Sztompka in keine fundamentale Bedeutung darin sieht, ob
sich Vertrauen zwischen einzelnen Personen abspielt oder in gréBeren
Zusammenhangen ohne direkte Beteiligung von greifbaren Personen.
Vertrauen ist nicht notwendigerweise mit persdnlichem Kontakt verbunden,
man kann auch Personen vertrauen, die man gar nicht kennt. Finanzbeamten
kann in ihrer Rolle vertraut werden. Man kénnte auch sagen, der Organisation
Finanzamt wird vertraut. Dass dies nicht immer so ist, haben wir bereits
gesehen. Sztompka betrachtet aber Vertrauensbeziehungen mithilfe von
personalen Kreisen, die sich um das Individuum ziehen. Je enger sie um das
Individuum liegen, umso konkreter und intimer kann die Vertrauensbeziehung
sein. Hinter den Variationen von personalem Vertrauen, also Vertrauen in
Systeme oder Rollen, liegt nach Sztompka immer die gleiche Logik, die sich
aus dem Vertrauen in Einzelpersonen ableitet:

.In - my view, the various types of trust (...)operate according to the same
logic. Most importantly, behind all of them there looms the primordial form of
trust in people and their actions” (2001:45-46).

18



Cornelia Becker

Vertrauen als Instrument

Sztompka legt groBes Gewicht auf das Vertrauen in Personen und ihr
Handeln, auch wenn dies nicht immer auf Face-to-Face-Kontakte bezogen
sein muss. Letztendlich richtet sich Vertrauen immer auf menschliches
Handeln (vgl.1995:258).

Doch nun zu den Typen von Vertrauen, die Sztompka bei kooperativen
Situationen unterscheidet, welche das komplexeste System von Vertrauen
darstellen. Er betrachtet Vertrauen als Voraussetzung fir Kooperation unter
der Bedingung, dass ein gemeinsames Ziel erreicht werden soll.

Die drei Typen, die Sztompka unterscheidet sind: instrumentelles,
bedingungsloses und treuhanderisches Vertrauen. Sie sollen nun anhand von
Beispielen aus dem Finanzamt erlautert werden.

Im Finanzamt gibt es instrumentelles Vertrauen in das Kénnen der Finanz-
beamten und in die formal richtige Steuererklarung der Steuerzahler. Das
gemeinsame Ziel ist gerechte Besteuerung. Diese Effektivitat ist das Kriterium,
welches das Vertrauen zwischen Steuerzahler und Finanzbeamten einerseits
kreiert, andererseits zur Bedingung fur das Erreichen des Ziels macht.
Aufgabenerfillung zu Gunsten beider ist nur durch solidarische Interaktion
maoglich.

,...dle wollen ja, dass es lauft und das da kein Zwist ist zwischen
Finanzamt und Geschdéftstihrer. ” Interview 8

Dieser Typ von Vertrauen scheint bei Organisationen eher vorzuliegen. Hier
Uberwiegt der professionelle Umgang mit Steuererkldrungen. In groB3en
Firmen gibt es dafir Fachleute, die sich in den Gesetzen auskennen, die
Unsicherheit ist nicht so groB wie bei ,normalen” Steuerzahlern.
Berlicksichtigt man den Ermessensspielraum der Finanzbeamten und den
Wunsch der Steuerzahler, Steuern sparen zu wollen, kommt der Typ des
bedingungslosen Vertrauens ins Spiel. Die Steuerzahler und Finanzbeamten
muUssen hierbei auBer auf das Kénnen noch auf moralische Integritat und
Fairness zahlen.

., man muss auch sagen wir mal personliche Interesse ein bisschen
zurtickstellen. ” Interview 6

Dies ist eine starkere Abhdngigkeit als im Falle des instrumentellen Vertrauens.
Hier ist das gemeinsame Ziel nicht mehr so deutlich. Besteuerung soll gerecht
sein. Es kann aber durchaus sein, dass die Einzelinteressen vor dem
gemeinsamen Ziel liegen. Finanzbeamte wollen womdoglich den Fall nur
schnell vom Tisch haben oder haben bestimmte schlechte Erfahrungen mit
Berufsgruppen gemacht.

. S0, dann hangt der Bezirk hinten dran, dann kriegen die gesagt: Die
Dinger mdissen weg, kuckt, was zu machen ist.” Interview 6
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Steuerzahler fuhlen sich der Willkir des Ermessens ausgeliefert, weil sie den
Verwaltungsalltag und manche Entscheidungen nicht nachvollziehen kénnen.
Wahrend Steuerzahler womdéglich unehrlich sind und falsche Steuer-
erklarungen abgeben, haben Finanzbeamte zeitweise das Gefdhl, nur noch
betrogen zu werden.

,Manchmal hat man so das Gefuhl, dass man gar nicht weiss, wie
sehr man beschissen wird. ” Interview 3

Hier miassen die Finanzbeamten genauso wie die Steuerzahler auf Fairness
und moralische Integritdt vertrauen kdnnen, damit das gemeinsame Ziel er-
reicht wird.

Der dritte Typ des treuhanderischen Vertrauens kommt bei der Interaktion
zwischen Steuerzahler auf Finanzbeamten nicht vor und wird deshalb nicht
beschrieben. Bei diesem Typ ist die Abhangigkeit sehr groB3, das Leben hangt
davon ab, dass die anderen bereit sind, Risiken einzugehen. Als Beispiel
hierfir nennt Sztompka eine Himalaya-Expedition.

Der Typ des Vertrauens, der sich in der Interaktion zwischen Steuerzahler und
Finanzbeamten einstellen kann, hangt mit dem Abhangigkeitsverhaltnis und
der Auswirkung bei Enttduschung zusammen. Bevor im Folgenden eine
Typisierung von Vertrauensarten die konkreten Handlungsmdéglichkeiten von
Finanzbeamten verdeutlichen wird, sei noch einmal gegenibergestellt, wie
systemtheoretische und interaktionistische Modelle die Funktion von
Vertrauen erkldaren.

4

Die Funktion von Vertrauen und Misstrauen

4.1
Die systemtheoretische Erkldarung

Die Verwaltungswirklichkeit im Finanzamt ist kompliziert. Die Theorie der
Gesetzesanwendung und die praktische Anwendung bei der tatsachlichen
Steuerveranlagung weichen zum Teil stark voneinander ab. Die zu
bearbeitenden Sachverhalte sind komplizierter als die Musterfalle, die in der
Ausbildung vermittelt werden koénnen.

., Nur die Steuerverwaltung ist heute einfach anders geworden. Sie ist
komplizierter geworden durch die Gesetzgebung, auch durch die
Rechtsprechung, auch durch die Wissenschaft. Sie hat nicht mehr
Personal letztlich bekommen, aber sie muss mit dieser komplizierteren
Welt fertig werden. (...)Wir kénnen mangels Ressourcen, personeller
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und sachlicher Ressourcen nicht jeden Einzelfall hundertorozentig
perfekt [osen. ” Interview 1

Aus systemtheoretischer Sicht erfillt Vertrauen in dieser Situation eine
Funktion: Die Reduktion von Komplexitat.

FUr die Finanzbeamten macht Reduktion von Komplexitat in Anbetracht der
gesetzlichen und verwaltungstechnischen Lage durchaus Sinn, wenn man die
komplexen Sachverhalte im Gegensatz zu Musterfallen betrachtet, wenn man
an die vielen Mdglichkeiten denkt, die sie haben, um einen Fall zu bearbeiten
und wenn man an die Manipulationsméglichkeiten denkt, die Steuerzahler
haben kénnen.

Die Finanzbeamten koénnen nicht alles kontrollieren und missen sich
entscheiden.

Die Funktion von Vertrauen ist bei Luhmann auf das Individuum als System
bezogen, das sich von der Umwelt abgrenzen muss. Vertrauen reduziert
soziale Komplexitat fur den Einzelnen und erweitert dadurch die Handlungs-
maoglichkeiten. Die Steuerzahler erfullen nach Luhmann fdr die vertrauenden
Finanzbeamten eine wichtige Funktion flr die Erlebnisverarbeitung, indem
Information Uber sie Uberzogen werden. Die andere Mdglichkeit ist, dass die
Sicherheit des Vertrauens gerade darauf beruht, dass sich die Finanzbeamten
von den Steuerzahlern stark abgrenzen, die Vertrauensenttduschung ware
dann kein groBer Schaden. Hier wird noch einmal sehr klar, dass es bei
Vertrauen um einen Mechanismus geht, der eine selektierende Funktion fur
den Finanzbeamten erfillt.

.In beiden Fallen wird das Vertrauen primar durch seine Funktionen fur die
systeminterne Ordnung der Informationsverarbeitung und nicht unmittelbar
durch Umweltgarantien getragen” (Luhmann,1973:28).

Doch warum funktioniert Vertrauen in Kooperation mit anderen, was ja far
die Fragestellung der Untersuchung des Finanzamtes relevant ist? Diese Frage
beantwortet man mit Luhmann ebenfalls mit der Funktionalitdt fur den
Einzelnen. Der vertrauende Finanzbeamte entlastet sich von Komplexitat,
indem er vertraut.

Wirde der Steuerzahler das Vertrauen missbrauchen, mdisste er sich diese
Komplexitat quasi aufladen. Der Betreffende musste die Kontrolle der Infor-
mationen gewahrleisten, die dem Finanzbeamten zugdnglich sind, was eine
sehr hohe Verhaltensanforderung darstellt. Eine beiderseitige Vertrauens-
beziehung hat aus diesem Grund ein Moment der sozialen Kontrolle und
verpflichtet nach Luhmann die in dieser Beziehung gebundenen Steuerzahler
und Finanzbeamten zu bestimmten Handlungsweisen.

Personale, auf Gefuhle aufbauende Vertrauensbeziehungen setzen die
Reduktion von Komplexitat noch weiter fort. Der Vorteil liegt auf der Hand.
Emotionale Sicherheit reduziert Komplexitat, erweitert den Handlungs-
spielraum und stabilisiert soziale Systeme. Dadurch wird Vertrauen sozusagen
zum Kapital.
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Vertrauen ist funktional gesehen eine gute Entscheidung, folglich missten alle
Finanzbeamten den Steuerzahlern vertrauen.

Doch auch Misstrauen hat seine Funktion. Misstrauen ist nicht lediglich das
Gegenteil von Vertrauen sondern das ,funktionale Aquivalent” (Luhmann,
1973:78).

Vertrauen reduziert Komplexitdat. Demgegentber vereinfacht aber auch
Misstrauen die Umgebung fir die Finanzbeamten, indem sie entsprechend auf
wenige Erwartungen begrenzt wird. Die Finanzbeamten, die immer mit Betrug
rechnen und misstrauisch sind, reduzieren auch Komplexitat.

Im Unterschied zu Vertrauen erweitert aber Misstrauen nicht die Handlungs-
maoglichkeiten in der Interaktion. Misstrauen bindet mehr Krafte.

. Wer misstraut, braucht mehr Informationen” (Luhmann, 1973:79).
Misstrauische Finanzbeamte mussen demnach viel mehr kontrollieren, mehr
Belege und Beweise anfordern als vertrauensvolle. Dies ist aber aus
Zeitgrinden oft gar nicht mdglich. Nach der funktionalen Betrachtungsweise
zu schlieBen, ist Vertrauen letztendlich unbegrindbar. ,Vertrauen bleibt ein
Wagnis” (Luhmann, 1973:27).

Grinde fur Vertrauen dienen ahnlich wie bei Goffman (siehe dort) mehr der
sozialen Rechtfertigung. Allerdings sieht Luhnmann andere Motive dafir.

Bei der Funktion von Vertrauen unterscheidet Sztompka detaillierter als Luh-
mann die Funktion flr die Personen, die Vertrauen geben und Vertrauen
empfangen und zusatzlich die sozialen Funktionen in weiterem Zusammen-
hang. Vertrauen zu geben, befreit die Finanzbeamten von Unsicherheit und
erweitert ihre Handlungsmaoglichkeiten, da bestimmte Erwartungen einfach
ausgeklammert werden. Die Notwendigkeit der standigen Kontrolle entfallt
und vergroéBert den Spielraum fur andere Arbeiten. Und dieser Spielraum ist
wichtig, denn

,aie mdssen die Erfahrung erst kriegen, dass sie, wenn sie jede
hundert Mark vor das Finanzgericht treiben, dass sie dann absaufen in
Fallen. ” Interview 1

Eine ahnliche Wirkung, wenn auch aus anderen Ursachen heraus hat das
Vertrauen, das Steuerzahler in die Finanzbeamten setzen. Auch in diesem Fall
wird der eigene Handlungsspielraum erweitert, da die Finanzbeamten durch
das Vertrauen Steuerzahler von deren Kontrolle in Form von Nachfragen und
Beschwerden befreit sind (vgl. Sztompka, 1995:102 ff.).

Sowohl Vertrauen wie auch Vertrauenswirdigkeit sind also erstrebenswerte
Ziele fur die Finanzbeamten. Auf den Zusammenhang zwischen Vertrauen
und Vertrauenswdrdigkeit sei an dieser Stelle hingewiesen

(vgl. Gambetta, 2001:214) Jemand ist auch umso vertrauenswdrdiger, je mehr
er selbst in der Lage ist zu vertrauen. Doch um dies nicht zu vergessen, hat
Misstrauen in vertrauensunwurdige Personen auch eine wichtige Funktion fir
die Finanzbeamten.
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Vertrauen ist nicht als eine grundsatzlich richtige Strategie zu betrachten,
sondern muss differenziert eingesetzt werden, um die Interaktion mit den
Steuerzahlern zu erleichtern.

Die  Mischung zwischen Wissen und Nicht-Wissen darf nicht zu
unausgewogen sein, denn bei Sztompka kommt noch ein umfassenderer Blick
auf die Funktionalitdt von Vertrauen hinzu. Wie seine empirische Studie in
Polen zeigt, gibt es Reaktionsmechanismen, wenn das Vertrauen in einer
Gesellschaft fehlt. Ausgehend von der Annahme, dass Vertrauen eine soziale
Funktion erfdllt, namlich nicht nur Komplexitat reduziert und Ungewissheit
begrenzt, sondern auch ein allgemeines Bedurfnis nach Ordnung,
Berechenbarkeit, Fairness, Zuverlassigkeit, Verantwortlichkeit und Uneigen-
nUtzigkeit, mussen zwangslaufig andere Mechanismen an die Stelle von
Vertrauen treten, wenn es nicht da ist. ,Das gesellschaftliche Leben lasst kein
Vakuum zu. Schwindet Vertrauen, entstehen andere soziale Mechanismen als
funktionale Substitute, um die allgemeinen Bedirfnisse nach Ordnung,
Berechenbarkeit, Effizienz, soziales Engagement, Verantwortlichkeit, Zuver-
lassigkeit, Uneigennltzigkeit und Universalismus zu befriedigen” (Sztompka,
1995: 259). Das Bediirfnis nach Berechenbarkeit und Fairness driickt sich zum
Beispiel in dem Wunsch nach gerechter Besteuerung aus. Finanzbeamte und
Steuerzahler wollen gleichermaBen, dass der Gleichheitsgrundsatz keine Farce
ist. Davon hangt nicht nur die tdgliche Arbeit im Finanzamt ab sondern auch
die Steuerakzeptanz.

4.2
Die interaktionistische Erkldrung

Warum sollen die von Sztompka erwdhnten menschlichen Bedurfnisse zuerst
durch Vertrauen erfullt werden? Man kann dies mit dem Prozess der Inter-
aktion erklaren.

Interaktion fordert von den Steuerzahlern und Finanzbeamten komplexe
Strategien, um ihr Handeln an Bedeutungen auszurichten, die oft als
gemeinsame Bedeutungen vorausgesetzt werden.

Es kénnen jedoch mehrere Ebenen von , Wirklichkeit” dadurch nebeneinander
existieren, dass es unterschiedliche Wahrnehmungen gibt. Durch die an
gemeinsamen Bedeutungen ausgerichtete Interaktion im Finanzamt sichern
Finanzbeamte und Steuerzahler einerseits den sozialen Prozess und schitzen
andererseits ihr soziales Selbst. Vertrauen erfillt demnach die Funktion, als
Teil komplexer Strategien den sozialen Prozess zu sichern und das soziale
Selbst zu schiitzen. Der funktionale Aspekt ist also auch aus der Sicht der
symbolischen Interaktion da. Dies zeigt sich auch an der ,,Imagewahrung”.
Ubertragt man Goffmans Prinzip der Imagewahrung, dann benutzen Steuer-
zahler und Finanzbeamte eine Verhaltensstrategie, die ihr eigenes ,Image”
wahrt. Image heisst bei Goffman der soziale Wert, ein Selbstbild, das aus
sozial anerkannten Eigenschaften besteht, das durch Interaktion mit positiven
emotionalen Reaktionen bestatigt wird.
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Durch die Fahigkeit, die Perspektive des anderen einnehmen zu kénnen, wird
auch Engagement fir das Image anderer aufgebracht, das derselben sozialen
Ordnung entsprungen ist.

Auf diese Weise funktioniert Interaktion. In einer Situation, in der das Image
der Steuerzahler und der Finanzbeamten gewahrt wird, fihlen sich beide
wohl, sie werden positiv bestatigt. Soziale Begegnungen werden aus der
Perspektive der gegenseitigen Imagewahrung heraus von den Akteuren
interpretiert und erhalten so ihre Bedeutung.

~Man kooperiert mit anderen, um sein Image zu wahren (...)” (Goffman,
1971.50).

Steuerzahler und Finanzbeamte versuchen durch Interaktion ihr Image zu
wahren. Und mit dem Image des Finanzamts steht es nicht gerade zum
Besten:

. Ich meine, der Steuerbiirger kommt, und die Finanzverwaltung, die
Verwaltung allgemein hat ja einen schlechten Ruf und die Finanzver-
waltung sowieso, da mdssen Sie halt versuchen, oder das versuchen
wir hier auch, ein bisschen die Vorurtelle zu nehmen, dass wir gar
nicht so sind und dass wir fir den Steuerpflichtigen auch das ein oder
andere Wort (brig haben. ” Interview 6

Es kdnnte den Finanzbeamten auch gleichgultig sein, welches Image sie fir
die Steuerzahler haben, doch nach Goffman gibt es ein komplexes Regel-
system fUr interaktive Situationen, dessen Einhaltung beide erwarten. Die
Ausdrucksformen der Finanzbeamten und Steuerzahler sind als Reaktionen
auf die Bedeutung ihrer Interaktion zu verstehen, die fein aufeinander abge-
stimmt wird. Soziale Ordnung braucht Regeln, Organisation und Rituale,
damit Interaktion verwirklicht werden kann. Rituale benétigen und erzeugen
Vertrauen.

Die Frage ist nun, welche Ausdrucksformen Finanzbeamte und Steuerzahler
letztendlich dazu bringen, einander zu vertrauen. Welche verninftigen
Grinde gibt es, sich auf die Worte des anderen zu verlassen oder der
Steuererklarung zu vertrauen?

Goffman bezieht Vertrauen sehr stark auf Kommunikation im engeren Sinn,
also die sprachliche Kommunikation. Er macht aber deutlich, dass das Sich-
Verlassen auf die Worte des anderen eben nicht direkt den Worten zuzu-
schreiben ist. Es kommt vielmehr auf die Wirkung der Worte an. Doch warum
haben bestimmte Worte in bestimmten Situationen Uberhaupt eine Wirkung?
Die Antwort liegt nach Goffman in der Festlegung durch ein Erzwingungs-
system und verinnerlichte Normen. Im Alltag gibt es zahlreiche Rationalisie-
rungen von der Wirkung von Worten, die man sozusagen herausfiltern muss,
um an die wahre Begriindung heranzukommen.
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Es scheint den Finanzbeam-ten beispielsweise oft vernunftig, einem
Steuerzahler zu vertrauen, da er einfach ,von Natur aus” vertrauenswirdig sei
oder auf seinen Ruf achten musse.

. Ich denke mal, so ganz grolBe Firmen, die kénnen es sich auch denke
ich, nicht erlauben. Wenn das gleich an die Offentlichkeit geht oder
so." Interview 8

Dies sind aber lediglich Reflexionen, die Vertrauen rationalisieren sollen.
Vertrauen ist aber nicht auf diese Weise begriindbar. Es grindet vielmehr
darauf, dass Finanzbeamte davon ausgehen, dass die Steuerzahler durch
verinnerlichte soziale Normen gebunden sind und deshalb weitgehend ehrlich
Steuern zahlen. Das bedeutet, dass ,Erzwingung” nicht eigentlich auf Worte
gerichtet ist, sondern auf bestimmte Verhaltensgrundsatze. Situationen des
sozialen Lebens spielen sich im Rahmen von Normen ab, auf die sich
sprachliche Ankindigungen beziehen.

.(...)die persdnliche Interaktion ist eine Arena des Verhaltens, nicht bloB3 des
Ausdrucks und der Kommunikation,(...)” (Goffman, 1981:115). Verinnerlichte
Normen sind also das wichtigste Erzwingungssystem fur das Kommuni-
kationsvertrauen im Finanzamt. Finanzbeamte erfahren ihre Welt in be-
stimmter Weise, die sie zum Teil auch von Kollegen Gbernommen haben. Sie
benutzen dieselben Ausdriicke, wenn sie Uber Steuerpflichtige und Sach-
verhalte sprechen. Sie beziehen beispielsweise alle die steuerliche Auswirkung
mit ein, wenn sie ihre Entscheidungen treffen.

Sie beeinflussen sich gegenseitig, am starksten von oben nach unten in der
Hierarchie.

. Man sagt immer so "Wie de Herr, sos Gescherr”, ich glaube, da ist
wirklich was dran. Wenn Sie hier rumlaufen mit Armelschoner und

Stehkragen, dann werden dlie genauso. ” Interview 1

Es gibt eine kollektive Einstellung, Wahrnehmung und Handlungsweise der
Finanzbeamten, die vor Allem durch die Fihrungskrafte bestimmt ist.
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5

Vertrauen im Finanzamt X —eine typisierende Betrachtung der Praxis

Die folgenden Typisierungen geben kein vollstandiges Bild der Finanzbeamten
ab, sollen aber eine Vorstellung von verschiedenen Handlungsmodellen
vermitteln, die Finanzbeamte haben. Die beschriebenen Typen sind aus den
Leitfadengesprachen und den Fragebogenaussagen zusammengesetzt und
zeigen auch die Wirkung, die personlicher Kontakt und Vertrauen auf die
Arbeitsweise und Einstellung der Finanzbeamten haben koénnen. Die
Vereinfachung auf Typen soll helfen, die Bedingungen herauszufiltern, welche
notig sind, damit Vertrauen ein hilfreiches Instrument im Finanzamt sein kann,
das auch den Steuerzahlern entgegenkommt, denn Vertrauen allein genilgt
nicht, um aus dem Finanzamt mehr als eine Steuerbescheidfabrik zu machen.

Das nun Folgende bezieht sich auf die Thesen, dass es sich bei
undifferenziertem Vertrauen um passives und rein funktionales Vertrauen
handelt. Differenziertes Vertrauen ist aktives und bewusstes Vertrauen und
entsteht interaktiv. Erst der personliche Kontakt und interaktiv entstandenes
Vertrauen erweitert den Handlungsspielraum der Finanzbeamten. Vertrauen
erhdht die Kooperationsbereitschaft der Steuerzahler.

5.1
Man muss halt einfach vertrauen - Der passiv vertrauende
Finanzbeamte

Finanzbeamte des vertrauensvollen Typs in niedrigen Positionen haben eine
positive Grundeinstellung zu den Steuerzahlern. Sie gehen beispielsweise
davon aus, dass falsche Angaben in der Steuererklarung oft aus Unwissenheit
gemacht werden, dass die komplizierten Gesetze nicht verstanden wurden.
Das Verhaltnis zu den Steuerzahlern bezeichnen sie daher als gut:

. Man versucht, denen das Ganze zu erldutern. Viele, haben ja auch relativ
selten Ahnung, was sie alles tun mdissen vom Steuerlichen her. Das geht
eligentlich schon, da habe ich keine Probleme. ”

Sie empfinden die Einrichtung der Info-Stelle nicht in erster Linie als eigene
Arbeitserleichterung, sondern beurteilen die verlangerten Offnungszeiten eher
als kundenfreundlicher. Ahnlich ist es mit der Einschatzung der Hierarchie.
Auch hier haben sie die Perspektive der Steuerzahler, fir die es gerechter ist,
wenn noch jemand anderes Uber die Erklarung schaut und vielleicht noch
andere Gesichtspunkte bei der Entscheidung hat. Der Wechsel der Mitarbeiter
in andere Bereiche sehen sie aus der gleichen Sicht. Auch hier verhindert es
Festgefahrensein und Ungerechtigkeit, weil jeder anders veranlagt. Die
Prifung von Steuererklarungen verlaufe dann nicht so einseitig. Vom
Grundsatz her nehmen sie gerne telefonisch Kontakt zu den Steuerzahlern
auf, sind aber davon abgekommen, da oft keine Reaktion kommt.
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Die schriftliche Anforderung wird ernster genommen und ist besser
dokumentierbar. Auch hier sehen sie die Ursache nicht in Unzuverlassigkeit
oder gar Betrugsabsicht, sondern darin, dass die Leute mit Steuern eben am
liebsten nichts zu tun haben und es dann einfach vergessen.

Telefonischer und persénlicher Kontakt ist fir sie kein Problem, wenn sie ihrer
Sache sicher sind. Beim Einstieg in neue Arbeitsgebiete ist es eine Zeit lang
belastend fur sie, weil sie bei vielen Fragen erst zum Vorgesetzten gehen
mussen, um sich abzusichern. Auf Anfragen der Steuerzahler zu einzugehen
ist flr sie selbstverstandlich, die Einfihrung der Auskunftspflicht der
Finanzbeamten hat fur sie nichts geandert:

“Das war schon immer so”.

Die vertrauensvolle Grundeinstellung von Finanzbeamten diesen Typs kommt
also Uberall durch. Ein Aussage ist auf den funktionalen Aspekt dieses
Vertrauen anwendbar. Man priuft stichprobenmaBig oder wenn etwas
besonders auffallt,

“ansonsten muss man, sag ich mal, dem Ganzen auch dberwiegend
vertrauen, was angegeben wird.”

Das Vertrauen wird nach dieser Aussage ganz im Sinne Luhmanns dazu
benutzt, die Komplexitdt zu reduzieren. Sie kdnnen nicht alles kontrollieren,
also vertrauen sie den Angaben Uberwiegend. Sie entlasten sich damit von
Komplexitdt und setzen innere Sicherheit anstelle von auBerer. Jedoch ist
damit gleichzeitig der Steuerzahler, dem vertraut wird, verpflichtet und mit
der Kontrollarbeit belastet? Da es sich nicht um eine persoénliche Beziehung
handelt, ist dies nicht der Fall. Soweit ist nicht davon auszugehen, dass das
Vertrauen dieser Finanzbeamten auch eine Wirkung auf die Kooperation der
Steuerzahler hat. Es bleibt bei der reduzierenden Funktion fir sie selbst.

Bei groBeren Summen (ab 5.000 DM Steuer) entscheiden diese Finanz-
beamten aufgrund der Zeichnungsrechtsregelungen nicht selbst, diese
Komplexitat ist von daher nicht ihr Problem. Alles in Allem ist dieses Vertrauen
eher undifferenziert, es behandelt alle Falle gleich. Trotz der
Kundenorientierung vertrauen diese Finanzbeamten nicht aktiv. Sie beurteilen
die Steuerzahler nicht nach bestimmten Kriterien, machen sich wenig
Gedanken zu deren moralischer Integritat. Die GmbHs mussten

. wissen, es kann ein Betriebspriifer kommen und in die Biicher schauen. Die
mdssen die Karten offen legen. Ich denke mal, so ganz grol3e Firmen, die
kénnen es sich auch nicht erlauben. Wenn das gleich an die Offentlichkeit
geht oder so.”

Die Finanzbeamten entlasten sich von Komplexitdt, indem sie Firmen
grundsatzlich vertrauen. Die gréBeren Entscheidungen Uberlassen sie den
Vorgesetzten. Auch der ,soziale Instinkt” tritt hierbei nicht in Aktion.
Besonderes Prifungsverhalten, das fur bestimmte Berufsgruppen von oben
angeordnet ist, wenden sie ohne moralische Wertung eher sachlich an:

,Man soll ja jetzt hier, da manche Berufsgruppen halt immer abweichen,
néher nachschauen. ”
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Die Moglichkeiten des Betrugs, also Mdéglichkeiten einer anderen Erwartung,
wie Luhmann es ausdricken wuirde, sehen sie namlich an anderer Stelle
durchaus, wie das folgende Zitat belegt:

.Da muss ich schon sagen, wenn ich sehe, was da im Rahmen des
Steuerentlastungsgesetzes so auf uns zukommt, dass das einfach festgelegt
wird, und da aber auch schon wieder so viel Fragezeichen sind von Leuten, die
sich wegen Fortbildung und Schulung darum kdmmern mdssen, da ist es
schon schwer, Neues dann auch anzuwenden. (...) Da bin ich echt froh, dass
ich da noch eine Fortbildung habe und mich nicht selbst drum kdmmern
muss. Das muss man schon sagen. Und im Umsatzsteuerrecht ist es auch sehr
umftangreich, weil da natdrlich auch immer mehr durch diese Steuerbetrigerer
auch immer mehr festgelegt werden musste von den Politikern. So von diesen
Karusselunternehmen, was da alles geschoben werden kann, dass da die
Gesetzgebung auch Schwierigkeiten hat, das in einen Rahmen zu bringen,
aass jeder, der da meint darum herum zu kommen, auch gefangen wird. Das
ist fdr uns natdrlich unheimlich schwierig, damit umzugehen. ”

Hier wird klar, dass Finanzbeamte sich von der Komplexitat der Gesetzgebung
entlasten, sie sind froh, sich nicht selbst darum kimmern zu mussen. Sie
sehen also durchaus die Mdoglichkeiten des Betrugs, klammern sie aber aus.
Darum mussen sich die Vorgesetzten, die Vertrauensprifer, der Gesetzgeber
und die Betriebsprifer kimmern. Ihr Vertrauen ist deshalb nicht sehr
differenziert. Die an den Statistiken orientierte Arbeitsweise und der wenige
personliche Kontakt férdern diese Ausklammerung zusatzlich. lhr Vertrauen
beruht somit rein auf der Funktionalitat fur sie selbst.

Finanzbeamte haben seit Einfihrung der Info-Stelle noch weniger Kontakt zu
Steuerzahlern. Es lasst sich daher vermuten, dass sich eine vertrauensvolle
Grundhaltung aus Mangel an Interaktion nicht mehr aktiv nutzen lasst.

5.2
Die Schriftform ist zu unpersonlich. - Der aktiv vertrauende
Finanzbeamte

Finanzbeamte, die schon sehr viel Erfahrung im Finanzamt in den
verschiedensten Bereichen gesammelt hat, sehen eine groBe Diskrepanz
zwischen Theorie und Praxis. Sie nutzen ihren Spielraum sehr groBzugig.
Breites Fachwissen hilft ihrer Meinung nach gegen Unsicherheit. lhre
Unsicherheit bei Entscheidungen gleichen sie zum Teil durch Informationen
bei anderen Kollegen und Information Uber das Intranet aus, zum Teil
entscheiden sie nach einer Art Ermittlungsgefthl, das sich mit der Zeit
entwickelt hat. Die Erklarungen, die aus der Info-Stelle kommen, bezeichnen
sie als teilweise abgeklart, so dass die Bearbeitung leichter falle. Sie mulssen
flexibel und offen sein, um mit schwierigen Sachverhalten klarzukommen, da
man viel Austausch braucht:

.Ich bin jetzt schon zwanzig Jahre beim Finanzamt, man kennt die meisten
Kollegen, was das Ganze schon vereinfacht. ”
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Insgesamt beobachten sie ein positiveres Verhaltnis zu den Steuerzahlern, sie
sind freier, haben weniger Angst, sind aufgeklarter, informierter. Dadurch
komme es allerdings auch zu mehr Streitigkeiten. Sie haben mit den Jahren
ein dickeres Fell bekommen, nehmen es nicht persénlich, wenn Steuerzahler
sich beschweren. Der personliche Kontakt zu den Steuerpflichtigen ist ihnen
sehr wichtig. Sie haben dabei die Perspektive der nicht steuerlich
beschlagenen Menschen, denen sie alles in einfachen Worten erklaren muss.
Sie sagen, dass im personlichen Gesprach alles besser zu klaren ist, die
Schriftform sei zu unpersonlich. Insgesamt haben sie damit keine schlechten
Erfahrungen gemacht. Ein Miteinander halt sie fur die Aufklarung von Sach-
verhalten sehr wichtig. Dies sehen sie durchaus beidseitig, wie die folgende
Aussage zeigt:

“Man muss es schon detailliert anfordern, so lapidar was anzufordern, das
klappt als dberhaupt nicht. Wenn ich schreibe. alle erforderlichen Unter-lagen,
dann weiss der Steuerbiirger noch lange nicht, was ich fir erforderlich halte.
Sowohl von meiner wie auch von seiner Seite muss schon klar und alles
kommen. Das muss auch eindeutig beschrieben werden. ”

Sie haben Verstandnis fir die Situation der Steuerzahler, die nicht Uber
spezielles steuerliches Wissen verfiigen.

Ebenso sehen sie die Ungerechtigkeit der Besteuerung insgesamt und die
UngleichmaBigkeit der Verfahrensweisen im Finanzamt sehr selbstkritisch:
.Und es wird bei den Arbeitnehmern einfach mehr geprift als bei den
Gewerbetreibenden und Selbstandigen, einmal ist es so, da habe ich nur
einen gewissen Einkinftebereich, da setze ich dann irgendwie die
Schwerpunkte dann in diesem Bereich. Dadurch ergibt sich schon mal eine
Ungleichbehandlung, weil ich das nicht mehr so stark prife. Das ist eine
Ungleichbehandlung. ”

Sie holen sich Rat, wenn sie sich unsicher fiihlen oder entscheiden nach
eigenem Ermessen, ,manchmal auch nach Gefihl”, ob sie Dinge naher
prifen oder nicht, wobei es sich bei dem , Gefiih/* eher um implizites Wissen
aufgrund ihrer Erfahrung handeln dirfte.

LAlso ich treffe einfach Entscheidungen, wenn sie talsch war, war sie falsch,
aas war dann meine Entscheidung. ”

Sie kénnen durchaus damit leben, dass nicht alle Entscheidungen richtig sein
konnen. lhr Vertrauen ist differenziert, vielleicht auch, weil sie schon
verschiedene Abteilungen des Finanzamts durchlaufen haben und sehr viel
verschiedene Gebiete kennengelernt haben. Andererseits sehen sie zu-nachst
nicht die Notwendigkeit, Kontakt zu den Steuerzahlern zu haben, obwohl sie
die Nachteile der Distanz durchaus wahrnehmen.

.Ja, aas liegt auch daran, dass wir sind nicht so in erster Linie Dienstleister,
weil es ist ja nicht in erster Linie Dienstleistung, so ein Steuerbescheid. Von
daher passt das auch nicht so ganz. Es passt nicht so ganz, weil ich kann ja
irgendwie nichts verandern, ich kann ja da nicht so viel Zugestandnisse
machen, ich bin ja gebunden, ich bin ja an Gesetze gebunden, also warum
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soll ich da ein persénliches Verhdltnis, Kontakt aufbauen? Wofir? Der
Steuerpflichtige hat ja keine Wahi, es gibt ja keine Wahl, ich muss ja keine
Kundenbeziehung autbauen, es qibt ja nur das eine Finanzamt, da muss er
seine Steuererkildarung abgeben. Aus dem Verein kann er ja nicht austreten. ”
Es muss keine Kundenbeziehung aufgebaut werden, da niemand darum
herum kommt, Steuererklarungen abzugeben.
Die Finanzbeamten diesen Typs charakterisieren das Verhaltnis zwischen
Steuerzahler und Finanzbeamten als asymmetrisch.
Sie nehmen das Verhdltnis als eine Abhangigkeit der Steuerzahler wahr, daher
ist es nicht notig, eine Beziehung zu den Steuerzahlern aufzubauen, das sei
auch ,, nicht so kultiviert”, Sie schlieBen sich selbst auch nicht davon aus. Das
Misstrauen und die entsprechende Reaktion darauf, die Distanzierung werden
im Finanzamt gepflegt. Der Rickzug auf das Schriftliche ist allgemein
verbreitet. Dies ist auf amtsinterne Pflegearbeit zurlickzuflhren ist, weil der
persdnliche Kontakt noch vor 30 Jahren sehr viel starker verbreitet war (50%).
Es wurden nicht Vertrauensbeziehungen durch symbolische Pflegearbeit
verstarkt, sondern das Misstrauen kultiviert. Der Habitus der Finanzbeamten
strukturiert ihre Wahrnehmung offensichtlich Uberwiegend in Richtung
Misstrauen und fordert so die Distanzierung.
Bei persdnlichem Kontakt wird aber trotzdem differenziert.
. Persénlicher Kontakt ist nicht unbedingt und in jedem Fall besser. Das muss
man ein bisschen selber entscheiden, wann man den persénlichen Kontakt fiir
positiv hdlt, um den Sachverhalt aufzukldren, oder halt eben nicht. Also
manchmal merkt man schon am Telefon, wenn ich die Steuerpflichtigen
anrufe, dass der persénliche Kontakt sinnlos ist. Es gibt einfach
Steuerpflichtige, die in keinster Weise bereit sind mitzuarbeiten. ”
Hier kann man durchaus fragen, ob es sich dabei noch um Reduktion von
Komplexitat handelt, denn die anderen Md&glichkeiten werden nicht wirklich
ausgeklammert. Diese Finanzbeamten vertrauen nicht einfach, sondern
beachten auch die Vertrauenswurdigkeit der Steuerzahler, die sie durch
personlichen Kontakt oder telefonisch abschatzen. Nach Goffman kénnte
man sagen, sie schatzen den moralischen Charakter oder das Normensystem
des Steuerpflichtigen ab, indem sie sich ein Bild von ihm machen.
Eine Begebenheit soll zu Veranschaulichung dienen. Eine Finanzbeamtin
wollte unter der Voraussetzung, dass die fehlenden Unterlagen eingereicht
wirden, eine Stundung gewahren. Ihr Kriterium war der personliche Eindruck:
“Da haben die halt einen seridsen Eindruck gemacht und so gewirkt, als ob
sie thre Angelegenheiten bereinigen wollten.
Da habe ich ihnen noch mal eine Chance gegeben von zwei Wochen. Dann
waren die bei mir und ich habe gesagt, ‘O.K. das kénnen wir machen aber die
und die Unterlagen brauche ich noch bis dann.Und als sie da waren, dachte
ich auch naja, die wollen halt die Angelegenheit bereinigen oder so und dann
kam nichts zum gesetzten Termin. Und wenn sie jetzt noch mal kdmen, um
Jjetzt hier noch mal persénliche Vorsprache zu bitten, dann widrde ich sagen
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Nein, schicken Sie es bitte schriftlich” Weil, warum soll ich das im Moment
unbedingt noch glauben(...) Also ich habe denen das auch angeboten,
vorsprechen zu konnen und das auch personlich mit mir zu kldren, aber wenn
dann nicht kooperiert wird und die Unterlagen nicht geschickt werden, dann
ist auch Schluss. ”

Die Unterlagen kamen nicht, ihr Vertrauen wurde enttduscht. Die Reaktion
darauf , schicken Sie es bitte schriftlich” sieht auf den ersten Blick wieder nach
Ruckzug und Distanzierung aus. Der Unterschied liegt aber darin, dass der
Ruckzug diesmal begriindet ist durch das Fehlverhalten der Steuerzahler in
diesem Fall. Es handelt sich also hier um differenziertes, aktives Misstrauen
,warum soll ich denen noch glauben”. Es greift hier nicht das allgemein
kultivierte Misstrauen, das undifferenziert und rein funktional ist, sondern
einen auf den ganz speziellen Fall bezogenen Interaktionsprozess. Man
kdnnte argumentieren, dass es besser gewesen ware, die Stundung gleich
abzulehnen, doch hatte dies keine Erweiterung ihres Handlungsspielraums
bedeutet. Es ware nur die reine Reduktion der moglichen Erwartungen auf
eine bestimmte Zukunft gewesen. Nun ist das Misstrauen begriindet. Aktives
Vertrauen, das die Finanzbeamtin zeigte, als sie noch Mal eine Chance
gegeben hat, beinhaltet bei der Interaktion mit den Steuerzahlern durchaus
eine offene Entwicklung. Es wird nicht einfach auf eine mégliche Erwartung
reduziert, denn die Reaktion nach der Enttduschung ist ja nach wie vor
maoglich.  Zusatzlich muss auch noch bedacht werden, dass diese
Verfahrensweise dann besser ist, wenn man die Zufriedenheit beider
Verhandlungspartner als Ziel vor Augen hat. Die Gefahr, dass einer nicht
kooperiert, ist immer gegeben. Das sollte aber nicht davon abhalten, aktiv zu
werden, denn die Chance, dass kooperiert wird, ist gro3. Finanzbeamte des
aktiv vertrauenden Typs sind nach den Aussagen Uber die Schwierigkeiten der
Steuerzahler durchaus in der Lage, sich in diese hineinzuversetzen. Erfahrung,
Sicherheit, auch mit Unsicherheit umgehen zu kénnen und kontaktfreudiges
Wesen helfen, ein aktives differenziertes Vertrauen auf zubauen. Von
Austauschbarkeit des Vertrauens mit Erfahrung, wie es in den
Wirtschaftsexperimenten von Sauermann (1978) beobachtet wurde, kann
nicht gesprochen werden, da bei aktiv vertrauenden Finanzbeamten beides
sehr eng miteinander verknipft ist.

5.3
Das ist ein Lernprozess fiir beide Seiten. - Der interaktiv vertrauende
Finanzbeamte

Finanzbeamte in der Info-Stelle sind fur allgemeine Fragen der Steuerzahler
zustandig, nehmen Steuererkldrungen entgegen, die mit einem anders-
farbigen Stempel als von der Poststelle versehen zu den Sachbearbeitern im
Amt kommt, geben den einen oder anderen Hinweis, beantworten Fragen
zum Steuerbescheid und fangen nicht zuletzt den Arger der Steuerzahler ab.
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L Es ist halt nicht immer einfach da draulBen, das muss man mal ganz klar
sehen. Sie sind sozusagen ein Abfangjdger, Sie mdissen fir Vieles Kopf oder
Riicken oder egal was Sie wollen hinhalten, wo Sie gar nichts fir kénnen. Es
ist auch nicht immer angenehm, mit den Leuten da draulBen zu arbeiten, weil
die Leute oftmals Frust aufgestaut haben, den Sie da vorne als erstes
abbekommen. ”

Interessant ist die Bezeichnung der Info-Stelle mit , da drauBen”. Sie grenzt
ganz deutlich die Arbeit mit dem persdnlichen Kontakt von der Arbeit drinnen
ab. Dies zeigt, dass sich fdr Finanzbeamte in der Info-Stelle sehr viel andern
kann, sie haben einen ganz anderen Blickwinkel als die Sachbearbeiter, die
keinen Publikumsverkehr mehr haben. Der Publikumsverkehr ist flr sie eine
ganz andere Belastung, ,dem Druck” muss man mit Erfahrung halt
standhalten. Besonders geschult werden sie nicht.

., Besondere Schulungen diesbeziiglich haben wir nicht gehabt, das mdissen
Sie halt auch lernen. Und das ist halt auch eine Mentalititsfrage, ich kann
mich mit jedem anlegen, aber da muss ich natdrlich fragen, was macht das fiir
einen Sinn? Ich meine, der Steuerbidrger kommt, und die Finanzverwaltung,
die Verwaltung allgemein hat ja einen schlechten Ruf und die
Finanzverwaltung sowieso.

Da mtissen Sie halt versuchen, oder das versuchen wir hier auch, ein bisschen
die Vorurtelle zu nehmen, dass wir gar nicht so sind und dass wir fir den
Steuerpflichtigen auch das ein oder andere Wort (brig haben. ”

Es gibt kein Rezept fir den Kontakt mit Menschen. Es ist ein gegenseitiger
Lernprozess. Finanzbeamte in der Info-Stelle sehen ihre Aufgabe auch darin,
den Ruf der Finanzverwaltung zu verbessern. Diese Sichtweise lasst sich auf
Goffmans Imagewahrung beziehen. Das Image der Finanzverwaltung, mit der
sich die Finanzbeamten offenbar identifizieren, soll verbessert werden. Sie
wollen zeigen, dass ,wir gar nicht so sind”. Dies geschieht aber nur auf
individueller Ebene zwischen einem Finanzbeamten und einem Steuerzahler.
Mitarbeiter der Info-Stelle haben eine andere Sicht auf die Dinge und mehr
Verstandnis fur die Lage der Steuerzahler.

. Wenn ich die Einstellung nicht dazu habe, ich muss also schon die
Einstellung haben, nicht: was kann ich dem jetzt Bdses tun, sondern wie
kann ich der Sache abhelfen oder wie kann ich dem Menschen, der hier sitzt
helfen? Wenn die Einstellung so ist, dann funktioniert es in der Regel. Man
muss auch sagen wir mal, personliche Interessen ein bisschen zurdckstellen
weil Sie werden oft personlich angegriffen, mdssen es aber so sehen, dass es
nicht persénlich ist. Und das mdissen Sie halt mal, Sie dirfen manche Sachen
gar nicht héren. Das ist, wo ich manchmal sage, mit meinen Kindern, da darf
ich auch manches nicht hdren. Und so ist das da auch, um der Sache abhelfen
zu kénnen. Sie mdssen immer kucken, dass Sie sachlich argumentieren und
der Sache abhelfen, und dann geht das auch in der Regel und das eine oder
andere muss man halt wegstecken. (...) Das ist wie gesagt, wenn Sie in der
Info-Stelle sitzen, ich habe, sagen wir, viel mehr Verstdndnis fir die Leute.
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Und versuche dann doch eher, wo ich friher gedacht habe O.K. setzen wir
das durch, was du eigentlich kannst, dass das eher in den Hintergrund tritt.
Man versucht adann doch die Sache einvernehmliich zu [6sen. Wenn jeder
einen Schritt auf den anderen zumacht, dann ist es einfacher, als wenn einer
keinen Schritt macht und der andere muss zwei machen. ”

Finanzbeamte in der Info-Stelle haben eine andere Perspektive entwickelt, da
sie viel personlichen Kontakt mit den Steuerzahlern haben.

Sie kénnen sich in ihr Gegenidber hineinversetzen und deren Perspektive
einnehmen und dies nicht mit dem eigenen Reflexionsniveau. Sie sehen eher
die Belange der Steuerzahler als die Kollegen im Amt. Sicher erleichtert die
besondere Funktion in der Info-Stelle den Perspektivenwechsel, sie prift keine
Steuererkldrung abschlieBend, sie ist nicht fir die Steuerfestsetzung
verantwortlich. Dies entlastet sie von dem , drinnen” kultivierten Misstrauen.
Sie stellen ihre Interessen zugunsten der Steuerzahler zurlck, was den
bedingungslosen  Vertrauenstyp entspricht. Sie wollen die ,Sache
einvernehmiich I6sen”.

Die Abhangigkeit der Steuerzahler von den Finanzbeamten in der Info-Stelle
ist nicht so groB wie von den Sachbearbeitern. Sie kdnnen zu jemand anders
gehen und sie entscheiden letztlich nicht Uber ihre Steuererklarung. Sie
mussen deshalb auch keine Angst vor Korruption haben. Sie kennen dieses
Problem von friher dennoch sehr gut.

.Ich meine gut, Vertrauensverhdltnis ist vielleicht auch verkehrt, weil Sie
ddrfen ja qar kein \Vertrauen zu den Leuten haben. Wenn so ein
Vertrauensverhdltnis aufgebaut wird, das ist ja an und fir sich nicht gut.
Deswegen hat ja unser Chef auch das Rotationsprinzip, denke ich mal, dass es
aus dem Grund ist, dass da alle paar Jahre gewechselt wird, damit da mal ein
bisschen frischer Wind reinkommt und so alte Strukturen abgebaut werden. ”

Hier kommt durch, dass man als Finanzbeamter ja gar kein Vertrauen zu den
Leuten haben darf, das kultivierte Misstrauen schlagt noch durch, obwohl es
sie gar nicht mehr betrifft, da sie keine Steuerfestsetzung mehr machen.
Obwohl es noch mal relativiert wird, beschreiben sie ihr Verhaltnis zu den
Steuerpflichtigen als ein Vertrauensverhaltnis. Man kennt den Fall, die Person,
weiss, worauf es ankommt:

. Es gibt viele Steuerpflichtige, die dann , auch wenn andere Schalter frei sind,
immer wieder zu mir kommen. Umgekehrt auch, die dann, wenn bei mir fre/
ist zur Frau L. gehen, da hat sich dann doch so eine Art, Beziehung will ich
Jetzt nicht sagen, aber die Leute, die kennen Sie dann, und die sagen. Sie
wissen ja, das und Selles und Jenes, Vertrauensverhdltnis nicht aber doch
schon... Wenn Sie da hingehen und die kennen den Fall, dann ist das doch
anders, als wenn sich jemand neu damit befassen muss. Ich wirde schon
sagen, dass das was gebracht hat. ”

Bei der Beschreibung des Verhaltnisses sitzt immer noch die alte Einstellung im
Kopf, das kultivierte Misstrauen. Aber es ist auf jeden Fall ein deutlich anderes
Verhéltnis, das die Info-Stellen-Mitarbeiter zu den Steuerzahlern haben als die
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Kollegen drinnen. Beziehung wollen sie nicht sagen, aber es ist schon eine
personliche Beziehung, wenn man sich kennt und gewisse Dinge nicht immer
wieder neu geklart werden mussen. Hier vereinfacht das Vertrauen die
Beziehung, die Komplexitat wird reduziert. Aber nicht nur das, die
Kooperation der Steuerpflichtigen ist hier kein Problem.

Es gibt eine Basis, auf der sie aufbauen koénnen, namlich das
Vertrauensverhaltnis durch den persénlichen Kontakt. Sie lassen die
Steuerzahler nicht zwei Schritte machen, wo sie keinen machen. Das
Verhaltnis ist nicht so ungleich wie im Amt. Die Kooperation ist beidseitig. Es
funktioniert , Aundertorozentig”, wenn noch etwas flr die Steuererklarung
gebraucht wird, es wird auch nachgeliefert.

. Wenn Sie mit den Leuten reden und sagen, der Beleg fehlt noch und das
und Selles und Jenes, ja, reiche ich Ihnen nach” und so weiter, das sehen Sie
alles bei der Steuererkldrung, wenn man die durchquckt, da kann man das
schon im vorhinein regeln und die Leute bringen die Sachen dann nach.(...)
Das funktioniert in der Regel reibungslos, ja. Sie sehen ja, wenn jetzt da noch
eine Studienbescheinigung von der Tochter oder die Schulbescheinigung fehlt,
dann sag ich Reichen Sie es nach, machen Sie eine Kopie, schreiben Sie die
Steuernummer drauf und schmeiBen Sie es in den Briefkasten, Sie mdissen
deswegen nicht extra noch mal herkommen.” Das  funktioniert
hundertprozentig. *

Hier fuhlen sich die Leute offensichtlich starker verpflichtet kooperativ zu sein
als es bei dem undifferenziert vertrauensvollen Typ der Fall war. Auf seine
telefonischen Anforderungen kam oft keine Reaktion, weshalb er vermehrt
schriftliche Anforderungen herausschickt. Beide Typen von Finanzbeamten,
sowohl der undifferenziert vertrauensvolle als auch der interaktiv vertrauende
Finanzbeamte haben eine vertrauensvolle Einstellung zu den Steuerpflichtigen.
Es ist daher zu fragen, warum in dem einen Fall die Kooperation funktioniert,
und in dem anderen Fall nicht. Die Unterschiede zwischen beiden sind zum
einen der persdnliche Kontakt, der bei den Finanzbeamten im Amt fehlt, zum
anderen die Art des Vertrauens. In dem einen Fall handelt es sich ja wie
bereits erwahnt um ein undifferenziertes Vertrauen, da es wenig direkte
Interaktion mit Steuerzahlern gibt. In der Info-Stelle hingegen haben die
Finanzbeamten viel persdnlichen Kontakt, ihr Vertrauen ist aktiv, sie machen
sich immer ein Bild von den Steuerzahlern, mit denen sie zu tun haben. Dazu
kommt noch, dass es in der Info-Stelle um ein klares Handwaschprinzip geht.
Die Steuerzahler, die kommen, wissen, dass die Finanzbeamten eine andere
Rolle haben als die Sachbearbeiter drinnen. Sie entscheiden nicht. Sie haben
mehr helfende Funktion, was die Kooperationsbereitschaft der Steuerzahler
sichtbar beeinflusst.

Sie kénnten sich auch ein undifferenziertes Vertrauen zugestehen, da sie ja
keine Veranlagungstatigkeit haben. Vielleicht ist das auch teilweise so. Die
Interaktion verhindert aber eine allzu allgemeine, undifferenzierte Haltung,
denn
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,ada kommt einer und dann dndern Sie auch Ihre Tonlage, das merken Sie
selbst Aber es ist halt nun mal so, man ist halt nur Mensch. ”

Dies beschreibt die interaktive Wirkung der Kommunikation mit dem
schlichten Satz: Man ist halt nur Mensch. Dies trifft genau den Punkt:
Menschen kommunizieren miteinander und die Wirkung der Interaktion ist bei
personlichem Kontakt gar nicht zu vermeiden. Die Wirkung muss nicht immer
gleich sein, aber sie ist da. Die Wirkung ware fir die Kollegen im Amt drinnen
auch zu empfehlen.

LAber so grundsétzlich ist es fir niemanden schlecht, wenn er da draulBen
mal fdr ein halbes Jahr Dienst gemacht hat. Weil wenn die Leute mal da sind,
sie mussen halt die Leute weiter vermitteln. Da rufen Sie an , Ei ja, und das
und Selles, ich habe keine Zeit...” Wenn einer da draulBen mal ein halbes Jahr
mitgearbeitet hat, dann wird er nicht sagen: Ich habe keine Zeit. Es kann
schon mal vorkommen, dass keine Zeit ist, aber da kann ich auch sagen. O.K.
Schickt mir ihn her, da muss er halt mal zehn Minuten warten, bis ich meinen
Vorgang bearbeitet habe.  Ich glaube, es ware fiir viel, auch jingere Kollegen,
die die Publikumszeit von friher nicht mitgemacht haben, sehr
erfahrungsreich, wenn sie da draulBen mal ldngere Zeit sitzen wiirden. Das
wdre fir jeden nicht schlecht. ”

In der Info-Stelle wird die Erfahrung gemacht, dass der , Lernprozess fir beide
Seiten” die Einstellung dndert.

Man koénnte sagen, dass eine gewisse symbolische Pflegearbeit der Kategorie
Vertrauen geleistet wird und sich somit das Werteschema verandert.
Wahrnehmung, Denken, und Handeln wird anders strukturiert. Diese
Pflegearbeit ist sehr wichtig fur jeden Finanzbeamten. Ohne den persdnlichen
Kontakt kann diese Anderung nicht zustande kommen. Die Interaktion oder
der personliche Kontakt ist Voraussetzung fur den Lernprozess fir beide
Seiten. Finanzbeamte haben ohne den direkten Kontakt wenig Méglichkeiten,
ihr Werteschema zu verandern, sie sind vor Allem dem kultivierten Misstrauen
im Amt ausgesetzt, das durch Distanz in seiner Undifferenziertheit noch
verstarkt werden kann.

lhr Handlungsspielraum wird dadurch nicht erweitert sondern eingeschrankt.
Betrachtet man zusatzlich das Ziel der Zufriedenheit beider Verhandlungs-
partner in dem Prozess der Interaktion zwischen Finanzbeamten und Steuer-
zahlern, ist die beschriebene symbolische Pflegearbeit sicher befriedigender
und kommt den von Sztompka so genannten menschlichen Grundbedirf-
nissen womaoglich naher.
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6

Zusammenfassung

Vertrauen ist als eine individuelle Situations- und Beziehungsvariable im
Finanzamt zu beobachten. In der ¢konomischen Theorie wird es als ent-
scheidende Variable in Verhandlungsprozessen betrachtet. Bedingungen wie
Dauer der Beziehung, Organisation der Prozesse, Abhangigkeiten und
Machtverhaltnisse zwischen Finanzbeamten und Steuerzahlern sind von
Bedeutung. Gegenseitige Abhangigkeiten sind von Vorteil fur eine
vertrauensvolle Beziehung. Vertrauen funktioniert letztendlich, weil es im
Interesse beider Seiten ist. Im Finanzamt ergdnzt Erfahrung das aktive
Vertrauen, so dass Entscheidungssicherheit hergestellt wird. Wenn man das
Ziel der Zufriedenheit aller Beteiligten in den Verhandlungsprozess mit
einbezieht, leuchtet die Erganzung von Erfahrung und Vertrauen durchaus
ein. Der Steuerbescheid soll ja nicht nur schnell gehen, sondern auch
akzeptiert werden. Ein zu groBer Machtunterschied und dementsprechende
einseitige Abhangigkeiten verhindern sogar Vertrauen und sind allenfalls im
Zusammenhang mit straffalligen Steuerpflichtigen sinnvoll. Die soziologischen
Theorien erklaren das Soziale an der Entstehung von Vertrauen. Wir haben bei
Luhmann die Betonung der Funktionalitat des Vertrauens. Er geht davon aus,
dass Vertrauen wie auch Misstrauen die Lebenswelt fur die Finanzbeamten
und Steuerzahler vereinfacht. Im Gegensatz zu Vertrauen bindet aber
Misstrauen zu viele Krafte und erweitert somit nicht die Hand-
lungsmaglichkeiten fir die Finanzbeamten. Soziale Komplexitat wird nicht
dadurch reduziert, dass aus Erfahrungen mit Steuerpflichtigen aus der
Vergangenheit gefolgert, sondern dadurch, dass eine bestimmte Zukunft zu
Ungunsten anderer Mdglichkeiten erwartet wird, indem Finanzbeamte
bestimmte Informationen Uber die Steuerzahler Gberbewerten.

Vertrauen ist eine Willensleistung und ein Lernprozess. Um das System von
Komplexitdt zu entlasten, wird innere Sicherheit anstelle von duBerer
Sicherheit gesetzt. Der vertrauende Finanzbeamte entlastet sich von
Komplexitat und verpflichtet dadurch den Steuerzahler. Im Falle von
Vertrauensenttduschung musste sich der Steuerzahler mit der Komplexitat
belasten, bei Vertrauensenttduschung ist der Schaden fir den Finanzbeamten
nicht groB. Der Steuerzahler musste aber mehr Kontrollarbeit Uber die dem
Vertrauenden zuganglichen Informationen leisten. Vertrauen erweitert nach
Luhmann die Handlungsmaoglichkeiten fir das System. Die Untersuchung im
Finanzamt hat gezeigt, dass die funktionale Wirkung des Vertrauens
vorhanden ist, jedoch einer passiv vertrauensvollen Grundeinstellung zu den
Steuerzahlern entspricht. An dieser Stelle sind Erganzungen mithilfe der
anderen Theorien sinnvoll.

Nach Sztompka gibt es Kompensationsmechanismen, mit denen Vertrauen
ausgeglichen wird. Vertrauen selbst richtet sich nach Sztompka auf
menschliches Handeln.
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In kooperativen Situationen unterscheidet er nach Vertrauenstypen, die
unterschiedlich in der Abhangigkeit der Steuerzahler und den Finanzbeamten
und der Auswirkung im Falle von Enttduschung sind. Bei instrumentellem
Vertrauen wird das Fachwissen oder berufliche Kénnen in Verbindung mit
dem gemeinsamen Ziel der gerechten Besteuerung Grundlage fur Vertrauen.
Bedingungsloses Vertrauen fordert zusatzlich die moralische Integritat der
interagierenden Akteure im Finanzamt, die ihr eigenes Interesse hinter dem
gemeinsamen Ziel unter Umstanden zurickstellen mussen.

Misstrauen in vertrauensunwdrdige Steuerzahler hat fur die Finanzbeamten
ebenfalls eine wichtige Funktion. Vertrauen wird ausgeglichen, wenn es nicht
vorhanden ist. Hier ist die Erganzung durch Goffman hilfreich. Nach Goffman
kooperieren Steuerzahler und Finanzbeamte miteinander, um ihr Image zu
wahren. Soziale Grundlagen fir Vertrauen entstehen durch Beziehungen und
gemeinsame Normensysteme, die Gebundenheit erzwingen. Wenn sich
Finanzbeamte entscheiden zu vertrauen, schdtzen sie den moralischen
Charakter des Steuerzahlers ab, indem sie sich in ihn hineinversetzen.
Sprachliche Kommunikation ist unter anderem als Ausdrucksverhalten auch
strategisch einsetzbar, gezielte Tduschung ist maglich.

Die Wirkung von Worten ist nicht ihnen selbst, sondern der Bedeutung und
den Verhaltensgrundsatzen der Steuerzahler und Finanzbeamten zuzu-
rechnen. Kommunikation ist eben mehr als nur als der Austausch von
Selektionsvorschlagen fur das System. Aktives Vertrauen bendtigt Interaktion
zwischen einzelnen Menschen.

Das Spannungsfeld der Steuereintreibung existiert nach wie vor. Trotzdem ist
Vertrauen ein sinnvolles Instrument fir die Steuerverwaltung. Vertrauen ist
hier eine echte Alternative zur Uberregulierung durch noch mehr Vorschriften
zu sehen, wenn bestimmte Voraussetzungen beachtet werden. Finanzbeamte
arbeiten auf fremde Rechnung, erfillen eine hoheitliche Aufgabe fur den
Staat. Deshalb liegt es nahe, Vertrauensbeziehungen abzulehnen. Vertrauen
braucht aber personlichen Kontakt. Undifferenziertes Vertrauen ist fur die
Finanzbeamten ebensowenig hilfreich wie undifferenziertes Misstrauen. Beide
reduzieren zwar die Komplexitat fir den einzelnen Finanzbeamten, erzeugen
aber nur eine scheinbare Sicherheit, wie gezeigt wurde, da die Manipulation
der scheinbar vertrauenserweckenden Entscheidungskriterien leicht méglich
ist. Der Handlungsspielraum erweitert sich fir die Finanzbeamten nur, wenn
Vertrauen und auch Misstrauen aktiv eingesetzt werden. Warum erweitert
sich der Handlungsspielraum der Finanzbeamten, wenn sie Vertrauen aktiv
einsetzen? Die Antwort liegt in der Kooperation der Steuerzahler.
Steuereintreibung ist einem Geschéft vergleichbar, das durch Kooperation im
Verhandlungsprozess beschleunigt werden kann. Die Steuerzahler akzeptieren
nach Aussage der Finanzbeamten Entscheidungen eher nach persénlichem
Kontakt, gleichgultig, wie sie ausfallt. Das Verpflichtungsgefuhl zu
kooperieren und mitzuwirken, ist ebenfalls gréBer. In einem aktiven
Verhandlungsprozess ist der Ausgang nicht voraussehbar.
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Es ist offen, ob sich die Verhandlungspartner zuverlassig zeigen oder nicht.
Aber das Potenzial der Kooperationsbereitschaft lasst sich sicher nutzen. Aber
die Zufriedenheit mit dem Ergebnis der Verhandlung hangt von der
Beteiligung daran ab. Niemand nimmt gerne Uber seinen Kopf hinweg
getroffene Entscheidungen hin und auch Steuerzahler werden gerne an
Entscheidungen beteiligt, die sie betreffen. Dazu ist personlicher Kontakt oft
hilfreich. Man sollte nicht vergessen, dass auch Steuerzahler ,etwas
Schlimmes vermuten” konnen, wenn sie nur einen Brief vom Finanzamt
bekommen, adhnlich den Finanzbeamten, die nur die Akte und nicht den
Mensch vor sich haben. Angesichts der Fallzahl im Finanzamt ist es nicht
maoglich, mit jedem Steuerpflichtigen Termine auszumachen. Anrufe alleine
scheinen oft nicht die gewinschte Wirkung zu haben. Doch es ist auch
maoglich, dem Brief einen kurzen Anruf vorweg zuschicken, in dem sich fur
den Steuerzahler klart, um was es bei dem Schreiben geht. Kommt nur ein
Brief, ist viel mehr Raum fir Vermutungen und Beflrchtungen, was wiederum
zu Manipulation verleiten kann.

Insgesamt bleibt festzuhalten, dass eine Perspektivenanderung sowohl bei den
Steuerzahlern wie auch bei den Finanzbeamten nur durch regelméaBige
Interaktion zu erreichen ist. Erst dann muss der Steuerzahler nicht mehr
Schritte machen als der Finanzbeamte, und die ,Sache des Steuerzahlens”
lasst sich auch einvernehmlich 16sen.
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