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Erfolgstaktor Mandantenbefragung

Beratungskonzepte fiir Steverberater, Wirtschaftspriifer und Service-/ Dienstleistungsunternehmen

® Zufriedenheit messen

® Branchen vergleichen

@ Mandantenverbundenheit fordern
® Umsatzchancen identifizieren




Uber shiva

Ohne Vertrauen und Menschen entstehen keine Geschiiftsideen, keine Geschiiftspotenziale, keine Umsiitze,
keine Gewinne und keine Entwicklungen.

,Vertrauven ist die wichtigste Ressource
aller zwischenmenschlichen Bereiche.”

Dieser Grundsatz ist unser Leitmotiv bei der Umsetzung von Befragungen. In unserer Zusammenarbeit
wollen wir das Miteinander zwischen lhnen und Thren Kunden auf eine noch bessere Ebene heben und
damit Ihre Basis fiir eine langfristige, erfolgreiche Partnerschaft erweitern. In diesem Sinne méchten
wir Sie als Pariner gewinnen.

shiva GmbH

Die shiva GmbH ist ein auf die Branche Steverberater/Wirtschaftspriifer spezialisiertes Beratungs- und
Dienstleistungsunternehmen, das in allen Themen und Bereichen der Kundenzufriedenheitshefragung seinen
Schwerpunk sieht.

Unser Ziel ist es, dem fragenden Unternehmen messhare und schnell umsetzbare Ergebnisse zu liefern, die
sowohl dem Markefing als auch dem vertriebstechnischen Ansatz gerecht werden. So konnen wertvolle
Erkenntnisse iber die tatsdichliche Kundenzufriedenheit gewonnen, sowie neve Umsatzchancen identifiziert
und realisiert werden. Mit Hilfe von kanzlei- und branchenspezifischen Fragen kinnen hierbei Indexwerte
ermittelt und Vergleiche gezogen werden, sowohl innerhalb eines Unternehmensverbundes als auch in einer
Branche, speziell die der Steverberater/ Wirtschaftspriifer.

Unsere Produkte und Dienstleistungen

Obwohl diese meist nur schwer messhar sind, machen gerade die hiiufig zitierten , weichen Faktoren” den
wahren Unternehmenswert aus. Mit seinen Produkten und Dienstleistungen liefert die shiva GmbH praxis-
orientierte Lasungen, um dieses Unternehmenskapital messhar und gewinnbringend nutzbar zv machen. Im
Vordergrund stehen dabei die Praktikabilitét und das Herausarbeiten schnell umsetzbarer Mehrwerte, die
einen wesentlichen Beitrag zur Qualitiits- und Zukunfissicherung Ihres Unternehmens leisten.

© Mandantenbefragung speziell der Branche Steverberater /Wirtschaftspriifer
» Kompakthefragung
+ Standardbefragung
* Individualbefragung

© Kundenzufriedenheitsmessungen im Zusammenhang mit QM Zertifizierungsmafinahmen
© Kundenmonitoring, um laufend aktuelle Kundenbediirfnisse zu erkennen

© Mitarbeiterbefragungen
» Messung der Mitarbeiterzufriedenheit
« Moderation und Durchfihrung von Workshops:
, Mitarbeiter wirken mit an der Zukunfissicherung ihres Unternehmens”

© Moderation von Wissenshilanzen
« Immaterielle Erfolgspotenziale strukturiert bewerten

© Software-Tools zur Durchfilhrung und Auswertung von Befragungen

Vertraven bilden, Krifte wecken, Verbundenheit schaften
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Techniken

Das Ziel der Kundenbefragung ist es, erkennbare Mehrwerte zu liefern: Zum einen liisst sich so Kundenver-
bundenheit und Kundenzufriedenheit unmittelbar erkennen und gezielt fordern. Zum anderen lassen sich
Erkenntnisse iiber zusitzliche Potenziale fiir neue Dienstleistungen und Umsiitze gewinnen. Die Befragung
als sehr personliche und besondere Kommunikationsform liefert hier wertvolle Informationen iiber lhre
Mandanten, die mit unseren Techniken optimal aufbereitet und ausgewertet werden kinnen:

»Nur wer seine Kunden fragt,
weiss was Kunden wiinschen.”

Die Fragebogenentwicklung — erfahren, was lhr Mandant denkt

-

1 Der Fragebogen wird aus Thren

individuellen Fragen und Fragen aus
unserer Benchmarksammlung fiir
Steuerberater zusammengestellt.

@ Damit st gewdihrleistet, dass individuelle
Fragestellungen beantwortet und gleich-
zeitig die Resultate mit denen von
anderen Steverberatern verglichen
werden konnen.

Der Branchenvergleich — wie ist meine Kanzlei positioniert?

r

N
O Die in der Benchmarksammlung

enthaltenen Daten werden mit den
Ergebnissen der Befragung verglichen.

@ Damit ist ein Vergleich mit anonymen
Daten anderer Steuerberater maglich.
Dieser Vergleich liefert einfach und
verstiindlich Aussagen zu Stiirken und
Schwiichen der eigenen Kanzlei.

Managementiibersicht — Resultate auf einen Blick

r

1 o Die Managementiibersicht zeigt alle

Befragungsresultate in Listenform
zusammengefasst. Sie ermaglicht einen
einfachen und schnellen Uberblick.

@ Die Managementiibersicht ist vor allem
fiir Fiihrungskriifte und zum raschen
Auffinden von Resultaten gedacht.

Bediirfnisse erkennen, MaBnahmen ableiten



Der Abschlusshericht — Resultate im Detail

® Im Schlussbericht werden alle Fragestell-
ungen im Detail analysiert und verglichen.
Dabei konnen beispielsweise Unterschiede
zwischen Mandantensegmenten und
Regionen erkannt werden.

@ Der Schlusshericht ist aufgrund seines
Detaillierungsgrades vor allem fiir das
lokale Management in den Nieder-

=1 lassungen und fiir die Qualitiits- sowie

Marketingverantwortlichen gedacht.

.
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Die Datenanalyse ad hoc — das machen Sie selbst avf , Knopfdruck “

@ Mit unserem Tool fiir dynamische Daten-
auswertung kannen eigenstdndige
Analysen einfach durchgefiihrt werden.
Zu jedem Mandanten kénnen beliebige
Lusatzdaten wie zum Beispiel Umsatz-
groBe, Region, Mandatsdaver, Mandats-
betreuer etc. hinzugefiigt werden.

@ Damit wird moglich, beliehige vermutete Zusammenhdnge durch die Daten zu bestitigen oder zu
widerlegen. Beispielsweise kdnnen damit Hinweise gefunden werden, welche Mandantensegmente an
bestimmten Leistungen besonderes Interesse haben.
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Referenzen

~Wir fragen unsere Mandanten nach lhrer
Lufriedenheit, weil sie uns sehr wichtig ist.”

Alexander Ullrich
Projektleiter im Marketing
Treuhand Hannover im Inferview

Herr Ullrich, was waren
Ihre Ziele, Erwartungen an
die Befragung? Haben Sie
je mit 42 Prozent
Riicklauf gerechnet?

Welche konkrete Nutzen
kénnen Sie jetzt aus dieser
Mandantenbefragung bei der
Treuhand Hannover ziehen?

Ein Pretest vor der Befragung,
war dies ein guter Schritt?

Wie wurde die Treuhand
Hannover von lhren
Mandanten wahrgenommen?

Die Treuhand Hannover GmbH ist eine seit Gber 40 Jahren auf die steverlichen und wirtschaftlichen
Beratungshedirfnisse der Heilberufe spezialisierte Steverberatungsgesellschaft. Mehr als 3200 Apotheker-
innen und Apotheker mit rund 3400 Betriebsstiitten nutzen bundesweit die Betreuung bei der Existenz-
grindung, im laufenden Betrieb oder bei der Abgabe der Apotheke innerhalb der Familie oder an Dritte.

Abgerundet wird das Leistungsangebot durch die Rechisheratung von Kooperationspartnern, Veranstaltungen
und Informationen zu aktuellen steverlichen und gesundheitspolitischen Entwicklungen, z.B. den Newsletter
oder akivelle Meldungen auf den Internetseiten.

Und auch die Eigentumsverhiilinisse weisen die Treuhand als Partner der Heilberufe aus. Mit 74% der Anteile
ist der Treuhand-Verband Deutscher Apotheker e.V. Mehrheitsgesellschafter. 26% der Anteile werden von der
Deutschen Apotheker- und Arztebank e.G. gehalten.

Eine Bewertung unserer Beratung durch den Mandanten war oberstes Ziel unseres Projekies. Zweitens
wollten wir die Bedirfnisse unserer Mandanten hinsichtlich betriebswirtschaftlicher Fragestellungen besser
kennen lernen. Also, wo kinnen wir zukiinftig neben der Steuerberatung zusiitzlich Hilfestellung geben.
Da wir allen Mandanten die Gelegenheit zur AuBerung geben wollten, haben wir uns bewusst fiir eine Voll-
erhebung und nicht fiir eine Stichprobe entschieden. Mit der shiva GmbH und ihrer Erfahrung auf diesem
Gebiet hatten wir den richtigen Partner fir solch ein aufwéindiges Projekt gefunden. Und ganz ehrlich, mit
sensationellen 42 Prozent Riicklauf hatten wir iberhaupt nicht gerechnet.

Man glaubt jo immer man kennt seine Pappenheimer. Aber — wir haben unsere Mandanten jetzt erst so
richtig kennen gelernt. So wiinschen sie sich nicht nur eine noch intensivere, sondern auch noch eine persin-
lichere Betreuung, bei der wir noch gezielter auf die individuelle Situation eingehen. Um hier schnell spir-
bare Verbesserungen zu schaffen, haben wir sofort Mafinahmen initiiert, wie zum Beispiel die Besuche des
Beraters systematischer als bisher vor- und auch nachzubereiten. Ferner werden wir das Angebot an betriehs-
wirtschaftlicher Beratung ausbauen und auch aktiver anbieten, sobald der Berater einen Bedarf hierfir er-
kennt. Daneben spielen auch organisatorische Themen wie Riickrufe, Erreichbarkeit der Mitarbeiter und
selbst Parkplitze eine Rolle, die wir verbessern werden.

Ju, davon bin ich Gberzeugt. Nachdem wir gemeinsam die Ziele der Befragung definiert und den Fragebogen
konzipiert hatten, haben wir durch die Befragung der Mandanten in zwei Testniederlassungen Sicherheit
gewonnen. Mit den zuséitzlichen Erkenntnissen haben wir den Fragehogen iiberarbeitet. Er wurde dabei aller-
dings nur leicht modifiziert. Danach wurde die Befragung auf die Mandanten aller Standorte ausgedehnt.

Als Branchenspezialist, wie erwartet. Interessant und sehr entscheidend fiir uns ist aber das gezeigte
steigende Interesse an betriehswirtschaftlichen Themen und neven Marketingstrategien. Als Fazit ist klar
erkenntlich: Man erwartet von uns mehr als nur die iibliche Steerberaterleistung, wie sie durch viele
geboten werden kann. Die Mandanten wollen unsere spezifische und branchenbezogene Beratung fiir das
Gesamtunternehmen Apotheke. Das kdnnen wir ja auch sehr gut. Das haben wir anderen voraus.

Zufriedenheit steigern, Mandanten gewinnen



Jeder Ihrer Mandanten hat
1,5 zusiitzliche Leistungen
gewiinscht. Waren das Ihre
Erwartungen, Herr Ullrich?

Nuizen Sie die Maglichkeit die
gewonnenen Daten eigen-
stiindig weiter zu verarbeiten?

Nein, natiirlich nicht. Umso mehr bin ich begeistert! Die Auswertung dieser Frage hat uns wichtige Impulse
gegeben, zum Beispiel die Aufforderung zur Unterstiitzung bei Aufgaben zur Betriehsorganisation wie
Personaleinsatzplanung oder der Durchfishrung eines Apothekenchecks. Ganz wichtig war unseren
Apothekenmandanten unsere Beratungsleistung zur Erreichung besserer Rabatte und Einkaufsvorteilen bei
den GroBhiindlern.

Ganz sicher. Wir haben ein einfach handhabbares, komfortables Abfragetool von der shiva GmbH geliefert be-
kommen, mit dem ich spontan Zusammenhiinge zwischen den Fragen erkennen kann. Zum Beispiel wie wurde
eine Frage A beantwortet und welche der Antwortenden haben denn die Fragen B und C wie beantwortet.
Ubrigens, auch fiir ad hoc Fragen aus Geschiftsleitungssitzungen setzen wir dieses Tool erfolgreich ein.

Herr Ullrich, konkret - Wir htten die shiva GmbH schon viel friher kennenlernen sollen. (lacht) Die Mandantenbefragung und die
was ist fiir Sie das Fazit Vorgehensweise der shiva GmbH ist eine insgesamt rundum Nutzen bringende, sehr erfolgreiche Sache,
der Befragung? welche wir definitiv weiter betreiben werden. So ist als konkreter néichster Schritt bereits eine Befragung der
Mandantengruppe Arzte in Vorbereitung. Wir machten unseren Mandanten in jedem Fall beweisen, dass wir
Ihre Meinungen und Anregungen nicht nur als wichtig erachten sondern auch bereit sind, diese anzunehmen
und umzusetzen. Unsere Mandanten sollen uns als Partner sehen und wahrmehmen.
Ihre niichsten Messen, welche positiven Auswirkungen die aus der Mandantenbefragung gewonnenen MaBBnahmen haben.
Schritte fiir die Im Verlauf der niichsten Monate, so denken wir, werden fiir unsere Mandanten unsere VerbesserungsmaB-
Zukunft.. nahmen erkennbar sein. Danach werden wir durch eine neve Befragung priifen, ob die getroffenen MaB-
nahmen zur Verbesserung, bzw. zu einer noch besseren Kundenbeziehung gefiihrt haben.
Weitere ARGUSnet AG Rodl & Partner
Re ferenzen (www.argusnet.ch) Wirtschnﬁspriifer, Sle.uerbemter, Rechtsanwiilte (www.roedl.de)
Jakobus & Partner reichert & reichert
Partnerschafts-, Steverberatungsgesellschaft (www.jakobus-partner.de) steverberater & rechisanwaltskanzlei (www.reichert-reichert.de)
Wolfgang Jehle Max Reisch
Steuerh kanzlei (www. b jehle.de) Wirtschaftspriifer, Steuerberater, Rechisheistand (www.erfolgreisch.de)
Katz & Partner GbR Truvag Treuhand AG

Steverberatung-Wirtschafispriifung (www.katz-pariner.de) (www.iruvag.ch)



Ziel bestimmen, Weg planen,

Kurs halten, auf Einfliisse reagieren
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