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SINUS:
Hintergrund dieser Studie

,Der NWB Verlag méchte Steuerberater als Partner bestmdglich
unterstiitzen. Dies gilt auch im Kontakt mit den Mandanten. Um die
Erwartungen und Zufriedenheit der Mandanten an Steuerberater
bzw. Steuerberatungskanzleien besser zu kennen, haben wir diese
Studie durchftihren lassen.”

Dr. Ludger Kleyboldt, Geschdftsfiihrer NWB Verlag

® In dieser reprasentativen Studie erfahren Sie, welche Erwartungen lhre Mandanten an
Sie als Steuerberater stellen, wie zufrieden sie mit Ilhren Leistungen sind und womit Sie

positiv Gberraschen konnen.

®m Beiden Ergebnissen zeigt sich, dass es in den einzelnen Mandantengruppen
Unterschiede gibt, die wichtige Hinweise auf Optimierung in der individuellen Betreuung

geben.

® Nutzen Sie diese Ergebnisse und prufen Sie, ob Sie alle Erwartungen erfillen und in
welchen Bereichen Sie besser werden kénnen.

-
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SINUs:
Eckdaten der Studie

®  Zielgruppen
254 Interviews mit Personen in Privathaushalten im Alter ab 18 Jahren
259 Interviews mit Freiberuflich Tatigen oder Selbstandigen
250 Interviews mit Entscheidern in kleinen und mittleren Unternehmen
® Untersuchtes Gebiet
Deutschland
® Erhebungsmethode

Telefonische Interviews (ca. 25 Minuten)

® Feldzeit
Marz 2011

NWB Datenbank DokID ZAAAD-98067 L1 la



SINUS!H

Uberblick

© Einstellung, Gesamtzufriedenheit,
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SINUS!H

Personliche Einstellung im Umgang mit Steuerthemen
Unterschiede bei den Mandantengruppen

Rund jeder dritte Mandant aus dem Privatkundensegment bzw. der Gruppe der Frei-
berufler Uberantwortet steuerrechtliche Belange gerne komplett an den Steuerberater.
Bei den KMU ist es lediglich jeder Vierte.

Dagegen haben KMU-Mandanten haufiger den Anspruch, auf Augenhohe mit dem
Steuerberater die fiir sie besten Losungen besprechen zu kénnen.

Jedem fiinften Mandanten reicht ein grober Uberblick tiber die fir sie wichtigen
Themen. Hier hat der Steuerberater die Funktion eines Leuchtturms
bzw. eines Scouts, der die relevanten Informationen vorselektiert.

Etwa ein Achtel mochte stets aktuell informiert werden, d.h. Gber ein Basiswissen
verfiigen und auf Veranderungen aufmerksam gemacht werden, um mitreden zu
konnen.

Nur eine kleine Minderheit der Mandanten verfligt Gber das entsprechende Know-How,
den Steuerberater genauestens zu instruieren.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 LI e



SINUS:
Personliche Einstellung im Umgang mit Steuerthemen

Unterschiede im Anspruch an Autonomie [ Mitgestaltung vs. Delegation

I Keine Angabe 6% 5% 2%
Ich sage meinem Steuerberater 13% 14% 15%
genau, was er zu tun hat
Ich mochte bei Steuerthemen stets aktuell 19% 21% 26%
informiert sein und mitreden kénnen
Ich méchte von meinem Steuerberater einen groben
Uberblick tiber die fiir mich wichtigen Themen erhalten 27% 26% 31%
Ich méchte bei meinem Steuerberater auf
Augenhéhe

die fiir mich besten Lésungen besprechen konnen

I Bei Steuerthemen delegiere ich moglichst
alles an meinen Steuerberater

Privatpersonen Freiberufler KMU
(N=254) (n=259) (n=250)
F44: Welche dieser Aussagen driickt am besten lhre Einstellung im Umgang mit Steuerthemen aus? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [y



SINUS:
Gesamtzufriedenheit

Wie zufrieden sind Sie mit lhrem Steuerberater?

® Insgesamt bekommen Steuerberater gute Noten, die Mandanten sind mit ihren
Steuerberatern zum grof3en Teil zufrieden — es gibt nur wenige Kritikpunkte.

®m Privatpersonen zeigen sich am zufriedensten, gefolgt von den Mandanten aus den KMU.

® Die Gruppe mit den kritischsten Bewertungen sind die Freiberufler. Immerhin 7% dieser
Gruppe sind weniger bis unzufrieden — dies spiegelt sich in den weiteren Ergebnissen
wider.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 LI ]e



SINUs:
Gesamtzufriedenheit

Insgesamt gute Kundenzufriedenheit; Privatpersonen zeigen sich zufriedener als
Geschaftskunden; Freiberufler vergleichsweise kritischer als KMU

mSehr zufrieden = Zufrieden = Weniger zufrieden  mUnzufrieden

0%

4% 1 /0

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259) KMU (n=250)

F12: Wie zufrieden sind Sie allgemein mit lhrem Steuerberater? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ le



SINUS:
Auswahl des Steuerberaters

Wie kommen Mandanten zu ihrem Steuerberater?

® Die Empfehlung spielt bei der Auswahl des Steuerberaters eine extrem wichtige Rolle —
und zwar uber alle drei Mandantengruppen hinweg.

® Sieben von zehn Mandanten aus dem Privatbereich, drei von vier aus dem Bereich der
Freiberufler und immerhin rund zwei Drittel aus dem Bereich der KMU vertrauen auf die
Empfehlung anderer.

Der Faktor ,Word of Mouth” ist der wichtigste Werbetrager fiir den
Steuerberater.

NWB Datenbank DokID ZAAAD-98067 L[ [ 1o



SINUS:
Auswahl des Steuerberaters

Mandanten kamen vor allem auf Empfehlung zu ihrem Steuerberater.

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259)

Auf Empfehlung 71% 76%
Telefonbuch / gelbe Seiten || 4% 2%
Branchendienst | 2% 0%
Internet | 2% 0%

Sonstiges 22% 19%

(v. a. Bekannte/Verwandte/Freunde/Erfahrung)

K.A.| 0% 3%

F10: Wie kam /en Sie/ das Unternehmen zu lhrem / zum Steuerberater?

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DokID ZAAAD-98067

KMU (n=250)

2%

27%

Basis: Alle Befragte
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SINUS:
Weiterempfehlungsbereitschaft

Die uberwiegende Mehrheit der Mandanten wirde ihren Steuerberater weiterempfehlen.
Dies gilt fir alle drei Mandantengruppen.

Allerdings zeigen sich hier die Freiberufler zuriickhaltender — immerhin jeder zehnte moéchte
keine entsprechende Empfehlung abgeben.

m Auf jeden Fall Eherja Ehernein mAufkeinen Fall OK.A.

0% 1% 3% 0% 1%

=k T
A

15%

22%

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259) KMU (n=250)
T | __‘
Privatpersonen Freiberufler KMU

F35: Wirden Sie Ihren Steuerberater weiterempfehlen? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ 12



SINUS:
Geschatzte Eigenschaften

® Kernkompetenzen

Hier kommen insbesondere die personlichen Fahigkeiten zum Tragen — wie etwa die
Zuverlassigkeit, das Engagement sowie das Auftreten.

Im fachlichen Bereich punkten die Steuerberater aus Kundensicht vor allem aufgrund ihrer
Kompetenz und des aktuellen Know-Hows.

® Einfuhlungsvermogen

Steuerberatern wird ein gutes Mal} an empathischem Empfinden attestiert. Dies gilt auch
fur die Gruppe der Freiberufler — wenngleich sich diese insgesamt etwas zuriick-
haltender zeigt als die beiden anderen Kundensegmente.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 L[] 13



SINUS!H

Am Steuerberater geschdtzte Eigenschaften

Steuerberater punkten aus Sicht ihrer Mandanten vor allem durch Zuverlassigkeit,

Engagement und Kompetenz

Spontane Nennungen
Zuverlassigkeit/Arbeitsweise/Vertraue

Privatpersonen (n=254)

* Offen/ehrlich/
vertrauenswiirdig

e Zuverldssig

¢ Praxisorientiert/
realistisch/sachlich

47%

¢ Engagiert/hilfsbereit/
fleiRig

* Gute Erreichbarkeit

* Nimmt sich Zeit

38%

Betreuung/Engagement

* Fachlich kompetent,
up to date

36%

..... Bératu'ﬁggrélgtuwgﬂ('dm'plét'é'ﬁlzl NN NN NN NN NN NI NN N NEEEEENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

¢ Freundlich/korrekt

* Sympathisch

¢ Ruhig/geduldig/
gelassen

27%

Sympathie/Verhalten/Umgangston

* Verstandlich/klare
Kommunikation

Kommunikation

K. A.

F36: Welche Eigenschaften lhres Steuerberaters schatzen Sie besonders?

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011

Freiberufler (n=259)

48%

38%

31%

* Offen/ehrlich/

* Zuverldssig
¢ Praxisorientiert/

* Gute Erreichbarkeit
¢ Engagiert/hilfsbereit/

¢ Individuelle Beratung

* Fachlich kompetent,

vertrauenswirdig

realistisch/sachlich

fleiRig

up to date

38%

36%

KMU (n=250)

* Zuverlassig

« Offen/ehrlich/
vertrauenswirdig

¢ Pinktlich/termintreu

* Gute Erreichbarkeit

46 O/O * Engagiert/hilfsbereit/
fleiRig

¢ Flexibel/unkompliziert

¢ Fachlich kompetent,
up to date

20%

7%

0%

¢ Sympathisch
¢ Freundlich/korrekt

* Verstandlich/klare

Kommunikation

16%

¢ Sympathisch

¢ Freundlich/korrekt

¢ Ruhig/geduldig/
gelassen

* Verstandlich/klare
Kommunikation

9%

NWB Datenbank DokID ZAAAD-98067

10%

Basis: Alle Befragte
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SINUS!H

Einfihlungsvermogen

Steuerberatern wird ein gutes MaRl an Empathie zugestanden; Freiberufler zeigen sich
etwas zuriickhaltender als die beiden anderen Kundengruppen

®Ja, immer = Meistens = Selten mNie OK. A

20/

0%

1% 0% 1%

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259) KMU (n=250)

F37: Haben Sie das Gefiihl, dass Ihr Steuerberater ausreichend Interesse fiir Ihre Belange zeigt? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L1



SINUS!H

Uberblick

Genutzte Leistungen und Zufriedenheit

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 [ ][ 16



SINUS

In Anspruch genommene Leistungen

Leistungen im Bereich der Einkommensteuer werden am haufigsten in Anspruch
genommen (Privatpersonen 95%, Freiberufler 96%, KMU 90%).

Privatkunden wenden sich zudem gerne in Lohn- und Gehaltsbelangen (51%) sowie im
Zusammenhang mit der Kapitalertragssteuer (35%) an ihren Steuerberater.

Die Top 2 und 3 bei den Freiberuflern sind die Umsatzsteuer (74%) sowie Lohn und
Gehalt (61%), bei den KMU folgt an zweiter Stelle ebenfalls die Umsatzsteuer (82%) vor
der Gewerbesteuer (78%). Erwartungsgemald nehmen Businesskunden insgesamt mehr
Leistungen in Anspruch als Privatpersonen.

Neben den rein steuerrechtlichen Bereichen werden aber auch angrenzende Themen
haufig nachgefragt.

74% der Mandanten aus KMUs und 46% der Freiberufler fordern Betriebswirtschaftliche
Beratung von ihrem Steuerberater.

Jeder dritte Mandant aus KMUs fordert auch Leistungen im Bereich Erben/Vermogens-
/Unternehmensnachfolge und bei der Vermogensplanung. Bei Verhandlungen mit
Banken werden Steuerberater von jedem fiinften Mandanten aus der Gruppe in
Anspruch genommen.

NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 17



SINUS:
In Anspruch genommene Leistungen

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259) KMU (n=250)

Einkommensteuer

Top 3

Umsatzsteuer

Lohn und Gehalt

Kapitalertragssteuer

Betriebswirtschaftliche Beratung

Sozialversicherungsrecht

] Gewerbesteuer
Weitere ;
Grundsteuer
Themen
Grunderwerbsteuer

Erben/Vermégens-/Unternehmensnachfolge

Vermogensplanung

Verhandlungen mit Banken

Kreditsicherungsrecht, Umschuldungen

Insolvenz

F13: Welche Leistungen lhres Steuerberaters nehmen Sie in Anspruch? (Reihung nach Summe der Samples) Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ 1[18



SINUS:
Genutzte Leistungen — Wichtigkeit und Zufriedenheit

Gewerbliche Kunden anspruchsvoller als Privatkunden

®m Vergleicht man die Wichtigkeit einer Leistung fiir den Mandanten mit der Bewertung der
geleisteten Beratung, also der Zufriedenheit, ergibt sich ein Soll-Ist-Vergleich in den
einzelnen Beratungsfeldern, der eventuelle Optimierungshinweise geben kann.

m Steuerberater erfillen aus Sicht der Privatkunden die Anforderungen, die an sie gestellt
werden, gut. Dies gilt auch zum tGberwiegenden Anteil fiir Mandanten aus dem Business-
bereich, die sich bei einzelnen Leistungen jedoch kritischer bzw. anspruchsvoller zeigen.

®m So klaffen Soll und Ist im Bereich der Einkommensteuer deutlich auseinander (insbe-
sondere aus der Sicht der Freiberufler). Auch bei der Umsatzsteuer scheint
Verbesserungspotenzial fir das Kundensegment der Freiberufler gegeben.

® Im Hinblick auf die KMU sind es zudem die Bereiche Vermogensplanung sowie
Lohn und Gehalt, bei denen die Anforderungen hoéher liegen als die wahrgenommene
Leistung.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 L[ ][ 1s



SINUS:
Genutzte Leistungen — Wichtigkeit & Zufriedenheit

Einige Diskrepanzen zwischen dem Soll- und dem Ist-Zustand zeigen sich im Business-
bereich; am starksten fallt sie bei der Einkommensteuer aus Sicht der Freiberufler aus

B Sehr wichtig Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259)
Sehr zufrieden Eink t 58%
inkommensteuer 2004
Mind. ?% I.>unkte Differepz Umsatzsteuer 499,
sehr wichtig vs. sehr zufrieden 550,
Lohn und Gehalt 49%
..................................... s 35 AT

Gewerbesteuer

Kreditsicherungsrecht, Umschuldungen

i i 36%
Sozialversicherungsrecht _ 54%

Betriebswirtschaftliche Beratung

Verhandlungen mit Banken

Erben/Vermégens-/Unternehmensnachfolge

Vermogensplanung

Insolvenz

. 28% 35%
Kapitalertragsteuer F 520 _ 48%

Grunderwerbsteuer

Grundsteuer

F14/15: Wie wichtig sind lhnen die Leistungen lhres Steuerberaters in den folgenden Bereichen? Nicht ausgewiesene Themen: zu geringe Fallzahl (n<25)
Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen ihres Steuerberaters in den folgenden Bereichen? Basis: Jeweilige Leistung in Anspruch genommen

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ ][ 20



SINUS:
Leistungen — Zufriedenheit von Privatpersonen

Nur einzelne Privatkunden zeigen sich mit den Leistungen wenig oder nicht zufrieden

m Sehr zufrieden = Zufrieden = Weniger zufrieden mUnzufrieden KA.

Einkommensteuer

Umsatzsteuer

Lohn und Gehalt

Sozialversicherungsrecht

Kapitalertragsteuer

Angaben in %; Nicht ausgewiesene Themen: zu geringe Fallzahl (n<25)
Basis: Jeweilige Leistung in Anspruch genommen,
F15: Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen ihres Steuerberaters in den folgenden Bereichen? Privatpersonen (n=254)

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 21



SINUS:
Leistungen — Zufriedenheit von Freiberuflern

Etwas kritischer das Bild der Freiberufler; so zeigt sich etwa knapp jeder zehnte
Mandant mit der betriebswirtschaftlichen Beratung weniger bis nicht zufrieden

m Sehr zufrieden = Zufrieden = Weniger zufrieden mUnzufrieden KA.

Einkommensteuer

s s 3R

Umsatzsteuer

Lohn und Gehalt

Gewerbesteuer

Sozialversicherungsrecht

Betriebswirtschaftliche Beratung

Angaben in %; Nicht ausgewiesene Themen: zu geringe Fallzahl (n<25)
Basis: Jeweilige Leistung in Anspruch genommen,
F15: Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen ihres Steuerberaters in den folgenden Bereichen? Freiberufler (n=259)

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 722



SINUS:
Leistungen — Zufriedenheit von KMU

Kritische Stimmen kommen z.T. auch aus der Zielgruppe KMU - etwa zum Bereich
Erben/Vermégens-/Unternehmensnachfolge

m Sehr zufrieden = Zufrieden = Weniger zufrieden mUnzufrieden KA.

Einkommensteuer 45 3 1
Umsatzsteuer 31

Lohn und Gehalt 31

Gewerbesteuer ' )
Sozialversicherungsrecht 4 2

Betriebswirtschaftliche Beratung I -

Verhandlungen mit Banken 4 4
Erben/Vermdogens-/Unternehmensnachfolge | 2 12

Vermogensplanung 4 4

Kapitalertragsteuer ' 4 4
Grunderwerbsteuer i 5 6

Grundsteuer 58 s

Angaben in %; Nicht ausgewiesene Themen: zu geringe Fallzahl (n<25)

Basis: Jeweilige Leistung in Anspruch genommen,
F15: Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen ihres Steuerberaters in den folgenden Bereichen? KMU (n=250)

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [z



SINUS!H

Uberblick

(D
Kompetenz des Steuerberaters
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SINUS:
Kompetenz der Steuerberater

Diskrepanz zwischen Anforderung und wahrgenommener Leistung

® Wahrgenommene Leistung und Anspruchsniveau gehen bei den einzelnen Kompetenz-
feldern mitunter auseinander. Dies gilt vor allem im Hinblick auf das aktuelle Know-How
sowie die Optimierung der Steuergestaltungsmoglichkeiten, und zwar fir alle drei
Mandantengruppen gleichermalien.

®  Fur Businesskunden sind es zudem die individuelle Betreuung sowie die Pro-Aktivitat
(Beratung und Gestaltungsmoglichkeiten), bei denen die Anforderungen der Mandanten
hoher liegen als die wahrgenommene Leistung.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 L[] 35



SINUS!H

Kompetenz — Wichtigkeit & Zufriedenheit

Soll und Ist klaffen im Hinblick auf die Kompetenzbereiche starker auseinander;
Businesskunden zeigen sich anspruchsvoller als Privatkunden

B Sehr wichtig
Sehr zufrieden

Mind. 5% Punkte Differenz
sehr wichtig vs. sehr zufrieden

Fachlich auf neuestem Stand

Optimale Steuergestaltungslésungen

Individuelle Betreuung

Aktive Beratung

Verschiedene Steuergestaltungslésungen
aktiv aufzeigen

Fachlibergreifende Kenntnisse

Ganzheitliche Beratung fur alle
Finanzthemen

Beratung in allen Themen des Alltags

Privatpersonen (n=254)

67%
48%

50%
40%

46%

41%
35%
I 289%
37%
N 257
33%
Y 17%
32%

Freiberufler (n=259)

69%
43%

1

56%
34%

54%
42%

1

35%

46%
33%

F16/17: Wie wichtig ist Ihnen die Kompetenz lhres Steuerberaters im Hinblick auf folgende Kriterien?

Wie zufrieden sind Sie mit lhrem Steuerberater im Hinblick auf folgende Kriterien?

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011

NWB Datenbank DokID ZAAAD-98067

KMU (n=250)

Basis: Alle Befragte
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SINUS:
Kompetenz der Steuerberater

Freiberufler sind die kritischste Gruppe

® Ein genauerer Blick auf die Beurteilung der einzelnen Kompetenzbereiche macht
deutlich, dass sich die Mandantengruppe der Freiberufler in zahlreichen Aspekten
kritisch aufert.

®m Hierist es v.a. die Pro-Aktivitat, die zum Teil als mangelhaft erlebt wird (aktive Beratung:
13% weniger zufrieden, 6% unzufrieden; verschiedene Steuergestaltungslésungen aktiv
aufzeigen (9% weniger zufrieden, 6% unzufrieden).

® Diese Mandantengruppe erwartet in (noch) starkerem Ausmald kreative Losungen unter
Einbeziehung fachiibergreifender Kenntnisse, als dies derzeit angeboten wird. Dies gilt
auch im Hinblick auf ganzheitliche Beratung sowie Beratung in diversen Alltagsthemen.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 L1 27



SINUS!H
Kompetenz — Zufriedenheit von Privatpersonen

Nur vereinzelt kritische Werte; dennoch ist eine Verbesserung , etwa im Hinblick auf
ubergreifende [ weiterfiihrende Bereiche, méglich

m Sehr zufrieden = Zufrieden = Weniger zufrieden mUnzufrieden K. A

Fachlich auf neuestem Stand

Optimale Steuergestaltungslosungen

Individuelle Betreuung

[\9]

Aiive Beratung [N e ek
Verschiedene Steuergestaltungsiosungen [IIIINSSINI 52 4B -

aktiv aufzeigen

Fachlibergreifende Kenntnisse

Ganzheitliche Beratung fur alle
Finanzthemen

Beratung in allen Themen des Alltags

Angaben in %
F17: Wie zufrieden sind Sie mit Ihrem Steuerberater im Hinblick auf folgende Kriterien? Basis: Privatpersonen (n=254)

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 28



SINUS:
Kompetenz — Zufriedenheit von Freiberuflern

Kritischer zeigen sich erneut Freiberufler - und zwar insbesondere im Hinblick auf die
Pro-Aktivitat in der Beratung aber auch auf libergreifende [ weiterfiihrende Bereiche

m Sehr zufrieden = Zufrieden = Weniger zufrieden mUnzufrieden K. A

Fachlich auf neuestem Stand

Optimale Steuergestaltungslosungen

Individuelle Betreuung

Aktive Beratung

Verschiedene Steuergestaltungslésungen
aktiv aufzeigen

Fachlibergreifende Kenntnisse

Ganzheitliche Beratung fur alle
Finanzthemen

Beratung in allen Themen des Alltags

Angaben in %
F17: Wie zufrieden sind Sie mit Ihrem Steuerberater im Hinblick auf folgende Kriterien? Basis: Freiberufler (n=259)

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L2



SINUS!H
Kompetenz — Zufriedenheit von KMU

Nur wenige kritische Stimmen kommen von den KMU; auch hier stellen iibergreifende /
weiterfithrende Bereiche eine Méglichkeit zur Leistungsverbesserung dar

m Sehr zufrieden = Zufrieden = Weniger zufrieden mUnzufrieden K. A

Fachlich auf neuestem Stand

Optimale Steuergestaltungslosungen

Individuelle Betreuung

Aktive Beratung [ e 7 B
Verschiedene Steuergestaltungsiosungen (AT e 7 e

aktiv aufzeigen

Fachlibergreifende Kenntnisse

Finanzthemen

Angaben in %
F17: Wie zufrieden sind Sie mit Ihrem Steuerberater im Hinblick auf folgende Kriterien? Basis: KMU (n=250)

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [ 30



SINUS!H

Uberblick

(E) Informationswiinsche, Betreuungszeit, Transparenz
des Honorars, Preis-Leistung

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 [ ][3



SINUS

Aktualitdt und Menge der Informationen

Fir die Gberwiegende Mehrheit der Mandanten ist es wichtig bis sehr wichtig, vom
Steuerberater iiber Anderungen im Zusammenhang mit dem Steuerrecht informiert zu
werden. Fir Privatpersonen ist es wichtiger (46% sehr wichtig) als fiir Freiberufler (39%)
und KMU (38%).

Eine deutlich geringere Relevanz haben liber das Steuerrecht hinausgehende
Informationen. Hierauf legen 10% der Freiberufler und 16% der Privatpersonen bzw.
17% der KMU starken Wert.

Fir die Gberwiegende Mehrheit der Mandanten ist das Ausmal} der erhaltenen
Informationen angemessen. Einmal mehr zeigt sich die Gruppe der Freiberufler weniger
zufrieden: 13% fuhlen sich zu wenig informiert, weitere 4% beanstanden die erhaltene
Informationsfille.

NWB Datenbank DokID ZAAAD-98067
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SINUS!H

Gewdlinschte Informationen & Themen
Informationswiinsche beziehen sich vor allem auf die "klassischen" Steuerrechtsfragen

Spontane Nennungen Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259) KMU (n=250)
o Uber allgem. Anderungen
. « Personl. betreff. Th . . U
Steuerrechtliche Beratung 31% . Aiiff;ﬂes ;i;ie,reci’t“e” 27% . E:igiﬂ'_gs::reﬁ:dﬁ::feenn 19% . E:igiﬂ'_gs::reﬁ:dﬁ::feenn
* Steuererklarung o Aktuelles Steuerrecht o Aktuelles Steuerrecht
Steuern sparen 19% : it;su;;;r::g}:\glleliz\::.lten 16% « Steuersparmoglichkeiten 6% * Steuersparméglichkeiten
Ausgaben/Ruckerstattung

Betriebswirtschaftliche Beratung 5% 6%
Geldanlage 3% 4%

Steuerberater informiert aktiv 5% 2%
Sonstige Rechtsgebiete 5% 2%

oy * Abschreibungen

Investitionen 40/0 (Moglichkeiten, Neuerungen) 20/0
Infos Uiber spezielle Steuerarten " Eimkommensteuer/ 2% 0%
Optimale/kostenglinstigste Losung 1% 0%
Wichtige/aktuelle Termine/Themen | 0% 0% 2%
Zuschiisse/Sozialversicherung/Rente | 0% 1% 0%
Frihwarnung/Risikoabschitzung | 0% 1% 0%

Keine Wiinsche/bereits gut informiert 30% 28% 30%
K. A. 11% 14% 34%
F20: Worlber wiirden Sie gerne von Ihrem Steuerberater informiert werden? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ 1[3s



SINUS:
Info iber Anderungen im Steuerrecht — Wichtigkeit

Die hohere Relevanz fiir Privatkunden diirfte sich aus dem Umstand herleiten, dass
Businesskunden diese Informationen auch liber andere Informationswege erhalten

m Sehrwichtig = Wichtig = Weniger wichtig mUnwichtig K. A

2%

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259) KMU (n=250)

F21: Wie wichtig ist es lhnen, Gber Veranderungen im Steuerrecht informiert zu werden? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [ 3



SINUS!H

Relevanz von Informationen jenseits des Steuerrechts

Informationen, die liber das Steuerrecht hinausgehen, sind insbesondere in der
Zielgruppe der KMU relevant; aber auch Privatpersonen und Freiberufler sind offen

mSehr wichtig = Wichtig = Weniger wichtig m®mUnwichtig OK A

1%

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259) KMU (n=250)

F22: Wie wichtig ist es Ihnen, Informationen zu bekommen, die (iber das Steuerrecht hinausgehen (z. B. Arbeitsrecht)? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [3s



SINUS!H

Informationsausmald — Zufriedenheit

Die Giberwiegende Mehrheit der Mandanten fiihlt sich ausreichend informiert
Dabei sind die Freiberufler anspruchsvoller als die beiden anderen Kundengruppen

B Die Informationen sind angemessen I Ich werde zu wenig informiert @ Ich erhalte zu viele Informationen

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259) KMU (n=250)

4% 0% 4% 2%

F23: Wie gut fuhlen Sie sich von Ihrem Steuerberater informiert? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ 1[36



SINUS:
Verstandlichkeit der Sprache — Wichtigkeit & Zufriedenheit

Hinweise auf Probleme mit der Verstandlichkeit der Sprache gibt es nicht
Gewerbliche Kunden zeigen sich einmal mehr kritischer

m Sehr wichtig/sehr zufrieden = Wichtig/zufrieden = Weniger wichtig/ weniger zufrieden mUnwichtig/unzufrieden
Privatpersonen (n=254) | Freiberufler (n=259) KMU (n=250)
2%

0% 1% 2% 0%
B | |

Wichtigkeit Zufriedenheit Wichtigkeit Zufriedenheit Wichtigkeit Zufriedenheit

Mind. 5% Punkte Differenz
sehr wichtig vs. sehr zufrieden

F18/19: Wie wichtig ist Ihnen, dass sich Ihr Steuerberater in einer fir Sie verstandlichen Sprache ausdriickt?

Wie zufrieden sind Sie mit der Verstdndlichkeit der Sprache lhres Steuerberaters Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L [37



sinus:
Betreuungszeit, Transparenz des Honorars, Preis-Leistung

Investierte Betreuungszeit

Die Mandanten sind mehrheitlich zufrieden mit den aufgewendeten Betreuungszeiten —
nur vereinzelt gibt es kritische Stimmen. Privatkunden vergeben haufiger die Bestnote
als Kunden aus dem Businessbereich.

Transparenz des Honorars — Soll- und Ist-Zustand

Steuerberater erfiillen aus Sicht der Privatkunden die Anforderungen an die Transparenz in

der Rechnungslegung gut. Dies gilt auch zum lGberwiegenden Teil fir Mandanten aus
dem Businessbereich. Hier ist die Ausgewogenheit zwischen Soll und Ist jedoch etwas
geringer, und immerhin 11% der Freiberufler beurteilen die Nachvollziehbarkeit des
Honorars als weniger gut, weitere 3% als schlecht. Bei den KMU sind es 8% (weniger gut)
bzw. 1% (schlecht).

Preis-Leistungsverhaltnis

Neuerlich erweisen sich Privatkunden als zufriedener als Businesskunden. 16% der

Freiberufler und 12% der KMU empfinden das Preis-Leistungsverhaltnis als mangelhaft.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 L[] 38



SINUS:
Betreuungszeit — Zufriedenheit

Businesskunden zeigen sich hinsichtlich des investierten Zeitbudgets weniger zufrieden
als Privatkunden; diese nehmen allerdings in der Regel weniger Leistungen in Anspruch

mJa, immer © Meistens © Selten mNie

20/, 0%

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259) KMU (n=250)

F24: Haben Sie das Gefiihl, dass sich lhr Steuerberater gentigend Zeit fiir Sie nimmt? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ 1[39



SINUS:
Transparenz des Honorars — Wichtigkeit & Zufriedenheit

Gute Ausgewogenheit von Soll und Ist bei den Privatkunden; etwas geringere
Ausgewogenheit bei Businesskunden, starkere Soll-Ist-Diskrepanz bei Freiberuflern

m Sehr wichtig/gut = Wichtig/gut = Weniger wichtig/gut  mUnwichtig/schlecht K. A.

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259) KMU (n=250)
1% 1% 1% 4% 3% 3% 2% 1% 1%

Wichtigkeit Zufriedenheit Wichtigkeit Zufriedenheit Wichtigkeit Zufriedenheit

Mind. 5% Punkte Differenz
sehr wichtig vs. sehr zufrieden

F25/26: Wie wichtig ist Ihnen die Transparenz der Rechnungslegung bzw. des Honorars bei Ihrem Steuerberater?
Wie bewerten Sie die Transparenz der Rechnungslegung bzw. des Honorars bei lhrem Steuerberater? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [ 40



SINUS:
Preis-Leistungs-Verhaltnis — Zufriedenheit

Businesskunden sind bei der Beurteilung des Preis-Leistungs-Verhaltnisses kritischer als
Privatkunden - immerhin 16% Freiberufler und 12% der KMU sind unzufrieden

mSehrgut = Gut = Wenigergut mSchlecht OK. A

6% 9%

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n= 259) KMU (n=250)

F27: Wie gut ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis bei Ihrem Steuerberater? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [ 4



SINUS!H

Uberblick

Wechselverhalten, Beschwerdemanagement

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 [ ][ 42



SINUS:
Wechselverhalten und Beschwerdemanagement

® Waechselrate & Ursachen

Knapp jeder zweite Freiberufler hat bereits ein- oder mehrmals den Steuerberater
gewechselt, bei den KMU und Privatpersonen ist es jeder Dritte. Hauptursache fur den
Wechsel sind Mangel in der Beratungsleistung bzw. der Kompetenz.

®  Unstimmigkeiten

Bei jedem zehnten Privatkunden sowie jedem fiinften Businesskunden kam es im Laufe der
Geschaftsbeziehung zu Unstimmigkeiten, die zumeist mittels einer direkten Beschwerde
aus dem Weg geraumt wurden. Nur wenige Mandanten libergehen Unstimmigkeiten
stillschweigend. Auch hier sind zumeist Schwachen in der Beratungsleistung bzw. der
Kompetenz die Ursache.

® Beschwerdemanagement

Klarer Verbesserungsbedarf scheint hinsichtlich des Beschwerdemanagements zu bestehen.
Dies gilt sowohl in fachlicher als auch in menschlicher Hinsicht.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 L[] 43



SINUS:
Steuerberaterwechsel & Grinde

Die Wechselrate liegt bei den Freiberuflern mit knapp 50% am héchsten; mangelhafte
Beratungsleistung bzw. Kompetenz ist der Hauptgrund fiir einen Wechsel

Steuerberaterwechsel ... m Einmal Mehrmals Noch nie
Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259) KMU (n=250)
66% 53% 66%

Griinde fiir den Wechsel (Spontane Nennungen)

Beratungsleistung/Kompetenz 439, 399, 37%
Raumliche N&he/Strukturelle Griinde 30% 22%,
Aufgabe/SchlieBung des Bliros 17%
Abrechnungen/Kosten ................................................................... 17% ...............................................................................................
Betreuung 14%
..Personliche Griinde/Sympathie | 2% e R 110,
Zuverlassigkeit/Arbeitsweise/Vertrauen 3%
Empfehlung 3%
.......... GroBe/Kapazitat des Baros | 0% e 3T e b 2T
Kommunikation 0%
.................. Sonstige Nennungen | 1% e O e L 2R,
K. A. 3%
F28/29: Haben Sie lhren Steuerberater schon einmal gewechselt? Basis 1: Alle Befragte
Warum haben Sie lhren Steuerberater gewechselt? Basis 2: Steuerberater mind. 1 Mal gewechselt, n=86/121/85

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ ][ 4a



SINUS:
Unstimmigkeiten mit dem Steuerberater & Reaktion

Im Businesskundenbereich kommt es haufiger zu Unstimmigkeiten als im Privatkunden-
bereich — die Mandanten beschweren sich meist direkt beim Steuerberater

Unstimmigkeiten ... m Einmal " Mehrmals = Noch nie
Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259) KMU (n=250)

Reaktion auf die Unstimmigkeiten

79%*

Beschwerde direkt beim Steuerberater 84% 78%
Bei dritter Stelle Rat geholt 6%
Stillschweigend libergangen 4%,
Anderes e Klarung
6% 13%  Ausdiskutiert
* Achtung, geringe Basis
F30/31: Gab es schon einmal Unstimmigkeiten mit Ihrem derzeitigen Steuerberater? Basis 1: Alle Befragte
Wie sind Sie da vorgegangen? Basis 2: Mind. 1 Mal Unstimmigkeiten, n=24/51/54

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [ as



SINUS:
Unstimmigkeiten mit dem Steuerberater & Ursachen

Anlasse fiir Unstimmigkeiten sind in erster Linie Mangel in der Beratungsleistung bzw.
Kompetenz, aber auch Fragen in Bezug auf Kosten sowie Zuverlassigkeit

Unstimmigkeiten ... m Einmal " Mehrmals = Noch nie
Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259) KMU (n=250)

( J

|
Griinde fiir die Unstimmigkeiten (Spontane Nennungen)

Beratungsleistung/Kompetenz 50%" 59% 37%
Abrechnungen/Kosten 22%
Zuverldssigkeit/Arbeitsweise/Vertrauen 13%
Betreuung
Kommunikation
Verhalten/Umgangston
........................................ e S Ry STTTT T
20%
* Achtung, geringe Basis
Basis 1: Alle Befragte
F31/32: Wie sind Sie da (bei den Unstimmigkeiten) vorgegangen? Worum ist es damals gegangen? Basis 2: Mind. 1 Mal Unstimmigkeiten, n=24/51/54

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 [ 4e



SINUS!H

Beschwerdemanagement - Zufriedenheit
Verbesserungsbedarf besteht hinsichtlich des Beschwerdehandlings

Beschwerde direkt beim Steuerberater
Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259) KMU (n=250)

Zufriedenheit mit der Beschwerdeabwicklung

mSehrgut nGut " Weniger gut mSchlecht OK. A,

Fachlich* Menschlich* Fachlich Menschlich Fachlich Menschlich

* Achtung, geringe Basis
F31/33/34: Wie sind Sie da vorgegangen? Wie empfanden Sie die Beschwerdeabwicklung Basis 1: Alle Befragte
Ihres Steuerberaters in fachlicher/menschlicher Hinsicht? Basis 2: Beschwerde direkt beim Steuerberater, n=19/43/42

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ a7



SINUS!H

Uberblick

«
Beratungswiinsche, Beratungsleistung

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 [I[][48




SINUS

Wiinsche der Mandanten in Bezug auf Beratung - Top 3

Privatpersonen lassen sich von ihrem Steuerberater vor allem im Zusammenhang mit
Immobilien und Wohnungseigentum (41%), personlichen Themen (39%) sowie Fragen
zur Finanzierung (24%) beraten.

Mit Finanzierungsfragen sehen sich Steuerberater auch von Seiten der Businesskunden
konfrontiert (43% Freiberufler; 52% KMU).

Freiberufler erkundigen sich ebenfalls nach dem Themenbereich Immobilien und
Wohnungseigentum (40%) sowie nach Belangen im Zusammenhang mit der
Existenzgriindung (38%).

Bei KMU steht das Thema Wirtschaftspriifung ganz vorne (69%). Jeder zweite KMU
kontaktiert den Steuerberater zudem zu gewerberechtlichen Fragen (52%).

NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 49



SINUS!H

Beratungsintensitat
KMU weisen einen héheren Beratungsbedarf auf als die anderen Kundengruppen

Immobilien, Wohnungseigentum

To P 3 Wirtschaftsprifung

Finanzierung

Themen, die mich persénlich betreffen
Gewerberechtliche Fragen

Existenzgrindung

Arbeitsrecht
Mietrecht (gewerblich)

Leasing

Subventionsrecht, Fordermittel
Rechtsstreitigkeiten

Auseinandersetzungen mit Geschéftspartnern,

Strukturerhebung erstellen
Unterhalt (Scheidung, Eltern), Pflege

Vereinsrecht, Stiftungsrecht

Wettbewerbsrecht, Patentrecht
Scheidung
Strafrecht, Wirtschaftsstrafrecht

Keine davon

Privatpersonen (n=254)

17%
24%

139%

19%
17%
16%
19%
8%
8%
6%

5%

9%

7%

29%

33%

Freiberufler (n=259) KMU (n=250)

FA0: Haben Sie schon einmal Ihren Steuerberater zu den folgenden Themen um Beratung gebeten?

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011

NWB Datenbank DokID ZAAAD-98067

Angaben in %
Basis: Alle Befragte
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SINUS

Umgang des Steuerberaters mit speziellen Beratungswiinschen

Auch bei speziellen Beratungswiinschen sind Steuerberater aus Kundensicht bemiht,
entsprechende Beratung zu leisten, und scheuen sich nicht, sie gegebenenfalls an
entsprechende Experten weiter zu vermitteln.

Sofern der Steuerberater spezielle Beratung Gibernimmt, kénnen die Mandanten
mehrheitlich zufrieden gestellt werden.

Kritische Stimmen zeigen sich einmal mehr bei den Freiberuflern — etwa im
Zusammenhang mit der Qualitat der Beratung zum gewerblichen Mietrecht, zum
Subventionsrecht sowie in Streitfdllen mit Geschaftspartnern.

Ferner zeigt sich aus der Sicht der KMU Verbesserungspotential bei Strukturerhebungen.

NWB Datenbank DokID ZAAAD-98067
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SINUS:
Beratung — Zufriedenheit von Privatpersonen

Privatkunden sind mit der Beratung zufrieden; Verbesserungspotenzial zeigt sich am
relativ starksten in den Bereichen Arbeitsrecht und gewerbliches Mietrecht

Um Beratung zum Thema *** gebeten Beratung war ... mSehrgut = Gut = Wenigergut mSchlecht K. A,
Immobilien, Wohnungseigentum
Wirtschaftsprifung

Finanzierung

Themen, die mich personlich betreffen
Gewerberechtliche Fragen
Existenzgriindung

Arbeitsrecht

Mietrecht (gewerblich)

Angaben in %; Nicht ausgewiesene Themen: zu geringe Fallzahl (n<25)
FA0/42: Haben Sie schon einmal lhren Steuerberater zu den folgenden Themen um Beratung gebeten? Basis 1: Privatpersonen (n=254)
Wie bewerten Sie die Beratung bzw. Hilfestellung Ihres Steuerberaters hinsichtlich ***? Basis 2: Um jeweilige Beratung gebeten

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 []s2



SINUS:
Beratung — Zufriedenheit von Freiberuflern

Freiberufler zeigen sich erneut kritischer; starkstes Verbesserungspotenzial gibt es in
den Bereichen Subventionsrecht, gewerbliches Mietrecht sowie in Streitfdllen

Um Beratung zum Thema *** gebeten Beratung war ... mSehrgut = Gut = Wenigergut mSchlecht K. A.

Immobilien, Wohnungseigentum 40% 9 2

Wirtschaftsprifung 33% 514l 5

43% 53 594

31%

Finanzierung
Themen, die mich personlich betreffen

Gewerberechtliche Fragen 30%

Existenzgriindung 38%

Arbeitsrecht 26%

Mietrecht (gewerblich) 20%

Leasing 31%

Subventionsrecht, Férdermittel

Auseinandersetzungen mit Geschéaftspartnern 14%
Angaben in %; Nicht ausgewiesene Themen: zu geringe Fallzahl (n<25)
FA0/42: Haben Sie schon einmal lhren Steuerberater zu den folgenden Themen um Beratung gebeten? Basis 1: Freiberufler (n=259)
Wie bewerten Sie die Beratung bzw. Hilfestellung Ihres Steuerberaters hinsichtlich ***? Basis 2: Um jeweilige Beratung gebeten

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 []ss



SINUS:
Beratung - Zufriedenheit von KMU

KMUs sind mit der Beratung zufrieden; Verbesserungspotenzial zeigt sich am starksten
in den Bereichen Strukturerhebung sowie Rechtsstreitigkeiten

Um Beratung zum Thema *** gebeten Beratung war ... mSehrgut = Gut = Wenigergut mSchlecht K. A.

n
s

Immobilien, Wohnungseigentum 43%

Wirtschaftspriifung 69% 13
Finanzierung

Themen, die mich personlich betreffen

Gewerberechtliche Fragen 52% 5

Existenzgrindung 37%

Arbeitsrecht 34%

Mietrecht (gewerblich) 36%

Leasing

Subventionsrecht, Férdermittel 41%

Rechtsstreitigkeiten 15
Auseinandersetzungen mit Geschaftspartnern, 14
—
Strukturerhebung erstellen 7 El 7
Angaben in %; Nicht ausgewiesene Themen: zu geringe Fallzahl (n<25)
FA0/42: Haben Sie schon einmal lhren Steuerberater zu den folgenden Themen um Beratung gebeten? Basis 1: KMU (n=250)
Wie bewerten Sie die Beratung bzw. Hilfestellung Ihres Steuerberaters hinsichtlich ***? Basis 2: Um jeweilige Beratung gebeten

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ ][ 5a



SINUS!H

Unverzichtbare vs. wiinschenswerte Leistungen — Top 3

® Privatpersonen

Im Hinblick auf mogliche kiinftige zusatzliche Geschaftsfelder sind bei den Privatkunden die
Bereiche Immobilien/ Wohnungseigentum und Finanzierung am vielversprechendsten.

® Freiberufler

Im Kundensegment der Freiberufler sind es vor allem die Bereiche Wirtschaftspriifung,
Finanzierung sowie Immobilien/Wohnungseigentum, in denen Steuerberater mit
zusatzlichem Know-How und Leistungen punkten kénnen.

= KMU

Bei Mandanten aus dem KMU-Bereich ist v.a. die Erweiterung des Leistungsspektrums in
Richtung Wirtschaftspriifung, Gewerberecht sowie Subventionsrecht empfehlenswert.

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 L I[85



SINUS!H

Unverzichtbare bzw. winschenswerte Leistungen

Immobilien liegen bei den Privatkunden vorne, fiir Businesskunden ist es der Bereich
Wirtschaftsprifung; KMU erweisen sich erneut als anspruchsvoller

| Selbstverstandlich Zusatzlich wiinschenswert

Privatpersonen (n=254) Freiberufler (n=259) KMU (n=250)
Top 3 - _

Immobilien, Wohnungseigentum _ 26
Finanzierung [N26 24

Gewerberechtliche Fragen

Wirtschaftspriifung 23

Existenzgrindung

Arbeitsrecht

"~ Subventionsrecht, Fordermittel |18
Themen, die mich persénlich betreffen
Mietrecht (gewerblich)
.................................................. Leasmg
Unterhalt (Scheidung, Eltern), Pflege
Rechtsstreitigkeiten

..................... 5 trUkturerhebungerste”en
Auseinandersetzungen mit Geschaftspartnern
Strafrecht, Wirtschaftsstrafrecht
.............................................. 5 che|dung
Vereinsrecht, Stiftungsrecht

Wettbewerbsrecht, Patentrecht

F39: Welche der aufgefiihrten Leistungen empfinden Sie als selbstversténdlich bei einem Steuerberater, Angaben in %
welche sind fir Sie zusatzlich wiinschenswert, und auf welche Leistungen konnten Sie verzichten? Basis: Alle Befragte

Quelle: SINUS — Steuerberater-Mandanten, April 2011 NWB Datenbank DoklD ZAAAD-98067 L[ 1[5e



SINUS!H

Uberblick

»
< Fazit und Empfehlung

NWB Datenbank DokiD ZAAAD-98067 [ [ 57



SINUS

Die Mandanten sind mit den Leistungen der Steuerberater zufrieden

Dies gilt sowohl im Hinblick auf die erbrachten Leistungen, als auch auf die Fach-
kompetenz des Steuerberaters sowie das Angebotsportfolio. Die hohe Zufriedenheit
spiegelt sich auch in der hohen Weiterempfehlungsbereitschaft der Mandanten wider.

Die Anforderungen werden gut erfillt

Nur in wenigen Bereichen gibt es Hinweise auf leichte Defizite, die eine genauere
Uberpriifung der jeweiligen Beratungsfelder nahelegen. Dies kdnnte etwa liber
regelmalige gezielte Feedback- und Sondierungsgesprache geschehen, die vom
Steuerberater pro-aktiv angeboten werden. Auf diese Weise kdnnen potenzielle
Problembereiche bereits friih erkannt und ausgeraumt werden. Darliber hinaus erhalten
Steuerberater wertvolle Informationen Uber erforderliche zusatzliche Qualifikationen

sowie potenzielle neue Geschaftsfelder.
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Anspruchsvollere Businesskunden, Nachbesserungen im Bereich der Freiberufler

Businesskunden nutzen ein breiteres Leistungsspektrum und sind erwartungsgemafd
fordernder und anspruchsvoller als Privatkunden. KMU sehen ihre Anforderungen
besser erfiillt als Freiberufler. Folglich sollten Mallnahmen vor allem auf dieses

Kundensegment fokussiert werden, um kritische Mandanten kiinftig besser zufrieden zu
stellen und von einem Wechsel abzuhalten.

Verbesserungspotenzial im Zusammenhang mit Beschwerdemanagement

Das Beschwerdemanagement ist derjenige Bereich mit dem gréf3ten Verbesserungs-
potenzial. Dies betrifft sowohl fachliche als auch menschliche Aspekte. Hier sollten die
Steuerberater ihre entsprechenden Fahigkeiten scharfen.
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Erweiterung des Angebotsportfolios

Potenzial fur Zusatzleistungen und weiterfiihrende Leistungen ist durchaus gegeben.
Der Ausbau von Services sollte hierbei unter Berticksichtigung des jeweils bestehenden
Kundenstocks bzw. der geplanten kiinftigen Ausrichtung erfolgen.

Eine Forcierung der Fachkompetenz und Beratungsleistungen in den Bereichen
Immobilien und Wohnungseigentum sowie Fragen der Finanzierung ist v.a. im
Privatkundenbereich liberlegenswert.

Bei den Freiberuflern sind es in erster Linie die Geschaftsfelder Wirtschaftspriifung
sowie ebenfalls Finanzierung, Immobilien und Wohnungseigentum.

Im Zusammenhang mit KMU lohnt sich eine Erweiterung des Portfolios in Richtung
Wirtschaftspriifung, Gewerberecht sowie Subventionsrecht.
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