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SCHOEN + COMPANY

Professionelles Kanzleimanagement

Kundenzufriedenheit steigern:
Mit einer Mandantenbefragung die
Bedurfnisse gezielt erfassen

AUFTRAGGEBER

RP Richter & Partner berdt seit 2001 Mandanten in Steuer-, Bilanz- und
Rechtsfragen. RP Richter & Partner (www.rp-richter.de) bietet Kompetenz und
Qualitat vergleichbar mit den grofiten Wirtschaftspriifungsgesellschaften der
Branche, verbunden mit der individuellen Betreuung und Vertrautheit einer
Uberschaubaren Kanzlei. Zurzeit beschdftigt die Kanzlei an den Standorten
Miinchen, Frankfurt und Stuttgart rund 200 Mitarbeiter.

AUSGANGSLAGE

Die Anforderungen an eine integrierte Steuerberatungs- und Wirtschafts-
prifungsgesellschaft sind komplex. Dem Management-Team der Kanzlei war
es wichtig, die Bediirfnisse der unterschiedlichen Mandantensegmente noch
besser zu verstehen, um sie individuell und umfassend zu erfiillen.

HERAUSFORDERUNG

Schoen + Company wurde beauftragt, eine Mandantenbefragung durchzu-
flhren. In den USA werden Mandantenbefragungen als zweitwichtigstes
Tool zur Verbesserung des Mandantenverhdltnisses bewertet. In Deutsch-
land stellt die Mandantenbefragung noch ein zusatzliches Differenzierungs-
kriterium im Wettbewerb der Kanzleien dar. Es geht nicht um Problemauf-
deckung, sondern um ein besseres Verstindnis und die bessere Erfiillung
der Kundenbediirfnisse. Viele Mandanten erwarten explizit eine strukturierte
Feedbackmoglichkeit.
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Auszug aus der Ergebnisprdsentation

VORGEHENSWEISE
Die mehrstufige Mandantenbefragung erstreckte sich tber einem Zeitraum _._rﬂ:“ﬁ achkompeten: E_""_"_W:g_':_(
von ZWei Monaten. ;I-I--- Hoch qualifiziertes Personal |
W TN Pers. Geschiftsbeziehung I
1. Konzeptionell wurde eine Kombination aus Prasenzinterviews, schriftlicher %"""" Reputation u
und Online-Befragung gewahlt. EEE:::: Fusenvce Konzept
2. Abstimmung des Fragebogens auf die inhaltlichen Ziele der Befragung fﬁﬁ::: Vernetzung
Lokale Néhe der Kanzlel
3. Auswahl der Mandanten fiir Présenzinterviews, schriftliche oder Online-
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Befragu ng Mandantenanteil : ii‘.:;j::wum qut Mandantenanteil
4. Versand der Fragebdgen, Aktivierung des Online-Befragungstools und iy
Durchfiihrung der Interviews ,Welche Krjterien sina" Ih‘nen‘bei der ‘
. . Auswahl einer Kanzlei wichtig und wie
5. Auswertung der Fragebogen und Interviews gut erfiillt RP Richter & Partner diese?*

Prasentation der Ergebnisse in einem Partner-Workshop
7. Ableitung und Priorisierung von VerbesserungsmafRnahmen

ERGEBNIS

e Insgesamt haben ca. 100 Mandanten an der Befragung teilgenommen. Damit wurde eine Riicklaufquote von 38% erreicht, bei
Dauermandanten sogar 87%.

e Die Ergebnisse der Mandantenbefragung wurden auf der Website von RP Richter & Partner veroffentlicht und an die
Mandanten versendet.

e Insgesamt sind die Mandanten recht zufrieden mit RP Richter & Partner. Auf einer Skala von 1-10 vergaben sie die Note 8,7.

e Ein Qualitatshandbuch wurde auf Grund der Befragung erarbeitet und in der Sozietat eingefiihrt, um einheitliche Service-
Standards zu gewahrleisten.

e Ein Qualitatsversprechen wurde formuliert und den Mandanten zugeschickt.

e 50% der Befragten wiinschen sich eine solche Befragung mindestens alle 2 Jahre.

Schoen + Company ist spezialisiert auf Dienstleis- Schoen + Company GmbH
tungsunternehmen, insbesondere Professional Service Management Consultants
Companies. Namhafte Kanzleien gehoren zu unseren Neuer Zollhof 2

Kunden. Wir sind selbst keine Anwidlte, sondern praxis- 40221 Disseldorf
erfahrene Unternehmens- und Umsetzungsberater. T0211-8395-410

F0211-8395-411
E info@schoen-company.com
I www.schoen-company.com

Ihr Ansprechpartner: Ralf Schon, Geschaftsfiihrer

[l we innovate your business



