
Mandantenbefragung 2010

Ergebnisse einer schriftlichen Mandantenbefragung der FISKAL Steuerberatungsgesellschaft
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Rahmendaten der Befragung

Befragungsform: schriftlich

Zielgruppe: Mandanten der FISKAL Steuerberatungsgesellschaft

Beteiligung: 119 Teilnehmer, 46% Rücklaufquote

Durchführungszeitraum: November 2010

Zielsetzung: Ermittlung der Mandantenzufriedenheit mit der 
Beratung/Betreuung und dem Dienstleistungsangebot der Kanzlei
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Bewertung verschiedener Kriterien 
zur Betreuung durch die Kanzlei (1)

Basis: 79 - 118* Beispiele: Ohne Privatmandate

Setzt sich engagiert ein

Ist freundlich und zuvorkommend

Ist fachlich sehr kompetent

Hält Zusagen ein

Zügige Fallabwicklung

Gute Terminvorbereitung

Geht auf individuelle Belange ein

Persönliche Erklärungen sind nachvollziehbar

Hält vereinbarte Termine ein

Sorgfalt bzgl. Unterlagen

Achtet auf Datenschutz

Interesse an längerfristiger Zusammenarbeit

Ist kreativ, bringt neue Ideen ein

Angemessenes Preis-Leistungsverhältnis
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Branchenkompetenz *

Benchmark

Kanzlei
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Bewertung verschiedener Kriterien 
zur Betreuung durch die Kanzlei (2)

Basis: 103 - 117

Durchschnittswerte
1 = stimme sehr zu... 6 = stimme überhaupt nicht zu

Denkt schon an die Zukunft

Schriftliche Unterlagen sind verständlich

Wortschatz ist verständlich, Vermeidung
von "Fachchinesisch"

Bedeutung der Vor-Ort-Termine

Ist jeder Zeit zuverlässig 

Informiert von sich aus über Wichtiges

Frühzeitige Information bei neuen Themen

Zeigt Initiative, gibt unaufgefordert Tipps

Regelmäßige Information über Bearbeitungsstand

Benachrichtigung bei Verzögerungen

Mitarbeiter sind qualifiziert und betreuen mich gut

Mitarbeiter treten korrekt und sympathisch auf

Nimmt sich Zeit für Fragen und Probleme

Zeigt mir alle Möglichkeiten der Steuerersparnis
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Beurteilung verschiedener Aspekte 
der Kanzleikommunikation

Basis: 81 – 113

Durchschnittswerte
1 = sehr zufrieden... 6 = völlig unzufrieden

Nachvollziehbarkeit von Rechnungen

Informationsgehalt von Kanzleimitteilungen

Information zu neuen Kanzleileistungen

Informationsgehalt der Kanzlei-Homepage *
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Kanzlei

* Geringe Basis: 33
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Beurteilung des Mandantenjournals

Basis: 62

Verständlichkeit

Informationsgehalt

Gesamteindruck

52%

40%

6%
2%

sehr gut 2 3 4 5 sehr schlecht
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9%
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sehr gut 2 3 4 5 sehr schlecht

50%
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sehr gut 2 3 4 5 sehr schlecht
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Ø 1,6

Ø 1,6 
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Beurteilung der Beratungsqualität 
verschiedener Dienstleistungen

Durchschnittswerte
1 = sehr zufrieden... 6 = völlig unzufrieden

* Inkl. Privatmandate, restliche Nennungen ohne Privatmandate

** Geringe Basis: 45
Basis: 58 - 117

Steuererklärung *

Steuergestaltung *

Lohn- und Gehaltsabrechnung **

Finanzbuchführung

Jahresabschlusserstellung

Betriebswirtschaftliche Beratung und Unterstützung
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Beurteilung allgemeiner Aspekte 
der Kanzlei

Durchschnittswerte
1 = sehr zufrieden... 6 = völlig unzufrieden Basis: 102 - 114

* Nicht vergleichbar

Gestaltung der Kanzleiräume

Öffnungszeiten der Kanzlei

Telefonische Erreichbarkeit

Kundenfreundliche Terminvergabe

Erledigung der Rückrufe durch Mitarbeiter *

Erledigung der Rückrufe durch den StB *
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65%

30%

4%
1%

43%
46%

9%

1% 1% 0%

sehr zufrieden 2 3 4 5 völlig
unzufrieden

Gesamtzufriedenheit mit der 
Kanzlei

Basis: 118

Ø 1,41 Ø 1,71
Bandbreite Ø

1,29 bis 1,97

Benchmark

Kanzlei
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Weiterempfehlungsbereitschaft

Basis: 118

Benchmark

Kanzlei

83%

15%

1% 1%

20%

2% 1%

77%

Ja, bestimmt Ja, vielleicht Nein, eher nicht Nein, sicher nicht




