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1 Befragungskriterien

Stichprobe: 174 selektierte Mandanten

Anonyme Befragung in Schriftform

Befragungszeitraum: 26.Juni — 27. August 2013



2 Mandantenprofile

Dauer
Mandatsverhaltnis

mehr als 15 Jahre

6-15 Jahre

1-5 Jahre

34

o |

weniger als 1 Jahr




Privatperson mit Firma

Mandatsart
Privatperson

Firma




Nicht zu werten

mehr als 200 Mitarbeiter

101-200 Mitarbeiter

21-100 Mitarbeiter

11-20 Mitarbeiter

6-10 Mitarbeiter

bis 5 Mitarbeiter

Mitarbeiteranzahl im
Betrieb

33



HKF

Sorsiges | 1

Bauhaupt-und Baunebengewerbe
Handwerk

Industrie

Unternehmensbranchen

Gesundheitswesen, Sport & Freizeit

Verwaltung & Wohnungsvermietung

Versicherungen & Beratungsunternehmen

Hotellerie, Gastronomie & Tourismus

EDV/Soft-und Hardware

Medien & Marketing

Handel,Verkauf & Logistik — 14




Nicht zu werten

Sonstiges (z.B. Kanzleiibernahmen)

Zeitung

Telefonbuch

Internetrecherche

Homepage HKF

Personliche Kontakte

Empfehlung

Aufmerksamkeit

I auf HKF

39
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3 Aussagenanalyse im Einzelnen



10

Aussage /:

Der/die HKF - Mitarbeiter nimmt/nehmen sich Zeit ftr Fragen und
zeigt/zeigen ein hohes Engagement in personlichen Gesprachen.



Steuerberatung/Wirtschaftsprifung

Nicht zu werten. h 4

Keine Aussage mdoglich (Leistung nicht in Anspruch I 5
genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu. | 0
Nein, eher weniger. | 3

Ja, mit einigen Ausnahmen. [ 7

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. — 67

Finanzbuchfuhrung

Nicht zu werten. h 4

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in Anspruch _ 18
genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nichtzu. | 0

Nein, eher weniger. | 0

Ja, mit einigen Ausnahmen. I 11

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. — 50

11



Rechtsberatung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in Anspruch
genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Lohnbuchfihrung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in Anspruch
genommen).

Nein, dies trifft Giberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

12
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Aussage 7: Der/die HKF-Mitarbeiter nimmt/nehmen sich Zeit fir Fragen und zeigt/zeigen ein hohes
Engagement in persdnlichen Gesprachen.

Lohn
" RA

E FiBu
m StB/WP

13

Ja, dies trifft zu
jeder Zeit zu.

Ja, mit einigen
Ausnahmen.

Nein, eher
weniger.

L

Nein, dies trifft
Uberhaupt nicht
Zu.

Keine Aussage Kann nicht
moglich. gewertet werden.



Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Lohn ; 46

Ja, mit einigen Ausnahmen.

14

Nein, eher weniger.

Lohn ; 6

FiBu; O

Lohn: Lohnbuchfiihrung

RA: Rechtsberatung

StB/WP: Steuerberatung/Wirtschaftsprifung
FiBu: Finanzbuchfuihrung




15

Aussage 8:

Der/die HKF- Mitarbelter ist/sind freundlich und zuvorkommend.



Steuerberatung/Wirtschaftspriufung

Nicht zu werten. | 1

Keine Aussage mdoglich (Leistung nicht in Anspruch | 1
genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nichtzu. | 0

Nein, eher weniger. | 0

Ja, mit einigen Ausnahmen. 3

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

78

Finanzbuchfihrung

Nicht zu werten.

Keine Aussage moglich (Leistung nicht in Anspruch
genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nicht zu.

Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

16
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19

58



Rechtsberatung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in Anspruch
genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nicht zu.

Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Keine Aussage moglich (Leistung nicht in Anspruch

17

0
| !

0
— 40
Lohnbuchfihrung

Nicht zu werten.

genommen).
Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.
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Aussage 8: Der/die HKF-Mitarbeiter ist/sind freundlich und zuvorkommend.

O Lohn
mRA
m FiBu

m StB/WP

Ja, dies trifft zu
jeder Zeit zu.

Ja, mit einigen  Nein, eher weniger.  Nein, dies trifft Keine Aussage Nicht zu werten.
Ausnahmen. Uberhaupt nicht zu. moglich.

18




19

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Lohn ; 59

Ja, mit einigen Ausnahmen.

RA; 0

Lohn: Lohnbuchfiihrung

RA: Rechtsberatung

StB/WP: Steuerberatung/Wirtschaftsprifung
FiBu: Finanzbuchfiihrung




Aussage 9:

Der/die HKF- Mitarbeiter ist/sind fachlich kompetent und gibt/geben
verstandliche und nachvollzienbare Erlauterungen.

20



Steuerberatung/Wirtschaftsprifung

Nicht zu werten. 0

Keine Aussage moglich (Leistung nicht in 11
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nicht zu. | 0

Nein, eher weniger. 0

Ja, mit einigen Ausnahmen. 8

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. 74

Finanzbuchfihrung

Nicht zu werten. 2

Keine Aussage moglich (Leistung nicht in 19
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nichtzu. | 0

Nein, eher weniger. | O

Ja, mit einigen Ausnahmen. 10

52

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

21



Rechtsberatung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdoglich (Leistung nicht in
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.

Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

22

Lohnbuchfihrung

Nicht zu werten.

Keine Aussage maoglich (Leistung nicht in Anspruch
genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

2

12

20
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Aussage 9: Der/die HKF-Mitarbeiter ist/sind fachlich kompetent und gibt/geben verstandliche
und nachvollziehbare Erlauterungen.

OLohn
ERA

B FiBu

B StB/WP

| ——

Ja, dies trifft zu Ja, mit einigen Nein, eher weniger. Nein, dies trifft Keine Aussage  Nicht zu werten.
jeder Zeit zu. Ausnahmen. Uberhaupt nicht zu. moglich.

23




Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Lohn ; 46

24

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Lohn ; 12

Lohn: Lohnbuchfiihrung

RA: Rechtsberatung

StB/WP: Steuerberatung/Wirtschaftsprifung
FiBu: Finanzbuchfiihrung




Aussage 10:

Der/die HKF-Mitarbeiter zeigt/zeigen ein hohes Mal3 an Eigeninitiative,
gibt/geben wertvolle Ratschlage und setzt/setzen mich Uber
gesetzliche oder anderweitige Neuerungen in Kratft.

25



Steuerberatung/Wirtschaftsprifung

Nicht zu werten. 1

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in 1
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu. 3
Nein, eher weniger. 11
Ja, mit einigen Ausnahmen. 11

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. 56

Finanzbuchflihrung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

26



Rechtsberatung

Nicht zu werten.

Keine Aussage moglich (Leistung nicht in Anspruch
genommen).

Nein, dies trifft tberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Lohnbuchfihrung
Nicht zu werten. 3
Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in Anspruch 20
genommen).
Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu. 2
Nein, eher weniger. 10
Ja, mit einigen Ausnahmen. 10

38

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

27
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Aussage 10: Der/die HKF-Mitarbeiter zeigt/zeigen ein hohes Maf3 an Eigeninitiative,
gibt/geben wertvolle Ratschlage und setzt/setzen mich Uiber gesetzliche oder anderweitige
Neuerungen in Kenntnis.
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OLohn
B RA

B FiBu
B StB/WP

Ja, dies trifft zu Ja, mit einigen Nein, eher Nein, dies trifft Keine Aussage  Nicht zu werten.

jeder Zeit zu.

Ausnahmen. weniger. Uberhaupt nicht zu. moglich.

28




Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

29

Lohn ; 38

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Lohn ; 10

Lohn: Lohnbuchfiihrung

RA: Rechtsberatung

StB/WP: Steuerberatung/Wirtschaftsprifung
FiBu: Finanzbuchfiihrung




Nein, eher weniger.

30

Lohn ; 10

Nein, dies trifft Uberhaupt nicht zu.

Lohn; 2

Lohn: Lohnbuchfiihrung

RA: Rechtsberatung

StB/WP: Steuerberatung/Wirtschaftsprifung
FiBu: Finanzbuchfiihrung




Aussage 11:

Der/die HKF-Mitarbeiter ist/sind zuverlassig, telefonisch erreichbar und
zuvor vereinbarte Termine werden eingehalten. Bel
Nichterreichbarkeit ruft/rufen der/die HKF-Mitarbeiter zurtck.

Sil



Steuerberatung/Wirtschaftsprifung

Nicht zu werten. 0

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in Anspruch 11
genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu. 0

Nein, eher weniger. 3
Ja, mit einigen Ausnahmen. 14

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. 65

Finanzbuchfihrung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in Anspruch
genommen).

Nein, dies trifft Giberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

52



Rechtsberatung

Nicht zu werten.

Keine Aussage maoglich (Leistung nicht in Anspruch
genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Lohnbuchfihrung
Nicht zu werten. 4
Keine Aussage madglich (Leistung nicht in Anspruch 20

genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nichtzu. | 0
Nein, eher weniger. 3

Ja, mit einigen Ausnahmen. 14

42

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

33
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Aussage 11: Der/die HKF-Mitarbeiter ist/sind zuverlassig, telefonisch erreichbar und zuvor
vereinbarte Termine werden eingehalten. Bei Nichterreichbarkeit ruft/rufen der/die HKF-
mitarbeiter zurick.

OLohn
ERA
EFiBu

H StB/WP

Ja, dies trifft zu Ja, mit einigen  Nein, eher weniger.  Nein, dies trifft Keine Aussage Nicht zu werten.
jeder Zeit zu. Ausnahmen. Uberhaupt nicht zu. moglich.

34




Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Nein, eher weniger.

35

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Lohn ; 14

Lohn: Lohnbuchfiihrung

RA: Rechtsberatung

StB/WP: Steuerberatung/Wirtschaftsprifung
FiBu: Finanzbuchfiihrung
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Aussage 12:

Der/die HKF-Mitarbeiter zeigt/zeigen sich bei der Terminvergabe
flexibel und geht/gehen auf meine individuellen Winsche ein.



Steuerberatung/Wirtschaftsprufung

Nicht zu werten. 0

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in I1
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nicht zu. | 0

Nein, eher weniger. | 0

Ja, mit einigen Ausnahmen. 8

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. 74

Finanzbuchfihrung

Nicht zu werten. 7

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in 20
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu. | 0

Nein, eher weniger. | 0

Ja, mit einigen Ausnahmen. 8

48

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Sl



Rechtsberatung

Nicht zu werten. 5

Keine Aussage moglich (Leistung nicht in 40
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nicht zu. | 0

Nein, eher weniger. | 0

Ja, mit einigen Ausnahmen. 5

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. 33

Lohnbuchfihrung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft Giberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

38
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Aussage 12: Der/die HKF-Mitarbeiter zeigt/zeigen sich bei der Terminvergabe flexibel und
geht/gehen auf meine individuellen Wiinsche ein.

OLohn

B RA

B FiBu

B StB/WP

Ja, dies trifft zu Ja, mit einigen Nein, eher weniger. Nein, dies trifft Keine Aussage  Nicht zu werten.
jeder Zeit zu. Ausnahmen. Uberhaupt nicht zu. maoglich.

39




Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

40

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Lohn: Lohnbuchfiihrung

RA: Rechtsberatung

StB/WP: Steuerberatung/Wirtschaftsprifung
FiBu: Finanzbuchfiihrung




41

Aussage 13:

Ich habe Interesse an einer langerfristigen Betreuung durch
diesen/diese HKF-Mitarbeiter.



Steuerberatung/Wirtschaftsprifung

Nicht zu werten. i 2

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in I 1
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft Gberhaupt nichtzu. | 0
Nein, eher weniger. | 0

Ja, mit einigen Ausnahmen. | 5

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. _ 75

Finanzbuchfuhrung

Nicht zu werten. 4

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in 19
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu. | 0

Nein, eher weniger. 0

Ja, mit einigen Ausnahmen. 4

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu. 56

42



Rechtsberatung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdoglich (Leistung nicht in
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Lohnbuchfihrung

Nicht zu werten.

Keine Aussage mdglich (Leistung nicht in
Anspruch genommen).

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.
Nein, eher weniger.
Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.
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Aussage 13: Ich habe Interesse an einer langerfristigen Betreuung durch diesen/diese HKF-
Mitarbeiter.

OLohn
ERA
EFiBu

B StB/WP

Ja, dies trifft zu Ja, mit einigen Nein, eher weniger. Nein, dies trifft Keine Aussage Nicht zu werten.
jeder Zeit zu. Ausnahmen. Uberhaupt nicht zu. maoglich.

44




Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

Lohn ; 49

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Nein, eher weniger. StB/WP; 0 FiBu; 0

Lohn ; 2

45

Lohn: Lohnbuchfiihrung

RA: Rechtsberatung

StB/WP: Steuerberatung/Wirtschaftsprifung
FiBu: Finanzbuchfuihrung




Aussage 14:

Der Informationsaustausch (per Email, Post, Fax etc.) zwischen HKF
und meinem Unternehmen/mir funktioniert.

46



a7

Nicht zu werten.

Nein, dies trifft iberhaupt nicht zu.

Nein, eher weniger.

Ja, mit einigen Ausnahmen.

Ja, dies trifft zu jeder Zeit zu.

21

59
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Woirden Sie uns weiterempfehlen?



Nicht zu werten.

Nein, definitiv nicht.

Nein, nicht unbedingt.

Ja, eventuell.

Ja, in jedem Fall.

49




4 Mandantenkommentare m

Anlageoptionen werden angesprochen

Sachverhalte werden sehr verstandlich erklart

Jeder Anruf wird freundlich entgegengenommen und per Telefon werden viele
Fragen schon erledigt

Wir fuhlen uns sehr gut aufgehoben bei Ihnen

es gibt keinen Grund zur Beanstandung, alles lauft zur vollsten Zufriedenheit

50



