Medlemssider

Hva vet du egenthg
om kundene dine’

Vi liker & tro at vi kjenner vare kunder og deres behov, og at de er forngyde med det vi
leverer. Slik er det nok i hovedsak ogsa. Kundetilfredshetsmalinger i revisjonsbransjen
viser likevel at det er variasjoner og at alle har et potensial for forbedring.

Artikkelen er
forfattet av:

Kommunikasjonssjef
Stephen Brathen
Den narske Revisorforening

Flere mindre og mellomstore revisjonssel-
skaper ser verdien i systematisk maling av
kundetilfredshet og lojalitet. De storste
revisjonsselskapene har gjort denne typen
malinger i flere 4r.

Det pdgir en debatt om heving av grensen
for revisjonsplike. I tillegg gker konkurran-
sen, bidde internt i bransjen og fra andre
aktgrer. Det er viktigere enn noen gang &
tilby gode tjenester som klientene aner-
kjenner har hey verdi.

Viktig a vite
Hva kundene tenker om oss som leveran-
der og hvilke forventninger de har, fir vi

ikke fullt innblikk i med mindre vi spor.

Aalund Kundemonitor er et verktgy som
gjor det enkelt & gjennomfgre en slik kun-
deundersokelse.

Med dette verktoyet kan du, pé en enkel,
rask og rimelig méte méle tilfredshet og
lojalitet hos dine viktigste kunder. Du kan
identifisere omrader som kan utvikles eller
forbedres. Gjennomferer du undersgkel-
sen 4rlig, kan du sammenligne med tidli-
gere drs resultater. Du kan 0gsd sammen-
ligne med hele bransjen.

Tydelige tilbakemeldinger

Noen omrider gr igjen i kundetilbake-
meldingene. Kundene savner at revisor
uoppfordret henvender seg til dem med
rad og veiledning, og de stiller spgrsmal
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ved om verdien av det de fir fra revisor stér i stil med kostnaden. Disse sporsmalene kan
trolig sees i sammenheng. Klarer man & score bedre pd proaktiv oppfelging, vil ogsd opp-

fattet verdi av det man fir igjen gke.

Nedenfor ser du en plansje som viser tilbakemeldingene pa spersmélene som er standard
i undersekelsen. Den viser best og darligst score, samt gjennomsnittsscore for selskapene.

Hvor fomgyd er du samlet sett?
g‘vs?":rmg Revisors faglige dyktighet
Revisors evne til 4 komme med nye lgsninger
Revisors evne til & seg uoppl med rad og veil
Revisors kjennskap til din bedrift og markedsforhold
Den personlige kjemi i samarbeidet med revisor
';l’;:e"r' Kvaliteten av selve revisjonsytelsen
Verdien av annen radgivning (utover den rene revisjonsytelsen)
Tilbudet av radgivningstjenester i forhold til dine behov
Samarbeid Den faglige dyktigheten hos dine gvrige kontaktpersoner

Revisjonsfirmaets reelle ansvarsfolelse overfor din bedrift

Evnen til 4 unnga av din W/dine

Honorar Utbyttet av mottatte ytelser i forhold til honorarets storrelse
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* Forventet svarprosent 40-60 %

4 oppgl anonymiteten.

enkelt 4 jobbe med resultatene

flere kunder inn i undersokelsen

Fakta om Aalund KundeMonitor

*  Enkel analyse av kundetilfredshet og kundelojalitet én gang i dret (november)
* Inndil 100 respondenter inkludert i standardpakken. Dere leverer én kundeliste
med kontaktpersoner og e-post adresser

e Talt 18 spersmal i undersokelsen (basispakken)
e Besvarelser er i utgangspunktet anonyme, men dine kunder kan gis mulighet til

e Du fir rapport med egne resultater med benchmarking mot bransjen generelt,
mot topp/bunnscore og egne resultater fra tidligere &r (fra ir to)

* Enkel og tidsbesparende rapportering i Aalunds online-portal — enkelt 4 forstd og

* Egne resultater er kun synlige for virksomheten selv
* Du kan bestille ekstra sparsmal/temaer, definere egne segmenteringer og legge

* Aalund har 15 &rs erfaring med kundeanalyser i blant annet revisjonsbransjen




Revisorkollegiet har hatt stor nytte av

kundetilfredshetsmaling

Revisorkollegiet har hovedkontor i Dram-
men og kontorer i Oslo, Kongsberg, Uvdal
og Ski. Det er andre gang selskapet gjen-
nomferer kundetilfredshetsméling.

Dere har kjort kundeundersokelser to dr pi
rad, i 2014 og 2015. Var strategien og til-

naermingen den samme begge gangene?

— 12014 gikk vi veldig bredt ut — il hele
400 kunder. Utvalget var fra totalpopulasjo-
nen uten at vi aktivt segmenterte etter stgr-
relse. I fjor spurte vi halvparten s& mange,
samtidig som vi segmenterte dem etter
omsetning. Primert kunder med mer enn t
millioner kroner i omsetning, men ogsé en
del med mindre enn dette, sier daglig leder

i Revisorkollegiet, John Arild Delsbekk.

— Ltillegg valgte vi i 2015 4 dpne for at kun-
den kunne oppgi sin anonymitet, en opsjon
som ikke var der i 2014, sier Marit Roen
Helmen. Svart mange av vire kunder
benyttet seg faktisk av den muligheten, og
det har gitt oss veldig mye verdifull infor-
masjon. — Andelen tilbakemeldinger som
ble gitt under fullt navn, og kvaliteten pd
disse, er faktisk det som ga oss mest fra
fjordrets undersokelse, skyter Delsbekk inn.

Har dere fitt noen overraskelser, eller er
resultatene omtrent som_forventet?

— Bade og. Generelt er det som forventet,
men det er selvsagt overraskelser i enkelt-
svar, sier Delsbekk. Det positive er at det
synes 4 vare et uutlgst potensial for til-
leggstjenester der ute. Det etterlyses mer
proaktivitet og lopende oppfolging. Samti-
dig merker vi oss at det er et ikke ubetyde-
lig forventningsgap. Ikke sjelden etterlyses
det ogsé bistand vi som valgt revisor ikke

kan gi, sier Delsbekk.

Huvordan jobber dere internt med resulta-
tene?

— Vi har gjennomgitt resultatene med
ansatte i plenum og fulgt opp med de opp-
dragsansvarlige pa teamene der det er kon-
krete ting 4 ta tak i. Det er stor entusiasme
blant de ansatte, og vi bruker tilbakemel-
dingene fra kundene aktivt for & forbedre
oss. Bide overordnet i utforming av vir
strategiplan, men ogsd ved 4 vare mer
bevisste og malrettede i relasjonen til den
enkelte kunden, sier Helmen.

Medlemssider

Marit Roen Helmen og daglig leder John Arild Delsbekk i Revisorkollegiet.

Dere har gjort kundeundersokelse to dr pa
rad. Blir det ny undersokelse neste dr?

— Vi har som mélsetting & gjore dette
regelmessig. Bare slik kan vi se om tilta-
kene vi gjennomferer har gnsket effekt.

Samtidig mé vi vokte oss for ikke 4 slite ut
kundene. Trolig kan annethvert ar vare en
riktig frekvens bade for organisasjonen og
for kundene, avslutter Delsbekk.

Mars - September

Dialog med

revisjonsselskap

senest 30.09.2016

Arets kundeundersokelse starter til hasten

Tids- og fremdriftsplan for drets kundeundersekelser er vist nedenfor. Mer informa-
sjon om Aalunds kundeundersgkelse og avtalen med Revisorforeningen finner du pa
revisorforeningen.no, «Forretningsutvikling og drift av egen virksomhet» og «Elek-

troniske oppslagsverk og verktoy».

November

Datainnsamling

Bekreftelse for deltakelse

Klientinformasjon til Aalund

senest 11.10.2016

Rapport tillgjengelig
pa Aalund Online

fra 02.12.2016

Resultatene kontrolleres,
programmeres og

sammenstilles

TIDSPLAN
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