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| Forschungsinteresse und Hintergrund der Befragung

Das Institut fur Industriekommunikation und Fachmedien (lIF) an der RWTH Aachen
untersucht im Forschungsbereich Fachmedien die Nutzungsweise und Bewertung von
Fachmedien durch berufliche Anwender.

Unter Fachmedien werden alle Medienformate verstanden, die der Dokumentation,
Distribution und Kommunikation fachlicher Informationen an Experten einer Community
dienen (vgl. Jakobs et al. 2008, 285). Fachmedien umfassen elektronische Angebote
(z.B. Software, Online-Dienste), gedruckte Medien (z.B. Fachzeitschrift, Loseblattwerk,
Fachbuch) und Dienstleistungen (z.B. Beratung, Events, Corporate Publishing). Die
vorliegende Untersuchung fokussiert die Software-Nutzung und damit den
elektronischen Markt, der in Deutschland ein Wachstum von 8,2% verzeichnet (von
2013 auf 2014, vgl. DFP 2014). Die Entwicklung geht einher mit der zunehmenden
Digitalisierung von Arbeitsprozessen, die sich auf den Zugriff auf Fachinformationen
auswirkt sowie auf Formen der Interaktion und Kommunikation in beruflichen
Prozessen.

Die vorliegenden Ergebnisse der Befragung zur Software-Nutzung und -Bewertung
durch Steuerberater, sind Teil einer Studie des IIF zur Untersuchung von
Bewertungskriterien von Fachmedien. Ziel ist es, am Beispiel ausgewahlter Industrien
bzw.  Communities  Aussagen  Uber  Nutzungsweisen, -praferenzen  und
Bewertungskriterien fur Fachmedien zu generieren (vgl. Fesidis 2013).

Die Erhebung erfolgte per Online-Befragung von Februar bis Marz 2015. Es wurden
11.900 Kanzleien per E-Mail angeschrieben und eine StichprobengréBe von n=367
erreicht (Ricklaufquote: 3,03 %). Die Befragung ist quantitativ ausgelegt und intendiert
Daten Uber die Nutzung und Wahl von Software-Produkten, die Zufriedenheit im
Umgang mit der Software sowie ihre Bewertung anhand unterschiedlicher
Produktmerkmale.

Die Ergebnisauswertung erfolgt produkt- bzw. softwarelbergreifend. Die Aufbereitung
gliedert sich nach unterschiedlichen Fragenkomplexen, die die Wahl der Software und
kontextuelle Faktoren erfassen (Il.1) sowie die Bewertung (Zufriedenheit) und die
Abfrage von Bewertungskriterien (I1.2). Der Aspekt der Zufriedenheit wird neben der
direkten Abfrage Uber eine Likert-Skala, tGber weitere Items erhoben; hierunter fallt die
Tendenz zur Weiterempfehlung' und die Wiederkaufbereitschaft der Befragten. Der
Abfrage von Bewertungskriterien unterliegen Hypothesen, die aus Gesprachen mit
Software-Anbietern generiert wurden. Die Uberwiegend geschlossenen Fragen wurden
durch offene Kommentarfelder erganzt, um zusatzlich qualitative Hinweise der
Teilnehmer zu erhalten.

' Die Methodik richtet sich nach dem Net Promoter Score, der eine Moglichkeit zur Messung von
Kundenzufriedenheit darstellt.
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Il Befragungsergebnisse

1. Zum Einsatz von Software in Steuerberater-Kanzleien

Der erste Fragenkomplex generiert Aussagen zur GroBe der Kanzlei, in der die Software
eingesetzt wird, ihre Auswahl, sowie die Dauer der Nutzung.

Bei den befragten Kanzleien handelt es sich zur Halfte um kleine bis mittelgrol3e
Kanzleien (1 bis 6 Arbeitsplatze, vgl. Abb.1). Mehr als ein Drittel der Befragten arbeiten
in einer mittelgroBen bis groBen Kanzlei (7 bis 25 Arbeitsplatze, vgl. Abb. 1).

Q1 Wie viele Mitarbeiter sind in lhrer Kanzlei
tatig?

Beantwortet: 354 Ubersprungen: 7

9,04% 10,73%
(32) \ (38)
16,95%
24,29% (60)
(86)
\ 21,75%
17,23% (77)
(61)
1 Arbeitsplatz 0 2-3 Arbeitsplitze 4-5 Arheitsplatze B0 7-10 Arbeitsplitze
B 11-25 Arbettsplétze mehr als 25 Arbeitsplétze

Abb. 1: KanzleigréBe

DATEV ist die am haufigsten verwendete Software (66,1%), gefolgt von Agenda (8,7
%) und Wago Curadata / tse: nit (5,3 %). Als ,sonstige” Ldsung (5,9 %) wird haufig
Lexware genannt (vgl. Abb. 2).
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Q3 Welche Kanzlei-Software wird bei lhnen
derzeit eingesetzt?

Beantwortet: 357 Ubersprungen: 4

h,88% 4,20%
21) \ [ (15)

8,68%
(31

5,32%
(19)

3.64%
(13)

3,36%
(12)

0,84%
(3)

1,96%
@) \
66,11%

(236)

ADDISON [ Agenda CATEY @@ HWD [ SBS Software Schleupen jcs:Plus
B Simba [ Stotax [ Voks [ Wago Curadata /tsenit [ Sonstige
Abb. 2: Eingesetzte Software

Bezogen auf die Dauer des Software-Bezugs wird ein langer Nutzungszeitraum bzw. die
Treue zur genutzten Software deutlich (vgl. Abb. 3). Mehr als 80 Prozent der befragten
Steuerberater nutzt die angegebene Software schon langer als zehn Jahre; weitere 11,7
Prozent mindestens vier Jahre lang. Lediglich ca. 6 Prozent der Befragten hat die
Software maximal oder weniger als drei Jahre lang im Einsatz. Daraus lasst sich
schlussfolgern, dass die Befragten der gewahlten Software nach einer gewissen Zeit treu
bleiben und nur wenige in den letzten Jahren die Software gewechselt haben.

Q4 Wie lange setzen Sie die Software
bereits ein?

Beantwortet: 350 Ubersprungen: 11

1,14%
[

5,43%

/\\Qﬂ
11,71%

1

81,71%
(286)
Kirzer als 1 Jahr [0 1 bis 3 Jahre 4 bis 9 Jahre [l 1&nger als 10 Jahre
Abb. 3: Dauer des Softwarebezugs
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2. Zur Nutzung und Bewertung von Steuerberater-Software

Der zweite Teil der Befragung erhebt Aussagen zur Zufriedenheit der Anwender mit der
eingesetzten Software sowie zur Wichtigkeit unterschiedlicher Produktmerkmale als
Bewertungskriterien.

Auf die direkte Frage nach der Zufriedenheit mit der verwendeten Software, gibt nur ein
kleiner Teil der Befragten an ,weniger zufrieden” oder ,unzufrieden” zu sein
(insgesamt fast 5%, vgl. Abb. 4). Der GroBteil (95 %) bezeichnet sich als mindestens
.zufrieden”, fast zwei Drittel der Befragten (62,4 %) ist sogar ,sehr zufrieden” bis
»ganz besonders zufrieden”.

Q5 Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit
lhrer aktuellen Kanzlei-Software?

Beantwortet: 349  Ubersprungen: 12

“335‘”’ 10,03%
‘ / (35)
4,01%
(14)
32,66%
(114)
52,44%
(183)
Ganz besonders zufrieden [ Sehr zufrieden Zufriecden [ Weniger zufrieden

@ Unzufrieden
Abb. 4: Zufriedenheit mit der verwendeten Software

Diese Zahlen decken sich weitestgehend mit der Wiederkaufbereitschaft der Anwender,
d.h. mit dem Anteil der Befragten, die mit geringer oder gar keiner Wahrscheinlichkeit
die Software noch einmal kaufen wiirden (4 %, vgl. Abb. 5). Der Anteil derjenigen, die
die Software mit einer hohen Wahrscheinlichkeit erneut kaufen wirde (82,7 %), fallt im
Vergleich zur Zufriedenheit kleiner aus. Hier liegt die Hypothese nahe, dass die
Antwortoption ,zufrieden” flr die Anwender nicht immer ausreicht, um dieselbe
Kaufentscheidung erneut zu treffen. Die Unentschlossenheit einiger der Befragten
spiegelt sich mit 13,2 Prozent wieder.
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Q6 Angenommen Sie wiirden nochmals vor

der Entscheidung stehen, Software kaufen

zu missen: wie wahrscheinlich wiirden Sie
wieder lhren heutigen Anbieter wahlen?

Beantwortet: 348  (ibersprungen: 13

1,44% 1

(5
2,59% /Lj

(9)

13,22%
(46)
— 50,00%
(174)
32,76%
(114)
Sehr wahrscheiniich [l Wahrscheinlich Vieleicht [l Weniger wahrscheinlich

BB Unwahrscheinlich
Abb. 5: Wiederkaufbereitschaft

Die Frage der Weiterempfehlung (vgl. Abb. 6) orientiert sich methodisch am Net
Promoter Score (NPS) (vgl. Reichheld 2003). Der NPS misst die Kundenzufriedenheit
anhand des Grades der Weiterempfehlung. Befragte, die auf einer abstufenden 10er-
Skala (von ,uneingeschrankte Weiterempfehlung” bis ,Empfehlung unter keinen
Umstanden”) mit den Werten 9 oder 10 antworten, werden als ,,Promoter” klassifiziert;
diejenigen mit den Werten von 0-6 als , Detractor”. Der NPS berechnet sich aus dem
Prozentanteil der ,Promoter” minus dem Prozentanteil der , Detractor” aller Befragten.?
Nach der Methodik des NPS kénnen 50,7 Prozent der Befragten als Promotoren ihrer
verwendeten Software bezeichnet werden (vgl. Abb. 6). An dieser Stelle ist zu
hinterfragen, inwiefern der Anteil der Befragten, die mit ,,8” geantwortet haben (22,4
%), tatsachlich als neutral zu bewerten ist und welcher Grad der Zufriedenheit (Abb. 4)
diesem Anteil zuzuordnen ist. Der Anteil der ,,ganz besonders” oder ,sehr zufriedenen”
Anwender (62,4 %, Abb. 4) stimmt zwar in der Tendenz, aber nicht genau Uberein mit
dem der Promotoren (50,7 %). Der Anteil von 17,3 Prozent an Kritikern (Detractors)
korrespondiert ebenso tendenziell, aber nicht genau mit dem Anteil der Befragten, die
die Software nicht mit einer entsprechenden Wahrscheinlichkeit erneut kaufen wirden
(17,3 %, Abb. 4).

? Die Aussagekraft des NPS zur Messung von Kundenzufriedenheit ist umstritten (vgl. Keiningham et al.
2007).
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Q9 Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie lhre
derzeit eingesetzte Software einem/r
Freund/in oder Kollegen/in
weiterempfehlen? (10 = héchst
wahrscheinlich | 0 = véllig
unwahrscheinlich)

Beantwortet: 335 Ubersprungen: 26

27,46%
(92)

23,28%
(78)

10 me 8 W7 W 5 W4 W3 W2 W W
Abb. 6: Weiterempfehlung

Um die Bedeutung unterschiedlicher Produktmerkmale aufzuzeigen
(Bewertungskriterien), wurde die Frage nach der generellen Wichtigkeit verschiedener
Eigenschaften bei der Nutzung der Software abgefragt.
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Q8 Wie wichtig sind lhnen generell die
nachfolgenden Kriterien fiir den Einsatz von
Software in lhrer Kanzlei?(5 = ganz
besonders wichtig | 1 = unwichtig)

Beantwortet: 335 Ubersprungen: 26

Aktualitat der
Updates

Installation
von Updates

Bedienungsko
rt der
Software

Effizienzsteige
rung von...

Funktionsumfa
der Software

Zuverlissigker
/ Stabilitat...

Preis-/
Leistungsver..

Erreichbarkeit
des...

Qualitit des
Kundensuppo

Betreuung
durch den...

Hihe des
nachsten...

Angebot an
Produktschul..

Qualitit der
Schulungeni...

Cualitat der
Handbiicher

0% 10% 20% 30% 40% 0% E0% 70% 0% 90% 100%

s B4 3 P2 B HKene Angabe miglich
Abb. 7: Wichtigkeit von Produktmerkmalen
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Die wichtigsten Qualitdtsmerkmale sind: die Zuverlassigkeit und Stabilitat (96, 7%), der
Bedienungskomfort (96,4 %), die Aktualitat der Programme (95,3 %), die Qualitat des
Kundensupports (92,2 %), der Funktionsumfang der Software (91,3 %), die einfache
Installation von Updates (91 %) und die Effizienzsteigerung von Arbeitsablaufen (90,1
%).> Im Vergleich dazu werden die Lokalitat (N&he) einer Niederlassung (29,3 %) und
die Betreuung durch die Vertriebsmitarbeiter (38,8 %) von einem geringeren Anteil als
wichtig eingestuft (vgl. Abb. 7).

Der Vergleich zwischen den als allgemein wichtig eingestuften Merkmalen und der
Bewertung der genutzten Software anhand dieser Eigenschaften (Abb. 8), zeigt zum
Beispiel eine besonders hohe Abweichung im Kriterium Preis-/Leistungsverhaltnis. Nur
43,4 Prozent der Befragten sind zufrieden mit dem Preis-/Leistungsverhaltnis der
eingesetzten Software, wahrend 82,4 Prozent dieses Kriterium als besonders wichtig
erachten. Auch die Erreichbarkeit des Kundensupports (50,1 % Zufriedenheit bei einer
besonderen Wichtigkeit bei 83,8 % der Befragten) und die Effizienzsteigerung der
Arbeitsabldaufe (Zufriedenheit bei 62,3 %) schneiden gemessen an der Wichtigkeit der
Eigenschaften schlecht ab. Ahnlich sieht es bei der Zufriedenheit mit dem
Bedienungskomfort aus: Wahrend 96,4 Prozent der Befragten diesen als sehr wichtig
erachten, sind gleichzeitig lediglich 70,8 Prozent mit diesem zufrieden.

Bei Betrachtung der freien (qualitativen) Antworten zur Zufriedenheit der Befragten mit
der aktuellen Software, gab es einige Anregungen und Kritikpunkte, die immer wieder
gedulBert wurden. Kritisiert wurde hauptsachlich der fehlende Praxisbezug der Software.
Genannt wurde hier zum Beispiel die Tatsache, dass zu viele unnétige und praxisferne
Funktionen vorhanden sind, die die Bedienung erschweren. Im gleichen Zuge wurde
ebenfalls beschrieben, dass die Nutzeroberflache sich oftmals verandert und man vor
.vollendete Tatsachen” gestellt wird. Angeregt wurde bezlglich dieser Punkte, einen
oder mehrere Praktiker aus der Branche in die Entwicklung mit einzubeziehen.

Weitere wichtige Kritikpunkte waren der oft sehr schwer zu erreichende Kundensupport
sowie fehlende Schnittstellen zu anderen Programmen. Angeregt wurde ebenfalls,
Cloud-Lésungen zur Verfigung zu stellen, um von verschiedenen Orten auf die
Software zugreifen zu kédnnen.

’ Die Angaben ergeben sich aus dem Anteil der Befragten, die mit ,,5" oder ,4" bewertet haben.
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Abb. 8: Bewertung der eingesetzten Software anhand von Produktmerkmalen
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lll Entwicklung der Befragungsergebnisse seit 2010

Seit der ursprtinglichen Befragung im Jahr 2010 ist der Anteil der Befragten, die DATEV
als Software nutzen, stark gestiegen. Zum Zeitpunkt der Befragung nutzten 51 Prozent
DATEV, gefolgt von ADDISON mit einem Anteil von 24 Prozent (vgl. IIF 2010). Heute
betragt der Anteil der DATEV-Nutzer 66, 1 Prozent. Darlber hinaus hat sich auch die
Dauer des Softwarebezugs verlangert: Wahrend 2010 55 Prozent der Befragten ihre
Software bereits langer als 10 Jahre nutzten, sind es 2015 schon 81, 7 Prozent. In
Ubereinstimmung mit diesem Ergebnis sind auch die Zufriedenheit der Befragten sowie
die Wiederkaufbereitschaft weitgehend gleich geblieben. Die Zufriedenheit stieg von 92
Prozent im Jahr 2010 auf 95 Prozent im Jahr 2015; bei der Wiederkaufbereitschaft stieg
der Anteil ebenfalls um rund 2 Prozent (vgl. IIF 2010).

Bei der Frage nach den Bewertungskriterien zeigt sich, dass die fir die Befragten
wichtigsten Produktmerkmale sehr ahnlich geblieben sind. Die ersten sechs Platze
belegten im Jahr 2010 die Aktualitat der Programme, die Zuverlassigkeit und Stabilitat,
die einfache Installation von Updates, das Preis-/Leistungsverhdltnis, die effiziente
Gestaltung von Arbeitsabldufen durch die Software und der Bedienungskomfort (vgl. IIF
2010). Im Jahr 2015 befinden sich unter den sechs wichtigsten Kriterien nun die Qualitat
des Kundensupports (Platz 4) und der Funktionsumfang der Software (Platz 5) und
haben die Kriterien Preis-Leistungsverhaltnis und die effizientere Gestaltung von
Arbeitsablaufen verdrangt.

IV Fazit

Im Software-Markt flr Steuerberater zeigt sich, dass ein groBer Anteil der Befragten mit
DATEV arbeitet. Weitere genannte Anbieter werden von je nur ca. 5 Prozent oder
weniger eingesetzt. Es zeigt sich insgesamt eine recht hohe Wiederkaufbereitschaft
beziehungsweise eine immense Treue zur aktuell verwendeten Software.

Betrachtet man jedoch die Zufriedenheit der Befragten mit der aktuell verwendeten
Software, zeigt sich, dass eine geringe Wechselbereitschaft nicht gleichbedeutend mit
der Zufriedenheit mit der Software ist. Rund die Halfte aller Befragten war ,zufrieden”
bis ,,unzufrieden” mit der aktuellen Software. Als Hinderungsgrund fir einen Wechsel
wurde auch die fehlende Moglichkeit der Datenlbertragung genannt. Dies wird
teilweise durch die Ergebnisse der Frage nach der Weiterempfehlungs-
wahrscheinlichkeit — unterstiitzt. Fast die Halfte der Befragten geben eine
Wahrscheinlichkeit von 7 oder weniger an.

Aus Forschungssicht stellt sich die Frage, was Zufriedenheit fir den individuellen
Software-Anwender  bedeutet, genauer. anhand  welcher  Kriterien  und
Produkteigenschaften er diese bewertet. Ein anderer Untersuchungsbereich betrifft die
Korrelation zwischen der Zufriedenheit und Verhaltensweisen, die als Indikatoren zur
Messung von ,Zufriedenheit” genutzt werden kénnen (z. B. Weiterempfehlung).
Dartber hinaus kann danach gefragt werden, warum die Anwender der Software trotz
teilweise fehlender Zufriedenheit treu bleiben und welche Hinderungsgriinde bezuglich
eines Wechsels bestehen.
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