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MED LEMS SI DER

Nyt tig å måle  
kun de til freds he ten

re vi sor står i stil med kost na den. Dis se spørs-
må le ne hen ger nok til en viss grad sam men. 
Sco rer man bed re på pro ak tiv opp føl ging, vil 
også opp fat tet ver di av det man får igjen øke. 
Ne den for ser du en plan sje som vi ser til ba ke-
mel din ge ne på noen av de vik tig ste spørs må-
le ne som er stan dard i un der sø kel sen. Den 
vi ser bes te og dår lig ste sco re, samt gjen nom-
snitts sco re for sel ska pe ne.

Kun de til freds hets må ling har vært 
svært nyt tig for RSM
RSM Norge er det sjet te stør ste re vi sjons-
sel ska pet i Norge med kon to rer i Oslo, 
Ber gen og på Voss.

RSM har valgt å leg ge til noen eks tra 
spørs mål ut over stan dard. – De var 
i ho ved sak inn ret tet for å få mer kunn skap 
om kun de nes be hov for til leggs tje nes ter ut 
over re vi sjon, sier Hans Rag nar Berg.

Dere sen der ut var sel pr. e-post til kun de ne før 
sel ve un der sø kel sen. Har det te hatt noen ef fekt, 
for eks em pel i økt an del som sva rer?

– De to sis te åre ne har vi vars let kun de ne 
i for kant gjen nom en e-post. Det gjør vi 
både for di de skal vite at un der sø kel sen 
kom mer og at de skal for stå hvor for vi gjør 
det te. Det er vik tig at de for står at de kan 
være ær li ge. Vi tror det te gjør at fle re sva rer 
og at vi får mer opp rik ti ge svar, sier Berg.

– Svar pro sen ten er i over kant av 50. Det er 
vi ri me lig for nøyd med. Vi sen der til man-
ge og nok så bredt, og får der for også god 
re pre sen ta ti vi tet i sva re ne.

Hvor dan leg ger dere opp sel ve un der søkelsen?

Fakta om Aalund 
KundeMonitor
• Enkel analyse av kundetilfredshet 

og kundelojalitet én gang i året  
(november)

• Inntil 100 respondenter inkludert 
i standardpakken. Dere leverer én 
kundeliste med kontaktpersoner 
og e-post adresser

• Forventet svarprosent 40–60 %

• I alt 18 spørsmål i undersøkelsen 
(basispakken)

• Besvarelser er i utgangspunktet 
anonyme, men dine kunder kan 
gis mulighet til å oppgi anonymi-
teten.

• Du får rapport med egne resulta-
ter med benchmarking mot bran-
sjen generelt, mot topp/bunnscore 
og egne resultater fra tidligere år 
(fra år to)

• Enkel og tidsbesparende rapporte-
ring i Aalunds online-portal – enkelt 
å forstå og enkelt å jobbe med resul-
tatene

• Egne resultater er kun synlige for 
virksomheten selv

• Du kan bestille ekstra spørsmål/
temaer, definere egne segmente-
ringer og legge flere kunder inn 
i under søkelsen

• Aalund har mer enn 15 års erfa-
ring med kundeanalyser i blant 
annet revisjonsbransjen

– Ofte er til ba ke mel din ge ne en be kref tel se 
på hva vi vet. Sam ti dig min ner det oss om 
nød ven dig he ten av å være pro ak tiv og 
opp da tert, om hele ti den å være re le van te 
for kun de ne våre. For oss er det vik tig å 
bi dra på en måte som opp fat tes som 
me nings full, og at kun de ne opp le ver at vi 
for står både virk som he ten og bran sjen de 
er i. Til ba ke mel din ge ne fra kun de ne våre 
hjel per oss å bli bed re, sier Berg.

Hvor dan måle kun de til freds het?
RSM bru ker Aalund Kun de mo ni tor, som 
er et skred der sydd spør re- og ana ly se verk-
tøy til pas set be ho ve ne i re vi sjons bran sjen. 
Aalund Kun de mo ni tor er et verk tøy som 
gjør det en kelt å gjen nom fø re en slik kun-
de un der sø kel se. Med det te verk tøy et kan 
du raskt og ri me lig måle til freds het og 
lo ja li tet hos dine kun der og du kan iden ti-
fi se re om rå der som kan ut vik les og for bed-
res. Gjen nom fø rer du un der sø kel sen år lig, 
kan du sam men lig ne med tid li ge re års 
re sul ta ter. Du kan også sam men lig ne dine 
re sul ta ter med and re i bran sjen.

Ty de li ge til ba ke mel din ger fra kun de ne
Et ti talls små og mel lom sto re re vi sjons sel ska-
per gjen nom før te i fjor en kun de til freds hets-
un der sø kel se, og noen om rå der går igjen 
i til ba ke mel din ge ne. Kun de ne sav ner blant 
an net at re vi sor uopp ford ret hen ven der seg 
til dem med råd og vei led ning, og de stil ler 
spørs mål ved om ver di en av det de får fra 

– Jeg ten ker at det vik tig ste vi gjør er å spør re kun de ne, det er dem vi 
le ver av og for. Vi har en god for me ning om hva de øns ker,  

men ved å spør re får vi en be kref tel se på hva de er  
opp tatt av og en mu lig het til å bed re egne  

pre sta sjo ner, sier Hans Rag nar Berg,  
som er managing part ner  

i RSM Norge.

Kommunikasjonssjef
Stephen Bråthen
Den norske Revisorforening
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– Vi har kon to rer fle re ste der i lan det. Det 
er grunn til å anta at både ut ford rin ger og 
be hov kan va ri e re fra kon tor til kon tor, og 
for oss var det na tur lig å seg men te re et ter 
kon tor sted. El lers har vi i ut val get av kun-
der sik ret at alle part ner ne er re pre sen tert 
med et re pre sen ta tivt an tall opp drag.

Dere har gitt kun de ne an led ning til å opp gi 
ano ny mi tet. Hvor man ge be nyt tet seg av 
mu lig he ten?

– Hele 54 pro sent av de som svar te valg te 
å opp gi sin ano ny mi tet, og det har gitt 
man ge gode, svært kon kre te til ba ke mel-
din ger som an svar lig part ner og tea met 
kan ta tak i. Det gir oss en unik mu lig het 
til å for ster ke det kun den er for nøyd med 
og gjø re noe med de tin ge ne hvor kun den 
me ner vi kan bli bed re.

Hvor dan job ber dere in ternt med un der sø-
kel sen og til ba ke mel din ge ne dere får?

– Vi føl ger det te sy ste ma tisk opp in ternt. 
Opp sum me rin gen pre sen te res over for alle 
part ner ne, som igjen tar det vi de re i sine 
team og i plan leg ging og opp føl ging av de 
en kel te opp dra ge ne. I til legg går vi gjen-

nom re sul ta te ne i de talj i kon tor mø ter. 
Alle i or ga ni sa sjo nen skal være kjent med 
es sen sen i til ba ke mel din ge ne.

Hvor dan mot tas det te av de an sat te? Opp le-
ver de det te som vik tig?

Dag lig le der Hans Rag nar Berg i RSM Norge an be fa ler alle å gjen nom fø re kun de til freds hets må lin ger.

– Jeg opp le ver at vi alle er opp tatt av å få til-
ba ke mel din ger på det vi gjør. Vi har et stort 
en ga sje ment blant de an sat te for det te.

Kan dere ut fra til ba ke mel din ge ne kon sta te re 
at kun de til freds he ten fak tisk øker?

SmartCheck er verktøyet som lar deg prospektere, kredittsjekke og overvåke
dine kunder. Bisnode har skreddersydd SmartCheck for Revisorforeningens
medlemmer.

Nytt for deg som er medlem av Revisorforeningen. Du får:
1. Bransjeanalyse av klientenes regnskap. 
2. Varsling når klienter får betalingsanmerkninger, og når foretak i 

området blir revisjonspliktige. 
3. Revisoranmerkninger med kommentarer fra årsregnskapet. 
4. Norges mest brukte kredittsjekk.

Alt i en og samme løsning
Kontakt Øyvind Øksnes for en uforpliktende gjennomgang av SmartCheck.
Ring 936 26 718. Eller send e-post til oyvind.oksnes@bisnode.com

Aldri har det vært lettere å
oppdatere seg på markedet

Bisnode SmartCheck:

Ønsker du å få beskjed
når foretak i ditt område
blir revisjonspliktige?
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– Vi ser klart at vi i de tre åre ne vi har målt 
kun de til freds het, har he vet oss, og det er 
svært mo ti ve ren de for alle som job ber her. 
Vik tigst av alt er at kun de ne gjen nom 
det te får en god mu lig het til å gi oss opp-
rik ti ge til ba ke mel din ger om hva som er 
vik tig, samt en kon struk tiv til ba ke mel ding 
på hvor dan vi kan bli en bed re le ve ran dør 
til dem som kun de.

Vil det te for bli noe dere gjen nom fø rer år lig 
også i åre ne som kom mer?

– Jeg me ner det er av stor be tyd ning å få 
di rek te til ba ke mel din ger. Vi vil lø pen de 
vur de re hvor dan og i hvil ken form, men 
vil de fi ni tivt fort set te å spør re kun de ne 
år lig. Det tror jeg er vik tig både for oss og 
for kun de ne våre.

De fles te små og mel lom sto re re vi sjons sel ska-
per fore tar ikke kun de til freds hets må ling. 
Ofte er ar gu men tet at de kjen ner kun de ne og 
vet hva de me ner og hvil ke be hov de har? 
Hva ten ker du om det?

– Vi kjen ner kun de ne våre godt. Jeg er 
li ke vel ikke i tvil om at vi ved å spør re 
kun de ne re gel mes sig får man ge vik ti ge 
inn spill. Vi blir ikke til fel dig gode. Det er 
vik tig å være seg be visst på hva som vir ker 
og ikke vir ker. Da er det ikke noe al ter na-
tiv ute luk ken de å sto le på lø pen de dia log 
og ma ge fø lel se. Beg ge de ler er selv føl ge lig 
vik tig, men vi må også ha noe mer.

Hvil ken an be fa ling vil du gi til de som sit ter 
på gjer det og lu rer på om kun de til freds hets-
må ling er noe for dem?

– Jeg vil an be fa le alle å gjen nom fø re kun-
de til freds hets må lin ger. I hvil ken form og 
i hvil ket om fang, må vur de res av den 

Årets kundeunder søkelse starter til høsten
Tids- og fremdriftsplan for årets kundeundersøkelser er vist nedenfor. Mer informa-
sjon om Aalunds kundeundersøkelse og avtalen med Revisorforeningen finner du på 
revisorforeningen.no, under Medlemsfordeler firma – «Forretningsutvikling og drift 
av egen virksomhet» og «Elektroniske oppslagsverk og verktøy).

en kel te. Kun de til freds hets må lin ger gir deg 
man ge ty per til ba ke mel din ger, både de 
mer ge ne rel le og de helt kon kre te. Har du 
et åpent sinn og bru ker re sul ta te ne ak tivt, 
er jeg over be vist om at det te vil bi dra til å 
gjø re fir ma et ditt mer kon kur ran se dyk tig, 
sier Hans Rag nar Berg.
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