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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
13 Anbieter fur Online-Buchhaltung
April bis Juli 2021

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Service

Mystery-Tests, insgesamt 393 Servicekontakte (31* je Anbieter)

143 Analysen des Online-Service:
13 Analysen der Internetauftritte
130 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)
120* Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
130 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

Ein Unternehmen bot im Testzeitraum keine Hotline fiir Interessenten an und konnte deshalb in diesem Bereich nicht getestet werden.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Online-Service

Telefonischer
Service

Service
per E-Mail

70%

20%

10%

Gesamtergebnis Anbieter ftr Online-Buchhaltung 2021
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Anbieter fiir Online-Buchhaltung

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Lexoffice 72,9 gut
2 Wiso Mein Biiro Web 70,7 gut
3 Datev 70,5 gut
4 Sevdesk 69,9 befriedigend
5 Reviso 66,3 befriedigend
6 Sage 50 66,2 befriedigend
7 Invoiz 62,0 befriedigend
8 Fastbill 59,5 ausreichend
9 Buchhaltungbutler 57,7 ausreichend
10 Debitoor 56,2 ausreichend
11 Billomat 55,6 ausreichend
12 Papierkram 54,9 ausreichend
13 Collmex 51,1 ausreichend

Branche (Mittelwert) 62,6

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Online-Service Telefonischer Service
Anbieter fir Online-Buchhaltung Service per E-Mail
100% 70% 20% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Lexoffice 72,9 1 79,7 3 56,9 9 57,1
2 Wiso Mein Biiro Web 70,7 4 77,0 5 55,7 10 56,2
3 Datev 70,5 3 77,3 4 56,5 11 50,6
4 Sevdesk 69,9 5 75,1 6 55,5 7 61,7
5 Reviso 66,3 11 68,1 1 63,6 8 59,1
6 Sage 50 66,2 9 70,3 2 61,8 12 46,6
7 Invoiz 62,0 12 64,2 7 49,8 2 70,9
8 Fastbill** 59,5 6 74,8 8 0,0 1 71,2
9 Buchhaltungbutler** 57,7 7 72,6 8 0,0 4 68,6
10 Debitoor** 56,2 8 70,4 8 0,0 3 68,8
11 Billomat** *** 55,6 2 79,4 8 0,0 13 0,0
12 Papierkram** 54,9 10 69,1 8 0,0 6 65,1
13 Collmex**** 51,1 13 63,3 8 0,0 5 68,0

Branche (Mittelwert) 62,6 72,4 30,8 57,2

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

ki Das Unternehmen nahm im Testzeitraum weniger als die Halfte der Telefonanrufe an. Der Telefonische Service wurde deshalb mit null Punkten bewertet.

rkk Das Unternehmen beantwortete im Testzeitraum weniger als die Halfte der E-Mail-Anfragen. Der Service per E-Mail wurde deshalb mit null Punkten bewertet.

ok Das Unternehmen bot im Testzeitraum keine telefonische Hotline fir Interessenten an und erhielt daher in diesem Servicebereich null Punkte.
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4. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis Lexoffice Wiso Mein Biuro Web

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Online-Service Lexoffice Billomat
Telefonischer Service Reviso Sage 50
Service per E-Mall Fastbill Invoiz

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ob privat oder geschéaftlich, rund 44,49 Millionen Erwerbstatige in Deutschland missen sich
einmal im Jahr damit abmihen, eine Einkommensteuer oder eine Einkommensteuervoran-
meldung zu machen.* Dabei hilft eine Online-Buchhaltung, Zeit zu sparen und den genauen
Uberblick tiber Zahlungsstrome zu behalten. Wer seine Buchhaltung tiber eine cloudbasierte
LOsung abwickelt, sammelt seine Belege sowie Einnahmen und Ausgaben zentral im
Buchhaltungstool und ordnet sie einfach den passenden Positionen zu. Bei einer Online-
Buchhaltung handelt es sich um eine Art digitalen Buchhalter, der zahlreiche buchhalterische
Tatigkeiten Ubernimmt, ohne dass man diese handisch durchfiihren missen. Im besten Fall
|&sst sich die gesamte Buchhaltung damit abwickeln.**

Im Rahmen einer detaillierten Analyse wurde nun die Servicequalitat von Anbietern fir Online-
Buchhaltung aus Interessenten-Perspektive untersucht. Die Interessenten-Perspektive bezog
sich dabei hauptsachlich auf Privatpersonen, Freelancer, Freiberufler oder KMUs. Dabei sollten
zentrale Fragen beantwortet werden: Welcher Anbieter besticht durch einen guten Service?
Welche Website zeichnet sich durch eine hohe Bedienungsfreundlichkeit und Informations-
dichte aus? Wo erhalten Interessenten die beste Beratung per Telefon und E-Mail?

Ziel dieser Untersuchung des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat war es, jene Anbieter zu
identifizieren, die den besten Mix aus telefonischem Service, Service per E-Mail und Online-
Service anbieten.

Vgl.: Statista (2021): https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1376/umfrage/anzahl-der-erwerbstaetigen-mit-wohnort-in-deutschland/ (Abrufdatum am 29.03.2021)
Vgl.: Business Software (2020), online unter: Warum sich eine Buchhaltungssoftware fur Unternehmen rentiert: Teil 3 (bmd.com) (Abrufdatum am 29.03.2021)
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6. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Untersucht wurden in Deutschland bekannte Anbieter fiir Online-Buchhaltung. Die Auswahl der
zu untersuchenden Anbieter basiert auf einer umfangreichen Internetrecherche.*
Voraussetzung, um in das Untersuchungssample aufgenommen zu werden, war dass die
Anbieter die Buchhaltung nach den in Deutschland gangigen Regeln anbieten missen.

Aufgenommen wurden folgende 13 Unternehmen, welche zudem in mindestens drei der zehn
untersuchten Tests / Fachmedien genannt werden (alphabetische Reihenfolge):

Billomat Lexoffice
Buchhaltungsbutler Papierkram
Collmex Reviso
Datev Sage 50
Debitoor Sevdesk
Fastbill Wiso Mein Blro Web
Invoiz
* Vgl. etwa: https://www.fuer-gruender.de/wissen/unternehmen-fuehren/buchhaltung/buchhaltungsprogramm/buchhaltungssoftware-vergleich/; https://trusted.de/online-buchhaltung;

https://buchhaltung-aus-der-cloud.de/anbieter-vergleich/; https://www.ionos.de/startupguide/unternehmensfuehrung/buchhaltungssoftware/; http://www.onlinebuchhaltung.net/ oder
https://vergleich.focus.de/buchhaltungssoftware/ (Abrufdatum jeweils am 29.03.2021)
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6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden flr die Anfragen per Telefon
und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen rund um das Thema Online-Buch-
haltung. Diese Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum

Einsatz. Alle Test-Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem
folgende Themen zum Inhalt:

Vorteile der Online-Buchhaltung
Datenzugriff nach Kindigung
Verfligbares Dokumentenkontingent
Funktionen

Benotigte Vorkenntnisse

Wechsel auf Software

Datenschutz und Datensicherheit
Einnahmeiberschussrechnung

Nutzung mit mehreren Personen
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT *

Internetanalyse _ 50,0%

Nutzerbetrachtung _ 50,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Funktionsibersicht 5,0%
Preisiibersicht 5,0%

Informationen zu Schnittstellen (Elster, Datev, andere Tools) bzw.

. . . 4,0%
Integrationsmaglichkeiten oder APIs
Ubersicht Branchen fiir Anwendung 3,0%
Erklarvideo 2,0%
Erlauterung der Vorteile einer Online-Buchhaltung 2,0%
Kostenlose Testversion 2,0%
Live Demo der Software (Video auf der Website) 2,0%
Informationen zur Sicherheit/Datenschutz 1,0%
Online-Hilfe per Chatfunktion 1,0%
Informationen zu Zertifizierungen (z. B. GoBD) 1,0%
Ratgeber/Tipps zur Online-Buchhaltung 1,0%
Informationen zu Webinaren 1,0%
Kundenreferenzen 1,0%
Informationen zu Partnerprogrammen 1,0%
Blog 1,0%

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)
Informationen zur Nutzung fiir Steuerberater
Informationen zur Haftung

Anzahl Klicks bis zur Funktionstbersicht

Anzahl Klicks bis zur Preistibersicht

Anzahl Klicks bis zur Ubersicht Branchen

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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1,0%
5,0%
5,0%
5,0%

DEUTSCHES INSTITUT |
FUR SERVICE-QUALITAT ©

14



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Glossar

Suchfunktion

Sitemap/Seitenbeschreibung

Newsletter

Mobiloptimierte Website

Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich
Kontaktinformationen

Telefonnummer (au3erhalb des Impressums/der AGB)
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit
Call-Back-Service

E-Mail-Adresse (auf3erhalb des Impressums/der AGB)
Allgemeines Kontaktformular

Postanschrift (auRerhalb des Impressums/der AGB)
Explizite Kritik-Mdglichkeit

Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.)
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp)

Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer

Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular
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4,0%
3,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
5,0%
5,0%

1,5%
1,5%
2,0%
1,5%
1,5%
2,0%
3,0%
1,0%
1,0%
2,5%
2,5%

30,0%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung 100,0%

Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Lésung des Anliegens 4,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Telefonischer Service (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat
Vollstandige Meldeformel
Positive Gespréachseroffnung
Namensansprache

Aktive Gespréachsfiihrung
Interaktionsqualitat
Freundlichkeit

Motivation

Akustische Verstandlichkeit
Positive Formulierungen
Positive Verabschiedung
Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt

Durchschnittliche Wartezeit
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden
Wadchentliche Erreichbarkeit
Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor

Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

© 2021 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

1,5%
1,5%
1,0%
2,5%
2,5%
4,0%
3,0%
1,5%
1,0%
1,5%

7,0%
7,0%
3,0%
3,0%

2,0%
4,0%
2,0%
2,0%

20,0%

20,0%

10,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitéat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T S R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%
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6. Methodik

Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Billomat

Buchhaltungsbutler

www.billomat.com

www.buchhaltungsbutler.de

0911 48861590

030 12086140*

support@billomat.com / Kontaktformular

administration@buchhaltungsbutler.de / Kontaktformular

Collmex www.collmex.de S service@collmex.de / Kontaktformular
Datev www.datev.de 0911 3190 info@datev.de / Kontaktformular
Debitoor debitoor.de 030 21502935* team@debitoor.de

Fastbill www.fastbill.com 069 348772925* support@fastbill.com / Kontaktformular
Invoiz WWW.invoiz.de 02735 7760 info@invoiz.de / Kontaktformular
Lexoffice www.lexoffice.de 0800 3000777 info@lexoffice.de

Papierkram www.papierkram.de 0611 945801940* info@papierkram.de

Reviso www.reviso.com/de 030 25558789 hilfe@reviso.com / Kontaktformular
Sage 50 www.sage.com 02161 35355500 kontakt@sage.de / Kontaktformular
Sevdesk sevdesk.de 0781 12550810 support@sevdesk.de

Wiso Mein Bliro Web

www.buhl.de

02735 909699

kundenbetreuung@buhl.de

Testzeitraum 1. Mai - 10. Juni 2021 23. April - 11. Juni 2021 21. April - 9. Juni 2021

* Uber die angegebene Telefonnummer konnte im Testzeitraum niemand erreicht werden.
ki Das Unternehmen bot im Testzeitraum keine telefonische Hotline fur Interessentenanfragen an. Es fanden daher keine Tests Uiber diesen Kontaktkanal statt.
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv
Negativ

Online-Service
Telefonischer Service

Service per E-Mail

mo O W

Allgemeine Methodik (Servicetests)
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E. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fir Kunden relevanten Kontakt-
kanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Video-Call, Inter-
netprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls auf Basis streng definierter, branchentibergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester

© 2021 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 23



E. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
IIJrTlmjfeId Internet Versand—
Angebot analyse gualitat
f 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
o Beratungskompe_tenz ten, Umfang Kosten
L Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. )| und Zugriff Zustellungs-
> < i -
Losungsqualitat iilgr:;];ogtza qUElEE! i
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N AN )
( N\
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung || bedingungen
s ) i lick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i;)n al?;rg::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ /| Verstandlich- Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I I\ -

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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