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Inleiding

Met de MKB Business Barometer houdt
Exact de vinger aan de pols bij het
MKB. De barometer is een onderzoek
naar de zakelijke uitdagingen van het
MKB, onder meer voor wat betreft de
financiéle administratie en de rol van
nieuwe technologie bij het uitgaan van
deze uitdagingen. Het onderzoek
wordt al weer voor de zesde keer
uitgevoerd. Daarbij zijn we steeds
meer de nadruk gaan leggen op de
zakelijke uitdagingen en de rol van
nieuwe technologie bij het aangaan
van deze uitdagingen, zowel
algemeen als specifiek voor enkele
sectoren.

Het onderzoek is uitgevoerd door
onafhankelijk ICT-onderzoeksbureau
Pb7 Research. Begin 2021 zijn in totaal
1030 bedrijven in Nederland en Belgié
met 5 tot 250 werknemers onder-

vraagd met behulp van een web
gebaseerde panel survey. De
steekproef is zo ingericht dat er
voldoende interviews binnen een
beperkt aantal sectoren werden
uitgevoerd om over die sectoren goed
onderbouwde uitspraken te kunnen
doen. Door de dataset met de 532
Nederlandse interviews te wegen, zijn
de uitkomsten representatief voor het
geheel van het Nederlandse MKB (5 tot
250 werknemers).

Het document dat u nu leest, is een
samenvatting van de belangrijkste
bevindingen met betrekking tot de
Nederlandse accountants en
administratiekantoren en bevat de
analyse en conclusies van Pb7
Research. De opdrachtgever van het
onderzoek is het niet per definitie eens
met de gepresenteerde analyse.

Steekproef Nederland

(N=532)
Accountancy - 80
Productie - 80
Handel - 80
Bouw - 79
Zakelijke diensten - 81
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Zakelijke uitdagingen

Nederlandse accountants zitten in het
voorjaar van 2021 nog middenin een
bijzondere periode. Door Covid-19
loopt alles anders dan anders. Dat
zien we maar beperkt terug in de
prestaties van de sector.

20% van de accountancies heeft in
2020 met krimp te maken gehad. Maar
met 45% aan groeiende bureaus, deed
de sector het aanzienlijk beter dan de
meeste van hun klanten. De meeste
accountants wisten dan ook rode
cijfers te voorkomen. Het aantal
bedrijven met verlies bleef beperkt tot
21%.

Terwijl hun klanten tijdelijk
kostenbeheersing boven acquisitie
stellen, wijken de uitdagingen van
accountancies juist opvallend weinig
af van “gewone” jaren. Ee thema is

Is uw omzet toe- of afgenomen
in 20207

1%

1%

B Zeer sterke afname (meer dan 10%)
m Sterke afname (-5 tot -10%)
m Afname (-5% tot -2%)
B Stabiel (-2% tot +2%)
Toename (2% tot 5%)
B Sterke foename (5% tot 10%)
B Zeer sterke toename (meer dan 10%,)

In welke mate was de
nettowinstmarge van uw bedrijf in
2020 positief dan wel negatief?

B Sterk negatief (meer dan 10%)
H Licht negatief (-10% tot -2%)
B Neutraal (-2% tot +2%)

B Licht positief (2% tot 10%)

Sterk positief (meer dan 10%)



Zakelijke uitdagingen

Wat zijn voor uw organisatie de drie belangrijkste
sectorspecifieke uitdagingen?

Bijhouden van wet- en regelgeving _ 55%
Online samenwerken met de klant _ 40%
Verminderen administratieve druk _ 38%

Ontwikkelen van een adviesrol _ 36%

Kostenbeheersing _ 30%
Werving en selectie van goede medewerkers _ 26%
Verbeteren van de kwaliteit van onze diensten _ 21%
Acquisitie van nieuwe klanten _ 18%
Verbeteren klanttevredenheid _ 18%
Concurrentie op prijs _ 14%

Medewerkers meekrijgen in veranderingen van de - 6%
(digitale) dienstverlening 0
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Wel veel belangrijker geworden: het
bijblijven met nieuwe technologieén is
net zo belangrijk geworden als het
werven van klanten en het bijblijven
met wet- en regelgeving.

Als we doorvragen naar de
sectorspecifieke uitdagingen, wordt
duidelijk waar dat vandaan komt.
Online samenwerken met de klant is
sterk gestegen op de rangorde van
belangrijke uitdagingen. De
aanwezigheid van een pandemie blijkt
dus wel degelijk een duidelijke impact
te hebben op de sector.

Ook intern hebben accountancies de
nodige uitdagingen. Zo zien ze het
nog steeds als een belangrijke
uitdaging om de eigen, interne
administratieve druk te verminderen.



Klantgericht werken

Hoe probeert u zich met name te onderscheiden
van uw concurrenten?

Goede service/ondersteuning

Diepgaande kennis van de klant

Grotere adviesfunctie

Focus op kwaliteit

Diensten met een hoge toegevoegde waarde
Snelheid

Werken in de cloud

Lagere prijzen/tarieven

Afname op abonnementsbasis
Branchespecifieke kennis

Flexibele confracten
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Klanten van accountancies zijn
meestal tevreden of zeer tevreden. Dit
jaar zien we echter in de monitor dat,
ondanks dat de meerderheid tevreden
blijft, dat de tevredenheid is
afgenomen in vergelijking met
voorgaande jaren. Klanten zouden
graag zien dat accountancies
investeren in diepgaande kennis van
hun marktsector (30%) en
snelheid/responsiviteit (22%).

Opvallend is dat accountants zich
vooral met een goede service
ondersteuning proberen te
onderscheiden, terwijl de klant om
meer vraagt. Gelukkig zien we ook dat
veel bureaus zich richten op
diepgaande kennis van de klant en
een grotere adviesfunctie, waar de
klant dus inderdaad om vraagt. Op het
gebied van snelheid zien accountants
dan weer minder mogelijkheden.



Klantgericht werken

Bij accountants komen ruwe data van

de klant binnen. En deze data worden Hoe deelt u informatie en Hoevefgl prose]nrvan Ve klanf/enf et
. . inanciéle gegevens en/o
. ?
geordend, verwerkt en de uitkomsten advies met uw klanten? salarisinformatie aan via de volgende
worden teruggekoppeld in de vorm methoden?
van bijvoorbeeld een advies. De ruwe .
data wordt steeds vaker online Email _ 87%
ingevoerd. 23% van de klanten voert
de data online in, terwijl nog eens 12% Telefoon 68%
een facturatietool gebruikt, waardoor
de data automatisch naar de Face-to-face 64%
accountant gaat. Toch zijn er nog altijd
vele klanten die de ‘'schoenendoos Berichten (SMS, - 36%
met bonnetjes’ aanleveren. WhatsApp, etc.) °
: Een klantenportal - 359
r[])erm.ar::;(?r fwaarofp de acgo.unijnf I?an P ° m De client levert een eenvoudig bestand aan, bijvoorbeeld een
er eind intormarie en aavies gaeeilr, spreadsheet
|Ij|(1' steeds meer op een omnichannel- Zoom/Teams/etc. 30% B De klant maakt gebruik van een boekhoudprogramma en stuurt

ons een export van de gegevens
B De klant voert de informatie online in, zodat de gegevens
21% onmiddellijk voor ons beschikbaar zijn
W De klant heeft een facturatietool waardoor verkoopboekingen

omgeving. Voorheen domineerden
email, telefoon en face-to-face, maar Sociale media
sinds de laafste barometer Zijn daar automatisch in de boekhouding komen

berichten, kla nfenporfals en 0% 50% 100% Wij ontvangen bonnetijes, facturen efc., eventueel gescand, en
videocommunicatie bij gekomen. voeren deze zelf in



Intferne processen

49%

38%

Software voor klanten om facturen te scannen 259,
(o]

Practice managementsoftware om interne

0
werkstromen te optimaliseren 21%

Bank feeds (afschriften) 18%

Portal om alle gerelateerde documenten op te

18%
slaan

Betere toegang vanuit huis/mobiel 15%

13%

Automatische invulsuggesties
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Een andere belangrijke uitdaging van
accountancies is het verminderen van
de administratieve druk. Accountants
zien daarvoor diverse mogelijkheden.
De belangrijkste aanpassing zou een
betere integratie van de diverse
administratie softwarepakketten zijn.

Daarnaast zijn er diverse tools die
kunnen bijdragen aan een grotere
efficiéntie, bijvoorbeeld door de
pushen van self-service naar de klant,
of door facturen geautomatiseerd te
verwerken.

Als de integratie van diverse
administratieve pakketten de grootste
bijdrage moet leveren om de
administratieve druk te verminderen,
hebben veel accountants nog een
flinke klus voor de boeg. Op dit
moment heeft maar 36% een
geintegreerd systeem voor de



