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Kwaliteitsperceptie en 
accountantsdiensten
Een analyse van de kwaliteitskloof

Drs. E.A.M. Olders

De kwaliteit van accountantsdiensten staat de 
laatste jaren herhaaldelijk ter discussie. Verande
rende maatschappelijke verwachtingen en de 
welhaast permanente pressie tot het tonen van 
toegevoegde waarde in een sterk concurrerende 
markt staan hierbij centraal. Eind 1995 promo
veerde collega Dassen aan de Rijksuniversiteit 
Limburg (Universiteit Maastricht) op het proef
schrift ‘ Audit Quality: An Empirical Study o f the 
Attributes and Determinants o f Audit Quality 
Perceptions’ waarin hij door middel van een 
empirisch onderzoek onder meer aantoont dat, 
naast technische kwaliteitselementen, functionele 
kwaliteitselementen een belangrijke invloed 
kunnen hebben op het kwaliteitsoordeel (zie ook 
het januari-februari-nummer 1997 van het MAB). 
Op basis van beide soorten kwaliteitselementen 
wordt in dit artikel het kwaliteitsprobleem concep
tueel en empirisch nader onderzocht.

1 In leiding

De kwaliteit van accountantsdiensten laat 
regelmatig te wensen over! Althans, dat lijkt de 
boodschap te zijn die volgt uit de vele rapporten 
en artikelen die het laatste decennium over kwali
teit bij accountants zijn verschenen. Diverse 
studies tonen aan dat er op bepaalde gebieden 
discrepanties bestaan tussen wat de opdrachtge
vers en de gebruikers van verantwoordingen 
verwachten en wat ze vinden dat ze daadwerkelijk 
krijgen (zie ook Porter, 1991; Limperg Instituut,
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1987 en Epstein et al. 1994). Dat is wellicht niet 
verwonderlijk. De markt voor accountantsdiensten 
wordt de laatste jaren steeds meer getergd door 
toenemende budgetdruk. Kwaliteit en prijs ver
houden zich hierbij min of meer als de kip en het 
ei. Sterke prijsconcurrentie kan leiden tot een 
bedreiging voor de kwaliteit en/of juist een 
symptoom vormen voor een daling in de kwali
teitsperceptie. Toenemende aandacht voor functio
nele kwaliteitsfacetten lijkt in dit opzicht perspec
tief te bieden.

In dit artikel staat de kwaliteitsproblematiek 
omtrent accountantsdiensten centraal. Ik richt mij 
daarbij hoofdzakelijk op de openbare accountant 
in diens attest-functie. De kwaliteitskloven 
worden bekeken op basis van de perceptie van de 
afnemers van de diensten (in casu enerzijds de 
cliënten en anderzijds het publieke verkeer). 
Teneinde methoden te kunnen bepalen voor het 
dichten van de kloven, zal de kwaliteitskloof 
conceptueel worden ontrafeld in een aantal sub- 
kloven. Daarbij komt eveneens de algemeen 
onderkende verwachtingskloof ter sprake. Moge
lijkheden voor het dichten van de kwaliteitskloven 
worden vervolgens kort besproken. Met behulp 
van onderzoeksdata uit de door Dassen (1995) 
gehouden enquête onder cliënten en bankiers 
wordt ten slotte een empirische analyse uitgevoerd 
ter bepaling van de aanwezigheid en relatieve 
omvang van kwaliteitskloven.'

2 Kwaliteit en accountants

Er bestaat geen eenduidige, allesomvattende 
definitie voor het begrip kwaliteit. Verscheidene 
definities zijn in de loop der tijd ontwikkeld. De 
vigerende definities hebben echter een duidelijke
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overeenkomst: de geleverde prestatie wordt 
getoetst aan een bepaalde norm. Kwaliteit is dus 
een relatief begrip. Als norm voor de kwaliteit van 
accountantsdiensten zou men de verwachtingen of 
de wensen van de afnemers kunnen definiëren. 
Kwaliteit leveren betekent het voldoen aan deze 
normen, en deze desgewenst overtreffen.2 In dit 
opzicht wordt door twee afnemersgroepen kwali
teit van de publieke accountant verwacht, te weten 
de verantwoordingsplichtige en het maatschappe
lijk verkeer. Door de aanwezigheid van tegenstrij
dige belangen (en de daarmee gepaard gaande 
uiteenlopende wensen) zal de kwaliteitsbeleving 
van deze twee groepen soms divergeren. De 
empirie in paragraaf 6 bevestigt dit.

Op basis van het verband tussen de definities 
van kwaliteit kan ‘het voldoen aan de verwachtin
gen’ als kwaliteit in enge zin, en ‘het voldoen aan 
de wensen' als kwaliteit in ruime zin worden 
beschouwd. Immers de wensen zullen in het 
algemeen de verwachtingen te boven gaan. Het 
werken met verwachtingen en wensen impliceert 
dat het kwaliteitsbegrip een subjectief karakter 
krijgt. Daarnaast is voor de beheersing van de 
kwaliteit van accountantsdiensten primair de 
kwaliteitspÉTcepf/e van de afnemers van belang. 
Dit versterkt de subjectiviteit van het kwaliteits
oordeel. Bovendien veranderen wensen en ver
wachtingen in de loop der tijd waardoor het 
kwaliteitsconcept een dynamisch karakter krijgt.

Vanuit het oogpunt van kwaliteitsmanagement 
is met name het gebrek aan kwaliteit interessant. 
Kwaliteitsgebrek heeft betrekking op dat deel van 
de wensen respectievelijk verwachtingen waarin 
de gepercipieerde prestatie niet voorziet. Deze 
discrepantie kan men als kwaliteitskloof aandui
den. Analoog aan de indeling van de kwaliteitsde- 
finities onderscheid ik een kwaliteitskloof in 
ruime zin (voor wat betreft de wensen) en een 
kwaliteitskloof in enge zin (voor wat betreft de 
verwachtingen). Deze nuancering is naar mijn 
mening op zijn plaats. Wensen hebben betrekking 
op het functioneren van de ideale accountant; 
verwachtingen zijn daarentegen beperkt tot het 
goed functioneren van de huidige accountant. De 
ideale accountant overtreft (gewenst) de verwach
tingen. Het concept van de kwaliteitskloof in enge 
zin wordt ook wel aangeduid als de alom bekende 
verwachtingskloof (zie ook Blokdijk, 1989;
Porter, 1991; Berendsen, 1991 en Epstein et al.,

1994). De kwaliteitskloof kan worden gehanteerd 
als (inverse)maatstaf voor de kwaliteit van de 
door een accountant geleverde diensten.

Naast de boven reeds genoemde kenmerken (in 
casu relativiteit, subjectiviteit en dynamiek) bevat 
het kwaliteitsbegrip een vierde kenmerk: multi- 
dimensionaliteit (Lemmink, 1991). Kwaliteit is 
opgebouwd uit verschillende elementen. Deze 
elementen kunnen elkaar soms onderling beïnvloe
den. In navolging van Grönroos (1978) heeft 
Dassen (1995; 1997) de kwaliteitselementen 
opgesplitst in twee categorieën:
• technische kwaliteitselementen van de accoun

tantscontrole;
• en functionele kwaliteitselementen van de

accountantscontrole.
Opgemerkt zij dat de prijs van de accountants

controle niet tot de kwaliteit mag worden gere
kend. De prijs kan echter wel de verwachtingen 
beïnvloeden en daarmee de kwaliteitsperceptie.

De technische kwaliteitselementen hebben 
hoofdzakelijk betrekking op de intrinsieke facet
ten van de controle. Zaken als onder meer onaf
hankelijkheid en deugdelijke grondslag worden als 
technische kwaliteitsaspecten aangemerkt. De 
literatuur over de kwaliteit van accountantsdien
sten heeft zich tot nu toe voornamelijk met deze 
vaktechnische zaken beziggehouden (zie ook 
Limperg Instituut, 1987 en NIVRA, 1992).

Zowel Leeflang et al. (1995) als Dassen 
(1995) hebben daarentegen tevens functionele 
kwaliteitselementen voor accountants onderzocht. 
Deze elementen zijn extrinsiek van aard en 
daarmee gerelateerd aan de wijze waarop de 
dienst wordt verleend (zie ook Dassen, 1997). 
Voor beide onderzoeken heeft het SERVQUAL- 
model (Parasuraman et al., 1986) als uitgangspunt 
gediend. Gezien het specifieke karakter van de 
markt voor accountantsdiensten heeft Dassen 
(1995) een aantal items toegevoegd aan de 
generieke structuur van Parasuraman c.s. De 
toegevoegde items omvatten onder meer het 
signaleren van attentiepunten op het gebied van de 
jaarverslaggeving, de organisatie van de informa
tievoorziening, de ondememingslïnanciering en de 
algemene bedrijfsvoering. Deze items zou men 
grosso modo kunnen scharen onder de factor 
‘Partner in Business'. De adviezen die hieruit 
rollen zijn in principe ‘bijproducten’ van de 
accountantscontrole en worden derhalve door
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Dassen (1995) tot het functionele kwaliteitsbegrip 
gerekend.

3 De kwaliteitskloof

Verscheidene oorzaken kunnen aan de hiervoor 
genoemde kwaliteitskloof ten grondslag liggen.
Op basis van deze te onderscheiden oorzaken zijn 
sub-kloven aan te wijzen. Vanuit het oogpunt van 
kwaliteitsbeheersing vraagt elke sub-kloof om een 
fundamenteel andere beheersingsmethodiek.

Eerder onderkende ik reeds een kwaliteitskloof 
in ruime zin en een verwachtingskloof. De ver
wacht ingskloof is verder op te delen in een 
communicatie-kloof en een prestatie-kloof (zie 
ook Berendsen, 1991). Ook Porter (1991) onder
scheidt een kloof veroorzaakt door irreële ver
wachtingen (‘reasonableness gap') en een 
‘performance gap'. De laatstgenoemde kloof 
deelt zij vervolgens op in een 'deficiënt perfor
mance gap' en een ‘deficiënt standards gap'.

De communicatie-kloof is het verschil tussen 
wat het maatschappelijk verkeer respectievelijk de 
opdrachtgevers van de accountant daadwerkelijk 
verwachten en wat men redelijkerwijs van een 
(goede) accountant mag verwachten. De kern van 
de kloof wordt derhalve gevormd door irreële 
verwachtingen. Berendsen ( 1991) schrijft de 
communicatie-kloof toe aan het uit elkaar groeien 
van openbare accountant en maatschappij waar
door de grenzen van zijn kennen en kunnen 
onvoldoende duidelijk zijn. De prestatie-kloof 
heeft daarentegen betrekking op het (in de ogen 
van de afnemers) tekortschieten van de accountant 
bij de uitvoering van zijn opdracht. Met andere 
woorden: het verschil tussen de perceptie van de 
geleverde prestaties en wat men redelijkerwijs zou 
mogen verwachten van de prestaties van een 
accountant. De communicatie-kloof is hiermee 
hoofdzakelijk een probleem van informatie- 
asymmetrie en onvolledige kennisoverdracht; de 
prestatie-kloof is meereen operationeel probleem 
voor de beroepsgroep.

Parasuraman et al. (1985) hebben een alterna
tieve indeling gemaakt voorde kwaliteitskloven 
van diensten in het algemeen. Dit zogenaamde 
gap-model of SERVQUAL-model onderscheidt 
hoofdzakelijk verscheidene communicatiekloven 
(waarondercommunicatiestoornissen binnen de 
organisatie van de dienstverlener). Een prestatie-

kloof wordt echter niet expliciet onderscheiden; 
het onvoldoende presteren wordt in deze optiek 
feitelijk (impliciet) toegeschreven aan interne 
communicatieproblemen.

In feite kan zich naast (of binnen) de verwach- 
tingskloof nog een kloof voordoen: een verschil 
tussen de door de accountant feitelijk geleverde 
prestatie en de door de afnemers gepercipieerde 
prestatie (‘perception bias'. EO). Dit verschil 
tussen feitelijke kwaliteit en kwaliteitsperceptie is 
ook een soort communicatie-kloof. Voor het 
maatschappelijk verkeer (en de cliënt) is het vaak 
moeilijk (als niet onmogelijk) om de feitelijke 
prestatie in te schatten. Dit geldt zeker voor wat 
betreft de technische kwaliteitsfacetten. Een 
bekend voorbeeld van de hier bedoelde kloof is het 
onderscheid tussen ' independence infact' en 
'independente in appearance'.

Het probleem dat accountants niet aan de 
verwachtingen van het maatschappelijk verkeer 
dreigen te voldoen is niet nieuw. Reeds in 1926 
schonk Limperg in zijn Leer van het gewekte 
vertrouwen aandacht aan dit probleem (Limperg, 
1933). De ernst van gebrekkig functionerende 
accountants maakte Limperg duidelijk door de 
normatieve kern van zijn vertrouwensleer op het 
probleem van de verwachtingskloof te richten.3 
Expliciet duidde Limperg op de twee mogelijke 
oorzaken van de dissonantie tussen het gestelde 
vertrouwen en de vervulling van de functie: 'Er 
kan zijn een overdreven vertrouwen en een 
tekortkoming in de vervulling van de functie' 
(Limperg, 1993; p. 234).

Bij mijn weten is er tot op heden binnen de 
verwachtingskloofliteratuurgeen aandacht ge
schonken aan het reële deel van de (onbevredigde) 
wensen dat de grens van de redelijke verwachtin
gen te boven gaat. Aldus richt men zich voorna
melijk op het huidige dienstenpakket van de 
accountants en de huidige inhoud van deze dien
sten. Er bestaat echter een kloof tussen wat als 
reële verwachting wordt aangemerkt en wat de 
wensen van de afnemers van de accountantsdien
sten zijn. Deze kloof zou ik als de kansen-kloof 
(‘opportunities gap') willen aanduiden. Meer oog 
voor deze kansen-kloof zal naar mijn mening op 
de lange termijn cruciaal worden. Immers in de 
onbevredigde wensen van de afnemers ligt een 
kans tot succes, door het volgen van een marke- 
tingconceptie in plaats van een product- of ver-
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koopgeoriënteerde filosofie (zie ook Leeflang et 
al.. NIVRA-geschrift 37. 1985). Het onderzoeken 
van de wensen geeft inzicht in mogelijkheden voor 
de exploitatie van nieuwe (bij)producten en/of 
wijziging van de inhoud van de huidige diensten. 
Marktonderzoek en een goede communicatie met 
het publiek verkeer is hierbij een 'conditio sine 
qua non'. Gezien het belang van de maatschappe
lijke verantwoordelijkheid van de accountant is 
ten aanzien van de wensen ook een tweedeling 
noodzakelijk in reële wensen en irreële wensen.
De irreële wensen zullen een onbevredigde fictie 
blijven. Een voorbeeld hiervan zou kunnen zijn 
het adviseren van de cliënt in het ontduiken van 
belasting. De rest-kloof die de accountant vanuit 
zijn maatschappelijke verantwoordelijkheid 
uiteindelijk nooit zal mogen dichten zal ik als 
fictie-kloof aanduiden. Het optimale aspiratie
niveau voorde prestaties van de accountant zal 
zich derhalve bewegen tussen de grenzen van de 
reële verwachtingen en de reële wensen. Het 
exacte optimum zal in de praktijk worden bepaald 
in afstemming met het gevoerde prijsbeleid.

Figuur 1 geeft als voorbeeld een samenvattend 
overzicht van de voor dit artikel relevante compo
nenten van de kwaliteitskloof.4 De kwaliteitskloof 
in perceptie staat hierbij centraal. Aangezien een 
aantal kloven bepaalde grenspunten gemeen 
hebben ontstaat er een indirecte relatie tussen de 
omvang van de diverse kloven. Zo zal in het 
voorbeeld zowel de kansen-kloof als de communi- 
catie-kloof in relatieve omvang afnemen zodra het 
niveau van de reële verwachtingen op een hoger 
niveau komt te liggen. De kansen-kloof en de 
perceptie-kloof zijn daarentegen onafhankelijk 
aangezien zij conceptueel geen gemeenschappelijk 
grenspunt vertonen.

Figuur I : De kwaliteitskloof en de bijbehorende sub-kloven

4 (On(redelijke verwachtingen

Diverse onderzoeken zijn het laatste decen
nium verricht naar de verwachtingen die bij hel 
maatschappelijk verkeer leven ten aanzien van de 
functie van de openbare accountant. In het alge
meen kan worden gesteld dat op bepaalde punten 
de verwachtingen de grenzen van de redelijkheid 
in meerdere of mindere mate te boven gaan.

De verwachtingen die bestaan ten aanzien van 
een goede accountant betreffen vele taken. Van de 
30 taken die Porter (1991) onderzocht bleken er 
28 tot de aanwezige verwachtingen te behoren: 
van deze 28 taken waren volgens het onderzoek 
maar liefst 1 1 als onredelijk aan te merken.

Het Limperg Instituut publiceerde in 1987 de 
resultaten van een onderzoek naar de opvattingen 
die in Nederland heersen ten aanzien van de 
functie van accountants en de betekenis van de 
accountantsverklaring. Het instituut onderzocht 
ook expliciet een aantal irreële verwachtingen ten 
aanzien van accountants en de accountantsverkla
ring. Opvallend was het relatief groot aantal 
respondenten dat bepaalde (vanuit vaktechnisch 
oogpunt) onredelijke verwachtingen koesterde.
Tot deze verwachtingen behoorde onder meer de 
verwachting dat een goedkeurende verklaring 
inhoudt dat de verantwoording volledig foutvrij is 
en dat deze impliceert dat het voortbestaan van de 
onderneming is gewaarborgd. Uit recenter Ameri
kaans onderzoek naar de verwachte mate van 
zekerheid, die een accountant geeft voor wat 
betreft het ontdekken van materiële (onopzettelij
ke) fouten dan wel materiële fraude, bleek dat 
voor wat betreft het ontdekken van fouten bij ruim 
47% van de onderzochte aandeelhouders de 
verwachting bestond dat de accountant volledige 
zekerheid verschaft. Voor het ontdekken van 
materiële fraude bleek dit maar liefst 71%(!) te 
zijn (zie Epstein et al., 1994). Naar blijkt is, 
naast de tolerantie door toepassing van het 
materialiteitsbeginsel, de beperking in de zeker
heid uit hoofde van het aanvaard accountantscon- 
trolerisico en de rol van het axiomatisch voor
behoud niet voldoende duidelijk voor buitenstaan
ders.

Mede als gevolg van de toenemende sociale 
verantwoordelijkheid van de te controleren 
huishoudingen zijn de verwachtingen van het 
maatschappelijk verkeer ten aanzien van accoun
tants stijgende. Naast de bovengenoemde (vak-
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technisch irreële) verwachtingen heersen er verder 
onder meer verwachtingen die zich in het grensge
bied van de (on)redelijkheid begeven. De taken 
zelf staan hierbij niet zozeer ter discussie doch 
meer de vraag hoever de accountant moet gaan bij 
de uitvoering van deze taken en de mate waarin hij 
daarbij verantwoordelijkheid draagt. Tot deze 
verwachtingen kunnen de relatief recente uitbrei
dingen van de traditionele accountantstaken 
worden gerekend zoals de rol van de accountant 
bij het ontdekken en voorkomen van fraude, de 
aandacht van de accountant voor de betrouwbaar
heid van het geautomatiseerd informatiesysteem in 
het kader van de Wet Computercriminaliteit, het 
in de accountantsverklaring tot uitdrukking 
brengen van de gevolgen van onwettig handelen, 
het tijdig attenderen op continuïteitsgevaar: de 
werkzaamheden inzake ‘Corporate Governance’, 
en het melden aan de bedrijfsleiding van gebreken 
in de interne organisatie. Ten aanzien van dit 
laatste punt blijkt er behoefte te zijn aan meer 
aandacht van de accountant voor het ‘intemal 
control’-systeem van de organisatie. Zo getuigt de 
uitgebreide aandacht voor de COSO- en Cadbury- 
rapporten.

Vanuit verschillende gezichtspunten komen 
nonnen tot stand voor wat een goede accountant 
zou moeten leveren. NIVRA-geschrift 59 geeft in 
dit kader een goede beschouwing over de concep
tuele achtergrond van de totstandkoming van 
normen voor accountants (Schilder et al., 1991).
In de praktijk leidt een complex van processen - 
waaronder wetgeving, beroepsreglementering, 
marktonderzoek en theorievorming - tot een 
veelvoud van normen en opvattingen over redelijk
heid waarmee accountants worden geconfronteerd. 
Gesteld moet echter worden dat moeilijk eendui
dig is te bepalen of een bepaalde verwachting nu 
als redelijk of onredelijk kan worden bestempeld. 
Dit impliceert dat de omvang van de prestatie- en 
communicatie-kloof moeilijk is vast te stellen.
De redelijkheidsgedachte beweegt zich binnen een 
interval dat in een continuüm overloopt in onrede
lijkheid. Daarnaast is en blijft redelijkheid, net als 
kwaliteit, een relatief, dynamisch en tot op zekere 
hoogte subjectief begrip. Met deze eigenschappen 
zal ook rekening moeten worden gehouden bij de 
interpretatie van figuur 1.

Het op ethische en economische gronden 
bepalen van grenzen (of beter: grensgebieden)

tussen redelijke en onredelijke verwachtingen 
is in mijn optiek moeilijker voor accountants 
dan voor diverse andere dienstverleners.
De markt voor accountantscontrole onder
scheidt zich zoals bekend immers door het feit dat 
de dienst simultaan wordt afgenomen door meer
dere afnemers met verscheidene, vaak tegen
strijdige belangen. Vanuit de agency-theorie wordt 
gesteld dat de openbare accountant als agent van 
(minimaal) twee principalen optreedt (Dassen, 
1989).

5 Het dichten van kwaliteitskloven

Uit het bovenstaande moge blijken dat kwali
teitsbeheersing van accountantsdiensten in de 
praktijk een diffuus probleem kan vormen.
Ik wees er reeds op dat elke sub-kloof een andere 
wijze van beheersing eist; verschillende oorzaken 
vragen om andere oplossingen. Binnen de litera
tuur op het gebied van accountantskwaliteit en 
verwachtingskloven worden thans diverse moge
lijkheden aangedragen voor de beheersing van 
kwaliteitsdiscrepanties. Ik zal kort op enkele 
mogelijkheden ingaan. Een aantal van deze opties 
vinden in de praktijk reeds hun weerslag.

Communicatie-kloof
Zoals figuur 1 weergeeft, vormen de reële 

verwachtingen de spil van het kwaliteitsbeheer- 
singsraamwerk. Teneinde een betere conceptie te 
krijgen van wat nu wel en niet als reëel moet 
worden beschouwd is een permanente discussie 
binnen de beroepsgroep, maar ook tussen accoun
tants en het maatschappelijke verkeer noodzake
lijk. Laatstgenoemde externe communicatie is 
inherent aan de publieke functie. Een snelle 
internalisering van de uitkomsten van deze discus
sies in de richtlijnen van de beroepsgroep zullen 
ertoe leiden dat deze richtlijnen beter aansluiten 
bij de behoeften van de samenleving. Door de 
dynamiek in de waarden en behoeften zal dit een 
continu aanpassingsproces voor de regels en 
richtlijnen impliceren. Kollenburg geeft de essen
tiële invloed van de afnemers schematisch weer 
(zie Krouwer, 1993). Uit zijn schema blijkt dat 
door de samenspraak met de gebruikers de pro
ductnormen (in casu reële verwachtingen, EO) 
kunnen worden bepaald. Waar het belang van 
overleg met het publiek verkeer ter sprake komt 
wordt ook wel gewezen op het nut van het 
instellen van een geformaliseerde structuur

1 30 MAART 1997 ffi]AB



middels een platform. De Commissie Blokdijk 
(NIVRA. 1993) spreekt in die zin van een Maat
schappelijke Adviesraad. Berendsen (1991) stelt 
vooreen 'Raad van Overleg inzake Accountants
werkzaamheden' in te voeren, die relatief auto
noom moet opereren.

Ook goed overleg tussen de individuele 
accountants(kantoren) en de afnemers van hun 
diensten wordt voor beide groepen als belangrijk 
beschouwd. Accountants krijgen een betere visie 
op wat van hun wordt verwacht en kunnen insprin
gen op de mate waarin deze verwachtingen reëel 
zijn. Deze kennis is tevens waardevol voor het 
dichten van de prestatie-kloof. De afnemers 
krijgen daarnaast een beter begrip van de rol en 
werkzaamheden van de accountant, en daarmee 
van wat ze redelijkerwijs van hem zouden mogen 
verwachten. Het informeren van én overleggen 
met de afnemers is daarmee de sleutel tot het 
overbruggen van de communicatie-kloof. Duide
lijkheid in de uitingen (waaronder de verschillende 
soorten verklaringen) van de accountant is in dit 
kader eveneens van belang. De Commissie 
Blokdijk heeft gewezen op de noodzaak tot 
voorlichting over de betekenis van het axiomatisch 
voorbehoud ter bestrijding van de verwachtings- 
kloof (NIVRA, 1992).

Prestatie-kloof
Ten aanzien van de maatregelen die kunnen 

worden genomen ter beheersing van het prestatie
niveau van de openbare accountant is eveneens 
een onderscheid te maken tussen maatregelen die 
collectief (door onder meer de beroepsorganisatie) 
kunnen worden genomen en maatregelen die door 
de individuele accountants(kantoren) kunnen 
worden genomen. Onderstaande maatregelen zijn 
grotendeels preventief van aard, waar nodig, 
aangevuld met enkele repressieve maatregelen. 
Voorkomen is immers beter dan genezen.

Voor wat betreft de beroepsorganisatie worden 
reeds de nodige maatregelen genomen waaronder 
het geven van 'quality control standards’, het 
geven van verdere richtlijnen ter bepaling van 
algemeen aanvaarde controlegrondslagen 
(GAAS), het verzorgen van permanente educatie 
en vakpublicaties, de uitvaardiging van gedrags- 
en beroepsregels en als noodzakelijke aanvulling 
hierop de zorg voor tuchtrechtspraak. Maatregelen 
die de beroepsorganisatie kan nemen zijn het

instellen van een "peer review’-regeling (in 
Nederland effectief sinds 1 januari 1997), het 
frequent (publiekelijk) onderzoeken van de 
kwaliteit van afgegeven accountantsverklaringen 
door een commissie van de beroepsorganisatie 
(dan wel uitbreiding van de taken van de COPA), 
hel gebruik van een keurmerk voor samenwer
kingsverbanden (met een beperkte geldigheids
duur) en een periodieke toetsing van de vaktechni
sche kennis van haar leden (zie ook NIVRA.
1992: pp. 27-28). Als uitvloeisel van het Actie
plan 1995 'Kwaliteit, innovatie en duidelijkheid' 
zijn doorliet Koninklijk NIVRA nieuwe kwali- 
teitsvoorschriften opgesteld en in ontwikkeling.

ln RAC 220 (Koninklijke NIVRA, 1996) geeft 
de beroepsgroep aanwijzingen voor kwaliteitsbe- 
heersingsmaatregelen voor individuele 
accountants(kantoren). Van belang is onder meer 
een strikte interne kwaliteitsbewaking en het 
voeren van een actief en evenwichtig personeels
en opleidingsbeleid. Uit de Anglo-Saksische 
wereld komen verder suggesties als toepassing van 
‘partner rotation’ voor langdurig doorlopende 
controleopdrachten. Ten slotte zou men dooreen 
scheiding van functies binnen het accountantskan
toor kunnen waken voor ernstig collisiegevaar. Er 
zijn immers grenzen aan het ’füll service'-concept 
(NIVRA, 1992). Frappant is in dit kaderde 
strategische keuze van een aantal grote accoun
tantskantoren om toe te werken naar multi
disciplinair samengestelde controleteams.

Kansen-kloof
Teneinde de kansen-kloof te dichten kunnen 

accountantskantoren vruchtbaar gebruik maken 
van goed marktonderzoek voorde inventarisatie 
van onbevredigde wensen, waaronder de vraag 
naar nieuwe en of verbeterde (bij)producten. Zoals 
eerder gesteld zal de accountant echter niet aan 
alle wensen tegemoet kunnen/mogen komen. 
Middels het communiceren naar cliënten en 
maatschappelijk verkeer van de vertrouwensrol en 
ethiek verbonden aan de openbare functie zullen 
irreële wensen en daarmee de fictie-kloof beperkt 
kunnen blijven. In die zin is ook de fictie-kloof 
een soort communicatie-kloof. Naar mijn mening 
zal met name een gezonde marktwerking ‘automa
tisch' leiden tot exploitatie van de kansen-kloof.
De veranderde marktsituatie voor accountants
diensten (van een aanbiedersmarkt naar een 
vragersmarkt) maakt een lange-termijn proactief
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beleid immers noodzakelijk wil men binnen deze 
markt overleven (‘survival of the fitting’).

6 Empirische analyse

Diverse onderzoeken zijn in de afgelopen jaren 
verricht naar het voorkomen en de aard van kwali- 
teitskloven (zie ook Porter, 1991; CICA, 1988; 
Epstein et al., 1994 en Limperg Instituut, 1987). 
Deze onderzoeken hebben zich in essentie beperkt 
tot de verwachtingskloof. Dassen (1995) heeft een 
onderzoek gedaan naar de kwaliteitsperceptie ten 
aanzien van het functioneren van accountants bij 
cliënten en bankiers in het kader van controleop- 
drachten. De bankiers vertegenwoordigen hierbij 
een belangrijke groep van externe belanghebben
den. Dassen onderzocht zowel technische kwali- 
teitselementen als functionele kwaliteitselementen. 
Het onderzoek richt zich op de vraag welke van 
deze kwaliteitsfactoren de totale, algemene kwali- 
teitsindruk bepalen en op de vraag welke kenmer
ken van specifieke controle-opdrachten (zoals 
bijvoorbeeld de omvang van de cliënt ten opzichte 
van de omvang van het accountantskantoor) de 
perceptie van het prestatieniveau beïnvloeden (zie 
ook Dassen, 1997). Bij deze vragen staat steeds een 
vergelijking tussen de uitkomsten voor bankiers en 
de uitkomsten voor cliënten centraal.

Aangezien kwaliteit de inverse vormt van de 
kwaliteitskloof is het mogelijk geweest op basis 
van de door Dassen verzamelde onderzoeksdata 
een empirische analyse uit te voeren ter toetsing 
van het bestaan en de omvang van (technische en 
functionele) kwaliteitskloven. In de schriftelijke 
enquête werden gesloten vragen gesteld over wat 
in de ogen van de respondent de ideale accountant 
behoort te doen en over het prestatieniveau van de 
huidige accountant op deze punten. Dit betekent 
dat, in termen van het conceptueel kwaliteitskloof- 
model zoals beschreven in paragraaf 2 en 3, 
gegevens zijn verzameld over het niveau van de 
wensen van de afnemers van accountantsdiensten 
en over het niveau van de gepercipieerde presta
tie. Aldus kan een beeld worden gevormd van de 
kwaliteitskloof in ruime zin zoals weergegeven in 
figuur 1. Zoals reeds in paragraaf 3 gesteld, is het 
bepalen van de feitelijke prestatie en zo de percep- 
tie-kloof praktisch moeilijk. Dit is een algemeen 
kenmerk van diensten. Derhalve is de gepercipi
eerde prestatie hier (slechts) als surrogaat voor de 
feitelijke prestatie te beschouwen.

Voor de beschrijving van de onderzoeksopzet 
verwijs ik naar het artikel van Dassen in het 
voorgaande nummer van het MAB.5 Op basis van 
de enquêtegegevens heb ik de omvang van de 
kwaliteitskloof per onderzocht kwaliteitselement 
bepaald. Hierbij is een 7-punts Likert-schaal 
gehanteerd. De statistische uitkomsten van deze 
analyse zijn opgenomen in de bijlage (zie pp. 136
138). Teneinde een betere notie te krijgen van de 
omvang van de kloof zijn de kloven niet alleen 
absoluut bepaald doch ook als percentage van het 
gewenste prestatieniveau. Ik zal dit verder aandui
den als de relatieve kM’aliteitskloof. Geen vragen 
werden in de enquête gesteld over de verach tin 
gen ten aanzien van de huidige accountant zodat 
de verwachtingskloof sec niet kan worden be
paald. Verder is hier (gezien de eerdere opmerkin
gen over de complexiteit van het redelijkheidscon- 
cept) geen poging ondernomen om een redelijk- 
heidsgrens te bepalen teneinde de prestatie- respec
tievelijk communicatie-kloof te meten. Nader 
onderzoek is voor deze facetten nodig. De statis
tische significantie van de berekende gemiddelde 
kwaliteitskloof is (apart voor bankiers en cliënten) 
bepaald middels een paarsgewijze t-test op het 
verschil tussen het gemiddeld gewenste niveau en 
het gemiddelde in perceptie geleverde niveau van 
de prestatie.
De uitkomsten van de tests resulteren in de volgen
de bevindingen:

• Ten aanzien van de technische kwaliteitsele
menten:

-  Voor het merendeel van de elementen is er 
sprake van een zeer significante kwaliteits
kloof (zelfs bij een betrouwbaarheidsniveau 
van 99%); voor de bankiers zijn zelfs alle 
elementen significant. Onder deze significante 
kloven bevinden zich enkele die in hun relatie
ve omvang opvallen. Dit betreft ten eerste het 
ontdekken van ‘harde’ fouten in de verant
woording (circa 14% voor beide groepen) en 
het ontdekken van resultaatverschuivingen 
(cliënten 12%; bankiers 13%). Op basis 
hiervan dient de vraag zich aan of accountants 
de materialiteit niet te hoog inschatten en of de 
geleverde mate van zekerheid wel voldoet aan 
de wensen van de afnemers. De kloof ten 
aanzien van het ontdekken van fraude is bij 
bankiers relatief hoog (circa 12%). Opvallend 
is verder het verschil tussen bankiers en 
cliënten in de relatieve kloven van enkele
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‘meldings’-vragen (zoals het melden van 
fouten en het melden van onwettig handelen in 
de accountantsverklaring). Als gevolg van de 
tegenstrijdige belangen tussen beide groepen 
zijn deze kloven bij bankiers structureel hoger. 
Zeer opmerkelijk blijft echter dat volgens de 
visie van de cliënten ten aanzien van het 
melden in de accountantsverklaring van harde 
fouten en resultaatverschuivingen (zijnde twee 
onafhankelijkheidselementen!) het prestatieni
veau significant achter blijft bij dc wensen. 
Vooralsnog is er (naar mijn weten) geen audit
theorie voor handen die dit curieuze verschijn
sel kan verklaren.

-  Bij de cliënten zijn overigens voor de andere 
onafhankelijkheidselementen de kwaliteitsklo- 
ven niet significant. Dit betreft onder meer het 
in de accountantsverklaring wijzen op conti- 
nuïteitsbedreigingen. Cliënten zijn waarschijn
lijk bewust van de dreiging van een ‘self
fulfilling prophecy’. Bij bankiers is op dit punt 
echter sprake van een zeer significante relatie
ve kwaliteitskloof van circa 13%. hetgeen 
verklaarbaar is vanuit hun financieringsrisico. 
Dc overige kwaliteitskloven die bij de cliënten 
bij een betrouwbaarheidsniveau van 95% niet 
significant zijn betreffen het melden van fraude 
in de accountantsverklaring, het melden van 
fraude bij de fiscus, het melden van geconsta
teerd onwettig handelen in de accountantsver
klaring en het in de accountantsverklaring 
vermelden van tekortkomingen in de interne 
organisatie. De cliënten hebben blijkbaar voor 
deze zaken geen behoefte aan een hogere 
onafhankelijkheid bij openbare accountants.
Dit is in overeenstemming met de verwachtin
gen op grond van de agency-theorie.

-  De (relatieve) kwaliteitskloof is voor vrijwel 
alle elementen groter bij bankiers dan bij 
cliënten, dit ondanks de in het algemeen lagere 
gemiddelde perceptie van het prestatieniveau 
bij cliënten. Dit verschijnsel is toe te wijzen 
aan het feit dat de wensen van de bankiers 
gemiddeld steeds boven de wensen van de 
cliënten blijken te liggen (zie ook Dassen, 
1996). Hieruit kan men concluderen dat de 
behoefte (dan wel de eisen die worden gesteld) 
aan accountantscontrole vanuit het maatschap
pelijk verkeer (‘monitoring’) sterker is dan de 
behoefte vanuit de gecontroleerde ondernemin
gen (‘bonding’), hetgeen verenigbaar is met de 
vertrouwensfunctie van de accountant.

• Ten aanzien van de functionele kwaliteitsele- 
menten6:

-  Ook voor wat betreft de functionele kwaliteit 
zijn de kloven bij beide groepen voor de 
meeste elementen significant. Bijzonder 
opvallend is de grote kloof ten aanzien van de 
kwaliteit van de nota-specificaties (43%!). 
Deze bevinding strookt met eerder onderzoek 
waaruit is gebleken dat er weinig tevredenheid 
heerst bij cliënten ten aanzien van de inzichte
lijkheid van de declaraties (Dikstaal, 1992; 
Leeflang et al.. 1995). De overige kloven van 
relatief grote omvang betreffen tijdige levering 
(15%), op tijd komen (11%), weinig wisselen
de controleteams (10%), signaleren van fiscale 
attentiepunten (1 I %) en attentiepunten voor de 
ondernemingsfinanciering (16%). regelmatig 
bespreken van bevindingen (1 1 %) en persoon
lijke aandacht voor de cliënt (16%).

-  Enkele kloven blijken niet significant te zijn, 
zodat men kan stellen dat de gepercipieerde 
kwaliteit voor deze elementen hoog is. Dit 
betreft onder meer voor beide groepen het 
verzorgd voorkomen van de accountant en zijn 
moderne technische uitrusting. Voor cliënten 
komt daarbij het signaleren van attentiepunten 
voor de algemene bedrijfsvoering, het nooit te 
druk hebben voor vragen en het voorop stellen 
van het belang van derden. Voor dit laatste 
element is de gemiddelde kloof zelfs negatief, 
doch niet significant. Dit zelfde geldt voor de 
hoffelijkheid en vriendelijkheid van de mede
werkers, gezien vanuit het oogpunt van de 
bankiers.

-  Zeer opvallend zijn de gevallen waarin er 
sprake is van een significant negatieve kloof; 
dat wil zeggen de gevallen waarin de geperci
pieerde prestatie gemiddeld bóven het gewens
te niveau ligt. Aangezien het gaat om het 
ongewenst overtreffen van de behoeften is dit 
vanuit kwaliteitsoogpunt niet als positief aan te 
merken. De elementen die een dergelijke 
significante negatieve kloof vertonen betreffen 
voorcliënten de hoffelijkheid en vriendelijk
heid van de medewerkers en voor beide 
groepen de visuele aantrekkelijkheid van het 
gebouw van het accountantskantoor. Uiterlijk 
vertoon komt de kwaliteitsperceptie blijkbaar 
niet ten goede.

Uit het bovenstaande blijkt dat, voor wat
betreft de onderzochte technische en functionele
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kwaliteitselementen, de gepercipieerde kwaliteits- 
kloven per individueel element qua omvang in de 
meeste gevallen (zeer) significant zijn. Dit zegt 
echter nog niets over de ernst van de kloven voor 
het totale kwaliteitsoordeel over openbare accoun
tants. In het onderzoek werd de respondenten 
tevens gevraagd een totaaloordeel over het func
tioneren van de accountant te geven. Dassen 
(1997) concludeert op basis van deze onderzoeks
data dat de respondenten gemiddeld een positief 
totaaloordeel hebben (circa 5.4 op een 7-punts- 
schaal). Om inzicht te krijgen in de invloed van de 
diverse kwaliteitselementen op het totaaloordeel 
heeft Dassen (1995; pp. 135-152). na factoranaly
ses, een regressievergelijking opgezet. In deze 
lineaire vergelijking is het totaaloordeel uitgedrukt 
als functie van de verschillende functionele en 
technische kwaliteitsfactoren. Deze exercitie geeft 
mede inzicht in de wegingsfactoren van de indivi
duele kwaliteitskloven voorde uiteindelijke 
(on)tevredenheid over openbare accountants. Een 
vergelijkbare aanpak wordt gevolgd in het onder
zoek van Leeflang en Willenborg (1995). Het 
gemiddelde rapportcijfer dat de accountant krijgt 
blijkt ook uit dit onderzoek vrij hoog te zijn; de 
prijs-kwaliteitsverhouding blijkt daarentegen de 
meeste zorg te vergen (Leeflang et al., 1995; pp. 
355-356). De onderzoekspopulatie is uitsluitend 
de afnemersgroep 'cliënten', waarbij men zich 
heeft beperkt tot de meting van het niveau van de 
gepercipieerde prestatie. In de analyse van Leef
lang en Willenborg wordt uitgegaan van de vijf 
generieke groepen functionele kwaliteitsdimensies 
zoals deze door het SERVQUAL-model worden 
aangedragen. Dassen heeft daarentegen met 
behuip van factoranalyse de binnen zijn onderzoek 
relevante dimensies afzonderlijk bepaald. Dassen 
(1995; p. 146) concludeert dat voor zowel cliënten 
als (merkwaardig genoeg) bankiers functionele 
kwaliteitselementen belangrijkerzijn voorde 
tevredenheid over de accountant dan technische 
elementen. Sleutelfactoren hierbij zijn communi
catie (zowel intern als extern) en professionali
teit. Deze factoren bleken reeds eerder in dit 
artikel van belang voor de beheersing van de 
communicatie- respectievelijk prestatie-kloof.

Ook uil het onderzoek van het Limperg Instituut 
(1987) bleek het totaaloordeel van het publiek 
verkeer met betrekking tot de algehele tevredenheid 
over de accountant in zijn controlefunctie ‘vrij 
positief te zijn; voor wat betreft de adviesfunctie

was deze tevredenheid duidelijk lager. Dit laatste is 
consistent met de hierboven besproken kloof ten 
aanzien van het signaleren van fiscale en financie- 
ringsattentiepunten. Het Limperg Instituut conclu
deerde eveneens dat de mate van de tevredenheid 
bij de respondenten over de praktijk ten aanzien 
van de kwaliteit van de jaarrekening, de preventie 
en het ontdekken van fraude, hel tijdig melden van 
continuïteitsgevaaren het tijdig intern melden van 
gebreken in de interne organisatie vrij ernstig 
achterblijft bij de verwachtingen. De bevindingen 
van het Limperg Instituut ten aanzien van de 
verwachtingskloven zijn goed verenigbaar met de 
empirische bevindingen in dit artikel. Buitenlandse 
onderzoeken geven eveneens bewijs voor het 
bestaan van kwaliteitskloven (hoewel met name 
beperkt tot verwachtingskloven). Pot ter (1991) 
vond dat er bij 25 van de 30 door haar onderzochte 
taken sprake was van een verwachtingskloof. Het 
onderzoek van het CICA ( 1988), ten slotte, geeft 
aan dat accountants een vrij hoog aanzien genieten 
bij het publiek: doch dat het vertrouwen dat in 
accountants is gesteld bijzonder fragiel is.

7 Conclusie

In dit artikel is een beschouwing gegeven over 
de kwaliteitsbeleving van cliënten en het publiek 
verkeer ten aanzien van het functioneren van 
openbare accountants. Daarbij is de kwaliteitskloof 
(de mate waarin accountants niet aan de wensen 
van hun afnemers voldoen) centraal gesteld. Met 
behulp van empirische data, afkomstig van met 
name middelgrote cliënten en hun bankiers, is 
aangetoond dat bij het leeuwendeel van de onder
zochte functionele en technische kwaliteitselemen
ten sprake is van een zeer significante kwaliteits
kloof. Dit betekent dat de prestaties voor deze 
elementen in de perceptie van dc twee onderzochte 
afnemersgroepen achterblijven bij de wensen. 
Volgens het onderzoek van Dassen (1997) blijken 
de gepercipieerde prestaties soms zelfs beneden het 
aanvaardbaar geachte niveau te blijven. Desalniet
temin blijkt uit diverse studies dat het totaaloordeel 
over de accountant toch vrij positief is, hetgeen 
betekent dat de kwaliteitselementen waarvoor de 
kwaliteitskloof ernstig is gebleken uiteindelijk 
minder zwaar weegt in de algehele waardering van 
de accountant. Opgemerkt dient te worden dat 
hoewel de in dit artikel onderzochte facetten een 
groot deel van de kwaliteitselementen van accoun
tantscontroles afdekken ze natuurlijk niet uitputtend
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zijn. Nader onderzoek naar de aard en het relatieve 
belang van de heersende kwaliteitskloven (en de 
daartoe behorende sub-kloven) en naar de effectivi
teit van de verschillende beheersingsmethodieken is 
mijns inziens gewenst.

Bij het analyseren van de kwaliteitskloof blijkt 
één van de meest essentiële vragen te zijn: Wat 
mogen de principalen nu redelijkerwijs van hun 
accountant verwachten? Deze vraag blijkt 
moeilijk te beantwoorden. Het invoeren van een 
fictieve ‘verstandige leek' maakt het beantwoor
den van deze vraag trouwens niet eenvoudiger. 
Bovendien verandert ‘het antwoord’ in de loop der 
tijd. De verwachtingen die heersen ten aanzien 
van accountants zijn in het algemeen hoog en 
lijken in bepaalde gevallen irreëel.

Het onderscheiden van sub-kloven is van 
belang daar, teneinde de kloven te kunnen dichten, 
iedere kloof een eigen aanpak vereist. Meer 
communiceren met de markt lijkt het belangrijkste 
credo te zijn dat in de verwachtingskloofliteratuur 
wordt aangedragen. Irreële verwachtingen bij het 
publiek dienen te worden weggenomen. Met name 
voor de lange termijn kunnen accountants markt
potentieel exploiteren door zich sterk te richten op 
het dichten van de, in dit artikel geïntroduceerde, 
kansen-kloof. Deze kloof wordt gevormd door het 
verschil tussen de wensen van de afnemers en wat 
vandaag de dag als redelijke verwachting geldt. 
Daarnaast zal de accountant zich op korte termijn 
moeten (blijven) inspannen om prestatie-kloven te 
vermijden. Verdergaande budgetdruk maakt dit 
geen eenvoudige taak. Voldoende deugdelijkheid 
en onafhankelijkheid blijven echter van vitaal 
belang. Voorkomen moet namelijk worden dat hel 
vertrouwen van het maatschappelijk verkeer op 
het spel wordt gezet en dat claims tot de orde van 
de dag gaan behoren. Vertrouwen vormt immers 
de legitimatie voor het bestaan van de algemene 
accountantsfunctie.
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N O T E N

1 Met dank aan Prof. Dr. R. Dassen RA voor het mij ter 
beschikking stellen van zijn onderzoeksgegevens.

2 De Commissie Blokdijk geeft in een discussienota 
(NIVRA, 1992; p. 5) aan dat de hoogste vorm van kwaliteit is 
'het overtreffen van de verwachtingen van de afnemer'.
Het overtreffen van de verwachtingen kan echter in 
bepaalde gevallen ongewenst zijn en derhalve leiden 
tot een verlaging van de gepercipeerde kwaliteit 
(bijvoorbeeld té vriendelijke kledingverkopers). Dit staat 
ook wel bekend als een 'classic ideal point'-situatie (zie ook 
Dassen, 1995).

3 Limperg sprak niet expliciet van het begrip 'verwach- 
tingskloof'.

4 Opgemerkt zij dat de verschillende prestatieniveaus 
(grenspunten) binnen deze figuur willekeurig zijn gekozen. 
Derhalve zijn ook de omvang en richting van de getoonde 
kloven willekeurig en niet als indicatief voor de praktijk be
doeld.

5 Voor de exacte inhoud van de gestelde vragen en 
gedetailleerdere gegevens over de verzamelde onderzoeksdata 
verwijs ik naar het proefschrift van Dassen (1995).

6 Aangezien het voor bankiers op sommige punten moeilijk 
is een oordeel te vellen over functionele kwaliteitselementen 
richt ik mij hier voornamelijk op de cliënten.

Bijlage: Statistische uitkomsten van empirisch onderzoek

Technische kwaliteitselementen

Kvvaliteitselement C/B W W-P (W-P)/W p-waarde"

Ontdekken (harde) onjuistheden C 5.89 0.80 13.58 0.00

B 6.45 0.89 13.79 0.00

Melden (harde) onjuistheden C 5.93 0.41 6.91 0.00

B 6.52 0.87 13.34 0.00

Ontdekken resultaatverschuivingen C 5.46 0.65 11.90 0.00

B 6.46 0.86 13.31 0.00

Melden resultaatverschuivingen C 5.34 0.48 8.99 0.00

B 6.42 0.85 13.24 0.00

Ontdekken ernstige continuïteitsbedreigingen C 6.36 0.58 9.12 0.00

B 6.83 0.79 11.57 0.00

In verklaring wijzen op continuïteitsbedreigingen C 5.07 0.11 2.17 0.21

B 6.37 0.83 13.03 0.00

Ontdekken tekortkomingen in interne organisatie (10) C 5.31 0.45 8.47 0.00

B 5.96 0.39 6.54 0.00

In verklaring wijzen op tekortkomingen in 10 C 4.60 0.27 5.87 0.07

B 6.01 0.64 10.65 0.00

Ontdekken van fraude C 6.14 0.55 8.96 0.00

B 6.67 0.81 12.14 0.00

Melden fraude in verklaring C 4.52 0.11 2.43 0.21

B 5.53 0.43 7.78 0.00
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Technische kwaliteitselementen (vervolg)

Kwaliteitselement C/B W W-P (W-P)/W p-waarde'

Melden fraude bij fiscus C 4.27 0.09 2. l l 0.27

B 5.15 0.40 7.77 0 .01

Ontdekken onwettig handelen C 4.58 0.48 10.48 0.00

B 5.27 0 .51 9.68 0.00

Melden onwettig handelen in verklaring C 4.78 0.09 l.88 0.20

B 5.55 0.56 10.09 0.00

Functionele kwaliteitselementen

Kwaliteitselement C/B W W-P (W-P)/W p-waarde’

Signaleren fiscale attentiepunten C 6.27 0.70 11.16 0.00

B 6.47 0.65 10.05 0.00

Signaleren attentiepunten m.b.t. de jaarverslaggeving C 6.42 0.50 7.79 0.00

B 6.56 0.63 9.60 0.00

Signaleren attentiepunten m.b.t. ondernemingsfinanciering C 5.87 0.94 16.01 0.00

B 6.32 0.90 14.24 0.00

Signaleren attentiepunten m.b.t. organisatie en informatievoorziening C 5.66 0.42 7.42 0 .01

B 6.16 0.53 8.60 0.00

Signaleren attentiepunten m.b.t. de algemene bedrijfsvoering C 5.l l 0.18 3.52 0.14

B 5.9l 0.35 5.92 0.00

Verzorgd uiterlijk C 5.87 -0.09 -1.53 0.23

B 6.08 0.29 4.77 0.06

Moderne technische uitrusting C 5.83 0.20 3.43 0.11

B 6.36 0.32 5.03 0.00

Verzorgde rapportage en correspondentie C 6.42 0.20 3.12 0.02

B 6.57 0.49 7.46 0.00

Visueel aantrekkelijk gebouw C 4.27 -1.50(1) -35.13 0.00

B 4.76 -0.83(1) -17.44 0.00

Tijdige levering, conform afspraak C 6.27 0.92 14.67 0.00

B 6.26 0.71 11.34 0.00

Werkdossiers op orde C 6.48 0.65 10.03 0.00

B 6.48 0.84 12.96 0.00

Toereikende notaspecificatie C 6.34 2.73 43.06 0.00

B 6.28 1.44 22.93 0.00

Belang van externe belanghebbenden vooropstellen C 3.36 -0.26 -7.74 0.09

B 4.56 0.35 7.68 0.00
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Functionele kwaliteitselementen (vervolg)

Kwaliteitselement C/B W W-P (W-P)/W p-waarde*

Op tijd komen C 6.17 0.65 10.53 0.00

B 5.81 0.33 5.68 0.01

Weinig wisselend controleteam C 5.90 0.61 10.34 0.01

B 5.89 0.37 6.28 0.00

Oprechte belangstelling voor problemen C 6.27 0.30 4.78 0.03

B 6.34 0.64 10.09 0.00

Dienstverlening gebeurt in één keer goed C 6.13 0.81 13.21 0.00

B 6.08 0.51 8.39 0.00

Nooit te druk hebben voor vragen cliënten C 5.55 0.08 1.44 0.33

B 5.55 0.25 4.50 0.03

Bereidwilligheid tot helpen C 6.27 0.32 5.10 0.02

B 6.22 0.54 8.68 0.00

Van te voren precieze afspraken voor werkzaamheden C 6.31 0.39 6.18 0.00

B 6.14 0.78 12.70 0.00

Eén centraal aanspreekpunt C 6.11 0.29 4.75 0.04

B 6.48 0.66 10.19 0.00

Voortdurend bereikbaar voor vragen C 5.77 0.39 6.76 0.01

B 5.84 0.69 11.82 0.00

Prompte dienstverlening C 6.07 0.56 9.23 0.00

B 5.86 0.39 6.66 0.00

Regelmatige bespreking van de bevindingen C 5.99 0.65 10.85 0.00

B 6.33 0.87 13.74 0.00

Vertrouwenssfeer wekken C 6.33 0.50 7.90 0.00

B 6.33 0.49 7.74 0.00

Gerust laten voelen bij het zaken doen C 6.25 0.42 6.72 0.00

B 6.58 0.80 12.16 0.00

Belang van de cliënt voorop stellen C 5.98 0.47 7.86 0.01

B 6.07 0.64 10.54 0.00

Hoffelijke en vriendelijke medewerkers C 5.69 -0.35(1) -6.15 0.01

B 5.48 -0.07 -1.28 0.32

Persoonlijke aandacht C 6.25 0.97 15.52 0.00

B 6.01 0.36 5.99 0.00

Specifieke wensen van de cliënt kennen C 5.99 0.35 5.84 0.01

B 5.93 0.42 7.08 0.01

B
W
W-P

= bankiers |n=89];
= gemiddelde van gewenste prestatieniveau; 
= gemiddelde (absolute) kwaliteitskloof;

C = cliënten [n=66]
P = gemiddelde van gepercipieerde prestatieniveau
(W-P)/W = gemiddelde relatieve kwaliteitskloof (in %)

* De (eenzijdige) p-waarde is gegeven op basis van een paarsgewijze t-test tussen het niveau van de gewenste prestatie en het niveau van 
de gepercipieerde prestatie.
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