
了解 关于被 审公 司经营情况、 内部控

制和 员工 态度等方 面的信息，因此进

行仔细 的观察可以 发现一些潜在的警

戒信号。

2、 讨论。有效的讨论和 沟通可以

帮助审计人员充分地共 享信息，交换

意 见，发现公 司的舞弊警戒信号。

3、 检查。通过检查公 司合同、 重

要的会议 记录及其他 相 关 书 面 文件，

可以 帮助审计人员获取对舞弊警戒信

号的了解。

4、 询问。询问是一种有效的审计

舞弊的方法。为了实施有效的询问，审

计人员必须对询问的方式和 方法进行

研 究和反复的实践。其中，最重要的两

点是选择适宜的询问对象和掌握高超

的谈话技巧。①询问对象：一是向高层

管理者及内部监督部门询问。高层 管

理者和内部监督部门 了解公 司的整体

状况，因此 对他们的询问可以 帮助审

计人员发现重要的舞弊警戒信号。另

外，通过与 高层管理者和内部监督人

员的 交流，审计人员还可以对他们的

价值观及对舞弊的态度有最直接的认

识。二是向其他适当人员询问。审计人

员除 了向高层管理 者和内部监督部门

询问取证之外，还应选择向公 司的其

他 相 关人员进行询问，因 为 他们对有

关问题的描 述和回 答可以证实 或否定

管理 当局所提供的信息，以帮助审计

人 员从另一个角度看问题。②询问技

巧。要想引 发被 询问者说出重要的信

息，审计人员还必 须掌握 谈话技 巧。

如：精心 设计所提问题及提问方式；将

舞弊作为谈话的最后一个话题；在询

问中善于察言观 色。
（作者单位：北京市外交人员服 务局）

责任 编辑  刘黎静
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由于注册会计师行业的特殊作用

及广 泛的影响 面 ，受到政府或是行业

自律组织的 严 格管制，在营销方 法上

存在一些限制。因此，会计师事务所应

该构建以 客 户需求为向导，以提升顾

客价值 为 目标 ，以品 牌竞争为核心，以

全 员营销 为保障的营销战略。

（一）客户关系管理（Customer Relafionship

M anagement，简称 CRM）

在注册会计师行业，客 户 无疑 应

当作为最 宝贵的资 源 纳 入营销视野。

在日趋激烈的竞争环境下，重视和提

高关键顾客价值是CRM 的核心内容，它

是顾 客期 望提供的服 务应具 有的基本

要素，是客 户希望得到的真正利益，因

而是获取 经营利润的来源。具体来说，

在会计服 务行业，会计师 事 务所应尽

可 能地 强调顾 客 忠诚度，这样可促 使

客 户 实施重复购买行为 ，降低市场开

发成本。此外，CRM 系统存在着某些具

有指 导意义的营销管理 定律，如顾 客

抱怨杠杆比 、扩散比和成本比。这些规

律可以 为我国会计师 事务所的营销提

供 有益的借鉴。

（二）全面的服务质量策略

会计师 事 务所的服 务质量是与 客

户 满意度直接相 关的，它是进行服 务

营销的基础。对会计职 业服 务而言，质

量维度是会计师 事 务所按 照公 众利益

的要求，提供 符合质量标 准的 鉴证服

务，同时尽可能为客户提供增值服 务。

随着资本市场 日益规 范，投 资者对高

质量会计信息的需求日益增加 ，客 户

对会计服 务质量、 效果的预期也将不

断提高。顾 客期 望 差距扩 大并非服 务

标准降低 ，而是服 务不 能满足顾客不

断上升的心 理预期。因此，会计师事务

所通过制 定统一的专业标 准和操作规

程，并经过系统的培训使得注册会计

师在紧握服务质量这根“生命线”的同

时，还要通过营销来管理和控制顾客

的心 理预期。
（三）实施整合营销策略

会计服务营销是典型的整合营销，

在服 务生产、 交付过程中，从助理人

员、 执业会计师、 项目经理直至合伙

人，他们 无一例外地形成与客 户的交

互关系，顾客成为服 务的合作生产者。

这种 交互是服 务组 织 营销的重要组成

部分，它向服 务者提供 了影响顾客、接

近服 务的自 然机遇；交互还体现在顾

客 与顾客之间，一个顾 客接 受 满意的

服务后，良好的口 碑会影响一批顾客，

在服 务业，客 户 示 范效应是非常明显

的。

（四 ）公 司形 象识别（Corp 0rate Idenfify

System，简称 C IS）的营销策略

在理念识别 系统方 面 ，会计师 事

务所要通过其经营理念表明事务所全

体 员工 的集体价值取向和 “独立、 客

观、公正”的市场主体形 象；在行为识

别 系统方 面 ，事务所要设 置合理的内

部控制制度 系统来约束员工 行为 ，提

高完成受托双方业 务约定事项效率和

水准，增加 服务含金量与附加 值；在视

觉识别 系统方 面，事 务所要在所名 、所

徽、 员 工服饰、办公 用具、办公环境等

外观形 象要素上实行规 范化、 标 准化，

营造出视觉识 别 系统 ，准确表达经营

理念和行为规 范的意境与 氛围。会计

师 事务所通过形 象识别营销 策略将这

三个子 系统同时导入，彼此衔接，共同

完成形 象的整体定位。

（作者单位：福 州大学管理 学院）

责任 编辑  刘黎静

中
国
财
政
杂
志
社


	来稿撷萃
	会计师事务所的营销战略




