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Der richtige Umgang mit Mandanten

Vom Kennenlernen bis
zur Auftragserteilung

Teil 1:
Von Anfang an die Weichen stellen - vom Interessent zum Neumandant

»Neue Mandanten sind heutzutage nicht das Problem«, hore ich viele Steuerberater
seufzen. »Mir fehlen die Mitarbeiter, um die Auftrage und Anfragen abzuarbeiten.«
Der Umgang mit neuen Mandanten kommt deshalb als strategisches Thema erst gar
nicht auf die Tagesordnung.

Gleichzeitig fallt es vielen Kanzleiinhabern schwer, Nein zu sagen und Mandate ab-
zulehnen. Wer will sich schon die Chance auf ein lukratives Mandat nehmen lassen?
Dabei ist es fUr beide Seiten gerade wahrend der Anbahnungsphase sinnvoll zu wis-
sen, welche Erwartungshaltung sowohl Kanzlei als auch Mandant haben und so die
Weichen fur eine erfolgreiche Zusammenarbeit zu stellen.

Maochten Sie mehr Uber Zielgruppenauswahl und Mandantengewinnung erfahren? Dann
lesen Sie das Schweitzer Thema 01/2016 zum Thema Marketing fir Steuerberater von
Angela Hamatschek.

Das aktiv gesteuerte Mandantenerlebnis -
von der Customer Journey zum Onboarding

Jaich weil3, immer diese Anglizismen. Doch Kundenreise und Erstaufnahme klingen
eher sperrig. Gemeint ist damit der Prozess vom Kennenlernen — meist Uber die
Webseite — Uber die erste Kontaktaufnahme bis hin zur Auftragserteilung.

Jede dieser Phasen bietet die Chance fur aktives Erwartungsmanagement. \Wer diesen
Prozess Uberblicken kann, legt den Grundstein fur die dauerhafte Zufriedenheit des
Mandanten und die Art der Zuarbeit, die der Mandant fir Sie leistet. Der Clou: In all
diesen Phasen gibt es auch eine Ausstiegsmaoglichkeit, die es sowohl dem Mandanten
als auch der Kanzlei ohne Gesichtsverlust und Arbeitseinsatz ermdglicht, die Zusam-
menarbeit erst gar nicht zu beginnen.

Die Webseite als erste Anlaufstelle

Nach wie vor ist die Weiterempfehlung ein zentraler Ausloser fur Mandatsanfragen.
Der erste Kontakt des Interessenten mit lhrer Kanzlei lauft allerdings Uber lhre Web-
seite. Denn bevor jemand zum Horer greift, um einen Termin zu vereinbaren, wird
sich der potenzielle Mandant zumindest ein Bild von |hrer Kanzlei machen.
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Tipp:  Findet er jetzt die typische Aufzahlung eines Kanzleiangebotes nach dem Motto
Vermitteln Sie bereits auf der Startseite,  »Wir machen Buchflhrung, Jahresabschluss, Steuererklarung«? Dann haben Sie die
mit welcher Art von Mandanten Sie  erste Chance verpasst.
am liebsten zusammenarbeiten und ~ Wie ware es mit einer Checkliste »Sie passen zu uns, wenn Sie folgende Eigen-
welche Beratungsthemen bei lhnen  schaften mitbringen...« mit funf bis sieben konkreten Aussagen?
im Vordergrund stehen!
Hier ein paar Beispiele:
e Unternehmer mit bis zu 25 Mitarbeitern
e Digital versiert oder zumindest interessiert
e Aus der Region im Umkreis von 50 km
So kommen |hre e Sie haben ein Handchen flrs Belegsortieren (falls Sie keine »Schuhkarton-
Wunschmandanten zu Ihnen mandanten« wollen)
e Sie kommen aus Handel, Handwerk, Industrie (falls Sie keine Gastronomen als
Mandanten wollen, konnen Sie auch schreiben: »lhre Kunden zahlen Uberwiegend
auf Rechnung und bargeldlos.«)
Erganzen Sie diese Checkliste mit dem Satz: »Sie haben von einem unserer bestehen-
den Mandanten eine Empfehlung erhalten? Dann sprechen Sie uns an! Es mussen
nicht immer alle Kriterien erfullt sein, damit wir zusammenpassen.«

Bieten Sie dann auf der Webseite alle Optionen zur Kontaktaufnahme an. Telefon mit

den Erreichbarkeitszeiten und E-Mail-Adresse sind klar, doch im digitalen Zeitalter
So vereinfachen Sie die  gibt es noch weitere hilfreiche Tools, die den ersten Schritt fir den Interessenten

Schwelle zum Erstkontakt  leichter machen:
e Kontaktformular — natlrlich DSGVO-konform. So einfach wie méglich, sonst
bricht der Interessent ab.

e Ruckrufservice mit einem Callback-Button auf der Webseite

e Buchungssystem mit Online-Kalender, z.B. www.etermin.net

e Live-Chat-Funktion auf der Webseite, z.B. www.zendesk.de

Damit zeigen Sie lhre Serviceorientierung und naturlich auch digitales Know-how.

Die erste Riickmeldung: In jedem Fall personlich!

Je nachdem, welchen Weg der Interessent gewahlt hat, gibt es jetzt eine automa-

tische oder eine personliche Rickmeldung. Klingt Ihr Standardtext nach Standard

Lassen Sie auch eine automatische  oder |0st er gleich ein positives Gefuhl beim Leser aus? Lassen Sie auch eine au-
Ruckantwort personlich klingen  tomatische Ruckantwort personlich klingen: »Herzlichen Dank fur lhre Nachricht.
Gern kimmern wir uns um Ihr Anliegen und melden uns in Kirze. Bis dahin bes-

te Grufie wlnscht Frau Mdller vom Serviceteam.« Am besten ist in der Signatur

auch das Foto von Frau Mduller, auf dem sie den Empfanger freundlich anlachelt.

Das erste Telefonat -
Finden Sie die Ankniipfungspunkte Ilhres Mandanten

Nicht jede Kanzlei hat einen professionell geschulten Empfangsmitarbeiter. Erstellen
Sie deshalb einen Gesprachsleitfaden fur den ersten Kontakt.
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Dazu zwei konkrete Formulierungstipps:
e Erweitern Sie die Standardfrage »Wie sind Sie auf uns gekommen?«
Diese Frage wird bereits von vielen gestellt und gibt Aufschluss Uber die Wirk-
samkeit lhrer Marketingmafnahmen bzw. Empfehlungsaktivitaten. Mit der
Erweiterung »...und wo haben Sie sich im Vorfeld Gber uns informiert?« erfahren
Sie mehr Uber das Informationsverhalten und kdnnen bei Bedarf noch gezielter
weiterfragen, z.B. »Schon, dass Sie unsere Webseite besucht haben, welcher
Punkt war besonders ansprechend/Uberzeugend fur Sie?«.
e Die Frage nach dem Preis »Was kostet bei Ihnen...?«
Selbst wenn Sie einen fertigen Dienstleistungskatalog haben, lasst sich diese
Antwort in den meisten Fallen nicht ad hoc beantworten. Ganz abgesehen
davon, dass es als Gesprachseinstieg auch nicht sinnvoll ist. Doch ein lapidares
»Es kommt darauf an« ist nicht sehr mandantenorientiert.
Eine elegante Uberleitung schaffen Sie mit einer Gegenfrage: »Damit wir lhnen ein
serioses Angebot machen konnen, darf ich Ihnen vorweg kurz ein paar Fragen stel-
len?« Nachdem Sie bzw. die Mitarbeiterin/der Mitarbeiter sich das OK abgeholt ha-
ben, konnen Sie jetzt die Rahmendaten abfragen und natdrlich auch gleich darauf
Freundlich, aber bestimmt bleiben  hinweisen, welche Art von Mandanten lhre Kanzlei annimmt. Bieten Sie zum Ende
des Gesprachs einen Kennenlern-Termin an. Lehnt der Interessent das ab und will
zuerst einen Preis horen, konnen Sie antworten »lch verstehe, dass der Preis fir Sie
eine so grof3e Rolle spielt, dass er ausschlaggebend fur eine Zusammenarbeit ist. Un-
ser Verstandnis von Zusammenarbeit weicht davon ab. Fir uns steht die Chemie und
das Vertrauen an erster Stelle, deshalb passen wir offensichtlich nicht zusammen.
Sicher finden Sie eine andere Kanzlei, die lhre Erwartungen an dieser Stelle erfullt.«.

Vor dem ersten Besuch: Mit guter Vorbereitung zum Erfolg

Von der Terminvereinbarung bis zum Kennenlern-Gesprach vergehen in der Regel

ein paar Tage. Nutzen Sie diese Zeit, um den Termin fUr beide Seiten optimal vor-

zubereiten. Eine E-Mail mit Besprechungspunkten und erforderlichen Unterlagen —

Schaffen Sie von vornherein eine  selbst wenn es telefonisch bereits abgeklart ist — einige Tage vorher ist Pflicht.
vertraute Atmosphare  Auch hier konnen Sie mit Extras punkten:

e Anfahrtsbeschreibung und Parkplatzmaoglichkeiten mitschicken! Wie sieht |hr
Eingang aus? Wer offnet die Tur? Schaffen Sie von vornherein eine vertraute
Atmosphare.

Das Kennenlern-Gesprach: Wiinsche und Erwartungen klaren

Ein angenehmes Raumklima, Getranke und ungeteilte Aufmerksamkeit schaffen
eine gute Atmosphare. Interessenten und Neumandanten sind grundsatzlich aufge-
schlossen flr alle Informationen und Angebote, die Sie machen. Fuhren Sie also
ganz konkret jetzt das Erwartungsgesprach.

Stellen Sie dabei gegenlber, welche Erwartungen der Mandanten hat, z.B. leichte
Erreichbarkeit, aktives Informieren. Machen Sie wiederum |hre Erwartungen Kklar,
z.B. rechtzeitige und vollstandige Einreichung der Unterlagen, respektvoller Umgang
mit Mitarbeitern. Welche Punkte hier stehen, hangt naturlich von Ihrer Kanzleistrate-
gie ab. Im Gesprach konnen Sie die einzelnen Punkte konkretisieren. Entscheidend
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ist, dass Sie damit die Erwartungshaltung steuern und die Weichen flr eine gute

Zusammenarbeit stellen. Diese Checkliste verwenden Steuerberater als Gesprachs-
Die Spielregeln der Zusammenarbeit  leitfaden, um beide Seiten der Zufriedenheitsmedaille aufzuzeigen:

Checkliste Erwartungshaltungen

Ilhre Erwartungshaltung Unsere Erwartungshaltung

Aktiv informieren Uber steuerlich und betriebs- | Sie informieren uns im Vorfeld uber Projekte
wirtschaftlich wichtige Anderungen und unternehmerische Vorhaben

Kreative SteuerSpartipps Sie sind offen flr neue Ideen

Leichte Erreichbarkeit und kurzfristige Termin- Honorarzahlung innerhalb der Frist bzw. Last-
vereinbarungen schriftverfahren

Fristgerechte Bearbeitung Ihrer Unterlagen Rechtzeitige und vollstandige Einreichung von
und Anforderungen angeforderten Unterlagen

Freundlicher Umgang und angenehme Atmo- Respektvoller Umgang mit allen Mitarbeitern
sphare

Berlcksichtigung Ihrer individuellen Ziele und Sie planen Ihren unternehmerischen Erfolg
Vorstellungen und wollen vorwarts kommen
Rundum-Zufriedenheit Sie empfehlen uns weiter

Das Feedback-Gesprach nach drei bzw. sechs Monaten

Der Mandant ist gewonnen und die Arbeit beginnt. Am Anfang, wenn die Geschafts-
beziehung noch frisch ist, haben Sie die grof3ten Chancen das Mandat langfristig
positiv zu gestalten. Suchen Sie nach drei bzw. sechs Monaten aktiv das Gesprach
und hinterfragen Sie, ob alles erwartungsgemal oder hoffentlich noch besser lauft.
Ein kurzes Telefonat eignet sich dabei mehr als ein Fragebogen. Bitten Sie dabei um
konkrete Vorschlage statt vage »Sind Sie mit uns zufrieden?« zu fragen. Sehr gut
eignet sich dazu die Frage »Wenn es nur EINE Sache gébe, die wir besser machen
konnen: »Welche ware das?«

Checkliste

1. Machen Sie sich klar, welche Mandanten Sie wollen und welche nicht.

2. Klare Ansagen: Kommmunizieren Sie die Eigenschaften Ihres Wunsch-
mandanten bereits Uber lhre Kanzlei-Homepage.

3. Machen Sie den Erstkontakt zum Kinderspiel und nutzen Sie alle Kanale:
Kontaktformular, Rickrufservice, Live-Chat...

4. Erster telefonischer Kontakt: Mit grindlicher Vorbereitung legen Sie den
Grundstein fur eine gute Zusammenarbeit. Dazu gehdren zentrale Fragen
wie: »Wie sind Sie auf uns gekommen?« oder »\Was kostet...?«

5. Ist der Mandant nichts fur Sie? Freundlich, aber bestimmt ablehnen!

Erstes personliches Gesprach: Klaren Sie Ihre Erwartungen und die lhres
potenziellen Mandanten. Schaffen Sie eine freundliche Atmosphére.

7. Feedback-Gesprach nach drei bis sechs Monaten: Fragen Sie nach
Verbesserungspotenzial.

schweitzer

www.schweitzer-online.de Fachinformationen


http://www.schweitzer-online.de
http://www.schweitzer-online.de

Praxiswissen fiir Ihre Steuerberater-Kanzlei | Der richtige Umgang mit Mandanten

Seite 5von 5

Die Autorin:

Angela Hamatschek

ist Kanzleiberaterin und Partnerin des delfi-net Steuerberaternetzwerk. Als
Autorin und Referentin ist sie Impulsgeberin und Trendscout bei den Themen
Kanzleimarketing und digitale Zukunft.

Mit freundlichen GruRen

Barbara Mahlke
Programmleitung Recht und Beratung
b.mahlke@schweitzer-online.de

Aus Grlnden der Lesbarkeit wurde im Text die mannliche Form gewahlt, nichtsdestoweniger beziehen

sich die Angaben auf Angehdrige aller Geschlechter.
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