Diplom-Kaufmann

CARL-DIETRICH SANDER
UnternehmerBerater

Management und Strategie fir Handwerk und Mittelstand

SteuerConsultant 6/0211 — Haufe Verlag
Seite 1 von 3

KANZLE! & PERSONLICHES

Mandantenbindung

Kanzleimanagement

Doppelt gekimmert
halt besser

Mandeanien springen friiher oder spéter ab, wenn sie sich vernachldssigt oder
unzureichend beraten fithlen. Gezielte Beziehungsarbeit ist daher empfeh-
lenswert, um Mandanien langfristig an die Kanzlei zu binden. Wir zeigen,

welche Ansatzpunkte es dabei gibt.

,Was haben Sie eigentlich in den letzten
zwilf Monaten Thren Mandanten verkauft?”,
fragt Carl-Dietrich Sander, Diplom-Kaufmann
und seines Zeichens  UnternehmerBerater”
aus Neuss, gern ratlose Kanzleiinhaber. Der
ehemalige Banker, der einst auch Vorstands-
mitglied der Volkshank in Neuss war, gibt
regelmdBig Workshops unter anderem zum
Thema Mandantenbindung, Die Resonanz auf
seine provozierenden Fragen ist oft zurick-
haltend. Steuerberater bringen, laut Sander,
meist weniger kaufménnische und persiin-
liche Fiithrungskompetenz mit. Haufig séhen
sie die Dinge allein aus ihrer fachlichen Per-
spektive des Steuerrechts.

Kanzleien werden heute

viel starker verglichen

Entsprechend passiv sei oft die Einstellung
zur systematischen Mandantenbindung, so
Sander. Yerwunderlich ist das nicht. Gab es
doch Zeiten, da blieben Mandanten ihrem
Steuerberater ein Leben lang treu. Auch
heute seien, so riumt Diplom-Kaufmann San-
der ein, zahlreiche Kunden noch zu bequem,
um schnell zu wechseln. Doch die Zeiten wiir-
den sich dndern. Es werde mehr verglichen
und der Erfahrungsaustausch habe zuge-
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nommen - insbesondere durch
das Internet. Der Markt ist in
Bewegung. Und die Konkur-
renz schlaft nicht. ,Eine aus-
gezeichnete fachliche Arbeit
reicht in unserer Branche
nicht aus®, bestitigt St8 Karl-
Heinz Rausch, Geschaftsflihrer
der Steuerberatungsgesellschaft
mbl Karl-Heinz Rausch + Kolle-
gen. Seine Kanzlei liegt im unterfrin-
kischen Hiisbach, nahe Aschaffenburg.
Schon auf der Homepage begriBt der multi-
media-affine Kanzleiinhaber jeden Besucher
persénlich - fotorealistisch freigestellt per
aufgereichneter Videosequenz. Auf den Fol-
geseiten weist eine Mitarbeiterin im selben
Stil auf das umfangreiche Beratungsangebot
hin. ,Ausgezeichnete Servicequalitit und
eine gute Beziehung zum Mandanten sind
nitig, um dauerhaft erfolgreich zu sein®, so
der Kanzleichel.

Stammkunden zu gewinnen dauert

Jahre, sie zu verlieren nur Sekunden

Auch jenseits der Online-Welt macht 5tB
Rausch vor, wie erfolgreiche Mandanten-
hindung funktionieren kann. Wichtige Man-
danten werden von ihm und seiner Frau zum
Abendessen nach Hause eingeladen. ,Um zu
zeigen, wie wichtig das Mandat fiir uns ist,
und dass wir dankbar sind, den Mandanten
beraten zu diirfen®, erklart der Kanzleichef.
Seitdem er 2005 in seiner Kanzlei Qualitits-
management eingefithrt hat, gibt es zudem
schriftlich festgelegte Verhaltensregeln fiir
den Umgang mit Mandanten. Denn Rausch
ist iiberzeugt: ,I's braucht viele lahre, einen
Stammkunden zu gewinnen, aber nur wenige
Sekunden, ihn zu verlieren.” Jeder Mandan-
tenkontakt, das Erscheinungshild der Kanz-
lei, alles ist somil geregelt - am Empfang,

am Telefon, im alltiglichen Umgang
und bei Beschwerden. Zudem gibt es beson-
dere  Pflegeanleitungen”, gestaffelt nach
ABC-Finstufungen der Mandate. Das beginnt
beim monatlichen Anruf der A-Mandate und
reicht bis zur regelmiBigen Zufriedenheits-
befragung aller Klienten.

MNur selten trifft man auf einen derart ver-
bindlichen MaBnahmenkatalog. Viele Kanz-
leiinhaber haben gar nicht definiert, was
und wen sie wollen®, sagt Christian Stahl,
geschifisfihrender Gesellschafter des
Kassler Personal- und Organisationsentwick-
lungsunternehmens Miiller + Partner. Fine
Strategie werde nicht verfolgt, so Stahl. Dabei
sei es wichtig zu wissen, welche Mandanten
man haben will, mit welchen man Geld ver-
dient, worauf diese Mandanten Wert legen und
wie eine Kanzlei das letztendlich umsetzen
kann. ,Das bedeutet auch, unpassende Man-
danten loslassen zu konnen®, sagt Stahl.

Eine ABC-Klassifizierung sollte

nicht allein nach Umsatz erfolgen
Klassischerweise werden Mandantenstim-
me in ein ABC-Raster eingeteilt. ,Das richtet
sich zunéchst meist nach Jahresumsatz und
dem absoluten oder relativen Deckungsbei-
trag”, erldutert Klaus Knorr, Kanzleiberater
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aus dem hessischen Stadtchen Bad Vilbel bei
Frankfurt. Aber auch andere Aspekte seien
interessant, etwa, ob der Mandant ein soge-
nannter Meinungsfiihrer und gut vernetzt ist,
beispielsweise ein Innungsobermeister. Sol-
che VIP* werden ebenfalls A-Mandanten.
Die Wirtschaftspriifungs- und Steuerbera-
tungskanzlei SH+C mit Standorten in Miin-
chen, Dachau und Regensburg beispielsweise
fiihrt jeden Monat eine solche Klassifizierung
durch. Als Besonderheit werden dabei auch
Empfehlungen heriicksichtigt. ,Wer viele
Empfehlungen bringt, wird A-Mandant®,
sagl SLB Malthias Winkler von SH+C, Fach-
I berater fiir internationales Steuerrecht in
Regensburg.
Die Bindungsmafnahmen werden dem 5ta-
tus entsprechend angepasst. ,Mit einem
A-Mandanten gehen wir mindestens
einmal im Jahr zum Essen oder auf eine
Abendveranstaltung®, erzihlt der Diplom-
Finanzwirt. 5tB Winkler hatte mehr als
15 Jahre bei einer internationalen
Wirtschaftspriifungs- und Steuer-
beratergesellschaft aus dem Kreis
der ,Big Four® sowie in der
bayerischen Fi-

Damit der Kontakt
zum Mandanten nicht
reifst, bedarf er der
bewussten Pflege.

nanzverwaltung gearbeitet. Professionelle
Umgangsformen sind fiir ihn Standard. Wir
treten immer in Anzug und Krawatte auf,
sind nie per Du mit unseren Mandanten, und
unsere Veranstaltungen, die drei Mal im Jahr
stattfinden, sind rein fachlich auf steuerliche
GestaltungsmaBnahmen ausgerichtet”, so 5tB
Winkler. Hemdsérmelige Grillwiirstchenpar-
tys mit Mandanten kommen fir die Kanzlei
SH+C nicht infrage.

Personliche Note

auch im Alltagsgeschéft

An allen drei Standorten hat SH+C den
gehobenen Mittelstand und die griBeren
Gemeinschaftspraxen als Zielgruppe. Die
GriiBe unserer Kanzlei zwingt uns dazu, auch
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bei der Mandantenbindung strukturiert und
strategisch vorzugehen®, sagt StB Winkler.
S0 erhalten mehr als 400 Mandanten und
Kontakte jeden Monat einen Infobrief zuge-
schickt. Arzte erhalten zudem vierteljihrlich
einen Spezial-Newsletter. Der Buchhaltung
liegt stets ein individuelles Anschreiben zu
den Betriebsergebnissen, den Umsatzsteu-
erzahlungen, den Gesamtlohnkosten sowie
dem Arbeitgeberanteil bei. Und bei griiBeren
Dimensionen wird beim Datev-Controlling-
Report auch mal eine persinliche Stellung-
nahme mitgeschickt. Jeder soll mit den
Kennzahlen gleich etwas anfangen kinnen.
Und wenn Zahlen auffillig sind, rufen wir
unverziiglich an®, so der Regensburger
Experte fiir Unternehmenssteuern.

Erwartungen und Leistungen
diirfen nicht auseinanderklaffen
LJUnternehmerBerater” Carl-Dietrich Sander
aus Neuss hat da schon ganz andere Man-
dantenbeziehungen erlebt, zum Beispiel bei
einem aktuellen Beratungsfall: [Ein Berufs-
triger hatte seine Mandanten zundchst nur
einmal bei der Ubernahme vor zwei Jahren
begriBt und dann lange Zeit nicht bemerkt,
dass in seiner Kanzlei falsch gebucht wird”,
erzahlt Saner. Entsprechend groB
sei die Unzufriedenheit gewesen.
Die Qualitit der Grundleistung
milsse stimmen, so Sander.
Doch so manche Erwartungshal-
tung kann gar nicht von einem
Berufstriger allein bedient wer-
den. ,Viele Mandanten gehen zum Beispiel
davon aus, dass ein Steuerberater sie auto-
matisch auch unternehmerisch berit”, sagt
Sander. Wenn die Erwartungen der Man-
danten mit den Stirken der Kanzlei jedoch
nicht ibereinstimmen und keine Kommuni-
kation herrscht - auch nicht auf Mitarbeiter-
ebene - entstehe Frustration. Fehlende
Selbstreflexion werde dann schnell zum
Fallstrick in der Mandantenbeziehung, so
Sander. Sein Tipp: JFinden Sie wohlwollende
Kooperationspartner fiir den nachgefragten
Bereich, den Sie nicht selbst abdecken wollen
oder kiinnen.*

Mandantenbindung ist
Beziehungsarbeit

«Mandantenbindung beginnt mit Mitarbei-
terfiihrung”, postuliert Kanzleiberater Klaus
Knorr aus Bad Vilbel. Wenn die Mitarbeiter
gich nicht wohlfiihlen und der Chef keine
Verbindlichkeit vorlebt, seien alle ande-
ren MaBnahmen, wie Telefontrainings, mit
Mandanten essen gehen, Seminare oder
Sommerfeste, fiir die Katz', so der Diplom-
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Betriebswirt. Ausschlaggebend sei und bleibe
die herzliche zwischenmenschliche Kompo-
nente. Viele Mandanten hatten wegen der
monatlichen Kontakte eine engere Bindung
mit den Mitarbeitern als zum Berufstrager
selbst, so Knorr.

In der Kanzlei von StB Harald Miiller in der
kleinen Gemeinde DuBlingen bei Tiibingen
stimmt offenbar das Verhiltnis zwischen
Mitarbeiter, Chef und Mandanten. Wie viele
andere Steuerbiiros bringt auch Millers
Kanzlel seit einigen Jahren einmal im Monat
Steuernews und personalisierte Infos heraus.
Bei internen Seminaren wird trainiert, wie
sich diese Texte so formulieren lassen, dass
der Mandant die Botschaft schnell versteht.
Miillers Mandanten werden ganzheitlich
beraten, inklusive Absicherung der Kinder
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und privater Vermogensplanung. Angepasst
an ihre Zielgruppe, setzt die Kanzlei stark auf
den persiinlichen Kontakte. Ein verbindendes
Highlight war da das Sommerfest 2008. Es
war sehr familidr und wurde gut angenom-
men”, erinnert sich StB Miller. Statt eines
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Partyservice sorgten die Mitarbeiter selbst
fiir Verpflegung und riihrten Cocktails an.
Jeder einzelne Mitarbeiter wurde eingangs
vorgestellt. So wurde das ganze Team wahr-
genommen®, erzihlt der Kanzleichef. Kolle-
gen und Klienten saBen zusammen auf Bier-

banken und tauschten sich aus. Auch das
sei wichtig. ,Ich kann eigentlich nur optimal
beraten, wenn ich vieles iiber die Zahlen
hinaus weiB*, sagt StB Miiller. Als Feedback
habe es dann eigentlich nur die Frage gege-
ben: Wann macht ihr das mal wieder?" s
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