KANZLEl & PERSONLICHES Serie Marketing

AuRenkommunikation

Sich richtig verstehen

Eine gelungene Kommunikation zwischen Steuerberater und Mandant ist die Grundlage fiir eine erfolgreiche
Zusammenarbeit. Ein offenes Gespréichsklima, Einfiihlungsvermdgen und Wertschdtzung gegentiber dem Mandanten

fordern das Wohlbefinden der Klienten.
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,Man kann nicht nicht kommunizieren®,
wusste schon der Philosoph Paul Watzla-
wick. Ob wir schweigen oder reden, wir
wirken auf unser Gegeniiber. Das Licheln
der Verkauferin beim Béicker ldsst uns viel
positiver in den Tag starten, die Anerken-
nung eines Kollegen motiviert uns zu Spit-
zenleistungen und die freundliche Stimme
bei der Telefonauskunft hinterldsst ein gutes
Gefiihl, sodass wir dort bei Bedarf wieder
gerne anrufen.

Kommunikation als

entscheidender Erfolgsfaktor
Kommunikation entscheidet dariiber, wie wir
unser Gegeniiber wahrnehmen. Sowohl im
beruflichen als auch im privaten Miteinan-
der ist Kommunikation ein entscheidender
Erfolgsfaktor. Auch der erfolgreiche Steuer-
berater hat das immer vor Augen, wenn er
mit seinen Mandanten kommuniziert.

Der Steuerberater ist fiir den Mandanten
Anlaufstelle fur private und berufliche The-
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men. Da bleibt ihm der Wunsch, sich einen
Sportwagen zu kaufen ebenso wenig verbor-
gen, wie die geplante Unternehmenstiberga-
be an den Sohn. Es entsteht eine personliche
Beziehung zwischen dem Steuerberater und
seinem Mandanten.

Umso wichtiger ist es, dass der Steuerberater
seinem Gesprachspartner Einflihlungsver-
mogen und Wertschdtzung entgegenbringt.
Sorgen Sie dafiir, dass sich der Mandant
wohl und kompetent betreut fiihlt. Ein offe-
nes Gesprachsklima beugt Konflikten vor.
Werden kleine Missverstandnisse sofort
angesprochen, lassen sich groBe Konflikte
vermeiden. Sollte es doch zu Meinungsver-
schiedenheiten kommen, bleiben Sie am
besten stets ruhig und souveran. So wirken
Sie deeskalierend und vermeiden eine Ver-
schlimmerung der Konfliktsituation. Beden-
ken Sie: Eine gelungene Kommunikation ist
immer gepragt von einem Miteinander.

Erfolgreiche Kommunikation

sichert gute Zusammenarbeit
Erfolgreiche Kommunikation sichert Ihnen
langfristig eine gute Zusammenarbeit mit
Ihren Mandanten. RegelmifBig erscheinen-
de Steuernews oder kanzleiinterne Nach-
richten sind eine ideale Moglichkeit, um
die Kontakte zum Mandanten zu verstar-
ken. Aktuelle Steuernews konnen per Post
verschickt werden oder auf Ihrer professi-
onellen Homepage rund um die Uhr, sieben
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Tage in der Woche zur Verfiigung gestellt
werden. Nehmen Sie sich auch Zeit fiir per-
sonliche Kontakte.

Bei einem Besuch im Betrieb der Mandan-
ten konnen Sie die Mandanteninformatio-
nen personlich iberreichen. Erreichte Erfol-
ge sind Anlass fiir Kommunikation mit den
Mandanten. Mit einer kurzen Zusammen-
fassung des urspriinglichen Problems, der
Losung durch den Steuerberater und des
positiven Ergebnisses unterstreicht der
Steuerberater seine Kompetenz.

Kommunikation auf individuelle
Bediirfnisse anpassen

Egal, ob Sie zum Telefon greifen, in einem
personlichen Gesprach oder schriftlich mit
Ihren Mandanten kommunizieren: Zeigen
Sie Threm Mandanten, dass er Ihr ungeteil-
tes Interesse hat. Gehen Sie individuell auf
seine Bedlrfnisse ein. Der eine bevorzugt
ein personliches Gesprach, der andere klart
offene Fragen lieber per E-Mail. Wahlen
Sie dementsprechend sorgféltig die Kom-
munikationsform. Bedenken Sie auch den
Unterschied in der Kommunikation, je nach-
dem, ob Sie den Vorstand einer Aktienge-
sellschaft als Ansprechpartner haben oder
den Chef eines kleinen Handwerksbetriebs
betreuen.

In jedem Fall gilt: Die Botschaft muss fiir den
Empféanger leicht verstiandlich sein. Die hdu-
fige Verwendung von einschldagigem Fachvo-
kabular wird den Mandanten eher ermtden.
Klare und einfache Formulierungen verfeh-
len ihre Wirkung hingegen nicht.

Eine gelungene Kommunikation wird auch
von Rahmenbedingungen beeinflusst. Ein
ruhiger Besprechungsplatz, angenehmes
Raumklima und angemessene Bewirtung
sorgen fir eine angenehme Gespréachsat-
mosphére. Mit einer freundlichen Begri-
Bung mit einem Léacheln im Gesicht geben
Sie Threm Mandanten das Gefiihl in Thren
Kanzleirdumlichkeiten willkommen zu sein.
Ein konstruktives Gesprdach beginnt mit
einem humorvollen, positiven Einstieg. So
fiihlt sich der Klient akzeptiert und wert-
geschatzt.
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