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Telefonieren
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1 Kniffen

Das Telefon ldutet, der Kanzleimitarbeiter hebt ab - eine Alltiglichkeit. Doch Telefongespriche mit Mandanten kénnen nichts-
destotrotz langfristig hochst bedeutsam fiir die wirtschaftliche Entwicklung eines Steuerbiiros sein. Denn wer die Grundprinzipien
erfolgreichen Telefonierens kennt und den Nutzen des Anrufers im Blick behdlt, kann viel fiir die Mandatenbindung tun.

Freundlichkeit, Erreichbarkeit, Riickrufgaran-
tie - diese drei Bausteine bilden die Basis flir
erfolgreiches Telefonieren. Das klingt wie eine
Selbstverstandlichkeit, doch wird es viel zu
oft vernachldssigt. So trivial eine telefonische
Auskunft einem Mitarbeiter auch erscheinen
mag, so entscheidend konnen diese Minuten
am Horer fiir Thre Kanzlei sein. Zum einen
geht es um [hr Image, zum anderen lassen
sich mit geeigneten Verhaltensmustern am
Horer die Mandantenzufriedenheit und die
Mandantenbindung enorm steigern.

Den Nutzen im Auge behalten

Das Erfolgsrezept lautet: Nutzenorientierte
Kommunikation bringt maximale Ausbeute.
Doch was heif3t das konkret? Was kann man
aus ein paar Minuten Gesprach am Telefon
herausholen? Ein kleines Beispiel aus dem
Kanzleialltag soll dies verdeutlichen: Ein
Mandant wendet sich telefonisch an einen
Ihrer Mitarbeiter und méchte seine Daten zur
Lohnbuchhaltung abandern lassen. Ihr Mitar-
beiter ist nun gefordert, auf schnellstem Weg
alle Informationen zum Fall des Mandanten
zusammenzutragen und dem Anliegen tele-
fonisch nachzukommen. Was bedeutet das?
Arbeitszeitverlust und dadurch zusitzliche
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Kosten fiir die Kanzlei, Wartezeiten aufseiten
des Mandanten und zugleich die Sorge, dass
der Aufwand in Rechnung gestellt wird, Stress
beim Mitarbeiter, der wiederum zu Fehlern
fiihren kann, die den Mandanten verargern.
Dies alles konnen Sie vermeiden, indem Sie
Thre Moglichkeiten ausschopfen. Sie haben
eine Kanzlei-Homepage mit integrierten
Online-Rechnern oder Formularen zum Down-
load? Weisen Sie den Mandanten beim Telefo-
nat und auch bei anderen Gelegenheiten wie
beim personlichen Gesprach oder im Kanzlei-
Newsletter darauf hin. Sie erreichen damit
bei Thren Mandanten regelrechte ,Magic
Moments“, wenn diese abends vor dem Rech-
ner sitzen und unabhdngig von Ihnen online
ihre Lohnbuchhaltung bearbeiten oder wich-
tige Kennzahlen mit Thren Online-Rechnern
ermitteln konnen.

Mit diesem Zusatznutzen machen Sie Ihre
Mandanten zufrieden und binden sie an die
Kanzlei. Sie miissen sie nur darauf hinweisen!
Mit Ihrem Image als moderne, kundenorien-
tierte Kanzlei werden Sie vielfach weiter-
empfohlen und gewinnen neue Mandanten.
Zudem entlasten Sie Ihre Mitarbeiter. Diese
konnen sich bei ihrer Tatigkeit auf wichtigere
Dinge konzentrieren, die ihnen mehr Freude
machen als aufreibende Telefonate.

Keine Scheu vor Schulungen

Um IThren Mitarbeitern die Kunst gelungenen
Telefonierens und die Moglichkeiten Threr
Kanzlei ndherzubringen, sollten Sie eine Schu-
lung in Betracht ziehen. Dabei konnen sich die
Mitarbeiter auBer mit den allgemeinen Ver-
haltensstrategien am Telefon beispielsweise
auch mit den Servicefunktionen auf Ihrer
Homepage vertraut machen und lernen, wie
diese nach auBen kommuniziert.

Ob Sie sich nun fiir eine Mitarbeiterschulung
entscheiden oder nicht, wesentlich ist eins:
Sie sollten die Bedeutung gekonnten Telefo-
nierens nicht auBer Acht lassen. —
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