KANZLEl & PERSONLICHES Serie Marketing

Mandantentelefonate

Weniger Zeitautwand,
mehr Zufriedenheit

Der Steuerberater wird entlastet und zugleich fiihlt sich der Mandant besser betreut - geht das denn? Mit einigen simplen Tricks
ist es in der Tat moglich, unndétigen Telefonanfragen entgegenzuwirken und gleichzeitig die Zufriedenheit der Mandanten zu stei-
gern. Durch cleveres Verweisen auf die Kanzleiwebsite, das durchdachte und aufmerksame Handling eingehender Anrufe und die
Alternativfragetechnik bei Terminvereinbarungen ergeben sich nédmlich in aller Regel Win-win-Situationen.

Telefonate mit Mandanten drehen sich meist
ums allgemeine Tagesgeschaft - um Lohn-
oder Finanzbuchhaltung also. Darin steckt
eine tolle Chance, Servicebereitschaft zu
signalisieren und gleichzeitig den eigenen
Arbeitsaufwand zu verringern.

Beispiel: Sie stellen auf der Kanzleiwebsite
einen Neueinstellungsbogen zum Down-
load bereit. Thr Mandant hat Mitarbeiterzu-
wachs bekommen und wendet sich wegen
der Anmeldung telefonisch an Sie. Nun ist
es nicht mehr notig, Daten miihevoll durch-
zugeben und Thre eigene und die Zeit des
Mandanten zu strapazieren. Durch den Hin-
weis auf das Onlineformular verlagern Sie
einerseits die Arbeit hin zum Mandanten,
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und andererseits steigt dessen Zufriedenheit.
Ein Widerspruch? Nein. Denn zum einen ver-
meiden Sie damit fehlerhafte Namen, mehr-
malige Wiederholungen und ldstiges Hin und
Her bei den Daten. Zum anderen kann der
Mandant fiir sich flexibel entscheiden, wann,
wie und wo er die Sache erledigen will.
Noch ein Beispiel: Ein Mandant wendet sich
per Telefon an Sie, weil er Auskiinfte zu einer
Gehaltserhohung eines Mitarbeiters benotigt.
Ist auf [hrer Website ein Gehaltsrechner inte-
griert, konnen Sie diesen sofort nutzen und
Ihrem Mandanten direkt am Telefon Ergeb-
nisse liefern. Nutzen Sie dabei auch gleich die
Chance, dem Mandanten zusitzliche Dienst-
leistungen wie Personalkostenplanung oder
-optimierung direkt beim Telefongesprach
schmackhaft zu machen. Sind Sie oder der
zustandige Mitarbeiter bei einem solchen
Mandantenanruf nicht erreichbar, bietet es
sich an, den Mandanten bei Gelegenheit
darauf hinzuweisen, dass er die Berechnung
online auch eigenstdndig erledigen kann.

Verweisen statt lang erkldren
RegelmidBig sind Steuerberater mit Anrufen
zum Thema Reisekosten konfrontiert, etwa
zur Fahrtkostenberechnung. Am Telefon
fehlen aber Gestik, Mimik und die Moglich-
keit, Aussagen mit hilfreichen Anschauungs-
materialien zu untermauern. So entstehen
leicht Verstdndigungsschwierigkeiten oder
Missverstandnisse. Daher sollten komplexere
Sachverhalte nicht telefonisch besprochen
werden. Informieren Sie den Mandanten
stattdessen dartiber, dass er die gewiinschten
Erlduterungen kompakt und gut verstandlich
auf der Kanzleiwebsite findet. Sollten Fragen
offen bleiben, kann er sich immer noch an Sie
wenden. AbschlieBend bieten Sie [hrem Man-
danten noch eine Reisekostenabrechnung an
- mit der Moglichkeit, das passende Formular
online auszufiillen.
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Um das volle Potenzial von Mandantentelefo-
naten ausschopfen zu kénnen, sollten ergén-
zend einige weitere Grundregeln beachtet
werden: Ein Mandant ruft an, mdchte einen
bestimmten Mitarbeiter sprechen und lasst
sich durchstellen. Vorsicht, hier verschen-
ken Kanzleien oft Pluspunkte! Oft legt der
Mitarbeiter namlich nach dem Wahlen der
Durchwahl auf und tiberldsst den Mandanten
kurzerhand seinem Kollegen. Viel besser
ware es jedoch, den betreffenden Kollegen
iber das Anliegen des Mandanten zu infor-
mieren, damit dieser nicht alles wieder von
vorne erklaren muss. Ebenso forderlich ist
es, in der Kanzlei eine Telefonliste zu fiihren,
in der alle notigen Infos zu Anfragen enthal-
ten sind. Ist ein Mitarbeiter nicht erreichbar,
kann er damit bei einem Riickruf schnell und
kompetent reagieren.

Bittet ein Mandant um einen Termin, wenden
Sie die Alternativfragetechnik an. Das bedeu-
tet, dass Sie zwei Termine zur Auswahl stel-
len. So vermeiden Sie langwierige Aushand-
lungen und Terminchaos. Zudem kdnnen Sie
sich im Voraus fiir Zeitpunkte entscheiden,
an denen Sie sich gentigend Freiraum fir

Ihren Mandanten nehmen konnen. —
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