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Weiterempfehlungen aktivieren

Wie entsteht eine Empfehlung bzw. was veranlasst einen Man-
danten, Uber lhre Kanzlei zu reden?

Bevor Sie darliber nachdenken, wie Sie mehr Empfehlungen
bekommen, missen Sie natirlich die Hindernisse fir Nicht-
Empfehlung aus dem Weg raumen. Ihre Mandanten missen
erstens das Gefiihl haben, dass Sie Zeit fir sie haben. Ansons-
ten hédtten sie das Gefiihl, sich mit einer Empfehlung - also
zusatzlicher Arbeit fiir Sie - ins eigene Fleisch zu schneiden.
Und zweitens muss die Servicequalitat stimmen, d.h. Termine
lassen sich kurzfristig vereinbaren, Riickrufe werden zuverlds-
sig innerhalb weniger Stunden erledigt, Fristen werden einge-
halten.

Der Normalfall sieht so aus: Wird ein zufriedener Mandant
von einem anderen nach einem Steuerberater gefragt, wird
er eine Empfehlung aussprechen, er verhilt sich also passiv.
Und Sie kdnnen dieses Verhalten nicht beeinflussen, da es von
dem Zufall abhdngt, ob ihr Mandant von jemand anderem an-
gesprochen wird.

Mit einer einfachen Massnahme konnen Sie bereits hier aus
passiven Empfehlern aktive machen. Stellen Sie erstens sicher,
dass Sie sich fiir jede Empfehlung personlich, am besten mit
einer GruB3-Karte schriftlich bedanken. Das signalisiert dem
Mandanten namlich:,Mach weiter so”. Psychologisch betrach-
tet, loben Sie Ihren Mandanten fiir sein Tun und das spornt ihn
wiederum an, weiter so zu handeln.

Verbinden Sie zweitens diese Karte mit einer angemessenen
Aufmerksamkeit, beispielsweise eine Flasche Wein mit zwei
Glasern. Zwei Glaser verstarken den Effekt. Denn die Wahr-
scheinlichkeit ist hoch, dass der Mandant diesen Wein mit je-
mand anderem trinkt. Und dabei hoffentlich erzahlt, dass er
diesen Wein von Ihnen - seinem Steuerberater - hat.

Das geht noch besser mit einem Buch: Verschenken Sie ein
(von Ihnen fiir gut befundenes) Management-Buch und zwar
in zweifacher Ausfertigung. Mit dem Begleittext ,uns hat die-
ses Buch sehr gut gefallen und wir glauben, dass auch Sie
spannende Stunden bei der Lektiire verbringen. Wenn Sie je-
manden wissen, fir den dieses Buch ebenfalls interessant sein
konnte, schenken Sie das zweite Exemplar einfach weiter.”

Damit Mandanten zu aktiven Empfehlern werden, brauchen
sie Erlebnisse, Gber die sie reden kénnen. (Und das ist im Nor-
malfall nicht die Dienstleistung Buchfiihrung, Lohn oder Jah-
resabschluss, die Sie erbringen.)

Die positiven Impulse spielen dabei natiirlich eine wichtige
Rolle.

Die Bonbon-Strategie

Ebenso sorgen Ubertroffene Erwartungen fiir den erforderli-
chen Uberraschungseffekt, den man gern weitererzihlt. Wenn
Sie beispielsweise eine Liquiditdtsanalyse fiir Donnerstag zu-
gesichert haben und dann am Mittwoch schon liefern, wird
der Mandant hoch erfreut sein. Oder Sie haben einen Hol- und
Bringservice der Belegordner eingerichtet und der Mitarbeiter
bringt Semmeln mit, wenn er zur Frihstiickszeit beim Man-
danten vorbei féhrt.

Welches Bonbon halten Sie fiir lhnre Mandanten bereit?

Um Ideen dafiir zu finden, versuchen Sie folgenden Satz zu
vervollstandigen: ,Stell Dir vor, was mir gerade bei meinem
Steuerberater passiert ist. Ich hatte nicht erwartet, dass..."

...auf dem Parkplatz ein fiir mich personlich reservierter
Platz war”

...es dort 10 verschiedene Tee- und Kaffeesorten zur Aus-
wahl gibt”

...er wahrend der Besprechung mein Auto waschen lasst.”
(Diese Beispiele werden tatsachlich in Kanzleien umge-
setzt)

Am besten Sie veranstalten gemeinsam mit lhren Mitarbeitern
einen ldeen-Workhops. Sie werden staunen wie kreativ lhre
Mitarbeiter sein kdnnen.




