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Editorial

Lieber Leserinnen und Leser,

warum wir fur Sie diese
Sonderausgabe erstellt haben,
ergibt sich aus dem Motto von
kanzleimarketing.de: Mandan-
ten gewinnen, Mandanten
binden. Denn zahlt sich die
Erstellung der Kanzleihome-
page, die Auseinandersetzung
mit Empfehlungsmarketing
...und, und, und ... erst
einmal aus, klopft die wahre

Herausforderung an die Ttr:
die Mandanten dauerhaft von sich und der eigenen Kom-
petenz zu iiberzeugen. Diese Sonderausgabe soll sowohl
als Kurzanleitung und Denkanstof3 dienen.

Jedem ,,Knackpunkt* widmen wir dabei ein Kapitel.
Nachdem wir verraten, was Thr Stammitaliener mit Man-
dantenbindung zu tun hat, blicken wir auf die sogenannte
,»Customer Journey®, bei der wir analysieren, wo sich im
Kanzleialltag entscheidet, ob Ihr Mandant Thnen treu
bleibt. Im Kapitel iiber ,,GCRM-Systeme* (Customer-Rela-
tionship-Management) zeigen wir Thnen, wie eine entspre-
chende Software-Losung Sie dabel unterstiitzt, Ihre Man-
danten mit den passenden Informationen zu versorgen,
Sie individuell zu beraten. Das i-Tiipfelchen setzen wir
zum Schluss und verraten, welche Informationen einen
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Zusatznutzen tiber das Mandat hinaus versprechen. Dazu
gehdren natiirlich auch Selbstreflexion und ein Prozess
der Ihnen dabei hilft, zu sehen, an welchen Stellen Sie in
Ihrer Kanzlei hinsehen mussen, um dauerhaft zufriedene
Mandanten zu haben. Um Sie dabei zu unterstiitzen, ge-
ben wir Thnen dazu noch eine Checkliste zum Ausdrucken
und Ankreuzen mit auf den Weg.

Fallt Ihnen etwas auf? Mandantenbindung ist iiberall!
Wer konkrete und positive Ergebnisse erzielen will, muss
an vielen Schrauben drehen, sei es die Service-Qualitit,
die internen Prozesse oder die Fachkompetenz. In diesem
Sinne: Packen wir es an!

Eine aufschlussreiche Lekture wunscht Ihnen

y =

Nicole Zobel

Nicole Zobel ist seit vielen Jahren im Verkauf und
Vertrieb titig und arbeitet gerne eng mit den jeweiligen
Marketingansprechpartnern zusammen. Marketing und
Vertrieb sind fiir sie zwei Seiten der gleichen Medaille
und nur gemeinsam erfolgreich. Sie steht gerne als un-
voreingenommenes Sounding Board im Bereich Business
Development und als Moderator in der Entwicklung eines
Customer Journey fiir Kanzleien zur Verfiigung:
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Mandantenbindung lernen konnen

Sie 6flnen die Tir zu Ihrem italienischen
Lieblingsrestaurant, der warme Duft von
Pasta und Pizza empfangt Sie.

er Chef Antonio begrif3t Sie lachelnd mit Threm

Namen und fragt, wie Ihr Urlaub in der Toskana war.
Er freut sich, dass Ihnen das von ihm empfohlene kleine
Café in Lucca gefallen hat. Danach fiihrt Sie Antonio zu
,Jhrem® Tisch in der kleinen Nische, reicht Ihnen die Karte
und verrat mit einem Zwinkern, dass er eine frische Liefe-
rung Threr Leibspeise Goldbrasse bekommen hat, die noch
nicht auf der Karte steht. Dazu trinken Sie den Wein, den
Sie bereits bei der Reservierung auf der Restaurant-Web-
seite entdeckt hatten. Ein warmes, zufriedenes Gefiihl von
Loyalitat gegentiber ,,Jhrem*® Italiener breitet sich aus.

Harter Wettbewerb, softe Kunden

Ob im Restaurant, beim Arzt oder in der Kanzlei —
Kundenbindung entsteht durch ein fein aufeinander
abgestimmtes Zusammenspiel von Kundennutzen und
Kundenzufriedenheit. Im Beispiel unseres Italieners: von
sattigenden Speisen und der Goldbrasse am Lieblingstisch.
Mehr als 245.000 Berufstrdger aus den Bereichen Rechts-
und Steuerberatung befinden sich in Deutschland in einem
teils harten Wettbewerb um Mandanten, hdufen Experten
und Expertise in ihren Kanzleien an und versuchen Ihre
Marktanteile stetig zu erhéhen. Wer sich maB3geblich von
der Masse absetzen mochte, muss investieren und fiir

sich und seine Kanzlei MaBinahmen identifizieren, die

den Mandanten dort abholen, wo er Hilfe und Beratung
bendétigt. Neben dem Nutzen der fachlich kompetenten
Leistung, soll der Mandant sich gut aufgehoben wissen. Er
soll zufrieden mit seiner Wahl sein, Sie zu beauftragen.
Mandantenbindung ist also weit mehr als nur ein Lacheln
am Empfang und ein fester Handedruck.

Mandantenbindung:

Ein fein aufeinander abgestimmtes Zusammenspiel von
Mandantennutzen und Mandantenzufriedenheit.

Was Sie vom Stammitaliener uber

Wenn einer eine Reise tut — ,,Customer Journey*
fur Kanzleien

Wer sich mit Marketing und Vertrieb auseinandersetzt,
stolpert Gber kurz oder lang tiber den Begriff ,,Customer
Journey®. Dieser beschreibt die Reise des Kunden, die
vom ersten Kontakt zur Mandatierung und weit dartiber
hinaus fihrt. Denn schon lange vor der Erteilung des
Mandats beginnt der Kundenbindungsprozess. Eine
Chance, beim ersten Eindruck zu gldnzen, gerade im On-
line-Zeitalter: Der Aufbau, das Aussehen und der Informa-
tionsgehalt Threr Homepage; die Art und Weise, wie Thre
Mitarbeiter Telefonate entgegennehmen; die Bewertungen
in einschldgigen Portalen und Thre Reaktion darauf; Ihre
professionelle Riickmeldung auf eine Beschwerde; die
personliche Begriung mit Namen am Empfang, Diese
sogenannten ,, Touchpoints* konnen ausschlaggebend
dafiir sein, ob Herr Maier Sie als Steuerberater fiir den
Jahresabschluss seiner Anlagenbau GmbH weiterhin be-
auftragt oder ob Sie als Rechtsanwalt Frau Dr. Miiller bei
einem Verkehrsverstol mit Fithrerscheinentzug vertreten
dirfen. Schlagen Sie also Kapital aus IThrem Wissen tiber
Thre Themen, Ihre Zielgruppe und Ihr Netzwerk. Und
bringen Sie Ihrem Mandanten vor allem den Respekt und
die Fursorge entgegen, die er verdient. Das heif3t nicht nur,
dass Sie sich sein Anliegen und seinen Namen merken,
sondern auch die damit zusammenhéangenden Sorgen und
Wiinsche — seine Geschichte. Oder wie Antonio fragen
wiirde: Wie war ihr Urlaub in der Toskana?

Wichtige , Touchpoints” zu Beginn des
Kundenbindungsprozesses:

e Kanzleihomepage

e Telefonkommunikation
Wichtig:

Der Kundenbindungsprozess beginnt lange vor der Ertei-
lung des Mandats — bringen Sie potentiellen und bereits
gewonnenen Mandanten den gleichen Respekt und die

gleiche Fursorge entgegen.

Partner fiir professionelles Kanzleimarketing finden Sie hier

® Bewertungsportale
e Empfang

3


http://www.kanzleimarketing.de/partner/

CRM-Systeme sorgen fur
gemeinsamen Wissensstand
in Threr Kanzlei

Kanzleimanagementsystem, Aktenverwaltung,
Buchhaltungssoftware, Stundenerfassung, Doku-

mentation, Recherchedatenbanken, E-Mail & Co.

iele niitzliche Tools, die Thre Effizienz erhohen, Thre

Arbeit vereinfachen und Thnen mehr Zeit fiir die Bera-
tung Threr Mandanten geben. Kundendaten in Exceltabel-
len, Haftnotizen mit dem Geburtstag Ihres umsatzstarksten
Mandanten am Bildschirm und Thr Gedachtnis, das Miiller
schon mal mit Meier verwechselt, geh6ren nicht dazu. In-
vestieren Sie stattdessen in ein fur alle Mitarbeiter zugangli-
ches Customer-Relationship-Management-System (CRM).
Es erleichtert die Planung und Umsetzung von Mandan-
tenevents, unterstlitzt Sie bei der zeitsparenden Erfassung
und Auswertung Threr Mandantendaten, dazugehoriger
Informationen aus Telefonaten und E-Mails sowie wichtiger
Randnotizen. So stellen Sie einen einheitlichen Informati-
onsstand in der Kanzlei sicher, tiberraschen Herrn Miiller
zeitnah mit einem Essen zum Geburtstag und IThre Emp-
fangsmitarbeiterin weil}, was im letzten Termin mit Frau
Dr. Meier vereinbart wurde. Die Zeit und das Geld, das Sie
sparen, wenn Ihre Mitarbeiter ihr Stundenhonorar nicht
in interne Kommunikation und die langwierige Bergung
einer Notiz aus der Liicke zwischen Wand und Schreibtisch
investieren, ist ein erfreulicher Nebeneffekt. Der eigentliche
Lohn ist die dankbare Verbundenheit Ihres Mandanten mit
Thnen und Ihrer Kanzlei und die positive Empfehlung, die
er spater guten Gewissens an seine Kontakte weitergibt. Die
Mitarbeiter Ihrer Kanzlei sind also der wichtigste Kontakt-
punkt Thres Mandanten.

Vorteile eines Customer-Relationship-
Management-Systems:
e Einheitlicher Wissensstand innerhalb der Kanzlei

e Zeitsparende Erfassung und Auswertung von
Mandantendaten

e Virtuelles Gedachtnis flr wichtige Zusatzinformationen,
wie Geburtstage

e Einfache Selektion von Mandanten fir Newsletter-,
Einladungs- und Mandanteninformationsversand

e Eventplanung und -management

Von Mensch zu Mensch: Holen Sie Ihre
Mitarbeiter ins Boot!

Gebellte Nachnamen ohne Firmierung am Telefon,
unpersonliche E-Mails (und Abwesenheitsnotizen!) sowie
Mitarbeiter, die am Empfang ohne ein Wort der Ent-
schuldigung um die néachste Ecke verschwinden und den
Mandanten wartend stehen lassen, sind kleine Sargnégel
auf dem Weg zur Beerdigung der Kundenbindung. Kein
Associate, keine Steuer- bzw. Rechts- und Notarfachange-
stellte, kein Empfangsmitarbeiter ist von Beginn an perfekt
im Umgang mit Mandanten. Gerade emotional vorge-
brachte Beschwerden und Erwartungen von Mandanten
koénnen unprofessionelle Reaktionen hervorrufen. Holen
Sie Ihre Mitarbeiter unbedingt kommunikativ ins Boot,
helfen Sie durch Mentoring und zielgerichtete Schulun-
gen mit Unterstiitzung von Professionals und bauen Sie
neben der fachlichen auch soziale Kompetenzen auf, die
sich nicht nur auf Thre Mandantenbeziehungen positiv
auswirken werden, sondern auch innerhalb Threr Kanzlei.

Soziale Kompetenzen schulen:

e Einheitliche Vorgaben fur Abwesenheitsnotizen und
E-Mails (bspw. Anrede, Signatur, Schlussformel)

e Telefonschulungen
e Kommunikationsschulungen
e Mentoring und Motivation durch erfahrene Mitarbeiter

Partner fiir professionelles Kanzleimarketing finden Sie hier
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Informierte Mandanten sind

zufriedene Mandanten

Die Kanzlei ist fachlich gut aufgestellt, das

CRM-System ist ,,up and running‘ und

Ihre Mitarbeiter sind im Umgang mit dem

CRM, fiir Ihren Einsatz am Telefon und

den personlichen Kontakt mit Ihren Man-

danten geschult.

nd dazu haben Sie ein professionelles Beschwerde-

management etabliert? Klingt so, als konnte nichts
mehr schiefgehen. Jetzt ist es besonders wichtig, nicht
nachzulassen und aufmerksam zu bleiben: Pflegen und he-
gen Sie Thr Konzept und fiillen Sie es mit Leben, nutzen
Sie Thr Wissen und die wunderbaren, neuen Strukturen,
die Sie geschaffen haben. Tun Sie Gutes und sprechen Sie
dartiber!

Wihrend Sie Ihre Mitarbeiter immer wieder motivieren
und regelmdBig schulen, sorgen Sie dafiir, dass passgenaue
Mandanteninformationen tiber Ihre Homepage und
gezielten E-Mail-Versand die richtigen Mandanten errei-
chen(CRM!). Wer nicht die personellen Kapazititen hat,
um Mandanteninformationen selbst zu erstellen, nutzt
qualitativ hochwertige Angebote von etablierten Verlagen
und holt sich Unterstlitzung im Content-Management fur
einen professionellen Internetauftritt.

Ihre Biihne: Die Homepage Ihrer Kanzlei

Bis Sie eine Zusammenarbeit mit einem professionellen
Content Manager aufgebaut haben oder einer Ihrer
Mitarbeiter eine entsprechende Weiterbildungsmafnah-
me durchlaufen hat, miissen Sie im ersten Schritt nur an
wenigen Stellschrauben Threr Homepage und damit Ihrer
Online-Visitenkarte drehen, um aus Thren Kunden infor-
mierte und damit zufriedene Mandanten zu machen.

Merke: Mandantenbindung iiber das Internet
kann nur funktionieren, wenn der Besucher positive
Erfahrungen mit Ihrer Kanzlei-Website macht.

Begreifen Sie Ihre Homepage als Bithne und Ihre Web-
seitenbesucher als geneigtes Auditorium, das Sie mit Ihrer
Performance begeistern méchten. Fiir bestehende Man-
danten, die sich im Internet auf die Suche nach Informa-
tionen zu Rechts- oder Steuerthemen begeben, wird Thr
Name und damit Ihre Homepage die erste Anlaufstelle
sein — eine Ubersichtliche und informative Seite erleichtert
die Recherche, tiberlegt ausgewahlte Rubriken und The-
menbereiche sorgen fiir ein angenchmes Serviceerlebnis
und daftr, dass IThr Mandant auf Threr Webseite verweilt
und nicht zufallig mit einem Klick weiter Thre Marktbe-
gleiter kennenlernt.

Merke: Beantworten Sie die wichtigsten und haufigsten
Mandantenfragen schon auf IThrer Homepage!

Wiéhrend unser Stammitaliener Antonio Ihnen neue
Weine auf seiner Internetseite priasentiert, machen Sie
sich bewusst, welche Themen Thren Mandanten regel-
méaBig unter den Fingernigeln brennen, welches die
haufigsten funf bis zehn Fragen sind, die Sie telefonisch
oder im Gesprach beantworten, und schaffen Sie fiir diese
Inhalte eigene Rubriken (z.B. ,,Mandantenfragen®). Diese
positive Erfahrung beim Surfen macht Sie in der Wahr-
nehmung Threr bestehenden und zukiinftigen Mandanten
zu einem kompetenten, vorausschauenden und verlassli-
chen Partner.

Mustervertrige, Checklisten & Co.:
Download-Rubriken als Mehrwert

Bei der Analyse von Klickzahlen schneidet ein guter
Service- und Download-Bereich bei Internetauftritten
regelmifig gut ab. Voraussetzung dafiir ist, dass die



herunterladbaren Inhalte hochwertig sind und fiir die
Besucher ein Nutzen mit Soforteffekt entsteht. Im Man-
dantenbindungsprozess via Homepage bedeutet das fur
Kanzleien: Schenken Sie Ihren Mandanten einen kleinen
Teil Ihrer Fachkompetenz ohne Barrieren, ohne Kontakt-
formulare, ohne langes Suchen.

Merke: Nitzliche Informationen schaffen Bindung und
Treue!

Ob Mustervertrage, Checklisten oder Vorlagen, Ihr
Mandant wird Sie als aufgeschlossen und serviceorientiert
wahrnehmen und sich bei tiefergehenden Fragen zum
Mietvertrag, zum Ubergabeprotokoll oder zur Vorsorge-
vollmacht direkt vertrauensvoll an Sie wenden. Bieten Sie
Kontaktméglichkeiten konkret an und sorgen Sie dafir,
dass Thr Besucher auf den ersten Blick erkennt, wie er Sie
erreichen kann. Ein kleines Fenster mit den entsprechen-
den Verbindungsdaten im Downloadbereich stellt sicher,
dass Ihr Mandant ohne verschlungene Umwege weil3,
wer fur welches Thema der richtige Ansprechpartner in
Ihrer Kanzlei ist. Vergessen Sie dabei nicht, dass es viele
Menschen gibt, die komplexe und emotionale Themen im
ersten Schritt lieber schriftlich iibermitteln — geizen Sie
also nicht mit den E-Mail-Adressen der entsprechen-

den Mitarbeiter und machen Sie Ihren Mandanten und
Thren Interessenten die Kontaktaufnahme so einfach und
angenchm wie moglich. Eine schnelle Riickantwort mit
Terminvereinbarung ist dann natiirlich obligatorisch.

Um den guten Status Ihres Internetauftritts zu halten,
sollten Sie unbedingt dafiir sorgen, dass die Informationen
regelmafig aktualisiert werden, wechselnde Inhalte, Links
und News Ihre Frontpage (Home-Seite)abwechslungs-
reich gestalten und der Downloadbereich sofort sichtbar
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1st. Damit erreichen Sie nicht nur, dass IThre Mandanten
gliicklich sind, sondern gewahrleisten auch, dass sich Ihr
Google-Ranking peu a peu verbessert und Sie im besten
Fall auf der ersten Seite von hunderten von Treferlisten
zu schen sind.

Drei Wege zum schnellen Gliick — wie Sie kurzfristig
lhren Internetauftritt und damit die Mandantenbin-
dung verbessern:

1. Uberlegt ausgewahlte und sichtbare Rubriken
(z.B. Mandantenfragen)

2. Download- und Servicebereich (z.B. mit finf bis zehn
Musterformularen)

3. Links zu den Ansprechpartnern bzw. direkt sichtbare
Kontaktdaten (auch E-Mail-Adressen!)

lhre Vorteile:
1. Bessere Sichtbarkeit

2. Zusatzliche Mandate durch treffende Informationen und
einfache Kontaktmaoglichkeiten

3. Starkere Mandantenbindung und besseres
Google-Ranking

Und sonst? Bloggen Sie, stellen Sie regelmafig Fachartikel
auf Threr Homepage und in den Sozialen Medien zur Ver-
fiigung, halten Sie Vortrage, zeigen Sie Ihr Engagement
bei Pro Bono-Titigkeiten in Wort und Bild, unterstiitzen
Sie soziale Projekte, lassen Sie geeignete Referenzmandan-
ten zu Wort kommen. Damit scharfen Sie Thr Profil und
verhindern Streuverluste — Interessenten wissen genau, ob
Sie mit threm Anliegen bei Thnen richtig sind; bereits um-
satzbringende Mandanten verlieren den Kontakt zu Thnen
nicht, fiithlen sich umsorgt und Ihre Kanzlei wird als ver-

Rechtssichere GRATIS-Vorlagen fir lhre Mandanten
Das Plus fur lhre Kanzleiwebsite

Attraktiver Mehrwert fiir die Homepage lhrer
Kanzlei

Vom Wettbewerb abheben - Mandanten binden

Sichtbarkeit im Internet erh6hen — mehr Mandate
generieren

3. Gratis-Download
durch Mandanten

1. Vorlagen auswéhlen
und herunterladen

2. Auf der eigenen
Website anbieten

www.formblitz.de/kanzlei-website
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bindlich, verlédsslich und vertrauenswiirdig wahrgenom-
men. Mit diesen drei ,,V* der Mandantenbindung sind
Sie positiv im Kopf Thres Mandanten verankert und erster
Ansprechpartner, wenn es um Anliegen rund um Rechts-
und Steuerberatung geht.

Die drei ,,V” der Mandantenbindung:
e Verbindlichkeit

o Verlasslichkeit

e Vertrauenswuirdigkeit

Wichtig:

Sie sind jetzt positivim Kopf Ihrer bestehenden und
zukinftigen Mandanten verankert — bleiben Sie dran!

Darf’s noch etwas mehr sein?

Added Value in der Mandantenbindung

Kunden lieben das Extra-Sahnehdubchen: Was bieten Sie
Threm Mandanten an zusitzlichem Nutzen auf seiner Rei-
se mit Thnen an? Thr Kontakt zu Fachkollegen aus hoch-
spezialisierten Bereichen? Legal Tech-Lésungen, die Thre
Geschiftsbeziehung transparenter und kostengtinstiger

machen? Fachvortrage und Weiterbildungsmafnahmen?
Bieten Sie diese Zusatznutzen aktiv und tiber verschiedene
Kommunikationskanéle an und scheuen Sie sich nicht
davor, sie auch realistisch zu bepreisen. Bei Neukunden,
langjdahrigen Mandanten und im Beschwerdefall haben
diese Leistungen einen unumstéBlichen ,,Wert® und wer-
den ohne Rechnungsstellung als wertiges Geschenk und
Wiedergutmachung wahrgenommen. Damit festigen Sie
die Kundenbindung auch auf stiirmischer See.

Beispiele fiir Added Values in der Mandantenbeziehung:
e Zusammenarbeit mit hochspezialisierten Fachkollegen

¢ |egalTech-Anwendungen

e Fachvortrage und Zusatzinformationen

e WeiterbildungsmaBnahmen fur Mandanten

Wichtig:

Bepreisen Sie lhre Zusatzangebote realistisch und bieten
Sie diese aktiv und Uber verschiedene Kommunikations-
kanale an. Und im Beschwerdefall als kostenfreie Wieder-
gutmachung.

Partner fiir professionelles Kanzleimarketing finden Sie hier
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A

Waihrend ,,Ihr Italiener‘ die Rechnung fiir schlechte
Bedienung, halbgares Essen und lange Wartezeiten
im Zweifel direkt prasentiert bekommt, miissen Sie
fiir Ihren Kundenbindungsprozess ein Wertesystem
etablieren und in regelmiafBligen Abstianden offenen

Auges zuriickblicken.

achen Sie sich Thre Starken bewusst und arbeiten

Sie aktiv an den Schwéchen im Mandantenbin-
dungsprozess. Dazu gehort unter vielen anderen Punkten,
dass Sie beispielsweise die Zahl Threr Webseitenbesucher
und deren Aktivitaten tracken, akribisch Buch tiber Be-
schwerden fiihren und priifen, ob und warum Mandanten
abtriinnig geworden sind.

Lernen Sie Thre Mandanten kennen, holen Sie sich regel-
mabig personlich Feedback zu abgeschlossenen Beratungs-
dienstleistungen und belohnen Sie langjahrige Kontakte,
die Sie weiterempfohlen haben, mit einem gemeinsamen
Essen oder einer entsprechenden Aufmerksambkeit.

Grundlagen fiir ein kanzleiinternes Wertesystem:

e Zu Uberwachende Kriterien festlegen (z.B. Zahl der
Webseitenbesucher, Beschwerdehaufigkeit/-grinde,
abgewanderte Mandanten, Feedback)

o Uberprifung in festgelegten, regelmaBigen Abstanden
(z. B. einmal im Quartal)

e Starken starken, an Schwachen arbeiten

Wichtig:

Nichts ersetzt ein persénliches Gesprach! Sprechen Sie zum
Abschluss einer Beratungsdienstleistung nochmal mit Ihrem
Mandanten und holen Sie sich aktiv Feedback. Sie sind wei-
terempfohlen worden? Belohnen Sie langjahrige Kontakte
adaquat und starken Sie damit die Mandantenbindung.

Seminarempfehlungen fiir mehr Mandantenbindung:

Telefontraining fiir Mitarbeiter/-innen

Am Draht auf Draht” — Telefonservice, Mandantenbin-
dung und Chefentlastung

Termin: 09.05.2018

Ort: KéIn

Veranstalter: busmann training ®
Link zum Veranstalter

Die Kanzlei im Internet (Block 1 von 2):
Die perfekte Kanzleihomepage

Termin 18.09.2018

Ort: Online

Veranstalter: Anwaltakademie
Link zum Veranstalter

Gratis-Download!

Brauchen Sie noch mehr Tipps rund um Mandantenbin-
dung und Kanzleimarketing?

Weitere Ausgaben des eMagazins kanzleimarketing.de gibt
es hier als PDF-Download.

Und wenn Sie beim nachsten Mal bei Threm Stammitali-
ener in der kleinen Nische sitzen, lacheln Sie zurtick und

empfehlen Antonio in Threm Bekanntenkreis weiter, denn
Vorbild macht Schule.

Partner fiir professionelles Kanzleimarketing finden Sie hier



http://anwalts-akquise.de/oeffentliche-intensivseminare-2017-anwalt-marketing/
https://www.anwaltakademie.de/product/23393
https://www.kanzleimarketing.de/magazin/
http://www.kanzleimarketing.de/partner/

Checklisten fur Thre Selbstanalyse

Customer Journey

Nutzen Sie zu einer ersten Analyse untenstchende Liste und bewerten Sie den aktuellen Status:

Touchpoints am Anfang des Kundenbindungsprozesses:

Kanzleihomepage: stark in Ordnung schwach
Telekommunikation: stark in Ordnung schwach
Bewertungsportale: stark in Ordnung schwach
Empfang und Verabschiedung: stark in Ordnung schwach
Touchpoints im weiteren Verlauf:
Mandantengesprache stark in Ordnung schwach
Schriftverkehr stark in Ordnung schwach
Mandanteninformationen stark in Ordnung schwach
(Eég_zfgzzlrzﬁﬁgg)e und Content-Management stark in Ordnung schwach
Beschwerdemanagement stark in Ordnung schwach
Feedbackgesprache Mandant stark in Ordnung schwach
Weiterempfehlungsquote stark in Ordnung schwach

Auswertung:

1. Schnelle MaBnahmen: Internetauftritt und Kommunikationsrichtlinien lassen sich sofort verbessern!

2. Uberlegen Sie sich in Zusammenarbeit mit Thren Kollegen, wie Sie die Reise des Mandanten angenehmer gestalten
konnen und legen Sie explizite Kennzahlen fest, die Sie erreichen méchten. Nehmen Sie Mitarbeiter verschiedener
Altersgruppen sowie aus Verwaltung und Administration dazu!

3. Gibt es weitere Punkte, die bei Ihnen eine Rolle spielen? Erweitern Sie Thre Liste!

4. Mandantenbindung ist ein kontinuierlicher Prozess, der sich auch mit der Erweiterung Ihrer internen
Kompetenzen, der Klientel, die Sie bedienen und IThrer Mitarbeiterstruktur verandert. Passen Sie Thre Malnahmen

dementsprechend an.

CRM (Customer-Relationship-Management-Software)

Auswahlverfahren — darauf miissen Sie achten:

¢ Anzahl der Nutzer innerhalb der Kanzlei und Rechteverwaltung (Datenschutzeinstellungen)

* Figene Felder und Kennwerte anlegen
* Selektionsmdglichkeiten und Mailversand

* Reports selbst definieren und generieren

* Einfache Handhabung und intuitive, barrierefreie Oberflache

¢ Inklusive Nutzerschulung und Support

* Erfahrungsberichte von Kanzleien aus Ihrem Netzwerk (welches CRM; Vorteile, Nachteile)

e Verantwortlichen festlegen und Zeitrahmen fiir Auswahl und Installation bestimmen
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Ab Installation:
* Administratoren fiir laufendes System festlegen (Multiplikator innerhalb der Kanzlei fiir Fragen und interne
Schulungen; Rechteverwaltung)

¢ Je nach CRM entscheiden, wer welche Inhalte in das CRM einpflegt. Binden Sie das Office Management mit ein,
um eine Uberlastung der Berufstrager zu verhindern.

¢ RegelmiBig zur Nutzung motivieren — nur ein genutztes System, ist ein lebendiges System mit allen Vorteilen!

Weiterfithrende Links zum Thema CRM:

* Top Ten der besten CRM-Systeme (Engl.)

¢ Lexis Nexis Interactions CRM

e Cobra CRM

* Ubersicht CRM-Losungen (t3n digital pioneers)
30+1 CRM-Tools (Griinderkiiche)

16 CRM-Systeme im Vergleich (systemhaus)

Faktor Mensch — holen Sie Ihre Mitarbeiter ins Boot:

* Kommunikationsrichtlinien festlegen (E-Mail; Homepage-Formularanfragen; Telefon)
* Schulung der Mitarbeiter in Telefonkommunikation und Gesprachsfithrung

* Vergessen Sie nicht: Kommunikation ist nicht in die Wiege gelegt und kann erlernt werden.
Lassen Sie Thre Mitarbeiter von Professionals schulen!

* Mentoring durch erfahrene Mitarbeiter

Added Value — das Sahnehiubchen in der Mandantenbindung

Beispiele fiir zusitzliche Angebote:

* Fachvortrage

* Weiterbildungsmafinahmen fiir Mandanten

* Meet-ups zu neuen Technologien

e Vermittlung von Fachkollegen aus hochspezialisierten Bereichen

* Exklusive Informationen und News fir Mandanten (Mandantenbediirfnis beachten)

* Moderierte Round Tables fiir Mandanten aus der gleichen Branche, mit den gleichen Bediirfnissen
Umsetzung:

¢ Identifizieren der schon angebotenen Added Values
* Gemeinsames Erarbeiten weiterer Zusatzangebote im Kollegenkreis
* Die einzelnen MaBnahmen in den Customer-Journey-Katalog einbinden und regelmifig auswerten

* Nicht alle Angebote miissen bepreist werden; wenn Sie allerdings Preise aufrufen, achten Sie darauf, dass sie realis-
tisch sind. Also nicht zu hoch und nicht zu niedrig (Wertigkeit).

* Verbreitung der Angebote tiber mehrere Kommunikationskanale (bspw. Mailing; Homepage; Veranstaltungskalender;
Kooperationspartner; Thre eigenen Mitarbeiter) und Soziale Medien (bspw. Xing; LinkedIn)

* Auch hier gilt: Im Anschluss Feedback von den Mandanten einholen!


https://www.10bestcrm.com/software/
https://www.interaction.com/
https://www.cobra.de/einsatzbereiche/branchen-spezialloesungen/wirtschaftspruefung/
https://t3n.de/news/crm-systeme-2-551886/
https://www.gruenderkueche.de/fachartikel/die-top-30-die-wichtigsten-crm-tools-auf-dem-markt/
https://systemhaus.com/crm-software/

NWB Brennpunkt

Datenschutz in der
Steuerberaterkanzleil

Dieser Praxisleitfaden wurde speziell fiir den Daten-
schutz und die Umsetzung der DS-GVO in Steuer-
beraterkanzleien entwickelt. Praxisnah beantwortet
er zentrale Fragen, hilft Sanktionen zu vermeiden und
unterstitzt mit DS-GVO-konformen Malinahmen.

Zahlreiche Praxistipps, Beispiele und Arbeitshilfen
sowie vertiefende Online-Hinweise helfen lhnen,
den datenschutzrechtlichen Ist-Zustand Ihrer Kanzlei

5 e zu analysieren, an die neuen rechtlichen Vorgaben
E Wickert:Pothog 8 po anzupassen und sicher in die Praxis umzusetzen.

2 So garantieren Sie den datenschutzkonformen Um-
% D gang mit den sensiblen Daten Ihrer Mandanten und
g h . : o - . |
% ds neye Datenschutzrecht schiutzen sich gleichzeitig vor moglichen Sanktionen!
fe | , ~ hochaktuell unter Einbeziehung aktueller

g n der Steuerberaterkan2|81 Entwicklungen

& Praxisleitfaden zur Umsetaung der Ds-Gvo ~ speziell fir die Praxis im Steuerbiiro

=

g * Rechtlicher Rahmen ~ aktuelle Praxistipps und Beispiele, Formulierungs-
& > Praklische Umsetzung hilfen und Muster sowie Checklisten und On-

% > Arbeitshilfen und Muster line-Verweise

=

Hochaktuell & inklusive zahlreicher
Muster, Checklisten und Arbeitshilfen!

-

N'lﬂdle SlEi re
enscnute ]

E‘dat L} ut fest

< seuerka
= Das neue Datenschutzrecht in der Steuerberaterkanzlei:
% Praxisleitfaden zur Umsetzung der DS-GVO
& Wickert - Potthoff
o " Wb BRENNPUNKT 2018. XIV, 91 Seiten. € 24,90
?.: ISBN 978-3-482-67361-0
A sy Online-Version inklusive

Bestellen Sie jetzt unter WWW.NWb.de/go/dsgvo

Bestellungen lber unseren Online-Shop:

Lieferung auf Rechnung, Biicher versandkostenfrei. >
NWB versendet Biicher, Zeitschriften und Briefe CO,-neutral. Mehr tiber unseren

Beitrag zum Umweltschutz unter www.nwb.de/go/nachhaltigkeit n W b G U T E A N T VV O RT


http://www.nwb.de/go/dsgvo
http://www.nwb.de/go/dsgvo
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Das konnte Sie auch interessieren...

Gratis-Whitepaper zum Download: So gelingt die Kanzleihomepage

Sehen Sie auf einen Blick, was eine erfolgreiche Kanzlethomepage braucht. Weiterlesen

So fiihren Sie professionelles Beschwerdemanagement in Ihre

Kanzleiprozesse ein
AuBern Mandanten ihren Unmut, haben Sie die Chance mit aktivem, professionellem Beschwerdemanagement
dieser Unzufriedenheit positiv entgegenzutreten. Weiterlesen

Pridikat Empfehlenswert — Die A-Mandanten als Tiroffner
Die wirkungsvollste Form des Marketings ist nach wie vor die Weiterempfehlung. Konzentrieren Sie sich auf Ihre
A-Mandanten — denn erfahrungsgemaf erhalten Sie von diesen auch A-Empfehlungen. Weiterlesen

Vertrauen als Erfolgsfaktor im Dienstleistungsmarketing

Haben Sie sich bereits gefragt, auf welchem Wege Mandanten zu Thnen finden oder warum ein lukratives Mandat nicht
an Sie, sondern an einen Kollegen vergeben wurde? Der folgende Beitrag skizziert die Herausforderungen und Prozesse,
die es zu bewiltigen gilt, um im digitalen Wandel des Marktes einen Ratsuchenden fiir sich zu gewinnen. Weiterlesen

Facebook fiir Ihre Kanzlei

Moderne Unternehmen nutzen Social Media Kanile wie Facebook, YouTube oder Twitter als PR- und Marketing-
instrument. Wer sich tiberlegt, mit dem Bloggen, Posten und Likes Sammeln anzufangen, sollte auf ein paar Dinge
achten. Weiterlesen


http://mkg-online.de/
http://www.freie-fachinformationen.de/
https://www.facebook.com/kanzleimarketingde-236718803421001/
https://twitter.com/kanzleimarketi1?lang=de
http://wp12264852.server-he.de/2017/eMagazin_Kanzleimarketing/Whitepaper_Kanzleiwebsite_L%C3%B6ffler.pdf
https://www.kanzleimarketing.de/kompetentes-beschwerdemanagement-in-der-anwaltskanzlei-ein-beitrag-zum-erfolg-ihrer-kanzlei/
https://www.kanzleimarketing.de/praedikat-empfehlenswert-die-a-mandanten-als-tueroeffner/
https://www.kanzleimarketing.de/die-mandatsvergabe-aus-sicht-des-mandanten-vertrauen-als-erfolgsfaktor-im-dienstleistungsmarketing/
https://www.kanzleimarketing.de/facebook-fuer-die-kanzlei/

Partner fir professionelles
Kanzleimarketing

anwalts.marketing

anwalts.marketing

Tel: 089 231403-59
kontakt@anwalts.marketing
www.anwalts.marketing

K&lIn | Dialog

Agentur fiir Online-Marketing

KOLN | DIALOG

Tel: 0221 888877-55
info@koeln-dialog.de
www.koeln-dialog.de

Web Pro

Kanzlei Online-Marketing

WebTiger Pro

Tel: 030 914972-82
hallo@webtiger-pro.de
www.webtiger-pro.de/kanzlei

FORM [sJaREREar4

FORMblitz
Tel: 0900 1000-836
service@formblitz.de

www.formblitz.de/kanzlei-websitekanzlei-website

PANZERI

& PARTNERS
Panzeri & Partners
We make light!
Tel: 089 209609-40

info@panzeri-partners.de
Www.panzeri-partners.de

i

Verlag Freie Fachinformationen
Tel: 02233 80575-14
info@ffi-verlag.de
www.ffi-verlag.de
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ffi Verlag
33 gute Grunde,

mkg-online.de

Jetzt gratis erfahren, was junge Juristen interessiert!



http://mkg-online.de/
http://www.freie-fachinformationen.de/



