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.. 5 Jahre spater
was hat sich im Vergleich zu 2001 getan/verandert?

-> vgl. Consultant Artikel vom September 2001 (,,Als wiirden
die Mandanten Schlange stehen®)

Gibt es immer noch einen Nachholbedarf beim Marketing
far Steuerkanzleien?

Werden unsere Erwartungen an einen ersten Kontakt auf der
Suche nach einem neuen Steuerberater erfillt?
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Vergleich zu letzter Studie 2001
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= www s da vista.de
= www sthemnb.de/markting

Als wurden die
Mandanten
Schlange stehen

Steuerkanzieien verlassen sich immer noch ausschliefilich auf Mund-
zu-Mund-Propaganda. Systematische Marketing-Mafinahmen dagegen
sind die Ausnahme. Das ist das Ergebnis einer Studie, die die
Wiirzhurger Kommunikationsagentur Buena la Vista AG durchfiihrre.
ALEXANDRA MAYERHOFER

Stevcrkangleien stehen fast immer die
Steverberater selbst fm Tor*, sagt Dieter
Schneider, Vorstand der Buena la Vista
AG, Wirzburg
Er kommentiert damit das Ergebnis einer
Swdie, die die Witrzburger Kommuni-
katicnsagentur mit %0 mittleren Kanzleien

ein Fullballclub stelh einen sindhafi
teuren Stlrmerstar ins Tor. Doch in
"

aus den Regionen Frankfur, Wirebuirg
und Nimberg durchiiihree: Die strategi-
sche Kompetenz vieler Steverberater, die
im Tagesgeschift ihre Bilanzen erledig-
ten und ihre Kanelei zu wenig als Unter-
nehmen begriffen, sei mangelhaft, die lo-

18 Commutant 03001

cine komplette Seite. Hiufig sind diese
Seiten statisch und wic eine Visitenkarte
nufgebaut. Interaktivith oder skiusellen
Comtent gibt es nicht, Die Ursachen dafilr
liegen nach Eimschitrung won Dicter
Schoeider in der Beaufiragung eines x-be-
lichigen Grafikers oder Webdesigners aus
der Mandantschaft. Jenen fehle aber fast
immer das nitige Branchen-Know-bow
Jede vierte Kanzlei legt iberhaupt keinen
‘Wert auf Internet oder Selbstpriisentation
~Dese Kanzleben erwecken den Eindruck,
als wiirden dic Mandanten Schlange ste-
hen”, k n Liane Gross, bei der

Buena la Vista AG,

Wiszhurg,
(rechtes Bad).

s s vaeta 50

gische Folge davon Mangel im Marketing.
An den drel Teststandorien wurden jeweils
20 Adressen antelefoniert und zehn Adres-
sen vin E-Muil oder Brief angeschrichen
Die Ergebaisse waren in ihrer Deutlichkeit
Giberraschend: Zwar ist hinlinglich be-
kannt, dass Steverkanzleien durch das Lan-
e wihrende, strikie berafsrechiliche Ver-
hat in Sachen Marketing noch Nachholbe-
darf haben. Doch noch immer prilsentien
lediglich jede neunte Kanzlei sich und ih-
re Dienstleistungen mit einer Broschilre,
nur ein Finfiel verfigt tber eine Internet
Adresse. Dahinter verbirgt sich allenfings
nur in einem Dritte] aller Fille tstichlich

Buena La Vista AG Sperialistin fidr indi-
viduelles Kanzleimarketing

Ahnliche Ergebnisse reitigte suchdie Aus-
wertung der telefonischen Kontakte; Nur
bei jedem dritten Anruf wind ein potenzi-
eller Neu-Mandant direkt sum Steuerbera-
ter durchgestelll. Zehn Prozent der Se-
kretlirinnen sind bereits am Telefon un-
freundlich. Jede zehmie Sckretirin kann
auch keine Auskunft dariiber geben, ob es
cine Broschire oder Internetseite der
Kanzlei gibt

Nur jede zehnte Kanelei rief nach Auffor-
derung dozu tstsichlich urick. Eben
viele sagten bereits am Telefon, dass sie

keine weiteren Mandate sufnehmen kinn-
ten. Gleschreitig sind die meisten aber kei-
neswegs mit der Qualatit der Mandste ro-
fricden, die sic bislang betreven.

Consultant 9/2001

JAls wirden die Mandanten
Schlange stehen®

Die Studie 2006 wurde von GROSS
Marketing, Inhaberin Liane Klahn,
durchgefthrt. Sie ist seit 2002 mit

ihrer inhabergefuhrten Agentur auf

das Marketing fur Steuerkanzleien
spezialisiert. Die Beratung, praxisnahes
Telefontraining und die Realisierung
des Erscheinungsbildes bilden dabei

den Schwerpunkt.
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Inhalt der Studie 2001 ..

MARKETING

Es wurden 90 Steuerkanzleien (60 telefonisch, 30 schriftlich) kontaktiert:
Dabei gaben wir uns als potenzieller Mandant auf der Suche nach einem
neuen Steuerberater aus.

Inhalt;

1. Informationen Uber die Kanzlei (sachlicher Inhalt)

2. Personlicher Eindruck (Beziehungsebene)

Die Auswahl erfolgt per Zufallsprinzip anhand der Brancheneintrage
im Telefonbuch.
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Ergebnisse der Studie 2001

1. Erwartungen wurden 2001meist nicht erfullt

2. Nachholbedarf 2001 im Bereich Marketing

- nur jede 9. Kanzlel hatte eine Kanzleibroschure

- nur jede 5. Kanzlei prasentierte sich im Internet (davon
existierte nur zu 1/3 eine komplette Seite)

- nur jede 4. Kanzlei legt Wert auf einen Internetauftritt bzw.
Uberhaupt auf eine Selbstprasentation (-darstellung?)
(entweder durch Unwissenheit, was zulassig ist oder reiner
Verlass auf Empfehlungen)

- jede 10. Sekretarin war unfreundlich

- haufig waren keine neuen Mandate erwinscht bzw. es
erweckte den Eindruck

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
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Inhalt der Studie 2006 ..

MARKETING

1. vergleichbarer Ansatz wie in der Studie 2001 (2006: 60 Anrufe)

-> Wir suchen als Werbeagentur (die umzieht) einen neuen
Steuerberater und wollen uns informieren.

-> Welche Informationen bekommen wir, wie werden wir bedient?

2. erganzend

- 5 Expertengesprache mit Steuerberatern zum Thema
Kanzleimarketing

- Sind Kanzleiinhaber an den Ergebnissen der Testanrufe
Interessiert?

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
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Ergebnisse der Studie 2006 N |
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Allgemeine Angaben:

Fir 60 auswertbare Telefonate mussten wir 69 Anrufe tatigen, da

- 1 mal nur die private Mailbox dran war

- 8 Kanzleien nicht erreicht wurden
(1 mal nur Fax-Nr., 3 mal nur Anrufbeantworter, 2 Kanzleien

nicht mehr arbeiteten, 2 Kanzleien trotz mehrfacher Anruf-
versuche nicht erreichbar waren)

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
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Ergebnisse der Studie 2006

Bei 50% unserer 60 Anrufe erhielten wir das Angebot eines kostenlosen
ersten Beratungsgespraches

Angebot eines 1. Beratungsgesprachs

@ kostenlos

m Preis wurde genannt
(€ 60,- bis ca. € 100,-)

O keine konkreten Angaben
erhalten

50%

20% O konnte nicht

angesprochen werden

8%

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
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43% der angerufenen Kanzleien verfligten bei Nachfrage tber einen
Internetauftritt und/oder eine Kanzleibroschire (6 Kanzleibroschtren
bekamen wir zugeschickt)

Internetauftritt und/oder Kanzleibroschiire vorhanden?

10%

m verfiigen Uber
Internetauftritt und/oder
Kanzleibroschire

m haben Wede.r P von 26 gaben 6 an, dass der Internet-

43% Internetauftritt noch auftritt gerade tberarbeitet wird, 3 mal
Kanzleibroschire wurde genannt ,es soll gemacht werden*

O konnten keine Angaben
dazu machen

O konnte nicht
angesprochen werden

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
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Ergebnisse der Studie 2006 ..
MARKETING

Bei 30% bekamen wir direkt den Chef/die Chefin zu sprechen, davon 11
mal (ca. 18% bei 60 Anrufen) weil der erste Ansprechpartner Uberhaupt
keine Ahnung bzw. Interesse hatte.

Wer war der 1. Ansprechpartner

dabei 11 von 15 mal
direkt weiter verbunden,
da keine Ahnung

o direkt zu Chef verbunden
m Chef direkt am Telefon
O Sekretarin am Telefon

70%

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING




Ergebnisse der Studie 2006
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55% unserer Anrufe wurden freundlich entgegen genommen, jedoch kamen
Wir uns in 23% der Anrufe unfreundlich bedient vor, bzw. unser Gesprachs-
partner erschien uns desinteressiert oder inkompetent

55%

Der erste Eindruck

@ unfreundlich, genent,
desinteressiert, inkompetent

m neutral/hoflich

O freundlich

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
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Ergebnisse der Studie 2006

Bei 15% unserer Anfragen konnte uns nicht direkt Auskunft gegeben werden,
d.h. ein Rickruf wurde angeboten bzw. wir sollten uns selbst wieder melden

23 mal war der 1. Ansprechpartner sehr
Konnten wir unser Anliegen beim 1. Anruf vortragen? freundlich uns wollte uns helfen, war
aber fachlich nicht in der Lage uns zu
informieren bzw. einfachste
Informationen wie z.B. die
Internetadresse zu nennen.

@ wir konnten unser Anliegen
vortragen

m Rickruf angeboten

0O kein Ansprechpartner verfugbar,
wir sollen uns nochmal melden

85%

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
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Ergebnisse der Studie 2006 — Telefonische Kontakte ..

- bei 55% der Kanzleien war der erste Kontakt freundlich, auch wenn
wir nicht sofort die gewtinschten Informationen bekommen haben

- [ beil 23 Kanzleien hatten wir einen positiven Eindruck und bekamen }
sofort alle gewlnschten Informationen (38%)

-> dabei war es in knapp der Halfte aller Falle nicht der Chef selbst
oder ein Berufstrager, sondern eine Sekretarin (11 = 18%)

[ -> 23 der ersten Ansprechpartner (38%) waren sehr freundlich, }

konnten uns aber keinerlei Informationen geben

- Insgesamt wurden wir 11 mal direkt weiter verbunden, weil der 1.
Ansprechpartner uns nicht weiterhelfen konnte, wollte bzw. sollte

- nur einmal bekamen wir direkt gesagt, dass kein Interesse an
einem neuen Mandat besteht, aber 14 mal (=23%) hatten wir den
Eindruck, dass Uberhaupt kein Interesse besteht, uns als
Mandanten zu gewinnen
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Ergebnisse der Studie 2006 — Analyse

Die Selbstprasentation mit einer Kanzleibroschtre und/oder einem
Internetauftritt ist gestiegen, der Schwerpunkt liegt beim Internet

5 Expertengesprache bestatigten unseren Eindruck einer breit
Gefacherten Einstellung zum Kanzleimarketing, Einschrankungen im
Hinblick auf das Standesrecht werden nicht (mehr) empfunden

Die ,Schere” von professionell bis unprofessionell ist mit sehr posi-
tiven und sehr negativen Beispielen ist deutlich grof3er geworden

Die sog. ,weichen” Faktoren (z.B. Freundlichkeit, sich willkommen

fahlen®) in Verbindung mit Auskunftsfahigkeit beim Erstkontakt
bieten enorme Potenziale!!!

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING




)

Vergleich der Ergebnisse Studie 2006 — Studie 2001 ..

MARKETING
2006 Inhalte 2001
23% Erstkontakt unfreundlich 15%
33% direkt zum Chef verbunden/Chef dran 30%
10% 1. Ansprechpartner wusste Internetadresse nicht 22%
13% Ruckruf angeboten 7%
10% wir sollen uns nochmal melden 8%
42% keine Kanzleibroschire oder Internetauftritt 75%
15% direkt kein Interesse an neuem Mandat geauf3ert 2%
11% Zusendung von Kanzleibroschiire oder Infomaterial 10%
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Besonderheiten ..

MARKETING

einmal wurden wir direkt aus der Leitung geworfen, der Chef
war selbst am Apparat (bin grad in Besprechung, habe keine
Zeit, brauche keine neuen Mandanten.

- 3 Kanzleiinhaber wussten die eigene Internet-Adresse nicht

- einmal wurde uns erklart, dass Steuerberater nicht werben
durfen und deshalb werde eine Broschure noch ein Internet-
auftritt zulassig sei

- einmal erfuhren wir, dass der Chef eh fast nie da ist und
daher auch ein Termin schwierig werden kdnnte....

GROSS-INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
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GROSS MARKETING

bietet INDIVIDUELLES KANZLEIMARKETING
Marketingkonzepte
Beratung
Corporate-Design (u.a. Kanzleibroschure, Internetauftritt)
Kommunikations-/Telefontraining

- Liane Klahn (vormals Grof3), Jahrgang 1965

- Branchenerfahrung (knapp 5 Jahre Projektorganisatorin bei
der DATEV eG von 1991-1996)

- Marketingkompetenz (Studium und langjahrige Berufserfahrung
als Marketingleiterin)

- Kanzleimarketing seit 1996 (Corporate Design)

- seit 2002 in Nurnberg selbstandig, auf Marketing flr Steuer-
kanzleien spezialisiert
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