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Die Erwartungen des Klienten klaren
Basis fir jede zielfihrende Honorargestaltung

Wie Sie zu einem Erwartungsgesprach kommen

Die Erwartungen des Klienten lassen sich am besten in einem personlichen Gesprach klaren. Falls Sie sich jetzt die
Frage stellen, wie Sie dazu kommen, so ist die Antwort ganz einfach: Nehmen Sie den Telefonhérer in die Hand und
rufen Sie lhren Klienten an. Die meisten Steuerberater sind nicht gewdhnt, den Klienten einfach anzurufen. Und ganz
ehrlich gesagt, auch fir die Klienten ist es ungewohnlich, dass der Steuerberater von sich aus anruft. Sie kennen
doch die einzigen beiden Gedanken, die ein Klient hat, wenn der Steuerberater anruft? Erstens: ,Ich habe meine
Honorarnote nicht bezahlt“ oder zweitens: ,Steht eine Betriebsprifung an?“. Dieser Witz hat leider einen ernsten
Hintergrund. Bei Klientenbefragungen wird immer wieder bestatigt, dass die aktive Beratung des Steuerberaters
derjenige Punkt ist, an dem es dem Klienten am meisten fehlt. Nahezu alle Klientenbefragungen, die wir kennen,
haben gezeigt, dass der Steuerberater deutlich mehr von sich aus auf den Klienten zugehen soll, anstatt darauf zu
warten, bis er angerufen wird.

Beim Anruf zur Vereinbarung eines Gesprachs, um die Erwartungen zu klaren, missen Sie also die Tatsache
berticksichtigen, dass der Klient moglicherweise nicht damit rechnet, dass Sie aktiv auf ihn zugehen. Geben Sie ihm
nach der Begriflung etwas Zeit, sich auf das Gesprach einzustellen, und ,uberfallen” Sie ihn nicht sofort mit Ihrem
Anliegen. Nachdem der Klient realisiert hat, dass er keine negativen Nachrichten zu erwarten hat (was er ja meistens
hat, wenn der Steuerberater anruft), kénnen Sie ihm erklaren, worum es lhnen geht: ,Herr/Frau ....... , es ist uns
wichtig, lhre Wiinsche noch besser kennen zu lernen. Nur so ist es uns mdglich, lhnen genau die Dienstleistungen
anzubieten, die Ihnen den hochsten Nutzen bringen. Aus diesem Grund wirde ich mich freuen, wenn wir uns zu
einem Gesprach treffen und Sie sich dafir ca. eine Stunde Zeit nehmen konnten. In diesem Gesprach geht es in
erster Linie darum, dass wir Ihre Winsche noch klarer erkennen und daraufhin ein ideales Serviceangebot fir Sie
erstellen.”

Sie finden sicher die Worte, die zum Klienten und zu lhrem personlichen Stil passen. Nur die wenigsten Klienten
werden auf lhre Absicht, mehr in Erfahrung zu bringen, negativ reagieren. Falls der eine oder andere Klient eventuell
sagen sollte ,Herr Steuerberater, Sie kennen mich jetzt schon seit x Jahren. Sie sollten doch sehr genau wissen, was
ich mir von lhnen erwarte...”, koénnen Sie darauf in etwa so reagieren: ,Herr/Frau ..... , Sie haben Recht, wir kennen
uns schon x Jahre, und ich weill einige Dinge Uber lhre Erwartungen. Allerdings bin ich mir sicher, dass es weitere
Punkte gibt, die ich noch nicht wei®, und auf die wir in einem Gesprach kommen werden. Damit konnen wir eine
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noch bessere Grundlage daflr schaffen, wie wir bei ..... (Name der Kanzlei) noch mehr fir Ihre erfolgreiche
Unternehmensentwicklung leisten kénnen....*

Sollte der Klient vollstandig ablehnend reagieren, besteht offensichtlich ein tiefer liegendes Problem in der
Klientenbeziehung. Daher ware es unserer Erfahrung nach noch wichtiger, ein Gesprach zu fiihren, bei dem diese
Schwierigkeiten aus der Welt geraumt werden. Falls es nicht einmal gelingt, ein Gesprach mit dem Klienten zu
vereinbaren, stellt sich die Frage, ob der Klient Gberhaupt zu lhrer Kanzlei passt und umgekehrt.

Wenn Sie wollen, kénnen Sie - wir empfehlen es - im Telefongesprach auch schon das Thema Honorar ansprechen:
,Herr, Frau ...., wenn es fir Sie o.k. ist, wirden wir, nachdem wir lhre Erwartungen kennen, Ihnen das dafir
passende Dienstleistungsangebot zusammenstellen. Und auferdem, falls Sie das winschen, Ihnen auch ein fixes
Honorar dafir vorschlagen....”

Wir haben bis jetzt noch kein Telefonat erlebt, in dem der Klient ein derartiges Angebot abgelehnt hat. Falls Sie
immer noch zogern, die Initiative zu ergreifen, versetzen Sie sich in folgende Situation: Sie erhalten einen Anruf lhres
Softwarelieferanten. Er mochte mit |hnen ein Gesprach darlber fuhren, wie das Softwarehaus noch besser auf lhre
Erwartungen eingehen kann. Er mochte herausfinden, durch welche Leistungen er mehr Wert fir lhre Kanzlei schaffen
kann. Aufterdem bietet er Ihnen an, ein fir Sie individuelles Angebot zu erstellen, mit dem ein fixes Honorar
verbunden ist. Sofern die Geschaftsbeziehung zu |hrem Softwarelieferanten halbwegs in Ordnung ist und Sie nicht
eine grundsatzliche Ablehnung gegen ihn haben, kénnen wir uns kaum vorstellen, dass Sie dieses Angebot ablehnen.
Falls Sie sich jetzt denken, dass eine derartige Vorgangsweise eines Softwarehauses in den Bereich der Fabeln und
Marchen einzuordnen ist, weil das nie und nimmer passieren wird, dann kénnen Sie sich vorstellen, wie die Reaktion
des Klienten ausfallt, falls Sie ihm ein derartiges Gesprach anbieten. Er wird genauso Uberrascht sein und sich
vielleicht denken: ,Na endlich hat es mein Steuerberater verstanden. Lange hat es gedauert...”

Wann und wo das Gesprach stattfinden soll

Der Idealfall ist ein Erwartungsgesprach im Herbst, da Fixhonorarvereinbarungen ublicherweise fir ein Kalenderjahr
getroffen werden. Aber selbstverstandlich konnen diese Gesprache auch zu jedem anderen Zeitpunkt stattfinden. Die
Tatsache, dass der Herbst der beste Zeitpunkt dafir ist, sollte Sie nicht davon abhalten, so schnell wie mdoglich mit
der Klarung der Erwartungen des Klienten zu beginnen. Das Gesprach kann beim Klienten, bei Ihnen in der Kanzlei
oder vielleicht an einem ,neutralen® Ort stattfinden.

Auf die Frage, ob es nicht zu viel des Guten sei, ein eigenes Gesprach zur Klarung der Erwartungen zu fiihren, und
ob es daher nicht ausreichend sei, im Zuge der Bilanzbesprechung auch die Erwartungen und das Honorar zu klaren,
konnen wir folgende Antwort geben: Ja, es ist durchaus mdglich, die Bilanzbesprechung dafir zu verwenden. Vor
allem dann, wenn schon einmal ein ausfihrliches Erwartungs- und Honorargesprach mit einem Klienten gefiihrt wurde
und es folglich nur um eine jahrliche Anpassung geht. Auch bei kleinen Klienten wird es leicht moglich sein, die
erwahnten Fragestellungen im Zuge der Bilanzbesprechung zu klaren.

Eines sollten Sie aber keinesfalls vergessen: Machen Sie den Klienten im Vorhinein darauf aufmerksam, dass Sie mit
ihm diese Themen besprechen mdchten. Keinesfalls darf er das Geflihl haben, dass er (im Rahmen der
Bilanzbesprechung) ,uberfallen* wird. Eine Moglichkeit ware, dass Sie bei der Einladung zur Bilanzbesprechung bereits
auf das Thema hinweisen.

Bei grofieren Klienten und bei Klienten, in deren Unternehmen sich viel andert, lohnt es sich, ein eigenes Erwartungs-
und Honorargesprach zu fihren. In diesem Fall sollten Sie nach der telefonischen Vereinbarung des Termins dem
Klienten ein Fax oder E-Mail mit den wesentlichsten Fragestellungen schicken, damit er sich auf das Gesprach
vorbereiten kann.

Welche Inhalte das Gesprach haben soll

Aus der Analyse der individuellen Situation des Klienten ergeben sich offene Punkte. Sei es die Finanzierungssituation,
eine bevorstehende Ubergabe, riickldufige Umsatze, starkes Wachstum oder rechtliche Angelegenheiten. Es gibt eine
Fille von mdglichen Themen. Daneben wird sicher auch beim derzeitigen Leistungsumfang der Kanzlei das eine oder
andere zu andern sein. Also hatten Sie an und fur sich schon dank lhrer Analyse eine Reihe von Punkten, die Sie



mit dem Klienten klaren konnen.

Erliegen Sie aber nicht der Versuchung, dem Klienten sofort und unmittelbar lhre Lésungen anzubieten. Es ist
entscheidend, dass Sie ihn mit einbinden und er seine Sicht der Dinge darstellen kann. Daflrr eignen sich allgemeine
Fragen wie:

= Was erwarten Sie von uns?

= Was sind lhre derzeitig grof3ten Probleme?

= Was lasst Sie nicht schlafen?

= Wodurch kdnnen wir Sie am besten unterstitzen?

= Was wirde es fiir Sie bedeuten, wenn die dringendsten Probleme gelost waren?

= Welche weiteren Schritte planen Sie mit lhrem Unternehmen?

= Wenn der Preis keine Rolle spielen wirde, was wiirden Sie sich vom Steuerberater am dringendsten wiinschen?

= Wie wichtig ist fir Sie eine rasche Antwort auf Ihre Fragen in steuerlichen Angelegenheiten? Was verstehen Sie unter
einer raschen Antwort?

= Falls wir bei einer internen Besprechung lhres Unternehmens teilnehmen, wie wiirden Sie das beurteilen?
= Kénnen unsere Mitarbeiter lhr Unternehmen kennen lernen?

= Welche Branchenzeitungen lesen Sie?

= Welche Seminare besuchen Sie? Ist es fiir uns méglich, diese gemeinsam mit lhnen zu besuchen?

Diese allgemeinen Fragen, kombiniert mit konkreten Fragestellungen im Zusammenhang mit der jeweiligen Situation
des Klienten, helfen Ihnen herauszufinden, welche Erwartungen der Klient an Ihre Kanzlei hat. Sie schaffen mit diesen
Fragen auch mehr Wert fur |hre Dienstleistungen.

Es wird dem Klienten zum Beispiel bewusst, was es fir ihn bedeuten wirde, wenn er seine groten Probleme, etwa
die dauernden Liquiditatsengpasse, gelost hatte. Daraus folgt noch nicht, dass Sie alle Probleme des Klienten sofort
aus der Welt schaffen konnen. In dieser Gesprachssituation reicht es aus, wenn er erkennt, dass lhre Arbeit ihm
wertvolle Beitrage z.B. fiir seine Unternehmensentwicklung oder Vermdgenssituation bringt.

Mit diesen Fragen erhalten Sie auch einen ersten Eindruck davon, ob der Klient eher preisorientiert ist oder ob er
hdéchste Servicequalitat schatzt. Fur Sie ist es in der Folge leichter, anhand des strukturierten Dienstleistungsangebots
das fur ihn passende Paket fir die Standarddienstleistungen zu schniren.

In der Gesprachsfihrung gibt es fur Sie vor allem zwei Herausforderungen:

1. Gekonnt fragen: Lassen Sie genligend Zeit zwischen den Fragen verstreichen. Sie dirfen lhre Fragen nicht wie
in einem Verhor ,abfeuern®. Bitte beachten Sie auch, dass Sie die Fragen nicht checklistenartig vor sich liegen haben.
Am besten ist es, wenn Sie die Fragen nur in Ihrem Kopf abrufbereit haben. Sie sollten nur in Ausnahmefallen |hre
Notizen (aus der Analyse) verwenden.

2. Zuhoren, zuhoren und nochmals zuhdren: Besonders in dieser Gesprachssituation ist die
Kommunikationstechnik ,Aktives Zuhoren® erfolgsentscheidend. Sehr viele Menschen glauben, zuhdren sei einfach. Viele
Untersuchungen zeigen aber, dass das ein Irrtum ist. Zuhoren ist deshalb so schwierig, weil wir schneller denken als
der Gesprachspartner redet. Wahrend jemand redet, héren wir Ublicherweise nur mit einem Teil unseres Gehirns zu,
wahrend der andere Teil schon die Antwort vorbereitet. Zuhoren ist eine Fahigkeit, die entwickelt werden muss.
Zuhoren ist mehr als nur héren.

Das dosierte Wechselspiel aus gekonnt fragen und zuhdren entscheidet dariber, ob Sie das Ziel, moglichst viel tber
die Erwartungen des Klienten zu erfahren, erreichen.

Wer in einem Gesprach viel redet, dominiert das Gesprach, wer viel fragt, fuhrt es.

Wir empfehlen |hnen, sich wahrend des Gesprachs Notizen zu machen. Erstens fallt es lhnen dadurch leichter, das



Dienstleistungsangebot zusammenzustellen, und zweitens zeigen Sie damit dem Klienten auch, dass das, was er sagt,
fur Sie wichtig ist.

Warum Sie mit diesem Gesprach nur gewinnen kénnen

Wenn Sie am Ende des Gesprachs, auf Grundlage der Erwartungen des Klienten und lhres strukturierten
Dienstleistungsangebots, dem Klienten das Honorar nennen kdénnen, haben Sie das lIdealziel erreicht. Es ist aber nicht
unbedingt notwendig, mit dem Klienten schon in dieser Phase das Honorar zu besprechen.

Besonders in den ersten Gesprachen, bei denen Sie noch nicht so viel Routine haben, oder in den Gesprachen mit
groRBeren Klienten wird es besser sein, das Honorar nicht zu fixieren, sondern sich vorerst beim Klienten zu bedanken
und ihm vorzuschlagen, ihm in den nachsten Tagen einen Honorarvorschlag auszuarbeiten.

Die Analyse vieler Erwartungsgesprache zeigt, dass man eigentlich nur gewinnen kann:

= Beim Thema Honorar die Initiative zu ergreifen, ist immer besser als zu warten, bis der Klient es anschneidet. Dadurch
gelangen Sie nicht in eine Verteidigungsposition, in der Sie das Honorar rechtfertigen miissen.

= Falls der Klient sich im Zuge des Gesprachs beschwert, haben Sie die Chance, diese Beschwerde in eine positive
Erfahrung zu verwandeln. Untersuchungen zeigen, dass sich immer nur ein Bruchteil der unzufriedenen Klienten
beschwert. Nicht einmal beim Wechsel des Steuerberaters wird ausgesprochen, was der Grund fur den Wechsel ist.
Untersuchungen zeigen auch, alleine die Mdglichkeit, sich zu beschweren, flhrt zu erhdhter Kliententreue.

= Sie erhalten mit einem derartigen Gesprach eine Chance des Cross-Selling, wie Sie es in nahezu keiner anderen
Situation vorfinden.

= Sie kénnen den Wert lhrer Dienstleistungen kommunizieren und schaffen fur den Klienten mehr Bewusstsein vom
Nutzen lhrer Arbeit.

= Auch wenn Sie durch ein Gesprach das Honorar bzw. den Deckungsbeitrag nicht verbessern konnten, so haben Sie
verlasslich die Klientenbeziehung verbessert. Klienten werden sich dafiir bedanken, dass Sie sich die Zeit genommen
und sich mit ihrer Situation auseinandergesetzt haben.

= Mit der dem Gesprach folgenden Honorarvereinbarung haben Sie das Honorar fur ein Jahr fixiert und reduzieren

dadurch die sonst entstehenden Rickfragen.

Sollte es einmal passieren, dass der Klient lhnen Uberhaupt nichts erzahlen will, er sich also extrem passiv verhalt,
keine Winsche auBert und auch keine Beschwerden vorbringt, dann kann es leicht sein, dass der Klient ,innerlich®
schon gekundigt hat (es gibt die ,innere Kindigung“ nicht nur beim Mitarbeiter, sondern auch beim Klienten). Er hat
vielleicht nur aus Hoflichkeit dem Gesprach zugestimmt. Selbst in diesem Fall haben Sie mit dem Gesprach
gewonnen. Sie haben jetzt namlich noch eine Chance, die Klientenbeziehung zu retten. Auf jeden Fall haben Sie
friher als sonst erkannt, dass eine Trennung flr beide besser ist.

Auszug aus dem Buch ,Honorargestaltung gegen alle Regeln”
Diesen Beitrag anhoren, bitte klicken Sie hier>>>
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