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Von Stefan Lami,

teuer- und

1sberater.

Zams, Osterreich

SERVICE HEISST DIENEN

Pflicht und Kir bei Dienstleistungen

Steuerberatungskanzleien verdienen durch Die-
nen. Nicht jedem Steuerberater oder Mitarbeiter
fallt es auf Anhieb leicht, diese Tatsache zu
akzeptieren. Die eigene berufliche Stellung als
Experte wird extrem hoch bewertet; von anderen
Dienstleistungsbranchen zu lernen (z. B. Taxiun-
ternehmen oder Restaurantbetriebe), fallt natur-
geméaR schwer, wenn das eigene Selbstwertge-
fuhl dem im Weg steht. BekanntermaBen sieht
man nicht, was man nicht sieht.

Ich schlage in diesem Zusammenhang in Bera-
tungsprojekten oder Seminaren oft eine Ubung
vor, die einen Perspektivenwechsel einleiten soll:
Denken Sie ein paar Minuten dariiber nach, was
Sie an Arzten stdrt. Diese Frage ist ein ausge-
zeichneter Startpunkt, um den Servicebemiihun-
gen in lhrer Kanzlei neues Leben einzuhauchen,

Die fiir die Arztebranche aufgestellte Mangelliste
umfasst regelmaBig ca. 20 Positionen, z. B. War-
tezeit, Arzte hdren nicht zu, sie geben wenig Er-
kldrungen, reden in ihrer Fachsprache, es gibt
keine Nachbehandlung, sie sind schwer erreich-
bar, die Praxis hat einen unattraktiven Wartebe-
reich, unfreundliche Arzthelferin, Gesprache wer-
den nicht auf Augenhdéhe gefiihrt etc.

Die gerade beschriebene Ubung férdert mehrere
Erkenntnisse zu Tage: Erstens - und offensicht-
lich - kommen jedem die folgenden Fragen in den
Sinn: Und wie denken Mandanten iber uns Steu-
erberater? Bestehen zwischen Arzten und Steu-
erberatern bzw. zwischen Patienten und Mandan-
ten Parallelen? Zweitens - allerdings nicht sofort
- erkennt man, dass sich die Einzelpositionen der
Mangelliste in zwei groRe Gruppen aufteilen las-

sen: Zum einen grundsétzliche, vom Arztberuf un-
abhéngige Kundenbedlrfnisse, die relativ leicht
mit Freundlichkeit und einer guten Organisation
zu erfallen sind. Auf der anderen Seite arztspezi-
fische Anforderungen, die untrennbar mit dem
Kern der Berufsausiibung verbunden sind und de-
ren professionelle Bewaltigung eine groBere He-
rausforderung darstellt.

Exzellenter Service - die Pflicht

GroBartiger Mandantenservice ist wahrlich keine
Wissenschaft. Kein Studium, kein Doktortitel ist
notwendig, um Mandanten durch Service zu be-
geistern. Service ist vielmehr eine Grundhaltung,
die von allen in der Kanzlei - vom Auszubildenden
bis zum Inhaber - gelebt werden muss. Ein be-
geisternder Service hat sechs Erfolgsfaktoren:

1) Sensibilitat, die zumindest dazu fiihrt, den
Mandanten so zu behandeln, wie man selbst gern
behandelt werden wirde. Noch zielfihrender
ist es freilich, den Mandanten so zu behandeln,
wie er behandelt werden méchte. Was man als
Inhaber, Partner oder Mitarbeiter einer Steuerbe-
ratungskanzlei erwartet, wird sich oft deutlich
von den Erwartungen des Mandanten unterschei-
den. So wird beispielsweise ein vermdgender
Mandant eine ganz andere Vorstellung von Ser-
vice und dem Wert einer Leistung haben als ein
typischer Mitarbeiter in einer Steuerberatungs-
kanzlei.

2) Freundlichkeit in dem Sinne, sich fir den
Mandanten als Menschen zu interessieren. Keine
aufgesetzte Freundlichkeit, sondern eine aufrich-
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tige Herzlichkeit. Diese Service-Zutat kann nur
bedingt gelehrt und gelernt werden. Daher sollten
Sie nach Maglichkeit nur solche Menschen in Ih-
rer Kanzlei einstellen, die sich gern anderen Men-
schen zuwenden. Ein Lacheln kann man nicht

kaufen.

3) Beweglichkeit im Hinblick darauf, vorgegebe-
ne Servicestandards der Kanzlei auch einmal bei-
seitezuschieben, um im Einzelfall eine flr den
Mandanten passendere Vorgehensweise zu wéh-
len. Ich beschreibe damit keine Dienstleistungs-
bereitschaft bis zur Selbstaufgabe, sondern jene
Flexibilitat, die den Mandanten erkennen ldsst,
dass alles im Rahmen des Méglichen fir ihn ge-
tan wird. Diese Kompetenz kann geschult und

trainiert werden.

Service (ST IS
wsere Stirke!

4) Hilfsbereitschaft nicht nur bei der Erfillung
der berufstypischen Auftragserfiillung, sondern
die aus Uberzeugung flieBende innere Einstel-
lung, dem Mandanten auch auBerhalb der mit
dem Kernbereich der Tatigkeiten zusammen-
hangenden Probleme behilflich zu sein.
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Sachsen-Anhalt

5) Gastfreundschaft, die den Mandanten als
Gast der Kanzlei in den Mittelpunkt riickt. Das be-
deutet konkret, dem ,Gast” die volle Aufmerk-
samkeit zu schenken, fiir sein Wohlgefiihl zu sor-
gen - vom Moment des Betretens bis zum Verlas-
sen der Kanzlei.

6) GroBziigigkeit, wenn es darum geht, Fehler
wiedergutzumachen. In jeder Arbeitsbeziehung,
auch wenn sie Uber Jahre ausgezeichnet funktio-
niert, kommt einmal der Moment, in dem etwas
danebengeht. Und in dieser Situation miissen Sie
nicht nur den Fehler beheben, sondern mehr tun,
als von lhnen erwartet wird. Gelingt |hnen das,
wird die Mandantenbeziehung weiter gefestigt.

Aus diesen Erfolgsfaktoren lassen sich in jedem
Unternehmen Hunderte frischer, den Mandanten
begeisternder Ideen flir Serviceleistungen ablei-
ten. Sie dienen ferner als Checkliste, mit der Sie
taglich tberprifen kénnen, ob Sie die Pflichtauf-
gaben im Servicebereich erfiillen. Diese sechs
Elemente werden von Kunden ganz einfach er-
wartet, sie sind die Eintrittskarte, um tberhaupt
im Wettbewerb um serviceorientierte Mandanten
mitspielen zu kdnnen. Fehlt einer der genannten
Bausteine, so ist es Ubrigens schwierig, ihn durch
auBergewdhnliche Leistungen in anderen Berei-
chen zu ersetzen.

Exzellenter Service - die Kiir

Spitzenleistungen im Servicebereich kénnen je-
doch nie Defizite bei der Erledigung der Kernauf-
gaben des Steuerberaters ausgleichen. Ange-
nommen Sie buchen einen Flug, mit welcher Flug-
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linie auch immer, wie beantworten Sie die folgen-
den Fragen?

* Maochten Sie ein paar Zentimeter mehr FuB-
raum oder wére lhnen wichtiger, dass Sie
pinktlich ankommen?

* Waren lhnen ein gutes Essen und groBe Ge-
trnkeauswahl wichtiger als die Tatsache, dass
Ihr Gepéack unbeschédigt mit Ihnen am Ziel an-
kommt?

Wie auch immer Ihre persénliche Praferenz ist,
Umfragen belegen, dass die iiberwiegende Mehr-
heit der Fluggéste plinktlich ankommen und das
Gepéck unbeschédigt vom Band nehmen will. Die
kleinen und groBen Aufmerksamkeiten der Flug-
linie werden zwar als ,nice to have“ gesehen,
aber letztlich z&hlt die Kernleistung. Eine noch so
freundliche Stewardess kann eine signifikante
Flugverspatung nicht wettmachen und professio-
nelles Beschwerdemanagement beim Lost-Bag-
gage-Schalter kann einen Urlaub oder eine Ge-
schéftsreise ohne Gepéck nicht retten.

Das Ziel eines Unternehmens ist es nicht, Umsatz
oder Gewinn zu erzielen. Hohe Ertrdge sind nur
die Folgen richtigen Handelns. Das Ziel des Un-
ternehmens ist, attraktive Kunden zu gewinnen
und zu halten. Das gelingt auf Dauer nur durch
Spitzenleistungen im Bereich der Kernaufgaben.
Sei es als Flugpassagier, als Hotelgast, als Bank-
kunde und natlrlich auch als Mandant eines
Steuerberaters. Der Kdnigsweg fiir Dienstleister
besteht also darin, auf der Grundlage der genann-
ten Erfolgskriterien fiir einen groBartigen Service
die Kernanliegen des Mandanten zu erfiillen. m



