KANZLEl & PERSONLICHES Kanzleimanagement

Mandantengesprache

Klartext reden

Die Kommunikation mit Kunden ist das Herzstiick jeder Beratungstdtigkeit. Wenn das Gesagte jedoch missverstanden
und Bediirfnisse nicht erkannt werden, ist ein Vertrauensverhdltnis schnell getriibt. Durch gezielte Schulungen lassen sich
verfahrene Gesprdchssituationen und verbale Konflikte dauerhaft vermeiden.

,Kommunikationstraining? Was soll ich da
denn lernen? Ich kann kommunizieren.“ Sol-
che skeptischen Reaktionen bekommt Christi-
ne Lindenthaler, Trainerin fiir professionelle
Gespréchsfiihrung aus dem osterreichischen
Landeck, oft zu héren. Doch die mehrjéahrige
Erfahrung in dem Bereich zeigt ein anderes
Bild. Am Anfang des Seminars sind die Men-
schen zogerlich. Spatestens beim Videotrai-
ning und der Reaktion anderer Teilnehmer
kommt die Uberraschung: ,Was, so wirke
ich?“ Lindenthaler wei3: Wer einen Berater
aufsucht, tut das nicht grundlos.

vBP/StB Fritz Schardt, Gesellschafter der
Sozietdt Kreblihl-Schardt-Wagner aus dem
rheinland-pfalzischen Oppenheim, kann das
bestitigen. Uber negative Erfahrungen in
Verhandlungen und Gespréchen ist er zu der
Erkenntnis gelangt, dass eine vermittelnde
Kommunikation sehr viel zielfithrender ist.
»In 30 Jahren selbststandiger Tatigkeit schlei-
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fen sich Gesprachsformen ein - auch mit
Mitarbeitern, die unter Umstanden zu uner-
wiinschten Resultaten fiihren. Und man fragt
sich, warum bestimmte Ziele nicht erreicht
werden®, so der Oppenheimer.

Steuerberater hat sich fiir
Mentorenausbildung entschieden
Schardt besuchte Rhetorikseminare, die ihm
aber nichts Wesentliches vermittelten. Erst
eine Mediatorenausbildung bildete eine brei-
te Grundlage flir eine konstruktive Kommuni-
kation, so Schardt: ,Es ist wichtig, Gesprachs-
abldufe und das eigene Gesprachsverhalten
stets zu reflektieren - ,Wie ist die Situation
und wie bin ich.*

Heute ist Schardt nebenberuflich Seminar-
Referent fiir Kommunikation. Anlass fiir diese
Weiterbildung war, so der Steuerberater, ein
schlechtes Gefiihl, das sich nach einem ent-
sprechenden Gesprach entwickelte. ,Wenn

man jedoch stdndig ein bisschen am Ball
bleibt, sich selbst reflektiert und iiber etwas
Handwerkszeug verfligt, entwickelt man im
Laufe der Zeit eine andere Gesprachskultur®,
sagt der Mediator. Negative Gefiihle verpuff-
ten schneller, so Schardt, Eskalationen lieBen
sich dadurch vermeiden. Sein Muster flir eine
aggressionsfreie Kommunikation:
1. Sachliche und wertfreie Darstellung der
Situation.
2. Ich sage, was diese Situation mit mir macht.
3. Ich sage, was ich fiir ein Bedtiirfnis habe.
4. Ich bitte um Abhilfe.
Die Basis sei und bleibe jedoch die Wert-
schatzung des Gesprachspartners, so StB
Schardt.
,Die innere Haltung zu sich selbst und den
Gesprachspartnern ist entscheidend”, meint
auch Rhetoriktrainerin Carolin Fey aus Stutt-
gart. Denn die innere Haltung wirke sich auf
die Sprache und auf das gesamte Verhalten
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Zehn Tipps fiir richtiges Zuhoren

Verwenden Sie eine entspannte und

offene Korperhaltung

Gewohnen Sie sich einen guten Augenkontakt an
Zeigen Sie eine addaquate Mimik

Nicken Sie mit dem Kopf oder zeigen Sie andere
bestatigende Gesten

Vermeiden Sie Ablenkungen

Erzeugen Sie keine Ablenkungen, trommeln Sie
nicht mit den Fingern auf dem Tisch oder spielen
mit der Brille

Verwenden Sie akustische Signale wie

,mmh  aha“etc.

Machen Sie Notizen, wenn es passend ist
Fordern Sie den Gesprachsfluss mit offenen Fragen
Holen Sie sich und geben Sie Feedback
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aus, dies lasse sich schulen. Wichtig sei es
zudem, nicht alles personlich zu nehmen.
LBesonders Frauen neigen tendenziell dazu.
Sie geben auch eher nach und lassen sich
bei Honorarverhandlungen leichter tiber
den Tisch ziehen®, erklart Fey. Werde eine
Gespréchssituation unangenehm, so die
Expertin, wirke sich das entsprechend auf
die Antworten aus, die Kérpersprache und
der Tonfall dnderten sich. Ein Zuriicklehnen
im Stuhl, ein flackernder Blick oder eine
diinne Stimme signalisierten beispielsweise
Unbehagen.

Darum bietet Fey, etwa Uber die Haufe Aka-
demie, Kommunikationstraining speziell fiir
Frauen an. Sie konnten, so Fey, gut zuhoren,
hatten meist ein sehr umfangreiches Vokabu-
lar und einen kooperativen Gesprachsstil.

Zusammenspiel zwischen
Gesprdchspartnern muss stimmen
Wichtig sei es flir Steuerberater, darauf zu
achten, ob der Gespréachspartner aktiv nach-
hake oder einfach nur abnicke. Das Zusam-
menspiel misse stimmen, so Fey. ,Frauen
treten durch gelernte Glaubenssatze eher
hoflicher und zuriickgenommener auf. Sie
sprechen manchmal lieber durch die Blume,
machen sich diinn und kommen dadurch
schlecht riiber’. Kritik zu duBern, klar und
direkt Rickmeldung zu geben, fallt vielen
schwer. Doch das lasst sich tiben®, weifl die
Trainerin fiir Personlichkeitsentwicklung.
Andreas Kirberger, Kommunikationsbera-
ter aus Schleswig in Schleswig-Holstein,
bietet tiber das Bildungsinstitut des Steuer-
beraterverbands Schleswig-Holstein in Kiel
ein Seminar mit dem Titel ,Mandantenge-
spréache. Bildhaft, logisch, pragnant® an. Kir-
berger kennt das Problem: ,Kérpersprachlich
haben Frauen tendenziell ofter als Mdnner
Schwierigkeiten, raumgreifend zu gestiku-
lieren. Den Raum lebendig einzunehmen ist
aber ein wichtiges Element eines souveranen
und selbstbewussten Auftritts.”
Uberbewerten will er den Geschlechterunter-
schied allerdings nicht, letztendlich dominie-
re die Personlichkeit. Komplexe Sachverhalte
lassen sich, so der Experte, am besten iiber
sprachliche Bilder verstdndlich machen.
,Um zum Beispiel eine hohe Geldsumme zu
illustrieren, kann man einen anschaulichen
Vergleichswert nehmen, etwa die Anzahl
der Kinderkrippen, die durch diese Summe
bezahlt werden konnten.“

Neben sprachlichen Kniffen umfassen seine
Schulungsmethoden Kameratrainings,
simulierte Gesprache, Impulsvortrige sowie
Punkte wie ,Feedback annehmen® und ,Kri-
tik auBern®. Ziel sei es, ein gegenseitiges,
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langfristiges Vertrauensverhdltnis aufzu-
bauen, nicht aber den Gespriachspartner
zu manipulieren. ,Es geht nicht darum,
jemanden gegen seinen Willen irgendwo
hinzubringen, wo er nicht hin will“, sagt der
Kommunikationsprofi.

Wie wichtig richtiges Reagieren im Gesprach
ist, zeigt ein Blick in den Beratungsall-
tag, denn auch Steuerberater werden mit
Beschwerden konfrontiert. In solchen Fillen
gilt es, souverdn und freundlich die Situatio-
nen zu meistern, so die Erfahrung von StB
Schardt. ,Ein wiitender Mandant will erst
einmal seine Wut loswerden. Er mochte, dass
seine negativen Gefiihle ernst genommen

werden und sein Ego ein Stiick weit gestrei-
chelt wird“, erganzt Christine Lindenthaler.
Sie bezieht sich auf die Studie ,Brennpunkt
Steuerberater® des Weiterbildungsinstituts
Strassenberger, wonach die Mehrheit der
Mandanten unzufrieden mit der zwischen-
menschlichen Behandlung war.
Lindenthalers Tipp: ,Wenn wir nicht mehr
weiterkdnnen, tun wir gut daran, dariiber
zu sprechen, wie man sich fihlt. Man muss
nicht alles einfach hinnehmen.“ Das gelte flr
Berufstrager genauso wie fur ihre Mitarbeiter.
Denn gerade die Damen am Kanzleiempfang
seien gefordert, vieles abzufangen, auch das
lasse sich schulen.
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Im passenden Moment ,Entschuldigung®
und ,Danke“ zu sagen, trotz des anstehen-
den Argers noch zuzuhdren und den anderen
willkommen zu heiBen, lasse sich lernen. Ein
entsprechendes Seminar mache sich mehr-
fach bezahlt. Denn ,wenn schon vorne am
Empfang schlechte Stimmung ist, dann kann
der Sachbearbeiter das kaum noch ausbii-
geln“, weil die Branchenkennerin.

Zusammen mit Kanzleiberater StB Stefan
Lami ist sie in Deutschland und Osterreich
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im Einsatz und weiB, dass es oftmals um
Nuancen geht. Ein hervorragendes Vorbild
bietet ihrer Meinung nach die Spitzen-
gastronomie. Deshalb gibt Christine Lin-
denthaler Steuerberatern gern folgenden Rat:
Steuerberater sollten mit einem ihrer Mit-
arbeiter in ein 5-Sterne-Restaurant oder
5-Sterne-Hotel gehen und das Erlebte gemein-
sam aufarbeiten. Folgende Fragen sollten als
roter Faden dienen:

1. Was ist den Besuchern aufgefallen?

2. Was konnen die Besucher aus der Steuer-
kanzlei von der Spitzengastronomie kopie-
ren?

3. Auch die Raumlichkeiten ,sprechen mit
den Kunden - sind sie gut geliiftet?

4. Stehen die Stiihle bereit oder wurde schnell
noch auf die letzte Minute improvisiert?
Zudem setzt Lindenthaler auf eine gute
Gesprachsvorbereitung, dies zeige die Wert-
schitzung des Kunden: ,Ein Gesprach kann
nur so gut sein, wie die Vorbereitung.” Dies
misse auch in der Kanzlei immer wieder von
der Chefetage vorgelebt und angesprochen

werden.

Kommunikationsverhalten

standig tiberpriifen

Auch StB Schardt pladiert dafiir, das Kommu-
nikationsverhalten von Partnern und Mitar-
beitern sowie Mandantengesprache standig
zu Uberpriifen. Gleiches gelte fiir die kanz-
leiinterne Transparenz, bei Abldufen sowie
personellen und technischen Anderungen.
Schardt selbst tauscht sich einmal pro Woche
mit seinen Partnern und einmal im Monat
mit dem restlichen Team aus. Einmal hatte
der Gesprachsexperte in seiner Kanzlei auch
eine interne Schulung zur Optimierung des
Kommunikationsverhaltens durchgefiihrt.
,Zur Vermittlung von Grundkenntnissen
reichte das zwar aus. Wiederholte Trainings
sind jedoch sehr empfehlenswert”, meint der
Mediator.

Gute Gesprachskultur macht sich bezahlt.
Eine Studie der Organisationsheratung Orms-
by im deutschsprachigen Raum zeigte 2007,
dass interne Besprechungen im Schnitt 15
Prozent der Arbeitszeit ausmachen. Aber nur
die Hélfte aller Mitarbeiter wei3 danach, was
konkret zu tun ist. , Ein Kommunikationstrai-
ner kann dafiir sorgen, dass Besprechungen
sehr viel kiirzer werden und jeder weiB3, was
zu tun ist - auch bei schwierigen Mandanten-
gesprachen®, so Kirberger. Letztendlich hdngt
es jedoch vom individuellen Bedarf ab, wie

hédufig sich jemand schulen lasst. —
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AUSBILDUNG UND
WEITERBILDUNG IM
STEUERRECHT

AKTUELLES STEUERRECHT 2010

WeiterbildungsmaBnahme i.S. des §15 der FAO

Kennenlernangebot 119 Euro
(anstatt 250 Euro)

In dieser Seminarreihe werden alle wichtigen
Steuerrechtsanderungen, praxiswichtige BFH-
Urteile und Verwaltungsentscheidungen anschau-
lich dargestellt.

Die Teilnehmer erhalten in jeder Veranstaltung

zahlreiche Beratungs- und Gestaltungshinweise
sowie umfangreiche schriftliche Unterlagen und
eine CD-ROM.

Deutschlandweit vertrauen uns jedes Jahr mehr als
15.000 Teilnehmer in 18 Stadten.

Jetzt neu in:
Hannover, Bremen, Kiel und Hamburg

Ich melde mich/uns an fiir die Seminarreihe IHRE FAXANTWORT BITTE AN 06171-699610
AKTUELLES STEUERRECHT 2010

[J Aschaffenburg 09.09.+09.12. []Hofheim  02.09. + 16.12.

[ Berlin 08.09.+ 15.12. [ Kassel 26.08.+18.11.

] Bremen 16.09.+23.11. [Kiel 17.09.+19.11. Name, Vorname
[l Darmstadt 10.09.+17.12. [ Leipzig 30.08. +29.11.

[ Frankfurt 18.09.+27.11. [ Mainz 03.09. +10.12.

[] GieBen 28.08 +18.12. [JOberursel 11.09.+11.12.

O Hamburg 18.09.4 20.11. [JOffenbach 27.08.+ 26.11. StraBe

[J Hanau 31.08.+07.12. [1Osnabriick 25.08.+01.12.

[J Hannover 15.09.+ 17.11.  [JWiesbaden 04.09.+ 04.12

Uhrzeit und Veranstaltungsort entnehmen Sie hitte unserer Homepage. PLZ Wohnort

Die Seminargebuhr i. H. von Euro
] begleiche ich durch Uberweisung bis spatestens 14 Tage vor Beginn AWS ARBEITSKREIS FUR WIRTSCHAFTS- UND STEUERRECHT OHG
des Seminars auf das Konto Nr. 457 624 604 bei der Postbank ADENAUERALLEE 32 1 61440 OBERURSEL

Frankfurt (BLZ 500 100 60). TELEFON 06171-69960 | TELEFAX 06171-699610
[ begleiche ich durch beigefiigten Verrechnungsscheck. POST@AWS-ONLINE.DE | WWW.AWS-ONLINE.DE



