ﬁberraschung

Alles hat seinen Preis —

auch gute Steuer-
beratung. Das dem
Mandanten gegentiber
verschamt zu ignorieren,
ist meist der falsche Weg:
Eine Dienstleistungs-
Preisliste kann nicht nur
ein wertvolles Marketing-
Instrument sein, die so
geschaffene Transparenz
reduziert auch unnétige
Honorardiskussionen.
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S tellen Sie sich folgende Situation vor:

Sie gehen in ein Restaurant, nehmen
am Tisch Platz, und wenn der Kellner
kommt, fragen Sie nach der Speisekar-
te. Der Kellner verneint hoflich und
meint, dass es keine Karte gabe, er lh-
nen aber gerne alle Speisen nennen
kénne. Auf Thr verwundertes , Ja, bitte“
hin zdhlt der Kellner Vorspeisen,
Hauptgerichte und Desserts auf.

Fiir Sie als Gast keine ganz einfache Si-
tuation: Sie miissten sich konzentrie-
ren, damit Sie sich alle Speisen merken.
Sie waren etwas verunsichert, da Sie
keinen ,,Uberblick“ haben. Sie wiissten
auch nicht, wie viel die einzelnen Ge-
richte kosten. Sie wiirden eine Reihe
von Fragen stellen.

Es gibt solche Restaurants, in denen
der Kellner einige besondere Speisen
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mundlich vortragt. Solche Hauser sind
oft Geheimtipps, die man mit Freun-
den besucht, wenn man es sich einmal
richtig gut gehen lassen will. Der Preis
spielt dort kaum eine Rolle —es ist be-
kanntlich immer etwas teurer, einen
besonderen Geschmack zu haben. Und
so ein besonderes Restaurant lebt vom
Vertrauen der Gaste und natiirlich da-
von, dass es taglich frische und exquisi-
te Gerichte anbietet.

Falls Sie es als Steuerberatungskanzlei
in jenen kleinen erlauchten Kreis ge-
schafft haben, in dem lhre Dienstlei-
stungen derart auBergewdhnlich und
unvergleichlich sind, dass lhre Man-
danten Sie als ,,Geheimtipp“ mit lan-
ger Warteliste weiterempfehlen, wenn
Sie attraktive Mandate ablehnen miis-
sen, weil Sie und lhre Mitarbeiter auf
Monate hinaus ausgebucht sind —
dann ist eine Strukturierung lhres
Dienstleistungsangebots nicht not-
wendig. Dann sind Sie mit rascher Ex-
pansion beschaftigt und vergeuden lh-
re Zeit, wenn Sie hier weiterlesen.

Falls das aber bei lhnen nicht so ist,
sollten Sie sich noch einmal in die Aus-
gangssituation zuriickversetzen. Aller-
dings mit einer kleinen Anderung: Sie
verlangen nach der Speisekarte, der
Kellner gibt sie Ihnen, Sie finden nur ei-
ne Ubersicht der Vor-, Haupt- und
Nachspeisen, aber keine Preise.

Frilher wurden solche ,,Damenkarten”
fiir Gaste ausgegeben, die in Beglei-
tung eines zahlenden Gastgebers wa-
ren. Wie reagieren Sie aber auf eine sol-
che Karte, wenn lhnen weit und breit
kein Gastgeber die Rechnung abneh-
men mochte? Auch wenn Sie sich nun
sehr unwohl fiihlen, werden Sie als
hoflicher Mensch nicht gleich das Re-
staurant verlassen, sondern den Kell-



ner notgedrungen zu den einzelnen
Speisen befragen, oder — mit einem
sehr unguten Gefiihl —das ein oder an-
dere bestellen und dngstlich Uber-
legen, was nachher wohl auf der Rech-
nung stehen wird.

Sie finden die geschilderte Situation
absurd? Ja, das ware sie in einem Re-
staurant wirklich (und in der Gastrono-
mie ist sie sogar rechtlich zweifelhaft).
In vielen Steuerberatungskanzleien ist
aber genau das — leider — der Alltag.

Versetzen Sie sich bitte auch einmal in
die Situation des Kellners, der Ihnen ei-
ne ,,Ubersichts-Speisekarte“ ohne Prei-
se gibt: Er steht einer grofRen Heraus-
forderung gegentiiber. Und zwar, lhnen
die Speisen beschreiben und dafiir
auch Preise nennen zu missen. Es be-
steht einerseits die Gefahr, dass er die
besten Speisen gar nicht anbietet. An-
dererseits konnte es sein, dass er teure
Gerichte zu billig verkauft, nur um
nicht Gefahr zu laufen, dass Sie sich Ih-
re Wahl vielleicht noch einmal anders
Uberlegen.

Und genau diese Situation ist vielen
Steuerberaterkollegen bekannt. In sol-
chen Honorargesprachen ist man ei-
nem anstrengenden Rechtfertigungs-
druck ausgesetzt und hat oft das Ge-
fihl, nicht alle Dienstleistungen opti-
mal zu prasentieren und sich unter sei-
nem Wert zu ,verkaufen“ Dazu kommt
eine Wettbewerbsverscharfung: Noch
nie wurde so leicht der Steuerberater
gewechselt wie derzeit, und eine Stabi-
lisierung dieserer tiberaus schwierigen
Lage ist nicht in Sicht.

Die Ursachen fiir diese Situation sind
vielfaltig. Eine davon ist, dass die wich-
tige Marketingfunktion des Preises seit
Jahrzehnten an die Steuerberater-Ge-
biihrenverordnung (in Deutschland)
bzw. an die Honorargrundsatze fiir
Wirtschaftstreuhandberufe (in Oster-
reich) delegiert wird. Beide Honorar-
Ordnungen sind selbst fiir Fachleute
nur schwer verstandlich und bieten au-
Berdem eine enorme Bandbreite hin-
sichtlich der Honorarhéhe.

Das hat eine schlechte und eine gute
Seite. Die schlechte ist, dass Mandan-
ten von Steuerberatern die Honorarno-
te selten verstehen oder auch nur

nachvollziehen kénnen (manche mei-
nen, das sei die gute Nachricht). Die
tatsachlich gute Nachricht ist, dass die
in den derzeit existierenden Honorar-
Ordnungen bestehenden Bandbreiten
schon ausreichend sind, um Lésungen
zu lhrem und Ihrer Mandanten Vorteil
zu finden: Die Gebiihrenordnungist ei-
ne gute Grundlage, um daraus eine
Service-orientierte Mandanteninfor-
mation zu gestalten.

Kritische Fragen

Wichtig ist, das Ziel nicht aus den Au-
gen zu verlieren: die Bindung der Man-
danten an ihren Steuerberater. Dazu
sollten Sie zuerst versuchen, die fol-
genden Fragen aus der Sicht des Man-
danten zu beantworten. Oder noch
besser, lassen Sie lhre Mandanten di-
rekt folgende Fragen beantworten*:

— Kann ich auf den ersten Blick erken-
nen, welche Arten von Dienstleistun-
gen die Kanzlei erbringt, und bekom-
me ich schnell einen Uberblick iiber
diese Leistungen?

— Kann ich nachvollziehen, welche Lei-
stungen erbracht werden, wie diese im
Detail aussehen, und was jede Einzelne
fiir mich als Mandant bedeutet?

— Erkenne ich unmittelbar den Nutzen
der einzelnen Dienstleistungen fiir
mich oder mein Unternehmen?

— Habe ich Optionen bei den unter-
schiedlichen Dienstleistungen, und
wenn ja, welche Kriterien entscheiden
daruiber, welche Option ich wahle?

— Weil} ich, mit welchem Honorar ich
zu rechnen habe oder anhand welcher
Kriterien das Honorar berechnet wird?

Die Antworten auf diese Fragen sind
eine wichtige Entscheidungsgrund-
lage fiir Mandanten. Mehr noch: Gera-
de Unternehmer sind gewohnt, mit
Preislisten zu arbeiten, denn im all-
gemeinen Wirtschaftsleben sind sie ei-
ne Selbstverstandlichkeit. Aber auch
kanzleiintern kdnnen Sie Vorteile aus
diesem Service ziehen.

* Lesehinweis: einen Artikel zum Thema Mandantenbefra-
gung finden Abonnenten im Heft 4/2006 mit zahlreichen
elektronischen Hilfsmitteln zum Download in unserem In-
ternet-Angebot unter www.nwb.de.

Zehn Vorteile eines
strukturierten Dienst-
leistungsangebots

Vorteil 1: Klarheit liber das Angebot

Die Strukturierung des Dienstlei-
stungsangebots sorgt nicht nur dafiir,
dass einem selbst als Inhaber, Partner
oder Mitarbeiter das eigene Dienstlei-
stungsangebot klarer wird, sondern
vereinfacht auch die Kommunikation
mit dem Mandanten iber die Dienst-
leistungen. Das hat den unschatzbaren
Vorteil, dass Gesprache iiber das
Dienstleistungsangebot mit Mandan-
ten — sowohl mit den bestehenden als
auch mit den neuen — vereinfacht und
zielgerichtet verlaufen. Sie verfiigen
Uber eine solide Gesprachsgrundlage,
aufdie Sieimmer wieder zuriickgreifen
und sich beziehen kénnen.
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Vorteil 2: Wert der Dienstleistung wird
dargestelit

Den Wert der Steuerberatungs-Dienst-
leistungen angemessen darzustellen
ist eine der schwierigsten Herausfor-
derungen der Steuerberatungskanzlei.
Diese anspruchsvolle Aufgabe wird
durch ein strukturiertes Dienstlei-
stungsangebot um einiges leichter.

Vorteil 3: Grundlage fiir die Organisati-
onsstruktur der Kanzlei

Natdrlich gibt es Kanzleien, die tiber ei-
ne klare Organisationsstruktur ver-
fligen, ohne dass sie ein strukturiertes
Dienstleistungsangebot haben. Die
Auseinandersetzung mit dem Dienst-
leistungsangebot fiihrt jedoch haufig
auch dazu, die bestehende Organisati-
onsstruktur zu hinterfragen und in der
Folge anzupassen.

Vorteil 4: Unterscheidung am Markt

Bei der derzeitigen Marktsituation ist
schon die Tatsache, dass die Kanzlei
Uber ein strukturiertes Dienstlei-
stungsangebot verfiigt, ein einzigarti-
ges Unterscheidungsmerkmal — im
Marketing spricht man vom USP (Uni-
que Selling Proposition). Dartber hin-
aus kann man sich durch die Art und
Weise des Dienstleistungsangebots
unterscheiden. In einem gesattigten
Markt sind Differenzierung, Speziali-
sierung und das Finden von Nischen
wesentliche Erfolgsfaktoren.

gegen alle Regeln

Vorteil 5: Moglichkeit von Fixhonorar-
vereinbarungen

Ist der Umfang der Dienstleistung ein-
deutig beschrieben, fillt eine Verein-
barung lber das Honorar um einiges
leichter. Um die Vorteile der Fixhono-
rarvereinbarung zu erreichen, sollte
das Angebot klar spezifiziert sein.

Vorteil 6: Optionen bei der Auswahl
der passenden Dienstleistungen fiir
den Mandanten

Ein strukturiertes Dienstleistungs-
angebot bedeutet, dass der Mandant
sich die fiir ihn passenden Dienstlei-
stungen auswahlen kann. Er hat meh-
rere Optionen. Er hat auch das Gefiihl
der Kontrolle liber den Verkaufspro-
zess. Gleichzeitig gelingt es dem Steu-
erberater leichter,dem Mandanten ho-
herwertige Dienstleistungen anzubie-
ten bzw. das Angebot zu reduzieren,
falls der Mandant ein geringeres Hono-
rar bezahlen mochte.

Vorteil 7: Die Regel ,Fixer Preis — varia-
bles Angebot“ ersetzt ,Fixes Angebot
— variabler Preis*

Dieser Vorteil erganzt den vorherange-
flhrten Punkt: Manchmal kommt der
Mandant mit einer scheinbar konkre-
ten Vorstellung davon, was er von sei-
nem Steuerberater haben mochte. Das
alleine ware eigentlich ein Vorteil,
wenn der Mandant nicht gleichzeitig
dafiir den glinstigsten Preis suchen
wiirde (was fiir ihn als Kunden sinnvol-

In diesem Buch stellt Stefan Lami zusammen mit seinem Kollegen StB WP
Gunther Hiibner von der Steuerberatungs— und Wirtschaftsprifungskanzlei

Hiibner Hiibner in Wien neue Konzepte zur Honorargestaltung und —pri-
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sentation von Steuerberatern vor. Ziel ist dabei nicht
nur, durch erhohte Preistransparenz faire Honorarforde-
rungen leichter durchzusetzen, sondern gleichzeitig auch
die Zufriedenbeit auf der Mandantenseite zu erhihen.
Das Buch bietet aufiiber 280 Seiten Muster, Vorlagen,
Beispiele und Checklisten. In Deutschland ist der Rat-
geber im Deubner-Verlag erschienen und kostet 59 Euro.

les wirtschaftliches Verhalten dar-
stellt). Wirklich problematisch ist, dass
der Mandant in dieser Leistung ,,alles”
abgedeckt haben mochte, wobei er
nicht eindeutig spezifizieren kann, was
er genau mit ,alles” meint. Verfiigen
Siein dieser Situation liber ein struktu-
riertes —und mit Preisen versehenes —
Dienstleistungsangebot, signalisieren
Sie ihrem Mandanten, dass Sie fixe
Preise haben und daher ein ,Verhan-
deln“der Preise nicht moglich ist.

Gleichzeitig ermoglichen Sie es auch
dem Mandanten, sich sein Dienstlei-
stungsangebot entsprechend seinen
Vorstellungen dariiber, wie viel er aus-
zugeben bereit ist, zusammenzustel-
len. Sie motivieren den Mandanten da-
zu, sich ein differenzierteres Bild Ihrer
Leistung und Preise zu verschaffen. lh-
nen als Steuerberater fallt dadurch der
Umgang mit einem so genannten ,Pri-
ce-Shopper“ um vieles leichter.

Vorteil 8: Transparenz der Angebote
und Preise fiir alle Mitarbeiter

Sie kennen vielleicht die Situation, in
denen Anfragen zum Angebot und zu
Preisen immer nach oben — zum Inha-
ber bzw. Partner — delegiert werden.
Oftmals wird erst damit das Honorar
wirklich zum Thema. Der Mandant
kann dabei leicht denken: ,Was brauen
die da zusammen?*

Mit einem strukturierten Dienstlei-
stungsangebot kann jeder Mitarbeiter
die Fragen der Mandanten zum Ange-
bot auf professionelle Art und Weise
beantworten. Diese scheinbar selbst-
verstandliche Tatsache darf nicht un-
terschatzt werden. Sie zeugt von Erfah-
rung des Mitarbeiters und schafft Ver-
trauen zwischen dem Mandanten und
allen Mitarbeiter-Ebenen der Kanzlei.

Vorteil 9: Transparenz bei der Honorar-
abrechnung

Das strukturierte Dienstleistungs-
angebot ist die Grundlage fur die Fix-
honorarvereinbarung. Die Abrechnung
wird insofern leichter, als es eine ein-
deutige Basis und eine klare Verein-
barung gibt. Lediglich eventuell nicht
vereinbarte Zusatzleistungen beddir-
fen dann noch einer besonderen Auf-
merksamkeit.



Vorteil 10: Laufende Ergdnzung und
die Anpassung des Dienstleistungs-
angebots

Die Strukturierung des Dienstlei-
stungsangebots ist keine einmalige
Angelegenheit. Ganz im Gegenteil, sie
sollte —unter Wahrung einer gewissen
Kontinuitat — immer wieder aktuali-
siert und den Markterfordernissen an-
gepasst werden. lhre z.B. jahrliche
Uberarbeitung erméglicht es, weitere
Dienstleistungen (die von Mandanten
gewiinscht werden) ins Angebot mit
aufzunehmen und/oder die eine oder
andere Dienstleistung (die kaum nach-
gefragt wird) nicht mehr anzubieten
bzw. anders zu bepreisen. Ist ein struk-
turiertes Dienstleistungsangebot vor-
handen, ist es auch leichter, die neuen
Dienstleistungen den Mandanten zu
kommunizieren.

Wenn Sie fir Ihre Kanzlei den Bedarf
an mehrHonorartransparenz auf Man-
dantenseite erkennen, sollten Sie Ihre
Leistungen, die Vorteile fiir den Man-
danten und die Preisgestaltung lhrer
Kanzlei strukturieren und schriftlich
festhalten. Natirlich ist es keine einfa-
che Aufgabe, eine Preisliste fiir Steuer-
beratungsleistungen zu erstellen. Aber
die Tatsache, dass es schwierig ist, soll-
te kein Grund dafiir sein, es nicht anzu-
packen. Besonders fiir die traditionel-
len Dienstleistungen (Lohnabrech-
nung, Buchhaltung, Jahresabschluss
und Steuererkldarungen) sind Preis-
listen notwendig und oft entscheidend
fir die langfristige Bindung von Man-
danten an ihren Steuerberater.

Haben Sie sich entschieden, eine Preis-
liste zu erstellen, sollten Sie einige
Punkte beachten:

1. Mitarbeiter einbinden: Die Struktu-
rierung des Dienstleistungsangebots
reicht weit und tief in die Organisation
der Kanzlei hinein. Das friihzeitige Ein-
binden der Mitarbeiter ist dabei er-
folgsentscheidend,

2. Mit nur einem Dienstleistungs-
bereich beginnen: Lohnverrechnung

und Buchhaltung bieten sich dabei an.
Sie sollten allerdings dabei auch die
Gesamtlosung im Auge behalten, da-
mit in allen Dienstleistungsbereichen
eine dhnliche Struktur entsteht.

3. Die Ist-Situation analysieren: Kldren
Sie, welche Dienstleistungen Sie be-
reits jetzt anbieten, welche Sie anbie-
ten mochten bzw. sollten und welche
Dienstleistungen Sie eigentlich nicht
mehr erbringen wollen.

4. Beschreiben, Reihen und Strukturie-
ren: Kriterien fiir eine Strukturierung
sind gesetzliche Vorschriften bzw. frei-
willige Leistungen; RegelmaRigkeit der
Inanspruchnahme, Zusatznutzen fir
Mandanten und Bereitschaft des Man-
danten, ein Honorar zu bezahlen.
Meist ist sehr schnell ein Muster an
,Basis-, Medium- und Premiumdienst-
leistungen® zu erkennen.

5. Preise fixieren: Der schwierigste Teil
wird durch eine solide Analyse erleich-
tert. Die Festsetzung ist aber eher eine
Kunst, bei der eine Fiille von Faktoren
eine Rolle spielen.

6. Testen: Mitarbeiter, die nicht an der
Erstellung mitgearbeitet haben, soll-
ten das Ergebnis analysieren. Der Har-
tetest ist, dass Sie ausgewahlten Man-

BEISPIEL-SERVICE:

- Dienstleistungspaket Modell 1
- Dienstleistungspaket Modell 2
— Dienstleistungspaket Moedell 3

Telefon 02323 141-970
Fax: 02323 141-172
E-Mail-Service: service@nwb.de.

— Leistungsangebot Lohnverrechnung
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danten die Moglichkeit geben, ihre
Meinung zu lhrem Dienstleistungs-
angebot abzugeben.

7. Umsetzen: Die Umsetzung beginnt
damit, allen Mitarbeiten das Angebot
vorzustellen. Erst wenn es in allen Kép-
fen fest verankert ist, sollten Sie das
Dienstleistungsangebot auch den
Mandanten —am besten in einem Ge-
sprach —kommunizieren.

8. Laufend Uberpriifen und anpassen:
Mindestens einmal im Jahr sollten Sie
Ihr Angebot kritisch hinterfragen und
notwendige Anderungen am Portfolio
vornehmen.

Die Erstellung einer Preisliste ist kein
einmaliger Akt, sondern ein Prozess,
der nie endet —und daher auch andau-
ernd Nutzen bringen kann. So lassen
sich auch die Umsatze steigern—wiein
einem Restaurant: Mit einem gut zu-
sammengestellten Meni und korre-
spondierenden Weinen setzt auch der
Gastwirt mehr um als mit Einzel-
gerichten und einem Glas Bier. Es liegt
an lhnen, was sich lhre Kunden
schmecken lassen — wenn das Menii
erst einmal zusammengestellt ist,
wird es auch ohne lange Diskussionen
schnell bestellt, von einem Kaffee er-
ganzt — und schliefllich bezahlt.

Im Internet konnen unter www.nwb.de/go/stbmag folgende Dateien in
den Formaten Word und PDF heruntergeladen werden:

— Leistungsangebot Finanzbuchhaltung

Flr Leser, die kein Internet nutzen, bieten wir den NWB-Volltextservice:

Mochten Sie die Dateien in gedruckter Form erhalten, wenden Sie sich an:
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