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Vorwort

Noch in dieser Dekade werden sich im Anwaltsmarkt Kanzleistrategien, Akquisekulturen und komplette Kanzleikulturen vollkommen verändern – und verändern müssen.

„Legal Tech“ verändert Kanzleikulturen

Legal Tech (ab Seite 297) ist weit mehr als ein momentaner Hype: Deutsche, österreichische und schweizerische Kanzleien jeder Größe werden sich dauerhaft auf neue Herausforderungen des Marktes einzustellen haben.


–Konkurrenz: Neue technologische Modelle bedeuten ungewohnte Konkurrenz und zwingen Kanzleien jeder Größe zum Umdenken und vor allem zum Umlenken. Zahlreiche Start-ups bieten Rechtsdienstleistungen aus dem Computer zu Festpreisen – und blitzschnell.

–Chancen: Doch jeder Schatten hat bekanntlich eine Lichtquelle: Ungeahnte Chancen ergeben sich aus dieser Marktentwicklung für jede Kanzlei; Anwälte konzentrieren sich schon jetzt auf den Beratungsteil eines jeden Mandats und stellen ihre standardisierbaren Festpreisprodukte in Anwaltsforen wie 123Recht oder Anwalt.de online. Diese Angebote fungieren als „appetizer“ für weiter führende Rechtsberatung im Live-Kontakt.

–Marktstrategien: Längst Realität sind technisch aufgerüstete kleinere Kanzleien: sie bearbeiten in fester Kooperation – selbstverständlich lokal unbegrenzt – die Standardteile von Mandaten ihrer Kollegen zu einem Festpreis. Andere Kanzleien punkten durch Festpreise sogar für ihre Unternehmermandanten. Wieder andere gehen feste Kooperationen mit bestehenden Start-ups ein, um ihren Mandanten Geschwindigkeit und konkurrenzfähige Preise in höchster Qualität bieten zu können.




Online-Akquise und Kanzleimarketing sind Akquisevoraussetzungen

Die Kapitel „Online-Akquise“ und „Kanzleimarketing“ sind aus aktuellem Anlass vollkommen umgeschrieben und drastisch erweitert. Beide Themen sind in den letzten vier Jahren unumkehrbar zusammengerückt:


–Kanzleiwebseiten verkünden dem unbekannten Sucher weithin sichtbar eine eindeutige Spezialisierung und eine schlüssige Kompetenzpräsentation, das alles in Mandantensprache und unter direkter Mandantenbeteiligung.

–Bewertungssysteme – und nicht mehr hauptsächlich die persönliche Empfehlung – bieten dem suchenden Probleminhaber Orientierung bei der Anwaltswahl.

–Social Media ist wie ein selbstverständlicher Teil anwaltlicher Präsentation geworden.

–Blogger und andere „Influencer“ sind die Postboten heutiger Zeit.




Kommunikation bleibt der wichtigste Erfolgsfaktor in der Akquise.

Akquise gelingt nicht durch anwaltliche Kompetenzen, sondern durch deren Kommunikation an zukünftige und bestehende Mandanten.


–Kommunikation als Lösung: Kanzleistrategie, Marketingtools und Akquise gehören zum Alltag einer jeden Kanzlei und stellen Anwälte immer wieder in persönlicher, struktureller, technologischer, organisatorischer und vor allem kommunikativer Hinsicht vor größere Hindernisse.

–Das ABC konkreter Tipps: Dieses Werk begleitet Sie auf diesem „Parcours“. Es erläutert – geordnet nach den Buchstaben des Alphabets – Voraussetzung und Wirkung hunderter erfolgreich erprobter Akquisetipps für Kanzleien jeder Größe und für Anwälte aller Rechtsgebiete.

–Umsetzbarkeit: Zahlreiche Tipps sind sofort umsetzbar, andere erfordern und bewirken mittelfristig gewisse strukturelle Maßnahmen und wieder andere betreffen langfristige Aktionen im Kanzleimanagement.




Mein besonderer Dank

Inspiration, Wissen und Mut habe ich in 27 Jahren Kanzleitraining und Anwaltscoaching natürlich durch meine Kunden erweitert! Ohne ihre beständige offene Kritik und ohne ihr bisweilen überschwängliches Lob hätte ich Ideen und Wege zu einem solchen Werk niemals gefunden.

Alle hier Genannten drücken durch ihre Mitwirkung an diesem Projekt ein großartiges und mich berührendes Vertrauensverhältnis zur Idee dieses Buches und zu mir persönlich aus.


–Beiträger: In hunderten von Interviews stellten mir besonders innovative Anwälte und einige Kanzleiberater ihre Zeit und ihr Wissen zur Verfügung.

Über 40 von ihnen haben ihre Akquise-Erfahrungen in diesem Buch veröffentlicht – namentlich gekennzeichnet und mit Telefonnummern.

–Gastbeiträge: Zwei Gastbeiträge bereichern dieses Buch weiter: Der international gefragte „Speaker“ Felix Beilharz berichtet über „Strategien der Akquise 2.0“ für Rechtsanwälte. Facebook, YouTube & more werden durch seinen Beitrag leicht verständliche Akquisemethoden (ab Seite 392).

Der Schweizer „Legal Tech“ Kenner Prof. Dr. Leo Staub berichtet in einem ausführlichen Telefoninterview über Herausforderungen und Zukunftsperspektiven für Kanzleien jeder Größe durch Legal Tech (ab Seite 297).

–Verlag: Mein Verlag De Gruyter und besonders dessen „head of law & economics“ Jan Schmidt sowie seine humorvolle und stets ermutigende Mitarbeiterin Lili Hammler puschten mich, besonders an dem Tag, an dem ich verzweifelte, weil einige Texte der Ersten Auflage mir selbst als ganz ungenügend vorkamen.

–Brandenburger Privat-Ressort: Meine brandenburgischen Gastgeber und ihre unvergleichliche Herzlichkeit sowie ihr einladender Pool begleiteten und vermehrten meine Inspiration an jedem Tag, den ich da sein durfte – und danach auch noch!




Mein Wunsch an meine Leser

Mögen sich Lesespaß, Tatendrang und Innovationslust stets die Waage halten! Vor allem: Bleiben Sie immer Sie selbst und gehen Sie niemals ohne konkretes Ziel aus dem Haus!

Für Bemerkungen, Anregungen und Kritik bin ich – wie immer – aufgeschlossen und dankbar.




Kontakt:

Sie erreichen mich auch auf Facebook unter „busmann training“. Wenn Sie die Seite „liken“, erhalten Sie automatisch alle Beiträge von dort. Ich berichte dort aus Kanzleien jeder Größe. Gern versorge ich Sie auch über XING und Google +.

Wenn Sie außerdem meine Seminar- und Vortragsangebote erhalten möchten, tragen Sie sich bitte in meinen „Newsletter“ der Trainingswebseite ein.

Kommentieren Sie meine Blogbeiträge und Aufsätze gern auch direkt in meinen Webseiten


–www.busmann-training.de

–www.anwalts-akquise.de

–www.akquise-lern-kongress.de

–www.anwalts-coach.de



Sie erreichen mich weiterhin unter: busmann training ®, Johann-Mohr-Weg 8, 22763 Hamburg, Tel.: 040 / 8 927 22, mobil: 0171 1244321, E-Mail: info@busmanntraining.de

Hamburg, im Oktober 2016

Johanna Busmann
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8.Verwenden Sie „verbreiternde“ rhetorische Stilmittel

9.Glätten Sie durch „Downsizing“

10.Beenden Sie Small Talk respektvoll

11.Beachten Sie Small Talk-Regeln im Ausland bzw. mit Ausländern

III.Akquise-Beispiel: | „Das weiße Bild mit weißen Streifen“

IV.Business-Knigge | Benimmrituale erleichtert Ihre Akquise

V.Checkliste | Fünf Erfolgstipps

Telefonakquise

I.Zweifel | Drei gute Motivationen, Telefonakquise für immer zu unterlassen

II.Ermutigung | Zehn gute Motivationen, mit Telefonakquise sofort zu beginnen

III.Telefonate | Die sieben Phasen der Telefonakquise

IV.Beispiele | Drei erfolgreiche Akquisetelefonate

V.Checkliste | Fünf Erfolgstipps

Umgang mit Mandanten

I.Basis | So entstehen Schwierigkeiten mit Mandanten

II.Philosophie | So gelingt die Lösung durch Umdenken

III.Prophylaxe | So vermeiden Sie schwierige Mandanten

IV.Lupe | Sechs „schwierige“ Mandantentypen

V.Attacken | Wie Anwälte Killerphrasen, Einwände und Widerstände nutzen, statt sie zu fürchten

VI.Einwände | Ein Nein ist eine Aufforderung zum Tanz

VII.Beschwerden | Wie Anwälte Beschwerden zu Mandaten machen

VIII.Checkliste | Fünf Erfolgstipps

Vorträge

I.Akquiseziel | Vorträge und ihre Rolle im Wettbewerb

II.Vorbereitung | Vorsicht! Vorträge sind aufwändig

III.Vortragstechnik | Wie Sie Ihre Vorträge durch acht Tipps verbessern

1.Gestalten Sie die Vortrags-Umgebung

2.Leiten Sie ein durch organisatorische Eckdaten und inhaltlichen Nutzen

3.Optimieren Sie Ihre Rhetorik – die „vier Verständlichmacher“

IV.Begeisterung | Dialogisieren Sie den Monolog!

1.So dialogisieren Anwälte ihren Monolog durch Fragen

2.Dialogisieren des Monologs durch Aktivierung der Teilnehmer

V.Visualisierungen | Ein Bild sagt mehr als tausend Worte!

VI.Führung | Die Rolle des „informellen Führers“ im Vortrag

1.Der Referent brüskiert selbsttätig die nettesten Gäste

2.Der Vortragsgast ist nicht hauptsächlich am Inhalt interessiert

3.Der Vortragsgast ist selber ein Fachmann im Vortragsthema

4.Der Vortragsgast hat Angst vor Anwälten

5.Der Vortragsgast ist persönlich defizitär

VII.Präsentationstypen | Den eigenen Präsentationstypus erkennen und nutzen

1.Visuelle lernen und präsentieren durch Sehen

2.Auditive lernen und präsentieren durch Hören

3.Kinästheten lernen und präsentieren durch Fühlen/Erleben

VIII.Akquise | Aktive Akquise beginnt nach dem Vortrag

1.Neugier schüren

2.Not lindern

3.Nabelschau nutzen

IX.Checkliste | Fünf Erfolgstipps

Werbemaßnahmen

I.Definition | Was ist Werbung?

II.Fehler | Sieben Lieblingsfehler und ihre Lösung

III.Checkliste | Fünf Erfolgstipps

XXS – Kleine Kanzleien ganz groß

I.Historie | Der Allrounder und seine historische Begründung

II.Vorteile | Kleine Kanzleien haben große Vorteile

III.Ziele | Wer die Qual hat, muss sich die Wahl selbst schaffen

IV.Zufälle? | Auf den Zufall bauen ist dumm – den Zufall nutzen ist schlau

V.Nischen | Eine Nische finden ist Gold wert

VI.Checkliste | Fünf Erfolgstipps

Yes, I can

I.Definition | Was ist Coaching?

II.Selbstmanagement | Steuern Sie sich selbst, bevor’s ein andrer tut – Ein Selbstmanagementkurs in zehn Lektionen

1.Lektion: Ermitteln Sie Ihren eigenen Anteil an einem Misserfolg

2.Lektion: Machen Sie sich Ihre unbewussten Entscheidungen bewusst

3.Lektion: Wählen Sie ab, was Sie stört

4.Lektion: Geben Sie dem Willen Raum! Er ist Ihr wichtigster Begleiter

5.Lektion: Übernehmen Sie die Verantwortung für alle Konsequenzen, die Ihre Wahl hat

6.Lektion: Meiden Sie Sachzwang-Junkies, Opfer-Gurus und Verantwortungsflüchter

7.Lektion: Wie Sie „echte Macht“ gewinnen

8.Lektion: Wählen Sie als Akquisiteur proaktive mentale Entwürfe

9.Lektion: Was Du im Kopf hast, kannst du auch im Leben haben

10.Lektion: Überprüfen und nutzen Sie Ihre inneren Werte

III.Rollen | Die Rollen eines Anwalts – und wie Sie sie kongruent besetzen

IV.Mentale Struktur | Die fünf Stufen mentaler Organisation in der Akquise

V.Kanzleicoaching | Die Exzellenz-Initiative in einer mittelständischen Kanzlei

1.Das Symptom ist nicht die Krankheit

2.Die Arbeit mit einem guten Coach nervt

3.Hierarchiefurcht macht handlungsunfähig

4.„Exzellenz“ ist immer schon da

5.Ergebnisse der Partner-Umfrage

6.Nicht nur der neue Standort profitiert

7.Aufbruch EINS: Drei Seminare

8.Aufbruch ZWEI: Das Kick-off-Meeting

9.Fazit

VI.Checkliste | Fünf Erfolgstipps

Zieldefinition

I.Appetizer | Was bewirken Ziele für ihren Inhaber?

II.Wunsch vs. Ziel | Ein Ziel ist das Gegenteil eines Wunsches

III.Ich selbst | Persönliche Ziele

1.Jede Zielerreichung hat sinnesspezifische Beweise

2.Jedes Ziel enthält positive Formulierungen ohne Vergleich und beschreibt konkrete Details

3.Jedes Ziel ist erreichbar durch mich selbst

4.Jedes Ziel hat Zeitrahmen, Zeiteinteilung und Zusammenhang (Kontext)

5.Integration von möglichen Einwänden

IV.Meine Kanzlei | Unternehmensziele sind Mangelware

V.Checkliste | Fünf Erfolgstipps
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Teil 1

Einleitung

Einleitung

Sie halten ein in allen Teilen aktualisiertes Standardwerk zur anwaltlichen Akquise in der Hand. Über Lob und Kritik freue ich mich in Amazon und in meinem „Akquise-Blog“ meiner neu gestalteten Seite www.anwalts-akquise.de

Die Einleitung besteht aus folgenden vier Punkten:


I.Voraussetzung | Bedeutung und Start

II.Definition | Was ist Akquise eigentlich?

III.Denkfehler | Fünf folgenschwere Irrtümer über anwaltliche Akquise – nebst Korrektur

IV.Gebrauchsanleitung | Von Modulen, Ärger und Technologie



I.Voraussetzung | Bedeutung und Start

Anwaltliche Akquise ist Alltag. Sie ist in allen Kanzleigrößen abhängig von einer Kanzleistrategie (Kapitel „Kanzleimarketing“), kongruent besetzten Unternehmerrollen des Anwalts (Kapitel „Yes, I can“) – und damit von einem Unternehmensziel (Kapitel „Zieldefinition“).


–Wille: Jedes Detail anwaltlicher Akquise ist zu 100% lernbar; ihre wichtigste Basis dagegen entzieht sich – glücklicherweise erfolgreich! – jeglicher Trainingsmaßnahme, und das ist der Wille. Wenn der nicht da ist, benötigen Sie dieses Buch nicht.

–Eigenverantwortung: Der Erfolg eines Anwalts beginnt immer dort, wo auch seine Niederlage beginnt: im eigenen Kopf. Was ein Anwalt im Kopf hat, kann er auch im Leben haben. Anders gesagt: Denkbares ist immer lenkbar.




II.Definition | Was ist Akquise eigentlich?

Akquise ist die Gesamtheit aller Maßnahmen, die dazu führen, auf direktem oder indirektem Weg neue Kunden zu gewinnen, ehemalige Kunden zurückzugewinnen und derzeitige Mandate auszuweiten. Akquise ist vor allem das, was Sie ausstrahlen:

Sind Sie ernsthaft an Akquise interessiert?

Dann merkt Ihre Umgebung das ohne Mühe an Ihren Auftritten und denen Ihres Kanzleiteams: Überprüfen Sie hier, in welchen Punkten Sie nachlegen müssten – und beginnen Sie Ihre Buchlektüre mit den dazu passenden Kapiteln:


–Ziel: Ihre Akquiseaktivitäten folgen einem definierten Unternehmensziel und einer Kanzleistrategie: Als wer will ich bekannt sein? Welche Mandanten will ich an meine Kanzlei binden?

–Kanzleimarketing: Logisch und chronologisch folgt daraus Ihr Kanzleimarketing. Es beantwortet die Frage: Wie kommen wir dahin?

–Spezialisierung: Ohne Spezialisierung geht es nicht! Sie segmentieren Ihre Mandantschaft nach Branche, Rechtsgebiet, Geographie, Sprache, Werbepotenzial etc. Dadurch wissen Sie, welche ehemaligen Mandanten Sie zurückholen, welche neuen Sie akquirieren und welche bestehenden Mandate Sie ausweiten möchten.

–Delegation: Mandanten, die nicht (mehr) in Ihr Segment passen, werden durch Sie an versierte Kollegen weitergeleitet. Sie wissen: Alles, was dabei schief geht, fällt auf Sie zurück!

–Innovationslust: Marktentwicklungen sind für Sie generell keine Bedrohung. Sie setzen alles daran, Marktabläufe zumindest mitzubestimmen. Das gilt sogar für erdrutschartige Kulturverschiebungen wie die derzeitige durch „Legal Tech“ (alles Weitere im gleichnamigen Kapitel)

–Webseite: Sind Sie online sichtbar und sofort auffindbar für zukünftige Mandanten, die Ihren Namen nicht kennen? Wissen Sie, welche Suchwörter Ihre Zielmandantschaft eingibt oder eingeben würde, um Sie zu finden? Finden sich genau diese Suchwörter in Überschriften und Texten (Blogs, Glossare, Aufsätze etc.) Ihrer Webseite? (alles Weitere im Kapitel „Online Akquise“)

–Bewertung: Sie fordern Ihre zufriedenen Mandanten regelmäßig auf, Sie und die Kanzlei zu bewerten. Das tun Sie nach außen hauptsächlich online in Bewertungsportalen, die bei jedem Google Treffer Ihre Kanzlei weithin sichtbar durch Sterne adeln. Nach innen holen Sie Verbesserungsvorschläge ein, durch die Sie Fehler ausbügeln.

–A-Aufgaben1 sind ein Trio aus Akquise, Mitarbeiterführung und Fristsachen. Alles, wirklich alles andere in Ihrer Kanzlei kann warten, ohne dass die Kanzlei zusammenbricht. Ihre A-Aufgaben sind nicht delegierbar und nicht verschiebbar! Diese sehr alte Erkenntnis hat in Ihrer Kanzlei zu einer sehr neuen Restrukturierung Ihres Arbeitsalltags geführt. Nichts Organisatorisches kommt mehr an Ihr Ohr. Terminkalender, Datenerfassung und Unterlagenliste organisiert Ihre Assistentin. A-Aufgaben nehmen – angelehnt an das PARETO-Prinzip2 – etwa 20% Ihres Netto-Arbeitsalltags ein, um dadurch 80% Ihres Umsatzes zu erwirtschaften.

–Assistentin: Ihre Assistentin ist eine serviceorientierte, herzliche und sachverständige Repräsentantin Ihres Hauses und fühlt sich durch Sie unterstützt. Sie hat viele glasklare Anweisungen und entlastet Sie von etwa 80% Ihrer B-Aufgaben.

–Sprache: Ihre Sprache ist Laien gegenüber verständlich und reduziert. Sie gehen verstehend auf den Bedarf des (zukünftigen) Mandanten ein und wirken zu jeder Zeit empathisch. Sie haben die Anzahl Ihrer Worte halbiert und die Ihrer Fragen verdoppelt, denn Sie lassen den reden, von dem Sie etwas wollen.

–Präsentationen: Ihre Präsentationen sind spannend: Sie dialogisieren jeden Ihrer Monologe und ersetzen folgenlose Verallgemeinerungen durch leicht verständliche, wahrheitsgemäße Quantifizierungen und Spezifizierungen Ihrer Kompetenzen.

–Faszination: Dabei präsentieren Sie nur jenen Teil Ihrer Leistung, den der (zukünftige) Mandant kennen will. Sie langweilen ihn niemals. Sie setzen Ihre jüngeren Anwälte gekonnt in Szene, denn Sie kennt man bereits! Ihre Vorträge sind begehrte Lern-Events, denn Sie sprechen nicht vor, sondern für Publikum.

–Info-Material: Broschüren, Newsletter und Mandantenfragebogen informieren den Leser zuallererst über dessen Nutzen. Sie sprechen die Sprache des Lesers. Jedes Feedback wird ausgewertet.

–Corporate Identity: Ihre C.I. macht Sie visuell und auditiv wieder erkennbar. Sie und Ihr Team bieten immer dieselben Farben, Logos und Slogans, einen respektvoll-aufmerksamen Telefonservice, wieder kehrende Visualisierungen nach außen sowie eine kommunikations- und führungsstarke Unternehmenskultur nach innen.

–Mitbewerb: Ihr Umgang mit dem Mitbewerber zeigen Ihnen, wo Sie stehen. Sie würdigen sie jederzeit verbindlich und bieten jedem neuen Interessenten eine Zweitmeinung bzw. einen direkten Leistungsvergleich an, gerade weil er schon einen anderen Anwalt hat.

–Mandantengespräche: Alle Mandantengespräche sind und wirken empathisch, effizient und erstklassig strukturiert. Sie informieren im Erstgespräch verbindlich, gern und verständlich über Ihr Honorar, das ebenso wenig Gegenstand von Debatten ist, wie die ihm zu Grunde liegende Leistung. Sie geben und kontrollieren „Hausaufgaben“ und stellen Ihre Assistentin persönlich vor. Im Akquisegespräch sind Sie zurück haltend, fragen viel und geben Ihrem Gesprächspartner die weitaus größeren Redeanteile.

–Beschwerdemanagement: Ihre Beschwerdepolitik basiert auf einer kostenlosen Qualitätskontrolle durch die Bevölkerung. Sie lieben, fordern und brauchen Lob und Kritik, denn durch beides werden eigene Fehler zu Lern-Events.

–Mandantenveranstaltungen: Ihre Kanzlei-Veranstaltungen bieten dem Gast eine intellektuelle und emotionale Heimat: Gästegruppen ohne Anwalt oder Anwaltsgruppen ohne Gast sind in Ihrem Haus undenkbar.




III.Denkfehler | Fünf folgenschwere Irrtümer über anwaltliche Akquise – nebst Korrektur

„Erfahrung ist der Name, den Menschen ihren Irrtümern verleihen“, sagte bereits Oscar Wilde. Stagnation und Rückschritt sind selbst in gut organisierten Kanzleien die Folge dieser Irrtümer.

Unreflektierte Denkgewohnheiten zeigen Blockaden

Ungewohnt monokausal reden Anwälte, wenn sie ihre Gedanken über Akquise verbinden mit ihrer Persönlichkeit („Akquise liegt mir nicht“), mit ihrem Zeitmanagement („Für Akquise fehlt mir die Zeit“) oder mit der bösen Konjunktur (“Akquise ist momentan zum Scheitern verurteilt“).

Solche Denkgewohnheiten blockieren Ihren Akquiseerfolg! Bitte möglichst flexibilisieren! Lesen Sie hier die fatale Hitliste anwaltlicher Lieblings-Irrtümer über Akquise – nebst Entkräftung.


–Irrtum 1: Akquise kann man nicht lernen – entweder hat man Talent oder eben nicht

Das ist falsch. Anwälte können jede Akquisestrategie lernen, nur die wichtigste nicht, den Willen! Introvertierte Anwälte können ebenso verbindliche und unwiderstehliche Akquisiteure sein oder werden wie solche, die als „Draufgänger“ seit Jahren auf den Bühnen der Republik stehen. Der erste lernt die wahrheitsgemäße und verbindliche Quantifizierung und Spezifizierung seiner Kompetenzen, der zweite lernt die gezielte Zurückhaltung in seiner Präsentation. Ihre Gemeinsamkeit? Sie lernen beide Akquise. Kein Anwalt muss seit der 6. Klasse durchgängig Klassensprecher gewesen sein, um ein guter Anwalt zu werden.

–Irrtum 2: Akquise ist eine Ansammlung spektakulärer Einzelaktionen

Das ist falsch. Nachhaltige Akquise folgt einer Strategie und ist alltäglich. Manche Anwälte sehen in Akquise zwar gern spektakuläre und auffällige Einzelaktionen, bekleben Busse mit Werbeschildern, rufen wildfremde Menschen ohne Vorbereitung an, fördern großflächig Marathonläufe – und sind dabei auch manchmal erfolgreich. Langfristig erfolgreiche Akquise jedoch hat eine Struktur und durchzieht den Alltag. Sie nimmt etwa 20% der täglichen Netto-Arbeitszeit ein. Sich diese Zeit frei zu halten, das ist höhere Kunst – und Basis für Erfolg. Sie erfordert eine Umstrukturierung Ihres Delegationsverhaltens. Ungestört einen Vortrag vorzubereiten, eine A-Akte schneller als geplant zu bearbeiten und B-Aufgaben zu mindestens 80% an Ihre Assistentin zu delegieren, das macht Akquise aus. Das wird vom Mandanten bemerkt und vor allem weiter getragen.

–Irrtum 3: Akquise ist teuer

Das ist falsch. Nicht die Akquise selbst ist teuer, sondern das Nicht-Wissen über die Wirksamkeit der zu diesem Zweck verwendeten Maßnahmen. Ich höre das Kosten-Argument auch von Anwälten, die eine € 2.500,– teure, dick umrahmte Anzeige im elektronischen Branchenbuch haben, ohne genau zu wissen, wie viele Mandanten durch diese Maßnahme zu ihnen kommen. Dann ist die Anzeige tatsächlich teuer! In manchen Kanzleien ist eine solche Anzeige eine reine Geldverschwendung, in anderen Basis des Geschäfts. Akquise ist immer dann teuer, wenn der Erfolg der ergriffenen Maßnahmen nicht schlüssig quantifiziert und dokumentiert wird. Manche Anwälte fragen ihre neuen Mandanten nicht nach der Herkunft des Kontakts und wieder andere dokumentieren die Antwort nicht. Viele der hier beschriebenen erfolgreich ausprobierten Akquisestrategien kosten gar kein Geld, andere bringen schnelle Renditen, manche davon kosten Zeit, wieder andere lediglich Überwindung. Test it!

–Irrtum 4: Akquise brauchen wir nicht

Das ist so gut wie immer falsch. Diese Aussage beschreibt einen Status quo („Die Mandanten kommen doch auch so“) und suggeriert dessen Nicht-Veränderung über alle Zeitzonen. Wer so spricht, berücksichtigt normalerweise die Zeitzonen Vergangenheit und Gegenwart; die Zukunft bleibt unerwähnt, ebenso deren mögliche nur teilweise beeinflussbare Parameter wie konjunkturelle Entwicklung, Unternehmensziel, Entwicklung am Anwaltsmarkt, Fusionen, Krankheiten etc. Anwälte, deren stillere Aktionen im normalen Alltag längst der Akquise dienen, lehnen durch diesen Satz „Klinkenputzerei“ und allzu offensives Vorgehen ab. Der Satz dient manch älterem Anwalt der Abwehr neuer Zeiten und dem Festhalten an Standesrecht sowie alten inneren Regeln.

Anwälte sortieren sich selbst aus dem Wettbewerb aus, wenn sich um sie herum die Umgebung ändert – und sie sich nicht mit!

–Irrtum 5: Akquise kostet Zeit

Das stimmt nur kurzfristig. Langfristig hilft die strategische Gewichtung von Akquise, Zeit einzusparen. Zeit ist subjektiv. Jeder hat 24 Stunden am Tag, und in längst nicht allen anwaltlichen Rollen erlebt ein Anwalt Zeitnot. Wenn er ein guter Berater ist, nimmt er sich für seine Mandanten mehr Zeit als sein Kollege, ohne in dieser Rolle in Zeitnot zu geraten. Wenn er dagegen ungern in der Chefrolle ist, wird ihm Mitarbeiterführung als Zeitverschwendung vorkommen. Wenn er frisch verliebt ist, hat er objektiv 2 Stunden pro Tag mit Telefonieren verbracht – und schafft sein Tagespensum dennoch lockerer als zuvor. Wie kommt das?

In der Rolle des Akquisiteurs geraten Anwälte gern in „Zeitnot“, wenn sie Akquise nicht mögen oder für „nicht nötig“ halten und lieber ihre Zeit mit B-Aufgaben vertrödeln (Terminkalender, Aktenauskünfte und Datenerfassung).




IV.Gebrauchsanleitung | Von Modulen, Ärger und Technologie

Das Buch möchte nicht nur anwaltliche Akquise ermöglichen, vereinfachen und strukturieren, sondern auch die Informationen dazu schnell, einfach und individualisiert nutzbar machen. Dazu drei Tipps:


–Lesen Sie modulhaft

Über das Register (ab S. 765) oder über das Inhaltsverzeichnis gelangen Sie schnell zum gewünschten Kapitel. Jedes Kapitel kann voraussetzungslos, modulhaft und einzeln gelesen und verstanden werden.

Das Buch entfaltet seinen größten Nutzen für Sie, wenn Sie Ihren Interessen quer durch das Buch folgen, auch ohne Kapitel ganz zu Ende zu lesen.

Zahlreiche Verweise in den Fußnoten leiten Sie zu verwandten Kapitel. Fangen Sie einfach beim interessantesten Punkt an, Sie landen automatisch bei seinen „Geschwistern“.

Akquise ist bekanntlich ebenfalls interdisziplinär; alles hängt zusammen: Inhouse-Seminare sind beispielsweise ineffizient ohne Mandantenbefragungen. Diese wiederum sind undenkbar ohne eine gut genutzte Kanzleisoftware und eine exzellent gebriefte Assistentin.

Letztere wiederum hat es schwer ohne die kongruente Besetzung der anwaltlichen Chefrolle. Alles hängt zusammen.

–Ärgern Sie sich nur kurz

Meine Sprache ist manchmal frech, immer pragmatisch – und niemals respektlos gemeint. Unhaltbare Verallgemeinerungen wie „Anwälte können nicht gut delegieren“ drücken strukturelle und nie individuelle Dispositionen der Leser aus.

Die männliche Sprachform ist ebenso wenig ein Hinweis auf meinen Sexismus wie die weibliche Sprachform, wenn ich von Assistentinnen rede; von den etwa 4500 Assistent(inn)en, die ich für den Telefonservice trainiert habe, waren höchstens 30 männlich.

Die direkte Anrede soll Sie schützen vor wohlmeinenden „Man sollte mal…“-Marketing-Ansätzen, und die Erwähnung einiger kommerzieller Beratungsunternehmen weist auch auf die Qualität anderer hin. Manche Akquise relevante Themen wie z. B. „Umgang mit nicht-anwaltlichen Rechtsberatern“ oder „Mediatoren und Akquise“ fehlen aus Platzgründen.

–Nutzen Sie den Akquise-Blog

Zum Veröffentlichungsmonat Januar 2017 gibt es auf meiner neu gestalteten Webseite www.anwalts-akquise.de den „Akquise-Blog“. Leser beschreiben und diskutieren dort ihre Erfahrungen mit den Tipps dieses Buches.

Verlosung: Jeder Leser, der durch detailreiche Kritik, begründetes Lob oder weiterführende Erfahrungen und Tipps im Akquise-Blog meine Erfahrungen bereichert oder kommentiert und sich dabei öffentlich namentlich zu erkennen gibt, nimmt an einer Verlosung von fünf Anwalts-Intensivseminaren im Wert von je € 710,– teil, die bis Ende 2018 stattfinden.

Die Gewinner werden – ihre Zustimmung vorausgesetzt – in demselben Blog öffentlich bekannt gegeben.

–Rasante technologische Entwicklung

Bis zum Redaktionsschluss am 16. September 2016 habe ich besonders die Kapitel „Legal Tech“ und „Online Marketing“ noch aktualisiert. Mit höchster Wahrscheinlichkeit sind bei Erscheinen des Buches einige der darin enthaltenen Informationen schon wieder überholt oder ergänzt. Ich bitte um Verständnis.
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Tipp

Abonnieren und beobachten Sie meine Facebook-Seite „busmann training“, um immer up to date zu bleiben.
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Teil 2

Das ABC der Mandantenakquise



Assistentin

Ihre Assistentin3 ist das Herz des Büros, die Visitenkarte der Kanzlei, erste Anlaufstelle für Interessenten und „Chief Officer“ der Büroorganisation. Sie steht – trotz ihrer objektiv bedeutenden Rolle – vor subjektiv bedrohlichen Herausforderungen.4

Dieses Kapitel bietet der Assistentin und ihrem Chef (bzw. dem Assistenten und seiner Chefin!) rhetorische und organisatorische Handlungsvorschläge, die die Akquise nachweisbar erleichtern.

In fünf Abschnitten erfahren Sie, was Ihre Assistentin leisten muss, wie Sie sie unterstützen können und welche Rolle sie im Akquiseteam spielen sollte:


I.Rolle | Die Rolle der Anwaltsassistentin – eine Bestandsaufnahme

II.Telefonservice | Aufgaben der Assistentin

III.Kanzleiorganisation | Aufgaben der Assistentin

IV.Teamführung | Anwälte unterstützen ihre Assistentinnen

V.Checkliste | Fünf Erfolgstipps



I.Rolle | Die Rolle der Anwaltsassistentin – eine Bestandsaufnahme

Assistentinnen sind häufig die erste Ansprechstation für den Interessenten und befinden sich damit automatisch in einer dominanten Akquiseposition.

Wenn der Anwalt außer Haus ist oder mit dem Erstanrufer nicht telefonieren möchte, steigt ihre akquisitorische Verantwortung noch. Selbst wenn die Assistentin später durchstellen kann, hat sie den Mandanten – zunächst ganz allein – zu betreuen, ihn im Gespräch mit Informationen zu versorgen, ihm einen Termin zu verschaffen, seine Daten möglichst vollständig zu ermitteln, ihm Material zu übersenden, ihm eine Anfahrtsskizze zu mailen, ein Rückrufversprechen mit Zeitlimit zu versehen und ihm im Ganzen den Eindruck zu geben, dass sein Anruf hochwillkommen ist.

Wenn der Anwalt nicht für die organisatorische Eigenständigkeit seiner Mitarbeiter gegenüber den Mandanten sorgt, vergibt er sich Chancen. Zu Ende gedacht, gefährdet er dadurch Arbeitsplätze.

Zwischen allen Stühlen

Die Hauptempfindung vieler Anwaltsassistentinnen ist die Gratwanderung: Sie sitzt zwischen zwei Stühlen und navigiert – mehrfach täglich verzweifelt – zwischen Mandanten- und Anwaltsansprüchen.

Ihre schlimmste Situation ist gleichzeitig ihre häufigste: Der Mandant will den Anwalt sprechen, während das umgekehrt nicht der Fall ist!

So hat sie nicht nur mit Mandanten zu kämpfen, die schwierig zu führen sind, sondern auch mit einer Büroorganisation, die oft „handgeklöppelt“ daher kommt und vor allem mit Chefs, die sich Mitarbeiterführung und ein Akquise förderndes Kanzleimarketing nicht gerade Freude strahlend auf ihre Fahnen geschrieben haben.



II.Telefonservice | Aufgaben der Assistentin

Inzwischen – das war vor zwei Jahren noch anders – rangiert der Telefonkontakt zur Anwaltsassistentin in der Chronologie der Kontaktaufnahme auf Platz zwei; er ist zur zweiten Visitenkarte der Kanzlei geworden; die erste Visitenkarte ist die Webseite. Viele Interessenten landen über Online-Suchmaschinen oder Anwaltssuchdienste auf der Webseite der Kanzlei, bevor sie erstmals anrufen.

Großartige Erfolge verzeichnen demnach Kanzleien, in deren Webseite die Assistentin des Dezernats „X“ mit vollem Namen, Foto, E-Mail-Adresse und telefonischer Durchwahl ihre organisatorische Hilfe anbietet, so dass der Erstanrufer sein Telefonat einleitet mit: „Ich habe Sie hier vor mir und freue mich, dass Sie gleich am Telefon sind.“

Der Einstieg scheint bereits eine Art Vertrauensverhältnis zu begründen. Damit sich der Telefonservice zu einem veritablen Akquiseinstrument entwickeln kann, sollten Ihre Assistentinnen folgende 15 Tipps beachten:

Ihre Assistentin promotet schon durch ihre Meldung die Kanzlei

„Anwaltskanzlei Berger und Partner, mein Name ist (Petra) Bertram. Guten Morgen!“ ist eine perfekte Meldung, lächelnd, frisch und deutlich vorgetragen. Der Nachname ist abgesetzt vom Kanzleinamen und dadurch – selbst bei komplizierten Nachnamen – für den anderen verständlich. Die Stimme ist angenehm, ruhig, verbindlich und strahlt Kompetenz aus. Überlegen Sie, ob ein langer Kanzleiname bei der Meldung abgekürzt werden darf. Vermeiden Sie alle Missverständnisse: „Anwaltskanzlei Berger Traunstein“ kann den nur anfangs lustigen Gruß „Guten Tag Frau Traunstein“ auslösen, obwohl Traunstein als Stadt gemeint war. Zu peinlichen Korrekturen führt auch: „Anwaltskanzlei Berger und Schmidt, Bode“ („Hallo Frau Schmidt-Bode, kann ich einen Anwalt sprechen?“)

Ähnlich unlustig ist es für den Mandanten, wenn er gar nicht weiß, ob der Empfang ihn an die Assistentin oder direkt an deren Chefin weiterleitet, und extrem nervig wird es für ihn, wenn er etwas mehr als ein Mal erklären muss oder auf unbestimmte Zeit im Telefonorkus verhungert.

Im Telefonempfang, falls dieser abgetrennt ist von den Dezernaten, darf bei hohem Telefonaufkommen der Nachname fehlen.

Manche Großkanzleien mit mehreren Empfangsassistenten haben folgende Meldung erfolgreich getestet: „X-Anwälte, hier ist der/Sie sprechen mit dem Empfang, Guten Morgen!“ Alles andere kam den Sprechern zu lang und den Mandanten zu künstlich vor.

Sorgen Sie durch ein Schild auf dem Empfangstisch mit dem Namen der Empfangsdame für eine freundliche, persönliche Ansprache oder für einen Wiedererkennungseffekt beim ersten persönlichen Kontakt.

Richten Sie u. U. eine vierwöchige Probezeit ein bei Namensschildern am Revers für Assistentinnen, die Kundenkontakt haben. Ihre Mitarbeiterin muss sich damit wohlfühlen.
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Vorsicht

Einen Verstoß gegen Ihre Schweigepflicht begehen Sie, wenn im Empfang wartende Mandanten Nachnamen anderer Mandanten am Empfangstelefon mithören können.




Ihre Assistentin bietet im Ersttelefonat eine Anfahrtsskizze an

„Darf ich Ihnen noch eine Anfahrtsskizze per E-Mail übersenden? Dann wissen Sie gleich den Weg.“ Die Anfahrtsskizze selbst ist in Zeiten serienmäßiger Navigationssysteme häufig unnötig; das Angebot, sie zu senden, dagegen keinesfalls. Dieses Angebot dient nämlich hauptsächlich der Ermittlung der persönlichen E-Mail-Adresse des Anrufers.

Lassen Sie eine eigene Anfahrtsskizze für Ihre Homepage entwerfen, mit selbst erklärenden Daten wie Tankstelle, Autobahnausfahrt, etc. Durch Anklicken sollte sich diese Skizze vergrößern und bequem ausdrucken lassen. Ein erfahrener Designer kostet zwischen 60 und 120 € die Stunde.

Das ist bedeutend günstiger als sich durch eine unerlaubte Kopie von Online-Karten eine Unterlassungsklage einzuhandeln. Manche Kanzleien bieten die selbst designte Skizze für die Innenstadt und einen Link zu „Google Maps“ für die weiträumigere geografische Einordnung.

Die frisch ermittelte E-Mail-Adresse wird sofort doppelt verwendet. Sie wird noch vor Vertragsschluss korrekt in die Kundenkartei eingetragen.

Dadurch können Sie Ihre neuen Mandanten und besonders die, die sich gegen Sie entschieden haben nach deren schriftlicher Zustimmung (nach § 7 Abs. 3 UWG) zu Vorträgen und Kanzlei-Events einladen.


Ihre Assistentin erfragt den Kern des Falles/Wunsches und leitet diesen an Sie weiter

Der Mandant soll nichts zweimal sagen müssen. Wenn Sie während des ersten Anrufs abwesend sind oder nicht gestört werden möchten, stellt Ihre Assistentin Ihre Erreichbarkeit „gefühlt“ sicher. Sie nimmt den Kern seines Falles in ihre Telefonnotiz auf, vereinbart einen Termin und teilt ihm seine Hausaufgaben mit. Wenn Sie zurückrufen oder Ihr Erstgespräch beginnen, lesen Sie dem Mandanten diese knappe Fallinformation vor: „Meine Assistentin Frau Bertram hat mir schon aufgeschrieben, dass Sie…“ und schließen mit der Kontrollfrage: „Stimmt das alles so?“

Spätestens hier wird deutlich, dass Erreichbarkeit zu den delegierbaren B-Aufgaben gehört. Für viele Anwälte ist diese Erkenntnis anfangs erstaunlich, weil sie im Gegensatz zu statistischen Erhebungen zu stehen scheint, in denen „Erreichbarkeit des Anwalts“ zu den führenden Qualitätsmerkmalen einer Anwaltskanzlei gehört. Erreichbarkeit ist sichergestellt, wenn der Mandant sich so fühlt, als habe er den Anwalt erreicht. Eine gewandte Assistentin nimmt die Nachricht auf und der Anwalt ruft absprachegemäß zurück.

Lesen Sie hier, wie eine Anwältin (R) ihre Kanzleiorganisation umgestellt und ihre Assistentin (Ö) „in Szene gesetzt“ hat – und was das bewirkt:
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Best

Practice



	R:
	Seit dem Training konnte ich das Aufgabengebiet von Frau Öttl sehr erweitern. Das gibt mir mehr Freiraum für meine juristische Arbeit. Die Mandanten spüren sofort, dass sie am Telefon professionell betreut werden. Sie sind seither deutlich stärker als früher bereit, gegenüber Frau Öttl Informationen „preiszugeben“ und wollen nicht mehr alles nur der Anwältin erzählen. So können viele Anrufe schon durch Frau Öttl erledigt werden.


	Ö:
	Seit ich Fragetechniken geübt habe, frage ich detailliert nach dem Grund des Anrufs. Die Auskunftsfreudigkeit der Mandanten ist dadurch deutlich gestiegen. Die Infos, die ich erhalte, sende ich meiner Chefin per E-Mail. Organisatorische Anliegen filtere ich heraus und erledige sie sofort selbst. Mit dieser Technik erreiche ich, dass viel weniger Gespräche mit der Chefin notwendig sind und die Anrufer ihr Gespräch trotzdem zufrieden beenden.





	R:
	Im Beratungsgespräch nehme ich Bezug auf die Informationen, die ich schon über meine Assistentin erhalten habe. Die Mandanten sind sehr zufrieden, wenn sie merken, dass tatsächlich alles angekommen ist. Ich erwähne dabei Frau Öttls Namen und erhöhe damit ihre gefühlte Kompetenz, auch aus Sicht der Mandanten. Sehr häufig erhalte ich jetzt positive Bemerkungen über unsere tolle Kanzleiorganisation. Die Mandanten fühlen sich gut aufgehoben und sagen mir das auch.


	Ö:
	Erstanrufer kann ich jetzt gut beruhigen. Ich teile ihnen ohne ihr Nachfragen mit, welche Unterlagen sie zur Besprechung mitbringen sollen. Ich frage nach dem Kern der Sache und nehme ihn auf. Regelmäßig frage ich jetzt nach zwei Telefonnummern. Das erleichtert uns die Rückfragen, falls mal etwas dazwischen kommen sollte. Die vereinbarten Besprechungstermine wiederhole ich am Telefon nochmals mit Wochentag, Datum und Uhrzeit. Das alles gibt den Mandanten Sicherheit.


	R:
	Rückrufbitten betrachte ich als A-Aufgaben. Dafür nehme ich mir Zeit und lasse alles andere für einen Augenblick liegen. Rückrufzusagen halte ich zuverlässig ein. Das ist sehr gut möglich, da durch die professionelle Arbeit von Frau Öttl für mich nur noch diejenigen Rückrufe verbleiben, in denen es wirklich um rechtliche Dinge geht. Sehr angenehm ist für mich, dass ich jetzt vor Beginn des Gesprächs auch immer schon das konkrete Anliegen des Mandanten kenne. Ich kann mich viel besser auf das Gespräch einstellen.


	Ö:
	Wir haben seither deutlich weniger ungehaltene Nachfragen von Anrufern. Sollte sich ein Mandant trotzdem in aufgebrachtem Ton melden, kann ich ihn sofort beruhigen. Ich bin sehr froh, dass ich jetzt weiß, wie ich solche Situationen souverän bewältigen kann.


	R:
	Frau Öttl stellt den Mandanten über ihre eigene E-Mail-Adresse organisatorische Hilfen in Aussicht. Dieses Angebot nehmen die Mandanten gerne an. Sie wenden sich inzwischen häufig per E-Mail mit Terminwünschen direkt an Frau Öttl. Wir konnten die Anzahl der Telefonate dadurch insgesamt deutlich verringern.


	Ö:
	Dadurch kann ich selbst besser planen. Diese E-Mails helfen mir, meinen Tag zu organisieren; ich beantworte sie, wenn gerade Zeit ist. Den Text unseres Anrufbeantworters haben wir inzwischen auch geändert. Er enthält keine Uhrzeiten mehr. Wir wissen, dass der Mandant nicht unsere Sprechzeiten, sondern unsere Reaktion hilfreich findet.




Rechtsanwältin Anna Maria Ramelsberger und ihre Assistentin Rosina Öttl, Anwaltskanzlei Ramelsberger & Weber (Bürogemeinschaft), Passau, Tel.: 0851-956780




Ihre Assistentin sagt niemals ein „Nein“ ohne Lösung

Alle Telefonate Ihres Hauses bieten aus der Sicht des Kunden eine Lösung! Diese fehlt bei Standardfloskeln wie „Tut mir Leid, er ist in einer Besprechung“. Die Stimme geht runter, und mehr Information kommt nicht. Auch wenn diese Äußerung der Wahrheit entspricht, der Anwalt also wirklich in einer Besprechung ist, stellen sich dem Ratsuchenden zwei Fragen:


–Wo bleibt die Lösung?

–Tut es ihr wirklich Leid, dass der Anwalt seine Arbeit macht?



Die Ausdrücke „Tut mir Leid“ und „leider“ sind oft semantisch unsinnig eingesetzt: „Rechtsanwalt Berger ist leider in einer Besprechung.“ Die Sprecherin wird ja kaum ernsthaft bedauern, dass der Anwalt seine Arbeit macht! „Leider“ gehört nur dort hin, wo man wirklich etwas bedauert!

Dieser Satz wird im trainierten Zustand zu: „Herr Berger ist momentan in einer Besprechung, so dass ich Sie leider (das bedauert sie ja wirklich) nicht direkt (indirekt ist der Anrufer schon verbunden) mit ihm verbinden kann. Darf ich mir notieren, wie wir helfen können? Dann geht es nachher schneller für Sie.“ (Nutzenargumentation).

Nach demselben Muster wird „Das ist nicht möglich. Der (!) ist bis morgen Mittag außer Haus“ zu: „Rechtsanwalt Dr. Burgner ist bis morgen Mittag auf einem Kongress, deshalb würde ich mir gern Ihre beiden Rückrufnummern notieren, unter denen wir (Falls der Anwalt es nicht schafft, rufe ich selbst an.) Sie bis 18 Uhr zurückrufen können. Ist Ihnen das Recht?“ (Lösung + Kontrollfrage).

„Keine Ahnung. Da müssen Sie noch mal anrufen.“ wird zu: „Das kann ich leider momentan nicht sicher sagen. Wissen Sie was? Ich mache mich schlau und rufe Sie bis 15 Uhr zurück. Ist Ihnen das Recht?“ (Lösung + Kontrollfrage).

„Das kann ich auch nicht ändern“ wird zu „Ich weiß im Moment nicht genau, wie wir das hinkriegen. Ich erkundige mich. Darf ich Sie bis 18 Uhr noch einmal anrufen?“ (Lösung + Kontrollfrage).

Das gruselig reduzierte „Moment“ wird zu „Bleiben Sie bitte einen Moment in der Leitung. Ich bin gleich mit der Information wieder da. Geht das?“ (Lösung + Kontrollfrage).
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Beispiel

In Wien hat eine große Kanzlei fast dieselbe Telefonnummer wie das österreichische Landwirtschaftsministerium. Die Damen vom Telefonempfang der Kanzlei haben inzwischen eine Liste mit den Abteilungen dieses Ministeriums, um die (pro Jahr etwa vier) verirrten Anrufer dorthin kompetent weiterleiten zu können! Dabei wird beidseits viel gelacht! Kein Nein ohne Lösung! (In der Kanzlei laufen bereits Wetten, in welchem Jahr das Landwirtschaftsministerium Kunde dieser Kanzlei wird.)

Signalisieren Sie selbst Ihren Mitarbeitern gegenüber eine proaktive Lösungsbereitschaft, und äußern Sie niemals für andere hörbar eine ablehnende Haltung gegenüber Ihren Mandanten.




Ihre Assistentin verwendet eine absolut verbindliche Servicesprache

Jedes Telefonat ist erst gut, wenn der Mandant zufrieden ist! Es ist vollkommen gleichgültig, wodurch die Assistentin das herstellt. Hier einige alltägliche Service-Formulierungen, die ihr den Telefonservice erleichtern:


–Engagement: „Das mache ich gern für Sie.“ oder „Das ist mein Beruf!“ (niemals: „Kein Problem“).

–Trost: „Selbstverständlich geht das.“

–„Tut mir leid, dass es nicht sofort geklappt hat. Wenn es jetzt wieder nicht klappt, finden wir eine Lösung!“

–Lösungsorientierung: „Wir schauen jetzt, wie wir das hinkriegen“ (nicht: „ob wir das hinkriegen“).

–Empathie: „Auditive Zuhörbeweise wie „ja“, „mhm“ und „verstehe“ und „das habe ich notiert“ senden in Sekundenschnelle postuliert die Rolle.

–Überzeugung: „Darf ich mir vielleicht einige Punkte aufschreiben? Dann geht es nachher für Sie schneller?“ (geschlossene Frage + Nutzenargumentation)

–Beschwerdemanagement: „Ich entschuldige mich dafür, dass Sie damit solche Mühe hatten. Ich werde mich persönlich um eine Lösung bemühen. Darf ich Sie um Ihre Mobilfunknummer bitten, damit ich Sie so schnell es geht informieren kann?“

–Warteschleife: Aus der Warteschleife (in der ein zurückhaltender Jazzstandard und nicht „Für Elise“ hörbar ist) befreit Ihre Assistentin die Anrufer durch: „Danke für’s Warten, Frau Berger“.

–„Matching“5: Wenn es einer eilig hat, verwendet er ein Vokabular der Eile: Die Wörter „schnell“, „unverzüglich“, „innerhalb der nächsten Stunde“, „sofort“ etc. sind für solche Mandanten sexy: „Ich stelle Sie sofort zu Frau Berger durch. Das ist die Assistentin unseres Spezialisten für…“ oder „Ich kann Sie höchstwahrscheinlich innerhalb von fünf Minuten zu ihm direkt durchstellen. Darf ich inzwischen schon ein paar Details notieren, damit es nachher für Sie schneller geht?“
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Vorsicht

Bitte beachten Sie, dass mundartlich behauptete Eile wie z. B. im rituellen schwäbischen „gschwind“ nicht für jeden Hörer zu den Vokabeln glaubhafter Eile gehören.




Ihre Assistentin vermeidet um jeden Preis Telefon-Müll


–„Der ist nicht da.“

–„Tut mir Leid, er ist in einer Besprechung“

–„Tut mir Leid, sie hat noch zwei Mandanten drinne.“

–„Ich weiß nicht, wo er ist.“

–„Anwaltskanzlei Berger.“

–„Er ist im Moment auf dem Klo.“

–„Augenblick, ich leg Sie mal um.“

–„Das klappt wahrscheinlich nicht.“

–„Das weiß ich nicht.“

–„Das ist heute ganz schlecht.“

–„Wie war Ihr Name?“

–„Wollen Sie nun einen Termin oder nicht?“

–„Da kann ich auch nichts machen.“

–„Das geht heute nicht.“

–„Sie müssen schon deutlicher sprechen.“

–„Das haben wir schon öfter versucht.“

–„Die Akte ist nicht da.“

–„Moment, ich hol’ Ihnen den mal runter.“

–„Der ist doch in Urlaub.“

–„I cannot follow you.“

–„Das muss meine Kollegin gewesen sein.“

–„Er war vorhin noch da.“

–„Der Schriftsatz müsste schon raus sein.“

–„Tut mir leid, ich bin nur Auszubildende.“

–„Das kann ich ja nicht wissen.“

–„Sie müssen nicht dreimal am Tag anrufen!“

–„Das müssen Sie mir schon sagen.“

–„Da müssen Sie mit mir vorliebnehmen.“

–„Ich weiß nicht, wann er zurückkommt.“

–„Ich habe Ihnen doch eben schon gesagt …,“

–„Ich weiß nicht, ob er da ist.“

–„Da geht keiner ran.“

–„Da verbinde ich Sie lieber mal mit dem Rechtsanwalt X.“

–„Ich habe da nichts mit zu tun.“

–„Woher soll ich wissen, wann das Gutachten kommt?“

–„Mir sagt ja keiner was.“

–„Und was soll ich nun tun?“

–„Wahrscheinlich haben Sie Ihre Rechnung nicht bezahlt.“




Ihr Telefonempfang ist das Dach des gesamten Telefonservice

In größeren Kanzleien ist der Telefonempfang von den Dezernaten getrennt. Der Telefonempfang muss Durchlaufzeiten stets optimieren, darf nur kurz mit den Anrufern sprechen, muss die Freude über den Anruf dokumentieren, den Anrufer sofort an die richtige Stelle weiterleiten und sollte sein Weiterleitungsvokabular auswendig lernen. Bitte beachten Sie besonders zwei Schwierigkeiten dabei:


Schweigepflicht

Die Kanzlei verstößt gegen ihre Schweigepflicht, wenn der wartende Mandant die Namen anderer Anrufer aus dem Mund der Empfangsassistentin hört. Da empört sich leider nicht nur die Anwaltskammer. Gleich den Wartebereich abschirmen.


Weiterleitung

Weitere Sollbruchstellen entstehen überall dort, wo eine telefonische Weiterleitung nötig wird. Der Transport des Telefonats vom Empfang zur Dezernatsassistentin ist an sechs Punkten suboptimal, wenn:


–der Anrufer länger als 15 Sekunden wartet,

–der Anruf mehrfach zurück zum Empfang kommt,

–der Anruf im falschen Dezernat landet,

–der Anrufer seinen Bedarf mehrfach wiederholen muss,

–der Anrufer nach dem dritten Versuch aus der Leitung fliegt,

–der Anrufer in Warteschleifen „Für Elise“ oder gar nichts hört.




Wenn Sie seinen Nachnamen nicht oder nicht richtig verstanden haben

Für die weitere Aktion ist entscheidend, den Nachnamen schnell richtig zu verstehen, denn dadurch wird er richtig geschrieben, richtig gesprochen und korrekt in Rückrufmails und Kundenkartei notiert. Auch Kollisionsprüfungen, schnelles Raussuchen der Akten und schnelles, richtiges Weiterleiten sind sofort möglich.

Es ist immer derselbe Satz, der dazu führt, dass Mandanten Ihnen ihren komplizierten Nachnamen einigermaßen gern erstmals, nochmals oder nochmals sehr langsam nennen. Der Satz lautet:

„Herr Preccinczky, (Nachnamen auszusprechen versuchen) darf ich mir Ihren Nachnamen noch einmal korrekt notieren, damit es nachher für Sie schneller geht? (Nutzenargumentation) Ich habe ihn jetzt mit „P, R, E, … geschrieben. (Mit eigener Leistung voraus gehen!) Ist das richtig? (Kontrollfrage)“

Der Mandant wird Sie gern korrigieren, da Sie erkennbar bereits einen Versuch gemacht haben; er wird sich dadurch nicht mehr generell weigern, seinen Namen bekannt zu geben.

Auch bei Allerweltsnamen ist das präzise Nachfragen unerlässlich: Guten Tag, Herr Meyer, darf ich mit Ihren Nachnamen und Vornamen einmal korrekt notieren, damit es für Sie nachher schneller geht? Ich habe „Meyer“ jetzt mit EY geschrieben ist das richtig?“

Niemals lautet Ihre Nachfrage: „Wer ist da überhaupt? oder „Wie war Ihr Name?“. Bewährt hat sich auch: „Oh je, das klingt wahrscheinlich komplizierter als es ist. Könnten Sie mir mit Ihrem Namen bitte noch einmal helfen, damit ich es richtig weiterleiten kann?“ (Nutzen).

–Schreiben Sie immer alles mit, was Sie rauskriegen; der Anrufer könnte vor Datensicherung in der Leitung verloren gehen!


Wenn der Mandant bekannt ist

Wenn der Mandant bekannt ist, dann klingt Ihre Meldung herzlicher und enthält aktive Erkennungszeichen („Herr Dr. Müller, Sie versuchen es bestimmt noch einmal wegen …) sowie vorweggenommene Beschwerden („Oh je, Frau Spering, hat das vorhin nicht geklappt? Ich versuche es gern noch einmal.“). Außerdem:


–Falls die Telefonnummer im Display bekannt ist und der Anrufer leger genug ist, begrüßen Sie ihn doch einmal als Erste: „Guten Tag, Dr. Kurt, Biermann hier von der Kanzlei Baumeister und Partner. Was kann ich für Sie tun?“

–„Ein Hallo nach Düsseldorf“ kann Ihr Telefonat einleiten, wenn Sie im Display sehen, dass aus dem Düsseldorfer Standort Ihre Kollegin anruft.

–Ein Anruf durch einen Anwalt Ihres Standorts sollte Sie ebenfalls dazu bewegen, den Namen des Anwalts als Erstes zu sagen, den Sie ja in Ihrem Display sehen.




Wenn der Anrufer unbekannt ist

Der Mandant sagt nichts zweimal! Diese Regel verhindert, dass der Mandant im Orkus verhungert oder dreimal seinen Fall schildern muss.

Über alle Stationen beweisen Assistentinnen und Anwälte, dass sie zuhören, hilfsbereit sind, einen großartigen Informationsstil pflegen, dass sich der eine auf den anderen blind verlässt – und dass sie das alles auch noch gern tun!

Sie lesen hier ein Beispieltelefonat mit Weiterleitung aus dem Empfang:


–Empfang zur Anruferin: „Guten Tag, Frau Dr. Weißkirch. Könnten Sie mir bitte kurz andeuten (das Wort verhindert, dass die ganze Sache detailreich geschildert wird), worum es geht, damit ich Sie schnell weiterleiten kann?“ (Subtext: Ohne ein Stichwort werde ich Sie nicht durchstellen.) Dr. Weißkirch sagt daraufhin ein inhaltliches Stichwort, einen Anwaltsnamen oder ein Rechtsgebiet.

–Empfang zur Anruferin: „Vielen Dank, dann stelle ich Sie am besten gleich zu Frau Paul. Das ist die Sekretärin von Herrn Dr. B., unserem Spezialisten für das Arbeitsrecht. Frau Paul hilft Ihnen gerne weiter.“ (Dr. Weißkirch in Warteschleife)

–Empfang zur Dezernatskollegin: „Hallo Petra, ich habe hier Frau Dr. Weißkirch von der Cool GmbH. Ein neues Mandat. Sie will wissen, was zu beachten ist, wenn man betriebsbedingt kündigen will.“

–Dezernatssekretärin zur neuen Mandantin: „Guten Tag Frau Dr. Weißkirch. Hier spricht Petra Paul. Meine Kollegin hat mir schon gesagt, dass Sie eine Frage in Bezug auf betriebsbedingte Kündigungen haben. (Dr. Weißkirch muss nichts wiederholen.) Herr Rechtsanwalt Dr. B. telefoniert gerade; darf ich mir deshalb inzwischen ein paar Details aufschreiben, damit es gleich für Sie schneller geht?“

Auch hier wird ein „Nein“ nur mit Lösung präsentiert! Dr. Weißkirch nennt nun Details (Sie muss in dieser Situation nicht nochmals anrufen). Dr. B hat aufgelegt. „Oh, ich sehe gerade, jetzt kann ich es versuchen. Kleine Sekunde bitte.“

–Dezernatssekretärin zum Anwalt: „Hallo Herr B., Frau Dr. Weißkirch von der Cool GmbH ist dran. Sie möchte wissen, was sie bei betriebsbedingten Kündigungen beachten muss. Sie ist Inhaberin dreier Elektronik-Fachhandels-Geschäfte in Wiesbaden.“

–Anwalt zur Anruferin: „Guten Tag, Frau Dr. Weißkirch. Rechtsanwalt B. ist hier. Ich habe schon gehört, Sie sind von der Cool GmbH, betreiben drei Elektronik-Fachhandels-Geschäfte in Wiesbaden und ziehen betriebsbedingte Kündigungen in Erwägung. Stimmt das so?“ Der Anwalt wiederholt ebenfalls von sich aus alles, was er weiß und schließt mit einer Kontrollfrage ab.




Wenn Sie „Nein“ sagen müssen

Die Goldene Regel lautet „Kein Nein ohne Lösung!“ Das klingt so: „Ich erreiche ihn im Augenblick leider nicht; er ist in einer Besprechung. Darf ich mir deshalb Ihre beiden Telefonnummern notieren, unter denen wir Sie in den nächsten zwei Stunden erreichen können?“ Außerdem:


–Zwei Telefonnummern wie selbstverständlich erfragen und niemals den Anruf des Anwalts versprechen, wenn dieser nicht ganz sicher zurückruft; daher das Wort „wir“.

–Falls die direkte Weiterleitung zum Anwalt in Ihrer Kanzlei erwünscht ist, der Anwalt aber gerade telefoniert: „Ich erreiche ihn momentan nicht“ oder „Er telefoniert gerade, darf ich zu seiner Sekretärin, Frau Goldschmitt weiterleiten? Sie hilft gerne weiter.“

–Wenn weder ein Anwalt noch eine Assistentin erreichbar sind: „Herr Berger, auch dort wird gerade gesprochen. Darf ich mir Ihre beiden Telefonnummern notieren, damit wir (keinen bestimmten Anrufer versprechen) Sie innerhalb der nächsten zwei Stunden (vernünftige, machbare Marge benennen!) zurückrufen können?“




Wenn nicht erfolgreich durchgestellt werden kann

Zunächst ist eine Entschuldigung mit Erklärung fällig: „Das tut mir Leid; es wird überall gesprochen.“ Versuchen Sie es nochmals von sich aus und benennen Sie diesen Versuch ebenfalls: „Ich versuche es gleich noch einmal, und wenn es wieder nicht klappt, kommen Sie zu mir zurück und ich finde eine Lösung für Sie. Einverstanden?“ Außerdem:


–Falls es wieder nicht funktioniert und Sie es sich zeitlich leisten können: „Wissen Sie was? Ich notiere mir jetzt genau Ihre Fragen und dann rufen wir Sie bis 18 Uhr zurück“, oder: „Seine Sekretärin Frau Berger ruft Sie zurück“. Niemals geben Sie unhaltbare Versprechen.

–Bei Rückrufangeboten ermitteln Sie stets die Mobilfunknummer zusätzlich: „Ihre Telefonnummer habe ich schon abgeschrieben aus dem Display. Darf ich mir sicherheitshalber noch Ihre Mobilfunknummer notieren?“ Letzteres ist besonders wichtig, wenn der Anruf aus dem Festnetz kommt und/oder die Anrufnummer nicht auf dem Display zu sehen ist. In jedem Fall fragen Sie nach der besten Rückrufzeit, jedoch ohne eine bestimmte Zeit zu versprechen.






III.Kanzleiorganisation | Aufgaben der Assistentin

Anwalt und Assistentin arbeiten eng zusammen, wenn es um die Kanzleiorganisation geht. Hier kommen einige Ideen:

1.Ihre Assistentin wird durch Sie dem neuen Mandanten vorgestellt

Enorme Vorteile auf allen drei Seiten bringt das folgende Vorgehen: Das Erstgespräch ist zu Ende. Sie erklären dem Mandanten, dass Sie ihm nun noch Ihre Assistentin vorstellen möchten, da sie andere Aufgaben hat als Sie. Details:


–Aufgabenteilung: Erläutern Sie, während diese nach der persönlichen Vorstellung den Dienst- und den Honorarvertrag sowie ggf. die Hausaufgabenliste „für seine Akten“ kopiert, die genaue Arbeitsteilung in Ihrem Team: „Frau Bertram und ich arbeiten schon seit drei Jahren zusammen. Sie ist zuständig für den Versand der Abschriften, für die Terminvergabe, für Auskünfte aus der Akte. Sie weiß immer genau, ob Ihr Gutachten schon eingetroffen oder der Brief raus ist. Sie weiß alles Organisatorische. An mich wenden Sie sich bitte wegen aller rechtlichen und taktischen Fragen.“ Arbeiten Sie mit Halbtagskräften, erklären Sie auch dies: „Eine meiner Assistentinnen kann ich Ihnen heute bereits vorstellen. Nachmittags ist Frau Bertram für alles Organisatorische zuständig.“

–Kleidergeld: Inzwischen haben einige Kanzleien dadurch gute Erfolge erzielt, dass sie das Dezember-Gehalt ihrer Empfangsassistentin um € 120,– aufstocken. Gegenleistung: Die Assistentin kauft im Weihnachts-Sale einen Hosenanzug in gedeckten Farben, den sie Ihnen im Januar vorführt und in vielen Kombinationen bei der Arbeit trägt. Durch diese Maßnahme fällt es auch männlichen Anwälten leichter, derzeitige Kleider-Fauxpas ihrer Mitarbeiterinnen elegant und sehr wirkungsvoll(!) anzusprechen.

–Begrüßungsmail: Der neue Mandant hat gerade den Vertrag und die Honorarvereinbarung unterschrieben, wurde soeben Ihrer Assistentin vorgestellt und verlässt nun Ihr Büro. Da verfasst Ihre Assistentin per E-Mail von ihrem eigenen Account aus folgenden Brief an den Mandanten:

„Sehr geehrter Herr Weißkirch, auch ich freue mich auf unsere neue Kooperation und bin gern behilflich in allen organisatorischen Fragen! Mit herzlichen Grüßen, Ihre Sybille Bertram (Assistentin von Herrn Rechtsanwalt Dr. Burgner).“ Natürlich ist dieser Brief als Textbaustein gespeichert und lautet bei jedem neuen Mandanten gleich, es sei denn, Ihre unbezahlbar präsente Assistentin fügt Individualisierungen aufgrund ihrer Vorinformationen hinzu: „Ich hoffe sehr, Ihre Rückreise gestaltete sich baustellenlos und zügig“. Begrüßungsmails erreichen das Büro des Mandanten früher als dieser selbst.



Die Begrüßungsmail bietet wieder allen Beteiligten Vorteile

Der Mandant kann alle organisatorischen Anfragen und Terminwünsche mitten in der Nacht, während der Mittagspause, aus anderen Zeitzonen oder aus dem Flugzeug elektronisch äußern. Er umgeht auf diese elegante Weise jedes Risiko gruseliger Anrufbeantwortertexte6 und anwaltlicher Rückruf-Phobien; immer erreicht er jemanden und ist endlich nicht mehr von „Öffnungszeiten“ abhängig!

Auch die Assistentin ist in ihrer Zeitplanung unabhängiger, da sie für Antworten auf E-Mail-Anfragen keine besetzten Telefonleitungen, lange Wartezeiten oder die allseits gefürchtete 11-Uhr-Telefonhäufung in Kauf nehmen muss.

Der Anwalt bekommt von alledem nichts mit und wird in A-Aufgaben nicht mehr gestört.


Einwände

Nicht allen Anwälten ist dieses Vorgehen von vornherein sympathisch. Sie fürchten vor allem Einschränkungen:


–Zeit: Wenn Sie 30 Erstgespräche pro Woche beginnen, ist Ihnen dieses Vorgehen vielleicht zu zeitaufwändig; beschränken Sie sich in dem Fall versuchsweise auf „A-Mandanten“. Sie werden feststellen, dass diese sich bedeutend leichter führen lassen als die „Nicht-Vorgestellten“, und Sie werden feststellen, wie viel teure Arbeitszeit Sie Ihrer Assistentin und damit sich ersparen würden, wenn Sie alle Mandanten persönlich vorstellten.

–Unordnung: Manchmal möchten Anwälte die Assistentin wegen der „Unordnung im Bienenstock“ nicht persönlich vorstellen. Dieser Einwand verkennt m. E. einerseits, dass der Mandant gewöhnlich selbst auch einen „unordentlichen Bienenstock“ hat und andererseits, dass Sie Ihre Assistentin auch zur persönlichen Vorstellung ins Besprechungszimmer bitten könnten.

–Assistentin nicht präsentabel: Falls Sie Ihre Assistentin allerdings vorstellen, muss Ihre Assistentin ordentlich auftreten. Sichtlich zu viel und sichtlich zu wenig Make-up sind dabei ebenso Tabu wie die Präsentation frisurloser, bauchnabelfreier oder mundfauler Erscheinungen.

–Schweigepflicht: Vorsicht: Sofern der Mandant unterwegs zum Besprechungsraum Namen von anderen Mandanten lesen kann, begehen Sie einen Verstoß gegen Ihre Schweigepflicht.




Vorteile

Die Vorteile dieses Vorgehens liegen für alle drei Seiten auf der Hand:


–Kompetenzbeweis: Die Assistentin fühlt sich in Kompetenz und sozialem Status angehoben und wird nicht mehr krank. Der stets durch unzureichende Mitarbeiter-Führung initiierte „Dienst nach Vorschrift“ gehört genauso schnell der Vergangenheit an, wie die Angewohnheit mancher Mandanten, die Assistentin am Telefon anzugreifen oder mit schlechter Laune zu überziehen. Ihre Assistentin erhält etwa 1/3 weniger der sog. „nicht notwendigen Stress-Anrufe“ dieses Mandanten; die Telefonfrequenz sinkt sofort messbar.

–Effizienz: Der Anwalt arbeitet effizient, denn er wird nicht mehr wegen lästiger organisatorischer Anfragen bei A-Aufgaben gestört. Rechnen Sie mal aus, wie viele Minuten Ihres Tages Sie mit organisatorischen Dingen verplempern. Jede dieser Minuten ist ein Symptom fehlender oder unzureichender Delegation an Ihre Mitarbeiterin. Diese Erkenntnis steht in krassem Gegensatz zu Äußerungen von etwa 75% der inhouse trainierten Anwalts-Assistentinnen, die gern „höherranginge Aufgaben“ hätten. Diese Assistentinnen geben an, dass ihre fachlichen Ressourcen bei weitem nicht ausgeschöpft sind.

–Service: Der Mandant weiß schon, bevor er den ersten Besuch beendet hat, was hier gespielt wird: Full-Service und exakte Team-Kooperation mit hohem Respekt voreinander. Diesen Respekt wird er selbst auch zeigen. Er hat ein eigenes Bild von beiden Personen und wird dadurch weder die so vorgestellte Assistentin angreifen noch wird er verlangen, den Anwalt wegen organisatorischer oder Sachstands-Anfragen zu sprechen. Der Mandant wird wegen dieser Art der Teampräsentation den Eindruck haben, der Kanzlei vertrauen zu können, noch bevor die erste Sachleistung für ihn erbracht ist.





2.Ihre Assistentin integriert non-verbale Strategien

Ihre Assistentin steht auf, wenn ein Mandant in den Raum kommt. Sie vertritt das Territorium in dem Augenblick allein! Sie geht auf seine Augenhöhe und spricht ihn – falls keine Missverständnisse möglich sind – bei seiner Ankunft mit seinem Namen an, noch bevor er sie begrüßt. Anwälte teilen ihrem Empfang die Namen und Ankunftszeit von Besuchern elektronisch mit (nicht der Fall bei Ihnen? Sofort einrichten!).

Die Assistentin bietet von sich aus an, die passende Anwältin anzurufen und begleitet den Mandanten zu seinem Platz im Wartebereich oder zu seinem Konferenzraum. Sie nimmt den Mantel ab und bietet Kaffee und Zeitungen an.

Sie steht auch auf, wenn ein Gast mit Anwalt aus dem Konferenzraum kommt; sie lächelt, und nickt und geht ihm sogar entgegen, falls der Anwalt den Gast bereits verabschiedet hat.

Sie begleitet ihn zur Garderobe, fragt nach Ausfahrticket bzw. Taxiwunsch, bietet einen Schirm an und wünscht ggf. „Gute Reise“, „Auf Wiedersehen“ oder sogar „Bis bald, Herr Bergmann“.


3.Ihre Assistentin verwendet elektronische Nachrichtensysteme

Richten Sie alle Anwälte darauf ein, einen Computer auf dem Schreibtisch zu haben und diesen auch zu bedienen! In erstaunlich vielen Kanzleien gibt es Anwälte, die aus geschmäcklerischen Gründen (Alter, fehlende Gewohnheit etc.) darauf verzichten.

Richten Sie in allen Computern zumindest Outlook ein (oft besser: eine Anwaltssoftware, die u. a. neben interner Kommunikation auch die Einrichtung einer Kundenkartei mit diversen Suchkriterien ermöglicht) und sorgen Sie dafür, dass alle interne Kommunikation vereinheitlicht wird, besonders nach Fusionen, Übernahmen anderer Standorte oder Neuausrichtungen Ihrer Kanzlei.


4.Der Trick mit der Lesebestätigung

Wie kann man Rückrufe durch die Anwälte sicherstellen? Falls Sie im Sekretariat Outlook7 für die elektronische interne Nachrichtenübermittlung verwenden, aktivieren Sie unbedingt die Lesebestätigung8 und treffen Sie mit Ihrer Assistentin folgende Vereinbarung: Sobald Ihre Assistentin die Lesebestätigung sieht, ist sie nicht mehr zuständig für die Erledigung des Rückrufs, sondern Sie.

So sind alle drei Seiten sicher, dass niemals ein Versprechen gebrochen wird.


5.Die „out-of-office-reply“

Outlook sichert das Kommunikationssystem während Ihrer Abwesenheiten sowohl Ihrer Assistentin als auch mit Mandanten. Tragen Sie Ihre Abwesenheiten jedes Mal ein und aktivieren Sie die „Out-of-Office Reply“.

Durch beides ersparen Sie sich viel Ärger, Ihrer Assistentin das anstrengende Dauerflunkern und Ihrem Mandanten den Eindruck destruktiv wirkender Unsicherheitsdokumentationen („Ich muss mal sehen, ob er da ist“, „Ich weiß nicht, ob er mit Ihnen sprechen kann“, „Ich weiß nicht, wo er gerade ist“, „Er war vorhin noch beim Essen“, etc.).


6.Terminkalender

Ihre Assistentin führt allein Ihren Terminkalender. Erreichbarkeit des Anwalts ist eine B-Aufgabe und damit an sie delegierbar. Erfahrungen zeigen, dass das Vertrauensverhältnis zum Anwalt noch keinen Schaden nimmt, wenn dieser nicht sofort zu sprechen ist. Der Schaden tritt erst ein, wenn ihm die Assistentin ein „Nein ohne Lösung“ zumutet – oder wenn der Anwalt nicht oder nicht innerhalb der versprochenen Zeit zurück ruft.

Eine geschulte Assistentin vermittelt stets den Eindruck von Erreichbarkeit des Anwalts und regiert aus diesem Grund seinen Terminkalender. Manche Anwälte sind dagegen. Sie geben an, dass


–es „bei uns nicht anders geht“,

–sie andernfalls nicht „Herr ihrer Zeit“ sind,

–ihre „Sekretärin das nicht überschaut“.



Ihre Assistentin wird, so bleibt zu hoffen, für die Erledigung eines Teils anwaltlicher B-Aufgaben bezahlt, die – bei korrekter Delegation – für die Assistentin zu A-Aufgaben werden.

Falls Sie bislang diese Delegation gescheut haben, weisen Sie Ihre Assistentin probehalber für vier Wochen an, eigenständig alle Termine zu verwalten.

Hier kommt ein Text, den sie dazu auswendig lernen kann. Mandanten schätzen diesen Text, weil sie hier „die Wahl haben“. Der Text zur Terminvereinbarung – hunderte von Malen erfolgreich getestet – lautet:

–„Wenn ich das alles richtig verstanden habe, Herr Berger, benötigen Sie dringend einen Termin bei unserem Spezialisten/Fachanwalt für X-Recht, Herrn Rechtsanwalt Dr. Burgner. Ich habe schon mal in seinem Kalender geschaut und zwei Termine für Sie zur Auswahl gefunden. Der erste ist schon Freitag um 14.30 Uhr, der zweite wäre in der nächsten Woche am Dienstag um 15.15 Uhr. Welchen nehmen Sie?“

Die „Sub-Botschaft“ entscheidet

Sprachstrategen unter Ihnen bemerken den Indikativ im ersten, den Konjunktiv im zweiten Teil des Satzes. Der erste Termin wird also „nahe gelegt“, während der zweite „auch möglich“ ist. „Schon“ suggeriert zeitnahe Erledigung, die beiden Termine und die offene Frage ermöglichen dem Mandanten eine „gefühlte Wahl“. Der Subtext ist hier dreifach:


–Wir haben viel zu tun!

–Wir sind gern für Sie da!

–Wir sind gut organisiert!



In manchen Rechtsgebieten wird sie vielleicht nach der generell besten Terminzeit fragen, („Passt es Ihnen besser vormittags oder nachmittags?“), bevor sie denselben Text aufsagt.


Automatische Synchronisierung des Kanzleikalenders ist Pflicht!

Falls Sie viel unterwegs sind und – ausnahmsweise oder immer – selbst einen Termin mit einem neuen Mandanten verabreden möchten, ist Ihr erster Schritt, diesen an Ihr Büro zu übermitteln. Synchronisieren Sie Ihr Smartphone unbedingt mit dem Kalender am Empfang.9


Umgang mit A-Terminen

Gewöhnen Sie sich an, wichtige Besprechungs-Termine als A-Termine in Ihrem Kalender farblich zu kennzeichnen. Dadurch weiß ihre Assistentin, dass diese Termine Vorrang haben: Sie


–wird diesem Mandanten vorgestellt werden,

–darf in der Zeit nicht Mittagspause machen,

–muss andere Termine ggf. verschieben,

–soll andere Getränke im Konferenzraum eindecken (nach Cappuccino fragen, statt nur eine Kanne Kaffee hinzustellen),

–den besseren Konferenzraum reservieren,

–ihn beim Empfang unbedingt mit Namen ansprechen,

–darf ihn immer durchstellen,

–zieht seine Schriftsätze zeitlich vor etc.





7.Hausaufgaben

Ihre Assistentin gibt dem Mandanten „Hausaufgaben“ für das Erstgespräch. Hausaufgaben sind ein wichtiges Akquise-Instrument! Sie beweisen eine gute Teamkoordination und stärken die Autorität Ihrer Assistentin dem neuen Mandanten gegenüber.

Voraussetzung dafür ist lediglich Ihre Anweisung an Ihre Assistentin, den neuen Mandanten über alles zu informieren, was er vor dem ersten Gespräch erledigen und zum ersten Gespräch mitbringen muss. Dazu benötigt sie Listen.


–Sprachstruktur: „Darf ich Sie bitten, drei Unterlagen zu Ihrem Gespräch mitzubringen? Dann geht alles viel schneller. Haben Sie etwas zu schreiben? (warten). Also erstens den Kaufvertrag. Dann die x-Urkunde und drittens die y-Korrespondenz. Schaffen Sie das alles bis Donnerstag 14.30 Uhr?“ (Termin wiederholen und Kontrollfrage).

–Listen: Teilen Sie bitte Ihrer Assistentin mit, welche Unterlagen sie für das erste Gespräch anfordern soll. Ein Beispiel: Die Assistentin eines Arbeitsrechtlers sollte – im Falle längerer Abwesenheit des Chefs – aufgefordert sein, den Erstanrufer auf das Erstellen einer Zeugenliste vorzubereiten, wenn es sich bei diesem um eine fristlose Kündigung handelt. Der Satz „Bringen Sie bitte Ihre gesamte Korrespondenz schon einmal chronologisch geordnet mit“ wird wegen der fehlenden Spezifizierung und wegen der griechischen Vokabel oft missverstanden und ist damit normalerweise untauglich.

–Anweisung: Bitte bedenken Sie, dass Hausaufgaben nur erledigt werden, wenn sie stringent, verständlich und charmant genug präsentiert werden; niemand folgt gern einem Imperativ, wenn er sich ohnehin schon klein fühlt.




8.Ihre Assistentin nutzt Beschwerden und neutralisiert Attacken

Nicht spezifizierte und nicht quantifizierte Attacken fordern von Ihrer Assistentin alles. Gehen Sie mit ihr die zehn hauptsächlichen Einwände und Attacken durch, die sie am Telefon hört.

Sie werden feststellen, dass mindestens die Hälfte davon durch gebrochene Versprechen des Anwalts ausgelöst worden sind. Das ist wichtig für ihre Reaktion, denn diese ist bei trainierten Mitarbeitern zweigeteilt:

Beschwerdemanagement10

Sobald eine Verfehlung der Kanzlei negative Mandantenreaktionen ausgelöst haben, befinden Sie sich im „Beschwerdemanagement“. Beschwerdemanagement ist ein Akquiseinstrument!

Es sind vollkommen andere Kommunikationsstrategien als bei Attacken oder Einwänden angezeigt, um Beschwerden in Pluspunkte umzuwandeln!


–Entschuldigung

Zunächst entschuldigt sich die Assistentin sofort: „Es tut mir wirklich leid, was da passiert ist. Das ist gewiss nicht im Sinne unserer Kanzlei. Ich möchte mich im Namen der Kanzlei zunächst dafür entschuldigen

–Begründung

Die Assistentin gibt eine Begründung für die Kanzleiverfehlung. Sofern mit dem Anwalt abgesprochen und sofern nicht verifizierbar, darf sie dabei ausnahmsweise flunkern: „Rechtsanwalt Breitenstein hatte zwei unerwartete Termine heute morgen und ist noch immer nicht zurück.“

–Persönliche und proaktive Aktionen anbieten

Ihre Assistentin bietet dem Mandanten an, sich ab jetzt persönlich darum zu kümmern: „Rechtsanwalt Breitenstein ist immer noch in einer Besprechung. Sobald diese beendet ist, gehe ich persönlich zu ihm und sage, dass Sie erneut angerufen haben. Sie hören auf jeden Fall heute noch von uns. Ist Ihnen das Recht?“ (

–Weitere Beschwerden?

Manch präsentationsstarke Assistentin hat gute Erfahrungen damit gemacht, nach weiteren Beschwerden zu fragen, die sie selbstverständlich „Optimierungsmöglichkeiten“ nennt: „Ich bedanke mich bei Ihnen, dass Sie uns das so offen sagen. Für uns ist das wichtig, weil wir dann wissen, in welchen Bereichen wir unsere Leistungen weiter verbessern können. Darf ich fragen, ob Ihnen weitere Optimierungsmöglichkeiten aufgefallen sind? Ich würde sie gern ebenfalls weiter leiten.“

–Feedback

Gut gebriefte Anwaltsassistentinnen geben dem Beschwerdeführer – nach Absprache mit dem Chef – eine Woche später bekannt, was in der Kanzlei auf welche Weise durch seine Beschwerde optimiert wurde.





9.Ihre Assistentin entmachtet aggressiv unterlegte oder gewohnheitsmäßige Attacken

Liegt dagegen keine Verfehlung durch Sie oder Ihre Kanzlei vor, befindet sich Ihre Assistentin im Bereich der Neutralisierung von aggressiv unterlegten oder gewohnheitsmäßigen Attacken.

Solche Attacken deuten auf stammhirnliche Aktivitäten des Sprechers hin und sind motiviert durch die beiden Impulse Flucht (=„Abhauen“) und Kampf (=„Draufhauen“), in beiden Fällen also durch „hauen“. Diese beiden Impulse sichern – entwicklungsgeschichtlich gesehen – auch neuzeitlichen Säugetieren das Überleben der Gattung durch


–Abhauen: Rechtfertigung, Schweigen oder Übergehen,

–Draufhauen: Gegenangriff, Zurechtweisung oder Vortrag.



Trainierte Assistentinnen dagegen entmachten Aktivitäten des Stammhirns, indem sie einen unmittelbaren Denkzwang auslösen. Zu diesem Zweck spezifizieren und quantifizieren sie jede Art von Angriff durch offene Fragen: „Wann genau ist das passiert? Ich würde mir das gern mitschreiben.“ „Was kann ich tun, um weiter zu helfen?“ „Wie wollen wir verbleiben?“ „Was kann ich noch für Sie tun?“ „Was darf ich ausrichten?“

Diese Technik der Frage zwingt Angreifer zum Denken, minimiert Widerstände und schlechte Laune und blockiert dadurch die stammhirnlichen Impulse „Flucht und Kampf“ zugunsten des Denkhirns.11


10.Ihre Assistentin spricht nicht über Honorare

Anfragen häufen sich, in denen Ihre Assistentin am Telefon gefragt wird: „Ich möchte mich scheiden lassen; wie teuer ist das bei Ihnen?“

Manche Assistentin könnte das von ihren rhetorischen Fähigkeiten durchaus zufrieden stellend beantworten. Sie sollte es jedoch aus zwei Gründen nicht tun: Sie wird in Debatten verstrickt werden, die sie nicht gewinnen kann, und die Gegenleistung des Mandanten kann nicht mehr in direktem Zusammenhang mit anwaltlicher Leistung erklärt werden; das macht es dem Anwalt schwerer!

Bewährt haben sich zwei Antworten:


–„Ich habe die Anweisung, über anwaltliche Honorare nicht zu informieren. In allen Fällen gibt nur der Anwalt darüber Auskunft und das wird er auch erst tun, nachdem er die Akte eingesehen hat. Alles andere wäre unseriös.“ Der Hinweis auf die Anweisung und auf die „fehlende Seriosität“ wird weitere Nachfragen an die Assistentin ganz ohne Drama verhindern helfen.

–Es gibt nur eine Honorarinformation, die bei Bedarf schon im telefonischen Empfang ausgesprochen werden sollte. Es ist die Antwort auf die ungeduldig unterlegte Frage: „Sie müssen doch wissen, was ein erstes Gespräch kostet!“ In der Situation hat sich vielfach bewährt: „Da haben Sie Recht. Bei einigen wenigen unserer Mandanten (Perspektivwechsel!)12 hat ein einziges Gespräch ausgereicht, und das kostet maximal 190 Euro plus MWSt.“



In machen Kanzleien ist der Telefonempfang angewiesen, den Honorarmodus (etwa: Vorschussforderungen, PKH Anträge etc.) sofort zu erwähnen. Bitte auch in diesem Fall eine einheitliche Anweisung geben, wie sie sich verhalten soll.



IV.Teamführung | Anwälte unterstützen ihre Assistentinnen

Der Telefonservice ist eine zentrale Managementaufgabe. Anwälte unterschätzen ihn – bewusst oder unbewusst – vor allem in seiner akquisitorischen Funktion.

Anwälte sind Führungskräfte! Sie haben durch Anweisungen, deren Kontrolle und durch ein einheitliches, verlässliches Führungsverhalten dafür zu sorgen, dass der Telefonservice die Akquise befördert.

Motivation und das Gefühl, in den Kanzleizusammenhang mit festgelegten Aufgaben sicher eingebunden zu sein, gibt den Mitarbeitern Selbstbewusstsein und wird sie beflügeln, eigenständiger zu arbeiten, den Chef gern und bedeutend umfassender zu entlasten, den „Griffel nicht um 17 Uhr wegzuwerfen“ und die Mandanten als höchstes Gut der Kanzlei zu sehen. Motivieren Sie Ihre Assistentinnen dazu! Machen Sie sich bewusst:

–Wenn einer nur darf, wenn er soll aber nie kann, wenn er will, dann mag er auch nicht, wenn er muss. Wenn er aber darf, wenn er will, dann mag er auch, wenn er soll, und dann kann er auch, wenn er muss.

1.Drei Gründe, die eigene Assistentin nicht zu unterstützen

In dieser Liste stehen die Wünsche der Anwaltsassistentinnen. Um Ihre komplexe Rolle auszufüllen, benötigen Assistentinnen die unbedingte, ständige Unterstützung durch ihre Chefs!

Diese geben jedoch hauptsächlich drei Gründe an, warum sie ihren Telefonservice nur unzureichend auf Akquiseaufgaben einstellen:

Ressourcenargument

Anwälte haben Mitarbeiterführung in ihren Ausbildungen nicht gelernt. Regelmäßiges Feedback, Motivations- und Kritikgespräche sowie Zielvereinbarungen gelten eher als unerreichbare Sterne am Anwaltsfirmament.


–Feedback

Generell können Menschen schlecht weitergeben, was sie selbst nicht gelernt haben. Sie loben und kritisieren viel zu wenig und in beiden Fällen gerät unspezifisches Lob entweder zu „Schleimerei“ oder während der alljährlichen Weihnachtsfeier zu einer lieblos generalisierten Selbstdarstellung des Chefs: „Wir sind vor allem stolz auf unsere Mitarbeiter, ohne die wir nicht da stünden, wo wir heute stehen“ mit dem – gewiss nicht ungern gesendeten – Subtext: „Ich habe ganz schön tolle Leute eingestellt. Seht Ihr das?“. Über Jahre weiß in solchen Kanzleien kein Mitarbeiter, was er wann und warum genau richtig gemacht hat. Solche Chefs verwechseln auch gern Kritik mit dem „Anschnauzen im Ärgerstatus“, das nicht einmal ihnen langfristig dient.

–Führungsschwäche

Sie demonstrieren lediglich eine kurzfristig wohltuende Externalisierung eigener Führungsschwäche auf dem Rücken Unbeteiligter.

Falls Anwälte überhaupt die Unfreundlichkeit ihrer Mitarbeiterin am Telefon bemerken, attackieren sie sie meist nicht in quantifizierter und nicht in spezifizierter Art und Weise: „Seien Sie mal freundlicher!“ oder: „Immer dieser unwirsche Ton“ oder: „Hören Sie auf mit diesen endlosen Mandantengesprächen, es gibt genug zu schreiben“ oder: „Wie können Sie dem sagen, dass ich da bin!“ oder: „Sagen Sie irgendwas! Mit dem will ich nicht sprechen!“. Die Mitarbeiterin erfährt jedoch keinesfalls, wie genau sie sich optimieren soll. Unter Umständen ist ihr völlig unklar, wie sie wirkt, weil es ihr noch nie jemand erklärt hat.

–Kritikgespräche

Ändern Sie das und führen Sie ab sofort Kritikgespräche, aus denen beide Beteiligte als Gewinner hervorgehen – nicht einer als Sieger und der andere als Verlierer! Ein Kritikgespräch wird:

– unter vier Augen durchgeführt zu einem vorher festgelegten Termin,

– im Zimmer des Chefs stattfinden,

– herzlich im Ton und hart in der Sache geführt,

– durch Fragen vom Chef geleitet,

– einen Redeanteil von 8:2 zugunsten der Mitarbeiterin haben,

– die Verantwortung für das Beheben des Fehlers auf die Mitarbeiterin übertragen,

– eine Kontrollmöglichkeit des Chefs einrichten,

– weitere Verbesserungswünsche des Chefs bekanntgeben und

– auf die Zukunft gerichtet sein.




Investitionsargument

Anwälte fürchten die Investition in hochqualifizierte Assistenz. Aus Sicht der Assistentin ist ihr Gehalt niedrig, aus Sicht des Anwalts hoch. Für wohlwollende externe Beobachter sind beide Sichtweisen irrelevant, denn eine Assistentin ist dann gut, wenn sie nachweisbar das Geschäft des Anwalts fördert, indem sie seine Akquiseraten steigert und seine Abläufe optimiert.


–Telefonservice

Ein unfreundlicher und nicht lösungsbereiter „Telefondienst“ vergrault Mandanten, ein herzlicher, hilfsbereiter und verbindlicher Service bindet sie. Dessen ungeachtet wird in 75% deutscher Anwaltskanzleien jeder Größe der Telefonservice durch untrainierte Telefonkräfte ausgeführt(!), bei einem guten Drittel davon gehen Auszubildende im 1. und 2. Lehrjahr ans Telefon, während ausgebildete Assistentinnen das Schreiben von Schriftsätzen übernehmen. Diese Umkehrung von Wirkungsnotwendigkeiten behindert anwaltliche Akquise in einem leider noch nicht statistisch erfassten Ausmaß.

–Technik

Einen Teil dieser Herausforderungen können Sie technisch lösen: Umschalten der Telefonanlage, Ändern der Warteschleifenmusik (der Weg von „Für Elise“ zu einem coolen Jazzstandard ist kürzer, als Sie denken), eine zweite oder dritte Telefonleitung für den Empfang einrichten, die Telefonanlage selbst austauschen (besetzte Telefone müssen am Empfangstelefon sichtbar sein, in den Dezernaten muss das Display anzeigen, ob der Anruf vom Empfang oder von außen kommt), Ausstatten der Empfangsmitarbeiter mit Pieper oder Funktelefonen, falls diese oft in der Gegend herumlaufen müssen (Faxe abholen, Konferenzräume einrichten, Gäste zum Fahrstuhl bringen etc.). Anweisung des Anwalts: Telefonate von der Empfangsnummer auf private Handys umleiten; Mittagspausen13 sollten für Neuanrufer nicht wahrnehmbar sein!

–Qualifikation

Ausbildungen zum Rechtsfachwirt14 berücksichtigen längst die gewandelten Anforderungen an diesen komplexen Beruf und bilden Anwaltsassistentinnen zu selbstständig arbeitenden Büromanagern aus, damit der Anwalt sich komplett auf sein Kerngeschäft zurückziehen kann. Rechtsfachwirte verdienen mindestens 1/3 mehr als eine ausgebildete ReNo – und das zahlt sich aus.

–Personalsuche

Die Suche nach der passenden Assistentin gleicht tatsächlich oft der Suche nach der Nadel im Heuhaufen! Dazu haben sich einige Tipps bewährt:

Werben Sie Empfangsmitarbeiter aus 4-Sterne Hotels ab! Beobachten Sie sie zuvor von der Hotelhalle aus zwischen 16.00 und 18.00 Uhr beim Einchecken der Gäste. Mit etwas Glück sehen Sie in diesen beiden Stunden, was in Ihrer Kanzlei fehlt. Natürlich verdienen erfahrene Hotelkräfte mehr als eine ausgebildete ReNo, doch oft lohnt sich das, denn: Fristenkontrolle kann man schnell lernen, Servicebereitschaft nur mühsam. Vorsicht! Erfahrene Hotel-Empfangsmitarbeiter erwarten Führungsqualitäten von ihrem Chef; sonst sind sie gleich wieder weg. Und das wird noch teurer!

Delegieren Sie die Suche nach Ihrer passenden Assistentin an eine Organisation, die sich damit auskennt.

–Anzeigen müssen motivieren

Stellenanzeigen, die nicht ausdrücklich und konkret auf die verlangten Servicequalitäten abstellen, sind häufig Geldverschwendung, da sie allerhand untaugliche Bewerber/-innen anziehen. Präzisieren Sie Ihre Forderungen. Verlangen Sie Fortbildungsbereitschaft und gewandtes Auftreten am Telefon ebenso wie eigenständiges Kundenmanagement und Organisationslust. Denken Sie daran, dass „Teamgeist“ und „Belastbarkeit“ nichts als moderne Worthülsen sind, die jeder Leser unterschiedlich interpretiert. Spezifizieren Sie auch hier Ihre Anforderungen.




Delegationsargument

Eine schlechte Assistentin ist immer überbezahlt, eine gute immer unterbezahlt, egal, wie viel Gehalt sie erhält!

Anwälte delegieren ungern wichtige Aufgaben an andere Profis. Das führt dazu, dass sie objektiv vorhandene Ressourcen der Assistentinnen nicht nutzen. Der Grund dafür liegt im Selbstbild eines Anwalts: Er sieht sich als Vertreter eines „Besserwisserberufs“ und wird – sachlich betrachtet – für diese Besserwisserei bezahlt, ähnlich wie Steuerberater, Architekten, Ärzte etc.

Obwohl die meisten Vertreter dieser „Freien Berufe“ selbst Unternehmer sind, verhalten sie sich nicht so: Sie wurden alle in ihren Ausbildungen nie gezielt darauf vorbereitet, dass es für erfolgreiche Unternehmer neben unbestrittener Fachkompetenz auch noch Managementkompetenzen geben muss.

Letztere würden verhindern, dass der Besserwisser in seiner Wissenswerkstatt – unbemerkt von der Öffentlichkeit – vor sich hin wurschtelt und wären behilflich, sein Fachwissen an die Öffentlichkeit und dadurch die Öffentlichkeit in die Kanzlei zu bringen (externe Wirkung) sowie alle Grundlagen und Folgen davon zu verwalten (interne Wirkung). Beides haben Freiberufler nicht gelernt.

Der folgende Dialog15 zwischen einem Anwalt und seinem Coach bringt zum Ausdruck, wie ein Anwalt durch Vorannahmen, Rollenunklarheit 16 und unzureichende Delegation seinen eigenen Erfolg ausbremst:



2.Anwaltliche Führungsschwäche ist ein Akquisehindernis

Sie lesen einen Dialog zwischen Anwalt und seinem Coach. Die Antworten des Anwalts machen klar, wie sehr mangelnde Delegationsbereitschaft einzelner Führungskräfte defizitäre Führungsstrukturen in Kanzleien begünstigt.
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	Coach:
	„Welche Aufgaben hat Ihre Assistentin?“


	Anwalt:
	„Sie entlastet mich von allen organisatorischen Aufgaben.“


	Coach:
	„Welche Aufgaben umfasst das genau?“


	Anwalt:
	„Nun, sie übernimmt eben die ganze Organisation. Sie schreibt Schriftsätze, sie notiert Fristen, sie macht Wiedervorlagen, sie verteilt die Post, sie schreibt Rechnungen, sie empfängt Mandanten, sie führt sie ins Konferenzzimmer, sie kocht auch Kaffee.“


	Coach:
	„Ich höre heraus, dass dies Aufgaben sind, die erst beginnen, wenn der Mandant schon da ist?“


	Anwalt:
	„Nein, das nicht nur. Sie führt ja meistens auch das erste Telefonat.“


	Coach:
	„Ach so. Was hat Ihre Assistentin in diesem Ersttelefonat zu leisten?“


	Anwalt:
	„Sie nimmt den Nachnamen und die Telefonnummer auf dem Rückrufzettel auf und stellt dann durch. Wenn ich nicht da bin, bietet sie einen Rückruf an.“


	Coach:
	„Das heißt, sie organisiert auch das erste Gespräch mit Ihnen?“


	Anwalt:
	„Ja, das schon.“


	Coach:
	„Ja, das ist wichtig. Einige organisatorische Aufgaben bleiben da noch offen. Macht sie die auch? Zum Beispiel: Wer erklärt im ersten Telefonat Ihre Leistungen, wenn Sie nicht da sind? Führt sie eigenständig Ihren Terminkalender? Macht sie Termine für das Erstgespräch? Kümmert sie sich um die Vollständigkeit der Mandantenunterlagen für dieses Erstgespräch? Unterrichtet sie locker über Erstberatungsgebühren, wenn der Anrufer das wissen will? Nimmt sie die kompletten Daten des neuen Mandanten im Erstgespräch auf und überträgt sie in die Kundenkartei? Macht sie die Kollisionsprüfung? Übersendet sie die Anfahrtsskizze? Ist sie eine würdige, kenntnisreiche und sehr freundliche Vertreterin Ihres Kaiserschlosses?17 Nimmt sie den Kern des Falles oder den Kern des Wunsches auf, bevor sie durchstellt? Erledigt sie wirklich alles Organisatorische





	
	 und lässt auch den Mandanten nicht zu Ihnen durch, bevor sie weiß, was er will?“


	Anwalt:
	„Das meiste davon mache ich meist selbst. Meine Assistentin ist doch keine Pufferzone zwischen mir und dem Mandanten!“


	Coach:
	„Warum nicht?“


	Anwalt:
	„Der Mandant will ja, wenn er anruft, nicht meine Sekretärin sprechen, sondern mich!“


	Coach:
	„Oh, Das ist ja bedauerlich. Wer bestimmt, mit wem er wann spricht?“


	Anwalt:
	„Na eigentlich ist das meine Aufgabe.“


	Coach:
	„Das stimmt. Im Moment würde das bedeuten, dass Ihr Mandant einige organisatorische Dinge mit Ihnen bespricht?“


	Anwalt:
	„Ja, das kommt vor.“


	Coach:
	„Haben Sie manchmal das Gefühl, dadurch Zeit zu verlieren?“


	Anwalt:
	„In der Tat. Ziemlich oft sogar.“.







3.Ihre Assistentin ist angewiesen auf Ihre Anweisungen

Anwälte mögen Anweisungen nicht, weil sie folgenreich sind. Was genau soll Ihre Assistentin dem Mandanten sagen, wenn Sie zum dritten Mal „keine Lust“ hatten, diesen Anrufer entgegenzunehmen oder zum vierten Mal nicht zurückgerufen haben? Satirisch anmutende Scheinlösungen, wie „Sagen Sie irgendwas“, „Jetzt nicht“, „Vertrösten Sie ihn“ oder „Ich habe Ihnen doch gesagt, ich will ihn nicht sprechen“, dokumentieren Ihre Wahl. Sie wählen hier ein auf die Umgebung destruktiv wirkendes inneres Muster, nämlich die Lust an der Externalisierung eigener Schwäche: Sie agieren eigene Verfehlungen auf dem Rücken Ihrer Assistentin aus.

Muster erkennen Sie daran, dass sie immer wiederkehren, weil sie dem Inhaber vordergründig Entspannung verschaffen.

Durch ein solches Muster machen Sie nicht nur die Assistentin krank und den Mandanten zu einem durch berechtigten Zorn angetriebenen Derwisch, sondern gefährden auch Ihre eigene Integrität und Gesundheit.

Anweisungen ergeben Sinn, wenn


–Ihre Assistentin die Anweisung ohne Haftungsrisiken ausführen kann,

–Sie und Ihre Kollegen Anweisungen vereinheitlichen,

–Sie Ihre Anweisungen selbst einhalten und

–Sie das Ergebnis kontrollieren.




Anweisungen fehlen häufig in Anwaltskanzleien, weil der Anwalt


–nicht weiß, welche sicher zu einem Erfolg führen,

–nicht wie ein autoritärer Hansel dastehen will,

–fürchtet, sich damit selbst zu beschränken,

–fürchtet, seine Kollegen nicht „unter einen Hut zu bringen“.




Anweisungen fehlen häufig bei diesen Themen:


–Abwesenheiten: Was genau soll sie sagen während Ihrer Krankheiten, Urlaube und Verhandlungen? Mit welcher konkreten Lösung? (Einhalten!)

–Durchstellen: Bieten Sie Ihr eine Liste mit A-Mandanten, Ehemännern/frauen, Richtern, Kindern etc., die durchgestellt werden dürfen – und lassen Sie alle Kundengespräche generell ungestört.

–Kooperationspartner: Was soll sie wörtlich sagen, wenn ein Mandant wegen eines Rechtsgebiets anruft, das Sie nicht selbst vorhalten. Weisen Sie Ihre Assistentin an, folgenden Text auswendig zu lernen: „Privates Baurecht bieten wir in unserer Kanzlei gar nicht an. Deshalb (nicht: „aber“!) arbeiten wir seit x Jahren mit Herrn Dr. Ingo Weißkirch zusammen, einem Fachanwalt auf diesem Gebiet. Darf ich Ihnen die direkte Durchwahl zu seiner Sekretärin Frau Schubert geben?“

–Hausaufgaben: Ihre Assistentin informiert den Probleminhaber über die Unterlagen, die er zum Erstgespräch mitbringen muss. Bitte Liste einreichen, damit Ihre Assistentin die Unterlagen aufzählen kann.

–Honoraranfragen: „Ich möchte mich scheiden lassen; wie teuer ist das bei Ihnen?“ Was soll Ihre Assistentin wörtlich sagen? Welche Lösung darf sie anbieten?

–Terminvergabe: Genaue Anweisungen geben, an die sich alle Anwälte halten: Sollen wir eigenständig die Terminvergabe regeln?

–Konsistenz: Alle Anweisungen müssen bei allen Anwälten gleich sein. Assistentinnen können sonst nicht mal fehlerfrei Urlaubsvertretungen machen, geschweige denn Durchstellen wie gewünscht.

–Hausaufgaben: Welche Papiere muss der Erstmandant zum Erstgespräch mitbringen? (Liste)

–A-Mandanten: Wer ist A-Mandant mit welchen Sonderrechten? (Liste)

–Durchstellen? Sollen wir alle den Kern der Sache erfragen und auf der Rückrufmail vermerken?

–Datenerfassung: Sollen wir die Daten des Erstanrufers komplett erfragen und in die Kundenkartei eintragen?
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Vorsicht

Horror-Szenario: Ihre Assistentin hasst es ohnehin, wenn sie zu wenig, gar keine oder inkonsistente (Jeder Anwalt sagt was anderes) Anweisungen erhält. Das Horror-Szenario tritt jedoch ein, wenn sie eine Anweisung erhält („Bitte niemanden durchstellen bis 18 Uhr“), diese dann einhält und dafür anschließend kritisiert wird: „Sie haben Dr. Berger nicht durchgestellt! Sie wissen doch, dass ich mit ihm Golf spiele“.





4.Rückrufe

Bitte alle Rückrufe unbedingt immer wie versprochen durchführen. Alles andere vergeudet Zeit und Energie („Mandanten werden sauer und lassen das bei uns ab. Sie blockieren 1/3 unserer täglichen Telefonzeit.“) und torpediert Ihr Marketing. In Klammern finden Sie typische Äußerungen von Assistentinnen:


–Kein „Nein ohne Lösung“! Auch Anwälte halten sich an diese Regel! Wenn „jetzt“ kein Anrufer durchgestellt werden darf, wann dann? („Wir müssen sonst 30x am Tag lügen und vertrösten.“)

–Entlastung: Den Empfang entlasten (besonders in Großkanzleien): Er hat besonders vor 9.00 Uhr und nach 17.00 Uhr viele Doppelaufgaben mit der Folge, dass in diesen Zeiten Mandanten-Anrufe zu den Sekretariaten einfach durchgestellt werden, ohne Ansprache und Weitergabe von Informationen. Weitere Folge davon: auf dem Display ist meistens noch „Empfang“ zu erkennen, so dass die Assistentin denkt, dass es sich um einen internen Anruf vom Empfang handelt und sich entsprechend leger mit „Hallo Sabine“ am Telefon meldet. („Wir möchten, dass die Technik der Telefonablage diesen Fehler abstellt“)

–Höflichkeit: Ihrer Mitarbeiterin proaktive Höflichkeit zeigen und sagen, wann aus den Sekretariaten etwas benötigt wird, statt selbst wild herum zu suchen („Wir helfen gern.“).

–Probezeit: Eine Probezeit einrichten z. B. für das persönliche Vorstellen neuer Mandanten und für das Senden einer Begrüßungsmail. („Wir würden beides gern mal ausprobieren.“).

–Feedback: Generell mehr loben („Wir möchten ernsthafter und konkreter gewürdigt werden.“) und häufiger konstruktiv kritisieren („Wir wüssten immer gern, wie wir etwas besser machen können.“) Bitte nie wieder im Ärgerstatus unspezifisch und ohne konkrete Lösung „nörgeln“.

–Terminkalender: Alle Terminkalender sofort vereinheitlichen und automatisch synchronisieren („Acht Anwälte verwenden vier unterschiedliche Kalender; einer davon ist aus Papier und liegt im Anwaltszimmer unter einem Meter Akten. Wir verlieren 2 Stunden netto Zeit pro Tag dadurch“).

–Abwesenheiten: Alle Abwesenheitszeiten und ungestörte Arbeitsstunden in der Anwaltssoftware eintragen. („Wir müssen uns sonst immer was aus den Fingern saugen. Ganz peinlich, wenn der Anwalt mit dem Mandanten bereits geredet hatte. Wenn wir das nicht wissen und auftragsgemäß behaupten, er sei weg, wird unsere Flunkerei auch noch enttarnt!“)

–Besucherservice: Alle Namen und Ankunftszeiten von Besuchern eintragen, damit wir die Gäste freundlich mit korrekten Namen begrüßen können. („…, auch wenn sie den Anwalt nur mittags zum Lunch abholen.“)

–Konferenzräume: Alle Konferenzwünsche rechtzeitig im Kanzleikalender mitteilen. („Das Eindecken eines Raums kostet Zeit. Das geht nicht auf Zuruf!“)

–Mandantendatei: Ihre Kundenkartei regelmäßig pflegen lassen („Wir können keine sicheren Kollisionsprüfungen durchführen, wenn ein Gegner nicht oder nicht vollständig in der Kundenkartei aufgeführt ist. Wir pflegen die Kundenkartei auch gern selbst, brauchen dafür aber eine Anweisung.“)

–Mitarbeiter-Feedback: Ein regelmäßiges Mitarbeitergespräch oder einen MMM („Montags-Morgens-Muntermacher“) einrichten, um Abläufe zu optimieren: Der MMM, der „Montag-Morgen-Muntermacher“ hat sich bewährt, ein „jour fixe“ einmal im Monat; wechselnde Partner/ Chefs richten ein Arbeits-Frühstück für alle aus – mit Tagesordnung! – ab 8.00 Uhr pünktlich. Alle sind zur Anwesenheit verpflichtet. („Klasse. Witzig. Angenehm. Endlich mal Zeit für lockere Arbeitsbesprechungen“)





V.Checkliste | Fünf Erfolgstipps
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– Binden Sie Ihre Assistentin viel mehr in die Akquise ein!

– Geben Sie mehr Anweisungen organisatorischer Art – und halten Sie diese selbst ein!

– Fordern und fördern Sie sie viel mehr! (ehrliches Lob und detailreiche Kritik!)

– Richten Sie den „MMM“ ein – Montag-Morgen-Muntermacher! (jour fixe)

– Geben Sie organisatorische Aufgaben an sie ab. Schaffen Sie sich Zeit für A-Aufgaben!








Beauty Contest

„Das ist ein Mix aus blinde Kuh und russischem Roulette“, beschreibt der Inhaber einer Werbeagentur18 diese Akquisemethode – und viele Anwälte schimpfen mit ihm: Die verlangte Präsentation einer Kanzleileistung für einen Anfrager wird „Beauty Contest“ oder synonym auch „Pitch“ genannt.

Die Methode ist teuer, zeitaufwändig und vollkommen unsicher im Ergebnis.19 Zu viele Faktoren beeinflussen die Entscheidung.

Wer jedoch durch dieses Akquise-Instrument schon Mandate und Mandanten gewonnen hat, strebt Einladungen zu solchen „Schönheitswettbewerben“ immer wieder an – und bekommt sie auch!

Dieses Kapitel wird in elf Abschnitten behilflich sein, Ihre Kanzlei für Einladungen zu solchen Pitches zu qualifizieren und Ihre Chancen während eines solchen Auswahlverfahrens zu erhöhen:


I.Definition | Was ist der Pitch / Beauty Contest?

II.Steckbrief | Eckdaten im Überblick

III.Einladeliste | So werden auch Sie eingeladen

IV.Vorbereitung | Akribisch, langwierig und unerlässlich

V.Anforderung | Der Mandant kriegt, was er braucht

VI.Kaufreize | Auswahlkriterien der Anfrager

VII.Rhetorik | Sprachtipps für Durchsetzung und Leistungspräsentation

VIII.Fragen | Typische Fragen der potenziellen Mandanten

IX.Scheitern | Aus diesen Gründen scheitern Anwälte im Beauty Contest

X.Kommunikation | Erfolgsgarant Nr. 1 im Beauty Contest!

XI.Checkliste | Fünf Erfolgstipps



I.Definition | Was ist der Pitch / Beauty Contest?

Der „Beauty Contest“ ist der Wettbewerb mehrerer Kanzleien um ein meist zeitlich und finanziell umfängliches oder auch sehr spezialisiertes, in jedem Fall imageträchtiges Mandat. Die Anfrager sind oft Rechtsabteilungen eines Konzerns auf der Suche nach quantitativer oder qualitativer Unterstützung oder auch mittelständische Unternehmen ohne eigene Rechtsabteilung, die vor einer großen Aufgabe stehen und ein juristisches Beraterteam brauchen.

Die erweiterte Definition umfasst im viel kleineren Bereich alle Situationen, in denen ein zukünftiger Mandant anruft, um Anwälte in ihren Leistungen zu vergleichen, bevor er das Mandat erteilt.


II.Steckbrief | Eckdaten im Überblick

Seit 1995 trainieren deutsche Anwälte20 ihre Präsentationstechniken und Teamauftritte für diese „wichtigsten 45 Minuten meiner Karriere seit dem Staatsexamen“ (ein Anwalt).

Die telefonische Anfrage nach einem „Beauty Contest“ dauert im Regelfall zwischen 3 und 15 Minuten, die schriftliche per E-Mail oder Brief kann von vier Zeilen bis zu drei DIN-A-4 Seiten lang sein.

Die Anfrager sind in der Regel Aktiengesellschaften oder größere GmbHs sowie stark spezialisierte, kleinere Mittelständler. Manchmal stellen Rechtsabteilungsmitarbeiter den Kontakt her, manchmal treten diese gar nicht in Erscheinung. Inhabergeführte Mittelständler melden sich entweder persönlich oder lassen durch ihren Geschäftsführer den Bedarf skizzieren.

Je höher das erwartete Honorarvolumen, je langfristiger der erhoffte Imagegewinn und je größer die Chancen zu gewinnen, desto mehr Zeit und Geld investieren Anwälte in seine Vorbereitung. Sie bereiten sich zwischen einem halben Tag für einen Anwalt und zwei Wochen für drei Anwälte vor. Für jede Teilnahme werden zwischen € 1.000 und € 150.000 investiert. Einschlägig arbeitende Kanzleien erhalten bis zu fünf Anfragen im Monat.

Nicht jede angesprochene Kanzlei darf sich persönlich präsentieren. Bereits das vorab schriftlich eingereichte Material führt bei etwa jeder dritten Anfrage zur Absage. Verantwortlich dafür sind unergiebige Referenzmandate21 und unzureichende Deallisten.

Zwischen Anfrage und Präsentation vergehen bis zu 14 Tage. Das Ergebnis erhält man meist wenige Stunden danach, spätestens nach zwei Wochen.

Die Präsentationsteams bestehen auf beiden Seiten aus jeweils bis zu fünf Mitgliedern. Die Präsentation selbst dauert zwischen 30 und 200 Minuten.

Die benötigten Rechtsgebiete umfassen hauptsächlich M & A, Gesellschafts-, Arbeits-, Internationales Steuer-, Kartell- und Wettbewerbsrecht. In internationalen Zusammenhängen werden während der Präsentation per Video oder Telefon Kanzleipartner zugeschaltet. Immer häufiger finden die Präsentationen in Englisch statt und immer mehr mittelständische, spezialisierte Kanzleien und auch Boutiquen werden um eine Beteiligung gebeten.


III.Einladeliste | So werden auch Sie eingeladen

Wie gelangt man auf die Einladungsliste zu einem Beauty Contest? „Interne Mundpropaganda ist der beste Weg“, berichtet Thomas Lünendonk.22 Er hat 32 Konzerne, darunter 17 DAX notierte Unternehmen zu ihren Auswahl-Modi für Berater befragt. Alle haben einen Kriterienkatalog für Beratungsaufträge.

Networking

Professionelle Einkäufer von Rechtberatungsleistungen haben eine gute Nachricht für Anwälte mit Expansionswünschen: Diese müssen nicht länger unbedingt mit dem Vorstand eines Unternehmens Golf spielen, um einen Beratungsauftrag zu ergattern. Es zählen nicht mehr – wie früher – die Beziehungen nach ganz oben bei der Akquise, sondern „heute sollten Berater auch in Kontakt bleiben mit Projektleitern und dem Einkauf. Denn der pflegt die Beraterlisten und hält deren Leistungen nach. […] Viele Berater versuchen auch, durch kostenlose Workshops und Projekte einen Fuß in die Firmentür zu kriegen und ihre Referenzlisten aufzuhübschen.“23


Reputation

Reputation24 ist in jedem Fall entscheidend für die Häufigkeit solcher Einladungen. „Wer keinen etablierten Namen hat, kann hier nicht mitmischen“, beschreibt Markus Hartung25 die Konsequenz einer hauptsächlich umsatzbasierten Splittung der deutschen Anwaltschaft in den letzten acht Jahren. Mit einer Vielzahl wegweisender Zahlen erläutert Hartung, dass, wodurch und wie sehr sich in Deutschland die 30 umsatzstärksten Kanzleien von der Restgruppe abgesetzt haben und warum das für andere Kanzleien schwer einholbar ist.

Indiziell belegten, laut Hartung, konstant angestiegene Anwaltshonorare in diesem Segment einen „Nachfrageüberhang“ in Großkanzleien. Dieser sei dadurch möglich geworden, dass die Anfrager sich bislang nicht um kostengünstigere Alternativen zur Rechtsberatung durch Großkanzleien gekümmert hätten.


Boutiquen

Diese Erkenntnis bietet eine großartige und bislang völlig ungenutzte Akquisechance für Boutiquen: Überdeutliches Engagement, kontinuierliche Spezialisierung und ein unveränderter Zielfokus in Verbindung mit der Wendigkeit einer kleinen Organisation, das macht Boutiquen zu relevanten Marktplayern. Alle Faktoren formen gemeinsam den „Namen am Markt“. Boutiquen mit Stärken in allen vier Bereichen schlagen Großkanzleien schon heute.

Kanzleien schaffen den Einstieg in die „Luxusliste“ der 30 Großkanzleien durch vier Maßnahmen. Sie


–nutzen den Kostendruck in Unternehmen – speziell nach der Finanzskrise – und bieten geringere Stundensätze,

–senken die Eintrittsschwelle durch inhaltlich begrenzte „Probemandate“ oder „Zweitmeinungen“ und bieten eine reelle Vergleichsmöglichkeit zu Großkanzleien,

–beweisen wendige Kompetenz, besondere Flexibiliät (klein ist schnell!), eine erhabene Publikationspolitik und eine durchgehende öffentliche Vortragstätigkeit auf eingeschränkten Gebieten26 bei relevanten Multiplikatoren für eine begrenzte Klientel,

–weisen ein an den Schnittstellen störungsarmes Kooperationsnetz nach.






IV.Vorbereitung | Akribisch, langwierig und unerlässlich

„Der Anfrager braucht normalerweise keine Beweise für unser Fach- und Branchenwissen; er will vor allem sicher sein, dass wir sein Vertrauen rechtfertigen.“ So skizziert ein Partner einer Großkanzlei die Notwendigkeit, sich auf den Anfrager einzustellen.

Vorbereitung, so führt er weiter aus, sei dabei fast alles; suboptimal informiert in einen Beauty Contest zu gehen bedeute reine Geldverschwendung. Die Vorbereitungszeit kann bis zu 400x so lange dauern wie die Präsentation selbst. Dies ist zu tun:


–Webseite: Zunächst wird die Webseite des Anfragers akribisch studiert. Sie gibt Auskunft über die Gesellschaftsform, aktuelle Firmenentwicklungen, Kooperationspartner, Großaufträge, Presseberichte, patentierte Produkte, derzeitige und frühere (Rechts-)Berater, Öffentlichkeitsarbeit, Personalwechsel in der Führung, Fusionen, hierarchische Strukturen, derzeitige Projekte, Unternehmens- bzw. Branchenvokabular und neue Geschäftsfelder.

–Anschreiben: Dann wird das Anschreiben untersucht: Was braucht er wirklich? Welchen Bedarf skizziert er wörtlich? Welcher gewöhnlich dahinter liegende Beratungsbedarf wird nicht ausdrücklich erwähnt? Welche Rechtsberatungsfelder sind für ihn derzeit uninteressant?

An dieser Analyse orientiert sich welches schriftliche Material dem Anfrager vorab übersandt wird. Relevante Mandate werden in der Dealliste prominent erwähnt.

–Historie: Gibt es eine Historie mit diesem Anfrager? Wie kam der Anfrager darauf, uns einzuladen? Vertreten wir seine Lieferanten? War schon einmal eine Führungskraft des Hauses in einem unserer Vorträge? Gab es Messekontakte? In welche unserer Abteilungen oder Standorte bestanden schon einmal Verbindungen oder zu einer seiner Gesellschaften? Wann war das? Wer war beteiligt? Mit welchem Ergebnis? Welche Erfahrungen haben wir in der Branche zu bieten? Was kriegen wir außerdem über unsere interne Dokumentation heraus?

Partner laden den Anfrager in manchen Fällen zum Lunch oder zu Industrie-Events ein, besonders wenn sie ihn kennen, wenn Kollegen des Hauses ihn schon beraten haben oder wenn sie dieses Vorgehen aus anderen Gründen als nicht peinlich oder übergriffig einschätzen.

–Referenz: Welche unserer bestehenden oder ehemaligen Mandate taugen in diesem Fall als Referenz? Welche davon dürfen wir veröffentlichen? Welche unserer Mandanten könnten wir zusätzlich um Genehmigung zur Veröffentlichung bitten? Kriegen wir durch ein Telefonat mit dem Anfrager im Vorfeld der Präsentation weitere relevante Informationen, die uns bei Auswahl der Unterlagen, bei der Zusammenstellung des Teams und bei der Kurzpräsentation einer rechtlichen Vorgehensweise helfen könnten?

–Kanzleipräsentation: Die elektronische Standard-Kanzleipräsentation für einen Pitch wird im Vorwege als elektronisches Handout gemailt.27 Das ist notwendig, um den Anfrager während des Gesprächs nicht zu langweilen. Anwaltliche Präsentation ist visuell intolerabel mit viel zu viel unsortierten Details, und er kennt die Inhalte längst! Er hätte sich nicht an die Kanzlei gewandt, wenn deren Reputation im angefragten Bereich nicht tadellos und über jeden Zweifel erhaben wäre. Kanzleipräsentationen werden

–Wettbewerb: Dann wird der Wettbewerb untersucht: Welche Kanzleien sind schon einmal in der Presse zusammen mit diesem Anfrager aufgetaucht? Wissen wir, gegen wen wir antreten? Was können wir besser als sie? Was haben dagegen die Mitbewerber, was wir nicht haben? Wann treten wir an? Sind die Anfrager nach drei Präsentationen schon müde oder jedenfalls am Anfang noch frisch?

–Schwächen: Jede Kanzlei hat in den Augen der Anfrager Schwächen. Kanzleien ermitteln ihre Schwächen selbst und lernen die Antworten auf besonders kritische Fragen in diesem Bereich auswendig.

–Training: Bei wichtigen Präsentationen trainiert das Team seinen Auftritt. Exakte Abläufe von Begrüßung bis zum Abschied werden nachgestellt, die Rollen der Teammitglieder festgelegt, der Moderatorenstatus28 wird geprobt, in Rollenspielen werden weitere Schwächen aufgedeckt und weitere Stärken ausgebaut, kritische Fragen werden beantwortet und ursprünglich eingeplante Folien werden in Anzahl der Worte und Anzahl der Folien um mindestens 80% reduziert.

–Präsentationsteam: Wer geht mit? Diese Frage richtet sich nicht nach Zeitplänen der Kanzlei, sondern nach dem Bedarf des Kunden. „Meet the Need“29 ist das Erfolgsrezept! Alle explizit gewünschten Rechtsbereiche haben einen Vertreter am Tisch. Zusätzlich empfiehlt es sich, nicht ausdrücklich erwähnte Rechtsgebiete zu repräsentieren, falls diese im skizzierten Fall nötig werden. Teams wirken durch diese Maßnahme visionär und erfahren. Das Matching von Seniorität, Hierarchieebenen, Personenzahl, Geschlecht und Sprache ist eine weitere Erfolgskomponente. Das heißt:

–Anfrager: Ist das Anfragergremium zusammen mit dem 62-jährigen Vorstand hochkarätig besetzt, fühlt es sich gegenüber einer Runde frisch gegelter 38-jähriger Aufsteiger vermutlich nicht ernst genommen. Investmentbanker dagegen empfinden schlagartig Misstrauen, wenn sie zwei 60jährigen Anwaltsstars gegenüber sitzen. Sie fragen sich: Wo bleiben die jungen Wilden? Veraltete und patriarchale Kanzlei-Strukturen werden von zwei Geschäftsführerinnen im Anfragerteam assoziiert, wenn eine in Ehren ergraute Herrenriege die Kanzlei präsentiert. Gleichgültig gegenüber einem Mandat wirkt auch eine Kanzlei, die nur einen Anwalt zu einer Präsentation vor vier Anfragern entsendet. Will der Anfrager einen Teil der Produktion nach Polen verlegen, sollte ein Polnisch sprachiger Anwalt mitkommen oder per Video zugeschaltet werden können, zumindest hätte man Zahlen und Fakten polnischer Kooperationspartner, darunter vor allem Kenner des polnischen Steuerrechts, präsentationsfertig in der Tasche.

–Interkulturelle Kenntnisse: Sie können entscheidungserheblich sein: Japaner benötigen für eine positive Grundstimmung dieselbe Anzahl von Personen auf der Gegenseite und empfinden auch ein eigenes „Nein“ als Beleidigung, Amerikaner lieben Small Talk und sagen frei heraus, was sie denken. Mittelständische Gründer benötigen, um ihrem Anwalt zu vertrauen, Empathie für ihre spezielle Situation („Familienunternehmen“), extrem transparente Honoraraussagen und belastbare Kenntnisse über Unternehmenskultur („Der Onkel als Geschäftsführer“).

–Fragen: Welche Fragen werden kommen? Welche sind schwierig zu beantworten? Besonders in Zeiten während und nach einer Kanzlei-Fusion werden darüber hinaus die neuen strategischen Eckdaten der Kanzlei und die Antworten auf allgemeine und spezielle Fragen abgestimmt und einstudiert.

–Moderatorenrolle: Bei großen Transaktionen begleitet ein Seniorpartner das Team und nimmt die Moderatorenrolle ein: Kommt eine Frage aus dem Arbeitsrecht, leitet er diese weiter an seinen 20 Jahre jüngeren Spezialisten. Der Senior präsentiert dadurch sein Team und zeigt, dass er den jüngeren Anwälten vertraut. Er hat sie eingestellt – und das nicht ohne Grund! Dieses Verhalten ist überaus ansteckend und entlastet übrigens während des Mandats in einem kuriosen Umfang Zeitkonten: der Mandant wird in solchen Fällen nicht mehr verlangen, wegen jeder Frage den Senior zu sprechen.

–Flexibilität: Kann wegen der oftmals knappen Vorbereitungszeit nicht der passende Partner zur Stelle sein, wird ein anderer mit den passenden Informationen geschickt. Findet die Präsentation vor der Rechtsabteilung statt, sollte man sich vor allem auf die Erörterung von Rechtsfragen einstellen.

Je mehr Nicht-Juristen auf Seiten der Anfrager sind, desto weniger diskutieren sie Rechtliches!




V.Anforderung | Der Mandant kriegt, was er braucht

Viele Anfrager sind an Transparenz und guter Vorbereitung auf beiden Seiten interessiert. Hochtief hat für diesen Prozess eigens einen Katalog mit „Bedingungen für die Beauftragung externer Rechtsanwälte“ erstellt. Kanzleien, die zu einem Pitch eingeladen werden, werden die Kriterien mit dem Briefing mitgeteilt. Eine solche Standardisierung, wie sie auch die Deutsche Bank hat, soll Vorbereitung und Durchführung von Ausschreibungen vereinfachen, beschleunigen und für alle Beteiligten berechenbar machen.30

Die Anforderungen an die Präsentatoren werden insgesamt dennoch schärfer. Ein Erfolgsfaktor für den Sieg war unter anderem der Umgang mit den folgenden Punkten. Anfrager aus Dax Unternehmen haben schon:


–umfängliche Angebote über Wochenenden und Feiertage verlangt.

Kommentar: Wie wichtig ist es Ihnen? Falls Sie das Mandat haben wollen, ohne zu murren über das Wochenende zu arbeiten. Splitten: Nur das wichtigste Drittel zur Präsentation mitbringen, den Rest mit Zeitlimit ankündigen und, so gut es eben geht, mündlich vortragen. Zur Not: Falls sich etwas verschieben lässt, ganz verschieben.

–viel zu kleine und zu dunkle Räume ohne ausreichende Getränke angeboten.

Kommentar: Manieren sind Glückssache. Egal, ob dies aus taktischen Gründen oder versehentlich oder mangels anderer Räume geschieht: Übersehen, übergehen, das Beste draus machen! Bestaunen Sie die Riten Ihrer Gastgeber, ohne sie je übel zu nehmen oder gar zu übernehmen! Dissoziieren Sie sich. Keinerlei Bemerkung dazu, falls keine vom Gastgeber kommt!

–Kanzleien rausgeschmissen, weil ein Anwalt die Abteilungsleiterin (verwechselt mit Sekretärin!) um einen Kaffee gebeten hatte.

Kommentar: Sie haben keine Hoheit in diesem Gewässer! Reißen Sie sich zusammen! Kommen Sie ohne Kaffee aus oder fragen Sie im Notfall offen den Konferenzleiter! Er ist hier der Chef. Vorsicht! Normalerweise ist es ihm peinlich, wenn seine Mitarbeiter so etwas vergessen haben. Beobachten Sie lieber zuvor, ob anderen dasselbe fehlt wie Ihnen, machen Sie evtl. Allianzen und schauen Sie, wie die anderen das regeln. Dieser Fall ist so selten, denn der Anfrager will nicht Ihre Ich-Resistenz testen, sondern Ihre Kompetenzen kennen lernen! Daher wird er Sie gut behandeln!

–vier Anbieter innerhalb von zwei Stunden eingeladen; alle trafen sich im Flur.

Kommentar: Glückwunsch! Das ist ein Vorteil! In einem solchen Fall wissen Sie, dass der Anfrager es entweder bewusst oder unbewusst auf einen Stresstest angelegt hat, übrigens auch für sich selbst. Vielleicht will er nicht zwei Tage das Hotel bezahlen! Vielleicht kam das Konsortium nur an dem Tag zusammen. Vielleicht ist es auch für den Anfrager aufreibend und ungemütlich. Lächeln Sie darüber. Freuen Sie sich, dass Sie zu den Eingeladenen gehören. Nutzen Sie auch die Zeit, um herauszubekommen, wie die anderen auftreten.

–während der Präsentation gegähnt und auf die Uhr geschaut.31

Kommentar: Das ist ein derzeit noch kostenloser Hinweis: Sie lösen Langeweile aus! Selbst nach einer durchzechten Nacht oder nach Störungen durch drei masernkranke Kinder darf der Anfrager nicht gähnen müssen, während Sie Ihre Leistungen präsentieren! Sie haben doch hoffentlich nicht als vierter Präsentator langweilige Informationen von langweilen PowerPoint Folien abgelesen? Nehmen Sie es immer als Ansporn, Ihre Präsentation ohne jede Zeitverzögerung zu unterbrechen. Sofort Beamer aus. Alles dialogisieren. Sofort mehr Fragen stellen! Gehen Sie auf die Meta-Ebene:32 „Bin ich auf der richtigen Spur oder habe ich das Thema verfehlt? Ich glaube, ich setze noch mal an.“ Oder: „Ich habe den Eindruck, dass ich doch Ihren Bedarf nicht hundertprozentig treffe. Welche Richtung wünschen Sie?“

–sich in Dialoge mit einem Anwalt begeben; alle anderen aus dem Anwaltsteam kommen nicht zu Wort.

Kommentar: Sie beweisen dadurch Ihre schlechte Vorbereitung! In Ihrem Präsentationsteam sind mehrere Anwälte? Dann obliegt es dem „Senior“ der Runde, dafür zu sorgen, dass alle in der Runde ihre Kompetenzen beweisen können. Eine Fachfrage, die ihm gestellt wird, gibt er weiter an seine Teamkollegen! Für den Akquisefehler „Dialogfalle“ sind immer zwei verantwortlich: der, der sie anstößt und der, der so etwas zulässt! Wozu haben Sie Ihre Teamkollegen mitgebracht? Ein Desaster, wenn einer aus Ihrem Team nicht zu Wort kommt! Sie erwecken dadurch den Eindruck, altmodisch patriarchalisch organisiert zu sein und vor allem: dass Sie Ihrem eigenen Team nichts zutrauen (!), dass das Team selbst nichts kann und keinen Ehrgeiz hat!

–den Termin einen Tag vor der Präsentation abgesagt.

Kommentar: Na und? Niemals persönlich nehmen. Nach Gründen fragen. Oft sind die ganz harmlos. Fragen nach Ersatztermin, wenn der nicht sofort mitgeteilt wird. Fragen, was mit dem eingesandten Material geschehen soll. Fragen, ob weiteres Material gewünscht wird. Nach Themen fragen, die man in der Zwischenzeit vorbereiten darf. Sich freuen, dass Sie viel Zeit gewonnen haben! Gehen Sie endlich mal vormittags Eis essen!

–ihre Einkäufer mitgebracht, nur um den Preis zu drücken.

Kommentar: Na und? Das ist üblich! Kostendruck zu minimieren ist für viele Mandanten der Startschuss zum Engagement neuer Anwälte. Niemals persönlich nehmen. Schlimm ist, wenn Sie Ihre Antworten auf das zu erwartende Gefeilsche nicht genauestens einstudiert und mit allen anderen abgesprochen haben. Schlimm ist, wenn Sie sich in der Partnerrunde nicht klar sind, wie Sie gemeinsam mit so etwas umgehen, und schlimm ist, wenn Sie vor Ort einknicken und von einer einmal geäußerten Honorarforderung abgehen, weil jemand Einwände hat. Das beschädigt Ihr Image nach außen und sorgt auch nicht immer für ein kongruentes Selbstbild. Lieber von vornherein die Bedingungen für Pauschalen nennen oder eine „Einstiegsrate“ für den ersten Teil des Mandates vorschlagen.

–Spezialwissen aus einem Pitch gesaugt, ohne zu beauftragen.

Kommentar: Na und? Wer würde das nicht versuchen! Ärgern Sie sich still und treten Sie beim zweiten Mal erneut an. Etwas Verlust ist immer! Komplizierte rechtliche Fragen schließen sich an eine solche Situation an.33 Sie zu verfolgen, hieße: für immer den Kontakt abbrechen, sich als schlechter Verlierer zeigen und nicht die eigene Prophylaxe zu optimieren.

Die besteht in der Beantwortung folgender Fragen im Vorfeld der Präsentation: Wie groß ist das Auftragsvolumen? Wie viele/welche Mitbewerber habe ich? Wann wird der Pitch entschieden?

Es gibt übrigens „schwarze Schafe“, die für das honorarlose Abgraben von Spezialinformationen bekannt sind; sie wollen sich Anwaltshonorare ersparen. Sprechen Sie das an, von Geschäftsfrau zu Geschäftsfrau: „Sie wissen ja wie das im Geschäft läuft: Irgendwann möchte man ein Ergebnis sehen. Deshalb meine Frage: Wann dürfen wir mit dem nächsten Schritt rechnen?“




VI.Kaufreize | Auswahlkriterien der Anfrager

Die Anfrage enthält Eckdaten und normalerweise keine Details. Trainierte Anwälte fragen nach. Schon beim ersten Nachfass-Telefonat (E-Mails zum Nachfassen sind suboptimal, um einen persönlichen Kontakt aufzubauen) erfassen sie daher möglichst viele Details des Bedarfs, erkennen vielleicht schon darin


–die Kaufkriterien des Anrufers.

–Anforderungen an das Team.

–Anforderungen an das vorab übersandte Material.

–mögliche kritische Fragen.



Kaufkriterien: Innere Werte des Anfragers wie Qualität, Kompetenz, Zuverlässigkeit und Transparenz werden ebenso bei den künftigen Rechtsberatern vorausgesetzt wie untadelige Rechtskenntnisse und eine erstklassige Kosten-Nutzen-Relation.

Anfrager-Werte (und eben NICHT Rechtskenntnisse, die bei jeder Anfrage ohnehin vorausgesetzt werden!) befördern und verhindern einen Vertrag mit der neuen Kanzlei. Sie treten hauptsächlich durch folgende Fragen in Erscheinung:


–Können die Service? Der entscheidende Unterschied liegt für ihn oftmals im Service: Ist die Kanzlei in der Lage, während des Mandats immer denselben Ansprechpartner zu bieten („One-Face-to-the-Customer“)? Werden Zeiten eingehalten? Sind die Teams flexibel? Werden Versprechen gehalten? Kommen alle Informationen rechtzeitig? Machen die auch mal was am Wochenende?

–Können die Empathie? Gekauft wird allein durch Vertrauen; Rechtskenntnisse werden bei jeder Anfrage blind vorausgesetzt! Versteht und durchdringt der Anwalt das Anliegen? Kennt er unsere Branche? Fühlt er sich in uns ein? Hat er seine Hausaufgaben gemacht? Geht er ehrlich und lösungsbereit mit eigenen Schwächen um? Versteht er Widerspruch als Chance? Können wir ihm vertrauen? Kann man sich an diesen Berater anlehnen und ihm andererseits vorgeben, was er tun soll? Wir wollen keinen selbstverliebten Besserwisser oder sendungsbewussten Guru, aber auch kein Weichei, das uns nie widerspricht!

–Können die „One-Stop-Shop“? Bietet er alles aus einer Hand an – besonders in solchen Fällen, in denen er selbst nicht alle gewünschten Rechtsberatungsleistungen bereit hält sondern durch Kooperationspartner abarbeiten lässt? Sagen die uns rechtzeitig, wann wir am besten die Steuerrechtler hinzuziehen? Geht das alles über einen Tisch, und einer behält immer den Überblick? Geht auch die Rechnung über einen Tisch?

–Können die Transparenz? Sind die Anwälte bei der Erwähnung unserer Gegenleistung genauso sicher und verbindlich wie bei der Erläuterung ihrer Leistung? Der Interessent empfindet und hat Anspruch auf Transparenz. Das gilt für die fachlichen Leistungen ebenso wie für die Kosteninformationen. Klare Unternehmensentscheidungen der Kanzlei sind Grundlage für Antworten auf Honorarfragen. Gibt es generell Verhandlungsmöglichkeiten? In welchen Fällen wird pauschal honoriert? Wann findet eine Deckelung statt? Welche Stundensätze werden für wen berechnet? Diese Fragen müssen im Sinne der Corporate Identity an allen Standorten gleich beantwortet werden.

–Können die Team? Der Mandant stellt schnell fest, ob es sich hier um ein „lieblos zusammen genageltes Team“34 handelt, oder um eine an den Bedürfnissen des Anfragers orientierte situativ-pragmatische Zusammenstellung von „Projektmanagern“, die nur ein Ziel im Kopf haben: das des Anfragers.

–Können die „was Besonderes?“ Liefert die Kanzlei Spezialservices?35 Hat sie eigene Kontakte zu Versicherungen, Gegnern, Multiplikatoren? Teilen sie Hobbies der Mandanten? Kommen sie zu uns oder reisen wir immer nur zu ihnen?




VII.Rhetorik | Sprachtipps für Durchsetzung und Leistungspräsentation

Rhetorische Grundregeln bringen Sie ein gutes Stück weiter. Hier sind die wichtigsten, die bereits vielen Teams zu Erfolgen verholfen haben:


–Fragen36 Sie: Wer fragt, führt. Fragen geben dem Gegenüber Raum. Durch dessen Antworten erkennen Sie die richtige (oder falsche) Richtung. Durch Fragen spezifizieren und signalisieren Sie Interesse und Kompetenz. Sie verschieben dadurch den Redeanteil zugunsten des potenziellen Mandanten und erreichen eine unaufdringliche, üblicherweise angenehm wirkende Führung.

–Bringen Sie Hauptsachen in Hauptsätze: Hauptsätze haben die größte Aufmerksamkeit des Gesprächspartners. Hauptsätze sollten daher auch wichtige Botschaften transportieren. Für den Anwalt ist diese Regel eine Herausforderung. Die Ausdrucksweise sollte kurz, konkret und präzise sein. Drücken Sie selbst Unklarheiten klar aus.

–Paraphrasieren37 Sie: Die Zusammenfassung des Gesagten beseitigt nicht nur Missverständnisse und Unklarheiten sondern bewirkt auch den Eindruck, man interessiere sich für Alltag, Branche, Nöte und Besonderheiten des Anfragers und richte sich auf diese ein.

–Versehen Sie jedes „Nein“ mit einer Lösung: Ein „Nein“ ist für den Frager immer irritierend. Egal, ob es sich um Ablehnung, Relativierung oder Widerstand handelt. Kombinieren Sie Ihre „Neins“ sofort mit einer Erklärung oder gar mit einer Lösung. Der Gesprächspartner gewinnt so den Eindruck, dass die Kanzlei lösungsorientiert ist. „Rechtlich wird das so nicht gehen, da es gegen Bestimmungen des österreichischen Steuerrechts verstößt. Wir haben stattdessen folgenden Weg erfolgreich gewählt …“

–Strukturieren Sie Ihre Botschaften: „Da gibt es drei Dinge zu beachten, nämlich erstens …, zweitens … und drittens… Bei welchem Punkt sollen wir beginnen?“38 Anwaltliche Botschaften haben für Nicht-Anwälte häufig keinen Anfang und insbesondere kein Ende. Fassen Sie sich kurz, und lassen Sie Ihr Gegenüber bestimmen, bei welchem Punkt er mehr Informationen benötigt.

–Zitieren Sie Anwesende: Anwälte geraten beim Sprechen gern und schnell in den Paragrafen-Rausch. Unterbrechen Sie den und geben Sie Ihren Hörern das Gefühl, nur für sie zu sprechen: „Wir können zunächst von einigem Widerstand ausgehen, und das stützt Ihre These von vorhin, Frau Dr. Weißkirch, die Käufer werden sich wehren. Sie haben auch gute Gründe dafür. Wir sollten also …“

–Spezifizieren und quantifizieren Sie Ihre Kompetenz: Allgemeinplätze wie „Wir haben viel Erfahrung“ beleidigen den Anfrager. Hätte er Sie ohne Erfahrung eingeladen? Der Anfrager ist an konkreten Zahlen und Fakten interessiert, denn er braucht ein möglichst konkretes Entscheidungsgerüst. „Allein in den letzten beiden Jahren (quantifizieren) war ich neunmal (quantifizieren) an der steuerrechtlichen Ausarbeitung von x (spezifizieren) beteiligt, davon dreimal (quantifizieren) in einem vergleichbaren Fall. Es ging konkret um die … (spezifizieren).“

–Perspektivwechsel39: Anwälte empfinden die Gratwanderung zwischen kompetenter Darstellung und arroganter Wirkung wie die Wahl zwischen Pest und Cholera: Die Mandantenfrage „Können Sie das wirklich?“ verführt sie zu nicht quantifizierbaren, arrogant wirkenden Redeweisen wie: „Wir können alles“, „Wir sind die Besten“, Wir haben schon Schwierigeres geschafft“, „Wir sind die Nummer 1“, „Es gibt nichts, was wir nicht können“.

Der Sprecher erhebt sich dadurch über den Frager. Um das zu vermeiden, sprechen trainierte Anwälte bei Kompetenzanfragen stets aus der „Position nicht anwesender Dritter“: „Unsere Mandanten erwähnen immer wieder, dass wir…“ Dadurch macht Angeberei einer nicht-defensiven Zurückhaltung Platz.




VIII.Fragen | Typische Fragen der potenziellen Mandanten

Viele der von potenziellen Mandanten gestellten Fragen betreffen die Bereiche Kosten, Qualität und Effektivität der Arbeit sowie die Zusammenstellung des Teams.

Deshalb sollten Anwälte auf diese Gebiete besonders gut vorbereitet sein. Die Grundregel für den zum „Beauty Contest“ geladenen Anwalt lautet daher: Je komplizierter eine Frage für den Anwalt ist, desto genauer sollte er die Antwort im Voraus kennen und vorbereiten.

Hier die häufigsten Fragenkomplexe40 in einem Beauty Contest:

Kosten

Hier kommen Fragen nach der Gegenleistung. Die Anfrager kennen die durchschnittlichen Stundenhonorare der Mitbewerber und reagieren darauf gewöhnlich ungestresst. Stress entsteht eher durch Weglassen der Zahlen und durch unklare, nicht quantifizierte, wegwerfende oder unwillige Erläuterungen der Honorarmodi oder deren Höhe!

Üben Sie Klarheit und Transparenz. Möglichst viele eindeutige Zahlen, das unverlangte Ansprechen des Themas auf eine freundliche, bestimmt Art sowie eine angstfreie, sichere Ausstrahlung sind Erfolgsfaktoren.

In der Regel wird die Einkaufsabteilung in den Pitch eingebunden, um die Kosten der Beauftragung zu senken: „Unser Einkauf wird bei der Preisverhandlung eingebunden“, bestätigt Deutsche Post DHL-Syndikus Asher41 stellvertretend für ihre Kolleginnen und Kollegen. In der Konsequenz „müssen externe Berater, die ein Mandat übernehmen, pauschale Rahmenverträge, aber auch gedeckelte oder erfolgsbezogene Vergütungen akzeptieren.“

Es ist eine strategische Frage, wie viel Ihnen der Auftrag Wert ist. Akzeptieren Sie die Honorardeckelung? Oder ziehen Sie sich zurück?

Mitbewerber aus kleineren Boutiquen haben hier ihre große Möglichkeit, ein Stück von Auftragskuchen abzuzweigen. Einige Fragen lauten:


–Was kostet es?

–Können Sie uns eine Pauschale anbieten?

–Rechnen Sie alle Anwälte gleich ab?42

–Wir zahlen nicht für die Fortbildungen Ihrer Junioren! Wie stellen Sie sicher, dass wir nur notwendige Stunden zahlen?

–Wie entwickelt sich der Preis, wenn der Fall (un)komplizierter ist?

–Können wir ein Erfolgshonorar vereinbaren?




Qualität

Hier kommen Fragen nach Mitbewerbern, Selbstbild, Marktposition, Mandantenfeedback, Reputation, Erfahrung.

Perfekte Wirkung erzielen Sie durch gezielte und untereinander abgesprochene Antworten, die nicht nur einer gibt. Jeder antwortet bei Spezialfragen für sein Dezernat und – besser noch – für sich persönlich.

Die Allgemeinfragen beantwortet am besten zunächst der Senior des Teams und leitet dann weiter für Details an einen Senior Associate, zum Beispiel die ersten beiden:


–Welchen Vorteil haben wir, wenn wir mit Ihnen zusammenarbeiten?

–Wir haben bis jetzt zusammengearbeitet mit … (Name eines Mitbewerbers). Was halten Sie von dieser Kanzlei?

–Sie gelten als Experten für X. Sind Sie Experte auch auf dem Gebiet Y?

–Sprechen Ihre Anwälte verhandlungssicher … (Sprache)?

–Wie viele Angelegenheiten hatten Sie in dieser Art in den letzten zwei Jahren?

–Wie stellen Sie sicher, dass die Arbeit internationalen Standard hat?




Arbeitseffektivität

Hier kommen Fragen über alltägliche Abwicklung, Organisation, Arbeitsteilung, Erreichbarkeit(!), Flexibilität, Verantwortlichkeit („One-Face-to-the-Customer“), Delegation an Kooperationspartner oder andere Abteilungen („One-Stop-Shop“). Oft sind die Antworten darauf schlecht vorbereitet. Strukturieren Sie Ihre Antworten. Fassen Sie Vorteile kurz zusammen.


–Wer ist verantwortlich für dieses Mandat? Können Sie uns immer denselben Ansprechpartner garantieren?

–Wie funktioniert der Know-how-Austausch zwischen Abteilungen und Standorten?

–Wie flexibel sind Sie? Was passiert, wenn sich plötzlich unser Bedarf verdoppelt?

–Wie stellen Sie Ihre Erreichbarkeit sicher? Was passiert, wenn das nicht der Fall ist?

–Welche Begleitleistungen können wir erwarten? (Headhunter, Unternehmensberater, Interimsmanager)




Team

Hier kommen Fragen nach Zusammenstellung (Rechtsgebiet, Hierarchien und Standorte) des Teams. Tragen Sie Sorge dafür, dass jene jüngeren Teammitarbeiter, die später mit dem Fall betraut sein werden, unbedingt zur Präsentation mitgehen. Bereiten Sie genau vor, was sie zu welchem Thema sagen werden! Moderieren Sie deren Redebeiträge und zeigen Sie sich stolz auf Ihre jungen Leute! Das fördert Ihr eigenes Zeitmanagement während der Abwicklung des Mandats und vor allem das Vertrauen des Anfragers in Ihre Teamkompetenzen:


–Wer leitet die Bearbeitung?

–Wie können wir sicher sein, dass diese Leitung bestehen bleibt?

–Wie halten Sie es mit dem „Vier-Augen-Prinzip“?

–Welche Arbeiten übergeben Sie an Ihre Junioren?

–Wie viele Anwälte aus … (Land, Stadt) können bei Bedarf sofort zugeschaltet werden?






IX.Scheitern | Aus diesen Gründen scheitern Anwälte im Beauty Contest

„Wir haben mit fünf Kanzleien gesprochen und fünfmal einen nahezu identischen Monolog gehört.“ Mit diesen Worten bestätigte ein Industrieller43, was viele Anwälte befürchten: Die Entscheidung für oder gegen eine Kanzlei fällt nicht durch deren Rechtskenntnisse, sondern durch Kommunikation.

Aus Sicht der Anfrager sind fachliche Kompetenzen bei allen eingeladenen Kanzleien gleich; noch nie wurde ein Beauty Contest durch „suboptimale Rechtskenntnisse“ verloren.

Folgende Faktoren dagegen haben Anfrager schon als ausschlaggebend für Niederlagen44 bezeichnet:


–zu wenig Anwälte,

–kein eigener Standort in Shanghai,

–zu wenig Expertise in Polen,

–zu teuer,

–keine eigenen Steuerrechtler,

–zu junge Anwälte,

–Kanzlei nicht in der passenden Stadt,

–kürzlicher Wechsel eines ganzen Teams in eine andere Kanzlei,

–nur eine Person kam zur Präsentation.




X.Kommunikation | Erfolgsgarant Nr. 1 im Beauty Contest!

Jeder einzelne dieser Faktoren war schon ausschlaggebend für eine Niederlage – und alle wären durch geschickte Kommunikation ausgleichbar gewesen.

Lesen Sie hier über typische kritische Situationen im „Beauty Contest“, begleitet von Lösungen und Handlungstipps:


–Image: Wenn öffentlich bekannt ist, dass eine ganze Gruppe von Anwälten gerade Ihre Kanzlei verlassen hat, müssen Sie damit proaktiv (also: von sich aus!) umgehen, es selbst ansprechen – und die Lösung skizzieren, vor allem, wenn diese in der Presse noch nicht bekannt ist.

–Expertise: Wenn Sie „zu wenig Expertise in Polen“ haben, müssen Sie proaktiv darstellen, wie Sie dieses Manko abstellen werden. Wenn Sie als „zu teuer“ gelten, müssen Sie proaktiv damit umgehen!

–Kompetenzen: Wenn Sie gefragt werden „Können Sie das auch wirklich?“, lächeln Sie den Frager an, nicken und spezifizieren und quantifizieren wahrheitsgemäß, gut gelaunt und bestens vorbereitet Ihre Kompetenzen, ohne mit der Wimper zu zucken. Spezifizieren Sie und quantifizieren Sie Ihre Kompetenzen: „In den letzten sechs Monaten habe ich in vier von sechs Mandaten die steuerrechtliche Optimierung der Y geleitet, in zwei anderen Fällen, davon einer übrigens in Schweden, lag der Fokus eher auf dem Z. dabei war ich mit der Ausgestaltung der Verträge in Sachen X befasst.“ Sie schließen Ihre Erklärung mit einer offenen Frage ab, so dass der Hörer wieder ins Spiel kommt: „Über welchen Punkt soll ich mehr berichten?“

–Teampräsentation: Besonders tragisch wirkt der Senior, der den Gastgeber und seine jüngeren Teamkollegen nicht zu Wort kommen lässt – oder beide gar korrigiert45. Der Senior sollte selbst nicht inhaltlich antworten, sondern als Moderator Redebeiträge auf sein Team verteilen. Bedenken Sie: je mehr er die jungen Anwälte ins Licht stellt, desto eher sind die Mandanten im laufenden Mandat mit dem Rat der Junganwälte zufrieden. Der Seniorpartner gewinnt viel Zeit dadurch, kreiert das Image des klugen Teamleiters und

–Honorar: Allgemeinplätze oder unklare Ansagen sind Tabu, wenn die Rede auf das Honorar kommt. Locker informieren! Die Anfrager wollen genaue Zahlen hören. Von sich aus die Bedingungen für Pauschalen oder den Usus der „blended fee“46 oder den Usus der „modulhaften Rechnungslegung“47 nennen. Perspektivwechsel48 helfen Ihnen, Unsicherheiten und Angeberei zu vermeiden: „Viele unserer Mandanten schätzen es, dass wir zunächst…“ Rechnen Sie von vornherein mit Preissenkungen durch die Einkaufsabteilungen. Entscheiden Sie vorher, wie Sie mit diesen Preisen umgehen wollen.

–Professionalität: Unprofessionell und eitel wirken Anwälte, die ihr ganzes Wissen und ihre Erfahrungen zur Schau stellen wollen. Begrenzen Sie stattdessen Ihre Wissensäußerungen strikt auf jenen Teil, der für den Anfrager interessant ist: Fragen Sie, welcher Teil für den Gastgeber interessant ist. Lassen Sie den Anfrager reden! Führen Sie durch offene Fragen. Verzichten Sie auf peinliche, uninteressante Wissensparaden und Dauergeplapper. Drehen Sie Redeanteile zugunsten des Anfragers!

–Mitbewerb: Bedürftig und schwach wirken Anwälte, die unterschwellig oder offen ihre Mitbewerber schlecht machen. Ein Satz, zum Auswendiglernen schön, hat dagegen schon viel Erfolg und Lockerheit gebracht, wenn der Anfrager mit anderen Kanzleien kooperiert und diese auch benennt: „Das zeigt uns, in welchem hohen Segment Sie Rechtsrat beanspruchen. Wir sind immer sehr gern in einem direkten Leistungsvergleich mit unseren Wettbewerbern.“ Beachten Sie vor allem den vierfachen Subtext: Wir mögen unseren Wettbewerber, wir loben Ihre bisherige Anwaltswahl, wir sind selbst in einem hohen Segment – und wir sind ganz sicher, dass wir gut sind.

–Mandantensprache: Wichtiges braucht wenige Worte! Lange Sätze, Fachvokabular und Fremdworte weglassen. Hauptsachen in Hauptsätze!

–Visualisierungen: Prätentiös und egozentrisch wirkt das Verwenden elektronischer Folien49 mit überladenen und redundanten Informationen, besonders zur „Aufstellung unserer Kanzlei“. Diese Informationen hat er alle schon; sonst wäre die Kanzlei nicht eingeladen worden! Übersenden Sie im Vorfeld per E-Mail Ihre Kanzleipräsentation. Sie werden in vielen Fällen feststellen, dass niemand mehr an ihr interessiert ist.

Anwälte haben so viele Folien, weil sie nicht für jeden Anfrager neue machen wollen! Mindestens die Hälfte der von Anwälten gestalteten Folien kann gewöhnlich weg. Mehr als die Hälfte der Texte, die Sie derzeit auf jeder Folie haben, ebenfalls. Beschränken Sie sich auf zwei Hauptfolien: eine paraphrasiert den bekannt gewordenen Bedarf, die zweite dessen Lösung.

–Vorsicht, Dialogfalle! Viele Anwälte schauen und sprechen stets nur den Frager an, wenn sie antworten; die anderen Mitglieder des Teams – auch des eigenen – verhungern während der Antwort. Verteilen Sie durch Blickkontakt die Antwort stets auf alle! Bei Nachfragen antworten Sie nur dann selbst, wenn die Frage in Ihren Kompetenzbereich fällt. Wie schon öfter erwähnt: der „Senior“ des Anwaltsteams verteilt die Redebeiträge auf seine jüngeren Kollegen, um diese in Szene zu setzen!

–Eleganz: Durch rein kognitiv ausgerichtete Ausbildungen sind Anwälte divenhaft und besserwisserisch sozialisiert. Niemand hat ihnen beigebracht, dass dies nicht einmal bei der Aktenanalyse im stillen Kämmerlein weiterhilft.

Für die elegante und unerschrockene Kommunikation mit Anfragern hilft dies: Blickkontakt halten, nachfragen, nicken, matchen, lächeln, kurze Sätze sprechen, Empathie und Verständnis beweisen, paraphrasieren, Botschaften strukturieren, Perspektive wechseln, Einwände nutzen, Folien drastisch reduzieren und durch eine über jeden Zweifel erhabene Fragetechnik die Führung halten – diese Erfolgsgaranten setzen Ihre Fachkenntnis in Szene!

–Gelassenheit: Wer die Frage „Können Sie das denn wirklich?“ als Angriff versteht, hat sich nicht in den Anfrager hinein versetzt. Aus dessen Sicht ist die Frage rein sachlich konnotiert und hoch angemessen. Versetzen Sie sich in den Anfrager! Er will Sie mit solchen Fragen nicht ärgern, sondern erwartet eine sachliche Auskunft. Antworten Sie professionell und sachlich. Griffige Zahlen und konkrete Beispiele runden die Antwort ab.




XI.Checkliste | Fünf Erfolgstipps


[image: ]

– Präsentieren Sie, was der Interessent braucht! Grenzen Sie den Bedarf ein durch Fragen!

– Entmüllen Sie Ihre sichtbaren und hörbaren Kanzleipräsentationen!

– Gehen Sie gut vorbereitet oder gar nicht hin!

– Klären Sie Rollen im Team. Wer sagt was? Moderatorenstatus einrichten für den Senior! Junioren mitnehmen und stolz sein auf sie!

– Ermitteln Sie die Gründe für Niederlagen und Siege! Sprechen Sie intern offen über beides!








Cross-Selling

Das produzierende Gewerbe verdreifacht seit vielen Jahren seine Umsätze durch Cross-Selling. Marketingspezialisten rufen dazu auf, und auch Dienstleister jubeln über Ernteerträge auf bislang unbeackerten Feldern. Sie alle haben gemerkt, wie viel Brachland50 ungenutzt herumliegt, wenn man sich nur um einen Acker kümmert. Cross-Selling überzeugt!

Die fünf Abschnitte dieses Kapitels werden behilflich sein, derzeitige Mandate auszuweiten und Mandanten durch weitere Leistungen Ihres Hauses zu binden:


I.Definition | Was ist Cross-Selling?

II.Problem | Anwälte schöpfen 80% ihrer Cross-Selling Potenziale nicht aus

III.Lösung (Überblick) | So funktioniert Cross-Selling in einer Anwaltskanzlei

IV.Lösung (Details) | Die „drei K“ des Cross-Selling

V.Checkliste | Fünf Erfolgstipps



I.Definiton | Was ist Cross-Selling?

Cross-Selling bezeichnet die Ausweitung eines derzeitigen Auftrags51 und ist damit ein Akquisetool in der Zeitzone Gegenwart.

Cross-Selling gilt als Teilbereich des Customer-Relationship-Management52 mit dem Ziel, durch den Verkauf sowohl einander ergänzender, als auch unterschiedlicher Produkte und Dienstleistungen des Unternehmens Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und Umsätze zu erhöhen.

Rhetorisch bedeutet ein erfolgreiches Cross-Selling die Gratwanderung zwischen unangemessener Zurückhaltung und billiger Promotion.

Was ist der Nutzen von Cross-Selling?

„Jede Kanzlei hat das Ziel, möglichst viele Mandatsbeziehungen langfristig zu stabilisieren. Dies schafft wirtschaftliche Sicherheit für die Kanzlei, aber auch Sicherheit auf Seiten der Stammkunden, die im Zweifelsfall wissen, welchem rechtlichen Dienstleister sie vertrauen können.

Aus diesem Verständnis heraus muss jede Mandatsbeziehung als Investition einer Anwaltskanzlei in Mandanten gesehen werden, die langfristige Erträge bringen sollte.“53

Cross-Selling gelingt unabhängig von Konjunktur und Kunden, Zeiten und Zufällen sowie Branchen und Berufen.

Vor allem die Umsätze können, wie eine branchenübergreifende Studie54 eindrucksvoll nachweist, allein durch Cross-Selling um bis zu 50% gesteigert werden.

Finanzielle Investitionen bleiben gering, denn der Kunde ist schon da; er hat bereits ein Vertrauensverhältnis zu seinem Lieferanten aufgebaut und ist im besten Fall bereits zufrieden mit dem Erstkontakt.


Loyalität

Wenn ein Kunde mehrfach profitiert, ist er loyaler als zuvor zu seinem Lieferanten; „Cross-Buying“ steigert die gefühlte Kundenbindung55. Das verringert seine „Fremdgeh-Neigung“ und erhöht die Dauer seiner Beziehung zum Lieferanten ebenso wie die Anzahl seiner Weiterempfehlungen. Er ist darüber hinaus bereit, bei einem „Alles-aus-einer-Hand“ Service56 einen höheren Preis zu zahlen, weil es für ihn aus psychologischen und organisatorischen Gründen bequem ist.

Anwender des strukturierten Cross-Selling sind begeistert, denn Anwerbekosten für neue Kunden und die Pflege der Kundenkartei fallen nur einmal an und bringen mehrfache Renditen.

Außerdem können mehrere Produkte gebündelt und in einer Aktion vorgestellt werden. Neuerdings führen auch Festpreisprodukte57 in Anwaltsportalen zu Mandatsausweitungen in komplexeren Bereichen („up-selling“).


Was macht Cross-Selling zu einem Ärgernis?

Doch es ist nicht alles Gold, was glänzt! Die Kehrseite der Medaille ist ein beständiges Branchen übergreifendes Ärgernis, und die Ausweitung eines derzeitigen Auftrags ist vielerorts umstritten: „Nichts nervt die Kunden mehr, als wenn das Verkaufspersonal versucht, weitere Ware ungefragt an den Mann zu bringen. In einer Umfrage der Unternehmensberatung „accenture“, gaben 70% aller Befragten an, in diesem Fall „wahrscheinlich“ oder „sehr wahrscheinlich“ zur Konkurrenz zu gehen… Cross-Selling wird sogar als noch lästiger empfunden als unfreundliches Personal, und das in allen Einkommensschichten.“58

Diese Erkenntnis kommt aus dem Reich der Gebrauchsgüter, deckt sich mit unseren Alltagserfahrungen und sollte uns alarmieren: Wir trauen uns kaum noch, ein T-Shirt einzukaufen aus Furcht vor der Kassierer-Frage nach Pay-back Karten. Auch die Frage beim Arzt: „Soll ich auch noch den Sauerstoffgehalt Ihres Blutes messen?“ sowie das „Bundling“59 bei Amazon sind aus unserem Konsumenten-Alltag nicht mehr weg zu denken. Diese Art der „Ausweitung der Kampfzone“60 generiert massenhaft gefühlte Verlierer.


Was sind die Voraussetzungen für effizientes Cross-Selling?

Es ist schwieriger, einen neuen Mandanten zu gewinnen, als einen bestehenden an die Kanzlei zu binden. Und es ist viel teurer: Nach Untersuchungen von Marketingspezialisten ist es rund fünf bis zehnmal teurer, einen Neukunden zu akquirieren, als einen Bestandskunden zu halten.61

Es lohnt sich also in vielfacher Hinsicht, derzeitigen Kunden einen realen – und bis dahin vielleicht unbewussten – weiter führenden Bedarf bewusst zu machen und sie dadurch zufrieden zu stellen: Zeit, Energie und sehr viel Geld werden dadurch eingespart.

Der Erfolg von Cross-Selling ist abhängig von personellen, organisatorischen und kommunikativen Maßnahmen, die alle ineinandergreifen. Bei einem strukturierten Cross-Selling bleibt nichts dem Zufall überlassen!


Nachhaltigkeit

Daher richten Unternehmen ein so genanntes Cross-Selling Management System ein, häufig mit eigenem Budget, eigenem Controlling und eigenen Verantwortlichen. Es koordiniert alle Cross-Selling Maßnahmen.

Um Cross-Selling zu einem nachhaltigen Erfolg zu führen, muss der Anbieter


–dem richtigen Kunden das richtige Produkt zur richtigen Zeit anbieten,

–dem Kunden das weiter führende Produkt so anbieten, dass der Kunde nicht genervt ist,

–nach strategischen Punkten entscheiden, was sich für wen als „Einstiegsprodukt“ eignet,

–attraktive weiter führende Produkte im Portfolio haben,

–dem derzeitigen Kunden den Nutzen dieser weiter führenden Produkte erläutern,

–definieren, welche Kunden er derzeit von solchen Angeboten ausschließt,

–wissen, wozu, wodurch und wie lange er manche Kunden von solchen Angeboten ausschließt,

–alle Kundendaten (mit Zusatzwünschen, Zusatzpotenzialen, derzeitigem Stand, bisherigem Honorarvolumen, Referenzpotenzial) detailreich verwalten und vor allem ständig aktualisieren,

–in ständigem Kontakt mit dem Kunden bleiben, um geänderte Bedarfe des Kunden zu verstehen,

–beständig seinen Mitarbeitern die nachhaltige Geschäftsrelevanz des „Pamperns“62 erklären und sie veranlassen, A-Mandanten besonders gut zu behandeln,

–seine Mitarbeiter permanent in Cross-Selling Strategien schulen.






II.Problem | Anwälte schöpfen 80 % ihrer Cross-Selling Potenziale nicht aus

Anwälte behandeln ausgerechnet diese einfachste aller proaktiven Akquisemethoden unbegreiflich schlecht. Cross-Selling Potenziale in Kanzleien jeder Größe, jeder Spezialisierung und jeder Historie sind zu mindestens 80% ungenutzt!63

Und das, obwohl Anwälte längst von Handel, Industrie und von Dienstleistern effiziente Akquisestrategien abgeschaut haben:

–Sie praktizieren längst Kundenfeedback-Systeme, optimieren ihre Mitarbeiterführung, akquirieren proaktiv neue Kunden, arbeiten bewusst und gezielt an ihrer Reputation, richten „Round Tables“ ein, bereiten Mitarbeitergespräche vor, trainieren ihre Assistentinnen für den Telefonservice, bearbeiten ihre Mandate im Team, veranstalten Betriebsausflüge und Kundenevents, bloggen, twittern und XINGen, lassen Partnermeetings extern moderieren, halten Nutzen-orientierte Vorträge, sponsorn Marathonläufe, agieren nach Business-Knigge, verhandeln Interesse-geleitet, ziehen Hierarchieebenen ein, lernen zu delegieren und das Delegierte zu kontrollieren, informieren einigermaßen locker über ihr Honorar, kleiden sich ordentlich, aktualisieren ihre Kundenkartei wöchentlich, praktizieren – wenn auch widerwillig – Small Talk, engagieren den QM-Zertifizierer, motivieren und trainieren sich und ihre Angestellten, tracken den Besucherstrom auf ihrer Webseite, ernennen endlich Anwältinnen zu Partnerinnen, schreiben verständliche Aufsätze in relevanten Publikationen, geben Statements ab in WISO und freuen sich jede Woche auf ihren „MMM“, den Montags-Morgen-Muntermacher (wie in einigen Kanzleien die „Brötchenrunde“ getauft wurde).

Anwälte tummeln sich also längst schon auf Spielplätzen des Kundenbeziehungsmanagements; doch spätestens beim Thema Cross-Selling hören Kommunikation, Organisation und Engagement auf.

Wodurch erscheint Cross-Selling so schwierig?

Abgeschlossen ist der Fall, abgelegt die Akte und abgehakt das Mandat. Während das Schicksal tausender von Karteileichen unbekannt ist, beginnt nun „die Phase des Wartens auf eine erneute Mandatierung.“64

Eine derart passive Inszenierung einer Kanzlei und der dazu gehörigen Personen ruiniert Ruf, Elan und Gesundheit aller Beteiligten – und natürlich den Geldbeutel. Außerdem geben Karteileichen kein Feedback!65

Fassungslos beobachten Externe, wie gering anwaltlicher Wille ausgeprägt ist, Mandate strukturiert auszuweiten. Die Begründungen der Anwälte lassen allerdings aufhorchen. Sie sind „ein Sammelsurium aus psychologischen, kommunikativen und organisatorischen Bedingungen, die schwer aufzulösen sind.“66

Neun von zehn Anwälten vernachlässigen Cross-Selling und geben dafür folgende Gründe an:67


–Vertreter: Sie haben Angst davor, wie ein Versicherungsvertreter zu wirken: „Billige Geldschneiderei“, „Meine Mandanten wissen selber, was sie brauchen“ (Zitate aus der Umfrage).

–Sozialer Abstieg: Anwälte sehen sich bei der unverlangten Erwähnung möglicher weiterer Bedarfe schnell in der Rolle desjenigen, der sich „anbiedert“. Sie befürchten, den Eindruck bevorstehenden sozialen Abstiegs zu machen und produzieren Alpträume bei der Vorstellung, dem Mandanten unverlangt weiteres Geschäft antragen. „Der hat es ja wohl nötig“ ist hier das häufig imaginierte Todesurteil.

–Rollenkonflikt: Sie fürchten die klare Unternehmer-Rolle und empfinden es als politisch nicht korrekt, die Mandanten in A, B und C Kunden einzuteilen. Diese Art von innerer Richtung wirkt auf sie unmenschlich.

–Sozialhygiene: Sie können C-Mandanten schlecht „wegschicken“ und machen sich den Nutzen des „Wegschickens“ für alle drei Beteiligten(!) nicht klar.

–Egoismus: Sie agieren egoistisch und befürchten, dass ihr Ruhm geschmälert wird, wenn sie den Mandanten an einen Kollegen „abgeben“. Sie befürchten auch, dass ihre Kompetenz in Frage gestellt wird, wenn sie überhaupt einen Kollegen hinzu ziehen.

–Standortfixierung: Unsere Standorte sind untereinander finanziell unabhängig. Wenn einer unserer Anwälte ein Mandat an den anderen Standort abgibt, weil dort der versierte Kartellrechtler sitzt, geht das gesamte Honorar des zweiten Mandates in die Umsatzzahlen des anderen Standortes. Der Anwalt minimiert also seine eigenen Umsatzzahlen und wird „für’s Abgeben bestraft“.

–Qualitätsdefizit: Andere Dezernate bzw. assoziierter Anwälte liefern vielleicht schlechte Arbeit ab: „Erst gebe ich etwas aus der Hand und dann macht der Kollege seine Sache nicht gut! Das fällt auf mich zurück!“ (Zitat Umfrage) Qualitätskontrolle Kollegen gegenüber wird als Misstrauensvotum gewertet. Sie gilt als inhaltlich schwierig und wird als psychologisch peinlich gewertet.

–Rhetorik: Rhetorische Methoden fehlen, den Mandanten ihren Bedarf unaufdringlich bewusst zu machen oder neu zu schaffen.

–Zuhören: Anwälte hören nicht gut zu; sie bemerken angedeuteten, weiter führenden Bedarf während der Abwicklung des Erstmandats nicht.

–Paraphrase: Manche wollen bewusst das Hauptthema nicht stören und „vergessen“ die Paraphrase des Folgethemas am Schluss des Gesprächs oder des Mandats.

–Zeit: Viele geben Zeitprobleme an: „Zu viele Akten auf dem Tisch; da kann ich nicht noch überlegen, mit wem ich ein Plauderstündchen einlege!“68 (Zitat Umfrage)

–Image: Das Image des Jägers (neu akquiriertes Mandat) ist kanzleiintern grandioser als das Image des Hegers (erweitertes bestehendes Mandat).

–Entnahmepolitik: Die Entnahmepolitik der Kanzlei würdigt erweiterte Mandate nicht gleichrangig mit neuen Mandaten: „You eat what you kill“69 honoriert lediglich die Neuakquise und verhindert das „Weiterreichen“ von Mandaten an andere Abteilungen, Standorte bzw. Anwälte. Ein Lockstep-System70 würde ebenso wie die „proliferation fee“71 das Cross-Selling befördern.

–CRM-System: Datenbanken fehlen oder werden nicht ständig aktualisiert (kommt auf dasselbe raus!). Aktuell angedeutete Bedarfe, frühere Mandate sowie weitere Kontakte zum Target werden nicht festgehalten!
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