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Lieber Leserinnen und Leser, 

warum wir für Sie diese 
Sonderausgabe erstellt haben, 
ergibt sich aus dem Motto von 
kanzleimarketing.de: Mandan-
ten gewinnen, Mandanten 
binden. Denn zahlt sich die 
Erstellung der Kanzleihome-
page, die Auseinandersetzung 
mit Empfehlungsmarketing 
… und, und, und … erst
einmal aus, klopft die wahre 
Herausforderung an die Tür: 

die Mandanten dauerhaft von sich und der eigenen Kom-
petenz zu überzeugen. Diese Sonderausgabe soll sowohl 
als Kurzanleitung und Denkanstoß dienen.

Jedem „Knackpunkt“ widmen wir dabei ein Kapitel. 
Nachdem wir verraten, was Ihr Stammitaliener mit Man-
dantenbindung zu tun hat, blicken wir auf  die sogenannte 
„Customer Journey“, bei der wir analysieren, wo sich im 
Kanzleialltag entscheidet, ob Ihr Mandant Ihnen treu 
bleibt. Im Kapitel über „CRM-Systeme“ (Customer-Rela-
tionship-Management) zeigen wir Ihnen, wie eine entspre-
chende Software-Lösung Sie dabei unterstützt, Ihre Man-
danten mit den passenden Informationen zu versorgen, 
Sie individuell zu beraten. Das i-Tüpfelchen setzen wir 
zum Schluss und verraten, welche Informationen einen 

Zusatznutzen über das Mandat hinaus versprechen. Dazu 
gehören natürlich auch Selbstreflexion und ein Prozess  
der Ihnen dabei hilft, zu sehen, an welchen Stellen Sie in 
Ihrer Kanzlei hinsehen müssen, um dauerhaft zufriedene 
Mandanten zu haben. Um Sie dabei zu unterstützen, ge-
ben wir Ihnen dazu noch eine Checkliste zum Ausdrucken 
und Ankreuzen mit auf  den Weg.

Fällt Ihnen etwas auf ? Mandantenbindung ist überall! 
Wer konkrete und positive Ergebnisse erzielen will, muss 
an vielen Schrauben drehen, sei es die Service-Qualität, 
die internen Prozesse oder die Fachkompetenz. In diesem 
Sinne: Packen wir es an!

Eine aufschlussreiche Lektüre wünscht Ihnen 

Nicole Zobel

Nicole Zobel ist seit vielen Jahren im Verkauf  und 
Vertrieb tätig und arbeitet gerne eng mit den jeweiligen 
Marketingansprechpartnern zusammen. Marketing und 
Vertrieb sind für sie zwei Seiten der gleichen Medaille 
und nur gemeinsam erfolgreich. Sie steht gerne als un-
voreingenommenes Sounding Board im Bereich Business 
Development und als Moderator in der Entwicklung eines 
Customer Journey für Kanzleien zur Verfügung. 
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Informierte Mandanten sind  
zufriedene Mandanten

Und dazu haben Sie ein professionelles Beschwerde-
management etabliert? Klingt so, als könnte nichts 

mehr schiefgehen. Jetzt ist es besonders wichtig, nicht 
nachzulassen und aufmerksam zu bleiben: Pflegen und he-
gen Sie Ihr Konzept und füllen Sie es mit Leben, nutzen 
Sie Ihr Wissen und die wunderbaren, neuen Strukturen, 
die Sie geschaffen haben. Tun Sie Gutes und sprechen Sie 
darüber!

 
Während Sie Ihre Mitarbeiter immer wieder motivieren 
und regelmäßig schulen, sorgen Sie dafür, dass passgenaue 
Mandanteninformationen über Ihre Homepage und 
gezielten E-Mail-Versand die richtigen Mandanten errei-
chen(CRM!). Wer nicht die personellen Kapazitäten hat, 
um Mandanteninformationen selbst zu erstellen, nutzt 
qualitativ hochwertige Angebote von etablierten Verlagen 
und holt sich Unterstützung im Content-Management für 
einen professionellen Internetauftritt.

Ihre Bühne: Die Homepage Ihrer Kanzlei

Bis Sie eine Zusammenarbeit mit einem professionellen 
Content Manager aufgebaut haben oder einer Ihrer 
Mitarbeiter eine entsprechende Weiterbildungsmaßnah-
me durchlaufen hat, müssen Sie im ersten Schritt nur an 
wenigen Stellschrauben Ihrer Homepage und damit Ihrer 
Online-Visitenkarte drehen, um aus Ihren Kunden infor-
mierte und damit zufriedene Mandanten zu machen. 

Merke: Mandantenbindung über das Internet  
kann nur funktionieren, wenn der Besucher positive  
Erfahrungen mit Ihrer Kanzlei-Website macht.

Begreifen Sie Ihre Homepage als Bühne und Ihre Web-
seitenbesucher als geneigtes Auditorium, das Sie mit Ihrer 
Performance begeistern möchten. Für bestehende Man-
danten, die sich im Internet auf  die Suche nach Informa-
tionen zu Rechts- oder Steuerthemen begeben, wird Ihr 
Name und damit Ihre Homepage die erste Anlaufstelle 
sein – eine übersichtliche und informative Seite erleichtert 
die Recherche, überlegt ausgewählte Rubriken und The-
menbereiche sorgen für ein angenehmes Serviceerlebnis 
und dafür, dass Ihr Mandant auf  Ihrer Webseite verweilt 
und nicht zufällig mit einem Klick weiter Ihre Marktbe-
gleiter kennenlernt.

Merke: Beantworten Sie die wichtigsten und häufigsten 
Mandantenfragen schon auf  Ihrer Homepage!

Während unser Stammitaliener Antonio Ihnen neue  
Weine auf  seiner Internetseite präsentiert, machen Sie 
sich bewusst, welche Themen Ihren Mandanten regel- 
mäßig unter den Fingernägeln brennen, welches die 
häufigsten fünf  bis zehn Fragen sind, die Sie telefonisch 
oder im Gespräch beantworten, und schaffen Sie für diese 
Inhalte eigene Rubriken (z.B. „Mandantenfragen“). Diese 
positive Erfahrung beim Surfen macht Sie in der Wahr-
nehmung Ihrer bestehenden und zukünftigen Mandanten 
zu einem kompetenten, vorausschauenden und verlässli-
chen Partner.

Musterverträge, Checklisten & Co.:  
Download-Rubriken als Mehrwert  
Bei der Analyse von Klickzahlen schneidet ein guter  
Service- und Download-Bereich bei Internetauftritten  
regelmäßig gut ab. Voraussetzung dafür ist, dass die 

Die Kanzlei ist fachlich gut aufgestellt, das 
CRM-System ist „up and running“ und 
Ihre Mitarbeiter sind im Umgang mit dem 
CRM, für Ihren Einsatz am Telefon und 
den persönlichen Kontakt mit Ihren Man-
danten geschult.
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bindlich, verlässlich und vertrauenswürdig wahrgenom-
men. Mit diesen drei „V“ der Mandantenbindung sind 
Sie positiv im Kopf  Ihres Mandanten verankert und erster 
Ansprechpartner, wenn es um Anliegen rund um Rechts- 
und Steuerberatung geht.

Darf ’s noch etwas mehr sein?  
Added Value in der Mandantenbindung
Kunden lieben das Extra-Sahnehäubchen: Was bieten Sie 
Ihrem Mandanten an zusätzlichem Nutzen auf  seiner Rei-
se mit Ihnen an? Ihr Kontakt zu Fachkollegen aus hoch-
spezialisierten Bereichen? Legal Tech-Lösungen, die Ihre 
Geschäftsbeziehung transparenter und kostengünstiger 

machen? Fachvorträge und Weiterbildungsmaßnahmen? 
Bieten Sie diese Zusatznutzen aktiv und über verschiedene 
Kommunikationskanäle an und scheuen Sie sich nicht 
davor, sie auch realistisch zu bepreisen. Bei Neukunden, 
langjährigen Mandanten und im Beschwerdefall haben 
diese Leistungen einen unumstößlichen „Wert“ und wer-
den ohne Rechnungsstellung als wertiges Geschenk und 
Wiedergutmachung wahrgenommen. Damit festigen Sie 
die Kundenbindung auch auf  stürmischer See.

Die drei „V“ der Mandantenbindung:

• Verbindlichkeit

• Verlässlichkeit

• Vertrauenswürdigkeit

Wichtig:

Sie sind jetzt positiv im Kopf Ihrer bestehenden und  
zukünftigen Mandanten verankert – bleiben Sie dran!

Beispiele für Added Values in der Mandantenbeziehung:

• Zusammenarbeit mit hochspezialisierten Fachkollegen

• LegalTech-Anwendungen

• Fachvorträge und Zusatzinformationen

• Weiterbildungsmaßnahmen für Mandanten

Wichtig:

Bepreisen Sie Ihre Zusatzangebote realistisch und bieten  
Sie diese aktiv und über verschiedene Kommunikations- 
kanäle an. Und im Beschwerdefall als kostenfreie Wieder-
gutmachung.
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