Heute kommunizieren

fiir die Mandate von morgen

Dipl.-Okonom Guido Baus, Solingen

Fiir Unternehmen, die im Dienstleistungsmarkt tatig sind, ist es kein
Geheimnis mehr, dass die Kommunikation die Kénigsdisziplin im Marke-
ting ist. Wie kein anderes Instrument schafft es die Kommunikationspo-
litik, Leistungsmerkmale und Kundennutzen in das Bewusstsein der
Kunden/Mandanten zu transportieren und im Augenblick der Entschei-
dung verfiighbar zu machen. Kommunikationsaktivitdten miissen dem-
nach immer zukunftsgerichtet sein und das Ziel eines langfristigen
Erfolges verfolgen. Es gilt: ,, Tue Gutes und rede dariiber!”

Viele Anwaltskanzleien haben inzwischen
entdeckt, dass die aktive Kommunikation
mit ihren Mandanten eine immer wichti-
ger werdende Rolle fiir den langfristigen
Erfolg ihrer Kanzlei spielt. Heute geniigt
es fiir eine erfolgreiche Kanzlei nicht mehr,
nur professionell zu arbeiten und sich aus-
schlieRlich auf vorhandene Mandanten zu
konzentrieren. Sie muss auch {iber ihre
Kompetenz sprechen und systematisch
dafiir sorgen, dass alle relevanten Ziel-
gruppen und potenziellen Mandanten den
besten Eindruck von ihr und ihren Lei-
stungen bekommen.

Den Ausgangspunkt fiir eine effiziente
Kommunikation bildet eine klar definier-
te Kommunikationsstrategie. Abgeleitet
aus der Marketingstrategie fiigt sie die ein-
zelnen MalRnahmen zu einem Gesamtbild
zusammen und verstdrkt die Wirkung der
einzelnen Instrumente des Kommunikati-
ons-Mix. Als Kommunikations-Mix bezeich-
net man die von einem Unternehmen
gewdhlte Kombination der kommunikati-
onspolitischen Instrumente, zu denen in
der Regel Werbung, Offentlichkeitsarbeit,
online- Kommunikation und Verkaufsfor-
derung gehoren.

Doch bevor auf die kommunikationspoli-
tischen Instrumente eingegangen wird,

werden zundchst die Grundvoraussetzun-
genbeschrieben, die eine notwendige Vor-
aussetzung fiir erfolgreiche Kommunika-
tionspolitik darstellen.

Corporate Identity und Corporate
Design — die unverwechselbare
Identitat

Eine unverwechselbare Identitdt schafft
Orientierung. Das gilt auch fiir Anwalts-
kanzleien und ihren AuRRenauftritt und als
unverzichtbare Voraussetzung fiir ihre Kom-
munikationsaktivitdten. Die Corporate Iden-
tity sorgt dafiir, dass das Bild einer Anwalts-
kanzlei in den Kopfen der Zielgruppe haf-
ten bleibt, Assoziationen auslost und eine
Marke geschaffen wird. Dadurch kann sich
eine Kanzlei und somit die Marke mit unver-
wechselbaren Werten in einem kompetiti-
ven Marktumfeld klar positionieren.
Aktives Corporate Identity/Corporate Design
wird z.B. durch das Geschéftspapier, die Visi-
tenkarten, die Kanzlei-Beschilderung und
Biiromaterialien mit einheitlichem Kanz-
leiaufdruck visualisiert und nonverbal kom-
muniziert und sollte sich als roter Faden
durch alle sichtbaren Bestandteile der Kanz-
lei ziehen. Nur durch konsequente Umset-
zung der Corporate Identity auf allen Ebe-
nen wird der Wiedererkennungswert der
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Marke Anwaltskanzlei Gewahr leistet und
eine Basis fiir alle anderen Kommunikati-
onsinstrumente geschaffen.

Zielgruppenkenntnisse als
Voraussetzung fiir erfolgreiche
Kommunikation

Die Gemeinsamkeit und das Ziel aller ein-
setzbaren Kommunikationsinstrumente ist es,
den Dialog mit allen relevanten Zielgruppen
aufzubauen und aufrecht zu erhalten, um
dadurch einerseits die eigenen Werte zu ver-
mitteln, aber andererseits auch um Infor-
mationen iiber die Wiinsche und Bediirfnis-
se der Zielgruppen zu gewinnen. Anhand
gewonnener Informationen iiber die Ziel-
gruppen kann die Anwaltskanzlei ihr Leis-
tungsportfolio zielgruppengerecht und
zukunftsorientiert gestalten und dadurch
aktuellen und kiinftigen Marktbediirfnissen
entsprechen. Zu den Zielgruppen einer
Anwaltskanzlei gehoren nicht etwa nur die
aktuellen Mandanten, sondern auch viele
unterschiedliche externe Zielgruppen von
potenziellen Mandanten, Verbdanden und
Organisationen, Behdrden, Kooperations-
partnern, der Presse etc.

Erfolgreiche Kommunikation muss deshalb
personlich und zielgruppenorientiert sein, um
die steigenden und sich verdndernden Bediirf-
nisse der Mandanten erfiillen zu kdnnen.
Tatsdchliche und potenzielle Mandanten sol-
len iiber die Kanzlei und Thre Kompetenzen
informiert werden und die Vertrauenswiir-
digkeit, sowie Qualitdt der Dienstleistung
sollen nach auRen kommuniziert werden.

Anwaltliche ,Werbung” -

dezent die Botschaft iiberbringen
Dies kann die Anwaltskanzlei beispielswei-
se durch den Einsatz von informativen Kanz-
lei-Broschiiren, durch Vortrdge bei Fachver-
anstaltungen, durch Mandantenabende wie
zum Beispiel Kaminabende und Mandanten-
briefe/-newsletter sowie Publikationen errei-
chen. Hierbei miissen allerdings die Grund-
voraussetzungen fiir erfolgreiche Kommu-
nikation beachtet werden.

Die verbale und nonverbale Kommunikation
muss wahrgenommen werden und verstand-
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lich sein. Die zentralen Aussagen miissen so
gestaltet sein, dass ihnen einfach zugestimmt
werden kann, d.h. die Argumentation muss
iiberzeugend sein. Es sollten keine ,Luft-
schlosser” versprochen werden. Bei dem
Begriff Werbung handelt es sich zusammen-
gefasst —wenn diese Grundvoraussetzungen
beachtet werden — um eine anspruchsvolle
Kommunikation, die dem Mandanten einen
echten Mehrwert liefern kann. Nur durch
eine kontinuierliche Werbung der Kanzlei
konnen die Friichte der Kommunikation in
der Zukunft geerntet werden.

Offentlichkeitsarbeit betreiben — im
Gesprich bleiben!

Ein weiteres unverzichthares Puzzlestiick im
Kommunikations-Mix einer Anwaltskanzlei
ist ein pro-aktive, gelenkte Presse- und
Offentlichkeitsarbeit, um durch Informati-
onsiibermittlung Interesse zu wecken und
eine positive Einstellung und Vertrauen zur
Kanzlei zu erzielen. Der Vorteil von Offent-
lichkeitsarbeit ist, dass eine Berichterstat-
tung durch Dritte als objektive und , gepriif-
te Wahrheit” eingestuft wird und somit einen
hohen Mehrwert verspricht. Eine Kanzlei
sollte unbedingt damit beginnen, sich ein
Netzwerk zur Presse und zu offentlichen
Organisationen aufzubauen, das sie dabei
unterstiitzt, ihren Bekanntheitsgrad zu
erhohen und ihre Stirken zu kommunizie-
ren. Denken Sie schon heute an die Zukunft,
denn Presse und Offentlichkeitsarbeit hel-
fen Thnen nicht nur, wenn Sie Gutes zu
berichten haben. In Krisenzeiten sind gute
Beziehungen zu Presse und Offentlichkeit
der beste Weg, Schaden von der Kanzlei
abzuwenden.

Online Kommunikation — Potenziale
des World-Wide-Web nutzen!

Durch den Einzug des Internet ist unsere
Welt schneller, bunter und schriller gewor-
den. Eine Unmenge an Informationen und
Daten sind verfiigbar. Sie werden von immer
mehr Menschen aktiv nachgefragt und wei-
terverarbeitet. Zudem unterliegt das Inter-
net keinen Beschrankungen, denn die Infor-
mationen sind jederzeit und von jedem Ort

aus verfiigbar. Das entspricht dem idealen Ser-
vicegedanken.

Daher bietet das World-Wide-Web ein idea-
les Forum, auch eine Kanzlei ohne grof3e
Kosten einem breitem Publikum und klar
definierten Zielgruppen zu prasentieren und
naher zu bringen. Der Internetauftritt unter-
stiitzt hierbei die Corporate Identity und den
Dialog mit den Zielgruppen. Er ermdglicht
dem Interessierten eine selbststandige Kon-
taktaufnahme. Interessenten kénnen sich
einen umfassenden Uberblick iiber die Lei-
stungen der Kanzlei ihrer Wahl verschaffen.
Daher sollten neben den Kanzlei-Basisinfor-
mationen und der Vorstellung der Anwidlte,
vor allem die Beratungsschwerpunkte der
Kanzlei sowie aktuelle Informationen ange-
boten werden, um potenziellen Mandanten
die Entscheidung fiir die Kanzlei zu erleich-
tern. Passwort geschiitzte Bereiche konnen
hierbei sinnvoll das Angebot erweitern und
bestehenden Mandanten zusétzliche Anrei-
ze durch Hintergrundinformationen und
erganzende Nachrichten bieten. Diese Inves-
tition wird sich sicherlich nicht kurzfristig
rentieren, aber es gilt, heute den Erfolg von
morgen vorzubereiten.

Verkaufsforderung — mit geeigneten
Mitteln Wirkung erzielen

Der Definition gemaR handelt es sich bei der
Verkaufsforderung um einen Sammelbegriff
fiir Aktionen, die den Absatz von Produkten
und Leistungen kurzfristig und unmittelbar
stimulieren sollen. Sie zielen vorrangig auf
die Schaffung eines Kaufanreizes durch Ver-
besserung des von den Betroffenen wahrge-
nommenen Preis-/Leistungsverhéltnisses ab.
Beispiele hierfiir sind Produktproben, Waren-
gutscheine und Gewinnspiele. Dass diese
Aktionen fiir die seriose Reputation der
anwaltlichen Dienstleistung eher schadlich
sein wiirden, steht aufler Frage. Dennoch
besteht fiir eine Kanzlei die Mdglichkeit,
durch dezente Werbeprdsente, beispielswei-
se ein edler Stift mit Kanzleilogo, ein Ter-
minplaner in dem die Kontaktdetails der
Kanzlei bereits eingetragen sind oder eine
Flasche Wein mit dem individuellen Kanzlei-
Etikett zu einem besonderen Anlass, positi-

ve Impulse beim Mandanten auszuldsen und
die Kanzleikommunikation dadurch zu unter-
stiitzen.

Fazit

Die Kommunikationspolitik ist das tragende
Element im Marketing-Mix einer Kanzlei. Sie
dient dazu, {iber die Kanzlei und die von ihr
angebotenen Leistungen zu informieren, um
damit den Absatz der angebotenen Leistun-
gen zu fordern. Sie bietet dem Mandanten
die Mdoglichkeit der Orientierung, denn die
Beratungsleistungen und Beratungsqualitat
der verschiedenen Kanzleien sind fiir den
Kunden in einer ersten Betrachtung nicht dif-
ferenzierbar und somit austauschbar. Es gilt
also zukiinftig, dem Kunden als aktiver Dienst-
leister zur Verfiigung zu stehen und ihm die
Informationen und Dienstleistungen, die er
benétigt, iiber die geeignetesten Kommuni-
kations-Kandle zur Verfiigung zu stellen.
Eine Kommunikationsstrategie ist in diesem
Sinne keine kurzfristige Aktion. Mit einigen
Anzeigen und einer eilig gedruckten Kanz-
lei-Broschiire ist es nicht getan. Es ist ein
kontinuierlicher Prozess, der auf mandanten-
orientierter, konsequenter Kommunikation
aufbaut und Marketing Know-How erfordert.
Deshalb ist es heute wichtig, fiir die Manda-
te von morgen zu kommunizieren.
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