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Die Prozessqualität
anwaltlicher
Rechtsdienstleistungen
Zufriedenheit von Mandanten mit der anwaltlichen
Mandatsbetreuung
Prof. Dr. Christoph Hommerich, Bergisch Gladbach und
Rechtsanwalt Dr. Matthias Kilian, Köln

Die Mandanten stellen ihren Anwälten gute Noten aus. Doch
wie macht ein Anwalt seinen Mandanten zufrieden? Ein er-
folgreicher Mandatsabschluss wiegt viel. Mit schneller Reak-
tion und guter Erreichbarkeit kann der Anwalt aber immer
punkten.

I. Einleitung

Das Soldan Institut hat im Rahmen seiner Studie „Anwälte
und ihre Mandanten“1 die Wahrnehmung und Bewertung
der Qualität tatsächlich in Anspruch genommener anwalt-
licher Rechtsdienstleistungen untersucht. Zur Analyse der
Mandantenzufriedenheit mit anwaltlichen Dienstleistungen
waren vor allem die Auswahlkriterien der Bürgerinnen und
Bürger bei der Anwaltsuche (Potenzialqualität)2, die von ih-
nen wahrgenommene Betreuung während des Mandats (Pro-
zessqualität) ihre Zufriedenheit mit dem Ergebnis der an-
waltlichen Leistung sowie mit den im Rahmen ihrer
Betreuung angefallenen Kosten (Ergebnisqualität) von Inte-
resse. Die Messung der Mandantenzufriedenheit ist hierbei
eine methodische Herausforderung: Im Gegensatz zu den
meisten Sachleistungen sind Dienstleistungen in ihrer Qua-
lität von Verbrauchern nur schwer zu beurteilen.3 Dies trifft
in besonderem Maße auf anwaltliche Rechtsdienstleistungen
zu, da es sich hierbei im Regelfall um komplexe geistige
Leistungen hoch qualifizierter Experten für juristische Laien
handelt, an deren Ende keine fertigen oder greifbaren (tangi-
blen) Produkte stehen, sondern vielmehr Ergebnisse imma-
teriellen Charakters.

Um gleichwohl die Wahrnehmung relevanter Qualitätsein-
schätzungen von Mandanten hinreichend darstellen und ana-
lysieren zu können, wurden im Rahmen der Untersuchung
Einzelaspekte ihrer Beziehung zu ihrem Anwalt sowie ihre
Zufriedenheit mit der Kanzlei und den dort tätigen Mitarbei-
tern erhoben. Die Befragten sollten dabei aus ihrer Sicht die
Betreuung durch ihre Rechtsanwälte und deren Kanzleimit-
arbeiter im Verlauf des Mandats qualifizieren. Die durch diese
Befragung gewonnenen Erkenntnisse werden in dieser Ko-
lumne in drei Beiträgen vorgestellt: Der erste Beitrag wird sich
mit der Prozessqualität aus dem Blickwinkel der anwaltlichen
Mandatsbetreuung beschäftigen, die folgenden Beiträge mit
der Zufriedenheit der Mandanten mit dem Ergebnis anwalt-
licher Bemühungen und mit dem Kanzleipersonal.

II. Prozessqualität anwaltlicher Rechtsdienstleistung

1. Anknüpfungspunkte der Mandantenzufriedenheit

a) Gesamtbefund
Im Rahmen der Befragung wurden Mandanten gebeten, auf
einer Skala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft gar nicht zu) Kri-
terien, die Rückschlüsse auf die Prozessqualität anwaltlicher
Rechtsdienstleistungen zulassen, zu bewerten. Die abgefrag-
ten Bewertungskriterien lassen sich insgesamt drei themati-
schen Gruppen zuordnen: Empathie, Mitwirkung und Er-
reichbarkeit4. Mandanten bewerten ihre Anwälte unter
nahezu allen Kriterien außerordentlich positiv. Es ist also
von einer äußerst hohen Zufriedenheit mit der Betreuungs-
qualität durch Kanzleien auszugehen. Bezogen auf die über-
wiegende Zahl der Bewertungskriterien liegt die Größenord-
nung unzufriedener Mandanten jeweils bei unter 5%.

MN Mitteilungen

trifft
zu

indiffe-
rent

trifft
nicht zu

weiß
nicht

Empathie:

ich hatte den Eindruck, mein Anwalt setzte
sich intensiv mit meinem Problem aus-
einander

82 % 12 % 5 % 1 %

er / sie nahm sich ausreichend Zeit für
mein Anliegen

89 % 8 % 2 % 1 %

er / sie machte jederzeit einen kompeten-
ten Eindruck

91 % 6 % 3 % –

ich hatte jederzeit Vertrauen zu meinem
Anwalt/ zu meiner Anwältin

88 % 7 % 5 % –

er /sie hielt mich über den Stand der An-
gelegenheit bzw. des Verfahrens auf dem
Laufenden

85 % 8 % 3 % 4 %

er/ sie erklärte rechtliche Angelegenheiten
verständlich

91 % 5% 3% 1 %

er / sie hat meine Angelegenheit immer
persönlich bearbeitet

78 % 9% 4% 9 %

er/ sie schrieb verständliche Briefe 83 % 7% 5% 5 %

Mitwirkung:

er/ sie hielt sich an vereinbarte Termine,
z. B. bei versprochenen Rückrufen, schriftli-
chen Stellungnahmen

90 % 5% 2% 3 %

er / sie hat alle wichtigen Entscheidungen
mit mir abgestimmt

88 % 5% 3% 4 %

er / sie erörterte ausführlich das Ergebnis
seiner / ihrer Tätigkeit bzw. das Urteil des
Gerichts

76 % 10% 6% 8 %

Erreichbarkeit:

ich erhielt unverzüglich einen Termin für ein
erstes Gespräch

94 % 3 % 1 % 2 %

er / sie war für mich gut erreichbar 88 % 8 % 4 % –

er / sie war freundlich 94 % 5 % 1 % –

er / sie hörte mir aufmerksam zu 92 % 6 % 2 % –

Zufriedenheit mit der Betreuungsqualität durch den Anwalt / die Anwältin

1 Die Gesamtstudie „Mandanten und ihre Anwälte: Ergebnisse einer Bevölkerungs-
umfrage zur Inanspruchnahme und Bewertung von Rechtsdienstleistungen“ ist im
Anwaltverlag veröffentlicht worden, ISBN 978-3-8240-5404-6, 15,- EUR. Zum For-
schungsdesign Hommerich/Kilian/Wolf, AnwBl. 2007, 445f.

2 Hierzu bereits Hommerich/Kilian, AnwBl. 2007, 858f. sowie dies., aaO, S. 107ff.

3 Vgl. Kuhlmann, Besonderheiten des Nachfragerverhaltens von Dienstleistungen,
in: Bruhn/Meffert (Hrsg.), Handbuch Dienstleistungsmanagement, 2. Auf. 2001,
S. 213, 219.

4 Ausführlich hierzu Hommerich/Kilian, S. 164ff.
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Lediglich bei der Frage nach der Erläuterung
des Ergebnisses durch den Anwalt und der
Vorbereitung auf einen Gerichtstermin liegt
die Größenordnung unzufriedener Mandan-
ten bei 6% bzw. 7%. Dieses Ergebnis ist
auch insofern sehr überraschend, weil An-
wälte selbst – bezogen auf ihre Kanzleien –
immer wieder auf Defizite in der Betreu-
ungsqualität hinweisen. Es zeigt sich also
deutlich, dass die Selbstwahrnehmung der
Anwälte und die Wahrnehmung und Bewer-
tung durch ihre Mandanten deutlich aus-
einander fallen.

b) Differenzierende Betrachtung

Differenziert man dieses Ergebnis nach ver-
schiedenen demographischen Faktoren,
zeigt sich, dass sich je nach Einkommen,
Art des Rechtsproblems, Art der Kostenfinanzierung usw. ge-
wisse Abweichungen bei der Zufriedenheit ergeben5: So lässt
sich feststellen, dass Befragte mit einem monatlichen Haus-
haltsnettoeinkommen von weniger als 1.500 E eher geneigt
sind, ihren Anwälten eine gute Betreuungsqualität zu attes-
tieren als Mandanten mit einem Einkommen von 3.000 E

und mehr im Monat. Differenziert nach Art des rechtlichen
Problems zeigt sich, dass Mandanten mit geschäftlichen
Rechtsproblemen tendenziell zufriedener sind als Mandan-
ten mit Rechtsproblemen privater Natur: Eine ausführliche
Erklärung der Ergebnisse und gute Vorbereitung auf Ge-
richtsverhandlungen bescheinigen Mandanten mit geschäfts-
bezogenen Rechtsproblemen ihren Anwälten signifikant
häufiger als Privatmandanten.

c) Insbesondere: Der Erfolg der Tätigkeit
Erwartungsgemäß wird die von den Mandanten wahrgenom-
mene Prozessqualität anwaltlicher Rechtsdienstleistungen
nicht nur von der Wahrnehmung der Betreuung während
des Mandats, sondern auch stark vom Ergebnis der anwalt-
lichen Tätigkeit beeinflusst. Dieses Zusammenspiel von
Dienstleistungsprozess und -ergebnis wurde im Rahmen der
Untersuchung über den Zusammenhang des von den Man-
danten empfundenen Erfolgs bzw. Misserfolgs des Rechts-
anwalts und ihrer Bewertung der Anwalt-Mandant-Bezie-
hung gemessen. Hierbei wird deutlich, dass Mandanten, die
ihren Anwalt als nicht erfolgreich wahrnehmen, seine Be-
treuungsqualität während des Mandats insgesamt deutlich
kritischer beurteilen als Mandanten mit – aus ihrer Sicht –
erfolgreichen Rechtsanwältinnen und -anwälten. Vor allem
das Vertrauensverhältnis, die Versorgung der Mandanten
mit Informationen und die Vorbereitung auf ein Gerichtsver-
fahren stehen dabei in der Kritik. Darüber hinaus wird auch
der Zeitaufwand des Anwalts bzw. der Anwältin für die Bear-
beitung der Angelegenheit bemängelt. Grundsätzlich lässt
sich folgende Tendenz erkennen: Je weniger erfolgreich die
Arbeit des Rechtsanwalts eingeschätzt wird, desto kritischer
fällt auch die Bewertung des gesamten Anwalt-Mandant-Ver-
hältnisses aus, d. h. umso negativer wird die Prozessqualität

der anwaltlichen Rechtsdienstleistung in ihrer Gesamtheit
wahrgenommen.

III. Bewertung

Mandanten bewerten die Leistungen ihrer Anwälte unter ver-
schiedensten Aspekten der Mandatsbearbeitung und der Be-
treuungsqualität während laufender Mandate durchgängig
positiv6. Die Analyse zeigt deutlich, dass Mandanten in ihrer
weit überwiegenden Zahl zu dem Ergebnis kommen, ihre
Anwälte hätten sich intensiv mit ihren Problemen auseinander
gesetzt und sich für die Bearbeitung ausreichend Zeit genom-
men. Nicht weniger als 88% der Mandanten stellen im Ergeb-
nis fest, sie hätten jederzeit ihren Anwälten vertrauen können.
Auch die für das anwaltliche Mandat so wichtigen Aspekte der
Einbeziehung von Mandanten werden von diesen äußerst posi-
tiv bewertet. 90% attestieren ihren Anwälten ein hohes Maß an
Zuverlässigkeit, 88% bescheinigen ihnen, dass sie alle wichti-
gen Entscheidungen während des Mandats abgestimmt. Die
Ergebnisse zeigen schließlich auch, dass Anwälte eine der
wichtigsten Erwartungen an ihr Handeln, die schnelle Reak-
tion auf Mandantenanfragen und Erreichbarkeit für die Man-
danten, aus deren Sicht besonders gut erfüllen.

Gleichwohl sind die ermittelten hohen Zufriedenheits-
werte kein Anlass für die Anwaltschaft, selbstzufrieden zu
sein – Prozentzahlen können in gewisser Weise trügerisch
sein: Ist davon auszugehen, dass mehr als jeder zweite voll-
jährige Bürger in einem Fünfjahreszeitraum mindestens ein
Rechtsproblem hat und 80% dieser Gruppe sodann einen
Rechtsanwalt beauftragen7, werden von Privatpersonen jähr-
lich (deutlich) mehr als 5 Millionen Mandate erteilt. Die ge-
ring erscheinende Zahl von z. B. 5% der Mandanten, die
kein Vertrauen in ihren Rechtsanwalt hatten, übersetzt sich
in eine absolute Zahl von immerhin mehreren Hunderttau-
send solcher Einzelschicksale pro Jahr.

intensive Auseinandersetzung*
RA nahm sich ausreichend Zeit*

kompetenter Eindruck*
jederzeit Vertrauen*

hielt mich auf dem Laufenden*
erklärte verständlich*

persönliche Bearbeitung*
verständliche Briefe*

Einhalten vereinbarter Termine*
Abstimmung von Entscheidungen*

ausf. Erklärung der Ergebnisse*
gute Vorbereitung auf Gericht*

unverzüglicher Termin*
Erreichbarkeit*

Aufmerksamkeit*
Freundlichkeit*

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

RA erfolgreich
teils/ teils
RA nicht erfolgreich

trifft voll zu trifft gar 
nicht zu

Empathie:

Mitwirkung:

Erreichbarkeit:

 

*p<=0 05

Soldan Institut: Prof. Dr. Christoph Hommerich,Soldan Institut: Prof. Dr. Christoph Hommerich,
Rechtsanwalt Dr. Matthias Kilian, Julia Heinen, M. A.Rechtsanwalt Dr. Matthias Kilian, Julia Heinen, M. A.
und Thomas Wolf, M.A.und Thomas Wolf, M.A.
Hommerich und Kilian sind Vorstand des Soldan Instituts für Anwaltsmanagement e. V..
Heinen und Wolf sind dort wissenschaftliche Mitarbeiter.

Zufriedenheit nach Erfolg / Misserfolg des Anwalts – Mittelwerte (*p<=0,05, Mittelwert aus der Skala:
Wert 1 = trifft voll zu, Wert 5 = trifft gar nicht zu)

5 Im Detail Hommerich/Kilian, S. 166ff.

6 Zu ähnlichen Ergebnisse kommen vergleichbare Studien, siehe Handelskammer
Hamburg, Wahrnehmung der Anwaltschaft bei mittelständischen Unternehmen,
Hamburg 2004 (Befragung von deutschen Unternehmen); Craig/ Rigg/ Briscoe/
Smith, Client Views: Client’s Expectations Of Using A Solicitor For Personal Mat-
ters, 2001, S. 36 (Befragung von Mandanten englischer Rechtsanwälte).

7 Hommerich/Kilian, aaO, S. 42ff.
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