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Qualitdt aus Sicht
des Mandanten

Prof. Dr. Christoph Hommerich, Bergisch-Gladbach und
Rechtsanwalt Dr. Matthias Kilian, KéIn

Die grofRe Mehrheit der Mandanten kann die fachliche Quali-
tit anwaltlicher Leistungen nicht bewerten. Deswegen
miissen Kanzleien versuchen, die Qualititswahrnehmung
der Mandanten positiv zu beeinflussen.

Die Anwalt-Mandant-Beziehung ist dadurch bestimmt, dass
der Anwalt als Experte auf einen juristischen Laien trifft, der
ihm seine ,Sache“ anvertraut. Diese Experten-Laien-Asym-
metrie fithrt dazu, dass der Anwalt in fachlicher Hinsicht
stellvertretend fiir seinen Mandanten handeln muss. Da ein
Mandant die fachliche Qualitit dieses Handelns nicht beur-
teilen kann, richtet sich seine Qualititswahrnehmung auf
Merkmale der Leistung seines Anwalts oder auch einer Kanz-
lei, die zumeist mit juristischer Fachlichkeit wenig zu tun ha-
ben (Anwaltsblatt 11/2008, 784).

Will eine Kanzlei die Qualititswahrnehmung der Man-
danten aktiv positiv beeinflussen, muss sie iiber Kenntnisse
dartiber verfiigen, worauf sie gerichtet ist. Solche Kenntnisse
kénnen im Mandantengesprich gewonnen werden. Mandan-
ten, die juristische Laien sind, werden ihr Augenmerk auf
die Abliufe der Mandatsabwicklung richten, also etwa das In-
formationsverhalten des Anwalts oder auch seine Erreichbar-
keit. Je nach Komplexitit einer Sache, eines gerichtlichen
oder auflergerichtlichen Konfliktlosungsverfahrens oder je
nach Grad der Betroffenheit eines Mandanten werden sich
aus dessen Sicht unterschiedliche Anforderungen an die
Mandatsabwicklung ergeben.

Der Anwalt muss wissen: Welche Qualitit will der Mandant?

Aus diesem Grund ist es von grofler Bedeutung, die Qualitits-
erwartungen eines Mandanten bereits in der Phase der Uber-
nahme eines Mandats genau zu erfassen, um spiter individu-
elle Betreuung sicher stellen zu kénnen. Da auch im Hinblick
auf die Abldufe von Mandaten bei den Mandanten iiberwie-
gend keine Detailkenntnisse vorausgesetzt werden kénnen,
muss zu Beginn der Mandatsfithrung Aufklirungsarbeit ge-
geniiber den Mandanten geleistet werden. Sie sind nicht nur
iber Risiken und Chancen aufzukliren, sondern auch
dartiber, mit welchen typischen Abldufen zu rechnen ist. Die
zeitliche Dimension einer Mandatsabwicklung muss erldutert
werden, es bedarf der Aufklirung iiber die iibliche Dauer von,
ihnen in der Regel fremden, Gerichtsverfahren, der Aufkli-
rung hinsichtlich mdéglicher Strategien der Gegenseite oder
auch der Rolle anderer Akteure (z. B. von Sachverstindigen).
Es geht also um die Herstellung von Transparenz. Sorgt
ein Anwalt hierfiir im (ersten) Mandantengesprich, erhilt er
zugleich die Moglichkeit abzuschitzen, in welcher Art und
Intensitit ein Mandant informiert bzw. in die Sache selbst
eingebunden werden mochte. Je nach Typus des Mandanten
konnen sich hieraus sehr unterschiedliche Anforderungen
an das Ablaufmanagement einer Kanzlei und erforderliche
Kommunikationsregeln ergeben. Die Informationserwartun-
gen der Mandanten kénnen sich ausschliefRlich auf das Er-
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gebnis richten, aber auch darauf, jeden einzelnen Schritt ei-
ner laufenden Sache nachvollziehen zu koénnen. Dies
herauszufinden verlangt intensive Kommunikation zwischen
Anwalt und Mandant.

Bei Mandatsbeginn muss zusitzlich die Notwendigkeit,
Mandanten tiber ihre Mitwirkungspflichten oder notwendig-
keiten aufzukliren, bestehen. Auch dies ist eine wichtige
Aufklirungsaufgabe, die je nach Laienstatus des Mandanten
aufwindig sein kann. Kanzleien, die ein optimales Qualitits-
management organisieren wollen, sind gut beraten, wenn sie
— insbesondere bei wiederkehrenden Abldufen — schriftliche
Mandanteninformationen entwickeln, in denen sie iiber typi-
sche Abldufe und Erwartungen an die Mitwirkung von Man-
danten informieren. Solche Informationen sind zugleich ein
Beitrag zur Intensivierung der Vertrauensbildung gegeniiber
dem Mandanten und ein Mittel der Mandantenbindung.

Transparenz in der Mandatsfiithrung

Die genannten Mafinahmen dienen der Herstellung von
Transparenz der Mandatsfithrung und -abwicklung fiir den
Mandanten. Dies allerdings ist nur ein erster Schritt einer
Steuerung der Qualititswahrnehmung von Mandanten. Er
bedarf der Erginzung durch genaue Verabredungen dariiber,
auf welchen Kommunikationskanilen und mit welcher In-
tensitit Mandanten durch ihren Anwalt informiert werden
sollen. Zu regeln ist in diesem Zusammenhang eine Reihe
von Einzelaspekten. Mandanten miissen dariiber aufgeklirt
werden, wie sie ihren Anwalt am besten erreichen konnen.
Dies wiederum verlangt innerhalb der Kanzlei klare Regelun-
gen hinsichtlich des Riickrufverhaltens von Anwilten oder
auch ihrer Praxis der Terminvereinbarung. Da Anwilte nicht
immer erreichbar sein kénnen, miissen Verfahrensregeln er-
arbeitet werden, auf die sich Mandanten verlassen kénnen.
Werden solche Regeln verlisslich eingehalten, kénnen Man-
danten durchaus die Bereitschaft entwickeln, gewisse Warte-
zeiten bis zu einem Kontakt mit threm Anwalt in Kauf zu
nehmen. Werden verabredete Kommunikationsregeln hin-
gegen stindig verletzt, diirfte dies zu erheblicher Unzufrie-
denheit auf Seiten der Mandanten fiihren.

Die Klirung der von den Mandanten gewiinschten Kom-
munikationskandle ist in diesem Zusammenhang wichtig.
Soll eher miindlich oder schriftlich, per Brief oder per E-Mail
kommuniziert werden, soll iiber jeden Einzelschritt oder nur
iiber besonders wichtige Ereignisse informiert werden, wel-
che Kommunikation kann standardisiert erfolgen und wel-
che nicht? So ist z. B. die kommentarlose Weiterleitung geg-
nerischer Anwaltspost dann ein Problem, wenn Mandanten
Schwierigkeiten haben, die fachlichen Inhalte oder auch die
Strategien der Gegenseite ausreichend differenziert nach-
zuvollziehen.

Die Herstellung von Transparenz sowie die Verabredung
und Einhaltung von Kommunikationsregeln sind zwingende
Notwendigkeiten aktiven Qualititsmanagements, deren
Nichtbeachtung die Anwalt-Mandant-Beziehung erheblich
storen und das Weiterempfehlungsverhalten der Mandanten
negativ beeinflussen kann.

Soldan Institut: Prof. Dr. Christoph Hommerich,
Rechtsanwalt Dr. Matthias Kilian
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