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Mandanten und ihre Anwilte

Wie sieht die Offentlichkeit die Anwaltschaft? Wie zufrieden
sind Mandanten mit ihren Anwilten? Das Anwaltsblatt wird
in den nichsten Heften die wichtigsten Ergebnisse einer
Bevolkerungsumfrage zur Wahrnehmung der Anwaltschaft
veroffentlichen. Der Beitrag stellt die Studie vor.

I. Einleitung

Die Optimierung von Rechtsdienstleistungen, das Bestehen
im Wettbewerb um Auftrige setzt zwingend Kenntnisse tiber
die Wahrnehmungs- und Erwartungsstrukturen der Man-
danten voraus. Dabei geht es keineswegs um vordergriindige
Anpassung von Anwilten an eine ,Kundschaft, die weit-
gehend Laienstatus besitzt. Anwilte miissen professionelle
Distanz zum Mandanten wahren, um unabhingig beraten
zu konnen; zugleich aber miissen sie Erwartungen ihrer
Mandanten und auch deren Berithrungsingste genau ken-
nen, um im besten Sinne als Interessenvertreter wirken zu
konnen. Dies setzt Vertrauen voraus, das entsteht, wenn ein
Fundament wechselseitigen Verstindnisses geschaffen wird.
Vor dem Hintergrund dieser Ausgangslage hat das Sol-
dan Institut fiir Anwaltmanagement in den zuriickliegenden
Monaten das Forschungsprojekt ,Mandanten und ihre An-
wilte” realisiert, dessen erste Ergebnisse am 18. Mai 2007
auf dem Deutschen Anwaltstag in Mannheim prisentiert
wurden. Das Projekt hat das Soldan Institut in unabhingiger
Aufgabenwahrnehmung und ausschlieRlich aus Mitteln sei-
nes von der Hans-Soldan-Stiftung bereit gestellten For-
schungsbudgets realisiert. Die Ergebnisse sind in einem
230seitigen Forschungsbericht veréffentlicht worden'.

I1. Das Forschungsprojekt

Aus der Sicht der Personen, die einen (rechtlichen) Konflikt
oder ein rechtliches Regelungs- oder Gestaltungsproblem ha-
ben, stellt sich die grundsitzliche Frage, wie sie ein solches
Problem angehen. Sie konnen das Problem — eigener Rele-
vanzeinschitzung folgend — auf sich beruhen lassen, es
selbst zu 16sen versuchen, sie kénnen Laienberater oder Se-
miprofessionals, also Personen mit mehr oder minder aus-
gepriagten Rechtskenntnissen oder auch Beratungseinrich-
tungen (z.B. Verbraucherverbinde) in Anspruch nehmen.
Sie konnen sich aber auch fur Full-Professionals in Form
von Rechtsanwilten entscheiden.

Es stellt sich Rechtssuchenden ein Problem der Identifi-
kation des eigenen Bedarfs, unter anderem deswegen, weil
gekliart werden muss, welchen Charakter das anstehende
Problem hatte und durch wen es gelst werden kann. So
kann es sein, dass Personen mit Rechtsproblemen oder noch
genereller, Personen, die Konflikte haben oder Lebenssach-
verhalte regeln méochten, als Laien ihr eigenes Problem nicht
richtig einordnen kénnen. Mdoglich ist, dass ithnen gar nicht
klar ist, welche (professionelle) Hilfe fiir sie die beste wire

Mandanten und ihre Anwélte, Soldan Institut

(Problem der Leistungsidentifikation). Dariiber hinaus wird
Laien oft nicht klar sein, welche Risiken ihr Problem oder
auch eine anstehende Problemlésung beinhaltet (Identifika-
tion des Risikos). Gerade wegen dieser Unsicherheiten auf
Seiten der Nachfrager nach rechtlichen Diensten spielt es
eine grofle Rolle, welches Bild sie von Anwilten ,gelernt” ha-
ben. Im Rahmen des Forschungsprojekts sind daher zu-
nichst diese generellen Bilder untersucht worden. Sie sind
von grofler Bedeutung, weil sie ein gewisses Vorhersagepo-
tenzial hinsichtlich der Entscheidung fiir oder gegen die Aus-
wahl eines Beraters aufweisen. In diesem Sinne erleichtern
,Images®, hier im Sinne verfestigter Bilder, Entscheidungen
in Situationen der Unsicherheit.” Die Untersuchung ,Man-
danten und ihre Anwilte“ hat daher in einem ersten Schritt
durch eine Bevolkerungsumfrage Bilder ermittelt, die mit
Anwilten verbunden werden.

Der Schwerpunkt der Studie liegt auf den Einzelheiten
der Entscheidung hinsichtlich der Auswahl von Beratern bei
rechtlichen Konflikten. Dies kénnen — wie bereits erwihnt —
Anwilte sein, aber auch Personen, die selbst keine Anwilte
sind. Immerhin ist ja méglich, dass je nach Einschitzung ei-
nes Konflikts unterschiedliche Ratgeber bevorzugt werden,
die als Konflikt 16sende , Helfer” in Betracht kommen. Damit
aber stellt sich die Frage, welche Kriterien die Auswahlent-
scheidungen faktisch beeinflussen und speziell, wovon es ab-
hingt, ob in rechtlichen Konflikten Personen als Ratgeber be-
vorzugt werden, die selbst keine Anwilte sind. Aufgrund des
Experten-Laien-Gefilles miissen potentielle Mandanten, die
die fachliche Qualitit des Anwalts in aller Regel nicht beur-
teilen konnen, auf Empfehlungen oder andere Ersatzinfor-
mationen zuriickgreifen, wenn sie ihre Wahl treffen. Dies
konnen Informationen sein, die auf die Person der infrage
kommenden Anwilte selbst bezogen sind; es konnen aber
auch Informationen dariiber sein, welchen Eindruck sie ge-
nerell von einer Kanzlei, ihrem Personal und ihren Rium-
lichkeiten haben. In der Sprache der Dienstleistungsfor-
schung ist hier eine Einschitzung der so genannten
Potenzialqualitit gemeint, die vor Beginn der Beauftragung
eines Ratgebers oder auch speziell eines Anwalts vorgenom-
men werden muss.’

Die Wahrnehmung der Rechtsanwilte richtet sich aller-
dings nicht allein auf das Auswahlproblem, sondern auch da-
rauf, wie im Verlaufe eines Mandats durch die Mandanten
die Qualitit der Mandatsfithrung eingeschitzt wird. Hier
handelt es sich um Einschitzungen der so genannten ,Pro-
zessqualitit® einer Dienstleistung. Bezogen auf Rechts-
anwilte geht es hierbei um ein breites Spektrum an Elemen-
ten ihrer Dienstleistung. Hierzu gehért der Umgang mit
Mandanten in der Akquisitionsphase, die informatorische
Betreuungsqualitit wihrend des laufenden Mandats, das
Verhalten des Kanzleipersonals Mandanten gegentiber, die
Vorbereitung von Mandanten auf kritische Situationen, die
Verarbeitung des Ergebnisses eines Mandats gemeinsam mit
dem Mandanten. Schlieflich ist das Bild der Mandanten ge-

1 Hommerich/Kilian, Mandanten und ihre Anwalte, Ergebnisse einer Bevolkerungs-
umfrage zur Inanspruchnahme und Bewertung von Rechtsdienstleistungen, Bonn
2007, 227 S., ISBN 978-3-8240-5404-6, 15,- EUR.

2 Zur Charakteristik des Imagebegriffs, vgl. Johannsen, Das Marken- und Firmen-
Image, Theorie, Methodik, Praxis, Berlin 1971, S. 36f. Zu den Funktionen des
Imagebegriffs, vgl. Lilli, Perzeption, Kognition, Image, in: Irle, M. (Hrsg.): Markt-
psychologie als Sozialwissenschaft, Gottingen 1983, S. 402, 406ff.

3 Zum Drei-Phasen-Schema der Dienstleistungsqualitat (Potenzialqualitat, Prozess-
qualitat und Ergebnisqualitat) vgl. Donabedian, The Definition of Quality and Ap-
proaches to its Assessment and Monitoring, Vol. I, Ann Arbor 1980, S. 79ff., Cors-
ten, Dienstleistungsmanagement, 4. Auflage, Minchen 2001, S. 295ff.
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pragt durch die Wahrnehmung des Ergebnisses selbst, wel-
ches in seiner , Ergebnisqualitit“ eingeschitzt wird. Mandan-
ten werden priifen, ob sie ihre Ziele erreicht haben oder wo-
ran es gelegen haben kénnte, wenn dies nicht der Fall ist.
Mandanten werden auch priifen, zu welchen Kosten sie diese
Ziele erreicht oder nicht erreicht haben. Nicht zuletzt von
dieser Priifung diirfte es abhingen, ob Mandanten ,ihren“
Anwalt oder ,ihre“ Anwiltin im Falle einer erneuten recht-
lichen Problemlage zukiinftig wieder beauftragen und ob sie
gegentiiber Dritten Weiterempfehlungen ihres Rechtsberaters
aussprechen.

I11. Empirische Studie

Die vorstehend skizzierten Determinanten der Inanspruch-
nahme anwaltlicher Dienstleistungen hat das Soldan Institut
fiir Anwaltmanagement, aufbauend auf dem entwickelten
methodischen Fundament, durch eine Bevélkerungsumfrage
empirisch untersucht. In einem ersten Schritt wurden zu
diesem Zweck von dem durch das Soldan Institut beauftrag-
ten Meinungsforschungsinstitut forsa (Berlin) im Rahmen
einer Screeningbefragung im Dezember 2006 1.000 Per-
sonen zur Wahrnehmung des Anwaltsberufs telefonisch be-
fragt. Dies ermdglichte, Erkenntnisse zur Wahrnehmung der
Anwaltschaft in der Bevélkerung sowohl bei Personen mit in-
tensivem Kontakt mit Anwilten als auch bei Biirgern zu ge-
winnen, die in den vergangenen Jahren keine Anwilte in An-
spruch genommen haben. Auf diese Weise konnten zudem
die Anteile der Bevolkerung identifiziert werden, die in den
letzten funf Jahren an einen Anwalt bzw. eine Anwiltin he-
rangetreten sind Bezogen auf diesen Zeitraum mandatierten
41% der Gesamtbevolkerung ein- oder mehrmals einen An-
walt. Dies entspricht 80% derer, die wihrend dieses Zeit-
raums einmal oder mehrfach ein Rechtsproblem hatten.

einmal
kein 43%
Rechtsproblem Rechtsproblem
59% 41%

mehrmals

Abb. 1: Ha

in den letzten fiinf Jahren

it der Inanspr von

Um eine Stichprobe fiir die Befragung von Mandanten reali-
sieren zu konnen, also jenen Biirgern, die in den Jahren
2002 bis 2006 mindestens einmal einen Rechtsanwalt be-
auftragt hatten. wurden in einem zweiten Schritt rund 6.400

Personen im Rahmen der Mehrthemenfrage des beauftrag-

ten Instituts befragt. Aus rund 2.300 Personen, die im ge-

nannten Zeitraum einen Anwalt in Anspruch genommen
hatten, wurde eine die deutsche Bevolkerung reprisentative
abbildende Zufallsstichprobe von 1.000 Mandanten gezogen.

Diese Mandanten wurden von Dezember 2006 bis Januar

2007 ebenfalls telefonisch befragt (vgl. Abb. 2). Die erhobe-

nen Daten erlauben Antworten u.a. auf folgende Fragen:

e Welche Rechtsprobleme hat die deutsche Bevolkerung
und mit welcher Hiufigkeit treten beim einzelnen
Biirger Rechtsprobleme auf? Welchen Lebensbereichen
sind diese Rechtsprobleme zuzuordnen?
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Umfrage zur Inanspruchnahme und Bewertung
anwaltlicher Rechtsdienstleistungen

Erste Welle (1.000 Befragte):

Erhebung der generellen Wahrnehmung
und Bewertung des Anwaltsberufs durch
die Bevolkerung.

Hauptbefragung (1.000 M.

Erhebung der Inanspruchnahme
anwaltlicher Dienstleistung und deren
Bewertung durch Mandanten.

Die Auswahl von Rechtsanwélten
(Potenzialqualitét);

=  Erste Ansprechpartner bei D
Rechtsproblemen;

= freie Assoziationen zum Rechtsanwalt = Die Beauftragung eines Anwalts
bzw. zu einer Rechtsanwaltin; bzw. einer Anwaltin

(Kostenfinanzierung und Preise);
= Bewertung des Anwaltsberufs;

=  Erfahrungen mit anwaltlichen

" Haufigkeit der Inanspruchnahme Dienstleistungen (Prozessqualitat);

anwaltlicher Rechtsdienstleistung;
. . =  Zufriedenheit mit anwaltlichen
" Strategien zur Lésung von Dienstleistungen (Ergebnisqualitat).

Rechtsproblemen.

Zweite Welle (6.400 Befragte)
= Rekrutierung weiterer Mandanten fiir
die Hauptbefragung

Abb. 2: Ablauf der Befragung

e Welche Problemlosungsstrategien ergreifen Biirger beim
Auftreten von Rechtsproblemen? Wen sehen sie hypothe-
tisch als primiren Ratgeber, wie verhalten sie sich, wenn
ein Rechtsproblem tatsichlich auftritt?

e Wie wihlen jene Biirger, die sich fir die Inanspruch-
nahme eines Rechtsanwalts entscheiden, ,ihren“ Rechts-
anwalt aus? Welche Bedeutung haben Werbemafinah-
men, Weiterempfehlungen, der Ruf einer Kanzlei, ihre
Spezialisierung?

e Wie gehen jene Biirger mit ihren Rechtsproblemen um,
die sich gegen die Inanspruchnahme eines Rechtsanwalts
entscheiden? Verzichten sie auf die Problemlésung, grei-
fen sie auf nicht-anwaltliche Dienstleister zurtick? Was
sind die Griinde fiir den Verzicht, einen Anwalt zu beauf-
tragen?

e Wie gestaltet sich die Beauftragung des Rechtsanwalts?
Wie finanzieren die Rechtssuchenden ihre Rechtsverfol-
gungskosten, wie werden sie iiber die Kosten informiert?
Verhandeln Mandanten iiber Preise, holen sie Vergleichs-
angebote ein? Wie wird der Anwalt vergiitet, mit der Ent-
faltung welcher Titigkeiten wird er beauftragt?

¢ Wie erleben Mandanten die anwaltliche Dienstleistung?
Wie wirken Anwilte, ihre Mitarbeiter, die Kanzlei auf sie,
wie beurteilen sie den Prozess der anwaltlichen Dienst-
leistungserbringung?

e SchlieRlich: Wie zufrieden sind Mandanten mit ihren
Anwilten? Was loben sie, was kritisieren sie? Welche
Auswirkungen hat das Ergebnis auf die Wertschitzung
der anwaltlichen Bemithungen insbesondere mit Blick
auf die Kosten und die fachliche Arbeit?

Ausgewihlte Ergebnisse werden in den kommenden Mo-
naten in dieser Kolumne prisentiert werden.

Soldan Institut: Prof. Dr. Christoph Hommerich,

Rechtsanwalt Dr. Matthias Kilian,

Thomas Wolf, M.A.

Hommerich und Kilian sind Vorstand des Soldan Instituts fur Anwaltmanagement
e. V.. Wolf ist dort wissenschaftlicher Mitarbeiter.

Mandanten und ihre Anwélte, Soldan Institut





