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Soldan Institut

Die Auswahl von Experten
durch Laien

Worauf Biirger achten, wenn sie einen
Rechtsanwalt suchen

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

Die Vertragsbeziehung zwischen Rechtsanwalt und Mandant
ist durch Informationsasymmetrien gekennzeichnet. Der
Rechtsanwalt wird regelmifig beaufiragt, weil er iiber ein
Wissen verfiigt, das dem Auftraggeber fehlt. Rechtssuchende
stehen bei der Auswahl daher vor einem Dilemma: Als juris-
tische Laien sind sie in der Regel nicht in der Lage, die Quali-
tit anwaltlicher Kompetenz umfassend zu beurteilen. Auf
welcher Grundlage sie ihre Auswahlentscheidung treffen,
hat das Soldan Institut untersucht.

1. Auswahlkriterien bei der Anwaltsuche

Bei der Einschitzung des Leistungspotenzials von Rechts-
anwilten missen Rechtssuchende auf sog. Surrogateigen-
schaften bzw. Ersatzindikatoren ausweichen, da sie die quali-
tative Dimension der Rechtsdienstleistung nicht einschitzen
konnen. Im Rahmen der Bevolkerungsumfrage ,Mandanten
und ihre Anwilte“' hat das Soldan Institut daher Daten zu
der Frage erhoben, wie Biirger die Bedeutung unterschiedli-
cher Auswahlkriterien fiir ihre eigene Entscheidung iiber die
Auswahl eines Anwalts gewichten. Unter den Auswahlkrite-
rien von Rechtsanwilten hat die Erreichbarkeit des Anwalts
in der Wahrnehmung ihrer potenziellen Mandanten die
hochste Prioritit. Jeweils 83 % der Befragten erachten sowohl
die Moglichkeit zu einem sofortigen Gesprich mit dem
Rechtsanwalt als auch die Vereinbarung eines Termins in ei-
nem moglichst absehbaren Zeitraum fiir wichtig bzw. sehr
wichtig. Fiir beinahe ebenso viele Befragte (80%) kommt
auch der Spezialisierung des Rechtsanwalts bzw. der Rechts-
anwiltin eine gewichtige Rolle zu.” Dies diirfte seinen Grund
vor allem darin haben, dass Spezialisierungen in der Zwi-
schenzeit durch die Einfithrung der Fachanwaltschaften fiir
potentielle Mandanten, die einen Anwalt suchen, identifizier-
bar sind. Sie sind sozusagen ein auch nach auflen sichtbares
Kompetenzversprechen, an dem ein Mandant sich auch als
Laie orientieren kann.

Interessanterweise ist die Dienstleistungsatmosphire in-
nerhalb der Kanzlei ein nahezu gleichrangiges Kriterium bei
der Anwaltssuche und der Entscheidung fiir eine bestimmte
Kanzlei: So qualifizieren knapp drei Viertel der Befragten
(71%) die Freundlichkeit des nichtanwaltlichen Personals am
Telefon als wichtiges bis sehr wichtiges Kriterium. Die Repu-
tation einer Kanzlei, ausgedriickt tiber den ,Ruf der Kanzlei
oder des Anwalts“ und durch das Kriterium ,Empfehlungen
durch andere“, hat im Rahmen der Auswahlentscheidungen
itber einen Anwalt lediglich ein mittleres Gewicht und ins-
gesamt eine deutlich geringere Bedeutung als die Faktoren,
die die unmittelbare Reaktion einer Kanzlei auf Mandanten-
anfragen betreffen. Preise und Honorare von Anwilten spie-
len im Vorfeld eines Mandats eine noch weiter nachgeord-
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nete Rolle. Uber 42 % der Befragten schitzen die Bedeutung
des Faktors ,anwaltliches Honorar“, das vor allem im Zuge
der Deregulierung der gesetzlichen Gebiihren fiir die Berei-
che der aufergerichtlichen Beratung und Begutachtung
(Art. 5 KostRMoG) einen grofien Widerhall in den Medien
fand, als unwichtig bis sehr unwichtig ein. Das vielfach the-
matisierte ,Feilschen“ iiber anwaltliche Vergiitungen als zu
erwartendes Verhalten der Mandanten im Anwalt-Mandant-
Verhiltnis scheint auf der Seite der Klienten auf nur ge-
ringfiigiges Interesse zu stoflen: Als Auswahlkriterium ist
die Preissensibilitit der Klienten jedenfalls vergleichsweise
schwach ausgeprigt.’ Dieses Ergebnis kann allerdings auch
auf den Umstand hindeuten, dass die Finanzfrage im Vor-
feld eines Mandats oftmals von anderen Motiven wie z.B.
dem Verlangen nach schneller Problemlésung, der Entlas-
tung von einem Konflikt durch Einschaltung professioneller
Berater oder auch nach Gerechtigkeit oder Wiedergutma-
chung nach erfahrenem Unrecht iiberlagert wird.

Lediglich ein Viertel der Befragten sieht die Bekanntheit
des Anwalts bzw. seiner Kanzlei als wichtig bis sehr wichtig
fiir eine Mandatierung an. Der AufRenauftritt und die AufRen-

wichtig /  indiffe-  wenig weiB
sehr rent bis nicht/
wichtig gar nicht KA.
wichtig
Maglichkeit zum sofortigen 83% 10% 5% 1%
Gesprach
Maglichkeit, schnell einen 83% 9% 7% 1%
Termin zu erhalten
Spezialisierung des Anwalts/ 80% 9% 10% 1%
der Anwaltin
Freundlichkeit des Personals 71% 15% 12% 3%
Ruf der Kanzlei/ des Anwalts 70% 1% 16% 4%
Ortliche Nahe 65% 18% 16% 1%
Empfehlung durch andere 58% 14% 27% 3%
Preise bzw. Honorare der 32% 21% 42% 4%
Kanzlei
Bekanntheit der Kanzlei in der 25% 24% 49% 2%
Offentlichkeit (z. B. durch Wer-
bung, Zeitungsartikel, Interviews
etc)
GroBe der Kanzlei 13% 22% 64% 1%
Kanzleibroschire bzw. ahnli- 12% 15% 66% 7%
ches Informationsmaterial
Internetauftritt der Kanzlei 8% 9% 76% 8%

Relevanz von Kriterien bei der Auswahl eines Anwalts/ einer Anwaltin — in
Prozent

1 Die Gesamtstudie ,Mandanten und ihre Anwalte: Ergebnisse einer Bevolkerungs-
umfrage zur Inanspruchnahme und Bewertung von Rechtsdienstleistungen* ist im
Anwaltverlag veroffentlicht worden, ISBN 978-3-8240-5404-6, 15,— EUR". Zu Stu-
die und Forschungsdesign Hommerich/Kilian/Wolf, AnwBI 2007, 445f.

2 Der Wert entspricht fast genau den Ergebnissen einer US-amerikanischen Studie,
in der 83 % der Befragten die Wichtigkeit der anwaltlichen Spezialisierung beton-
ten, Yankelovich et. al., Consumer Attitudes Toward Choosing Legal Counsel, 2000.

3 Der Befund deckt sich mit Erkenntnissen aus England: Dort stuften die Preisfrage
42 % als wenig bis gar nicht wichtig ein, 27 % als wichtig bis sehr wichtig; Craig/
Rigg/Briscoe/Smith, Client Views: Client’s Expectations Of Using A Solicitor For
Personal Matters, 2001, S. 60.
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wirkung einer Kanzlei sind demgegeniiber nochmals nach-
rangig. So istlediglich fiir 25 % der Befragten der Bekanntheits-
grad der Kanzlei in der Offentlichkeit ein wichtiges Entschei-
dungskriterium. Die Grofe einer Kanzlei oder auch die
uiblichen Werbemittel wie Kanzleibroschiiren oder das Internet
spielen bei der Auswahlentscheidung eine deutlich untergeord-
nete Rolle. Jeweils mehr als zwei Drittel der Befragten stuft
diese Auswahlkriterien als ,wenig bis gar nicht wichtig” ein.

Diese Ergebnisse, die im Wesentlichen die Auswahlent-
scheidungen von Privatleuten beschreiben, decken sich weit-
gehend mit den zentralen Aussagen einer Firmenbefragung
der Handelskammer Hamburg. Auch nach dieser Umfrage,
an der sich 183 Unternehmen beteiligten, sind die Speziali-
sierung der Anwilte, die Schnelligkeit ihrer Antwort auf
Mandantenanfragen und ihre Erreichbarkeit die drei zentra-
len Auswahlkriterien. Diese Studie hat ergeben, dass der
,Ruf* einer Kanzlei eine mittlere Bedeutung fir die Auswahl
hat, die hinter ,persénlicher Sympathie“ gegeniiber dem An-
walt deutlich zuriickbleibt. Der Preis spielte fiir die Auswahl-
entscheidungen der Unternehmen ebenfalls eine eher nach-
rangige Rolle.

Nimmt man diese Ergebnisse zusammen, so zeigt sich,
dass die ,gesichtsabhidngigen* Faktoren der Anwalt-Mandant-
Beziehung im Sinne der unmittelbar personenbezogenen
Aspekte dieser Beziehung eindeutig im Vordergrund der
Auswahlentscheidung stehen. Interessant ist dabei, dass
auch der Auftritt des nichtanwaltlichen Personals einer Kanz-
lei einen fiir die Auswahlentscheidung hohen Stellenwert
hat. Es wird also deutlich, dass bei der Vertrauensbildung
zwischen Anwalt und Mandant die personelle Interaktion
zentrale Bedeutung hat und nicht oder nur bedingt durch an-
dere kommunikative Mafinahmen ersetzt werden kann.
Demgegeniiber haben die ,gesichtunabhingigen“ Aspekte
im Sinne des Auflenauftritts der Kanzleien und ihrer Wer-
bung um Vertrauen durch medial vermittelte vertrauensbil-
dende Mafinahmen (Kanzleibroschiiren, Internetauftritt, An-
zeigen etc.) einen deutlich nachrangigen Stellenwert. Die
Optimierung der Prozessqualitit durch Anwilte und ihre
Mitarbeiter vor allem beim ersten Kontakt zu Mandanten
spielt damit eine zentrale Rolle fiir eine positive Auswahlent-
scheidung potenzieller Mandanten. Dartiber hinaus zeigt
sich, dass Reputationssignale insbesondere im Hinblick auf
die Spezialisierung von Anwilten fiir die Auswahlentschei-
dung der Mandanten sehr bedeutsam sind.

2. Differenzierende Betrachtung

Differenziert nach der Art privater Rechtsprobleme zeigen
sich signifikante Unterschiede zwischen den einzelnen Man-
dantengruppen in der Bewertung der Qualititsdimension
Reputation. Wihrend Mandanten mit rechtlichen Anliegen
aus den Bereichen Straftat/Ordnungswidrigkeit und ein-
facher Teilnahme am Rechtsverkehr der Reputation bei der
Auswahl ihres Anwalts vergleichsweise geringe Bedeutung
beimessen, legen Mandanten mit Problemen im Bereich des
Arbeits- und Sozialrechts grofleren Wert auf diesen Faktor.
Dieses Teilergebnis unterstreicht, dass insbesondere in Straf-
sachen der Aspekt schneller Hilfe und sofortiger ,Entlas-
tung“ des Mandanten durch professionelle Hilfe und die

4 Handelskammer Hamburg, Wahrnehmung der Anwaltschaft bei mittelstandischen
Unternehmen, Hamburg 2004.

5 Eine Auswertung der verschiedenen unternehmensbezogenen Problemkreise er-
gab keine signifikanten Unterschiede.
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Ubernahme einer Stellvertreterfunktion eine ganz besondere
Rolle spielt’.

Differenziert nach Einkommen der Befragten ergeben
sich ebenfalls signifikante Unterschiede zwischen den ver-
schiedenen Einkommensgruppen bei der Bewertung von Rea-
gibilitit und Aufenauftritt der Anwilte und ihrer Kanzleien.
Es zeigt sich, dass mit abnehmendem Einkommen der Man-
danten die Bedeutung des Kriterienkomplexes ,Reagibilitat
signifikant zunimmt. Dieselbe Tendenz gilt fiir den Faktor Bil-
dung. Mit abnehmenden Bildungsgrad wichst die Bedeutung
der Reagibilitit bei den Auswahlentscheidungen von Mandan-
ten. Dies verdeutlicht die besondere Angewiesenheit einkom-
mensschwacher Gruppen mit tendenziell niedriger Ausbil-
dung auf schnelle, sie von akutem Problemdruck entlastende,
anwaltliche Hilfe im Falle eines Rechtsproblems.

Deutliche Unterschiede ergeben sich in der Frage der Be-
wertung der Qualititsdimensionen bei der Auswahl eines
Rechtsanwalts bzw. einer Rechtsanwiltin, wenn man die Be-
fragten nach der Art der Finanzierung der Anwaltskosten dif-
ferenziert. Hierbei wird deutlich, dass Mandanten, die die
Anwaltskosten nicht aus dem eigenen Budget finanzieren
miissen und z. B. von einer Rechtsschutzversicherung oder
von Prozessfinanzierern alimentiert werden, insgesamt deut-
lich mehr Gewicht auf Reputation, Reagibilitit und Aufien-
auftritt der Rechtsanwilte legen als Selbstfinanzierer. Be-
trachtet man hingegen Aussagen zu den Preisen bzw.
Honoraren von Rechtsanwilten isoliert, dann zeigt sich ein
genau umgekehrtes Bild. Wihrend Befragte, die die Anwalts-
kosten nicht selbst tragen miissen, diesem Aspekt bei der
Auswahl ihres Rechtsanwalts vergleichsweise geringes Inte-
resse entgegenbringen, stellt dieses Kriterium einen wichti-
gen Faktor bei Selbstfinanzierern dar. Scheinbar wird es
Mandanten durch Unterstiitzung bei der Bezahlung von An-
waltskosten durch Dritte ermdglicht, die Auswahl des Rechts-
anwalts weniger vom Faktor Preis und mehr von anderen,
qualitativen Kriterien abhingig zu machen.

3. Ausblick

Potenzielle Kunden einer Kanzlei erwarten unmittelbare per-
sonenbezogene Reaktionen auf ihre Anfragen, sie richten
ihre Aufmerksambkeit also vor allem auf die ,Prozessqualitit”
im Sinne von ,responsiveness“. Die Bevolkerungsbefragung
zeigt anschaulich auf, dass es Rechtsanwilten durch Reagibi-
litit und Reputation mdoglich wird, Mandanten an sich zu
binden und dariiber hinaus ein Netzwerk der Weiterempfeh-
lung durch zufriedene Kunden aufzubauen. Wie wichtig das
Weiterempfehlungsverhalten von Mandanten fiir Rechts-
anwiltinnen und Rechtsanwilte ist, wird nicht nur durch die
Tatsache verdeutlicht, dass tiber die Hilfte der befragten
Biirger (57 %) die Empfehlung eines Anwalts durch Dritte
als wichtigen bzw. sehr wichtigen Faktor bei der Anwaltsaus-
wahl ansieht, sondern auch dadurch, dass beinahe ebenso
viele Mandanten (55 %) nach eigenen Angaben durch Wei-
terempfehlung auf den letztendlich beauftragten Rechts-
anwalt aufmerksam geworden sind.

Soldan Institut: Prof. Dr. Christoph Hommerich,

Rechtsanwalt Dr. Matthias Kilian, Julia Heinen, M.A.

und Thomas Wolf, M.A.

Hommerich und Kilian sind Vorstand des Soldan Instituts flir Anwaltsmanagement e.V..
Heinen und Wolf sind dort wissenschaftlicher Mitarbeiter.
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