Erfolgsfaktor Kommunikation
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Das erfolgreiche Mandantengesprdch
Rechtsreferendare im Mandantenkontakt

Von Rechtsanwaéltin Ruth Hellmich*

Im Jura-Studium wurden wir darauf getrimmt, einen kurzen vorgegebenen Sachver-
halt im Gurtachtenstil zu 16sen. Doch allein mit dieser Fihigkeit wiirden wir in der
Praxis kldglich scheitern. In der Referendarzeit beginnt sich der Fokus zu erweitern.
Wir lernen unter anderem die Komplexitit des wirklichen Lebens zu erfassen und in
Bezug zu setzen zu rechtlichen Fragestellungen und Losungen. Wir erfahren auch,
wie entscheidend der Kontakt zu anderen Menschen, das passende Fingerspitzen-
gefiithl und auch mal der richtige Riecher sind. Durch professionelle Kommunikati-
onsfihigkeiten kénnen wir einen Sachverhalt besser erforschen und wiedergeben
und treten vor unseren Kontrahenten und Mitstreitern selbstbewusster und mit
mehr Uberzeugungskraft auf.

Jetzt sind die sogenannten Schliisselqualifikationen oder Soft Skills gefragt, die
auf Grund ihrer Bedeutung immer hiufiger auch den Ausschlag bei Bewerbungen
geben. Gute juristische Kenntnisse ohne die Fihigkeit erfolgreicher Kommunikati-
on sind wie ein Porsche mit starkem Motor, der keine Rider hat, um seine PS auf die
Strafle zu bringen. Ein guter Jurist kann also an mangelnden Soft Skills scheitern.
Mit ausgeprigten Schliisselqualifikationen machen wir bei gleichen Jurafihigkeiten
das Rennen, kénnen sogar die ein oder andere fachliche Liicke tiberbriicken oder das
Vertrauen unseres Mandanten auch bei Prozessverlust erhalten.

Unsere Softskills sind fiir ein erfolgreiches Mandat mit der wichtigste Faktor.
Hierzu gehort als Basis zunichst, sich die Bedeutung des Mandanten bewusst zu
machen. Er braucht unseren professionellen Rat, mit uns steht und fillt oft Wesent-
liches fiir sein Leben, ohne Mandant gibe es keine Kanzlei, keine Existenzgrundlage
fir Rechtsanwilte und Mitarbeiter. Der Mandant ist Kénig und so sollten wir ihn
auch behandeln.

Es lohnt sich also, sich einmal in die Situation des Mandanten zu versetzen. Auch
wenn jeder Mandant und jede Situation einmalig sind — was ist typischerweise sein
Interesse, was sind seine Bediirfnisse, wenn er eine Kanzlei aufsucht? Was erwartet
er? Was sind seine Angste und grofiten Befiirchtungen? Wie kénnen wir dazu bei-
tragen, dass er uns vertraut und gut kooperiert? Wie viele juristische Fachkenntnis-
se bringt er mit? Und wie werde ich gleichzeitig meinen eigenen Interessen gerecht?
Fiir die richtige Balance zwischen den Interessen des Mandanten und unseren
Eigenen sollten wir uns im Vorfeld iiber unsere Ziele und Bediirfnisse Klarheit ver-
schafft haben. Als Anwalt sind idealerweise unsere Kanzlei, Schwerpunkte, Ziel-
gruppe usw. entsprechend gestaltet. Als Referendare beschiftigt uns eher die Frage,
wissen wir schon, ob wir Anwalt werden méchten, wie wir die Anwaltsstation fiir
uns nutzen werden, wie wohl wir uns in der Anwaltskanzlei fithlen und ob wir eigen-
verantwortlich auch gegeniiber Mandanten titig sein diirfen oder nicht.

Der Mandantenkontakt durchliuft typischerweise bestimmte Phasen, in denen
unterschiedliche Fihigkeiten von uns gefragt sind. Doch in allen Phasen des Man-
dantenkontakts, vom Erstkontakt bis zum Abschlussgesprich, gilt Wertschitzung
als unverzichtbarer Begleiter. Der Mandant méchte immer und von allen Personen
der Kanzlei mit Respekt und Achtung behandelt werden. Das gesamte Kanzleiteam
sollte entsprechend geschult sein. Ein unfreundlicher Erstkontakt mit dem Sekreta-
riat wirke sich negativ auf Haltung und Kooperation des Mandanten aus oder ver-
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scheucht den Interessenten gleich véllig. Zur Mandantenorientiertheit gehéren
Freundlichkeit, Erreichbarkeit der Kanzlei Wertschitzung, Respekt, zeitnaher
Riickruf und individuelle bedarfsgerechte Behandlung.

Nehmen wir an, unser ausbildender Anwalt hat uns einen Fall und bereits das ers-
te Mandantengesprich anvertraut. Eine gute Gesprichsvorbereitung hilft nicht nur
den Ablauf effektiver zu gestalten, sondern ist auch Ausdruck von Wertschitzung.
Wir kiimmern uns also im Vorfeld wenn méglich um Recherche und fachliche
Vorbereitung, um einen Besprechungsraum mit Unterlagen, Notizblock, eventuell
Checkliste fiir die voraussichtlich benétigten Informationen, Getrinken und pas-
sender Sitzordnung.

«Der erste Eindruck prigt», und wir machen uns klar, «Es gibt keine zweite Chance
fiir den ersten Eindruck». Doch die wenigsten wissen, wie Sie wirklich wirken —
unsicher oder iiberheblich, kompetent oder wie ein Erstsemester oder Auszubilden-
der? Welchen ersten Eindruck andere von uns bekommen durch unser Auftreten,
Kleidung, Frisur, Kérperhaltung und Mimik erfahren wir am besten im Feedback.

Ublicherweise geben wir dem Mandanten nach der Begriiffung — mit einem
nicht zu festen und nicht zu laschen Handschlag — etwas Zeit anzukommen. Diese
Anwirmphase fiillen wir mit Smalltalk. Wir kénnen ihn fragen, ob er gut herge-
funden hat, wo er parkt oder dergleichen. Bei Extremlage darf nach wie vor das gute
alte Wetter herhalten. Auch fiir uns ist diese Zeit wertvoll, denn wir bekommen
einen Eindruck von unserem Gegeniiber, mit mehr Erfahrung kénnen wir ihn
immer besser einschitzen und wissen oft schon jetzt, ob die Chemie stimmt und wir
mit unserem Gegeniiber gut zusammen arbeiten kénnen.

Nach ein paar Minuten des Smalltalks leiten wir tiber zum eigentlichen Anlass. Bei-
spielsweise: «Soweit ich informiert bin, sind Sie heute hier, weil Sie sich scheiden
lassen méchten/eine GmbH griinden méchten. Erzihlen Sie einmal, was ist Thr
Anliegen?». Maglichst frith sollten wir {iber die weitere Vorgehensweise und
den Beratungsrahmen aufkliren. Etwaige Punkte, die dem Mandanten besonders
wichtig sind, kénnen wir erfragen und auch das Thema Verschwiegenheit, unsere
Erwartungen an seine Kooperation und Offenheit und unsere transparente Arbeits-
weise. Auch kann es hier bereits angebracht sein, Vorschuss und Vergiitung zu
besprechen.

Erldutert der Mandant sein Anliegen nun detaillierter, héren wir am besten nur zu.
Wir sollten wirklich konzentriert bei der Sache sein und ihn zunichst nicht unter-
brechen. Dabei geben wir Zuhérsignale, schauen ihn interessiert an, wenn wir uns
nicht Notizen machen, nicken vielleicht ab und zu, unterstiitzen seinen Redefluss
mit «mhm» oder Kopfnicken und greifen Schliisselworte auf. So wichst das Vertrau-
en des Mandanten, dass wir uns seiner Sache ernsthaft annehmen. Der Mandant
liefert natiirlich den Sachverhalt nicht mundgerecht fir unsere Checkliste oder
Subsumtion. Fiir uns, die wir in den Jahren des Studiums an kurze klare Sach-
verhalte gewdhnt wurden, bedeutet es ein Umdenken. Filtern tiberfliissiger Infor-
mationen, eigene Recherchen, genaues Nachfragen, Aufspiiren von Beweisstiicken
und Zeugen, Entlarven von bewussten oder unbewussten Liigen, Unterscheiden
von Annahmen und Tatsachen usw. riicken in den Vordergrund.

Weif§ der Mandant nicht mehr weiter oder kommt er zu sehr vom Thema ab, kon-
nen wir das Gesprich mit Fragen steuern: Was ist dort geschehen? Worauf méchten
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Wichtigkeit von Gefiihlen

Beratungsphase tiber
Maglichkeiten und die jeweiligen
Konsequenzen

Sie hinaus? Wie méchten Sie Thr Ziel erreichen? Bei den genannten Fragen handelt
es sich um die so genannten offenen oder W-Fragen. Sie beginnen mit «Was», «Wie»,
«Wer», «Weswegen», «Wanny, «Wo», «Wem» usw. Sie heiflen deswegen offene Fra-
gen, weil sie dem Gegeniiber einen groffen Raum fiir Antworten 6ffnen. Sie sind die
richtige Frageform, wenn wir mochten, dass unser Gegeniiber umfassend erzihlt,
weil wir noch nicht viel vom Sachverhalt kennen oder wir ihn noch einmal von ihm
horen mochten.

Den offenen stehen die so genannten geschlossenen Fragen gegeniiber. Sie for-
dern zu einer Antwort mit «Ja» oder «Nein» auf. «Ihr Name ist ...?» «Ist es richtig,
dass Sieam ... um ... Uhr die Bank ... betraten und ...?» Streng genommen kann
die Frage nur mit Ja oder Nein beantwortet werden. Méchten wir gezielt nur eine
Information erhalten, einen Vielredner auf einen Aspekt fokussieren, am Ge-
sprichsende etwas zusammenfassen oder das Verstandene absichern, ist diese Frage-
form die richtige Wahl. Beispielsweise «Ist der Prozess gewonnen?», «Bekommen wir
Fristverlingerung?», Darf ich das Ganze noch einmal zusammenfassen? ...» «Habe
ich richtig verstanden, dass ...2».

Nicht jeder Mandant passt in eine vorgegebene Gesprichsstrukeur. Beispielsweise
sprudelt ein Mandant sofort nach der BegriiSung ohne Punkt und Komma los.
Oder er ist so aufgebracht, dass er uns gar nicht zuhéren kénnte. Gefiihle spielen
eine bedeutende Rolle im Mandantenkontakt. Nicht nur, weil sich Sympathie, Ver-
trauen und gute Zusammenarbeit iiberwiegend tiber Gefiihle entscheiden. Sondern
auch, weil Anlass fiir den Besuch beim Anwalt hiufig ein Ereignis im Leben des
Mandanten ist, das auch starke Gefiihle bei ihm auslost, wie beispielsweise eine
Wohnungs- oder Jobkiindigung. Unser Blick auf die Uhr ist in Anbetracht unseres
Termindrucks zwar verstindlich, unser Bediirfnis nach effektiver Gesprichsfiihrung
sollten wir gegeniiber der Verfassung des Gegeniibers jedoch eine Zeitlang moglichst
hinten anstellen. Wir fordern nicht Sachlichkeit von ihm wie von einem Computer,
sondern geben ihm etwas Zeit, sich Luft zu verschaffen oder auch mal zu wettern.
Wir zeigen Verstindnis und Empathie, soweit es uns moglich ist. Denn fiihlt er sich
mit seinen Gefiihlen akzeptiert, wichst sein Vertrauen. Zum anderen hat er sich fast
ausnahmslos nach einer Zeit seine iiberschwappenden Gefiihle von der Seele gere-
det. Nun kann er mit klarerem Kopf gefiihrt von unseren gezielten Fragen die noch
fehlenden Informationen liefern.

Hat uns der Mandant alles erldutert, halten wir die Situation fest, auch was an
Informationen oder Unterlagen noch fehlt, und kliren etwaige Missverstindnisse.

In der Beratungsphase ist unser juristisches Knowhow gefragt. Der Mandant méch-
te seine rechtlichen Moglichkeiten erfahren, einschlieflich der jeweiligen Folgen
mit Risiken, Vor- und Nachteilen. In der Beratungsphase ist es wichtig, unser
Gegeniiber nicht mit juristischen Fachbegriffen zu erschlagen, die er nicht versteht.
Auch Begriffe, die von uns Juristen anders belegt sind als im allgemeinen Sprachge-
brauch sollten wir nicht spitzfindig einsetzen, sondern uns an den Vorkenntnissen
und Erfahrungen unseres Ratsuchenden orientieren. Schachtelsitze und ausfiihrli-
che Meinungsstreits, die nichts zur Sache tun, oder andere selbstdarstellerische Aus-
fithrungen sollten ebenfalls schlicht gestrichen werden.

Oft werde ich vornehmlich von Berufseinsteigern, aber auch von erfahreneren
Kollegen, gefragt, wie sie sich verhalten sollen, wenn sie einmal etwas nicht wissen.
Es gibt viele Moglichkeiten. Beispielweise wird die Wissensliicke nicht immer rele-
vant, so dass wir sie nicht zu offenbaren brauchen. Haben wir ohnehin zeitnah ein
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Folgegesprich, konnen wir das Detail darin unterbringen. Doch sollten wir uns
auch nicht scheuen, Farbe zu bekennen. Ein verstindiger Mandant verlangt auch
vom erfahrensten Anwalt nicht, dass er alles weif$. Wir weisen darauf hin, dass wir
die Frage fiir ihn recherchieren werden und er wird unsere Offenheit und unser
Engagement schitzen, wenn wir uns danach zeitnah bei ihm melden.

Spitestens jetzt informieren wir den Mandanten auch iiber die voraussichtlich ent-
stehenden Anwalts- und Gerichtskosten. Als Referendare sollten wir informiert
sein, wie in unserer Kanzlei die Frage des Honorars geregelt ist und dies entspre-
chend kommunizieren. Auch wenn der Mandant vielleicht aus Unsicherheit nicht
danach fragt, sollten wir das Thema von uns aus ansprechen. Die Kostentransparenz
macht sich spiter bezahlt, der Mandant begleicht die Rechnung schneller und
zuverlissiger und stellt weniger Riickfragen.

Die rechtlichen Méglichkeiten liegen auf dem Tisch, was getan wird, entscheidet
innerhalb der vertretbaren Wege der Mandant. Wir halten uns aus dieser Entschei-
dung heraus, wir sorgen spiter fiir das «Wie». Trifft der Mandant eine Entscheidung,
die fiir ihn offensichtlich nachteilig ist, sichern wir uns zum eigenen Schutz ab. Bei-
spielsweise ldsst ein Mandant nach unserer Beratung sehenden Auges eine Mietfor-
derung verjihren oder ficht ein offensichtlich gefélschtes Testament nicht an. Wir
weisen noch einmal auf unsere Beratung hin, um sein Verstindnis sicherzustellen
und sollten dann zu unserem eigenen Schutz den Sachverhalt, unsere Beratung und
seine Entscheidung mit den entsprechenden Konsequenzen schriftlich festhalten
und ihm zukommen lassen.

Je nach Auftrag und Erfordernis fertigen wir in der Durchsetzungsphase Schrift-
sitze oder Vertragsentwiirfe, telefonieren mit Behorden, stellen Antrige, reichen
Klagen ein, treten vor Gericht auf, legen Rechtsmittel ein usw. Die Durchsetzungs-
phase kann unterschiedlich lang sein. Von der kurzen Beratung oder einem Schrei-
ben bis zum jahrelangen Prozess durch mehrere Instanzen.

Der Mandant setzt in dieser Phase voraus, dass wir uns professionell und zeitnah
um seine Angelegenheit kitmmern. Er hat eine hchstpersonliche Angelegenheit aus
der Hand gegeben. Der Mandant wird selbstverstindlich iiber alle Entwicklungs-
schritte zeitnah auf dem Laufenden gehalten. Auch wenn eine Zeitlang nichts pas-
siert, bleiben wir am Ball und signalisieren ihm das regelmifiig.

Eine erfreuliche Nachricht ist leicht ibermittelt, bei negativen ist die Situation
kritischer, wollen wir doch den Mandanten ungern enttiuschen. Miissen wir ihm
etwa einen Prozessverlust mitteilen, ernten wir die Friichte unserer Beratung auch
tiber das Prozessrisiko und profitieren von unserer konsequenten Haltung, ihn nicht
in irgendetwas hineingedringt sondern ihm die Entscheidung tiberlassen zu haben.
Es zahlt sich auch unsere konsequente Haltung aus, dass wir ihn nicht in irgendet-
was hineingedringt haben sondern ihn haben entscheiden lassen. Je besser die Basis
zum Mandanten, die wir bis hierher aufgebaut haben und je professioneller unsere
Kommunikationsfihigkeiten, desto eher kénnen wir dem Mandanten hier vermit-
teln, dass jeder noch so gute Anwalt trotz ordnungsgemifSer Prozessfithrung einmal
einen Fall verliert und die Entwicklung des Prozesses zum Zeitpunkt der Entschei-
dung nicht sicher vorhersagbar war. Trotz Niederlage wird der Mandant unser aus-
stehendes Honorar bezahlen und wir erhohen die Chance, dass er wiederkommt
und uns weiterempfiehlt.
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Abschlussphase

Nachbereitungsphase

Hier stellt sich die generelle Frage, wie der Mandant unsere Kompetenz beurteilt.
Wirtschaftlich und juristisch versierte Menschen kénnen uns zum Teil auch fach-
lich beurteilen. Manche meinen filschlicherweise es zu kénnen und uns sogar
Vorschriften zu machen, weil sie eine Nacht im Internet recherchiert haben. Das
Gros der Mandanten bringt die juristischen Fachkenntnisse nicht mit. Er kann sich
nur ein Bild iiber uns machen nach Kriterien wie wertschitzender Umgang, schnel-
le und zuverlissige Information, freundlicher Empfang, Empfehlung von anderen,
Gesamteindruck aus Beratung, Erfolg, Auftreten vor Gericht usw. Know-How in
Kontakepflege und Sozialkompetenz sollte uns also einiges an Investition wert sein,
um unseren Erfolg voranzubringen.

Die Mitteilung des Ergebnisses kann bereits in die Abschlussphase fallen. Hier
erkunden wir uns auch nach der Zufriedenheit des Mandanten mit uns und der
Kanzlei. Nennt er Verbesserungsvorschlige auch hinsichtlich Kommunikation,
Freundlichkeit, Zuverlissigkeit usw. kénnen wir laufend die Qualitit unserer Man-
dantenbetreuung verbessern. Immer mehr Kanzleien lassen sich zudem zur Ver-
besserung ihres Qualititsmanagements zertifizieren, was eigene standardisierte

Abldufe mit sich bringt.

In der Nachbereitungsphase kiimmern wir uns um das, was noch aussteht wie
Abrechnungen, Informations- oder Dokumentenverteilung, Archivierung usw.

Im Riickblick zeigt sich erfahrungsgemif, dass die meisten Mandate unkompli-
ziert verlaufen. Empfinden wir bisweilen Mandanten als schwierig und zeit- und
energieraubend, so sprechen wir in der Regel von ca. 10-20% der Mandanten. Sie
beanspruchen iiberdurchschnittlich viel Zeit und Nerven. In der angespannten
Situation zwischen Termindruck, Fristen, Stress und Riickruflisten gelingt es ihnen,
den Biiroablauf komplett aus den Angeln zu heben. Hier liegt auch fiir erfahrene
Kollegen oft ein Lernfeld. Wir kénnen auch noch nach jahrelanger Anwaltserfah-
rung den Mandantenkontakt zu unserem eigenen Vorteil und dem des Gegeniibers
verbessern und zu einem erfolgreicheren Kanzleiablauf beitragen.

Die typischen Phasen des Mandantengesprichs im Uberblick:
1. Erstkontakt — meistens telefonisch iber die Rezeption
2. Vorbereitungsphase (Besprechungsraum, Getrinke, Notizen, Checklisten
USW.)

. Begriilung und Anwirmphase mit etwas Smalltalk

. Themaklirung und Beratungsrahmen

. Erzihl- und Informationsphase einschliefSlich Festhalten der Ist-Situation

. Beratungsphase tiber Moglichkeiten, Alternativen und Aussichten.
Spitestens hier: Honorarfrage

. Entscheidung, Zielbestimmung, und Auftragsklirung

. Durchsetzungsphase

. Abschlussphase

. Nachbereitungsphase
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