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Die zielgerichtete Akquise – 
Die »guten« Mandanten finden

Eine gute Kanzleihomepage ist 
noch lange kein Erfolgsgarant

Welche Art von Mandanten
soll angesprochen werden?

Teil 1: 	Analyse des Mandantenstamms

Zielgerichtet erkennen und binden

Welche Strategien können Kanzleigründer und bestehende Kanzleien anwenden, um 
Mandanten zu finden und dann zu binden? Diese Ausgabe des Schweitzer Themas 
soll einen kompakten Überblick über zielgerichtete Akquise und Marketingmöglich-
keiten für Kanzleien bieten.

Um Mandanten dauerhaft an die Kanzlei binden zu können, sollte zunächst ein 
ausreichend großer Mandantenstamm vorhanden sein. Nicht nur neu gegründete 
Kanzleien von jungen Berufsträgern müssen sich darum kümmern. Auch die be-
reits lange bestehende Kanzlei arbeitet ohne Pflege, Ausbau und Analyse des Man-
dantenstamms auf Dauer nicht wirtschaftlich. Ein guter Mandantenstamm ist von 
existenzieller Bedeutung. Doch was bedeutet »gut«? Gut und damit für die Kanzlei 
wichtig sind zunächst Mandate, die lukrativ sind. Aber auch Mandate, die fachli-
che Herausforderungen darstellen, für den Erwerb von Fachanwaltstiteln notwen-
dig sind, oder, je nach Kanzleiphilosophie, im gewissen Rahmen trotz Unterdeckung 
übernommen werden (PKH/VKH, Pro Bono), müssen zunächst akquiriert werden. 

Kanzleigründer auf der Suche nach Mandanten
Kanzleien, die neu gegründet werden, stehen am Anfang besonders unter Druck, 
überhaupt Mandanten zu finden, die Aufträge erteilen und dann der Kanzlei durch 
Honorarzahlungen und Weiterempfehlungen zu wirtschaftlichem Erfolg zu verhelfen. 
So ist es fraglich, ob es bereits genügt, eine professionell gestaltete Homepage zu 
haben und in einem gängigen Anwaltsportal im Internet gelistet zu sein.

Um hier schnell und erfolgreich zu sein, sollte man sich zwei zentrale Fragen stellen: 
1.	 Wie schnell erlangen Mandanten von der Kanzlei Kenntnis? 
2. 	 Werden bei dieser Vorgehensweise nicht zu viele Mandanten 		
	 angesprochen, die die Kanzlei eigentlich nicht bedienen möchte?

Die Kanzleiführung muss sich vor Beginn von Marketingmaßnahmen und der Präsenta-
tion der Kanzlei in der Öffentlichkeit konkrete Gedanken machen, welche Zielgruppe sie 
ansprechen möchte. Erst danach ist es möglich, passgenaue Marketingmaßnahmen zu 
entwickeln bzw. von einer Werbeagentur entwickeln zu lassen.
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Tipp: Nicht an der Außendarstellung sparen!
Besonders Neugründer sollten nicht an der perfekten Außendarstellung sparen. Ge-
lingt hier die schnelle und vor allem gezielte Ansprache an neue Mandanten, zahlt 
sich dies rasch wieder aus und die Kanzlei wird aufgrund ihrer Profilschärfe auch 
eher als Expertenkanzlei wahrgenommen und weiterempfohlen.

Wichtig ist zu bedenken, welche Sprache die gewünschte Zielgruppe spricht. Richtet 
sich das Marketing an Unternehmensmandanten, wird die Sprache und Darstellung 
eine andere sein als bei Verbrauchern, wie Arbeitnehmern oder Mandanten, deren 
Rechtsprobleme z.B. häufig im Sozialrecht liegen.

Manche Zielgruppen werden heutzutage vielleicht noch über eine Anzeige oder einen 
»Rechtstipp« in der örtlichen Tageszeitung erreicht. Andere werden zu einer Vortrags-
veranstaltung oder einem Unternehmerfrühstück kommen oder aufgrund der Koope-
ration mit einer Rechtsschutzversicherung gezielt vermittelt. Wieder andere werden 
ausschließlich über das Internet akquirierbar sein, weil das Rechtsgebiet »exotisch« 
ist und diese Mandanten ihren Vertreter ohnehin bundesweit suchen werden. Hilf-
reich ist es auch, durch aktives Netzwerken Kontakt zu potenziellen Mandanten auf-
zunehmen. Veranstaltet die Kanzlei nicht selbst z. B. einen Vortrag oder eine Infover-
anstaltung, so sollten die Berufsträger auf entsprechende fremde Veranstaltungen 
gehen. Auch das Sponsoring von Vereinen oder Verbänden kann hier Türöffner sein 
und neue Mandanten anwerben.

Ist entschieden worden, wie und wo die Außendarstellung der Kanzlei erfolgen soll, ist 
es im Folgenden wichtig, diejenigen Mandanten, die die Kanzlei beauftragen, gezielt 
danach zu befragen, wie sie auf die Kanzlei aufmerksam geworden sind. So ist es 
möglich, bestimmte Marketingmaßnahmen einzustellen, weil sie offenbar wirkungslos 
waren oder andere zu forcieren, wenn sie viele neue Mandate bringen. Diese Abfrage 
sollte nie eingestellt werden, damit auch in wirtschaftlich erfolgreichen Jahren immer 
festgestellt werden kann, wie gut (oder schlecht) Marketingmaßnahmen wirken.
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So finden Sie die perfekte Ansprache

Mit welchen Maßnahmen erreiche 
ich meine Wunschmandanten?

Checkliste: Über welche Kanäle spreche ich meine Mandanten an?  

•	 Tageszeitung
•	 Newsletter
•	 Events
•	 Sponsoring
•	 Soziale Netzwerke
•	 Kanzleihomepage

Checkliste »So finde ich passende Mandanten«  

•	 Zielgruppe der Kanzlei definieren
•	 zielgruppengenaue Außendarstellung des Kanzleiprofils entwickeln
•	 unterschiedliche Wege des Marketing gehen und Medien nutzen
•	 Wirkung der Marketingmaßnahmen eruieren
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Analyse des bestehenden Mandantenstamms

Kanzleien, die bereits viele Jahre erfolgreich am Markt tätig sind, vergessen nur zu 
leicht, regelmäßig Akquise zu betreiben, um den dauerhaften Zulauf von neuen Man-
daten über die entsprechende Bekanntheit der Kanzlei sicherzustellen. Manchmal ist 
nicht ersichtlich, dass die Anzahl der Mandanten weniger wird, weil z. B. die Anzahl 
der Akten eines Jahres nicht abnimmt. In so einem Fall werden die Aufträge also von 
weniger Mandanten erteilt. Das ist zunächst nicht bedenklich. Ist es jedoch so, dass die 
Anzahl der Mandanten derart schrumpft, dass der Erfolg der Kanzlei nur noch von we-
nigen abhängt (z. B. Massenmandate im Bereich Verkehrsunfallrecht von einer Rechts-
schutzversicherung oder Unternehmensinkasso etc.), kann die Lage kritisch werden, 
wenn ein Mandant Aufträge kündigt oder schleichend keine neuen mehr erteilt. Wird 
die Reduzierung erst zu spät bemerkt und werden erst danach Marketingmaßnahmen 
eingeleitet, um neue Mandanten zu akquirieren, kann für die Kanzlei ein Zeitraum mit 
wirtschaftlicher Schieflage entstehen. Dies gilt es selbstverständlich zu vermeiden.

Es ist daher wichtig, regelmäßig nicht nur die Anzahl der laufenden  Mandate insge-
samt zu betrachten, sondern auch die Anzahl der Auftraggeber, die dahinter stehen. 
Stellt man fest, welche Mandanten keine Aufträge mehr erteilen, sollte man sich 
nicht scheuen, diese nach dem Grund des Weggangs zu befragen. Vielfach erhält 
man hilfreiche Antworten, die entweder für die Rückgewinnung des Mandanten 
nutzbar sind oder zumindest für Veränderungen innerhalb der Kanzlei sorgen können. 

Verfügt die Kanzlei über ein Qualitäts- bzw. Beschwerdemanagement, welches von 
allen Kanzleimitgliedern mitgetragen und aktiv gelebt werden sollte, wird es gezielte 
Ansprachen an die Mandanten geben, um entweder die vorhandenen Büroabläufe als 
gleichbleibend »gut« zu bewerten, oder kritische Punkte gezielt zu erfahren und im Rah-
men des Qualitätsmanagements abzustellen. Sie können beispielsweise nach Been-
digung des Mandats per Fragebogen direkt Feedback vom Mandanten einholen. Hier 
werden diese gebeten, ihre Einschätzung zur Dienstleistung der Kanzlei abzugeben.

Es liegt auf der Hand, dass ein zufriedener Mandant eher wiederkommen wird als 
der unzufriedene Mandant. Fakt ist aber auch, dass der unzufriedene Mandant einen 
wirtschaftlichen Schaden anrichten kann, weil er viel eher geneigt ist, negative Kritik 
an der Kanzlei lautstark an Bekannte, Familie, Geschäftspartner usw. weiterzutra-
gen. Ziel der Kanzlei sollte daher sein, den unzufriedenen Mandanten (im Rahmen 
eines Beschwerdemanagements) zu erkennen, gezielt anzusprechen und für eine 
adäquate Lösung der Beschwerde zu sorgen. 

REFA-Tipp:

»Meckernde« Mandanten sind wertvoll! Sie teilen offen den Unmut über Abläufe oder 
Gegebenheiten der Kanzlei mit, auf die dann reagiert werden kann. Mandanten, die 
sich trotz negativer Kritik nicht beschweren, sondern der Kanzlei künftig fernbleiben, 
können zur Verbesserung der Qualität nicht herangezogen werden und richten im 
schlimmsten Falle  noch Schaden in der Außendarstellung an. Offene Kommunikation 
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Kanzleierfolg nicht von wenigen
Mandanten abhängig machen

Welche Mandanten kommen wieder? 
Welche nicht? Und warum?

Praxiswissen für Ihre Kanzlei I Der Umgang mit Mandanten



www.schweitzer-online.de

Seite 4 von 5

mit Mandanten sollte daher oberste Priorität der Kanzlei sein. Kanzleimitarbeiter/-innen 
(REFAs) spielen hierbei eine zentrale Rolle. Mit Freundlichkeit, Offenheit und Verbind-
lichkeit schaffen sie hier die Grundlage für eine vertrauensvolle Mandantenbeziehung.

Interessant ist es auch, zu ermitteln, wie hoch die Umsätze je Mandant sind. Erzielt die 
Kanzlei mit einer Handvoll Mandanten einen nicht unerheblichen Teil des Umsatzes, 
sind diese Mandanten als »Premiummandanten« evtl. besonders zu behandeln und zu 
binden. Eine Kanzlei sollte aus o. g. Gründen jedoch wirtschaftlich nicht von wenigen 
Mandanten abhängig sein. Neben diesen »Premiummandanten« muss es eine Vielzahl 
anderer Mandanten geben, die verlässlich Umsatz bringen, weil sie z.B. mindestens 
mehrmals im Jahr mittelgroße Mandate erteilen.

Man kann diese Mandanten auch als »verlässliche Mandanten« bezeichnen, weil sie 
die Kanzlei nicht ständig in Anspruch nehmen (und so evtl. auch besonderen Einfluss 
auf die Arbeits- und Abrechnungsweise der Kanzlei nehmen), aber dennoch dann auf 
die Kanzlei zurückgreifen, wenn sie fachliche Expertise benötigen. Diese Mandanten 
wissen auch, was sie von der Kanzlei erwarten können und schätzen Berufsträger 
und Fachkompetenz, denn sonst würden sie nicht auch mit zeitlichem Abstand im-
mer wieder neue Mandate erteilen. 

Unabhängig von der Ermittlung des Gesamtumsatzes je Mandant sollte jeder einzelne 
Auftrag »controlled« werden. Am besten geschieht dies schon bei Annahme des Man-
dats. Hier können lukrative Mandate bzw. »Zuschussgeschäfte« oder Aufträge, die ganz 
klar keinen Gewinn abwerfen werden, erkannt werden. Die einfachste Möglichkeit ist 
die Ermittlung des Deckungsbeitrags.

Hinweis: 

Der Deckungsbeitrag ist derjenige Betrag, den eine Dienstleistung zur Deckung der 
Fixkosten leistet. Hierzu subtrahiert man die variablen Kosten von den Erlösen. Das 
Ergebnis ist als »minimaler Verkaufspreis« zu betrachten.

Erwirtschaftet das Mandat nicht einmal diesen Deckungsbeitrag (deckt also nicht 
einmal die Fixkosten), sollte kritisch betrachtet werden, ob das Mandat angenom-
men wird oder ob mit dem Mandanten eine Anpassung der Vergütung besprochen 
werden muss. Zudem sollte nach der Beendigung des Auftrags jedes Mandat nach-
kalkuliert werden. Besonders noch unerfahrene Berufsträger stellen erst im Nach-
hinein fest, ob unvorhergesehene Arbeitsaufwände aufgetreten sind oder manche 
Kosten nicht ausreichend berücksichtigt wurden.

»Verlässliche Mandanten« (und auch »Premiummandanten«) können zudem dauer-
haft als Mandanten gehalten werden, wenn es der Kanzlei gelingt, immer wieder 
Beratungsbedarf zu wecken. Wie dies gelingen kann und was die Kanzlei im Übrigen 
tun kann und muss, um Mandanten dauerhaft zu binden und serviceorientiert zu 
betreuen, wird in Ausgabe 2 dieser Reihe erläutert.

Zwischen »Premiummandanten«
und »verlässlichen Mandanten«

unterscheiden

Bewertung eines Mandats 
anhand von Kennzahlen

Wirtschaftlichkeit im Auge behalten

Praxiswissen für Ihre Kanzlei I Der Umgang mit Mandanten
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Die Autorin:

Schweitzer Thema »Der Umgang mit Mandanten« auf einen Blick:

Ausgabe 1: Analyse des Mandantenstamms
Ausgabe 2: Welche Legal Tech-Tools lassen sich nutzen, um den Umgang mit Man-
danten zu erleichtern? Mit welchen Strukturen und Prozessen lässt sich der Umgang 
mit Mandanten optimieren?
Ausgabe 3: Mandantenbindung

Veranstaltungstipp

Digitalisierung in der juristischen Praxis – 2. Schweitzer Zukunftsforum

Beim 2. Schweitzer Zukunftsforum am 21. Mai 2019 in Hamburg dreht sich in diesem 
Jahr alles um die Themenschwerpunkte: 

•	 Legal Tech. Wo stehen wir heute?
•	 KI, Blockchain & Co. Die Digitalisierung im Recht geht weiter

Weitere Informationen gibt es hier: 

www.schweitzer-online.de/go/zukunftsforum

Mit freundlichen Grüßen
Barbara Mahlke
Programmleitung Recht und Beratung

Viviane Schrader

ist Rechtsfachwirtin und zertifizierte Personalmanagerin (DAM). Zur-
zeit ist sie hauptberuflich Gesellschafterin der Tietje & Schrader oHG, 
Kanzlei-Consulting. Zu ihren Spezialgebieten gehören Kanzleiorgani-
sation und -management, Personalmanagement und Wirtschaftlich-
keitsberechnungen. Schrader besitzt mehrjährige Berufserfahrungen 
als Rechtsfachwirtin und Bürovorsteherin einer großen Kanzlei. Sie ist 
Dozentin für Personalwirtschaft, Mandantenbetreuung und Büroorga-
nisation in Fachwirtkursen. Zudem ist sie an der Vorstandsarbeit in der 
regionalen Berufsvereinigung RENO Bremen e. V. beteiligt.
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Checkliste 
»So analysiere und halte ich meinen Mandantenstamm«

•	 Regelmäßig (quartalsweise, halbjährlich) das Verhältnis der Anzahl der 
Mandanten zur Anzahl der Mandate ermitteln

•	 Ermitteln, welche Mandanten abgewandert sind und warum
•	 Ermitteln, welchen durchschnittlichen Umsatz Mandanten bringen
•	 Deckungsbeitrag ermitteln und jedes Mandat entsprechend «controllen« 

und nachkalkulieren
•	 »Premiummandanten« und »Verlässliche Mandanten« durch gezielte 

Ansprache dauerhaft binden und Beratungsbedarf wecken 



SAVE THE DATE! I Infotag I 21. Mai 2019 I Hamburg

2. Schweitzer Zukunftsforum

Infotag I 21. Mai 2019 I Hamburg

2. Schweitzer Zukunftsforum
Digitalisierung in der juristischen Praxis

Spannende Themen erwarten Sie!

Wo steht Legal Tech heute 
Patrick Prior (Advotisement®)

Die Blockchain: Recht neu denken 
Florian Glatz (Legal Tech Center)

Dokumente automatisieren mit intelligenten Vorlagen 
Dr. Steffen Bunnenberg (Lawlift)

Gemeinsam Dokumente schreiben, überarbeiten und produzieren
Simon Ahammer (Smashdocs)

Intelligente Fallbearbeitung mit der Juristischen Textanalyse von DATEV 
Michael Woltz (Leiter Produktmanagement & Service Rechtsanwaltsmarkt DATEV eG)

Die Zukunft des juristischen Arbeitens: Legal Matter Management
Christian Lindemann (Geschäftsführer Wolters Kluwer Deutschland, Leiter des 
Geschäftsbereichs Legal und COO)

Intelligente Verzahnung von Software & Wissen
Heike Barth (Produktmanagement Rechtsanwaltsmarkt DATEV eG)

Der Arbeitsplatz im digitalen Wandel 
Ronja Tietje (Tietje & Schrader und RENO Bundesverband)

KI im Recht und Konsequenzen für die Juristenausbildung
Tianyu Yuan (LEX superior)

Digitalität des Vertragswesens mit Smart Contracts und Digital Assets
Tom H. Brägelmann (BBL Bernsau Brockdorff & Partner Rechtsanwälte PartGmbB)

Smart Contracting – Automatisierung von 
Dokumentenintensiven Prozessen 
Dr. Juergen Erbeldinger (Escriba)

Alle Infos zur Veranstaltung finden Sie unter: www.schweitzer-online.de/info/Zukunftsforum

SAVE THE DATE!21. Mai 2019 (10-16 Uhr)Infotag I Hamburg2. Schweitzer ZukunftsforumAnmeldung unter:bestellung@schweitzer-online.de
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Juristisches Fachwissen  
kann der Mandant nicht bewerten, 

Ihren Service schon

guter Service ist Grundlage  
für sichere Mandate

Mit CRMs Mandantenbindung  
analytisch angehen

Teil 2: Maßnahmen und Tools, die mehr Freiraum für  
Mandantenbindung schaffen

Vertraut, gut aufgehoben und fachlich kompetent – wer so von seinen 
Mandanten beschrieben wird, hat verstanden, was Mandantenbindung wirklich aus-
macht. Wie muss eine Kanzlei aufgestellt sein, um diesen Eindruck bei Mandanten 
zu hinterlassen? In dieser Ausgabe erfahren Sie, warum effiziente Strukturen Grund-
lage einer jeden Mandantenbindung sind. 

Mandanten gehen selbstverständlich davon aus, dass die beauftragte Kanzlei 
eine hervorragende juristische Dienstleistung erbringen wird. Bei der Vielzahl der  
Kanzleien ist die Konkurrenz jedoch groß. Der ausschlaggebende Punkt, weshalb ein 
Mandant eine Kanzlei wählt oder meidet, macht oftmals die persönliche Bindung, 
Ansprache und Serviceorientierung aus. Aber auch der Einsatz von neuen techni-
schen Möglichkeiten kann Mandanten begeistern und von der eigenen Kanzlei über-
zeugen.
Von der guten Bindung zwischen Mandanten und Kanzlei profitieren beide Seiten. 
Die Kanzlei kann dauerhaft auf den Zufluss von Mandanten und somit Umsatz hof-
fen, und im besten Fall durch Weiterempfehlung (eines der besten und vor allem 
kostenloses Marketingmittel!) neue Mandate erschließen. Der Mandant fühlt sich 
hingegen rundum betreut und in guten Händen. 
 
CRM-Software verhilft zu professioneller Mandantenbindung
Doch wie kann die Mandantenbindung gezielt gesteuert oder angeregt werden? 
Für Kanzleien wird es heutzutage immer wichtiger, spezielle Kanzleisoftware für  
das CRM (Customer Relationship Management) – zu Deutsch Kunden- 
beziehungs-Management – einzusetzen. Diese ist nicht in der üblichen Kanz-
leisoftware (die z.B. die reine Mandatsbearbeitung technisch unterstützt) inte-
griert. Eine solche Software nutzt Daten wie Adresse oder Geburtsdatum des 
Mandanten zur individuellen Ansprache bei Service, Vertrieb und Marketing.  
Dazu gehört z.B.:
• die Erstellung von Newslettern
• gezielte Korrespondenz zu Werbe- oder Bindungsmaßnahmen, wie Infoveranstal-
tungen zu aktuellen Rechtsthemen (Beispiele: »Mandantenfrühstück«, »Unterneh-
merabend«, »Infozeit Unternehmensnachfolge« oder »Alles über Ihre Rechte als 
Arbeitnehmer« etc.)
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• die Kontaktaufnahme nach bestimmten Kriterien, z. B. alle Geschäftsführer, alle 
Arbeitnehmer, alle Mandanten, die über 50 Jahre alt sind oder aus einer bestimmten 
Region kommen

Auf diese Weise kann die Ansprache der Kanzlei wesentlich konkreter erfolgen und ver-
pufft nicht so leicht. Mandanten, die zudem das Gefühl erhalten, dass die Kanzlei nicht 
jedem aus der Adressdatenbank irgendeinen Allerwelts-Newsletter zukommen lässt, 
freuen sich über eine passgenaue Information oder Einladung zu einer Veranstaltung.
Über diesen positiven Eindruck wird er dann bestenfalls im Kollegen- oder Bekannten-
kreis berichten.

Klar kommunizierte Qualitätsstandards sorgen für Verlässlichkeit

Natürlich weiß der Mandant, dass kein Anwalt ausschließlich mit seinem Mandat 
beschäftigt ist. Aber der Anspruch, seine individuellen Bedürfnisse zu kennen und 
auf diese einzugehen, besteht dennoch. Trotz der notwendigen Schnelligkeit und 
Effizienz, die der Kanzleialltag erfordert, sollte die Mandanten-Anwalt-Beziehung das 
Gefühl vermitteln, dass man sich Zeit für den Mandanten nimmt und immer für ihn 
da ist. Natürlich hilft es hier, wenn die Reaktionszeiten auf E-Mails oder Telefon- 
anrufe verlässlich und schnell sind. Wenn zu Beginn des Auftrags erläutert wird, 
dass Anfragen grundsätzlich innerhalb von 24 Stunden erfolgen, liegt die Mess- 
latte entsprechend hoch und sorgt bei wiederholter Enttäuschung für (verständli-
chen) Unmut. Erfüllt man jedoch diesen Anspruch, wird ihm dies beim Rückruf ein 
Lächeln ins Gesicht zaubern und in ihm/ihr ein Gefühl der Zufriedenheit wecken. 

Mit Chatbots rund um die Uhr für den Mandanten »da sein«

Selbstverständlich kann keine Kanzlei personell 24 Stunden erreichbar sein. Durch tech-
nische Lösungen wie Chatbots kann ein potenzieller Mandant aber auch spätabends 
oder am Wochenende einfache Fragen zu typischen rechtlichen Problemen wie Schei-
dung oder Verkehrsunfällen stellen. So wird vermittelt, dass die Kanzlei rund um die Uhr 
für ihn da ist. 
Ähnlich wie die FAQs (Frequentliy Asked Questions) auf einer Website beantwortet 
ein Chatbot grundsätzliche Rechtsfragen. Dabei aber vermeintlich individuell, je nach-
dem, welche Informationen und Daten der Mandant liefert und welche Frage er an den 
Chatbot richtet. Das Angebot ist zudem so niedrigschwellig und unkompliziert (Man 
kommuniziert zwar vermeintlich direkt mit der Kanzlei, richtet dabei aber weder eine 
individuelle E-Mail noch einen persönlichen Anruf an diese.), dass Mandanten schneller 
den Draht in die Kanzlei finden als auf bisherige, analoge Weise. Im Rahmen des »Ge-
sprächs« mit dem Chatbot können auch direkt Nachrichten an die Kanzlei weitergeleitet 
werden. Diese kann dann wiederum schnell reagieren, z. B. am nächsten Werktag.

E-Akte sorgt für unkomplizierte Mandantenkommunikation

Hat der Mandant den Weg in die Kanzlei gefunden und einen Auftrag erteilt, könnte 
folgende Aussage ein noch größeres Lächeln beim Mandanten erzeugen: »Wir nut-
zen eine elektronische Akte. Damit haben Sie rund um die Uhr und sieben Tage die  
Woche Zugriff auf Ihre Akte und können jederzeit sehen, was wir für Sie gemacht 
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Guter Service fördert  
Weiterempfehlungen

Chatbots fangen rechtliche  
Standardfragen ab
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haben und die Reaktionen der Gegenseite einsehen.« Dem Anspruch des Mandanten 
an schnelle Informationsweitergabe wird woanders kaum besser nachgekommen als 
mit der E-Akte. Hierbei wird beispielsweise ein cloudbasierter »Datenraum« für den 
Mandanten geschaffen, auf den er mithilfe eines Passwortes Zugriff erhält. Werden 
dort neue Dateien oder Informationen abgelegt, wird der Mandant per E-Mail infor-
miert und kann den neuesten Informationsstand einsehen. Natürlich wird er in einigen 
Fällen immer noch Rückfragen loswerden wollen. Diese können dann entweder direkt 
über die Kommunikationsplattform der E-Akte oder auf herkömmlichem Weg (Telefon, 
E-Mail) erfolgen. Damit wird die Kommunikation vereinfacht und auf ein Mindestmaß 
reduziert. Zudem zeigt die Kanzlei mit diesem Service, dass sie zukunftsweisende 
Technologie nutzt und Mandantenbedürfnisse ernst nimmt. Das ist hervorragend, da 
dadurch auch die juristische Leistung oftmals besser bewertet wird.

Regelmäßig Feedback vom Mandanten einholen 

Nach Abschluss eines Auftrags ist es selbstverständlich, dass der Mandant ein Ab-
schlussschreiben erhalten sollte und nach der Bewertung der Dienstleitung gefragt 
wird. Kanzleien, die ihr Dienstleistungsmanagement zertifiziert haben, müssen dies 
ohnehin tun. Aber auch jede andere Kanzlei sollte den Nutzen dieser Befragung nicht 
verkennen. Dies zeigt dem Mandanten, dass die eigene Dienstleistung immer kri-
tisch hinterfragt wird, ein Interesse an Qualitätssteigerung und -sicherung besteht, 
die Kanzlei offen für Feedback ist und das Wohl des Mandanten im Mittelpunkt 
steht. Natürlich werden einige Mandanten – gerade die zufriedenen – Bewertungs-
bögen in Papierform oder Umfragen im Rahmen der E-Akte nicht nutzen. Aber die 
vorhandenen Rückläufer sollten kritisch bewertet und festgehalten werden, damit 
Betrachtungen über größere Zeiträume möglich sind.

Möglichkeiten zur Beziehungspflege außerhalb des Mandats nutzen

Nach Abschluss des Mandats kann einige Zeit vergehen, bis der Mandant die Kanz-
lei mit einem neuen rechtlichen Problem kontaktiert. Ruft sich die Kanzlei auch hier 
regelmäßig gezielt ins Gedächtnis, trägt das zu einer guten Mandantenbindung bei. 
Hier schafft das CRM Abhilfe. Es zeigt, wer wann zuletzt betreut wurde und ermög-
licht so eine gezielte Ansprache: »Sie waren bereits seit einem Jahr nicht mehr unser 
Mandant. Wir haben Sie gerne und gut betreut und würden uns freuen, wenn Sie 
uns wieder kontaktieren, wenn Sie von rechtlichen Wogen überrollt werden sollten.« 
Hier ist natürlich die konkrete Ansprache vor dem Hintergrund der eigenen Corporate 
Identity und Communication zu beachten.

Überraschen Sie den Mandanten mit »dauerhaften Erinnerungen«

Zur Bindung trägt auch bei, wenn die Kanzlei sich von üblichen Erwartungen abhebt, 
z. B. durch eine Grußkarte zu Ostern statt zu Weihnachten. Oder wenn es anstatt 
der Karte im Vorweihnachtsstress ein individualisierter Adventskalender mit Schoko-
lade ist: »Wir wollen Sie den ganzen Dezember mit etwas Süßem begleiten und den 
Vorweihnachtsstress mildern.« 
Das Besondere bleibt im Gedächtnis und wird dazu führen, dass der Mandant sich 
bei nächster Gelegenheit gerne wieder an die Kanzlei erinnert, die ihn so hervorra-
gend und allumfassend betreut hat. Und das wird ein Lächeln in das Gesicht der 
Kanzleimitglieder zaubern.
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Mit freundlichen Grüßen
Barbara Mahlke
Programmleitung Recht und Beratung

Aus Gründen der Lesbarkeit wurde im Text die männliche Form gewählt, nichtsdestoweniger beziehen 
sich die Angaben auf Angehörige aller Geschlechter.

Mit Legal Tech-Tools und  
kleinen Gesten Vertrauen wecken
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Mandantenbindung leicht gemacht – Praxistipps 
im Überblick

•	 Ein CRM ermöglicht individuelle Mandantenansprache mit System!
•	 Vermitteln Sie klare Qualitätsansprüche (z. B. Rückmeldung innerhalb von 24 

Stunden). Halten Sie diese aber auch ein!
•	 Mit Legal Tech-Tools wie Chatbots vermitteln Sie dem Mandanten das  

Gefühl, rund um die Uhr für ihn da zu sein.
•	 Systeme, die schnell und unkompliziert für Informationstransparenz sorgen, 

wecken Vertrauen beim Mandanten, z. B. die E-Akte.
•	 Kreative und spielerische Wege, um sich regelmäßiges Mandanten-Feedback 

einzuholen, sind Gold wert und sorgen für Spaß beim Mandanten.
•	 Ein guter Freund meldet sich hin und wieder: Nutzen Sie Anlässe wie Ostern, 

Weihnachten oder Geburtstage, um sich beim Mandanten ins Gedächtnis zu 
rufen. 

Viviane Schrader
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Punkten Sie mit Service, Mitdenken 
und Freundlichkeit

Heben Sie sich im Service von anderen 
Kanzleien ab

Teil 3: Mandantenbindung – auch nach dem Auftrag im Gedächtnis 
bleiben

Ihre Kanzlei ist erfolgreich am Markt tätig. Sie freuen sich, wenn treue 
Mandanten Sie immer wieder mit neuen Angelegenheiten beauftragen und Sie neue 
Mandanten dazu gewinnen können. Selbstverständlich wird der Erfolg auch in der 
juristischen Dienstleistung liegen, die Sie erbringen. Aber viel häufiger wird der Man-
dant Sie (erneut) beauftragen, weil Sie noch mit ganz anderen Dingen, wie Service, 
Mitdenken und Freundlichkeit, punkten. Sie haben es geschafft, den Mandanten 
dauerhaft an sich und die Kanzlei zu binden!
Vielen Rechtsanwältinnen und Rechtsanwälten ist gar nicht bewusst, dass die meis-
ten Mandanten die bevorzugte Kanzlei nicht vorrangig danach auswählen, ob juris-
tischer Erfolg zu erwarten ist, sondern auch aus gänzlich anderen Gründen, zum 
Beispiel:

•	 Der Erstkontakt persönlich oder am Telefon war freundlich, professionell und ver-
bindlich.

•	 Rückrufbitten erfolgten in dem zugesagten Zeitfenster.

•	 Es gab in den Besprechungen nicht nur hervorragend schmeckenden Kaffee und 
Tee, sondern auch Schreibblöcke für eigene Notizen.

•	 Sämtliche Schriftstücke wurden abgestimmt, inhaltlich erläutert und der Fort-
schritt des Mandats wurde zügig und verständlich kommuniziert.

•	 Die Mitarbeiter des Backoffice sind kompetente und geschätzte Ansprechpartner.

•	 Und zu guter Letzt: Das zu erwartende Honorar wurde transparent erläutert und 
ist im angekündigten Umfang angefallen.

Haben Sie’s gemerkt? Die aufgeführten Punkte haben im Kern gar nichts mit Ju-
risterei zu tun. Es sind wichtige Aspekte einer guten Dienstleistung am Mandanten 
und betreffen den Service der gesamten Kanzlei. Hier kann und muss die Kanzlei 
im umkämpften Rechtsdienstleistungsmarkt punkten. In diesen Bereich kann man 
sich noch gravierend von anderen Kanzleien unterscheiden und auf diese Weise ein 
Alleinstellungsmerkmal schaffen, beim Mandanten verankern und damit Bindungs-
wirkung erzeugen.
 
Warum sind Maßnahmen zur Mandantenbindung so wichtig?
Weil der zufriedene Mandant nicht nur gerne und vorbehaltlos Ihre Vergütung zahlt 
und auch bei Gelegenheit wiederkommt, sondern im besten Fall auch so begeistert 
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ist, dass er Ihre Kanzlei gerne weiterempfiehlt. Einfacher und kostengünstiger (näm-
lich umsonst) bekommen Sie keine neuen Mandanten in Ihre Kanzlei.

Allerdings ist es auch so, dass zufriedene Mandanten viel seltener über gute Dienst-
leistung sprechen, als unzufriedene. Ermuntern Sie daher Ihre Mandanten, Sie ge-
zielt weiterzuempfehlen, wenn sie mit der Dienstleistung insgesamt zufrieden wa-
ren. Zu diesem Zeitpunkt können Sie unaufdringlich kleine Werbegeschenke, z. B. 
mit Kanzleilogo, oder Visitenkarten übergeben. Sinnvoll platzierte Werbung wird auf 
diesem Wege von Mandanten im Alltag immer mal wieder wahrgenommen und 
sichert Ihnen, dass Sie dauerhaft im Gedächtnis bleiben, bis es zu einer erneuten 
Beauftragung kommt. Dabei muss es vielleicht nicht der klassische Kugelschreiber 
sein, sondern eher andere Kleinigkeiten, die nützlich sind und zur Kanzlei passen. 
Wie wäre es z. B. mit einem bedruckten USB-Stick (auch, um künftig einfach Man-
dantenunterlagen einzureichen), einem Einkaufswagen-Chip, oder ein Block mit 
Haftnotizen? 
Allerdings können Sie auch viel für die Mandantenbindung tun, wenn Sie unzufrie-
dene Mandanten, die sich beschweren ernst nehmen und ein effizientes Beschwer-
demanagement implementieren. Eine Beschwerde ist gut, wenn durch sie deutlich 
wird was im Mandatsverhältnis (oft aus organisatorischen Gründen) nicht gut gelau-
fen ist. 

Gutes Beschwerdemanagement sichert Mandantenbindung

Regeln Sie in der Kanzlei, wie Sie mit Beschwerden umgehen wollen. Legen Sie mit 
Ihrem Kanzlei-Team fest, wem Sie intern und auf welchem Wege eine Beschwerde 
mitteilen. Es muss dem Mandanten sofort mitgeteilt werden, dass seine Äußerun-
gen ernst genommen und von einem konkreten Ansprechpartner aufgegriffen wer-
den, der dann wiederum eine Lösung des Problems anbietet. Versanden Beschwer-
den innerhalb der Kanzlei und bleiben gegenüber dem Mandanten ohne Reaktion, 
haben Sie auch den letzten Funken Hoffnung in der Mandantenbeziehung zerstört 
und der Mandant wird sich vielleicht zu Recht abwenden. Lösen Sie aber ein Pro-
blem, wird der Mandant dankbar sein und Ihnen mit einem nächsten Auftrag noch 
eine Chance geben.
Zudem profitiert die Kanzlei insbesondere auch im Qualitätsmanagement von Be-
schwerden. Denn ein Mandant, der sich beschwert, weist auf Missstände in Pro-
zessabläufen oder im menschlichen Umgang hin, die es abzustellen gilt. Getreu dem 
Motto „Aus Fehlern für die Zukunft lernen“ erhält die Kanzlei mit jeder Beschwerde 
Gelegenheit, ihre Qualität zu prüfen und zu verbessern. 

Kritik ist Gold für Ihr Qualitätsmanagement

Eine weitere gute Möglichkeit, die Bindung mit dem Mandanten zu stärken ist die ge-
zielte Abfrage der Mandantenzufriedenheit am Ende des Auftrags. Kurze Fragen mit 
drei einfachen Antwortmöglichkeiten können hier unbürokratisch aufzeigen, was gut 
und schlecht lief und auch hier Optimierungsmöglichkeiten schaffen.
Beispielhaft könnte gefragt werden:

•	 Sind Sie zufrieden mit dem Verlauf des Mandats?

•	 Fühlten Sie sich zu jeder Zeit des Mandats gut informiert?
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•	 Waren Sie zufrieden mit der Erreichbarkeit der Kanzlei?

•	 Wurden Sie durch Ihren Ansprechpartner jederzeit kompetent betreut?

•	 Würden Sie unsere Kanzlei Ihren Bekannten oder Kollegen weiterempfehlen?

Die Fragen könnten klassisch auf Papier gestellt werden, was jedoch in der Auswertung 
einen erhöhten Aufwand bedeutet. Es geht allerdings auch mit Google-Formularen, die 
der Mandant unkompliziert ausfüllen kann. Auch Dienstleister wie „survey-monkey“ bie-
ten Tools zur Erstellung von individuellen Fragebögen. Wichtig ist nur, dass der Mandant 
den Eindruck erhält, dass seine Meinung wichtig ist und Einfluss auf die Abläufe in der 
Kanzlei haben kann.

Dem Mandanten im Gedächtnis bleiben

Was können Sie nun aber noch für die Mandantenbindung tun, wenn der Mandant 
glücklich aus der Kanzlei geht? Bleiben Sie präsent! Vorbehaltlich einer datenschutz-
rechtlichen Einwilligung, die Sie sich zu Beginn des Auftrags haben erteilen lassen, 
können Sie den Mandanten auch ohne Anlass einfach anrufen und fragen, wie es ihm 
geht, was in der Folgezeit nach dem Auftrag so geschehen ist und ganz nebenbei auf 
eine bald stattfindende Kanzleiveranstaltung hinweisen, zu der der Mandant natürlich 
herzlich eingeladen ist. 

Natürlich kann man nach wie vor auch Mandantenbriefe versenden. Fragt man den Man-
danten z. B. im Mandatserfassungsbogen, ob er Informationen dieser Art per E-Mail oder 
per Post erhalten möchte, kann man ihm gezielt auch nach Abschluss der Angelegenheit 
immer wieder Gelegenheiten geben, auf die Kanzlei aufmerksam zu werden.
Dabei können diese Informationsschreiben entweder auf rechtliche Belange hinweisen, 
oder den Mandanten auf andere Weise ansprechen. Es wäre auch möglich, z. B. langjähri-
ge Mandanten einfach für die Treue zu danken oder sich dafür zu bedanken, wenn ein neu-
er Mandant offenbar auf Empfehlung des bisherigen Mandanten zu Ihnen gekommen ist.

Auch Kanzleiveranstaltungen (extern oder in den eigenen Räumen, wenn möglich) 
können entweder rechtliche Inhalte haben und auf diese Weise evtl. Beratungsbedarf 
wecken, oder sie haben dies gerade nicht, weil Sie auch zeigen wollen, für was die 
Kanzlei sich ansonsten engagiert. Wie wäre es zum Beispiel mit einer kleinen Vernissa-
ge mit jungen Künstlern aus der Region? Oder ein Afterwork-Treffen, bei dem Sie den 
Gästen mitteilen, dass Sie einer örtlichen wohltätigen Institution eine Spende zuteilen 
lassen wollen. Der Phantasie sind kaum Grenzen gesetzt – aber die Veranstaltung 
muss zur Kanzlei passen und authentisch wirken. Zudem können hier auch die Kanzlei-
mitarbeiter in einem zwangloseren Rahmen im Umgang mit den Mandanten Sicher-
heit gewinnen und zur Bindung beitragen, indem z. B. cleverer Smalltalk geführt wird. 

Fazit: Die Art der Mandantenbindung muss zur Kanzlei passen 

Mandantenbindung ist wichtig für eine erfolgreiche Kanzlei. Gute Mandanten blei-
ben der Kanzlei lange treu, zahlen gerne Honorar und empfehlen die Kanzlei weiter. 
Die Mittel zur Mandantenbindung müssen zur Kanzlei passen, authentisch sein und 
gut ausgewählt. Ein „Angriff“ auf den Mandanten, bei dem aufdringlich ein neuer 
Auftrag akquiriert werden soll, ist zwingend zu vermeiden. Die meisten Bindungsin-
strumente sind unkompliziert, kostengünstig, aber zugleich in menschlicher Hinsicht 
äußerst wirkungsvoll.
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Ausgabe 3: Mandantenbindung – auch nach dem Auftrag im Gedächtnis bleiben

Mit freundlichen Grüßen
Barbara Mahlke
Programmleitung Recht und Beratung

Aus Gründen der Lesbarkeit wurde im Text die männliche Form gewählt, nichtsdestoweniger beziehen 
sich die Angaben auf Angehörige aller Geschlechter.

So erreichen Sie eine dauerhafte, 
vertrauensvolle Beziehung zu Ihren 

Mandanten 
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Checkliste „Mandantenbindung leicht gemacht“

•	 Freundlich, zuverlässig und hilfsbereit: Serviceorientierter Umgang 
sollte in Ihrer Kanzlei eine Selbstverständlichkeit sein – etwas, das der Man-
dant im Zweifelsfall eher beurteilen kann als die Qualität der Rechtsberatung.

•	 Wie war ich? Holen Sie sich nach jedem Mandat aktiv Feedback ein, egal 
ob händisch mit Fragebogen oder online per Umfrage-Tool. 

•	 Beschwerdemanagement ist Qualitätsmanagement: Seien Sie 
dankbar für jede Kritik und nehmen Sie diese ernst! Sie ist eine Chance, um 
Ihre Kanzlei zu verbessern.

•	 Bleiben Sie im Gespräch: Egal, ob Sie sich telefonisch melden, mit 
einem Kanzlei-Event auf sich aufmerksam machen, oder mit einem informati-
ven Mandantenbrief punkten – machen Sie mit kleinen Aktionen regelmäßig 
auf sich aufmerksam.

•	 Authentisch bleiben: Zeigen Sie ehrliches Interesse an den Anliegen 
Ihrer Mandanten statt mit Verkaufsmanier punkten zu wollen. Das wirkt im 
schlimmsten Fall aufdringlich. 
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keitsberechnungen. Schrader besitzt mehrjährige Berufserfahrungen 
als Rechtsfachwirtin und Bürovorsteherin einer großen Kanzlei. Sie ist 
Dozentin für Personalwirtschaft, Mandantenbetreuung und Büroorga-
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