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In Zeiten permanenter Entwicklung müssen Kanzleien, ebenso wie andere Unternehmen, kontinuier-
lich Veränderungsprozesse durchlaufen, um wettbewerbsfähig zu bleiben. Als Partner bzw. Kanz
leimanager des Anwaltsbüros Quirmbach und Partner beschreiben RA Thomas Gfrörer und 
Unternehmenscoach Sebastian Quirmbach ihre Erfahrungen im strategischen Management einer 
mittelständischen Anwaltskanzlei in Deutschland.

Als Autoren weisen wir darauf hin, dass wir keine allgemei-
nen Erfolgsrezepte und Empfehlungen abgeben können 
und möchten. Unser Beitrag ist eine Beschreibung dessen, 
was wir in 30 Jahren Kanzleigeschichte an Strategien ge-
sammelt haben. Im Nachhinein betrachtet, ist es eine er-
folgreiche Entwicklung, auf die wir zurückblicken können. 
Während der einzelnen Entwicklungsphasen war dies je-
doch nicht immer vorhersehbar.

Ursprünglich als Kanzlei mit allgemeiner Ausrichtung 
gegründet, hat sich die Kanzlei in den letzten 17  Jahren 
konsequent auf den Bereich Personengrossschäden nach 
Unfällen oder Behandlungsfehlern spezialisiert. Bereits 
1998, als ein zweiter Partner zum Gründer der Kanzlei 
hinzukam, gab es viele Stimmen in der Anwaltschaft, die 
prophezeiten, dass eine herkömmliche, allgemein ausge-
richtete Anwaltskanzlei unter den Bedingungen des sich 
neu entwickelnden Marktes, vor allem im Hinblick auf die 
Herausforderungen des Internets, grösste Schwierigkei-
ten haben würde, weiterhin erfolgreich zu bestehen.

Als Quintessenz haben die beiden Partner bereits da-
mals begonnen, die Kanzlei sukzessive umzustrukturieren 
und auf die neuen Bedingungen des immer komplizierter 
werdenden Rechtsberatungsmarktes vorzubereiten.

Die Umsetzung der neuen Ausrichtung erfolgte im 
Rahmen einer interdisziplinären Zusammenarbeit zwischen 
den Rechtsanwälten und Partnern und einem Betriebswirt 
und Marketingspezialisten. Dabei wurde sehr schnell deut-
lich, dass zu den Kernkompetenzen der anwaltlichen Arbeit 
auch die Führung einer modernen Anwaltskanzlei im be-
triebswirtschaftlichen Sinne gehört. Das Management der 

Fallbearbeitung von der Akquise neuer Mandate über die 
Bearbeitung der Fälle selbst bis hin zu ihrem Abschluss 
wurde komplett neu geordnet und ausgerichtet.

Mittlerweile ist die ursprünglich ausschliesslich regio-
nal tätige Kanzlei mit zwei Anwälten und drei Angestellten 
auf insgesamt zwölf Anwälte und mehr als 40 Mitarbeiter 
angewachsen. Sie ist nunmehr bundesweit auf ihrem Spe-
zialgebiet tätig, manchmal auch im Ausland.

Wenn Sie sich also auch mit dem Gedanken beschäf
tigen, in Ihrer Kanzlei oder in Ihrer Tätigkeit etwas zu 
verändern, so braucht es den Willen, etwas verändern zu 
wollen und die damit verbundenen Bedenken beiseite zu 
schaffen.

Wir möchten versuchen, dies am eigenen Beispiel ein 
wenig zu verdeutlichen.

I.	 Am Anfang steht der Überblick

Das Wichtigste ist der Überblick. In einem komplexen Um-
feld mit vielen unbekannten Variablen kann man sich 
schnell in Details verlieren. Um dies zu verhindern, analy-
sieren, entscheiden und handeln wir nach klaren Regeln. 
Dabei orientieren wir uns an zwei Hauptkategorien: 
erstens dem strategischen Management nach innen und 
zweitens, darauf aufbauend, dem Marketing nach aussen.

Die beiden Hauptbereiche unterteilen wir wiederum in 
Unterkategorien. Wir stellen uns diese Hauptbereiche wie 
zwei Schubladenschränke vor, von denen jeder wiederum 
einzelne Schubladen hat. Für den Bereich Strategie sind es 
neun und für das Marketing sieben Schubladen.
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II.	 Die neun Kategorien des strategischen 
Managements lauten:

1.	 Strategische Planung
Unter strategischer Planung verstehen wir die gezielte 
Weiterentwicklung der Kanzlei mit einem Zeithorizont von 
ca. fünf Jahren. Jährlich finden sich die Partner zu einem 
Klausurtreffen zusammen, um das eigene Unternehmen 
mit Abstand zu betrachten, Tendenzen im Markt zu be-
sprechen und die Weichen für die nächsten Entwicklungs-
schritte zu stellen. Hier wird die Vision geschmiedet, und 
aus dieser Vision werden die strategischen Ziele für das 
nächste Jahr festgelegt und daraus wiederum die operati-
ven Ziele für die kommenden Wochen und Monate.

2.	 Technik und Datenfluss
Von Anfang an legten wir Wert auf grösstmöglichen Effi
zienzgewinn durch Technik. Als eine der ersten papierlo-
sen Kanzleien setzen wir diesen Trend seit zehn Jahren 
fort und folgen dieser Philosophie bis heute mit eigenen 
Webservern, Home-Office-Plätzen und dem konsequen-
ten Einsatz der WebAkte für unsere Mandanten. Bei der 
WebAkte handelt es sich um eine digitale Akte, mit der die 
Mandanten rund um die Uhr Zugriff auf ihre Unterlagen 
haben. Die Daten befinden sich auf einem hochsicheren 
Server und können nur über einen persönlichen Zugangs-
code abgerufen werden. So sind die Mandanten 24 Stun-
den am Tag sieben Tage in der Woche über den aktuellen 
Verfahrensstand informiert. Wir können über diese Akte 
auch kommunizieren und die Kommunikation funktioniert 
geradezu genial einfach.

Auch für die Kommunikation mit den Mandanten ist 
die Technik wichtig. Wir betrachten uns als «Internetkanz-
lei» und kommunizieren mit unseren Mandanten über
wiegend per E-Mail, WebAkte, IP-Telefon und Videokonfe-
renz.

3.	 Finanzen und Steuern
Dieser Punkt ist offensichtlich und für die meisten Kanz
leien eine Selbstverständlichkeit. Wichtig ist uns hier die 
interne Auswertung und grafische Darstellung über das 
rein Finanzielle hinaus. Auch weitere Indikatoren werden 
von unserem Controlling erfasst, z. B. Prognosen über 
künftige Umsätze je einzelnes Mandat. Die Übertragung 
der vielen Zahlen und Fakten in grafische, bildliche Dar-
stellung hilft gerade uns Anwälten sehr oft, die für uns 
eher fremden Zusammenhänge nicht nur zu verstehen, 
sondern auch in ihrer Komplexität zu begreifen. Ganz nach 
dem Motto: Eine Grafik sagt mehr als 1000 Worte.

4.	 Kompetenz und Personalentwicklung
Die Qualität unserer Arbeit beruht auf der Qualität un
serer Mitarbeiter. Um ein hohes Niveau an Fachkom
petenz zu erreichen, haben wir uns bereits früh auf ein 
klar definiertes Rechtsgebiet spezialisiert: Personen-
grossschäden nach Unfällen und medizinischer Fehl
behandlung. Dabei vertreten wir nur die Seite der Be
troffenen.

Die Begrenzung auf diesen konkreten Bereich ermög-
licht es uns, höchste Fachkompetenz im Team zu sam-
meln. Die erreichen wir durch gezieltes Personalmarketing 
und permanente Weiterbildung. Inzwischen sind einige 
unserer Anwälte Fachautoren und gefragte Vortragsred-
ner in unserem Spezialgebiet.

5.	 Marketing
Auf das Marketing werden wir weiter unten im Text noch 
gesondert eingehen. Wichtig an dieser Stelle ist, zu er-
wähnen, dass Marketing für uns alles bedeutet, was die 
Kanzlei mit dem Rest der Welt verbindet. Das heisst, jedes 
Schreiben, jedes Telefonat und jeder Kontakt mit Mandan-
ten, Gerichten, der Gegenseite repräsentiert die Kanzlei 
als Gesamtes.

6.	 Organisation
In unserer Ablauforganisation vertrauen wir auf technisch 
abgebildete Arbeitsflüsse. Wir haben für unsere Arbeits-
weise eigens eine Software entwickelt, um die einzelnen 
Schritte der Fallbearbeitung vom Erstgespräch bis zum 
Abschluss so effizient wie nur möglich zu steuern.

Auch die Organisation der Zusammenarbeit im Team 
ist ein wesentlicher Punkt. Zu unseren Mitarbeitern zählen 
neben den Sekretärinnen, der Bürovorsteherin, mehreren 
Telefon-Service-Mitarbeitern und Auszubildenden auch, 
wie bereits erwähnt, ein Betriebswirt und eine Mathema
tikerin, die z. B. bei komplizierten Berechnungen von Ver-
dienstausfall und der Kapitalisierung von Rentenansprü-
chen eingebunden werden.

7.	 Personal
Unter dem Punkt Personal verstehen wir vor allem unsere 
Unternehmenskultur und das Arbeitsklima. Flache Hierar-
chien von den Auszubildenden bis zu den Seniorpartnern 
unterstützen eine möglichst transparente Kommunika
tion. Wir binden das gesamte Team an vielen Punkten in 
Entscheidungsprozesse ein und achten darauf, ein mitar-
beiterzentriertes, fast schon familiäres Arbeitsumfeld zu 
bieten.
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8.	 Produktion
Der Kern unserer Arbeit ist die Fallbearbeitung. Ein 
anwaltlicher Direktor unterstützt und koordiniert das 
Team mit wöchentlichen Coachings. Komplizierte oder 
besonders interessante Fälle werden in einer wöchent
lichen Anwaltsbesprechung vorgestellt und diskutiert. 
Auch dieser Prozess wird von der Eigensoftware unter-
stützt. In unseren «Coachinglisten» werden automatisch 
die Fälle herausgefiltert, die aktuell eine relevante Phase 
durchlaufen und in denen Handlungsbedarf besteht. 
Selbstverständlich können diese Listen manuell ergänzt 
werden.

9.	 Service
Als Service betrachten wir alle unsere Interaktionen mit 
den Mandanten. Deren Zufriedenheit messen wir mithilfe 
elektronischer Fragebögen einmal während der Zusam-
menarbeit und dann noch einmal nach Abschluss des Man-
dats. Wir erhalten hierdurch permanente Informationen 
über Verbesserungspotenzial in unseren Prozessen und in 
unserem Verhalten.

Zu unserem Service gehört auch ein besonderes Be-
schwerdemanagement. Ist ein Mandant mit unserer Arbeit 
nicht zufrieden, gehen wir der Sache in einem klar struktu-
rierten Prozess nach. Uns ist wichtig, dass der Mandant 
spürt, dass er mit seinem Anliegen, egal ob berechtigt 
oder unberechtigt, ernst genommen wird.

III.	 Die sieben «P» unseres Marketings

Im klassischen Marketing werden die sogenannten «4P» 
betrachtet: «Product, Price, Place and Promotion». Für 
das Marketing von Dienstleistungen können hier noch 
drei weitere Begriffe hinzugefügt werden: «People, Pro-
cesses und Physical Proof». Diese sieben Begriffe nutzen 
wir als unsere logischen Schubladen für die Marketing-
planung.

1.	 Product
In unserem Falle ist das «Product» eine Dienstleistung. Je 
besser wir diese Dienstleistung definieren und beschrei-
ben können, umso klarer wird es für den potenziellen 
Mandanten. Das Schwierigste an diesem Punkt ist es 
nicht, zu definieren, welche Dienstleistung konkret ange-
boten werden soll. Das Schwierigste ist es, alle anderen 
Dienstleistungen nicht anzubieten und dadurch auch in-
teressante Mandate abzulehnen oder an Kollegen weiter-
zuleiten.

Die oft geäusserte Befürchtung, die Nichtannahme 
von Mandaten aus anderen Rechtsgebieten führe zu er-
heblichen Umsatzeinbrüchen, hat sich für uns nicht bestä-
tigt, ganz im Gegenteil.

Das offene und klare Bekenntnis zur Spezialisierung 
und das Empfehlen eines geeigneten Kollegen oder einer 
Kollegin schafft Vertrauen. Zum einen sind die Menschen 
daran gewöhnt für ganz spezielle Dienstleistungen Spe
zialisten zu beauftragen. So würde kein Mandant auf die 
Idee kommen, mit einer orthopädischen Verletzung zu 

einem Augenarzt zu gehen. Natürlich kommt der Alt-Man-
dant nun nicht mehr mit seiner Familienrechtsangelegen-
heit zu Ihnen, er wird Sie aber all seinen Freunden und 
Bekannten als den ausgewiesenen Spezialisten auf Ihrem 
Rechtsgebiet empfehlen.

2.	 Price
Unsere Preisgestaltung spiegelt die hohe Spezialisierung 
unseres Teams wieder. Besonders wichtig ist es, den Man-
danten gegenüber klar und transparent zu informieren. 
Wir rechnen nicht auf Stundenbasis ab, sondern treffen für 
jeden Fall eine eigene Honorarvereinbarung. Wesentlich 
unter dem Gesichtspunkt des Marketings ist es, dass der 
Mandant das Honorar als angemessen für unsere hoch 
spezialisierte Dienstleistung erkennt.

3.	 Place
Als eine der ersten Kanzleien haben wir unser Angebot 
online und bundesweit verfügbar gemacht. Das bedeutet, 
der Ort der Zusammenarbeit ist unabhängig vom Kanzlei-
sitz. Unsere Anwälte reisen durch das gesamte Bundesge-
biet und einige haben bereits an allen 115 deutschen Land-
gerichten Verhandlungen geführt.

4.	 Promotion
Promotion beschreibt all das, was im Allgemeinen als 
«Werbung» bezeichnet wird. Ein Grossteil findet für uns 
online statt. Beginnend beim Design der Website, über 
die Suchmaschinenoptimierung, die Suchmaschinenwer-
bung per Anzeigenschaltung bis hin zum elektronischen 
Newsletter und eigenen Youtube-Kanal. Vor allem die 
Produktion des Online-Content bedarf der Planung und 
des Einsatzes der Anwälte. Wir haben das Ziel, wöchent-
lich einen Blogbeitrag zu veröffentlichen und ein Video 
für unseren Internetauftritt zu produzieren. Denn nur, wer 
relevante Informationen bietet, wird gefunden und als 
kompetent wahrgenommen. Auch im Offlinebereich, in 
Printmedien wie Zeitungen oder Fachpresse veröffentli-
chen wir regelmässig Fachartikel und werden dadurch 
von den Medien als Spezialisten wahrgenommen und 
häufig zu aktuellen Themen befragt sowie zu Fernseh
produktionen eingeladen. Darüber hinaus zählen zum 
Bereich Promotion auch sämtliche Kanzleibroschüren, 
Briefpapier und Visitenkarten.

5.	 People
Aus Sicht des Mandanten wird immer «sein» Anwalt bzw. 
«seine» Anwältin die gesamte Kanzlei repräsentieren. Wir 
achten darauf, dass alle Mitarbeiter sich dieser Verantwor-
tung bewusst sind. Zugleich ist auch die Präsentation der 
Anwälte samt Lebenslauf ein Punkt, dem wir grosse Be-
achtung schenken.

Zu erwähnen ist hier auch die Bildsprache, mit der sich 
das Team auf der Homepage präsentiert. Eine Dokumen-
tarfotografin hat über mehrere Tage hinweg unsere Mit
arbeiter begleitet, mit dem Ziel über die Bildsprache eine 
Mischung aus Professionalität, Menschlichkeit und Team-
geist zu übermitteln.



THEMA / QUESTION DU JOUR

200 ANWALTS REVUE DE L’AVOCAT 5/2015

6.	 Processes
Unsere Mandanten sind Teil des Prozesses. Es ist uns daher 
wichtig, die einzelnen Arbeitsabläufe so verständlich und 
unkompliziert wie möglich zu gestalten, denn ein reibungs-
loser Ablauf schafft Vertrauen. Zu Beginn des Mandats er-
hält jeder Mandant eine Informationsmappe, in der die Ab-
läufe ausführlich und verständlich erläutert werden – vom 
Ausfüllen des Onlinefragebogens und des Schmerzproto-
kolls bis hin zum Umgang mit der WebAkte. Mandanten 
können sich jederzeit telefonisch und schriftlich an ihren 
Anwalt oder dessen Sekretärin wenden. Darüber hinaus 
steht ihm die WebAkte rund um die Uhr zur Verfügung.

7.	 Physical Proof
Wir legen grossen Wert auf die physischen Signale, die wir 
nach aussen senden.

Visitenkarten, Briefpapier, Mandantenmappe folgen 
konsequent dem eigens entwickelten Corporate Design. 
Die individuell gestaltete Geburtstagskarte für Mandan-
ten  und Geschäftspartner entspricht diesem Anspruch 
ebenso wie die individuell gestaltete CD-ROM mit der 
kompletten Akte, die jeder Mandant nach Abschluss des 
Mandats erhält.

In unseren Geschäftsräumen schaffen wir mit Bildern, 
Pflanzen und Dekorationen eine Atmosphäre, in der sich 
Mitarbeiter und Mandanten wohlfühlen.

Das Analysieren, Planen und Managen dieser einzelnen 
Teilbereiche erfordert natürlich viel Zeit und Energie. Aus 
unserer Erfahrung lohnt es sich allerdings sehr, nicht nur 
in der Kanzlei zu arbeiten, sondern auch an der Kanzlei.

Für alle, die nicht ganz so viel Zeit und Energie in
vestieren wollen oder können, möchten wir hier unsere 
Grundsätze der Fallbearbeitung kurz zusammengefasst 
darstellen, sozusagen als «kleines ABC der Fallbearbei-
tung»:

A)	 Akquise und Auswahl der Mandate
In der Akquise bauen wir auf eine Doppelstrategie: das In-
ternet und ein umfangreiches Empfehlungsnetzwerk.

Durch die konsequente Spezialisierung im Bereich 
der Personengrossschäden nach Unfällen und im Medizin-
recht werden aus allen Anfragen die Fälle ausgesucht, 
die ein «Match» zum Dienstleistungsangebot der Kanzlei 
sind. Unser Anfragenmanagement ist so ausgelegt, dass 
Anfragen innerhalb von 24 Stunden persönlich von einem 
Anwalt unseres Hauses beantwortet werden, gleichgültig 
ob das Mandat als solches für uns interessant ist oder nicht.

Zum Anfragenservice gehört auch ein serviceorien-
tierter «Absageservice», der den Personen, die nicht ver-
treten werden können, mit Checklisten und Handlungs-
empfehlungen weiterhilft.

B)	 Begutachtung und Bearbeitung
Wir arbeiten mit einem Pool von Gutachtern zusammen, 
die die Themenbereiche Unfallanalyse, sämtliche medizi-
nische Fachgebiete, Pflegebedarf und Reha-Management 
abdecken, ausserdem betriebswirtschaftliche und steuer-
liche Themen für die Berechnung des Verdienstausfalles.

C)	 Coaching und Controlling
Wir betreiben in unserem Fallmanagement ein umfangrei-
ches Coaching und Controlling. Alle Fälle werden mit den 
relevanten Daten der Sachbearbeitung in einer Datenbank 
erfasst. Daraus lassen sich die aktuellen Schlüsselfälle her-
ausfiltern. Ein anwaltlicher Direktor bespricht diese Fälle 
dann mit den jeweils sachbearbeitenden Rechtsanwälten, 
um die optimale Strategie abzustimmen. Eine wöchentli-
che Besprechung aller zwölf Rechtsanwälte dient als offe-
nes Forum für die Klärung kniffliger Fragen oder als Brain-
storming für konkrete Verhandlungstaktiken.

D)	 Digitaler Datenfluss
Der grösste Vorteil einer papierlosen Kanzlei ist, dass alle 
Akten zu jeder Zeit rund um die Uhr verfügbar sind. Dabei 
ist es vollkommen gleichgültig, ob sich der Anwalt bzw. ein 
Mitarbeiter in den Kanzleiräumen, zu Hause in seinem 
Homeoffice oder am Strand am Mittelmeer befindet. Das 
Einzige was er benötigt, ist ein Computer und eine Inter-
netverbindung. Natürlich können auch mehrere Personen 
gleichzeitig auf dieselbe Akte zugreifen und daran arbei-
ten. So muss beispielsweise der Rechtsanwalt nicht auf die 
Papierakte aus dem Schreibbüro warten, um daran weiter-
zuarbeiten. Auch der Mandant kann per WebAkte auf 
seine Akte zugreifen. Das schafft Transparenz und einen 
effizienten Daten- und Informationsfluss.

E)	 Elektronische Erfassung und Ergebnis
Der gesamte Workflow der Fallbearbeitung wird in einer 
eigens programmierten Software widergespiegelt. Diese 
Software erlaubt es dem Mandanten, alle wichtigen Infor-
mationen zu seinem Fall per Onlinezugang einzutragen. 
Der Anwalt kann auf Basis dieser Daten die Schaden
ersatzansprüche per Berechnungstool exakt beziffern. 
Auf diese Weise wird in aller Regel ein schnelleres und op-
timales Ergebnis erzielt.

30 Jahre Erfahrung mit Softwarelösungen für Rechtsanwälte als Garantie Ihrer Zufriedenheit
www.paganinisoftware.ch
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