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Vorwort

Die auBergerichtliche Streitbeilegung als Alternative zum Gang zu Gericht
ist in vielen Lindern lingst fester Bestandteil der Rechtskultur. In
Deutschland hingegen findet sie erst seit kurzem zunehmend Beachtung.
Insbesondere haben inzwischen zahlreiche Branchenverbinde Verfahren
zur auBergerichtlichen Beilegung von Kundenbeschwerden eingerichtet.

Nicht zuletzt durch Impulse aus Briissel und das Diktat der leeren Kas-
sen ist frischer Schwung in die Diskussion um die auflergerichtliche Streit-
beilegung gekommen, zu der die vorliegende Abhandlung einen Beitrag
leisten soll. Diese Diskussion hat schon zu praktischen Ergebnissen
gefiihrt; so sind im Bereich der auBergerichtlichen Streitbeilegung in
kurzer Folge zahlreiche Neuerungen zu beobachten, die nur bis zum
Frithjahr 2001 beriicksichtigt werden konnten.

Die vorliegende Arbeit wurde vom Fachbereich Rechtswissenschaft der
Universitit Hamburg als Dissertation im Wintersemester 2001/2002
angenommen. Sie ist wihrend meiner Titigkeit als wissenschaftlicher
Mitarbeiter am Max-Planck-Institut fiir ausldndisches und internationales
Privatrecht in Hamburg entstanden.

Mein besonderer Dank gilt meinem akademischen Lehrer, Herrn Prof.
Dr. Jirgen Basedow, der die Arbeit betreut und in jeder Phase durch
Anregungen und Ratschldge unterstiitzt hat. Herrn Prof. Dr. Magnus danke
ich fiir die Erstellung des Zweigutachtens.

Zu danken habe ich auch meinen Freunden und Kollegen am Max-
Planck-Institut, die diese Arbeit in vielfiltiger Art und Weise gefordert
haben. Hervorheben mochte ich Herrn Dr. Peter Dopffel, von dem ich bei
der Zusammenarbeit am Institut sehr viel gelernt habe, nicht nur iiber die
Wissenschaft. Ausgesprochen fruchtbar waren auch die kritischen Diskus-
sionen mit Herrn Dr. Markus Roth und Herrn Prof. Dr. Oliver Remien. Im
Kampf mit der Textverarbeitung hitte ich ohne die Hilfe von Frau Inge-
borg Stahl nicht bestehen konnen.

Dem Verein Versicherungsombudsmann e.V. und besonders Herrn Dr.
Bernd Michaels und Herrn Dr. Friedrich Bultmann danke ich fiir die
groBziigige Unterstiitzung der Arbeit mit einem DruckostenzuschuB.

SchlieBlich mochte ich meinen Eltern und meinem Bruder danken, auf
deren Unterstiitzung ich jederzeit zihlen konnte und die in den kritischen
Phasen immer fiir mich da waren.

Hamburg, im Januar 2002
Jens M. Scherpe
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Einleitung und Gang der Darstellung

Am 9.9.1999 wurde im Bundestag das von den Regierungsparteien einge-
brachte ,,Gesetz zur Forderung der auBergerichtlichen Streitbeilegung®
verabschiedet'. Das Gesetz ist eine von zahlreichen Reformen des Zivil-
prozeBrechts, die ihren Grund in der steigenden Inanspruchnahme der
Gerichte haben, der in Zeiten leerer Staatskassen nicht mit einer Erh6hung
der zur Verfiigung stehenden Mittel und insbesondere des Personals
begegnet werden kann. Ziel des Gesetzes ist wie bei vielen seiner Vorgin-
ger die Entlastung der Gerichte?.

Das ,,Gesetz zur Forderung der auBergerichtlichen Streitbeilegung*
nimmt aber in der Reihe der Reformgesetze eine Sonderstellung ein, da es
mit dem neu geschaffenen § 15a EGZPO den Lindern gestattet, das vorhe-
rige Betreiben eines auBergerichtlichen Verfahrens in gewissem Umfang
zu einer Voraussetzung fiir einen Zivilproze zu machen. Die Idee obli-
gatorischer auBergerichtlicher Verfahren mutet zunichst wie die Wieder-
holung alter Fehler an, sind doch vergleichbare friithere zivilprozeB-
rechtliche Regelungen wegen Erfolgs- oder Bedeutungslosigkeit abge-
schafft worden’. Bei genauerer Betrachtung ist die grundsitzliche Hinwen-
dung zu auBergerichtlichen Verfahren jedoch zukunftsorientiert, wenngleich
die neuen Regelungen im Ergebnis nur einen bescheidenen Schritt in diese
Richtung bedeuten.

AuBergerichtliche Verfahren erlangen stetig wachsende Bedeutung, so
insbesondere bei der internationalen Handels- und Wirtschaftsschieds-
gerichtsbarkeit*. Aber auch im nationalen Rahmen bestehen inzwischen
zahlreiche Einrichtungen, die auf sehr unterschiedliche Weise auBer-
gerichtliche Verfahren bereitstellen’. Mit dem Wiederaufgreifen der ver-
meintlich ,,alten” obligatorischen auBergerichtlichen Streitbeilegung stimu-
liert der Gesetzgeber die Diskussion iiber ,,Alternativen zur Ziviljustiz®,
die in mehr oder weniger intensiver Form seit den siebziger Jahren gefiihrt

! Gesetz vom 15.12.1999, BGBL. 1999 I, 2400.

> BT-Drs. 14/980, S. 1.

* Vgl. Schuster, Zivilproze$ und Giiteverfahren, S. 189 ff.; Priitting, Referat, Deutscher
Juristentag (62) 1998, S. O 12 {f.; Stadler, AuBergerichtliche obligatorische Streitschlichtung
— Chance oder Illusion?, NJW 1998, 2480.

* Vgl. nur Schiitze/Tscherning/Wais, Handbuch des Schiedsverfahrens, Rn. 1.

5 Fiir einige Beispiele siehe nur Preibisch, AuBergerichtliche Vorverfahren in Streitig-
keiten der Zivilgerichtsbarkeit, S. 57 ff.; Demant/Dotterweich/Morasch/Reichelt, Ergebnisse
aus einer Umfrage tiber die Praxis der Schieds- und Schlichtungsstellen, S. 26 ff.; Micklizz,
Schieds- und Schlichtungsstellen fiir Verbraucher — Eine kritische Bestandsaufnahme, DRiZ
1983, 120 ff.
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wird, allerdings zumeist im Hinblick auf die mangelhaften Moglichkeiten
der Biirger zur Rechtsdurchsetzung bei Gericht. Auch die ,,Alternativen*-
Diskussion sah in auBlergerichtlichen Verfahren eine mégliche Losung,
obwohl ihr Ausgangspunkt war, dal zu wenig Biirger ihre Rechte gericht-
lich durchsetzen, und nicht etwa der Bedarf fiir eine Entlastung der Ge-
richte wie beim ,,Gesetz zur Forderung der auBergerichtlichen Streitbei-
legung“. Hierin scheint zunichst ein erheblicher Gegensatz zu liegen,
beide Ansitze sind aber nicht unvereinbar.

Ziel der ,Alternativen“-Diskussion war ein mehr an Rechtsdurch-
setzung allgemein, Ziel des neuen Gesetzes ist hingegen die Verlagerung
der Rechtsdurchsetzung und Konfliktbereinigung auf aufergerichtliche
Stellen. Uber auBergerichtliche Verfahren soll dabei eine Entlastung der
Gerichte erreicht werden, ohne daB den Biirgern ihre Moglichkeiten zur
Rechtsdurchsetzung beschnitten werden, die fiir eine freiheitliche und
wettbewerblich orientierte Gesellschaft zwingend erforderlich sind®. Gleich-
zeitig konnen auBergerichtliche Verfahren aber auch eine Gewihr dafiir
bieten, dal die Rechtsdurchsetzung allgemein erleichtert wird und dadurch
auch rechtliche Konflikte ausgetragen werden, die sonst unter Umsténden
die Schwelle zu einem gerichtsformigen Verfahren nicht iiberschritten
hitten.

Kriterien fiir auBergerichtliche Verfahren zu entwickeln, die diesen An-
forderungen gerecht werden, ist das Ziel der vorliegenden Arbeit. Sie
behandelt dabei aber nur einen Ausschnitt der auBergerichtlichen Verfah-
ren und beschrinkt sich auf die auBlergerichtliche Streitbeilegung in Ver-
brauchersachen. Eine exakte Definition der Verbrauchersache ist fur die
Zwecke der Arbeit nicht erforderlich7; vielmehr soll es geniigen, ,,Ver-
brauchersachen* oder auch ,,Verbraucherstreitigkeiten* grundsétzlich als
den Konflikt zwischen einem privaten Endverbraucher und einem Gewer-
betreibenden anzusehen. Unter ,,Gewerbetreibender soll derjenige ver-

6 Vel. nur Schdfer, Kein Geld fiir die Justiz — Was ist uns der Rechtsfrieden wert?, DRiZ
1995, 463; ders., Anreizwirkungen bei der Class Action und der Verbandsklage, S. 69 f.;
Drexl, Die wirtschaftliche Selbstbestimmung des Verbrauchers, S. 170 sowie unten Kapitel 1,
C.

7 Zum Verbraucherbegriff vgl. nur Medicus, Wer ist ein Verbraucher?, S. 471 ff;
Remien, AGB-Gesetz und Richtlinie tiber miBbriuchliche Verbrauchervertragsklauseln in
ihrem europidischen Umfeld, ZEuP 1994, 39 ff.; Dauses/Sturm, Rechtliche Grundlagen des
Verbraucherschutzes im EU-Binnenmarkt, ZfRV 1996, 141; Dreher, Der Verbraucher - Das
Phantom in den opera des europdischen und deutschen Rechts?, JZ 1997, 167 ff.; Faber,
Elemente verschiedener Verbraucherbegriffe in EG-Richtlinien, zwischenstaatlichen Uber-
einkommen und nationalem Zivil- und Kollisionsrecht, ZEuP 1998, 855 ff.; Blaurock, Ver-
braucherkredit und Verbraucherleitbild in der Europdischen Union, JZ 1999, 801 ff.; Drexl,
Die wirtschaftliche Selbstbestimmung des Verbrauchers; Kilian, Der Verbraucherbegriff in
der Européischen Union.
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standen werden, der gewerblich Leistungen anbietet, die der Verbraucher
nachfragt.

Dariiber hinaus konzentriert sich die Arbeit auf Streitigkeiten zwischen
Verbrauchern und Gewerbetreibenden, bei denen der Verbraucher als
Beschwerdefiithrer bzw. Kliger auftritt, also auf Anspriiche, die der Ver-
braucher gegen den Gewerbetreibenden erhebt®. Verfahren, bei denen Ge-
werbetreibende Anspriiche gegen Verbraucher geltend machen konnten,
wurden im wesentlichen zur vereinfachten Schuldeneintreibung genutzt9,
eine Funktion die in Deutschland durch das Mahnverfahren wahrge-
nommen wird'®. Es scheint auch kein Bedarf fiir eine Einbeziehung von
Anspriichen von Gewerbetreibenden zu bestehen: Die existierenden pri-
vaten Einrichtungen zur auBergerichtlichen Streitbeilegung in Verbrau-
chersachen in Deutschland behandeln im wesentlichen Anspriiche von
Verbrauchern gegen Gewerbetreibende .

In Kapitel 1 soll zundchst der Bedarf fiir eine auBergerichtliche Streit-
beilegung ermittelt werden. Hierfiir ist maBgeblich, welche Interessen die
Beteiligten bei Verbraucherstreitigkeiten verfolgen und ob diese Interessen
durch ein auBergerichtliches Verfahren besser oder zumindest in gleichem
MaBe gewahrt werden konnen wie in einem Gerichtsverfahren. Dariiber
hinaus sind bei der individuellen Streitbeilegung auch die Interessen der
Allgemeinheit zu beriicksichtigen, hierunter die Entlastung der Gerichte.

Danach werden im ersten und zweiten Teil von Kapitel 2 die Vorgaben
fiir eine auBergerichtliche Streitbeilegung in Verbrauchersachen durch das
europaische und das deutsche Recht untersucht, hierunter insbesondere die
Regelungen, die im Zuge des neu eingefithrten § 15a EGZPO durch die
Bundesliander Bayern und Nordrhein-Westfalen geschaffen wurden, sowie
die in Ausfiihrung der Uberweisungsrichtlinie'® erlassene Schlichtungs-
stellenverfahrensordnung. Des weiteren sollen im dritten Teil von Kapitel 2
zum Vergleich die gesetzlichen Regelungen fiir die auBergerichtliche
Streitbeilegung in Dianemark aufgezeigt werden. Dinemark verfigt wie
alle nordischen Liander iiber ein hohes Verbraucherschutzniveau, welches
tberdies verfahrensrechtlich abgesichert ist. Durch entsprechende rechtli-

§ Also auf .Aktivprozesse® des Verbrauchers. Zu Moglichkeiten bei ,.Passivprozessen®
siche unten Kapitel 4, F. V. 3. a) cc), mit FuBnote 193. Wenn im folgenden die Begriffe ,,Ver-
brauchersachen* oder ,,Verbraucherstreitigkeiten* verwendet werden, so beziehen sie sich nur
auf Streitigkeiten, die Anspriiche von Verbrauchern gegen Gewerbetreibende zum Inhalt
haben, sofern nichts anderes vermerkt ist.

° Vgl. Koch, VerbraucherprozeBrecht, S.83f.; Eike von Hippel, Verbraucherschutz,
S. 163.

' Anspriiche auf Zahlung sind die weit iberwiegenden Anspriiche von Gewerbe-
treibenden gegen Verbraucher, vgl. Koch, Verbraucherprozefirecht, S. 94.

' Siehe unten Kapitel 2, Teil 2, A. L. 3. und Kapitel 3, Teil 1, A. III. 1. und 2.

2 Richtlinie 97/5/EG des Europiischen Parlaments und des Rates vom 21.1.1997 iiber
grenziiberschreitende Uberweisungen, ABLEG 1997 L. 43/25.
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che Vorgaben greifen in Dinemark gerichtliches und auBergerichtliches
Verfahren ineinander, so dal das Land sich fiir einen Vergleich besonders
eignet.

Darauf folgen in Kapitel 3 die Darstellungen bestehender privater Ein-
richtungen zur auBlergerichtlichen Streitbeilegung in Verbrauchersachen in
Deutschland und Dinemark. Exemplarisch wurden das Bank- und das
Versicherungsgewerbe gewihlt. Diese Gewerbe zeichnen sich dadurch
aus, daf ihre Geschiftsverbindungen eher langfristig und auf Mehrfach-
geschiifte orientiert sind, so daB Konflikte sich besonders negativ auswir-
ken und ein Bedarf fiir eine beiderseits tragfahige Konfliktlosung, die die
Kundenbeziehung erhilt, besonders hoch ist. Mit dem Schlichtungsverfah-
ren des Bundesverbandes deutscher Banken und den dinischen Beschwer-
deausschiissen der Kreditinstitute und der Versicherungen (Pengeinstitut-
ankencevn und Ankencevn for Forsikring) bestehen seit ldngerer Zeit
Einrichtungen, die auBergerichtliche Streitbeilegung betreiben.

In Kapitel 4 wird zundchst unter Einbeziehung der Ergebnisse der vo-
rangegangenen Kapitel Stellung zu der Frage bezogen, ob in Verbraucher-
sachen eine giitliche Einigung oder eine Streitentscheidung Ziel des aufier-
gerichtlichen Verfahrens sein sollte. Danach werden die Losungen der
untersuchten Streitbeilegungseinrichtungen fiir die bei einem auBergericht-
lichen Verfahren zu beachtenden Rechts- und Sachfragen miteinander
verglichen und kritisch hinterfragt.

Als Ergebnis des Vergleichs werden in Kapitel 5 Mindeststandards fiir
eine auflergerichtliche Streitbeilegung in Verbrauchersachen aufgestellt
und erginzende Empfehlungen ausgesprochen. Davor stehen jedoch Uber-
legungen zur Relevanz solcher Mindeststandards und Empfehlungen sowie
ein Ausblick auf die Moglichkeiten einer funktionierenden auBergericht-
lichen Streitbeilegung in Verbrauchersachen.



Kapitel 1
Bedarf fiir eine auflergerichtliche Streitbeilegung
in Verbrauchersachen

Um zu ermitteln, ob ein Bedarf der beteiligten Parteien fiir eine aufer-
gerichtliche Streitbeilegung besteht, ist zundchst festzustellen, welche
Interessen die Parteien im Falle eines Konfliktes verfolgen. Danach ist
dann zu priifen, ob diese Interessen im Rahmen eines gerichtlichen Ver-
fahrens ausreichende Beriicksichtigung finden bzw. ob eine Durchsetzung
der Interessen bei Gericht geniigende Aussicht auf Erfolg hat. Ist dies der
Fall, besteht kein Bedarf fiir eine aulergerichtliche Streitbeilegung.

Fiir die Bestimmung des geeigneten Weges zur Streitbeilegung ist zu
ermitteln, ob es den Parteien ausschlieBlich auf die Durchsetzung mate-
rieller Rechtspositionen, z.B. durch ein rechtskriftiges Urteil, ankommt
(Rechtsfriede)”, oder aber das Interesse nicht vielmehr auf die Wiederher-
stellung des sozialen Friedens bzw. einer intakten Wirtschaftsbeziehung
gerichtet ist. Rechtsfriede und sozialer Friede sind nicht identisch'®. In
einigen Fillen mdgen beide Ziele durch dieselben Handlungen und dassel-
be Mittel angestrebt werden, in vielen Konstellationen trigt die Durchset-
zung eines materiell bestehenden Rechts jedoch nicht zur Befriedung der
angespannten sozialen Situation bei, ebenso wie die Wiederherstellung
eines sozialen Gleichgewichts nicht notwendigerweise mit materieller
Gerechtigkeit einhergehen mu8.

Das gerichtliche Verfahren ist in erster Linie auf die Durchsetzung ma-
teriell bestehender Rechte gerichtet’sz Kommt es nicht zu einem Ver-
gleich, muB der Richter ein auf den bestehenden Gesetzen beruhendes
Urteil sprechenm. Der Aspekt der Wiederherstellung des sozialen Friedens
oder einer intakten Wirtschaftsbeziehung kann nur sehr eingeschriankt

* Siehe Rosenberg/Schwab/Gottwald, ZivilprozeBrecht, § 1 III 4: ,Durch das rechts-
kraftige Urteil wird der Rechtsfriede wiederhergestellt.*

4 Vgl. Hoffimann-Riem, Konfliktbewiltigung in einer angebotsorientierten Rechtsschutz-
ordnung, ZRP 1997, 191 £.; Frommel, Entlastung der Gerichte durch Alternativen zum zivilen
Justizverfahren?, ZRP 1983, 31; Walther Gottwald, Streitbeilegung ohne Urteil, S. 13.

15 Rosenberg/Schwab/Gottwald, ZivilprozeBirecht, § 1 111 1-4; Zoller-Vollkommer, Rn. 39
der Einleitung zur ZPO.

' Ausfiihrlich zur Rolle des Richters bei der Wiederherstellung des Rechtsfriedens Peter
Gontwald, Die Bewiltigung privater Konflikte im gerichtlichen Verfahren, ZZP 95 (1982)
245, 254 {f.
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beriicksichtigt werden, da die Entscheidung im wesentlichen auf rechtliche
Kriterien reduziert ist'’. Ein typisches Beispiel hierfiir sind nachbarrechtli-
che Streitigkeiten, die in nicht unerheblichem Umfang die Gerichte be-
sch'ziftigenlg. Das Obsiegen einer Partei in einem Nachbarschaftsprozef3
fuhrt in der Regel nicht zu einer Entschirfung des sozialen Konflikts, der
letztlich hinter der Klage der einen Partei gegen die andere steht'. Glei-
ches mag fiir zahlreiche Streitigkeiten aus dem Familienrecht gelten sowie
fiir die meisten Streitigkeiten, bei denen zwischen den Parteien eine
dauerhafte soziale Beziehung besteht oder bestand®. Die Bewiltigung des
sozialen Konflikts kann hédufig nicht durch die Gerichte geleistet werden,
die lediglich den rechtlichen Konflikt zu 16sen berufen sind®'. Schon die
Anrufung eines Gerichts bzw. die Einreichung einer Klage verschirft und
verhirtet hiufig den sozialen Konflikt, und der Dialog zwischen den
Parteien bricht ab®.

Im folgenden sollen daher die Interessen der Verbraucher und der Ge-
werbetreibenden im Konfliktfall und ihre Beriicksichtigung bzw. Durch-
setzbarkeit im gerichtlichen Verfahren niher betrachtet werden (A. und
B.).

Neben den unmittelbar Beteiligten kann auch die Allgemeinheit ein In-
teresse an einer auBergerichtlichen Beilegung von Streitigkeiten haben; zu
denken ist hierbei unter anderem an cine Entlastung der Gerichte. Ande-
rerseits konnte die Verlagerung der Streitbelegung auf auBergerichtliche
Einrichtungen und der dadurch entstehende Riickgang an gerichtlichen
Entscheidungen Auswirkungen z.B. auf die Rechtsfortbildung haben.
Daher sind im AnschluB an die Interessen der Beteiligten auch die Interes-
sen der Allgemeinheit an der Beilegung von Verbraucherstreitigkeiten zu
untersuchen (C.).

Y Morasch/Blankenburg, Schieds- und Schlichtungsstellen — ein noch entwicklungs-
fahiéer Teil der Rechtspflege, ZRP 1985, 222.

Daher wurden diese auch ausdriicklich von der Regelung des § 15a EGZPO mitumfaft,
vgl. dazu unten Kapitel 2, Teil 2, A. III.

¥ Vgl. Hegenbarth, Neue Kopfe fiir die alte Hydra? - Die Entgerichtlichung von Verbrau-
cherstreitigkeiten, Jahrbuch fiir Rechtssoziologie und Rechtstheorie 9 (1983) 156, 159 f;
Hager, Zur Notwendigkeit einverstindlicher Streitschlichtung bei interpersonellen Konflikten,
JZ 1998, 1161.

2 Vgl. Walther Gottwald, Modelle der freiwilligen Streitschlichtung unter besonderer
Beriicksichtigung der Mediation, WM 1998, 1257 ff.; Tonner, Vorgeschaltete Schlichtung bei
Verbraucherprozessen mit niedrigem Streitwert, S. 870 f.; Hager, Zur Notwendigkeit einver-
standlicher Streitschlichtung bei interpersonellen Konflikten, JZ 1998, 1161; Hoffmann-Riem,
Konfliktbewiltigung in einer angebotsorientierten Rechtsschutzordnung, ZRP 1997, 192, 195.

™ vgl. Frommel, Entlastung der Gerichte durch Alternativen zum zivilen Justiz-
verfahren?, ZRP 1983, 31; Blankenburg, Schlichtung und Vermittlung - Alternativen zur
Zivilziustiz?, ZRP 1982, 8.

* Peter Gottwald, Die Bewiltigung privater Konflikte im gerichtlichen Verfahren, ZZP
95 (1982) 248.
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A. Interesse der Verbraucher an Streitbeilegung im Konfliktfall

I.  Ausrichtung auf Durchsetzung materiellen Rechts

Die ,typische® Verbraucherstreitigkeit entstammt dem Alltagsleben und
ist hdufig durch einen geringen Streitwert gekennzeichnet. Das heiBit aber
nicht, daB der Konflikt den Verbraucher nicht belastet und er ihn nicht
beseitigen mochte. Die neue, aber nicht funktionierende Waschmaschine
stellt ohne jeden Zweifel eine Belastung fiir das Alltagsleben dar. Dariiber
hinaus mag zwar der Streitwert objektiv betrachtet gering sein, fiir den
einzelnen Verbraucher kann er sich jedoch sehr wohl auch wertmiBig als
sehr bedeutsam darstellen.

Das Interesse des Verbrauchers ist meist kurzfristiger Natur und vom
Verbrauch geprigt. Eine aufwendige Streitschlichtung kommt seinen
Interessen nicht entgegen23. Eine Gerichtsverhandlung, die zumindest
einen langeren Schriftverkehr, u.U. sogar eine miindliche Verhandlung
bzw. ein Zusammentreffen erfordert, stellt fiir den Verbraucher eine
zusitzliche Belastung dar, er mochte den Konflikt/das Problem schnellst-
moglich beseitigt wissen®®. Selbst mit einer ziigigen ablehnenden Ent-
scheidung ist dem Verbraucher gedient: Durch die erlangte GewiBheit
kann er nun z.B. an Stelle des defekten Gerdtes ein neues erwerben
— sofern er itber die notwendigen Geldmittel verfiigt. Ohne (ziigige) Ent-
scheidung miiBite er damit rechnen, im Falle eines Obsiegens u.U. das neue
Geriit vergeblich erworben zu haben®. SchlieBlich muB der Aufwand auch
in angemessenem Verhiltnis zum im Streit befindlichen Wert stehen?®.

Auch ist fiir den Verbraucher wohl eine langfristige Bindung an einen
Gewerbetreibenden nicht von grofem Interesse oder gar eine Prioritit. Er
hat zumeist die Wahl zwischen vielen Anbietern und ist in der Regel nicht
auf einen speziellen Gewerbetreibenden angewiesen. So stellt z.B. ein
Wechsel der Bankverbindung heute kaum noch ein Problem dar. An der
Wiederherstellung einer intakten sozialen Beziehung zum Gewerbe-
treibenden, also dem Erhalt der Kundenbezichung, diirfte dem Verbrau-

B Vgl. Gude, Der Ombudsmann der privaten Banken in Deutschland, GroBbritannien und
der Schweiz, S. 20 f.

* Vgl. Nicklisch, Gutachter-, Schieds- und Schlichtungsstellen — rechtliche Einordnung
und erforderliche Verfahrensgarantien, S. 159 f.

* So wenn die Entscheidung auf Reparatur, Minderung o.4. lautet.

bl Vgl. dazu insbesondere die Ausfiihrungen zum rationalen Desinteresse, unten Kapitel 1,
A. II. 2. ¢) bb) sowie Gude, Der Ombudsmann der privaten Banken in Deutschland, GroB-
britannien und der Schweiz, S. 20.
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cher meist nicht sehr viel gelegen sein, allenfalls um Unannehmlichkeiten
zu vermeiden®’.

Der Inhalt des Verbraucheranspruchs richtet sich zumeist auf Wand-
lung, Minderung, Schadensersatz, Aufhebung des Vertrages oder aber
Reparatur oder Umtausch®®. Das Interesse des Verbrauchers indes ist ein
praktisches: Er mochte, daB die neu erworbene Waschmaschine funktio-
niert, der Pullover umgetauscht wird, oder aber ,sein Geld zuriick®, mit
anderen Worten: Der Verbraucher mochte ,,sein Recht* durchsetzen, mog-
lichst ohne groflen zeitlichen, finanziellen und nervlichen Aufwand®
— vorausgesetzt eine Rechtsdurchsetzung wird iiberhaupt angestrebt. Ein
Teil der Verbraucher wird sicherlich jede Form von Konflikt vermeiden
wollen und dafiir auch auf materielle Rechte verzichten; hier konnen
weder gerichtliche noch auBergerichtliche Streitbeilegungsmechanismen
Abhilfe schaffen. Dieser Teil der Verbraucher wird im folgenden nicht
weiter betrachtet, die Darstellung beschrinkt sich auf diejenigen Verbrau-
cher, die zumindest potentiell ,,ihr Recht” durchsetzen wollen.

Da auch das Gerichtsverfahren sich im Grunde auf die Durchsetzung
materiell bestehender Rechte beschrinkt, kdnnte man annehmen, dafl die
gerichtliche Durchsetzung den Interessen der Verbraucher am ehesten
entgegenkommt, was im folgenden niher untersucht werden soll.

II.  Analyse der gerichtlichen Durchsetzung von
Verbraucheranspriichen

Die individuelle gerichtliche Durchsetzung von Rechtsanspriichen durch
Verbraucher war seit den siebziger Jahren Gegenstand zahlreicher Unter-
suchungen, deren Umfang so weitgehend ist, daB sie hier nicht im einzel-
nen dargestellt werden konnen®. Im Kern dieser Untersuchungen standen

77 Vgl. dazu unten die Ausfithrungen zum Interesse der Gewerbetreibenden am Erhalt
einer intakten Kundenbeziehung, Kapitel 1, B. 1. sowie Sternke, Prozessuale Klauseln in
All%emeinen Geschiftsbedingungen, S. 262 f., insbesondere Fn. 29.

8 Vgl. Koch, Verbraucherprozefirecht, S. 95.

® Nicklisch, Gutachter-, Schieds- und Schlichtungsstellen — rechtliche Einordnung und
erforderliche Verfahrensgarantien, S. 159.

Fiir die Rechtsvergleichung siehe vor allem Cappelletti/Garth/Weisner/Koch (Hg.),
Access to Justice, und Cappelletti/Garth/Trocker, Access to Justice - Variations of a World-
Wide Movement, RabelsZ 46 (1982) 696 ff.; Blankenburg/Walter Gottwald/Strempel (Hg.),
Alternativen in der Ziviljustiz. An rechtssoziologischen Untersuchungen siehe nur
Blankenburg/Kaupen (Hg.), Rechtsbediirfnis und Rechtshilfe; Blankenburg/Reifner/Gorges/
Tiemann, Rechtsberatung; Morasch (Hg.), Schieds- und Schlichtungsstellen in der Bundes-
republik; Reifner, Erfolgs- und Zugangsbarrieren in der Justiz. Eine kritische Bestandsauf-
nahme der empirischen Forschung, DuR 1981, 143 ff., 396 ff.; ders., Erfolgs- und Zugangs-



Kapitel 1 - Bedarf fiir eine auflergerichtliche Streitbeilegung 9

die sogenannten ,,Zugangsbarrieren®, also die Hindernisse, die ein Ver-
braucher auf dem Weg zu seinem Recht zu iiberwinden hat. Diese Zu-
gangshindernisse lassen sich auf verschiedene Weisen kategorisieren.

1. Barrieren und Defizite

Rechtssoziologische Untersuchungen31 differenzieren h#ufig zwischen
»Barrieren” und ,,Defiziten der Rechtsdurchsetzung, die jeden ,,norma-
len* Verfahrensschritt zum Hindernis werden lassen kénnen®.

Barrieren sind definiert als diejenigen Rechtsdurchsetzungshindernisse,
die in der Person oder der Organisation begriindet sind, mit denen die
Rechtsdurchsetzung im Zusammenhang steht. Defizite hingegen liegen in
der Person des Rechtssuchenden selbst®™. Diese Einteilung ordnet die
jeweiligen Zugangshindernisse also nach dem Verursacher.

Typische Barrieren sind die Dauer des Verfahrens, das Kostenrisiko,
die Unverstindlichkeit der Rechtssprache, Uberlastung der Institutionen
u.d. Defizite sind zum Beispiel die Unkenntnis der eigenen Rechte, der
rechtlichen Relevanz der Tatsachen und moglicher Beratungsinstitutionen,
eine ,,Schwellenangst™ auf dem Weg zum Rechtsstreit, Darstellungs- und
Verhaltensdefizite, mangelnde Zeit, niedrige Frustrationstoleranz und
Geldmangel**.

Im folgenden soll ,,Zugangshindernis“ als Oberbegriff fiir ,,Barrieren®
und ,,Defizite“ verwendet werden™.

barrieren in der Justiz; sowie zusammenfassend Rottleuthner, Einfilhrung in die
Rechtssoziologie, S. 95 ff.

*! Eine solche Unterteilung nimmt w.a. Rottleuthner, Einfiihrung in die Rechtssoziologie,
S. 96 ff. vor. Vgl. auch ders., Alternativen im gerichtlichen Verfahren, S. 146 sowie ders., Zur
Ausdifferenzierung der Justiz — Einige theoretische Folgerungen, S. 350 ff.; vgl. auch Alterna-
tivkommentar-Réhl, Rn. 5 vor § 91 ZPO.

32 Vgl. Rottleuthner, Einfithrung in die Rechtssoziologie, S. 96 ff.; Alternativkommentar-
Rohl, Rn. 5 vor § 91 ZPO; siehe dazu auch Reifner, Erfolgs- und Zugangsbarrieren in der
Justiz. Eine kritische Bestandsaufnahme der empirischen Forschung, DuR 1981, 396.

33 Rottleuthner, Alternativen im gerichtlichen Verfahren, S. 146; Alternativkommentar-
Réhl, Rn. 5 vor § 91 ZPO.

* Vgl. zu den einzelnen Barrieren und Defiziten sogleich unten Kapitel 1, A. II. 2.

% Einige Autoren verwenden den Begriff der ,Zugangsbarriere als Oberbegriff, was
angesichts der eben dargestellten Unterscheidung zu Verwechslungen fiihren kann; vgl. etwa
Miletzki, Formen der Konfliktregelung im Verbraucherrecht, S. 10 ff., Reifner, Erfolgs- und
Zugangsbarrieren in der Justiz. Eine kritische Bestandsaufnahme der empirischen Forschung,
DuR 1981, 143 ff., 396 ff., zum Teil auch Alternativkommentar-Réh/, Rn. 1 ff. vor § 91 ZPO.
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2. Soziale, 6konomische und durch die Rechtspflege bedingte
Zugangshindernisse

Arbeiten, die sich mit dem Zugang der Verbraucher zum Recht auseinan-
dersetzen, nehmen eine andere Einteilung, geordnet nach den Ursachen fiir
das jeweilige Hindernis, vor. So unterscheidet Miletzki®® grundsitzlich
zwischen sozialen Zugangsbarrieren und Barrieren der Rechtspflege,
Koch® hingegen erkennt wirtschaftliche, soziale und psychologische
Barrieren. Fiir die Zwecke dieser Arbeit soll im folgenden zwischen so-
zialen Zugangshindernissen, Zugangshindernissen der Rechtspflege und
Okonomischen Zugangshindernissen unterschieden werden, wobei diese
Abgrenzung lediglich einer Orientierung dient, da Uberschneidungen un-
vermeidbar sind®®. Anhand dieser Einteilung ist zu untersuchen, ob eine
gerichtliche Durchsetzung von Anspriichen durch Verbraucher fiir die
Wahrung der Interessen ausreichend ist.

a) Soziale Zugangshindernisse
aa) Mangelnde Rechtskenntnis

Der Verbraucher ist im Regelfall juristischer Laie und mit ,,rechtlichen
Dingen* wenig vertraut. In den Schulen wird kein wirklicher Rechts-
kunde-Unterricht erteilt”®. Berufsschulen vermitteln ihren Schiilern zu-
mindest Grundbegriffe des Arbeits- und Veriragsrechts. In einigen Stu-
diengidngen werden Vorlesungen zum Recht angeboten oder sind zum Teil
sogar Pflichtstoff. Die grole Masse der Bevolkerung aber wird sich ihrer
rechtlichen Moglichkeiten kaum bewuft sein und ist auf die Hilfe von
Fachleuten angewiesen. Hiufig geniigt jedoch das entschiedene Auftreten
der Gegenseite, um den Verbraucher von der Geltendmachung seiner
Rechte abzubringen bzw. den Gedanken, daf hier moglicherweise ein
geltendzumachendes Recht bestehen kénnte, im Keim zu ersticken®.
Weiter werden Handlungen oft nicht als rechtlich relevant erkannt.
Nach einer Umfrage nennen 59,2% der Befragten die Unkenntnis der
eigenen Rechte als Grund dafiir, dafl bestehende Rechte nicht durchgesetzt
werden®*!. Typisches Beispiel fiir eine solche Unkenntnis ist das Erschlei-

38 Miletzki, Formen der Konfliktregelung im Verbraucherrecht, S. 10 ff.

37 Koch, VerbraucherprozeBrecht, S. 60 ff.

* S0 sind z.B. ProzeBkosten ein okonomisches Zugangshindernis, aber letztlich durch
Rechtssetzung entstanden und somit auch ein Zugangshindernis der Rechtspflege.

¥ So schon Miletzki, Formen der Konfliktregelung im Verbraucherrecht, S. 11. Vgl. auch
Alternativkommentar-Schmidt, Rn. 24 der Einleitung zur ZPO.

" Kemper, Verbraucherschutzinstrumente, S. 109.

' Falke, Zugang zum Recht: Eine Fallstudie iiber die Offentliche Rechtsauskunfts- und
Vergleichsstelle in Hamburg, S. 30.
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