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Der Tod kam schnell und unerwar-
tet: Der Mann, Mitte vierzig, ver-
heiratet, zwei Kinder, hatte gerade
ein heißes Bad genommen. Er stieg
aus der Badewanne und geriet, un-
ter noch immer ungeklärten Um-
ständen, ins Taumeln. Mit voller
Wucht prallte er auf die geschlosse-
ne Glastür, die in tausend Splitter
zerbrach. Der Mann starb an den
Folgen der Verletzungen.

Für die Familie war der Tod des
Mannes eine Tragödie, für seine
Versicherung ein Aktenvorgang.
Sie tat, was viele Versicherungen
tun, wenn Menschen unter myste-
riösen Umständen zu Schaden kom-
men: Sie zweifelte. Die Leistungen
aus der Unfallversicherung, die der
Mann abgeschlossen gehabt habe,
verweigerte seie. Es sei gar nicht si-
cher, dass der Mann im Badezim-
mer tatsächlich einen Unfall hatte,
weil er auf den nassen Fliesen ausge-
rutscht war, argumentierte sie. Der
plötzliche Tod hätte ebenso durch
einen Herzinfarkt ausgelöst werden
können, schließlich habe der Mann
einen Herzfehler gehabt. Beweisen
ließ sich zu diesem Zeitpunkt keine
der beiden Versionen: Der Mann
war nach seinem Tod eingeäschert
worden.

In solchen Fällen schaltet sich
Günter Hirsch ein. Acht Jahre lang
war der 72 Jahre alte Jurist Präsi-
dent des Bundesgerichtshofs, doch
diese Zeit hat er lange hinter sich
gelassen. Seit sieben Jahren ist er
Ombudsmann der deutschen Versi-
cherungsbranche, und als solcher
schreibt er in solchen Fällen keine
Urteile mehr, sondern greift zum
Telefonhörer. Dann bespricht er
diese Dinge direkt mit dem Vor-
stand, diskret und zielorientiert.
Statt mehreren Monaten dauerte
das Verfahren nur ein paar Wo-
chen. Dann konnte Hirsch der Wit-
we mitteilen: Die Versicherung ist
bereit zu zahlen. Fall erledigt.

Immer mehr Menschen gehen
diesen Weg, fernab der staatlichen
Gerichte – ohne Anwalts- und Ge-
richtsgebühren, ohne öffentliches
Gerichtsverfahren. In den vergange-
nen 15 Jahren sind die Zahlen für
die Neuzugänge bei den Gerichten
immer weiter zurückgegangen, von
404 000 Klagen an den Landgerich-
ten im Jahr 1998 auf 356 000 im
Jahr 2012. Auf privatem Wege las-
sen sich inzwischen fast alle Streitig-
keiten lösen. Oft geht es dabei um
Fälle, die anders gar nicht geklärt
werden könnten. „Ich stehe gar
nicht in einem Verdrängungswett-
bewerb mit den Gerichten“, sagt
Hirsch. „In vielen Fällen bin ich
keine Alternative, sondern der einzi-
ge Weg.“ 19 000 Beschwerden lau-
fen jedes Jahr in der Ombudsstelle
der Versicherungen auf.

Tatsache ist: In Deutschland gibt
es eine regelrechte Gerichtsphobie.
Nur jeder fünfte Bürger würde es
überhaupt auf einen Prozess ankom-
men lassen, wie eine Untersuchung

des Meinungsforschungsinstituts
Allensbach für die Rechtsschutzver-
sicherung Roland ergab. Und 32
Prozent gaben an, sie würden einen
Gerichtsprozess selbst dann vermei-
den, wenn sie sich im Recht fühl-
ten. Ein großer Minuspunkt sind
die Kosten und die Dauer des Ver-
fahrens. Denn so ein Prozess kann
sich ziehen: Vor dem Landgericht
sind es inzwischen fast neun Mona-
te. Für ein höchstinstanzliches Ur-
teil braucht es meist mehrere Jahre.

Der ehemalige Gerichtspräsi-
dent Hirsch bringt es auf eine ein-
fache Formel: „Der Gerichtspro-
zess ist oft kein attraktives Verfah-
ren für die kleinen Fälle.“ Da ist
der Ombudsmann die richtige
Stelle, knapp 20 000 Fälle gingen
2014 bei ihm ein. Inzwischen gibt
es für viele Verbraucherstreitigkei-
ten ein solches Schlichtungsverfah-
ren. Wer Probleme mit seiner Ver-
sicherung, seiner Bank oder der
Deutschen Bahn hat, kann sich
ein mühsames Gerichtsverfahren
ersparen und einen neutralen
Schlichter anrufen wie Günter
Hirsch oder die frühere Verfas-
sungsrichterin Renate Jäger.

Auch sie arbeitet mit ihrem
Team jedes Jahr tausend Fälle ab.
Sie schlichtet den Ärger, den Man-
danten mit ihren Anwälten haben.
Meist geht es um das Honorar – na-
türlich deutlich zu hoch, aus Sicht
der Mandanten. „Unzufriedene
Mandanten brauchen eine andere
Anlaufstelle als die staatliche Jus-
tiz“, sagt Renate Jaeger. „Wir sind
auch so eine Art Klagemauer, wenn
etwas ungut gelaufen ist.“ Die Ze-
che zahlt nicht der enttäuschte Ver-

braucher, sondern die Unterneh-
men der jeweiligen Branche. Die
Anwälte zum Beispiel berappen
drei Euro im Jahr – unabhängig da-
von, ob der Anwalt selbst schon ein-
mal Grund für die Anrufung der
Schlichtungsstelle war.

Doch für die heiklen, emotional
schwierigen Fälle steht ein ganz ei-
genes außergerichtliches Verfahren
parat: die Mediation. Besonders bei
Scheidungen und Nachbarschafts-
streitigkeiten kommt sie derzeit in
Mode.

Geht eine Ehe zu Ende, ist vie-
les unangenehm. Aber auf der Ska-
la der Unzumutbarkeiten rangiert
die gerichtliche Auseinanderset-
zung ganz oben: die gepfefferten
Briefe des gegnerischen Anwalts,
der karge Gerichtssaal, der emoti-
onslose Richter, die schale Er-
kenntnis, dass sich der traurige
Rest der großen Liebe auf ein Ak-
tenzeichen reduzieren lässt. „Das
alles wirkt retraumatisierend“,
sagt Nadja von Saldern. „Da kom-
men die alten Tretminen wieder
hoch im Prozess.“

Saldern versucht diesen Teil des-
halb gerne so kurz wie möglich zu
halten. Sie ist zwar Juristin, aber ju-
ristisch geht sie ihre Fälle nicht an.
Ganz im Gegenteil: „Ohne Anwalt
kommt man zu ganz tollen fairen
Lösungen“, sagt sie. Denn bei der
Mediation wird nicht gegeneinan-
der, sondern miteinander geredet.
Das Ziel: Lösungen, die nur wenig
mit dem Rechtsanspruch zu tun ha-
ben, den das Gesetz formuliert.

Auf den Stühlen ihrer Praxis neh-
men viele verzweifelte Paare Platz,
nicht selten sind sie komplett zer-
stritten. „Das regeln Richter nur äu-
ßerst ungern“, sagt Saldern, die zu-
dem ausgebildete Paartherapeutin
ist. Sie haben schlicht die Zeit
nicht. Ganz ohne geht es zumin-
dest im Scheidungsverfahren aller-
dings nicht. Am Ende jeder Ehe
muss schon qua Gesetz ein Urteil
stehen. Denn was der Staat verbin-
det, darf nur der Staat wieder tren-
nen. Aber auf dem mühsamen Weg
dahin will Saldern Richter so lange
wie möglich aus dem Spiel lassen.

Im Verlauf einer Mediation,
meist verteilt auf ein oder zwei Sit-
zungen, durchleben die Expaare
ganz unterschiedliche Phasen. Im
ersten Teil bleiben sie noch sach-
lich, wenn es um die Fakten geht.
Doch schon bald kochen die Emo-
tionen hoch. Geradezu standardmä-
ßig durchlaufen dann alle Gesprä-
che einen absoluten Tiefpunkt, an
dem keine Einigung mehr möglich
erscheint. Doch dann fast unmerk-
lich flankiert von einigen harmlo-
sen Fragen, bereitet Saldern die Lö-
sungen vor. Die findet das Expaar
meist selbst, und das ist auch das Er-
folgsgeheimnis jeder Mediation.
Ein Richterspruch ist ein Kompro-
miss, der jede Seite freut und är-

gert. Am Ende einer Mediation
steht die Lösung, die beide mit ei-
nem erhobenen Haupt aus dem
Streit entlässt. Schließlich haben
alle daran mitgewirkt.

In den vergangenen Jahren hat
der Gesetzgeber alles getan, um
den Bürgern die private Streitbeile-
gung schmackhaft zu machen, da-
mit die hoffnungslos überforderte
Justiz entlastet werden kann. In
der Zivilprozessordnung finden

sich wie selbstverständlich auch die
Regeln für die außergerichtliche
Streitbeilegung. Sukzessive hat der
Staat Grundlagen dafür geschaf-
fen, dass sich in nahezu allen Bran-
chen Ombudsleute um die Belange
von enttäuschten Verbrauchern
kümmern. Das Mediationsgesetz
setzte 2012 erstmals klare Struktu-
ren für den Bereich, formulierte
Anforderungen und setzte damit
Anreize.

Die Europäische Union treibt
die Entwicklung weiter voran: Ein
Jahr später folgte eine Richtlinie,
die alternative Streitbeilegung (Al-
ternative Dispute Resolution, kurz
ADR) fest installiert. Darin ver-
pflichtet die EU die Mitgliedstaa-
ten zu einem dichten Netz von
Schlichtungsstellen für alle Ver-
braucherstreitigkeiten. Bis Juli 2015
soll die Richtlinie umgesetzt wer-
den. „Bisher ist niemanden so

recht klar, was damit auf uns zu-
kommt“, sagt der Versicherungs-
Ombudsmann Hirsch. „Der Ge-
setzgeber muss eine ganz neue In-
frastruktur entwickeln.“

Die Vorteile für die Verbrau-
cher liegen auf der Hand: Weitge-
hend kostenlos ist das Verfahren,
es gibt kaum bürokratische Vorga-
ben, und vor allen Dingen geht es
schnell. „Die private Rechtsverfol-
gung außerhalb der Gerichte wird
immer wichtiger“, sagt der Frank-
furter Rechtsanwalt Christian
Duve voraus. Er ist Partner der in-
ternationalen Wirtschaftskanzlei
Freshfields Bruckhaus Deringer
und agiert genauso häufig vor staat-
lichen Gerichten wie vor privaten
Schiedsgerichten.

Die Konkurrenz kommt inzwi-
schen sogar schon aus dem Inter-
net. Im Januar 2016 will die EU-
Kommission eine mehrsprachige
Online-Plattform für private Strei-
tigkeiten bereitstellen. Über eine
Suchmaske werden dem Bürger
dann Stellen angeboten, die bei
Auseinandersetzungen vermitteln.

Umfassender ist der Service des
Online-Schlichters beim Zentrum
für Europäischen Verbraucher-
schutz oder von Unternehmen wie
Modria.com, die besonders in den
Vereinigten Staaten und England
immer populärer werden. Sie ver-
mitteln nicht nur Stellen, an die
sich die Streithähne wenden kön-
nen. Die Technik löst die Konflikte
gleich selbst. Seit 2003 sollen so
mehr als 400 Millionen Verbrau-
cherstreitigkeiten beigelegt worden
sein, sagt Modria. Selbst Nachbar-
schaftsgezänk. Bis 2011 gehörte
Modria zum Internet-Auktionshaus
Ebay, das sich bestens auskennt mit
den Unstimmigkeiten, die zwischen
den vielen Amateur-Verkäufern und
den Kunden auflaufen können.

Der Trick dabei: Die Betroffe-
nen müssen sich dort durch eine
Vielzahl von nüchternen Fragen kli-
cken. Die Eingaben werden dann
mit Tausenden ähnlich gelagerten
Konflikten verglichen. Heraus
kommt eine Lösung, die schon oft
funktioniert hat. Das könnte
schließlich noch einmal klappen. Al-
lerdings wohl weniger in Schei-
dungsverfahren. Dort ist kein Fall
wie der andere.

1.
Die richtige Schlichtungsstel-

le wählen. Wer mit einer Leis-

tung unzufrieden ist, sollte

sich zunächst an seinen Vertragspart-

ner halten. Erst wenn dieses Gespräch

scheitert, hilft die entsprechende

Schlichtungsstelle weiter. Inzwischen

gibt es für viele Verbraucherstreitig-

keiten schon feste Stellen, an die sich

die Bürger wenden können. Das gilt

zum Beispiel für Probleme mit der Ver-

sicherung, der Bank, der Bahn, dem

Energieversorger, mit Reiseunterneh-

men oder auch für Käufe im Internet.

2.
Beschwerde einreichen. Ein

Schlichtungsverfahren ist für

Bürger auch deshalb unkompli-

ziert, weil sie zunächst einfach zum Te-

lefonhörer greifen können, um ihr An-

liegen vorzutragen. Auch den Weg

über E-Mail, Fax oder Brief können sie

wählen. Die Mitarbeiter der Schlich-

tungsstellen weisen darauf hin, wenn

noch Angaben oder Unterlagen feh-

len. Dann prüfen Juristen die Ansprü-

che und leiten die notwendigen Schrit-

te ein. Verbraucher selbst benötigen

keine Rechts- oder Fachkenntnisse für

das Beschwerdeverfahren.

3.
Die Kosten des Verfahrens kal-

kulieren. Die Verfahren vor

den Schlichtungsstellen sind

für Verbraucher kostenlos, denn die

Stellen werden von den jeweiligen Un-

ternehmen der Branche finanziert.

Die Verbraucher tragen nur die eige-

nen Kosten wie beispielsweise für Por-

to und Telefongespräche.

4.
Die Entscheidung bewerten.

Keine der Seiten braucht die

Entscheidung des Ombuds-

manns, egal wie sie ausfällt, zu akzep-

tieren. Wem der Vorschlag missfällt,

dem steht immer noch der Weg zu den

Gerichten offen. Beim Ombudsmann

für die Versicherungen gibt es aller-

dings eine Besonderheit: Sofern der

Ombudsmann die Beschwerde zuguns-

ten des Verbrauchers entscheidet,

muss sich der Versicherer bis zu ei-

nem Betrag von 10 000 Euro daran hal-

ten. Bei privaten Krankenversicherun-

gen sind die Entscheidungen aber

nicht bindend.

Nachbarstreit,
Scheidung, Ärger mit
der Bank: Häufig
landen Konflikte vor
Gericht. Das muss
nicht sein. Billiger und
schneller geht’s mit
Schlichtern.
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