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. Einleitung

Durch das Gesetz zur Umsetzung der Richtlinie iiber alternative Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten
und zur Durchfiihrung der Verordnung iiber Online-Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten vom
19. Februar 2016 (BGBI. I S. 254) wurden erstmalig die Grundlagen fiir eine bundesweite flichendeckende
Verbraucherschlichtung gelegt. Zugleich wurde das Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz
(BMV)) beauftragt, die Arbeit einer ausgewahlten, bundesweit titigen Allgemeinen Verbraucherschlichtungs-
stelle bis zum 31. Dezember 2019 Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle zu fordern und in einem wissen-
schaftlichen Forschungsvorhaben deren Funktionsweise zu untersuchen, um Erkenntnisse in Bezug auf Inan-
spruchnahme, Fallzahlen, Arbeitsweise, Verfahrensdauer, Erfolgsquoten, Kosten und Entgelte zu sammeln und
auszuwerten (§ 43 Absatz 1 und 2 des Verbraucherstreitbeilegungsgesetzes — VSBG).

Mit der Durchfithrung des Forschungsvorhabens hat das BMJV die Wissenschaftler Dr. Naomi Creutzfeldt
(Universitidt Westminster) und Dr. Felix Steffek (Universitdt Cambridge) beauftragt.

Nachfolgend soll gemidfB § 43 Absatz 3 VSBG tiber die Ergebnisse des Forschungsvorhabens berichtet werden.
Da nach dem Gesetz zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung in Verbraucher-
sachen und zur Anderung weiterer Gesetze vom 30. November 2019 (BGBL. I S. 1942) an die Stelle der Allge-
meinen Verbraucherschlichtungsstelle mit Wirkung vom 1. Januar 2020 die Universalschlichtungsstelle des
Bundes getreten ist, ist das Forschungsvorhaben auch auf deren Tatigkeit erstreckt worden.

1. Methodisches Vorgehen

Eine wesentliche Datenquelle des Berichtes stellen Fragebdgen dar, die an insgesamt 9.634 der an einem
Schlichtungsverfahren Beteiligten versendet wurden. Von Verbraucherseite gingen 1.188 Antworten ein, von
Unternehmerseite — trotz intensiver Bemiithungen — nur 175. Dariiber hinaus wurden insgesamt 30 Interviews
mit beiden Gruppen, mit Verbandsvertreterinnen und -vertretern sowie mit Mitarbeitenden der untersuchten
Schlichtungsstelle und weiterer Verbraucherschlichtungsstellen gefiihrt. Ferner wurden Daten verwendet, die
unmittelbar von der Schlichtungsstelle selbst erhoben wurden und die alle Schlichtungsverfahren abbilden, die
im Untersuchungszeitraum stattgefunden haben. Zusétzlich wurden die 6ffentlich zuginglichen Téatigkeitsbe-
richte der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle sowie deren Verfahrens- und Entgeltordnung zugrunde
gelegt. Damit gewahrleistet die Studie eine weitgehende Représentativitit der verwendeten Daten. Hinsichtlich
der Unternehmen ist dies jedoch wegen deren eingeschréinkter Beteiligungsbereitschaft nicht in allen Aspekten
der Fall.

L. Wesentliche Ergebnisse

Die wesentlichen Ergebnisse der Untersuchung lassen sich wie folgt zusammenfassen:

1. Sowohl die 1.188 Verbraucherinnen und Verbraucher als auch die 175 Unternehmen, die sich an der Studie
beteiligt haben, gaben mehrheitlich an, mit der Verbraucherschlichtung {iberwiegend zufrieden zu sein.
Beide Gruppen hielten das Verfahren fiir einfacher, schneller und kostengiinstiger als ein Gerichtsverfah-
ren. Uberdies sprachen sie der Verbraucherschlichtungsstelle eine hohe Serviceorientierung zu, schitzten
deren neutrale Stellung und sprachen der Verbraucherschlichtungsstelle ihr Vertrauen aus. Knapp die
Hilfte der Verbraucherinnen und Verbraucher gaben aulerdem an, sie hétten ohne das Schlichtungsange-
bot keine weitere Konfliktlosung in Anspruch genommen.

2. Bei der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle ging seit der Aufnahme ihrer Arbeit die folgende An-
zahl an Antrdgen ein:

2016 (April bis Dezember): 825 Antrége
2017: 2.118 Antrige
2018: 2.125 Antrige
2019: 2.046 Antrige
2020 (bis November): 3.047 Antrage

Davon entfielen auf den Untersuchungszeitraum (1. August 2017 bis 1. Juli 2020) insgesamt 7.495 An-
trage.
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3. Aufdie Frage, welchen Wert der vor der Schlichtungsstelle anhéngige Konflikt hatte, antworteten lediglich
827 Personen. Von diesen waren 71 % an einem Konflikt mit einem Wert bis zu 500 Euro beteiligt. Davon
hatten 53 % dieser Konflikte einen Werte unter 100 Euro.

4. In mehr als der Hilfte aller Falle (66 %) beteiligten sich die Unternehmen von vornherein nicht an dem
Verfahren. Haufig wurde hierfiir die Gebiihrenpflicht zu Lasten der Unternehmer als wesentlicher Grund
angefiihrt. Seit dem 1. Januar 2020 hat sich die Teilnahmebereitschaft der Unternehmen leicht, aber nicht
wesentlich verbessert (aktive Teilnahme in 8 % statt in 5 % der Fille).

5. Innur 1 % aller Félle (hauptséchlich wegen mangelnder Unternehmerbeteiligung) kam es zu einer voll-
stindigen Verfahrensdurchfiihrung mit dem Ergebnis einer Einigung der Parteien.

6. Ein Finftel aller Antrage aus dem Untersuchungszeitraum (01.08.2017 bis 31.07.2020) scheiterte an deren
Zulassigkeit. Mehrheitlich handelt es sich dabei um bis zum 31. Dezember 2019 gestellte Antrége. Denn
die Zuldssigkeit scheiterte hauptsédchlich an der vorrangigen Zusténdigkeit einer branchenspezifischen
Schlichtungsstelle. Mit der neuen Lotsenfunktion der Universalschlichtungsstelle ist diese Problematik seit
dem 1. Januar 2020 behoben, da die Universalschlichtungsstelle des Bundes im Falle ihrer Unzusténdigkeit
unaufgefordert die zustindige Verbraucherschlichtungsstelle benennt.

V. Bewertung

Die Zufriedenheit von Verbraucher- und Unternehmensseite sowie die hohen Kompetenz- und Vertrauenswerte,
die der Verbraucherschlichtungsstelle von beiden Seiten zugesprochen werden, zeigen, dass das flichende-
ckende Verbraucherschlichtungsangebot das Potenzial hat, seinen wichtigen Platz in der deutschen Streitbeile-
gungslandschaft zu festigen. Gerade bei niedrigen Streitwerten kann die Verbraucherschlichtung den Zugang
zum Recht verbessern.

Allerdings sind sowohl die Teilnahmebereitschaft der Unternehmer als auch die tatsdchliche Einigung der Par-
teien vor der Verbraucherschlichtungsstelle bislang als nur gering zu bewerten; der Schlussbericht erkennt in
diesem Umstand eine gewisse Frustrationsgefahr fiir Verbraucherinnen und Verbraucher.

Ein gesetzgeberischer Handlungsbedarf folgt aus dem Bericht nicht. Es wird zu beobachten sein, ob sich die
ersten positiven Tendenzen hinsichtlich Eingangszahlen und Teilnahmebereitschaft der Unternehmen, die seit
Aufnahme der Tatigkeit der Universalschlichtungsstelle des Bundes festzustellen sind, verstetigen.

Soweit der Bericht in der Praxis der Verbraucherschlichtungsstelle ein verbesserungsfahiges Vorgehen betref-
fend die Antragszustellung an den richtigen Antragsgegner herausarbeitet, ist dieser Verbesserungsbedarf ge-
geniiber der Universalschlichtungsstelle des Bundes zu kommunizieren.
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. Zusammenfassung
1. Uberblick

Der vorliegende Schlussbericht stellt die Ergebnisse des Forschungsvorhabens zur ,,Funktionsweise der Allge-
meinen Verbraucherschlichtungsstelle und der Universalschlichtungsstelle des Bundes in Kehl* dar.! Gegen-
stand der Untersuchung sind die Verfahren am Zentrum fiir Schlichtung e. V. mit Sitz in Kehl. Das Zentrum
libte seine Tatigkeit bis zum 31.12.2019 als Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle aus.> Mit Wirkung vom
1.1.2020 wurde das Zentrum mit der Aufgabe beliehen, Verbraucherschlichtung als Universalschlichtungsstelle
des Bundes durchzuftihren. Soweit im Folgenden nicht anders angegeben, beziehen sich die Angaben in dieser
Zusammenfassung auf den Dreijahreszeitraum vom 1.8.2017 bis zum 31.7.2020.

Die Schlichtungsstelle ist sachlich fiir Streitigkeiten aus einem Vertragsverhiltnis zwischen einem Verbraucher
und einem Unternehmer zustindig.® Dabei hat die Stelle eine Auffangfunktion. Die Schlichtungsstelle in Kehl
ist insbesondere dann nicht zustindig, wenn fiir die Beilegung einer Streitigkeit Verbraucherschlichtungsstellen
nach anderen Rechtsvorschriften anerkannt, beauftragt oder eingerichtet sind. Antragsberechtigt sind nur Ver-
braucher.

Seit der Aufnahme der Schlichtungstétigkeit am 1.4.2016 bis zum 31.7.2020 gingen bei der Stelle 9.394 Antrige
von Verbrauchern ein. Die Antridge der Verbraucher betreffen zu einem Drittel Kaufvertrage und zu zwei Drit-
teln Dienst- und Werkvertrage. Typische Beispiele sind Streitigkeiten iiber den Kauf eines Haushaltsgerits,
Waren aus der Informations- und Kommunikationstechnik und Pauschalreisen.

Als Wert der Streitigkeit geben die Verbraucher in der deutlichen Mehrzahl der Fille (71 %) einen Betrag zwi-
schen 0 und 500 Euro an. Es geht in den meisten Fillen also um einen geringeren Konfliktwert fiir die Antrag-
steller.

2, Wertvoller Beitrag zur Konfliktlésung in Deutschland

Ein klares Forschungsergebnis ist, dass die zunédchst von der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle und
nun von der Universalschlichtungsstelle des Bundes durchgefiihrte Verbraucherschlichtung einen wertvollen
Beitrag zur Konfliktldsung in Deutschland leistet. Sowohl die Verbraucher (66 %) als auch die Unternehmer
(58 %) sind mit der Verbraucherschlichtung deutlich iiberwiegend zufrieden. Die Verbraucher und Unterneh-
mer attestieren der Schlichtungsstelle sogar noch hohere Kompetenz- und Vertrauenswerte sowie eine hohe
Serviceorientierung. So schétzen 87 % der Verbraucher und 69 % der Unternehmer die neutrale Stellung. 85 %
der Verbraucher und 63 % der Unternehmer vertrauen der Schlichtungsstelle.

Im Vergleich zu einem Gerichtsverfahren stimmen beide Gruppen darin iiberein, dass das Verfahren vor der
Schlichtungsstelle einfacher (Verbraucher: 92 %, Unternehmer: 77 %), schneller (Verbraucher: 87 %, Unter-
nehmer: 87 %) und kostengiinstiger (Verbraucher: 92 %, Unternehmer: 75 %) ist. Die Beteiligten berichten in
der Mehrzahl von einer Verfahrensdauer von unter einem Monat und sind mit der Dauer der Schlichtungsver-
fahren sehr zufrieden.

Das Verfahren vor der Schlichtungsstelle ist fiir die Verbraucher grundsitzlich kostenlos. Es fallen also keine
Gebiihren an. Die Befragung der Verbraucher hat zudem gezeigt, dass den Verbrauchern dariiber hinaus nur
wenig Kosten entstehen, etwa fiir Beratung und Kommunikation. Die meisten Verbraucher berichten, dass ihnen
nur zusétzliche Kosten von bis zu 20 Euro entstehen. Ein sehr hoher Anteil der Verbraucher (88 %) empfindet
die Kosten des Verfahrens deshalb als angemessen.

Vor dem Hintergrund dieser Aspekte erklért sich, dass fast die Hélfte der Verbraucher (42 %) auch dann mit
dem Schlichtungsverfahren zufrieden ist, wenn das Ergebnis nicht zu ihren Gunsten ausfallt. Zudem bewerten
die meisten Verbraucher das Verfahren als gerecht. Das gilt auch dann, wenn sie ihrer eigenen Einschédtzung
nach kein positives Resultat erzielt haben.

Die Verbraucherschlichtungsstelle in Kehl wird in diesem Bericht auch als Verbraucherschlichtungsstelle, Schlichtungsstelle und
Stelle bezeichnet.

Die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle in Kehl wird in diesem Bericht verkiirzt auch als Allgemeine Verbraucherschlich-
tungsstelle in Bezug genommen.

In diesem Bericht umfassen Personenbezeichnungen im Sinne der Gleichbehandlung grundsétzlich alle Geschlechter (zum Beispiel
betreffend Unternehmer, Verbraucher und Rechtsanwilte), es sei denn, sie beziehen sich spezifisch auf einzelne Personen.
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SchlieBlich verbessert die vom Zentrum fiir Schlichtung angebotene Verbraucherschlichtung den Zugang zum
Recht (access to justice). Wenn kein Schlichtungsangebot zur Verfiigung stiinde, hétten 56 % der Verbraucher
den Weg zu den Gerichten gesucht. Fiir die verbleibenden 44 % ist die Verbraucherschlichtung essenziell dafiir,
eine Konfliktlosung auch dann anstreben zu kdnnen, wenn bilaterale Verhandlungen gescheitert sind.

3. Geringe Unternehmerbeteiligung

Im Dreijahreszeitraum vom 1.8.2017 bis zum 31.7.2020 wurden insgesamt 7.153 Verbraucherantrage formal
abgeschlossen. Allerdings nahmen die Unternehmer nur in 5 % der Falle aktiv am Verfahren teil. In 55 % der
Fille beteiligen sich die Unternehmer nicht an dem Verfahren. Das bedeutet, dass sie auf die Verfahrensanfrage
entweder nicht antworten oder eine Teilnahme ausdriicklich ablehnen. In 11 % der Félle einigen sich die Un-
ternehmer zwar au3erhalb des Verfahrens mit dem Verbraucher, lehnen dann aber eine formale Teilnahme ab,
um die fiir Unternehmer anfallenden Verfahrenskosten zu vermeiden. Die Mehrzahl der iibrigen Fille scheitert
schon an der Zuldssigkeit des Antrags. Bei strikter Betrachtung kam es nur in 54 Féllen, also 1 % aller Antrége,
zu einer vollstindigen Verfahrensdurchfilhrung in dem Sinne, dass wechselseitige Stellungnahmen ausge-
tauscht wurden und das Verfahren nicht vorzeitig beendet wurde.

Aus den Unternehmerstellungnahmen geht hervor, dass die Kombination aus Freiwilligkeit und Gebiihren-
pflicht eine relevante Rolle fiir die geringe Beteiligung spielt. Eine Mehrzahl der Unternehmer hilt die Gebiih-
ren des Verfahrens fiir nicht angemessen. Insbesondere die alleinige Kostenpflicht auf Seite der Unternehmer
stoft bei diesen hdufig auf Kritik.

Wendet man den Blick weg von dem formellen Ablauf der Verfahren hin zu dem materiellen Verfahrenserfolg,
tritt die Ergebnisakzeptanz in den Fokus. 65 % der Verbraucher sind bereit, das Ergebnis zu akzeptieren, 11 %
der Verbraucher sind unentschieden und 24 % der Verbraucher lehnen das Ergebnis ab. Bei den Unternehmern
ist die Ergebnisakzeptanz deutlich schwicher ausgeprigt. Nur 8 % sind bereit, das Ergebnis zu akzeptieren,
wahrend eine Mehrheit von 69 % nicht bereit ist, das Ergebnis zu akzeptieren. 23 % der Unternehmer sind sich
diesbeziiglich nicht sicher.

4, Information und Motivation der Verbraucher

Die empirischen Forschungsergebnisse werfen die Frage auf, ob Verbraucher ausreichend iiber die Auffang-
schlichtung informiert sind und davon geniigend angesprochen werden. Obwohl das Gesetz den Unternehmern
Informationspflichten im Interesse der Verbraucher auferlegt, gibt fast die Halfte (46 %) der Verbraucher an,
durch eigene Recherche im Internet den Weg zur Verbraucherschlichtung gefunden zu haben. Die allgemeinen
Geschiftsbedingungen oder die Webseiten der Unternehmer nennt nur ein Viertel (23 %).

Hinzu kommt, dass jedes Jahr etwa ein Fiinftel aller Antrége an ihrer mangelnden Zuléssigkeit scheitern. Dazu
gehoren auch Fille mangelnder Zustindigkeit, etwa bei vorrangiger Zustindigkeit einer anderen Schlichtungs-
stelle. Die Quote unzulédssiger Antrage ist nicht nur bemerkenswert hoch, sie nimmt im Zeitverlauf der Studie
auch nicht nennenswert ab. Lerneftekte auf Seiten der Verbraucher sind bisher also nicht zu verzeichnen.

Eine Analyse der Nutzerprofile zeigt, dass die Antragssteller die Gesamtbevolkerung in wesentlichen Eigen-
schaften nicht identisch widerspiegeln. Das betrifft das Alter, das Geschlecht und die Ausbildung. Der typische
Nutzer der Schlichtungsstelle ist dlter als 46 Jahre, ménnlich, angestellt und verfiigt iiber einen Studienabschluss
oder das Abitur. Die Auffangschlichtung scheint gegenwértig nicht alle Bevolkerungsgruppen in gleichem
MaBe anzusprechen. Ahnliche Befunde gibt es in anderen europiischen Lindern.

5. Neuerungen durch die Universalschlichtungsstelle des Bundes

Die Aufnahme der Schlichtungstitigkeit durch die Universalschlichtungsstelle des Bundes am 1.1.2020 ging
mit einigen gesetzlichen Anderungen einher. Dazu zéhlt die gesetzliche Verankerung der Lotsenfunktion der
Schlichtungsstelle. Verbraucher werden nun auf eine zustindige Schlichtungsstelle verwiesen, wenn sie sich
irrtiimlich an die Universalschlichtungsstelle wenden.

Im Zeitraum vom 1.1.2020 bis zum 30.11.2020 gingen bei der Universalschlichtungsstelle pro Monat deutlich
mehr Antrdge ein (277) als bei der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle zuvor (158). Ob die Verédnde-
rungen durch die Corona-Pandemie darauf verstirkend oder bremsend eingewirkt haben, ldsst sich auf der
Grundlage der bisher vorliegenden Daten nicht sagen.
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Die Teilnahmebereitschaft der Unternehmer hat sich leicht, aber nicht wesentlich verbessert. Etwa die Hilfte
(48 %) der Unternehmer beteiligt sich nicht an Verfahren, die Verbraucher bei der Universalschlichtungsstelle
beantragt haben. Die verbreitete Nichtteilnahme der Unternehmer stellt also weiterhin ein erhebliches Frustra-
tionsrisiko flir die antragstellenden Verbraucher dar.

Die Neujustierung der Gebiihrenregeln zur Minderung der Teilnahmekosten hat zu leichten Kostenminderungen
zugunsten der Unternehmer in der Praxis gefiihrt. Diese greifen zum Beispiel, wenn der Unternehmer den An-
spruch des Verbrauchers sofort anerkennt oder wenn sich die Beteiligten vor einem Schlichtungsvorschlag ei-
nigen. Solche Kostenminderungen erfolgten bei der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle im Zeitraum
1.8.2017 bis 31.12.2019 bei 0,2 % aller Antrdge. Bei der Universalschlichtungsstelle wurden solche Reduzie-
rungen im Zeitraum 1.1.2020 bis 31.7.2020 bei 0,6 % aller Antrége relevant. Im Vergleich mit der Gesamtzahl
aller eingehenden Antrige greifen die Minderungstatbestéinde also selten ein.
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In. Einleitung

Dieser Bericht schlie8t das Forschungsvorhaben ,,Funktionsweise der Allgemeinen Verbraucherschlichtungs-
stelle und der Universalschlichtungsstelle des Bundes in Kehl* ab und informiert iiber die erzielten Ergebnisse.
Das Forschungsprojekt wurde durch das Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz (BMJV) in
Auftrag gegeben. Es begann am 1.3.2017 und endete am 31.12.2020.

Die Analyse der Funktionsweise der Schlichtungsstelle soll insbesondere aufweisen, wie sich die Verbraucher-
schlichtung in der Praxis bewéhrt. Das Zentrum fiir Schlichtung e. V. mit Sitz in Kehl am Rhein bietet sich
dafiir aus mehreren Griinden an. Das Zentrum hat seine Tatigkeit am 1.4.2016, dem Tag des Inkrafttretens des
Verbraucherschlichtungsgesetzes (VSBG), aufgenommen und eignet sich daher als Pilotschlichtungsstelle be-
sonders flir eine Untersuchung der Verbraucherschlichtung nach den neuen gesetzlichen Regeln. Zudem iiber-
nahm das Zentrum fiir Schlichtung vom ersten Tag an die Funktion einer vom Bundesamt fiir Justiz anerkannten
Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle.* Seit dem 1.1.2020 fiihrt es seine Titigkeit als Universalschlich-
tungsstelle des Bundes fort.>

Seit Beginn des Forschungsprojekts haben sich die politischen und rechtlichen Rahmenbedingungen der Ver-
braucherschlichtung in Deutschland verdndert. Die urspriingliche Konzeption sah gemal3 § 29 Absatz 1 VSBG
a. F. vor, dass die Lander ergéinzende Verbraucherschlichtungsstellen einrichten (Universalschlichtungsstellen
der Lander). Die Lander konnten davon gemél § 29 Absatz 2 Satz 1 VSBG a. F. absehen, wenn ein ausreichen-
des Schlichtungsangebot bestand.® Dafiir sorgte das Zentrum fiir Schlichtung in seiner Funktion als Allgemeine
Verbraucherschlichtungsstelle, indem es gemiBl § 43 Absatz 1 VSBG eine flichendeckende Verbraucher-
schlichtung in Deutschland anbot. Die finanzielle Férderung der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle
am Zentrum fiir Schlichtung e. V. durch den Bund lief jedoch am 31.12.2019 aus. Daher war eine Neuordnung
der Verbraucherschlichtung in Deutschland notwendig.

Vor diesem Hintergrund trafen die Regierungsparteien im Koalitionsvertrag der laufenden Legislaturperiode
im Mérz 2018 folgenden Beschluss:” ,,Die allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle wird dauerhaft zentral
vom Bund getragen werden. Mit den Landern sollen Gespriche iiber eine Beteiligung gefiihrt werden.” Dieser
Beschluss wurde durch das Gesetz zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung
vom 30.11.2019% sowie die Universalschlichtungsstellenverordnung (UnivSchlichtV) vom 16.12.2019° umge-
setzt.!” Danach errichtet der Bund gemif3 § 29 Absatz 1 VSBG in der nun geltenden Fassung eine erginzende
Verbraucherschlichtungsstelle (Universalschlichtungsstelle des Bundes). Dies hat der Bund im Wege der Be-
leihung des Zentrums fiir Schlichtung e. V. gemif3 § 29 Absatz 2 Satz 1 Nummer 2 VSBG mit Wirkung vom
1.1.2020 getan.!' Die Beleihung erfolgte durch das Bundesamt fiir Justiz, dem geméiB § 29 Absatz 3 auch die
Rechts- und Fachaufsicht obliegt.

Der hier vorliegende Schlussbericht umfasst den Zeitraum vom 1.4.2016 bis zum 30.11.2020 mit einem beson-
deren Schwerpunkt auf den drei Jahren vom 1.8.2017 bis zum 31.7.2020. Fiir den Schwerpunktzeitraum liegen
zusitzlich zu den unmittelbar durch die Schlichtungsstelle erhobenen Daten Antworten der Verbraucher und
Unternehmer auf einen umfangreichen Fragebogen vor. Die ausgewerteten Daten betreffen das Zentrum fiir
Schlichtung e. V. in seiner Funktion sowohl als Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle als auch als Univer-
salschlichtungsstelle des Bundes. Soweit relevant weist der Schlussbericht auf Unterschiede in den anwendba-
ren Gesetzen und Verfahrensordnungen hin. Wenn das Zentrum fiir Schlichtung e. V. in beiden Funktionen

Zu weiteren, hier nicht weiter behandelten Verbraucherschlichtungsstellen, siche Bundesamt fiir Justiz, Liste der Verbraucherschlich-
tungsstellen unter <www.bundesjustizamt.de/DE/Themen/Buergerdienste/Verbraucherstreitbeilegung/Verbraucherschlichtungs—
stellen/Uebersicht node.html>.

Pressemitteilung der Universalschlichtungsstelle des Bundes vom 7.1.2020; einsehbar unter <www.verbraucher-schlichter.de/me-
dia/file/75.Kurzpraesentation USdB.pdf>.

6 Greger/Unberath/Steffek/Greger, Recht der alternativen Konfliktlosung, 2. Aufl. 2016, §§ 29-31 VSBG Rn. 1.

7 Koalitionsvertrag zwischen CDU, CSU und SPD vom 12.3.2018, 19. Legislaturperiode, S. 124.

Gesetz zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung und zu Anderung weiterer Gesetze vom 30.11.2019,
BGBI. 2019 Teil I Nummer 44 S. 1942 vom 5.11.2019.

Verordnung zur Regelung der Organisation, des Verfahrens und der Beendigung der Beleihung oder der Beauftragung der Univer-
salschlichtungsstelle des Bundes (Universalschlichtungsstellenverordnung — UnivSchlichtV) vom 16.12.2019, BGBIL. I S. 2817

10 Dazu Thole ZKM 2020, 4 ff.

1" Bundesamt fiir Justiz, Liste der Verbraucherschlichtungsstellen (Stand 11.11.2020), S. 11.


www.verbraucher-schlichter.de/me
www.bundesjustizamt.de/DE/Themen/Buergerdienste/Verbraucherstreitbeilegung/Verbraucherschlichtungs
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angesprochen wird, verwendet dieser Bericht die Begriffe ,,Verbraucherschlichtungsstelle®, ,,Schlichtungs-
stelle* oder kurz ,,Stelle*. Der hier vorgelegte Schlussbericht kniipft an den Zwischenbericht an, der in Bundes-
tagsdrucksache 19/6890 vom 20.12.2018 gemif § 43 Absatz 3 Halbsatz 2 verdffentlicht wurde. '

Entsprechend dem Forschungsauftrag gemal § 43 Absatz 2 VSBG liegt der Fokus dieser Untersuchung nur auf
der Funktionsweise der Verbraucherschlichtung am Zentrum fiir Schlichtung e. V. in Kehl. Der Forschungsauf-
trag umfasst nicht die Verbraucherschlichtung an anderen Stellen. Getreu dem gesetzgeberischen Auftrag kon-
zentriert sich dieser Forschungsbericht zudem auf die Funktion, also der praktischen Wirkungsweise, der
Schlichtungsstelle und hélt sich hinsichtlich Empfehlungen an den Gesetzgeber zuriick.

Das Projektteam bestand aus den Leitern Frau Dr. Naomi Creutzfeldt und Herrn Dr. Felix Steffek sowie den
Mitarbeitern Herrn Prof. Dr. Ben Bradford, Herrn Dr. Ondrej Zika (beide zur Unterstiitzung der statistischen
Auswertung) und Frau Hanna Grade (wissenschaftliche Hilfskraft). Das Team dankt den Mitarbeiter*innen der
Schlichtungsstelle in Kehl, dem Referat R A 1 — Mediation, Schlichtung, Internationale Konflikte in Kind-
schaftssachen —im BMJV, dem Beirat dieses Projekts, der Stiftung Warentest und, nicht zuletzt, den zahlreichen
Parteien und anderen Personen, die sich zu Interviews und zur Beantwortung von Fragebogen bereit erklart
haben, fiir die vertrauensvolle Zusammenarbeit.

In diesem Bericht sind sdmtliche natiirliche Personen und Unternehmen anonymisiert. Sofern in einem Zitat ein
Unternehmensname anonymisiert wurde, wird dies durch eckige Klammern signalisiert, z. B. ,,[das Unterneh-
men]*.

Der vorliegende Schlussbericht stellt zunichst die Organisation und das Verfahren der Allgemeinen Verbrau-
cherschlichtungsstelle bzw. der Universalschlichtungsstelle des Bundes vor (unter III) und erldutert im An-
schluss die angewandten Methoden (unter IV). Den Schwerpunkt bildet die darauffolgende Darstellung der
Funktionsweise der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle und der Universalschlichtungsstelle des Bun-
des in Kehl aus Sicht der Verbraucher und Unternehmer (unter V). Dies wird ergénzt durch weitere Ausziige
aus den gefiihrten Interviews (unter VI). Der Anhang enthélt Einzelheiten zur statistischen Analyse der emp-
fundenen Verfahrensgerechtigkeit (Anhang I), die von der Schlichtungsstelle verwandten Produktgruppen (An-
hang II), die eingesetzten Fragebdgen fiir Verbraucher (Anhang III) und Unternehmer (Anhang IV), ein Ver-
zeichnis der Schaubilder (Anhang V) sowie ein Verzeichnis der Tabellen (Anhang VI).

12 Siehe <dipbt.bundestag.de/dip21/btd/19/068/1906890.pdf>.
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Il Organisation und Verfahren
1. Zustandigkeit

Die Schlichtungsstelle in Kehl ist sachlich fiir Streitigkeiten aus einem Vertrag zwischen einem Unternehmer
und einem Verbraucher (Verbrauchervertrag) zustindig.!> Dazu gehért auch ein Streit dariiber, ob ein solches
Vertragsverhiltnis iiberhaupt besteht.'* Einige Bereiche sind von dieser Ausgangszustindigkeit jedoch ausge-
nommen. Keine sachliche Zustindigkeit besteht fiir Streitigkeiten aus Arbeitsvertragen. !> Auch nichtwirtschaft-
liche Dienstleistungen von allgemeinem Interesse, Gesundheitsdienstleistungen und die Weiter- und Hoch-
schulbildung durch staatliche Einrichtungen werden nicht erfasst. !¢

Zudem erstreckt sich die sachliche Zustdndigkeit der Schlichtungsstelle nicht auf Streitigkeiten, fiir deren Bei-
legung Verbraucherschlichtungsstellen nach anderen Rechtsvorschriften anerkannt, beauftragt oder eingerichtet
sind.!” Neu ist fiir die Universalschlichtungsstelle des Bundes, dass diese auch dann nicht sachlich zusténdig
ist, wenn die Zustandigkeit einer Verbraucherschlichtungsstelle greift, die eine einschrankende Zustindigkeits-
regelung gemiB § 4 Absatz 1a Nummer 1 bis 3 VSBG getroffen hat.!® Die sachlich vorrangigen besonderen
Verbraucherschlichtungsstellen werden in der Liste der Verbraucherschlichtungsstellen des Bundesamts fiir
Justiz erfasst.!” Sie werden auch in der Liste der Streitbeilegungsstellen der Europidischen Kommission ge-
fiihrt.?° Beispiele fiir besondere Verbraucherschlichtungsstellen sind der Ombudsmann der Privaten Banken,
die Schlichtungsstelle bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht, die Schlichtungsstelle bei der
Deutschen Bundesbank, die Schlichtungsstelle der Rechtsanwaltschaft, die Schlichtungsstelle Energie e. V., die
Schlichtungsstelle Luftverkehr beim Bundesamt fiir Justiz, die Schlichtungsstelle Post der Bundesnetzagentur,
die sop_Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr e. V., die Verbraucherschlichtungsstelle Tele-
kommunikation der Bundesnetzagentur und der Versicherungsombudsmann e. V.?!

Die Schlichtungsstelle in Kehl verweist Verbraucher vorrangig an besondere Schlichtungsstellen. Sie hat also
eine Auffangfunktion fiir diejenigen Konflikte, fiir die keine vorrangige andere Zustindigkeit besteht.

Die Zustindigkeit der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle wurde genau genommen allerdings nur
durch besondere Verbraucherschlichtungsstellen beschrinkt, die durch Rechtsvorschrift anerkannt, beauftragt
oder eingerichtet waren.?? Dadurch konnte sich eine parallele Zustindigkeit der Schlichtungsstelle mit solchen
Verbraucherschlichtungsstellen ergeben, die nicht gesetzlich vorgesehen waren. Insofern unterschied sich die
Zustindigkeit der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle von derjenigen der Universalschlichtungsstellen
der Lander gemil §§ 29 ff. VSBG a. F. Wihrend diese gemil3 § 30 Absatz 1 Nummer 1 VSBG a. F. nur zu-
standig waren, wenn keine andere Verbraucherschlichtungsstelle zustindig war, konnten bei der Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle in Kehl die genannten Parallelzustéindigkeiten auftreten. Bei der Univer-
salschlichtungsstelle des Bundes kénnen solche Parallelzustdndigkeiten mit besonderen Verbraucherschlich-
tungsstellen gemédf § 30 Absatz 1 Satz 2 VSBG dann nicht mehr auftreten, wenn die andere Schlichtungsstelle

13 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 4 Absatz 1 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle des Bundes § 30 Absatz 1

Satz 1 Nummer 1 VSBG; der Verbraucherbegriff ist in § 13 BGB, der Unternchmerbegriff in § 14 BGB definiert.

Allerdings nicht dariiber, ob eine Pflicht zum Vertragsabschluss besteht.

15 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 4 Absatz 1 Halbsatz 2 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle des Bundes
§ 30 Absatz 1 Satz 2 VSBG.

16 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 4 Absatz 2 Satz 2 Nummer 1 VSBG a. F.; fiir die Universalschlichtungsstelle
§ 30 Absatz 2 Nummer 3 i. V. m. § 4 Absatz 2 Satz | Nummer 1 VSBG.

17" Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 4 Absatz 2 Satz 2 Nummer 2 VSBG a. F.; fiir die Universalschlichtungsstelle

des Bundes § 30 Absatz 1 Satz 2 VSBG; dazu auch Greger VuR 2019, 43, 46.

Dazu Begriindung des Regierungsentwurfs eines Gesetzes zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung

in Verbrauchersachen und zur Anderung weiterer Gesetze, Bundestagsdrucksache 19/10348 vom 20.5.2019, S. 22 (partiell subsidiire

Zustandigkeit der Universalschlichtungsstelle); Hirsch VuR 2020, 219, 220. Relevant wird dies beispielsweise fiir Pauschalreisestrei-

tigkeiten, fiir die sich nun eine vorrangige Zustandigkeit der sop_Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr e. V. ergibt.

Ein weiterer Anwendungsfall wire eine branchenspezifische Verbraucherschlichtungsstelle gegriindet von einem Branchenverband.

1% Die Liste wird geméB § 33 Absatz 1 VSBG durch das Bundesamt fiir Justiz als Zentrale Anlaufstelle fiir Verbraucherschlichtung

gefiihrt. Die Liste ist auf der Webseite des Bundesamts fiir Justiz abrufbar: <www.bundesjustizamt.de/DE/Themen/Buerger-

dienste/Verbraucherstreitbeilegung/Verbraucherschlichtungsstellen/Uebersicht

node.html>.

Abrufbar unter <https://ec.europa.cu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show>.

Fiir einen Uberblick iiber ausgewihlte Schlichtungsstellen siehe auch Berlin in Althammer/Meller-Hannich, Verbraucherstreitbeile-

gungsgesetz, 2017, S. 28 ff.

22§ 4 Absatz 2 Satz 2 Nummer 2 VSBG a. F.

20
21


https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show
www.bundesjustizamt.de/DE/Themen/Buerger
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eine einschrinkende Zustindigkeitsregelung gemdl § 4 Absatz 1a Nummer 1 bis 3 VSBG getroffen hat. Das
betrifft Beschrankungen auf bestimmte Wirtschaftsbereiche, bestimmte Vertragstypen und bestimmte Unter-
nehmer. Eine Parallelzustindigkeit mit der Universalschlichtungsstelle kommt weiterhin dann in Betracht,
wenn die andere Verbraucherschlichtungsstelle ihre Zustandigkeit gemél § 4 Absatz 1a Nummer 4 VSBG auf
Unternehmer beschrénkt hat, deren Niederlassung sich in einem bestimmten Land befindet.

Sowohl fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle als auch fiir die Universalschlichtungsstelle bestehen
zudem konkurrierende Zustandigkeiten mit anderen Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstellen. In solchen
Fillen liegt es in der Hand der Verbraucher zu entscheiden, an welche Schlichtungsstelle sie sich wenden.??

Unter Beriicksichtigung der genannten Beschriankungen erfasst die sachliche Zusténdigkeit der Schlichtungs-
stelle unter anderem folgende Bereiche (Beispiele in Klammern, Kategorien des Bundesamts fiir Justiz):?* Wa-
ren fiir Verbraucher (Nahrungsmittel, Pkw, Produkte der Informations- und Kommunikationstechnologie), Bil-
dung und Erziehung (Sprachkurse, Fahrunterricht), Energie und Wasser (Wasser, andere Energietriger), Fi-
nanzdienstleistungen (Hypothekenkredite, Reiseversicherungen), allgemeine Verbraucherdienstleistungen
(Hausbau, Umzug, Kinderbetreuung), Gesundheit (Altenheime und hausliche Pflege, allerdings keine Gesund-
heitsdienstleistungen),?® Dienstleistungen im Freizeitbereich (Hotels, Pauschalreisen, Dienstleistungen im Zu-
sammenhang mit Sport und Hobby), Postdienste und elektronische Kommunikation (Post- und Kurierdienste,
Festnetz- und Mobiltelefondienste),?” Verkehrsdienstleistungen (Taxi, See- und Binnenschiffsverkehr, Miet-
dienste) und eine Restzustindigkeit im Bereich Versicherungen (soweit keine Zustindigkeit des Versiche-
rungsombudsmann e. V., Beispiel: Versicherungen des ADAC).

In der Schlichtungspraxis zdhlen Pauschalreisen, Haushaltsgerite, Elektronikgeréte im weiteren Sinn, der Mo-
bilfunkbereich, Mobel, Ersatzteile fiir Kraftfahrzeuge, Kleidung und Schuhe, Verkehrsdienstleistungen (zum
Beispiel die Vermietung von Kraftfahrzeugen), Finanzdienstleistungen (Investitionen, Rentenfonds und Wert-
papiere) sowie die Reparatur und Instandhaltung von Gebduden und Fahrzeugen zu den am hiufigsten relevan-
ten Produktgruppen.?®

Die Nihe und die Uberschneidungen zwischen den Zustindigkeitsfeldern der Schlichtungsstelle und den be-
sonderen Schlichtungsstellen legt bereits nahe, dass die Schlichtungsstelle in der Praxis zum Teil schwierige
Zustandigkeitsfragen zu priifen hat. Zum Beispiel wurden Antrige betreffend Forderkredite bei der Allgemei-
nen Verbraucherschlichtungsstelle eingereicht, weil die Schlichtungsstellen bei der Bundesanstalt fiir Finanz-
dienstleistungsaufsicht und bei der Deutschen Bundesbank sich fiir nicht zustindig erkldrten. Obwohl diese
beiden Schlichtungsstellen Auffangschlichtungsstellen fiir den Finanzsektor sind, verbleibt also ein Restbereich
an Konflikten, der nicht von ihrem Zustindigkeitsbereich erfasst wird.?’ Vor diesem Hintergrund wurden bei
der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle in Kehl in einem Fall mehr als 300 gebiindelte Schlichtungsan-
trdge im Bereich des grauen Kapitalmarkts gestellt. Zudem ergeben sich Restzustéindigkeiten der Schlichtungs-
stelle aus Streitwertgrenzen der anderen Verbraucherschlichtungsstellen.?® Die Zustindigkeitsfragen stellen

2 Begriindung des Regierungsentwurfs eines Gesetzes zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung in

Verbrauchersachen und zur Anderung weiterer Gesetze, Bundestagsdrucksache 19/10348 vom 20.5.2019, S. 18. Hirsch VuR 2020,
219, 220.
24 Bundesamt fiir Justiz, Liste der Verbraucherschlichtungsstellen (Stand 11.11.2020), S. 12 ff;; kritisch zur fehlenden Differenzierung
in der Listendarstellung Hirsch VuR 2020, 219, 220 ff.
Entsprechend der oben dargestellten Beschrénkung der sachlichen Zustandigkeit durch den Zusténdigkeitsbereich der Schlichtungs-
stelle Energie e. V. bedeutet das konkret eine Zusténdigkeit fiir Wasser und Fernwérme.
Siehe auch den Verweis in § 6 Absatz 3 Nummer 4 Gesetz zur Regelung von Vertridgen iiber Wohnraum mit Pflege- oder Betreu-
ungsleistungen (Wohn- und Betreuungsvertragsgesetz, WBVG).
Wihrend die Bundesnetzagentur fiir technische Aspekte zustandig ist, fallen in die Zustandigkeit der Schlichtungsstelle Streitigkeiten
aus dem Vertragsverhaltnis.
28 Titigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 2; Tétigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucher-
schlichtungsstelle, S. 2; Tétigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3; Tatigkeitsbericht 2016 der All-
gemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3.
Zur branchenspezifischen Schlichtung Berlin, Stellungnahme zur VSBG-Reform im BT-Ausschuss fiir Recht und Verbraucherschutz,
26.6.2019, S. 3 ff. und Gldfser, Stellungnahme zur VSBG-Reform im BT-Ausschuss fiir Recht und Verbraucherschutz, 26.6.2019,
S.2f
30 Titigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 2.
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29
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teilweise flir die antragstellenden Verbraucher, aber auch fiir die beteiligten Unternehmer und sogar die Schlich-
tungsstellen selbst eine besondere Herausforderung dar.!

Die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle hatte die Moglichkeit, ihre Zustidndigkeit auf Verfahren von Un-
ternehmern gegen Verbraucher (B2C), Verfahren zwischen Unternehmern (B2B) und Verfahren zwischen Ver-
brauchern (C2C) zu erweitern.>? Davon machte die Stelle keinen Gebrauch. Die sachliche Zustindigkeit erfasste
wihrend ihres Bestehens ausschlieBlich Antrdge von Verbrauchern gegen Unternehmer (C2B). Die Zustindig-
keit der Universalschlichtungsstelle des Bundes ist demgegeniiber stirker begrenzt. Sie ist nur zustindig fiir
Antrége eines Verbrauchers; die eben genannten Erweiterungsméglichkeiten stehen ihr nicht zu.?

Allerdings hat die Universalschlichtungsstelle kraft Gesetzes die Zustindigkeit fiir Streitigkeiten, zu welchen
in einem rechtskriftigen Urteil {iber eine Musterfeststellungsklage* oder einem Vergleich® bindende Feststel-
lungen getroffen wurden und zu denen die Anspriiche oder Rechtsverhéltnisse des Verbrauchers*¢ zum Klage-
register angemeldet waren.?” Auch diese Zustindigkeit besteht nur fiir den Fall, dass ein Verbraucher den An-
trag stellt. Bemerkenswert ist aber, dass die Zustiandigkeit der Universalschlichtungsstelle in diesem Fall keinen
Verbrauchervertrag voraussetzt. Auch delikts- oder bereicherungsrechtliche Anspriiche kénnen Gegenstand ei-
ner solchen Schlichtung sein.*® Dies kann in der Schlichtungspraxis von erheblicher Bedeutung sein, denn nur
auf dieser Grundlage hitte zum Beispiel im Anschluss an die Volkswagen-Diesel-Musterfeststellungsklage ein
Schlichtungsverfahren stattfinden kdnnen.

Hinsichtlich der ortlichen Zustindigkeit macht die Schlichtungsstelle von ihrem Recht Gebrauch, ihre Zustén-
digkeit auf Verbraucher zu begrenzen, die ihren Wohnsitz oder gewdhnlichen Aufenthalt in einem Mitgliedstaat
der Européischen Union oder einem Vertragsstaat des Abkommens {iber den Europdischen Wirtschaftsraum
haben.*® AuBerdem werden nur Streitigkeiten gegen Unternehmer behandelt, die im deutschen Inland nieder-
gelassen sind.*’ Eine Beschrankung der Schlichtungstitigkeit auf Unternehmer, die in bestimmten Bundeslén-
dern niedergelassen sind, besteht nicht.

Was den Ubergang der Schlichtungstitigkeit von der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle auf die Uni-
versalschlichtungsstelle des Bundes angeht, ist also eine weitgehende Kontinuitét der Zustindigkeit festzuhal-
ten. Nennenswerte Unterschiede sind, erstens, die Einschrankung der sachlichen Zusténdigkeit, wenn die Zu-
stindigkeit einer Verbraucherschlichtungsstelle greift, die eine einschrinkende Zustandigkeitsregelung gemaf
§ 4 Absatz 1a Nummer 1 bis 3 VSBG getroffen hat, und, zweitens, die Erweiterung bei Verbraucherantrigen
beruhend auf Musterfeststellungsverfahren.

31 Titigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3, 8, 12, 14; Titigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Ver-
braucherschlichtungsstelle, S. 2, 7, 13; Téatigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 13; Tatigkeitsbe-
richt 2016 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 11.

32§ 4 Absatz 3 VSBG.

3§30 VSBG.

3 GemiB § 613 Absatz 1 Satz 1 ZPO.

3 GemiB § 611 Absatz 1 ZPO.

3% GemiB § 608 Absatz 1 ZPO.

37 GemiB § 30 Absatz 1 Satz 1 Nummer 2 VSBG.

Begriindung des Regierungsentwurfs eines Gesetzes zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung in

Verbrauchersachen und zur Anderung weiterer Gesetze, Bundestagsdrucksache 19/10348 vom 20.5.2019, S. 36; rechtspolitisch fiir

eine Erstreckung auf alle zivilrechtlichen Streitigkeiten Schmidt-Kessel, Stellungnahme zur VSBG-Reform im BT-Ausschuss fiir

Recht und Verbraucherschutz, 26.6.2019, S. 4.

3 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 4 Absatz 4 VSBG i. V. m. § 1.3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; fiir
die Universalschlichtungsstelle des Bundes §§ 28, 4 Absatz4 VSBG i. V. m. § 1.3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

40" Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 4 Absatz 4 VSBG i. V. m. § 1.3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; fiir
die Universalschlichtungsstelle des Bundes § 30 Absatz 2 Nummer 2 VSBG.
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2, Organisation
a) Rechtsform und Verfahrensordnung

Die Schlichtungsstelle in Kehl wurde durch das Bundesamt fiir Justiz mit Wirkung vom 1.4.2016 als Allge-
meine Verbraucherschlichtungsstelle anerkannt*! und mit Wirkung vom 1.1.2020 mit der Aufgabe der Univer-
salschlichtungsstelle des Bundes belichen.*?

Die Schlichtungsstelle ist als eingetragener Verein organisiert. Der Verein wurde am 24.3.2016 bei dem Amts-
gericht Freiburg registriert und hat den Namen Zentrum fiir Schlichtung e. V. Der Vorstand des Vereins ist mit
der Leitung der Schlichtungsstelle identisch. Als eingetragener Verein hat die Stelle keine Gewinnerzielungs-
absicht. In der Schlichtungspraxis nannte sich die Stelle zunichst ,,Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle®,
dann ,,Universalschlichtungsstelle des Bundes®. Dabei weist die Schlichtungsstelle auch auf ihre Rechtsform
als e. V. hin. Rechtlich handelt die Stelle also durch den eingetragenen Verein.

Die Schlichtungsstelle hatte sich als Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle zwei Rechtsgrundlagen gege-
ben, eine Verfahrensordnung und eine Kostenordnung. Beide galten fiir die Verfahren der Allgemeinen Ver-
braucherschlichtungsstelle unveréndert vom 1.4.2016 bis zum 31.12.2019. Ergénzend galten die Vorschriften
des VSBG in der jeweils giiltigen Fassung.*3

Die Verfahrensordnung vom 1.4.2016 gilt auch weiterhin unveréndert fiir die Verfahren der Universalschlich-
tungsstelle des Bundes. Vorrangig gelten Verfahrensregeln, die sich aus dem VSBG (insbesondere § 30) und
der Universalschlichtungsstellenverordnung ergeben. Aufgehoben und fiir die Universalschlichtungsstelle da-
mit nicht mehr giiltig ist die Kostenordnung vom 1.4.2016. Die Gebiihren, welche die Universalschlichtungs-
stelle erhebt, sind nun in § 6 der Universalschlichtungsstellenverordnung geregelt.

b) Finanzierung und Entgelt- bzw. Gebiihrenordnung

Die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle wurde vom 1.4.2016 bis zum 31.12.2019 durch das BMJV im
Wege einer Fehlbetragsfinanzierung finanziert. Durch Einnahmen, insbesondere die Entgelte der Unternehmer,
verringerte sich die erforderliche Finanzierung des Bundes.

Die Universalschlichtungsstelle des Bundes wurde im Wege einer 6ffentlichen, EU-weiten Ausschreibung** an
das Zentrum fiir Schlichtung e. V. vergeben. Der Vertrag hat eine Laufzeit von 4 Jahren bis zum 31.12.2023.
Die Vergiitung erfolgt pauschaliert.*> Die von der Universalschlichtungsstelle erhobenen Gebiihren sind von
dieser in halbjihrlichem Rhythmus an die Bundeskasse abzufiihren.*® Im ersten halben Jahr ihrer Titigkeit hat
die Universalschlichtungsstelle rund 2.000 Euro an Gebiihren in Rechnung gestellt.

Die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle regelte die erhobenen Entgelte in der Kostenordnung fiir die
Inanspruchnahme der vom Zentrum fiir Schlichtung e. V. betriebenen Allgemeinen Verbraucherschlichtungs-
stelle.*” Danach war das Schlichtungsverfahren fiir Verbraucher kostenlos.*® Ausnahmsweise behielt sich die
Stelle vor, ein Entgelt von 30 Euro von einem Verbraucher zu erheben, wenn der Antrag des Verbrauchers unter
Beriicksichtigung der gesamten Umstidnde als missbrauchlich anzusehen war.* In der Praxis kam dies jedoch
nicht vor. Von dem Unternehmer wurde ein Entgelt erhoben, das nach Streitwerten gestaffelt war.>° Wie der

4 Die Anerkennung erfolgte gemil § 4 Absatz 2 Satz 2 VSBG; Liste der Verbraucherschlichtungsstellen des Bundesamts fiir Justiz

(Stand 6.9.2018), S. 11.
42 Die Beleihung erfolgte geméB § 29 Absatz 2 Satz 1 Nummer 2 VSBG; Bundesamt fiir Justiz, Liste der Verbraucherschlichtungsstel-
len (Stand 11.11.2020), S. 11.
§ 4.8 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.
4 Bekanntmachungsnummer im Amtsblatt: 2019/S 131-322020.
4 Bekanntmachungsnummer im Amtsblatt: 2019/S 221-542738.
46§ 6 Absatz 6 Universalschlichtungsstellenverordnung.
47 Stand 1.4.2016.
4§ 2.5 Kostenordnung.
49§23 Absatz 1 Satz 1 VSBG; § 2.5 Kostenordnung.
50§ 2.2 Kostenordnung.

43
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Verbraucher trug auch der Unternehmer selbst die auf seiner Seite anfallenden Kosten, einschlieBlich der Kos-
ten fiir seine Vertretung. Die Pflicht zur Zahlung entstand fiir den Unternehmer, sobald er sich nach der Auf-
forderung durch die Stelle zur Teilnahme an dem Verfahren bereiterklirt hatte.>!

Demgegeniiber ergeben sich die Gebiihren der Universalschlichtungsstelle aus § 6 der Universalschlichtungs-
stellenverordnung.®? Die Verordnung beruht auf § 42 Absatz 2 VSBG, der eine ausdriickliche Erméchtigung
zur Festlegung der von den Unternehmern zu entrichtenden Gebiihren sowie der weiteren Voraussetzungen der
Gebiihrenerhebung enthélt.> Die Neuregelung der Gebiihrenordnung setzt das Prinzip fort, dass das Schlich-
tungsverfahren fiir den Verbraucher kostenlos ist. Eine Gebiihr von 30 Euro kann von dem Verbraucher auch
heute nur erhoben werden, wenn der Antrag missbrauchlich ist. Es ist zu erwarten, dass auch dies weiterhin nur
in seltenen Ausnahmefillen eintreten wird. Wie schon fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle gilt
allerdings auch fiir die Universalschlichtungsstelle, dass sowohl Verbraucher als auch Unternehmer die ihrer-
seits anfallenden Kosten, etwa fiir eine Beratung, selbst tragen. Fiir Unternehmer, die zur Schlichtung bereit
oder verpflichtet sind, kommt eine Gebiihr hinzu, die sich an dem Streitwert orientiert. Unter bestimmten Um-
standen kann die Gebiihr ermaBigt werden oder sogar entfallen.>*

c) Personal

In der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle waren zum Zeitpunkt des Zwischenberichts> 10 Personen
(9 in Vollzeit, 1 Stelle zu 80 %) titig. Diese verteilten sich wie folgt: Leitung/Vorstand (1), Streitmittler (2),
Rechtsreferenten (3), Assistenten in der Geschéftsstelle (2), Biiroorganisation und Vorstandsreferent (1), Refe-
rentin fiir Kommunikation und Offentlichkeitsarbeit (80 %, wobei diese Person auch in Schlichtungsverfahren
eingebunden war, insbesondere hinsichtlich Organisation und Formulierung von Texten) (1). Hinzu kamen ein
stundenweise tétiger Journalist, der unter anderem auf die Texte und die Sprache im Schlichtungsverfahren
achtete, ein stundenweise beschéftigter IT-Administrator sowie ein externer Datenschutzbeauftragter.

In der Universalschlichtungsstelle sind nun 11 Personen (10,4 Vollzeitiquivalente) titig. Diese verteilen sich
wie folgt: Leitung/Vorstand (1), Streitmittler (2), Rechtsreferenten (4 — 3,4 Vollzeitdquivalente), Assistenten in
der Geschiftsstelle (2), Biiroorganisation und Vorstandsreferent (1), Referentin fiir Kommunikation und Of-
fentlichkeitsarbeit (1, wobei diese Person auch in Schlichtungsverfahren eingebunden ist, insbesondere hin-
sichtlich Organisation und Formulierung von Texten, sowie partiell in der Geschiftsstelle). Hinzu kommen
weiterhin als stundenweise beschéftigte Freiberufler der Journalist, der IT-Administrator und der externe Da-
tenschutzbeauftragte.

Die Arbeitsorganisation stellt sich sowohl fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle als auch die Uni-
versalschlichtungsstelle wie folgt dar (neu ist dabei, dass die Universalschlichtungsstellenverordnung be-
stimmte Mindestanforderungen stellt3%). Die Leitung verantwortet die Gesamtorganisation der Stelle. Die Streit-
mittler leiten die Schlichtung und sind in ihrer Funktion rechtlicher Bezugspunkt im Sinne des Streitmittlerbe-
griffs des VSBG. Die Streitmittler sind unabhingig, neutral und nicht weisungsgebunden.>” Die Streitmittler
regeln die Geschéftsverteilung und vertreten sich untereinander. Die Rechtsreferenten unterstiitzen die Streit-
mittler bei der Schlichtung. Sowohl die Leitung als auch die Streitmittler und Rechtsreferenten haben ein juris-
tisches Studium abgeschlossen. Die Leitung, die Streitmittler und die Mehrheit der Rechtsreferenten haben die
Befihigung zum Richteramt. Die Assistenten unterstiitzen ebenfalls die Schlichtung, filhren die Statistik und
nehmen Telefonanfragen entgegen. Die Referentin fiir Kommunikation und Offentlichkeitsarbeit sowie der ex-
terne Journalist achten insbesondere auf die Versténdlichkeit der Texte fiir die Verbraucher und Unternehmer.
Die AuBlendarstellung wird journalistisch unterstiitzt.

§ 3.1 Kostenordnung. Fiir weitere ausfiihrliche Angaben zu den erhobenen Entgelten der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle
siehe S. 99 f. und S. 101 f.

52 Als Grundlage ist zudem § 31 VSBG zu beachten; zu den Gebiihrenregeln der Universalschlichtungsstelle Thole ZKM 2020, 4, 5 f.
Zur gesetzgeberischen Entscheidung, eine Gebiihr von den Unternehmern zu erheben Thole ZKM 2020, 4, 6.

Zu Einzelheiten der von der Universalschlichtungsstelle erhobenen Gebiihren siche S. 103 ff.

55 Datiert auf den 23.11.2018.

Namentlich zur Bestellung von Streitmittlern in § 1 und zur Geschéftsverteilung in § 2.

§ 3.2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.
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d) Aktenfiihrung

Die Aktenfiihrung ist rein elektronisch. Jeder Schlichtungsfall wird in einem digitalen Dossier gefiihrt. Sofern
erforderlich kann dieses Dossier in ein PDF-Dokument iiberfithrt und auch auf Papier ausgedruckt werden.
Jeder Schlichtungsfall wird in der elektronischen Akte mit dem Namen eines Streitmittlers verbunden. Wenn
Rechtsreferenten oder Assistenten unterstiitzend tdtig werden, werden die jeweiligen Entscheidungen der elekt-
ronischen Akte hinzugefiigt und dem aktenfiihrenden Streitmittler zugerechnet.

Unter Berticksichtigung der Gesichtspunkte des Datenschutzes und der Verjdhrung der geltend gemachten An-
spriiche sieht die Schlichtungsstelle gegenwirtig eine Loschung der personlichen Daten grundsétzlich nach spé-
testens drei Jahren vor. Mangels spezieller Regelung im VSBG?® orientierte sich die Schlichtungsstelle dabei
zunéchst an der regelméfigen Verjahrungsfrist gemdfl § 195 BGB, wendet aber nun die lingere Aufbewah-
rungsfrist von sechs Jahren gemdl § 50 BRAO analog an.

e) Statistik

Die Assistenten der Schlichtungsstelle fiihren eine Statistik der Schlichtungsfille, die sich teilweise automatisch
durch das Online-Fallbearbeitungssystem generiert. Die Schlichtungsfille werden nach zeitlichem Eingang er-
fasst. Die Statistik enthilt insbesondere Angaben iiber das Eingangsdatum von Antrdgen, das Datum der Voll-
standigkeit der Beschwerdeakte, den Abschluss des Verfahrens, den Streitwert, das Bundesland des Verbrau-
chers und des Unternehmers, die Produktgruppe, die Art des Verfahrensabschlusses und die Bekanntgabe des
Ergebnisses. Das Datum der Vollstindigkeit der Beschwerdeakte wird wegen der daran ankniipfenden 90-Tage-
Frist festgehalten, innerhalb derer das Verfahren zum Abschluss zu bringen ist. Die Statistik der Dauer und der
anderen Informationen dient zudem der Erfiillung der Berichtspflichten der Stelle>® und der Vergleichbarkeit
der Stritbeilegungsstellen in der EU bzw. dem Europidischen Wirtschaftsraum.

Keine Aufnahme in die Statistik der Schlichtungsfille finden Telefonanrufe, etwa von Verbrauchern, die Infor-
mationen zu der Schlichtung einholen. Solche Anrufe werden jedoch in einer Liste vermerkt und sind somit
nachvollziehbar. Im Jahr 2017 erreichten die Stelle 4.243 telefonische Anfragen,’® im Jahr 2018 waren es
3.420%!, im Jahr 2019 gingen 3.533 telefonische Fragen ein® und im Zeitraum 1.1.2020 bis 31.7.2020 erfolgten
3.655 Anfragen per Telefon.®® Der gewichtete Durchschnitt liegt damit bei 4.365 telefonischen Anfragen pro
Jahr.

Ebenso werden Anfragen per E-Mail registriert, die auerhalb laufender Verfahren eingehen. Im Jahr 2017
gingen 2.003 solcher E-Mails ein,® im Jahr 2018 waren es 2.420,% im Jahr 2019 gingen 2.552 E-Mails ein%®
und im Zeitraum 1.1.2020 bis 31.7.2020 erreichten die Stelle 2.338 Anfragen per E-Mail.®” Der gewichtete
Durchschnitt pro Jahr liegt somit bei 2.746 Anfragen per E-Mail.

3. Verfahren
a) Antragstellung

Vor der Antragstellung zur Schlichtungsstelle muss der Verbraucher den streitigen Anspruch gegeniiber dem
Unternehmer geltend machen.® Danach kann der Verbraucher den Antrag auf Durchfiihrung des Schlichtungs-
verfahrens in einem Online-Formular auf der Webseite der Stelle, im Wege eines von der Stelle bereitgestellten

Anders etwa das Osterreichische Alternative-Streitbeilegungs-Gesetz in § 8 Absatz 2 Satz 2: drei Jahre seit Mitteilung des Ergebnisses
des Verfahrens.

%9 Siehe etwa § 34 VSBG.

Tétigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 5.

Tétigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 4.

Tétigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 5.

6 Auskunft eines Mitarbeiters der Schlichtungsstelle vom 15.10.2020.

% Titigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 5.

9 Titigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 4.

% Titigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 5.

7 Auskunft eines Mitarbeiters der Schlichtungsstelle vom 15.10.2020.

% § 4.2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; fiir die Universalschlichtungsstelle auch § 30 Absatz 2 Nummer 6 VSBG.
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Formulars oder in einer von dem Verbraucher selbst gewihlten Form stellen.®® In jedem Fall ist das Schlich-
tungsbegehren in Textform zu stellen.”® Das Verfahren kann auch iiber die europdische Online-Streitbeile-
gungsplattform (OS-Plattform) initiiert werden.”! Die Schlichtungsstelle ermdglicht die formlose Antragstel-
lung, um keine zusétzlichen Zugangshiirden zu schaffen (Niedrigschwelligkeit). Machen die Antragsteller da-
von Gebrauch, etwa im Wege eines Briefs oder einer Postkarte, entsteht der Stelle dadurch allerdings besonderer
Aufwand. Insbesondere die Feststellung des Antrags und der Vollstindigkeit der Angaben bereitet in diesen
Fallen mehr Arbeit. Sdmtliche Einreichungswege geben dem Verbraucher die Moglichkeit, Dokumente als An-
hang einzureichen. Antrags- und Verfahrenssprache ist grundsitzlich Deutsch. Andere Sprachen sind bei Zu-
stimmung beider Parteien und, sofern es sich dabei nicht um die englische Sprache handelt, der Schlichtungs-
stelle zuldssig.”?

Im Zeitraum 1.4.2016 bis 31.12.2016 gingen 825 Antrége ein.”® Im Zeitraum 1.1.2017 bis 31.12.2017 gingen
2.118 Antriige ein.” Im Zeitraum 1.1.2018 bis 31.12.2018 wurden 2.125 Antriige eingereicht.” Im Zeitraum
1.1.2019 bis 31.12.2019 wurden 2.046 Antrige gestellt.”® Im Zeitraum vom 1.1.2020 bis 30.11.2020 gingen
schlieBlich 3.047 Antrége ein.”’

Gegenwirtig wird ein einheitliches Formular fiir alle Antragsteller zur Verfligung gestellt. Wesentliche Inhalte
des Antrags sind die Namen und Kontaktdaten der Parteien, eine Schilderung des Sachverhalts (einschlielich
einer Referenznummer, zum Beispiel einer Kundennummer oder Bestellnummer) und die Benennung des An-
tragsziels. Adaptive Formulare, also Formulare, die sich je nach den eingegebenen Informationen auf dem Bild-
schirm anpassen, werden fiir den zukiinftigen Einsatz erwogen. Adaptive Formulare werden durch das VSBG
ermoglicht, da dieses keine Musterformulare vorschreibt. Ist nicht klar, ob eine Eingabe ein Antrag ist, kldren
dies die Assistenten der Stelle durch Nachfrage bei dem Verbraucher.

Lasst sich der Verbraucher vertreten, ist zudem eine Vollmachtserklarung fiir den Antrag erforderlich. Die Ver-
fahrensordnung der Stelle ldsst nur eine Vertretung durch einen Rechtsanwalt oder durch eine Person zu, die
zur Erbringung auBergerichtlicher Rechtsdienstleistungen befugt ist.”® Damit entspricht die Verfahrensordnung
den Vorgaben in § 13 Absatz 1 VSBG.” In spezifischen Fillen ergeben sich in der Schlichtungspraxis dadurch
Konflikte mit der Niedrigschwelligkeit. Ein Beispielsfall sind ehrenamtliche Helfer, die fiir unterstiitzungsbe-
diirftige Verbraucher im Verfahren téitig werden.®

Die groflie Mehrzahl der Verbraucher wendet sich elektronisch entweder per Webseite oder per E-Mail an die
Schlichtungsstelle. Nur ein kleiner Teil schreibt per Post oder Fax. Sofern sich Verbraucher per Telefon an die
Schlichtungsstelle wenden, werden sie auf die Moglichkeit verwiesen, per Internet oder Post einen Antrag zu
stellen. Nur in ganz extremen Ausnahmefillen kommt es einmal vor, dass ein Verbraucher personlich in der
Schlichtungsstelle erscheint.

Nach Eingang des Antrags werden eine Bestitigung sowie Informationen iiber das Verfahren an den Verbrau-
cher gesandt.®!

% § 5.2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

§ 3 Universalschlichtungsstellenverordnung und § 5.1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

Siehe <ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home2.show&Ing=DE>; fiir einen Uberblick iiber die OS-Plattform und ihr
Verfahren siche Greger/Unberath/Steffek/Steffek, Recht der alternativen Konfliktlosung, 2. Aufl., 2016, Kapitel G.
§ 3 Absatz 4 Universalschlichtungsstellenverordnung.

Tétigkeitsbericht 2016 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3.

Tétigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3.

Tatigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 2.

Tétigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3.

Eigene Erhebung.

§ 4.3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

7 Siehe auch Bundestagsdrucksache 18/5089, S. 59.

80 Unter der Annahme, dass insbesondere § 6 RDG nicht weiterhilft.

81 Zu Einzelheiten siche § 6.2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.
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b) Ablehnungsgriinde

Nach dem Eingang des Antrags priift die Schlichtungsstelle das Vorliegen von Ablehnungsgriinden. Dazu ge-
hort auch die Priifung ihrer Zustdndigkeit.’> Wegen des Vorrangs besonderer Verbraucherschlichtungsstellen
beinhaltet dies die Priifung konkurrierender Zustindigkeiten.®? Die Zustindigkeitsentscheidung trifft ein Streit-
mittler. Falls die Schlichtungsstelle nicht zusténdig ist, teilt sie dies dem Verbraucher mit. AuBBerdem wird der
Verbraucher in einem solchen Fall dariiber informiert, welche Stelle zusténdig ist und wo diese zu erreichen ist
(Lotsenfunktion).3* Die Schlichtungsstelle leitet den Streit jedoch nicht an die andere zusténdige Stelle weiter.
An diese muss sich der Verbraucher selbst wenden und die relevanten Informationen erneut vortragen.

AuBerdem priift die Stelle das Vorliegen weiterer Ablehnungsgriinde.®> Dazu zihlen insbesondere folgende
Ablehnungsgriinde: Der streitige Anspruch ist nicht zuvor gegeniiber dem Antragsgegner geltend gemacht wor-
den;3¢ der Antrag ist offensichtlich ohne Aussicht auf Erfolg oder erscheint mutwillig;®’ eine Verbraucher-
schlichtungsstelle hat bereits ein Verfahren zur Beilegung der Streitigkeit durchgefiihrt;®® die Streitigkeit ist bei
einer anderen Verbraucherschlichtungsstelle anhingig®; ein Gericht hat zu der Streitigkeit bereits eine Sach-
entscheidung getroffen oder die Streitigkeit ist bei einem Gericht anhéngig, es sei denn, das Gericht ordnet im
Hinblick auf das Verfahren vor der Verbraucherschlichtungsstelle das Ruhen des Verfahrens an;*° der Streitwert
unterschreitet einen Betrag in Hohe von 10,00 Euro oder iiberschreitet 50.000,00 Euro.®! Im Fall der Univer-
salschlichtungsstelle kommt zudem der Ablehnungsgrund hinzu, dass eine fiir den Anspruch bzw. das Rechts-
verhéltnis relevante Musterfeststellungsklage noch rechtshéngig ist.”? Die Universalschlichtungsstelle kann ein
Verfahren schlieflich auch dann ablehnen, wenn die Behandlung den effektiven Betrieb der Stelle ernsthaft
beeintrichtigen wiirde.”® Dem Antragsteller wird die Ablehnung unter Angabe der Griinde grundsitzlich inner-
halb von 3 Wochen mitgeteilt.**

c) Unternehmer

Ist die Stelle nicht offensichtlich unzustindig und ist der Antrag nicht offensichtlich ohne Aussicht auf Erfolg,
sendet die Stelle dem Unternehmer den Antrag des Verbrauchers und fordert ihn zur Erklarung auf, ob er an
dem Schlichtungsverfahren teilnehmen wird (Vorverfahren).”> Zudem erhilt der Unternehmer Informationen
tiber das Verfahren.”

82 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 1 Nummer 1 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 2
Nummer 1 bis 5 VSBG; § 2.1.a Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

8§ 2.1.a Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; fiir die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 2 Nummer 1 VSBG.

8  Fiir die Universalschlichtungsstelle ist diese Mitteilung im Fall des § 30 Absatz 2 Nummer 1 VSBG in § 30 Absatz 4 VSBG zwingend

vorgesehen; dazu Thole ZKM 2020, 4, 5.

Siehe ndher § 2.1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; fiir die Universalschlichtungsstelle siehe zudem § 30 Absatz 2 und 3

VSBG sowie § 5 Universalschlichtungsstellenverordnung.

8 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 1 Nummer 2 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 2
Nummer 6 VSBG; zudem § 2.1.b Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; der Ablehnungsgrund greift nicht, wenn der Antrags-
gegner in die Durchfiihrung des Streitbeilegungsverfahrens einwilligt oder Erklérungen zur Sache abgibt (§ 2.3 Verfahrensordnung
der Schlichtungsstelle).

87 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 1 Nummer 3 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 2
Nummer 7 VSBG; zudem § 2.1.c Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

8  Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 2 Satz 1 Nummer 1 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 5
Absatz 1 Nummer 1 Universalschlichtungsstellenverordnung; zudem § 2.1.d Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

8 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 2 Satz 1 Nummer 1 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 5
Absatz 1 Nummer 1 Universalschlichtungsstellenverordnung; zudem § 2.1.e Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

% Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 2 Satz 1 Nummer 2 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 5
Absatz 1 Nummer 2 und 3 Universalschlichtungsstellenverordnung; zudem § 2.1.f Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

1 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 2 Nummer 3 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 2
Nummer 4 VSBG; zudem § 2.1.g Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

92§ 30 Absatz 2 Nummer 5 VSBG.

9§ 5 Absatz 2 Universalschlichtungsstellenverordnung. Dort werden als Beispiele genannt, dass Sachverhalts- oder Rechtsfragen un-
angemessenen Aufwand verursachen, oder dass eine grundsétzliche Rechtsfrage nicht geklért ist.

9§ 14 Absatz 3 VSBG; § 2.2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

9§ 6.1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

Zu Einzelheiten siehe § 6.2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.
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Von der Griindung bis zum Sommer 2017 erfolgte die Kontaktaufnahme mit dem Unternehmer in zwei Schrit-
ten. War der Antrag zuldssig, wurde der Unternehmer ohne inhaltliche Priifung iiber den Eingang des Antrags
informiert (Bekanntgabe). Nach einer ersten, jedoch nicht abschlieBenden Priifung wurde der Unternehmer ein
zweites Mal angeschrieben, {iber die voraussichtlichen Kosten informiert und aufgefordert, sich zur Teilnahme
am Streitbeilegungsverfahren zu erkldaren. Ab Sommer 2017 wurden diese beiden Schritte zu einem einzigen
zusammengefasst, um das Verfahren einfacher und fiir den Unternehmer verstindlicher zu machen. Sollte die
Schlichtungsstelle in Zukunft mit einem unvorhersehbaren Anstieg der Antrage konfrontiert werden, konnte sie
zum zweistufigen Verfahren zuriickkehren, um im ersten Schritt gemdl § 204 Absatz 1 Nummer 4 Buch-
stabe a BGB demnéchst bekanntzugeben und so die baldige Verjdhrungshemmung sicherzustellen.

Die Schlichtungsstelle verwendet in den Bekanntgaben die von dem Verbraucher genannten Informationen iiber
den Unternehmer. Sie iiberpriift nicht, ob der von dem Verbraucher genannte Unternehmer der richtige An-
tragsgegner ist. Vielmehr kontaktiert die Schlichtungsstelle den Unternehmer auch dann, wenn sie diesen als
falschen Antragsgegner erkannt hat. In der Praxis wird ein solcher Unternehmer die Schlichtungsaufforderung
jedoch ablehnen und unter Umstinden den richtigen Antragsgegner nennen. Diese AuBerung teilt die Stelle
dem Verbraucher dann mit und dieser kann entsprechend darauf reagieren.

Das vorangehend beschriebene, eher schematische Vorgehen der Stelle erklirt sich aus deren Streben nach
Neutralitit und der Vermeidung von Rechtsberatung im Vorfeld. Die neutrale Mittlerstellung bringt die Stelle
in eine schwierige Situation, wenn der von dem Verbraucher genannte Antragsgegner zwar falsch ist, aber nicht
offensichtlich die Erfolglosigkeit des Antrags erkennen lasst. Die Stelle sieht sich dann in der Pflicht, den An-
trag bekanntzugeben, und nimmt dann auch davon Abstand, dem Verbraucher die Antragsriicknahme und
gleichzeitige Stellung eines neuen Antrags gegen den richtigen Antragsgegner zu empfehlen. Aus Sicht des
Verbrauchers wiirde eine solche Empfehlung die Eingangsschwelle in die Streitlosung senken und konnte fiir
die Zukunft tiberdacht werden. Typische Fille sind in der Schlichtungspraxis solche, bei denen mehrere An-
tragsgegner in Betracht kommen und sich der Verbraucher an denjenigen Antragsgegner wendet, der leicht zu
erreichen ist oder eine gesicherte Liquiditdt aufweist. In reiserechtlichen Streitigkeiten wird vor diesem Hinter-
grund teilweise der falsche Antragsgegner aus den Beteiligten — Fluggesellschaft, Reisevermittler, Reiseveran-
stalter etc. — ausgewabhlt.

Ein Unternehmer kann auch dann seine Teilnahme an der Schlichtung erkldren, wenn er grundsétzlich eine
solche Teilnahme gemil § 36 VSBG ablehnt. In der Praxis kommt dies aber sehr selten vor. Hochstgerichtlich
geklart ist mittlerweile sowohl die Unterscheidung zwischen Schlichtungsbereitschaft und Schlichtungsver-
pflichtung des Unternehmers®” als auch die Informationspflicht des Unternehmers bei Unterhaltung einer Web-
seite und der Verwendung von Allgemeinen Geschiftsbedingungen.”®

AuBerte sich der Unternehmer nicht, fragte die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle per Brief oder Fax
zwei Mal nach, ob der Antrag und die Informationen erhalten wurden. AuBerte sich der Unternehmer dann
immer noch nicht oder lehnte die Schlichtung ab, wurde der Verbraucher dariiber informiert. Im Zeitraum
1.4.2016 bis 31.12.2016 war dies in 54 % der Antrige der Fall (446 Antrige).” Im Zeitraum 1.1.2017 bis
31.12.2017 traf dies bei 60 % der Antrige zu (1.020 Antrige).'% Im Zeitraum 1.1.2018 bis 31.12.2018 lag die
Quote bei 65 % der Antrige (1.171 Antréige).'%! Im Jahreszeitraum 1.1.2019 bis 31.12.2019 lag der Anteil
schlieBlich bei 55 % (1.121 Antrige).'?

Fiir die Universalschlichtungsstelle gilt nun gemafB § 30 Absatz 6 VSBG, dass von der Bereitschaft des Unter-
nehmers zur Teilnahme auszugehen ist, wenn er diese Bereitschaft entweder auf seiner Webseite oder in seinen
AGB erklirt hat oder die Teilnahme am Verfahren nicht innerhalb von drei Wochen nach Ubermittlung des
Antrags ablehnt.'®® Die Vorschrift ist auch mit Blick auf die Kostenpflicht der Unternehmer von besonderer
Bedeutung.

7 BGH, Urteil v.21.8.2019, VIII ZR 263/18; zur Hinweispflicht des Unternehmers Greger VuR 2019, 43 ff.

% BGH, Urteil v. 22.9.2020, XI ZR 162/19.

% Eigene Berechnung auf Grundlage der Angaben im Tétigkeitsbericht 2016 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 8.
Eigene Berechnung auf Grundlage der Angaben im Tatigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3, 6.
Eigene Berechnung auf Grundlage der Angaben im Tétigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 6 £.
Eigene Berechnung auf Grundlage der Angaben im Tétigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 7.
103 Zum Schweigen als Zustimmung Thole ZKM 2020, 4, 7.
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In der Praxis versteht die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 6 Satz 1 VSBG so, dass davon zum einen
Fille erfasst werden, in denen sich der Unternehmer zur Schlichtung vor der Universalschlichtungsstelle ver-
pflichtet hat, und zum anderen Félle, in denen sich der Unternehmer zur Schlichtung bereit erklart hat und dabei
klar wird, dass sich diese Bereitschaft auf die Universalschlichtungsstelle bezieht (und nicht etwa auf die All-
gemeine Verbraucherschlichtungsstelle oder eine andere Schlichtungsstelle). Hat der Unternehmer die Schlich-
tung abgelehnt oder nur seine allgemeine Bereitschaft zur Schlichtung erklért, ohne dass eine Bereitschaft zur
Schlichtung gerade vor der Universalschlichtungsstelle sichtbar wird, sieht die Stelle die Tatbestandsvorausset-
zungen von § 30 Absatz 6 Satz 1 VSBG als nicht erfiillt an.'** Die Anwendungspraxis zielt darauf ab, nur Un-
ternehmer zu erfassen, denen die Besonderheiten der Universalschlichtungsstelle (insbesondere ihre Gebiihren-
regeln) bekannt waren oder bei denen eine solche Kenntnis naheliegt.

Nach dem Wortlaut von § 30 Absatz 6 Satz 2 VSBG ist von der Bereitschaft des Unternehmers zur Teilnahme
am Streitbeilegungsverfahren auch dann auszugehen, wenn er zwar keine Teilnahmebereitschaft nach § 30 Ab-
satz 6 Satz 1 VSBG erklart hat, aber die Teilnahme am Verfahren nicht innerhalb von drei Wochen ablehnt,
nachdem ihm der Antrag des Verbrauchers von der Universalschlichtungsstelle des Bundes {ibermittelt worden
ist. Diese Norm versteht die Schlichtungsstelle so, dass sie nur dann anwendbar ist, wenn der Unternehmer
keine oder eine falsche Erkldrung abgegeben hat, nicht jedoch, wenn der Unternehmer die Schlichtung abge-
lehnt hat. AuBerdem sah die Schlichtungsstelle die Vermutung des § 30 Absatz 6 Satz 2 VSBG zu Beginn der
Corona-Pandemie als widerlegt an.!% Die Schlichtungsstelle weist den Unternehmer auf die Teilnahmefiktion
und die Gebiihrenpflichtigkeit zusammen mit der Ubermittlung des Antrags hin.!% Dies geschieht sowohl per
schriftlicher Mitteilung als auch — sofern nicht durch die Corona-Pandemie eingeschrinkt — durch telefonischen
Hinweis. Damit soll Missverstdndnissen auf Seiten des Unternehmers entgegengewirkt werden, die die Schlich-
tungsstelle insbesondere in der ersten Zeit nach Einfiihrung des § 30 Absatz 6 VSBG beflirchtet. Aus Sicht der
Schlichtungsstelle soll so vermieden werden, dass sich Unternehmer ohne deren Wissen in einem kostenpflich-
tigen Verfahren wiederfinden. Das betrifft insbesondere Unternehmer, die durch § 36 Absatz 3 VSBG von der
Informationspflicht ausgenommen sind, auf die § 30 Absatz 6 VSBG aber Anwendung findet.

Das beschriebene Vorgehen betreffend § 30 Absatz 6 VSBG erfordert mit Blick auf die Kostenpflicht und deren
Durchsetzung, dass die Universalschlichtungsstelle die Umstdnde und die Schlichtungsbereitschaft des Unter-
nehmers dokumentiert. AuBBerdem verlangt die Kostenpflicht eine genaue Bestimmung des Kostenschuldners.
Zur Dokumentation fordert die Schlichtungsstelle die relevante Korrespondenz an. Eine Dokumentation kann
zum Beispiel auch durch ein Speichern der Webseiten-Angaben des Unternehmers geschehen. Diese Feststel-
lungen und Dokumentationen zu § 30 Absatz 6 VSBG schaffen nach Angabe der Schlichtungsstelle oft einen
Aufwand von einer halben Stunde pro relevantem Fall. Zudem versendet die Universalschlichtungsstelle zur
Dokumentation der Information des Unternehmers Einschreiben und zusétzlich eine E-Mail (wo moglich).

Dem Unternehmer steht es frei, sich ohne die Teilnahme an dem Schlichtungsverfahren mit dem Verbraucher
zu einigen. Eine Einigung ohne Teilnahme an der Schlichtung kann in der Form erfolgen, dass der Unternehmer
die Verbraucherforderung voll erfiillt und der Schlichtungsstelle dann mitteilt, dass kein Interesse mehr an der
Schlichtung besteht. Die Stelle registriert dies nur dann als Einigung ohne Teilnahme, wenn der Verbraucher
die Einigung bestitigt.

Wie der Verbraucher kann sich auch der Unternehmer durch einen Rechtsanwalt oder durch eine Person ver-
treten lassen, die zur Erbringung auBergerichtlicher Rechtsdienstleistungen befugt ist.!?”

d) Schlichtung und Methode

Stimmt der Unternehmer der Schlichtung zu, setzt die Stelle den Parteien in der Regel eine Frist von drei Wo-
chen zur Stellungnahme.!% Die Frist kann durch die Stelle verkiirzt oder verlidngert werden. Die Parteien kon-
nen Tatsachen und Bewertungen vorbringen. ! Es gilt der Beibringungsgrundsatz.''? Die Stelle erhebt keinen

104 vgl. aber BGH, Urteil v.21.8.2019, VIII ZR 263/18.
105 Dazu ausfiihrlicher unten S. 22.

106 Zur Hinweispflicht § 30 Absatz 6 Satz 3 VSBG.
107§ 4.3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.
108§ 7.1 S. 3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.
109§ 7.1 S. 1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.
110§ 4.4 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.
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Beweis'!! und fiihrt keine Ortstermine durch. Je nach Fall geniigt ein Durchgang an Stellungnahmen, teilweise

sind auch drei Durchginge nétig. Verbraucher und Unternehmer kdnnen per E-Mail oder per Webseite mit der
Stelle kommunizieren. !'? Fiir die Universalschlichtungsstelle verlangt § 3 Absatz 1 Universalschlichtungsstel-
lenverordnung die Textform und § 3 Absatz 2 der Verordnung erlaubt der Stelle die elektronische Kommuni-
kation, wenn ein Beteiligter dafiir einen Zugang erdffnet hat. Eine physische Anwesenheit der Parteien oder
ihrer Vertreter ist nicht erforderlich und wurde bisher nicht relevant. In komplexen und geeigneten Fillen, etwa
Streitigkeiten im Rahmen des Wohn- und Betreuungsvertragsgesetzes, wiirde die Schlichtungsstelle dies aber
in Erwédgung ziehen.

Miindliche Stellungnahmen und Nachfragen von Seiten der Parteien, etwa per Telefon oder per Bild- und Ton-
ibertragung, sind im Interesse der Niedrigschwelligkeit der Kontaktaufnahme moglich.!'3 Anrufe der Parteien
werden protokolliert und in der elektronischen Akte gespeichert. Einzelgesprache mit den Beteiligten oder ihren
Vertretern erlaubt § 4 Absatz 3 Universalschlichtungsstellenverordnung ausdriicklich. Anschlieend wird der
Inhalt des Telefonats beiden Parteien mitgeteilt. Dies dient zum einen der Wahrung der Unabhéngigkeit der
Stelle und gibt dem Anrufer zum anderen die Mdglichkeit, etwaige Missverstindnisse aufzukldren. Die Mog-
lichkeit zur Aufkldrung moglicher Missverstdndnisse ist insbesondere dann essenziell, wenn der Unternehmer
einen Losungsvorschlag per Telefon unterbreitet. In der Schlichtungspraxis ist das allerdings selten der Fall.
Fiir die Universalschlichtungsstelle enthdlt § 4 Absatz 2 Universalschlichtungsstellenverordnung nun detail-
lierte Vorgaben zur Vorbereitung miindlicher Erdrterungen mit den Parteien.

Die Verbraucherschlichtungsstelle bestimmt den Gang des Verfahrens grundsétzlich nach freiem Ermessen und
wirkt auf eine giitliche Einigung der Parteien hin.!'* Die Schlichtungsstelle bietet keine Rechtsberatung an.

Erst wenn der Konfliktstoff geklért ist (Vollstdndigkeit der Beschwerdeakte), beginnt der Lauf der gesetzlichen
90-Tage-Frist, innerhalb derer die Schlichtung zum Abschluss zu bringen ist.!!> Diese Frist lduft also nicht etwa
ab Eingang des Antrags. Dies hat besondere Relevanz, wenn sich die Antwort des Unternehmers verzogert. Die
Schlichtungsstelle teilt den Parteien mit, wenn die Beschwerdeakte vollstindig ist.!'® Das ist in der Regel der
Fall, wenn die Parteien Gelegenheit zur Stellungnahme hatten.!'” Nehmen die Parteien mehrfach Stellung, geht
die Schlichtungsstelle erst dann von der Vollstindigkeit der Beschwerdeakte aus, wenn sdmtliche Stellungnah-
men ausgetauscht wurden.

Andere Verbraucherschlichtungsstellen gehen dem Vernehmen nach bereits dann von der Vollstindigkeit der
Beschwerdeakte aus, wenn den Parteien einmal Gelegenheit zur Stellungnahme gegeben wurde. Wird die Ge-
legenheit zur Stellungnahme nicht genutzt, wird die Vollstédndigkeit der Akte fiktiv angenommen. Die hetero-
gene Praxis betreffend die Vollstindigkeit der Beschwerdeakte ergibt sich daraus, dass die Verbraucherschlich-
tungsstellen den Verweis in § 20 Absatz 1 Satz 2 VSBG auf'§ 17 Absatz 1 VSBG unterschiedlich interpretieren.

Im Zeitraum 1.4.2016 bis 31.12.2016 betrug die durchschnittliche, formal''® verstandene Verfahrensdauer bei
der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle laut Tatigkeitsbericht 31 Tage.!!” Im Zeitraum 1.1.2017 bis
31.12.2017 betrug die durchschnittliche Verfahrensdauer laut Tatigkeitsbericht 27 Tage.!?’ Im Zeitraum
1.1.2018 bis 31.12.2018 sank sie weiter auf 23 Tage.'?! Im Zeitraum 1.1.2019 bis 31.12.2019 betrug die Ver-
fahrensdauer im Durchschnitt schlieBlich 21 Tage.!??

Auch bei Teilnahme beider Parteien an dem Schlichtungsverfahren besteht weiterhin die Moglichkeit, sich au-
Berhalb des Verfahrens zu einigen. Einigen sich die Parteien, konnen sie die Schlichtungsstelle um eine Zusam-
menfassung der Einigung bitten oder diese Zusammenfassung selbst vornehmen. Die Teilnahme an dem

11§ 4.5 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

Fiir die Webseite erhalten die Parteien einen Zugangscode; zur elektronischen Kommunikation auch § 3 Absatz 2 Universalschlich-

tungsstellenverordnung.

Fiir die Universalschlichtungsstelle § 4 Absatz 1 Universalschlichtungsstellenverordnung.

§ 7.2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

115§ 20 Absatz 2 VSBG.

116§ 10.1 S. 1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

117§ 10.1 S. 2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

18 Also der Zeitraum zwischen Eingang der vollstindigen Beschwerdeakte gemif § 20 Absatz 1 Satz 1 VSBG und Ubermittlung des
Schlichtungsvorschlags, des Inhalts der Einigung oder des Hinweises auf die Nichteinigung geméil § 20 Absatz 2 VSBG.

19 Titigkeitsbericht 2016 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 8.

120 Titigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 7.

12 Titigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 8

122 Titigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 9.

112

113
114
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Schlichtungsverfahren ist fiir beide Parteien zu jeder Zeit freiwillig.'?* Ein laufendes oder abgeschlossenes
Schlichtungsverfahren schlieBt die Zuldssigkeit eines Gerichtsverfahrens nicht aus.!?*

Einigen sich die Parteien nicht, bereitet die Stelle einen Schlichtungsvorschlag vor.!?3 Dabei orientiert sich die
Stelle am geltenden Recht. Das schlie3t die Beachtung der ergangenen Rechtsprechung mit ein. Insbesondere
wird zwingendes Verbraucherschutzrecht beachtet.!?6 Das wirkt sich beispielsweise in Fillen aus, in denen der
Verbraucher weniger verlangt als ihm rechtlich zusteht. Die Stelle legt dem Schlichtungsspruch dann das volle
Recht zugrunde. Das Ergebnis des Verfahrens kann von dem Ergebnis eines gerichtlichen Verfahrens allerdings
abweichen.!?’

Hinsichtlich der angewandten Methode sieht sich die Stelle — entsprechend ihrer Bezeichnung als Allgemeine
Verbraucherschlichtungsstelle bzw. Universalschlichtungsstelle — als Schlichtungsstelle. Konflikte werden vor-
rangig im Wege der Schlichtung geldst. Im Vergleich zur Mediation fiihrt der Schlichter das Verfahren stérker
und nimmt intensiver auf das vorgeschlagene Ergebnis Einfluss.!?® Allerdings kommen auch Elemente anderer
Methoden, etwa der Moderation und der Mediation, zum Einsatz. Die elektronische Datenverarbeitung wird
dabei nicht als Problemlosungsmethode verstanden, sondern als Unterstiitzung bei der Konfliktldsung. Im Kern
wird der Konflikt durch einen Menschen evaluiert. Bei der Schlichtung handelt es sich nicht um eine automati-
sierte Konfliktlosungsmethode.

Kiinstliche Intelligenz kommt bei der Verbraucherschlichtung bisher nicht zum Einsatz. '* Was den Einsatz
kiinstlicher Intelligenz in der Konfliktlosung angeht, ist zu bedenken, dass dies die Informationsgewinnung und
-verarbeitung betreffen kann (z. B. die Datenbanksuche oder die Auswertung von Schriftstiicken), die Analyse
vorhandener Informationen (z. B. die Ermittlung relevanter Faktoren oder die Bewertung von Anspriichen) und
die Entscheidungsfindung an sich (z. B. Entscheidungsvorschlige und Formulierungsunterstiitzung). Ob und
auf welche Weise kiinstliche Intelligenz bei der Verbraucherschlichtung zum Einsatz kommen sollte, bedarf
einer sorgfiltigen Abwiagung der technischen Moglichkeiten, der erwarteten Vorteile und Kosten sowie der
einschldgigen ethischen Aspekte.

Die zentrale Bedeutung der individuellen Konfliktlosung kommt in den zwei Freitextfeldern zum Ausdruck,
die dem Verbraucher bei der Antragseinreichung im Formular zur Verfiigung stehen. Die Freitextfelder ermog-
lichen Angaben zum Sachverhalt und zum Ziel der Konfliktlosung. Die Felder ermdglichen dem Verbraucher
Angaben zu Themen zu machen, die nicht durch die iibrigen standardisierten Fragefelder abgedeckt werden.
Der Verbraucherschlichtungsstelle ermoglicht die Kenntnis dieser Angaben ein besseres Verstindnis der Um-
stinde, die iiber das rechtlich Relevante hinausreichen, und die Suche nach kreativen Streitldsungen. *° Dariiber
hinaus tragen die Freitextfelder dazu bei, die Hiirden einer stark formalisierten Antragstellung zu vermeiden
(Niedrigschwelligkeit). Zudem ermoglichen die Freitextfelder dem Verbraucher die Darlegung seiner iiber das
Recht hinausreichenden Gerechtigkeitsauffassungen. Diese individuellen Aspekte der Konfliktbewdltigung
sind einer Automatisierung nur schwer zuganglich.

Der Streitmittler unterbreitet den Schlichtungsvorschlag, wenn geniigend Informationen vorliegen. Fiir die Uni-
versalschlichtungsstelle erlaubt § 30 Absatz 5 VSBG einen Schlichtungsvorschlag nach Aktenlage, wenn der
zwar zur Schlichtung bereite oder verpflichtete Unternehmer keine Stellungnahme abgibt. Das kommt insbe-
sondere in den Fillen in Betracht, in denen die Teilnahme des Unternehmers auf der Teilnahmefiktion in § 30
Absatz 6 VSBG beruht.

123 Zur gesetzgeberischen Entscheidung fiir die allgemeine Freiwilligkeit Thole ZKM 2020, 4, 6; zur Diskussion betreffend eine Teil-

nahmepflicht siche Stellungnahme des Bundesrats und Gegenduf3erung der Bundesregierung Bundestagsdrucksache 19/10991 vom
19.6.2019; Greger, Stellungnahme zur VSBG-Reform im BT-Ausschuss fiir Recht und Verbraucherschutz, 26.6.2019, S. 6 f.; Hirsch,
Stellungnahme zur VSBG-Reform im BT-Ausschuss fiir Recht und Verbraucherschutz, 26.6.2019, S. 8 f.; Rithemeyer VuR 2019,
87,91t

124§ 5 Absatz 2 VSBG.

125§ 8.1 S. 1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

§ 8.1 S. 3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

127 Vgl. § 6.2.c Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle und § 19 VSBG.

128 Hopt/Steffek in Hopt/Steffek (Hrsg.), Mediation, 2008, S. 17.

12 Zum Einsatz kiinstlicher Intelligenz in der Konfliktlssung Bull/Steffek, ZKM 2018, 165; dies. in Aggarwal/Eidenmiiller/En-
riques/Payne/van Zwieten (Hrsg.), Autonomous Systems and the Law, 2019, S. 67.

130 Im Rahmen der Grenzen geméB § 19 VSBG.
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Der Schlichtungsvorschlag enthélt eine Begriindung, aus der sich der zugrunde gelegte Sachverhalt und die
rechtliche Bewertung ergeben.'3! Der Schlichtungsvorschlag ist fiir keine der Parteien verbindlich und kein
Vollstreckungstitel. Der Schlichtungsvorschlag wird an beide Parteien gerichtet. Ublicherweise wird der
Schlichtungsvorschlag per E-Mail mitgeteilt. Den Parteien wird in der Regel eine Frist von drei Wochen zur
Annahme des Vorschlags gesetzt. '3 Ist dies der Fall, wird der Schlichtungsvorschlag fiir die Parteien verbind-
lich. Wiinschen die Parteien einen Vollstreckungstitel, miissen sie selbst dafiir sorgen. Nimmt mindestens eine
Partei den Schlichtungsvorschlag nicht an, stellt die Verbraucherschlichtungsstelle eine Mitteilung iiber die
erfolglose Durchfiihrung des Streitbeilegungsverfahrens aus. '3

Entsprechend der Schlichtungskonzeption sieht das Verfahren keine Nachverhandlungen im Anschluss an den
Schlichtungsvorschlag vor. Im Schlichtungsverfahren wird die Mitteilung des Schlichtungsvorschlags so zum
inhaltlichen und formellen Schlusspunkt. Den Parteien steht es, ganz im Sinne des Prinzips der privatautonomen
Konfliktbeilegung, freilich auch nach dem Schlichtungsvorschlag offen, weiter iiber einvernehmliche Losungen
zu verhandeln. Dies geschieht dann allerdings nicht mehr im Rahmen des Schlichtungsverfahrens.

4. Verfahrensende und Ergebnis

Das Verfahren endet, wenn der Verbraucher den Antrag zuriicknimmt oder der weiteren Durchfiihrung des
Verfahrens widerspricht.!3* Der Streitmittler beendet das Verfahren, wenn der Unternehmer erklért, an dem
Verfahren nicht (weiter) teilzunehmen oder sich nach angemessener Frist {iberhaupt nicht zur Verfahrensteil-
nahme erklirt (es sei denn, die Teilnahme ergibt sich aus § 30 Absatz 6 VSBG).!3 Der Streitmittler beendet
das Verfahren auflerdem dann, wenn ein Ablehnungsgrund erst wihrend des Verfahrens eintritt oder bekannt
wird. 136

Wird das Verfahren nicht vorzeitig ohne Ergebnis beendet, kommen die folgenden drei Ergebnistypen in Be-
tracht: (1) Einigung ohne Teilnahme an der Schlichtung; (2) Einigung mit Teilnahme an der Schlichtung, aber
ohne Schlichtungsvorschlag (gleichwohl unter Anleitung der Schlichtungsstelle); (3) Schlichtungsvorschlag
mangels Einigung.

Erteilt die Stelle einen Schlichtungsvorschlag, verfolgt sie innerhalb der regelméfBigen Dreiwochenfrist die Ent-
scheidung der Parteien. Dariiber hinaus ist die Stelle in die Umsetzung des Ergebnisses weder involviert noch
dariiber informiert. Gegenwiértig bestehen deshalb wenig Kenntnisse iiber die Umsetzung der Einigungen und
Schlichtungsvorschlige.

5. Verhaltnis zu anderen Verfahren der Konfliktlosung
a) Verjahrungshemmung

Im Hinblick auf ein mogliches Scheitern der Konfliktlosung vor der Schlichtungsstelle hat die Verjahrungs-
hemmung fiir den antragstellenden Verbraucher erhebliche Bedeutung. Die Verjahrung eines Anspruchs wird
bereits mit Eingang des Antrags bei der Stelle gechemmt, wenn der Antrag dem Unternehmer demnéchst bekannt
gegeben wird. 37 Ansonsten tritt die Verjihrung mit Veranlassung der Bekanntgabe des Antrags ein.!3® Daraus
ergibt sich eine Moglichkeit fiir Verbraucher, die Verjahrung von Anspriichen zu verhindern. Die Hemmungs-
wirkung des Verfahrens endet mit der Mitteilung des Ergebnisses durch die Stelle. !

131§ 8.1 S. 4 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

132 GemiB § 8.3 S. 3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle setzt die Verbraucherschlichtungsstelle den Parteien eine angemessene
Frist zur Annahme des Vorschlags.

133§ 8.5 S. 1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; siehe auerdem § 15a Absatz 1 Satz 2 und Satz 3 EGZPO.

§ 9 Nummer 1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

§ 9 Nummer 2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; anderes kann sich aus Rechtsvorschriften, Satzungen oder Vertragen ergeben.

§ 9 Nummer 3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

137§ 204 Absatz 1 Nummer 4 a) BGB; § 12 S. 2 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

138§ 204 Absatz 1 Nummer 4 a) BGB; § 12 S. 1 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

139 Borowski/Rothemeyer/Steike/Rdthemeyer, 2016, § 21 VSBG Ra. 7.
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In der Schlichtungspraxis stehen die Beteiligten mit Blick auf die Verjahrungshemmung aber auch vor offenen
Fragen.'*® Dazu gehdren zum Beispiel: Welche Anforderungen sind an die Bestimmtheit des Anspruchs zu
stellen? Was bedeutet es fiir die Verjahrung, wenn sich der Verbraucher selbst schlechter stellt und einen An-
spruch nicht voll geltend macht? Ist die Antragstellung missbrauchlich und hinsichtlich der Verjahrungshem-
mung unwirksam, wenn der Unternehmer gemél § 36 VSBG erklért hat, nicht an Streitbeilegungsverfahren vor
einer Verbraucherschlichtungsstelle teilzunehmen?

b) Vertraulichkeit

In der Vorausschau auf weitere Anstrengungen zur Konfliktlosung im Anschluss an das Verfahren vor der
Schlichtungsstelle spielt zudem die Vertraulichkeit der Beteiligten eine Rolle. Die Streitmittler und die weiteren
in die Durchfiihrung des Streitbeilegungsverfahrens eingebundenen Personen sind geméal3 § 22 VSBG zur Ver-
schwiegenheit verpflichtet, soweit durch Rechtsvorschrift keine abweichende Regelung erfolgt. Die Ausnah-
men von der Verschwiegenheitspflicht gemal § 4 Satz 3 MediationsG gelten gemél § 22 Satz 3 VSBG entspre-
chend. Die Verschwiegenheitspflicht ist eine gesetzliche Vorschrift zur Geheimhaltung geméal3 § 383 Absatz 1
Nummer 6 ZPO. Der Streitmittler und die weiteren in das Verfahren eingebundenen Personen haben deshalb
ein Zeugnisverweigerungsrecht im Zivilprozess.'#! Durch Verweis gilt das Zeugnisverweigerungsrecht auch im
Verwaltungs-, Sozial- und Arbeitsgerichtsverfahren, nicht jedoch im straf- und finanzgerichtlichen Verfah-
ren. 42

Zu beachten ist, dass der Streitmittler — anders als der Mediator — zu den Konfliktparteien nicht in einem un-
mittelbaren Vertragsverhiltnis steht.!43 Bezugspunkt der Konfliktparteien ist die Schlichtungsstelle selbst. Ne-
benpflichten der Vertraulichkeit ergeben sich ohne weiteres daher nur fiir die Schlichtungsstelle als Rechtssub-
jekt. Verschwiegenheitspflichten im Verhéltnis zwischen den Konfliktparteien bediirfen einer eigenstéindigen
vertraglichen Vereinbarung. '

c) Gerichtsverfahren

Die Schlichtungsstelle stellt bei erfolglosem Einigungsversuch gemédf3 § 21 Absatz 2 VSBG eine Bescheinigung
gemif § 15a Absatz 3 Satz 3 EGZPO aus.'® Die Bescheinigung erlaubt die Klageerhebung ohne Anstrengung
eines (weiteren) Schlichtungsverfahrens, sofern das anwendbare Landesrecht ein solches vorschreibt.'#¢ Das
Verfahren vor der Schlichtungsstelle ist zudem ein solches gemédB § 253 Absatz 3 Nummer 1 ZPO (anderes
Verfahren der auBergerichtlichen Konfliktbeilegung). § 91 Absatz 3 ZPO findet auf die Gebiihren der Schlich-
tungsstelle keine Anwendung.'4’ Weiterer Kldrung bedarf die Anwendung von § 91 Absatz 1 ZPO auf die Kos-
ten, die mit dem Verfahren vor der Schlichtungsstelle verbunden sind.!'#

d) Musterfeststellungsklage

Im Anschluss an eine erfolgreiche Musterfeststellungsklage miissen Verbraucher ihre individuellen Anspriiche
weiterhin durchsetzen, sofern es nicht zu einer aulergerichtlichen Einigung kommt. Dies ist nicht nur im Wege
der Zivilklage, sondern auch im Wege der Verbraucherschlichtung moglich. Diese kann sowohl fiir Verbraucher
als auch Unternehmer Vorteile im Vergleich zur gerichtlichen Durchsetzung aufweisen, insbesondere mit Blick
auf die entstehenden Kosten und die iibliche Verfahrensdauer. 4’ Die Universalschlichtungsstelle ist vor diesem
Hintergrund fiir alle Streitigkeiten im Nachgang zu einer Musterfeststellungsklage sachlich zustindig.!> Die

140 Dazu auch Braun/Weiser in <blog.otto-schmidt.de/mediation/2020/03/12/erfahrungsaustausch-der-verbraucherschlichtungsstellen-
im-bmjv/>.

141 Borowski/Rothemeyer/Steike/Rithemeyer, 2016, § 22 Rn. 16.

142 Borowski/Rothemeyer/Steike/Rdthemeyer, 2016, § 22 Rn. 16.

143 Greger/Unberath/Steffek/Greger, Recht der alternativen Konfliktlosung, 2. Aufl. 2016, § 22 VSBG Rn. 1.

144 Greger/Unberath/Steffek/Greger, Recht der alternativen Konfliktlosung, 2. Aufl. 2016, § 22 VSBG Rn. 2.

145 Borowski/Rothemeyer/Steike/Rdthemeyer, 2016, Art. 4 VSBGEG Ra. 4.

146 Greger/Unberath/Steffek/Greger, Recht der alternativen Konfliktlosung, 2. Aufl. 2016, § 22 VSBG Rn. 3.

147 Borowski/Rothemeyer/Steike/Rithemeyer, 2016, Art. 4 VSBGEG Rn. 5.

14 Dazu niher Borowski/Rothemeyer/Steike/Rothemeyer, 2016, Art. 4 VSBGEG Rn. 5.

149 Begriindung des Regierungsentwurfs eines Gesetzes zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung in

Verbrauchersachen und zur Anderung weiterer Gesetze, Bundestagsdrucksache 19/10348 vom 20.5.2019, S. 20.

Begriindung des Regierungsentwurfs eines Gesetzes zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung in

Verbrauchersachen und zur Anderung weiterer Gesetze, Bundestagsdrucksache 19/10348 vom 20.5.2019, S. 22.

150



Deutscher Bundestag — 19. Wahlperiode —-29 - Drucksache 19/27025

Besonderheit daran ist, dass dies keinen Verbrauchervertrag voraussetzt. Vielmehr konnen auch delikts- oder
bereicherungsrechtliche Anspriiche Gegenstand der Schlichtung sein.!3! Das Urteil der Musterfeststellungs-
klage entfaltet dabei Wirkungen zwischen dem Verbraucher und dem Unternehmer. Wahrend der Durchfiihrung
des Musterfeststellungsverfahrens ist der Antrag auf Schlichtung jedoch unzuléssig.'>> Zudem ist die Univer-
salschlichtungsstelle dann nicht zustéindig, wenn eine besondere Verbraucherschlichtungsstelle zustiandig ist.
Zum gegenwirtigen Zeitpunkt liegen noch keine Erfahrungen mit Verbraucherantrdgen vor, die auf erfolgreiche
und rechtskréftige Musterfeststellungsklagen hin eingereicht wurden.

6. Corona-Pandemie

Zu Beginn der Corona-Pandemie wurde auch die Arbeit der Universalschlichtungsstelle des Bundes zum Schutz
der Mitarbeiter*innen iiberwiegend ins Homeoffice verlegt.!> Da die Arbeit der Universalschlichtungsstelle
bereits zum grofiten Teil iiber das spezifische IT-Fallbearbeitungssystem online ablduft, konnte problemlos eine
Umstellung erfolgen, ohne dass es zu Unterbrechungen der Arbeit kam. Zunichst wurden die Arbeitscomputer
fiir das Homeoffice eingestellt, so dass jeder auch im Homeoffice an einem Gerét arbeiten kann, das die erfor-
derlichen Sicherheitsstandards in Bezug auf den Datenschutz erfiillt.

Um trotzdem auch postalisch erreichbar zu sein und Postschreiben versenden zu konnen, wechseln sich die
Mitarbeiter*innen mit einem Tag im Biiro ab. Postschreiben werden wie gewohnt an die Parteien versandt, die
nicht per E-Mail erreichbar sind oder dies nicht wiinschen. Zusétzlich wird allerdings aus Effizienzgriinden
versucht, weitgehend per E-Mail mit den Parteien zu kommunizieren.

Auch telefonisch ist die Universalschlichtungsstelle weiterhin uneingeschriankt zu erreichen. Mitte Mai wurde
nach Einflihrung eines umfangreichen Hygienekonzeptes ein Schichtbetrieb aufgenommen, so dass jeden Tag
mindestens ein*e Mitarbeiter*in der Geschéftsstelle und ein Jurist im Biiro vor Ort ist. Fiir gewohnlich ist jede*r
Mitarbeiter mindestens an einem Tag der Woche im Biiro.

Nach aufen hin macht es fiir die Antragsteller grundsétzlich keinen Unterschied, ob sich der Bearbeiter im Biiro
oder im Homeoffice befindet. Zwei konkrete Einschrankungen gibt es aufgrund der Corona-Pandemie. Mdchte
ein Antragsteller in einem laufenden Verfahren mit einem Juristen sprechen, befindet dieser sich moglicher-
weise im Homeoffice und steht nicht sofort telefonisch zur Verfiigung. Kann die Frage nicht vorab durch die
Geschiftsstelle beantwortet werden, muss der Antragsteller entweder per E-Mail Kontakt aufnehmen oder auf
den Riickruf warten, bis der Jurist wieder im Biiro ist. Angesichts der andauernden Pandemie ist nun geplant,
die telefonische Erreichbarkeit auch im Homeoffice zu gewéhrleisten. Per E-Mail sind alle Mitarbeiter*innen
ohnehin uneingeschriankt zu erreichen.

Die zweite Einschrinkung betrifft die Teilnahmefiktion nach § 30 Absatz 6 Satz 2 VSBG. Danach ist von der
geblihrenpflichtigen Teilnahmebereitschaft des Unternehmers auszugehen, wenn er die Teilnahme an der
Schlichtung nicht innerhalb von drei Wochen ablehnt, nachdem ihm der Antrag des Verbrauchers von der Uni-
versalschlichtungsstelle iibermittelt worden ist. In Absprache mit und auf Grundlage einer Auslegungshilfe des
BMIJV sah die Schlichtungsstelle die Vermutung gemil3 § 30 Absatz 6 Satz 2 VSBG von Mérz bis September
2020 als widerlegt an. Das hatte den Effekt, dass die Unternehmer wéhrend des Beginns der Corona-Pandemie
entlastet wurden. In den Fillen des § 30 Absatz 6 Satz 2 VSBG kam insofern also nur ein Schlichtungsverfahren
zustande, wenn der Unternehmer aktiv zustimmte.

7. Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse

Das Zentrum fiir Schlichtung e. V. in Kehl wurde am 1.4.2016 als Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle
anerkannt und ab dem 1.1.2020 mit der Aufgabe der Universalschlichtungsstelle des Bundes belichen.

Im ersten Jahr ihres Bestehens, dem Zeitraum vom 1.4.2016 bis 31.12.2016, gingen 825 Antrige bei der
Schlichtungsstelle ein. Im Jahr 2017 wurden 2.118 Antrige gestellt. Im Jahr 2018 wurden 2.125 Antréige ein-
gereicht. Im Jahr 2019 wurden 2.046 Antrage gestellt. Im Zeitraum 1.1.2020 bis 30.11.2020 gingen schlieBlich

151 Begriindung des Regierungsentwurfs eines Gesetzes zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung in
Verbrauchersachen und zur Anderung weiterer Gesetze, Bundestagsdrucksache 19/10348 vom 20.5.2019, S. 36.

152§ 30 Absatz 2 Nummer 5 VSBG.

153 Zu weiteren Einzelheiten siehe das dreiteilige Interview mit dem Leiter der Schlichtungsstelle unter <eurojournalist.eu/und-wie-funk-
tioniert-die-telearbeit/>, <eurojournalist.eu/besondere-umstaende-setzen-besondere-kraefte-frei/> und <eurojournalist.eu/wie-das-
coronavirus-die-arbeitswelt-veraendert/>.
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3.047 Antriige ein. Der Ubergang der Schlichtungsstitigkeit von der Allgemeinen Verbraucherschlichtungs-
stelle auf die Universalschlichtungsstelle des Bundes hat im ersten Jahr also zu einem erheblichen Anstieg der
Antrége gefiihrt.

Die Schlichtungsstelle beantwortet auch auBerhalb der Verfahren Fragen zum Schlichtungsverfahren per Tele-
fon und E-Mail. Im Jahresdurchschnitt gehen 4.365 telefonische Anfragen und 2.746 Anfragen per E-Mail ein.

Die Schlichtungsstelle ist sachlich fiir Streitigkeiten aus einem Vertrag zwischen einem Unternehmer und einem
Verbraucher zustindig. Seit 1.1.2020 ist die Stelle aulerdem zustindig fiir Verbraucherantrage infolge einer
rechtskriftig abgeschlossenen Musterfeststellungsklage. Antragsberechtigt sind nur Verbraucher. Wéhrend der
Verbraucher seinen Wohnsitz oder gewohnlichen Aufenthalt in der Européischen Union oder dem Europédischen
Wirtschaftsraum haben kann, muss der Unternehmer in Deutschland niedergelassen sein.

Der Schlichtungsstelle kommt eine Auffangfunktion zu. Sie ist nicht zustéindig fiir Streitigkeiten, fiir deren
Beilegung Verbraucherschlichtungsstellen nach anderen Rechtsvorschriften anerkannt, beauftragt oder einge-
richtet sind. Die Universalschlichtungsstelle des Bundes ist zudem auch dann nicht zusténdig, wenn die Zustén-
digkeit einer besonderen Verbraucherschlichtungsstelle greift, die ihre Zustindigkeit auf bestimmte Wirt-
schaftsbereiche, Vertragstypen oder Unternehmer beschréinkt hat. Im Verhéltnis zu anderen Allgemeinen Ver-
braucherschlichtungsstellen besteht jedoch eine konkurrierende Zusténdigkeit. In diesen Féllen liegt die Wahl
in der Hand des Verbrauchers. In der Praxis stehen Verbraucher, Unternehmer und die Schlichtungsstelle selbst
hinsichtlich der Zusténdigkeit zum Teil vor schwierigen Abgrenzungsfragen.

Nach Eingang des Schlichtungsantrags kontaktiert die Schlichtungsstelle den von dem Verbraucher genannten
Unternehmer mit der Frage, ob dieser an der Schlichtung teilnehmen will. Dabei priift die Stelle nicht, ob der
Verbraucher den richtigen Antragsgegner genannt hat. Aus Neutralititsgriinden warnt die Schlichtungsstelle
den Verbraucher auch in denjenigen Fillen nicht, in denen der Stelle ersichtlich ist, dass der Verbraucher den
falschen Antragsgegner benannt hat, und dass deshalb kein Schlichtungsverfahren zustande kommen wird. Aus
Sicht des Verbrauchers wire es in solchen Féllen vorzugswiirdig, wenn die Stelle die Antragsriicknahme und
die Stellung eines neuen Antrags gegen den richtigen Antragsgegner empfehlen wiirde.

Die Teilnahme an dem Schlichtungsverfahren ist fiir die Parteien freiwillig. Fiir Verbraucher ist das Verfahren
grundsitzlich kostenlos. Unternehmer, die sich fiir die Teilnahme an dem Verfahren entscheiden, haben Ge-
biithren zu zahlen, die sich an dem Streitwert orientieren. Die Parteien haben die Gelegenheit zur Stellungnahme
und konnen der Schlichtungsstelle Dokumente zukommen lassen. Die Schlichtungsstelle ist neutral und wirkt
auf eine giitliche Einigung der Parteien hin. Kern des Verfahrens ist die durch Streitmittler durchgefiihrte
Schlichtung, die auch offen fiir mediative Elemente ist.

Endet das Verfahren nicht vorzeitig ohne Ergebnis, etwa weil eine der Parteien die (weitere) Teilnahme ablehnt,
konnen sich drei Ergebniskonstellationen ergeben. Zum einen kdnnen sich die Parteien auBerhalb des Verfah-
rens auf eine Losung einigen. Zum anderen kdnnen sich die Parteien innerhalb des Verfahrens auf eine Losung
einigen. Schlieflich ergeht ein Schlichtungsvorschlag, wenn die Parteien sich innerhalb des Verfahrens nicht
einigen konnen. Der Schlichtungsvorschlag orientiert sich an dem geltenden Recht. Er wird fiir die Parteien nur
dann verbindlich, wenn ihm beide Seiten zustimmen.

Da die Verfahrensdurchfiihrung im Wesentlichen per Internet, Brief und Telefon erfolgt, hat die Corona-Pan-
demie die Schlichtungsbereitschaft der Stelle nicht wesentlich eingeschrénkt.
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Iv. Methode
1. Einleitung

Bei der Bestimmung der zu erhebenden Daten, der Datenermittlung selbst sowie bei der Auswertung der Daten
verfolgt die Studie einen ergebnisoffenen Ansatz. Ausgangspunkt dieses Ansatzes ist die Feststellung, dass die
Verbraucherschlichtung — wie die Konfliktldsung im Allgemeinen — bei den Beteiligten ihren Ausgangspunkt
nimmt. Daraus folgt, dass die Datenerhebung und -auswertung die Belange und Interessen der beteiligten Ver-
braucher und Unternehmer im Ausgangspunkt aus deren Sicht behandelt. Die Beriicksichtigung der individuel-
len Sichtweisen in deskriptiver und normativer Hinsicht schafft die Grundlage der Untersuchung.'’* Wenn-
gleich der individualistische Ansatz den Ausgangspunkt der Datenerhebung und -analyse bildet, werden
dadurch soziale Beziige der Beteiligten nicht missachtet. Vielmehr treten diese in den von den Beteiligten ge-
duBerten Wahrnehmungen und Forderungen in Bezug auf andere Beteiligte zu Tage.

Die Ergebnisoffenheit der Studie wird durch einen wissenschaftstheoretisch konsequenten Ansatz abgesichert,
der sowohl lege artis innerhalb der einzelnen Wissenschaftsgebiete ansetzt als auch die Interdisziplinaritét im
Austausch der Wissenschaften beriicksichtigt. Im Rahmen dieser Studie sind vor allem die Rechtssoziologie
und die Rechtswissenschaft zur Anwendung berufen. Hinzu kommen Elemente der Rechtspsychologie, der
Rechtsokonomik und der Rechtsphilosophie.

Im Folgenden werden die relevanten Themen (unter 2), die Datenerhebung (unter 3), die statistische Analyse
(unter 4), und der im Rahmen des Forschungsprojekts aufgebaute Datensatz (unter 5) vorgestellt.

2. Themen

Aus der Zielsetzung des Forschungsvorhabens folgt die Relevanz der folgenden Themen fiir die Untersuchung:

—  Vermittlung von Informationen an mdgliche Beteiligte (namentlich Verbraucher und Unternehmer) durch
die Webseite der Schlichtungsstelle und weitere Mittel der Offentlichkeitsarbeit;

—  Einleitung des Verfahrens (zum Beispiel die Voraussetzungen der Verfahrenseinleitung, die dafiir ver-
wandten Formulare und die notwendige Dokumentation);

—  Verfahrensgestaltung zwischen Flexibilitdt und Rechtssicherheit (etwa mit Blick auf Kompetenz und Ver-
trauen, Datenschutz, Einsatz elektronischer Schlichtungsunterstiitzung);

—  Abschluss des Verfahrens (einschlieBlich der formellen Erfolgsquoten und der materiellen Akzeptanz des
Ergebnisses);

— Aufwand in Form von Kosten und Zeit auf Seiten der Verbraucher, der Unternehmer und der Schlich-
tungsstelle selbst.

Dem Forschungsprojekt kam zugute, dass das Zentrum fiir Schlichtung e. V. bereits einige der genannten Daten
selbst erhebt und die Moglichkeit bestand, bei Bedarf weitere Parameter in die Datenerhebung einzubringen.
Zur Datenerhebung- und Auswertung tritt als zweite wichtige Erkenntnisquelle die strukturierte Befragung ver-
schiedener Beteiligtengruppen hinzu (Verbraucher, Unternehmer, Beschéftigte der Schlichtungsstelle).

Einen wesentlichen Schwerpunkt legt die Studie auf die Ermittlung und Auswertung empirischer Daten. Be-
deutung haben insbesondere die folgenden Aspekte:

—  Inanspruchnahme der Verbraucherschlichtung: Antragsteller, Antragsgegner, Arten von Konflikten,
Einreichungswege (Online, Post, Fax, E-Mail), Nutzung des Formulars der Schlichtungsstelle, Vorge-
schichte der Kontaktaufnahme (Online-Recherche, Empfehlung, Flyer, Radio, TV), Nutzung von Voll-
machten bei der Antragstellung;

—  Fallzahlen: Verteilung auf Bundesldnder (Verbraucher und Unternehmer), Bevolkerungsgruppen, zeitli-
che Verteilung;

— Eigenschaften der Konflikte: Wert des Konflikts, Art der zugrundeliegenden Streitigkeit (Vertragstypen,
Wirtschaftsbereiche);

154 Fiir einen Uberblick zur Rechtstheorie aus individualistischer Sicht und ihren Alternativen siehe Steffek, Skizzen einer Gerechtig-
keitstheorie fur das Privatrecht, in Arnold/Lorenz (Hrsg.), Gedachtnisschrift fir Hannes Unberath, 2015, S. 415.
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—  Arbeitsweise: Verfahrensschritte, Organisation der Schlichtungsstelle sowohl gegeniiber den Nutzern als
auch intern, Verfahrensdauer;

—  Erfolgsquoten: formale Erfolgsquote (Schlichtung erfolgreich), materielle Erfolgsquote (Verfahrenszu-
friedenheit; Verfahren als einfach empfunden; Einschitzung der Neutralitit und Kompetenz der Stelle
durch die Beteiligten);

—  Kosten: fiir die Verbraucher, fiir die Unternehmer, fiir die Verbraucherschlichtungsstelle;
—  Entgelte und Gebiihren.

Zu Projektbeginn wurde zudem die Entwicklung weiterer Ansétze und Fragestellungen im Austausch mit den
Beteiligten unter dem Gesichtspunkt gepriift, ob sie der umfassenden ErschlieBung der Zielsetzung des Projekts
dienen. Dazu zihlte als Teil der Qualititssicherung auch die Uberpriifung der Nachhaltigkeit der ermittelten
Daten und Fragebogenauswertungen sowie deren Weiterverwendbarkeit.

3. Datenerhebung

Um ein umfassendes Bild der Funktionsweise der Schlichtungsstelle zu erhalten, setzt das vorliegende For-
schungshaben in der empirischen Datenerhebung breit an. Die wesentlichen Datenquellen sind Fragebdgen
(nachfolgend unter a), Interviews (unter b) und Daten, die unmittelbar von der Schlichtungsstelle selbst erhoben
werden (unter ¢). Hinzu treten Informationen, die 6ffentlich ohne weiteres zugénglich sind, etwa die Tatigkeits-
berichte der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle und ihre Verfahrens- und Entgeltordnung. All diese
Informationen sind Teil eines integrierten Datenkonzepts (unter d). Das bedeutet, dass die verschiedenen Da-
tenquellen nicht isoliert ausgewertet, sondern vielmehr in einen sachlichen Zusammenhang gestellt werden.

a) Fragebogen

Bei der Entwicklung der Fragebdgen fiir Unternehmer und Verbraucher greift die Studie auf etablierte Theorien
der prozessualen Gerechtigkeit!>> und der Legitimitiit'3® zuriick. Beide Theorien basieren auf Erwigungen der
Verfahrensgerechtigkeit und stellen Prinzipien auf, die empirisch getestet werden konnen. Diese Prinzipien
konnen den folgenden Kategorien zugeordnet werden: Konsistenz, Neutralitdt, Genauigkeit bei der Entschei-
dungsfindung, Reprisentativitit und Ubereinstimmung mit iibergeordneten ethischen Standards. Auf Grundlage
dieser Theorien ist zu erwarten, dass die Nutzer bei Erfiillung der genannten Kriterien ein Schlichtungsverfahren
nicht nur als fair empfinden, sondern es auch wahrscheinlicher ist, dass sie sich an das vorgeschlagene Ergebnis
halten. '’

Diese erprobten Fragestellungen haben das Ziel herauszufinden, was die Nutzer der Schlichtungsstelle von dem
Verfahren erwarten und wie sie es tatséchlich erleben. Weiterhin kdnnen die Ergebnisse dabei helfen, Riick-
schliisse auf das Gerechtigkeitsempfinden der Nutzer und die Wahrscheinlichkeit der Akzeptanz der Schlich-
tungsempfehlung zu ziehen. Dies ermdglicht wertvolle Einblicke in die Verfahrensstruktur und -effizienz der
Schlichtungsstelle, die dann gegebenenfalls an die Erwartungen angeglichen werden kdnnen, um das Verfahren
zu optimieren. Die Antworten auf die Fragebogen geben zudem Hinweise auf Themen, die in den ergénzend
gefiihrten Interviews noch weiter zu erkunden sind.

Die Fragebdgen wurden sowohl fiir Verbraucher als auch Unternehmer erstellt. '8 Die Fragebdgen unterschei-
den sich in einigen Fragen, da Verbraucher und Unternehmer einen unterschiedlichen Weg durch das Schlich-
tungsverfahren beschreiten.'>® Nach Moglichkeit wurde dennoch auf eine Parallelitéit in der Struktur und dem
Inhalt der Fragebogen geachtet, um eine Basis zum Vergleich der Unternehmer- und Verbraucherantworten zu
schaffen.

Bevor die Schlichtungsstelle mit der Versendung der Fragebdgen begann, wurden diese intensiv getestet. Der
Fragebogen wurde grundsitzlich in jedem Verfahren an beide Partien mit der letzten Korrespondenz versandt.
Der Zeitpunkt am Ende wurde deshalb gewdhlt, da die Parteien nach Abschluss des Verfahrens mehr dariiber
aussagen konnen. Die Fragebogen wurden im Internet und per Post zur Verfiigung gestellt. Die Art und Weise

155 Siehe etwa Tyler, Why People Obey the Law, Princeton und Oxford, 2006.

156 Siehe etwa Beetham, The Legitimation of Power, 2. Aufl., Basingstoke und New York, 2013.
157 Creutzfeldt, Ombudsmen and ADR, Basingstoke, 2018, S. 61 ff.

158 Siehe Anhang III (Verbraucher) und Anhang IV (Unternehmer).

159 Siehe oben S. 16 fT.
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der Zurverfiigungstellung richtete sich nach dem Weg, auf dem der Unternehmer oder der Verbraucher mit der
Stelle kommunizierte.

In den meisten Féllen wurde der Fragebogen per Link in einer E-Mail mit folgendem Hinweis verschickt.

Schliefslich wiirden wir Sie bitten, an einer Umfrage zu lhren Erfahrungen mit dem Schlichtungsverfahren
teilzunehmen. Die Umfrage wird im Auftrag des Bundesministeriums der Justiz und fiir Verbraucherschutz
durchgefiihrt und dauert ca. 10 Minuten. Die Umfrage ist vollig vertraulich und hat keinerlei Einfluss auf
dieses oder andere Schlichtungsverfahren. Ihre Angaben leisten einen wichtigen Beitrag fiir die zukiinftige
Gestaltung von Gesetzen. Bitte klicken Sie dafiir auf folgenden Link: [individueller Link]

Kommunizierte eine Partei nicht per E-Mail oder Webseiten-Formular mit der Schlichtungsstelle, wurde der
Fragebogen in Papierform mit vorfrankiertem Riickumschlag versandt. Wurde eine Partei im Verfahren vertre-
ten, erhielt der Vertreter den Fragebogen. Beteiligte, die an mehreren Verfahren beteiligt waren, erhielten fiir
jedes Verfahren einen neuen Fragebogen.

Vom Versand des Fragebogens wurde nur in besonderen Konstellationen abgesehen, und zwar immer dann,
wenn die Parteien nicht in Kontakt mit dem eigentlichen Verfahren kamen und es daher nicht beurteilen konn-
ten. Ein Beispiel dafiir ist die Ablehnung eines Antrags wegen Unzusténdigkeit. Der Fragebogen wurde auch
denjenigen Unternehmern zugénglich gemacht, die eine Teilnahme am Verfahren ablehnten. Unternehmer, die
auf mehrfache Schreiben der Schlichtungsstelle iberhaupt nicht reagierten, erhielten jedoch keinen Fragebogen.

Um mehr Antworten von Unternehmern zu erhalten, wurden diese in den Jahren 2019 und 2020 im Wege eines
Erinnerungsschreibens ein zweites Mal auf die Moglichkeit zur Beantwortung des Fragebogens aufmerksam
gemacht, sofern keine Reaktion auf die erste Einladung erfolgte. Die Erinnerung wurde zudem mit einem Un-
terstiitzungsschreiben des BMJV versehen. Nach Beginn der Corona-Pandemie wurde die Versendung des Er-
innerungsschreibens an die Unternehmer ausgesetzt, um deren administrative Last zu reduzieren.

Der Ubergang der Schlichtungstitigkeit von der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle auf die Univer-
salschlichtungsstelle erforderte keine Anderung der Fragen inhaltlicher Art. Da der Fragebogen meistens den
Begriff ,,Schlichtungsstelle* verwendete, waren nur wenige Anpassungen hinsichtlich der Bezeichnung der
Stelle erforderlich. Die zuletzt verwendete Version des Fragebogens bezeichnet die Stelle als ,,Zentrum fiir
Schlichtung® oder ,,Schlichtungsstelle®.

Die Riickmeldungen der Beteiligten auf den Fragebogen lassen sich weder fiir die Schlichtungsstelle noch fiir
die Forscher mit konkreten Namen von Verbrauchern oder Unternehmern in Verbindung bringen. Generell
wurde auf ein hohes Datenschutzniveau geachtet.

b) Interviews

Die Interviews haben das Ziel, die Erkenntnisse aus den analysierten Daten und den ausgewerteten Fragebdgen
zu ergénzen. Vor allem zu Beginn des Projekts halfen die Interviews dabei, mdgliche Liicken (,,blinde Flecken®)
in den zu erhebenden Daten und den Fragebdgen zu entdecken. Insbesondere ein Vergleich der AuBerungen der
Interviewpartner mit den Daten und Fragebogenthemen erdffnete die Moglichkeit, eventuelle Liicken zu erken-
nen. Insofern hatten die Interviews in der ersten Halfte des Projekts die Funktion, die Vollstédndigkeit der Da-
tengrundlage sicherzustellen.

Dariiber hinaus haben die Interviews den Zweck, die stirker formal ausgerichteten Daten und Fragebdgen mit
zusitzlichen qualitativen Informationen anzureichern. Die offene Fragenstruktur der Interviews erdffnet die
Erkenntnis von Interessen, Problemen und praktischen Zusammenhéngen, die iiber die Daten und Fragebogen
moglicherweise nicht erfasst werden konnen. Im Kern férdern die Daten und Fragebdgen quantitative Ergeb-
nisse zu Tage, die in Zahlen und Grafiken ausgedriickt und in ein Verhéltnis zueinander gesetzt werden kénnen.
Die Interviews sind besonders geeignet, dariiberhinausgehende qualitative Ergebnisse, die sich einer numeri-
schen Abbildung entziehen, fiir das Projekt fruchtbar zu machen. Diese Informationen bilden die gesammelten
Eindriicke und Meinungen von den Personen ab, die die Schlichtung durchfiihren, auf die die Schlichtung aus-
gerichtet ist und die sich im weiteren Umfeld der Schlichtung bewegen (etwa Mitarbeiter anderer Schlichtungs-
stellen).
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Zudem haben die Interviews das Ziel, Personengruppen in die Forschung einzubinden, die durch die Abfrage
der bei der Schlichtungsstelle eingehenden Daten und die Versendung von Fragebogen an Teilnehmer von
Schlichtungsverfahren nicht erfasst werden. Das sind etwa Akteure, die sich nicht an die Schlichtungsstelle
wenden, weil sie diese nicht kennen oder fiir ihre Konflikte nicht anrufen. Zudem konnen so Unternehmer
beriicksichtigt werden, die an der Verbraucherschlichtung gegenwiértig kein Interesse haben. In Betracht kom-
men aber auch Personen, die zwar an dem Schlichtungsverfahren interessiert sind, aber keine direkt handelnden
Parteien sind. Beispiele dafiir sind Mitarbeiter von Verbraucher- und Unternehmerverbédnden, Beschiftigte der
Schlichtungsstelle selbst und Unternehmensleiter, die an der Gesamtstrategie der Konfliktlosung des Unterneh-
mens interessiert sind, die einzelnen Verfahren aber nicht selbst betreiben.

Die Interviews spiegeln folgende Gruppen wider:
—  Verbraucher;

—  Unternehmer (sowohl direkt mit Schlichtungsverfahren befasste Mitarbeiter als auch indirekt interessierte
Personen wie Unternehmensleiter und Produktionsleiter; zudem Unternehmer, die kein Interesse an der
Verbraucherschlichtung haben);

—  Verbinde (sowohl fiir Verbraucher als auch fiir Unternehmer);
—  Beschiftigte der Schlichtungsstelle;
—  Beschiftigte anderer Schlichtungsstellen.

Im Rahmen dieses Forschungsprojekts kam ein Interview-Leitfaden zum Einsatz, auf dessen Grundlage semi-
strukturierte Interviews gefiihrt wurden. In der Riickschau war die Gewinnung von Interviewpartnern aufwan-
diger als erwartet. '®® Insgesamt wurden 13 Interviews mit Unternehmern und deren Verbinden, 6 Interviews
mit Verbrauchern und deren Verbanden und mehrere Interviews mit den Mitarbeitern der Verbraucherschlich-
tungsstelle und anderer Schlichtungsstellen gefiihrt. Wiahrend der Corona-Pandemie wurde in Riicksprache mit
dem Ministerium fiir Justiz und fiir Verbraucherschutz auf Interviews verzichtet. Zusammengenommen wurden
etwa 30 Interviews gefiihrt.

c) Unmittelbar von der Schlichtungsstelle erhobene Daten

Die Schlichtungsstelle erhebt routineméfig Daten zu jedem beantragten Verfahren und speichert diese Daten
in einem internen Fallbearbeitungssystem. Diese Datenbank enthélt Informationen iiber eine Fallidentifikati-
onsnummer, den Beginn des Verfahrens, den Abschluss des Verfahren, den Status, die Fallart, die Fallgruppe,
den Streitwert, das Bundesland des Verbrauchers, das Land des Verbrauchers, das Bundesland des Unterneh-
mers, das Land des Unternehmers, das Geschlecht des Verbrauchers, den Eingangsweg des Antrags, ob der
Verbraucher an fritheren Verfahren teilgenommen hat, den Weg, auf dem der Verbraucher auf die Stelle auf-
merksam wurde, und die Bekanntgabe des Falles.

Seit Beginn der Tétigkeit der Stelle am 1.4.2016 bis zum relevanten Stichtag dieses Schlussberichts am
31.7.2020 wurden insgesamt 9.394 Verfahren beantragt. Die diesbeziiglichen Daten wurden anonymisiert in
einem Rhythmus von iiblicherweise zwei Monaten in unsere Datenbank iibermittelt. Durch den Ubergang der
Tatigkeit von der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle auf die Universalschlichtungsstelle des Bundes
hat sich die Erhebung der genannten Daten nicht geéndert. Anpassungen waren deshalb nicht erforderlich.

d) Datenkonzept

Diesem Forschungsvorhaben liegt ein detailliertes Datenkonzept zugrunde, das der empirischen Analyse eine
Struktur gibt. Das Datenkonzept (Tabelle 1) ist in folgende Unterthemen gegliedert, die sich an dem Verfah-
rensablauf aus der Sicht des Verbrauchers und des Unternehmers orientieren.

160 Unter anderem wurde im Juni 2019 ein Interviewaufruf in der von der Stiftung Warentest herausgegebenen Zeitschrift ,, Test* (ein-
schlieBlich der zugehorigen Webseite) veroffentlicht; zudem wurden zahlreiche Unternehmer gezielt angeschrieben.
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Unterthema Aspekte

Konflikte Antragsteller, Antragsgegner, Art des Konflikts, Ziel Antragsteller,
Verteilung der Fallzahlen auf Bundesldnder und Ausland, Konfliktwert.

Vor dem Verfahren Ursache des Konflikts, Zeitpunkt der Konfliktentstehung, vorhergehende
Bemiihungen der Konfliktldsung, Vermittlung von Informationen an
Verbraucher und Unternehmer, Weg zur Schlichtungsstelle, Eigenschaften
der Konfliktparteien, Gerichts- oder ein anderes Verfahren der
Konfliktldsung als Alternative, Wissen iiber verschiedene Wege der
Konfliktldsung.

Verfahrenseinleitung Anzahl eingeleiteter Verfahren, Voraussetzungen der
Verfahrenseinleitung, Einreichungswege, Datum der Antragstellung durch
den Verbraucher, Nutzung von Vertretung/Vollmachten bei der
Antragstellung, Griinde fiir Unternehmer, unzuldssige Antrége.

Verfahren Einsatz elektronischer Schlichtungsunterstiitzung, Datenschutz,
Verfahrensschritte, Organisation der Schlichtungsstelle, Zusammenspiel
der Schlichtungsstelle mit anderen anerkannten Schlichtungsstellen,
Wahrnehmung durch die Nutzer.

Verfahrensabschluss Anzahl abgeschlossener Verfahren, formale Erfolgs-/Misserfolgsquote,
materielle Erfolgsquote, Verfahrensdauer, Erwartungsabgleich,
Ergebnisakzeptanz.

Nach dem Verfahren Umsetzung der Schlichtungsvorschldge, Plan zu Gericht oder zu einer

anderen Konfliktlgsungsstelle zu gehen.

Aufwand Kosten, Entgelte, Gebiihren, Zeitaufwand, Fille pro Streitschlichter.

Die genannten Unterthemen enthalten in der Mehrzahl weitere Aspekte und insbesondere die Rohdaten, die
zum Beispiel durch die Fragebdgen erhoben wurden. So enthélt das Unterthema Verfahrensabschluss noch fol-
gende Fragestellungen, unterschieden nach Unternehmern und Verbrauchern:

(1) Ergebniszufriedenheit, (2) Ergebnisgerechtigkeit, (3) Verfahren als einfach empfunden, (4) Einschitzung
der Neutralitdt der Stelle durch die Beteiligten, (5) Einschitzung der Kompetenz der Stelle durch die Beteiligten,
(6) Vertrauen der Beteiligten in die Stelle, (7) Zufriedenheit mit der Verfahrenstransparenz, (8) Zufriedenheit
mit der Dauer des Verfahrens.

4. Statistische Analyse
a) Fragebogen

Der Fragebogen fiir Verbraucher hat 35 Fragen, derjenige fiir Unternehmer 32 Fragen. Die Umfrage wurde auf
einem sicheren Server unter der Domain studie-schlichtungsstelle.de durchgefiihrt. Die Fragebogen wurden von
der Schlichtungsstelle wie oben beschrieben entweder per Link in einer E-Mail oder per Post zuginglich ge-
macht. Jeder Partei wurde ein einzigartiger Link mit einer verschliisselten und anonymisierten Identifikations-
nummer gesendet (entsprechend bei Versendung auf dem Postweg).

Fiir die insgesamt 7.495 Antrdge im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 kam die Versendung von maximal
14.990 Fragebdgen in Betracht. In den Féllen, in denen eine Befragung keinen Sinn machte — etwa bei unzulis-
sigen Antrdgen ohne Verfahrensdurchfiihrung oder absolutes Schweigen des Unternehmers —, wurde jedoch
— wie bereits dargestellt — kein Fragebogen versandt. Insgesamt wurden im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020
daher nur 9.634 Fragebdgen verschickt. Davon gingen 5.533 an Verbraucher und 4.101 an Unternehmer. Darauf
haben 1.188 Verbraucher (21,5 %) und 175 Unternehmer (4,3 %) geantwortet.
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Die von der Verbraucherschlichtungsstelle erhobenen Daten und die durch die Fragebdgen ermittelten Daten
konnen durch die anonymisierte Identifikationsnummer einem spezifischen Fall zugeordnet werden. Das er-
moglicht die Verbindung beider Datensétze. Zudem kann so jeder einzelne Fall von Anfang bis Ende statistisch
verfolgt werden. Von statistischer Bedeutung ist zudem, dass dadurch Aussagen zur Reprisentativitit der Ant-
worten auf die Fragebdgen moglich werden.

Grundsitzlich behandelt die statistische Analyse sowohl die Verbraucher als auch die Unternehmer. Nur in
einigen wenigen Fillen, in denen eine groflere Zahl von Antworten fiir eine verldssliche Analyse benétigt wird,
konzentriert sich die Analyse auf die Verbraucher, da hier die geringeren Unternehmer-Antworten auf die Fra-
gebodgen nicht ausreichen.

b) Datensammlung und Kodierung

Wie bereits erwédhnt, wurde ein Link zu den Fragebdgen mit der letzten Korrespondenz der Schlichtungsstelle
an den Verbraucher bzw. Unternehmer verschickt. Wenn die Umfrage per E-Mail gesandt wurde, wurde eine
eindeutige Verkniipfung mit dem Datensatz der Stelle iiber eine Online-Schnittstelle generiert. Diese wurde
verschliisselt, so dass die bestimmte Identifikationsnummer anonym und fiir Auflenstehende nicht zugénglich
ist. Die Uhrzeit und das Datum des versandten Links wurden aufgezeichnet. Wenn ein Teilnehmer auf den Link
klickte, wurde die Aktivitit aufgezeichnet. Es wurden freilich nur Umfrageteilnehmer in die Datenanalyse ein-
bezogen, die die Umfrage tatsdchlich beantworteten. Sobald der Link angeklickt wurde, wurde der Teilnehmer
auf die BegriiBungsseite geleitet, wo der Zweck der Umfrage erneut angegeben wurde. Aulerdem wurde ange-
kiindigt, dass die Umfrage ungefihr 10 Minuten dauerte. Am Ende der Umfrage wurde den Teilnehmern fiir ihr
Engagement gedankt.

Der hier vorgelegte Bericht nennt fiir jede einzelne Frage die genaue Anzahl der eingegangenen Antworten. Die
Zahl der Antworten variiert, da nicht alle Fragen zwingend beantwortet werden mussten und manche Teilneh-
mer die Beantwortung des Fragebogens vor Erreichen der letzten Frage abbrachen.

c) Datensicherheit und datenethische Grundsatze

Die erhobenen Daten wurden mittels derjenigen Techniken verwaltet, die der Lime Survey zur Verfligung
stellt.'®! Dabei handelt es sich um ein Online-Umfrage Tool, das auf einem Open-Source-Konzept beruht. Alle
Antworten und Daten wurden in einer sicheren Datenbank auf einem Server gespeichert, iiber den die Projekt-
leiter die Kontrolle hatten. Um die Daten zu verwalten und zu analysieren, wurde eine Webschnittstelle pro-
grammiert, die nur fiir die Projektleiter und den Statistiker zuginglich war. Diese Webschnittstelle befand sich
in einem passwortgeschiitzten Bereich des Servers.

Um die Privatsphére der Teilnehmer zu wahren, wurden die verwendeten Identifikationsnummern mit einem
sicheren und privaten Datenschliissel versehen. Dariiber hinaus wurden diejenigen Teile des Web-Portals, die
fiir die Datenverarbeitung verwendet wurden, mit Zugriffsbeschrinkungen auf Systemebene gesichert. Daten
konnten nur mit einem Passwort angezeigt und bearbeitet werden.

Sofern die Rohdaten fiir weitere Berechnung verwendet werden, werden die Ergebnisse in diesem Bericht auf
ganze Zahlen oder eine Nachkommastelle gerundet. Auf die Rundung wird der besseren Leserlichkeit wegen
nicht gesondert hingewiesen. Die Rundung kann dazu fiihren, dass sich Prozentangaben nicht in jedem Fall zu
100 % addieren.

d) Datenreprasentativitat

Die unmittelbar durch die Schlichtungsstelle erhobenen Daten erfassen jeden einzelnen Fall und sind daher
sowohl fiir die Verbraucher als auch die Unternehmer représentativ.

Auf der Grundlage dieses alle Verfahren erfassenden Datensatzes lassen sich zudem Vergleiche mit dem Da-
tensatz vornehmen, der die Antworten auf die Fragebdgen enthilt. Bei diesem Vergleich werden alle Antworten
auf den Fragebogen beriicksichtigt, bei denen zumindest die erste Frage beantwortet wurde. Der Vergleich zwi-
schen dem Datensatz, der alle Verfahren enthilt, und dem Teil dieses Datensatzes, bei dem zudem auch der

161 <www.limesurvey.org.>
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Fragebogen beantwortet wurde, erlaubt Riickschliisse auf die Reprisentativitit der Daten hinsichtlich des je-
weils betrachteten Merkmals. Im Folgenden werden zunéchst die Daten der Verbraucher und anschlieend die

Daten der Unternehmer betrachtet.

Vergleicht man zuerst das Geschlecht der antragstellenden Verbraucher, fillt ein weitgehender Gleichlauf auf.
Wihrend in Bezug auf alle Verfahren im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 66 % der Antragsteller mannlich und
34 % weiblich waren, haben auf die Fragebdgen 67 % ménnliche und 33 % weibliche Teilnehmer geantwortet.

Wie die nachfolgende Tabelle 2 zeigt, sind auch die Bundesldnder im Fragebogen-Datensatz der Verbraucher
nahezu identisch reprisentiert.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

Alle Verfahren Antworten auf Fragebogen
Baden-Wiirttemberg 15% 15%
Bayern 16 % 16 %
Berlin 7% 6 %
Brandenburg 3% 3%
Bremen 1% 1%
Hamburg 3% 3%
Hessen 8% 9 %
Mecklenburg-Vorpommern 2% 2%
Niedersachsen 8 % 9 %
Nordrhein-Westfalen 20 % 17 %
Rheinland-Pfalz 5% 4%
Saarland 1% 1%
Sachsen 5% 5%
Sachsen-Anhalt 2% 2%
Schleswig-Holstein 3% 4%
Thiiringen 2% 2%

Weitgehender Gleichlauf besteht auch im Vergleich der Produktgruppen. Die folgende Tabelle 3 unterscheidet
zwischen Kauf einerseits und Dienstleistungen sowie Werkvertragen andererseits und vergleicht die Verteilung
dieser Produktgruppen in allen Antrdgen und den Féllen, in denen Verbraucher den Fragebogen beantworteten.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

Alle Verfahren Antworten auf Fragebdgen
Kaufvertrige (und #hnlich) 29 % 24 %
Dienst- und Werkvertrige (und #dhnlich) 71 % 76 %
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Ebenfalls sehr dhnlich sind die durchschnittlichen Streitwerte im Datensatz, der fiir den Zeitraum 1.8.2017 bis
31.7.2020 alle Fille erfasst, und im Teildatensatz, fiir den auch Verbraucherantworten auf den Fragebogen vor-
liegen. Sie liegen im Durchschnitt beim erstgenannten Datensatz bei 2.106 Euro und im zweitgenannten bei
1.869 Euro.

Hinsichtlich des Eingangswegs des Antrags des Verbrauchers zeigt die folgende Tabelle 4 einen gewissen Un-
terschied betreffend Brief und Webseitenformular.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

Alle Verfahren Antworten auf Fragebogen
Brief 13 % 4 %
E-Mail 20 % 18 %
Fax 1% 1%
Formular Webseite 64 % 77 %
Sonstiges 2% 1%

Die Angaben zeigen, dass Verbraucher, die ihren Antrag per Brief gestellt haben, die Fragebdgen eher weniger
beantwortet haben, wihrend Verbraucher, die ihren Antrag per Webseitenformular gestellt haben, eher stéirker
bereit waren, die Fragebdgen zu beantworten.

Die folgende Tabelle 5 zeigt die Verteilung der Verfahrensergebnisse aus Verbraucherperspektive in allen Ver-
fahren, die im Zeitraum 1.8.2017 und 31.7.2020 er6ffnet wurden, im Vergleich zur Verteilung im Datensatz der
Fragebogenantworten. 62

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

Alle Verfahren Antworten auf Fragebogen
Unzulissiges oder abgebrochenes Verfahren 26 % 9 %
Einigung ohne Teilnahme am Verfahren 11 % 35%
Einigung mit Teilnahme am Verfahren 5% 7%
(inklusive Schlichtungsvorschlag)
Verfahrensabschluss ohne Einigung 1% 1%
Unternehmer beteiligt sich nicht 57 % 49 %

Gewisse Unterschiede bestehen in der Verteilung beziiglich unzuldssiger oder abgebrochener Verfahren und
beziiglich Fillen, in denen eine Einigung ohne Teilnahme am Verfahren erzielt wurde. Ansonsten sind die Ver-
héltnisse recht dhnlich. Es fallt auf, dass Verbraucher, deren Verfahren mangels Unternehmerbeteiligung schei-
terten, dennoch in groBer Zahl den Fragebogen beantworteten. Ihr Anteil ist nahezu identisch mit dem Anteil
entsprechender Verfahren im gesamten Datensatz der Schlichtungsstelle.

162" Nicht abgebildet werden noch schwebende Verfahren, also insbesondere solche, die in Bearbeitung sind, da die Beteiligten hier noch
keine Moglichkeit hatten, den Fragebogen zu beantworten.
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Wie verhilt es sich mit der Reprisentativitit des Datensatzes der Unternehmerantworten auf den Fragebogen?
Betrachtet man zuerst die Verteilung des Bundeslands des Unternehmers im Datensatz, der alle Antrige zwi-
schen dem 1.8.2017 und dem 31.7.2020 erfasst, einerseits und dem Teildatensatz, bei dem noch eine Antwort
des Unternehmers auf den Fragebogen hinzukommt, fallen starke Ahnlichkeiten auf (Tabelle 6). Der groBte
Unterschied in Hohe einer Abweichung von jeweils 5 %-Punkten besteht fiir Unternehmer aus Baden-Wiirt-
temberg und Rheinland-Pfalz, die im Fragebogendatensatz unterreprisentiert sind, sowie fiir Unternehmer aus
Bayern, die iiberreprasentiert sind.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

Alle Verfahren Antworten auf Fragebogen
Baden-Wiirttemberg 15 % 10 %
Bayern 16 % 21 %
Berlin 7% 9%
Brandenburg 3% 3%
Bremen 1% 0%
Hamburg 3% 2%
Hessen 8 % 7%
Mecklenburg-Vorpommern 2% 2%
Niedersachsen 8 % 10 %
Nordrhein-Westfalen 20 % 21 %
Rheinland-Pfalz 5% 0%
Saarland 1% 2%
Sachsen 5% 9%
Sachsen-Anhalt 2% 2%
Schleswig-Holstein 3% 3%
Thiiringen 2% 0%

Was die Unternehmer angeht, zeigt die folgende Tabelle 7, dass die Verhéltnisse der Produktgruppen (zusam-
mengefasst in Kaufvertrige einerseits und Dienst- sowie Werkvertridge andererseits) in den Antworten auf die
Fragebdgen nahezu identisch zu simtlichen Verfahren zwischen dem 1.8.2017 und dem 31.7.2020 sind.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020
Alle Verfahren Antworten auf Fragebogen

Kaufvertrige (und #dhnlich) 29 % 27 %
Dienst- und Werkvertrige (und dhnlich) 71 % 73 %
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Auch fiir die Unternehmer gilt, dass die durchschnittlichen Streitwerte des umfassenden Datensatzes
(2.106 Euro) und des Teildatensatzes, fiir den auch Unternehmerantworten zu den Fragebdgen vorliegen (1.727
Euro), eine dhnliche Grofenordnung haben.

Die folgende Tabelle 8 zeigt den Anteil der Verfahrensergebnisse aus Unternehmersicht in allen Verfahren, die
im Zeitraum 1.8.2017 und 31.7.2020 er6ffnet wurden, im Vergleich zur Verteilung im Datensatz der Fragebo-
genantworten. 103

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

Alle Verfahren Antworten auf Fragebogen
Unzuléssiges oder abgebrochenes Verfahren 26 % 0%
Einigung ohne Teilnahme am Verfahren 11 % 20 %
Einigung mit Teilnahme am Verfahren 5% 3%
(inklusive Schlichtungsvorschlag)
Verfahrensabschluss ohne Einigung 1% 6 %
Unternehmer beteiligt sich nicht 57 % 70 %

Unterschiede betreffen die Verteilung der unzuldssigen und abgebrochenen Verfahren, Einigungen ohne Ver-
fahrensteilnahme und Verfahrensabschliisse ohne Unternehmerbeteiligung. Am stirksten féllt auf, dass sich
Unternehmer bei unzuléssigen oder abgebrochenen Verfahren nicht an der Umfrage beteiligt haben. Das ist
verstandlich, da es aus Unternehmersicht bei unzulédssigen Verfahren wenig zu berichten gibt. Abgesehen davon
halten sich die Unterschiede jedoch wie bereits bei den Verbraucherdaten im Rahmen. Besonders fallt auf, dass
Unternehmer, die sich nicht an dem Verfahren beteiligt haben, dennoch in hoherer Zahl die Fragebogen beant-
wortet haben.

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass die vorliegende Studie eine weitgehende Représentativitit der verwen-
deten Daten fiir Verbraucher und Unternehmer gewéhrleistet. Insbesondere hinsichtlich der Unternehmer zei-
gen die oben genannten Angaben jedoch auch, dass eine vollstindige Reprisentativitit nicht in allen Aspekten
gegeben ist.

Die relativ starke Belastbarkeit der hier analysierten Daten ist zum einen auf den Vorteil zurlickzufiihren, dass
ein relevanter Teil des Datensatzes, namlich die direkt von der Schlichtungsstelle erhobenen Daten, alle Schlich-
tungsverfahren abbildet, die tatsdchlich stattgefunden haben. Hier besteht vollstindige Reprisentativitit mit
Blick auf alle Verfahren. Zum anderen besteht auch zwischen diesem umfassenden Datensatz und dem Daten-
satz der Fragebogen ein weitgehender Gleichlauf. In der Gesamtschau sind die hier vorgestellten Ergebnisse
daher besonders aussagekriftig.

5. Datensatz
a) Datenbank

Im Rahmen dieses Forschungsprojekts entstand eine Datenbank mit vielfachen Nutzungsmdglichkeiten. Die
eigens flir dieses Projekt programmierte Datenbank erlaubt es, in Echtzeit die Entwicklung der erhobenen Daten
zu verfolgen und so aussagekriftige Trends zu erkennen. Im Anschluss an dieses Projekt besteht die Option,
die Datenbank auch in Zukunft zu nutzen und die Erhebung der Daten ganz oder teilweise fortzufiihren.

163 Nicht abgebildet werden noch schwebende Verfahren, also insbesondere solche, die in Bearbeitung sind, da die Beteiligten hier noch
keine Moglichkeit hatten, den Fragebogen zu beantworten.
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b) Riicklaufquoten

Die Erhebung mittels Fragebdgen begann am 17.7.2017. Die Versendung des Papierfragebogens per Post be-
gann am 5.8.2017. Daraus erkldrt sich, dass der vorliegende Schlussbericht hinsichtlich der Fragbogen Daten
aus dem Dreijahreszeitraum 1.8.2017 bis 31.7. 2020 auswertet.

Bei der Schlichtungsstelle in Kehl wurden im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 7.495 Antriage gestellt. In die-
sem Zeitraum wurden insgesamt 9.634 Fragebogen (Links und Papierfragebogen) an Verbraucher und Unter-
nehmer verschickt, und zwar 5.533 an Verbraucher und 4.101 an Unternehmer.!%* Darauf gingen 1.188 Ant-
worten von Verbrauchern und 175 Antworten von Unternehmern ein. Daraus ergibt sich eine Antwortrate von
insgesamt 14,1 %. Die Antwortrate der Verbraucher liegt bei 21,5 %, diejenige der Unternehmer bei 4,3 %.

Fiir die geringere Riicklaufquote der Unternehmer gibt es eine Vielzahl an Griinden. Ein sicherlich relevanter
Grund ist der Umstand, dass die Unternehmer an mehreren Verfahren beteiligt sein konnten, dann aber im
Regelfall nur einmal den Fragebogen beantworteten. In einem extremen Fall richteten sich im Zeitraum
1.8.2017 bis 31.7.2018 zum Beispiel mehr als 300 gebiindelt eingebrachte Verbraucherantrige gegen eine ein-
stellige Zahl von Unternehmern. Ahnliche Fille gibt es in der Reisebranche, in der GroBveranstalter in mehr als
100 Fallen Partei des Verfahrens sein kdnnen. Dies spiegelt sich erwartbar in einer geringeren Riicklaufquote
der Unternehmer wider. Bei Verbrauchern kommen demgegeniiber nur in seltenen Féllen bis zu 5 Verfahren
pro Person vor. In der geringeren Riicklaufquote der Unternehmer kommt wohl auch die Ablehnung der Ver-
braucherschlichtung durch einen groferen Anteil der Unternehmer zum Ausdruck.

c) Datensatz Verbraucher

Von den Verbrauchern, die sich im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 an der Fragebogenumfrage beteiligt haben,
hatten 86 % zum ersten Mal Kontakt mit einer Schlichtungsstelle. Nur 14 % berichteten, dass sie bereits vorher
schon an einem Schlichtungsverfahren teilgenommen haben. Insgesamt deutet sich an, dass Verbraucher in
Deutschland noch nicht allzu viel Kontakt mit der Verbraucherschlichtung gehabt haben.

Die Altersverteilung der teilnehmenden Verbraucher stellt sich im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 wie folgt
dar (Tabelle 9).

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

780 Antworten

18 — 25 Jahre 3%
26 — 35 Jahre 9%
36 — 45 Jahre 14 %
46 — 55 Jahre 26 %
56 — 65 Jahre 22 %
65+ Jahre 26 %

Das Geschlecht der antwortenden Verbraucher war, wie bereits berichtet, in Bezug auf alle 7.495 Verfahren im
Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 zu 66 % minnlich und zu 34 % weiblich. Es fillt also auf, dass ein grofer Teil
der Antragsteller ménnlich (66 %) und élter als 46 Jahre (74 %) ist.

Das folgende Schaubild 1 zeigt den jeweils hochsten Abschluss der antwortenden Verbraucher. Der Hauptteil
hat einen Studienabschluss (45 %), gefolgt von jeweils 14 %, die einen Realschulabschluss oder das Abitur
haben. 12 % haben eine abgeschlossene Lehre, 7 % eine Promotion, 6 % einen Hauptschulabschluss und 1 %
haben keinen Abschluss.

164 Wie oben dargestellt, wurden nicht fiir jeden Antrag zwei Fragebdgen versandt.
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Schaubild 1
Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 779 Antworten: hochster Abschluss

Il Realschulabschluss [l Hauptschulabschiuss [Jll Lehre
Keinen Abschluss [ Abitur [l Studienabschiuss [Jll Promotion
[ Sonstiges

Uber die Hilfte der Verbraucher sind angestellt (51 %), 32 % sind im Ruhestand, 8 % sind selbststindig, 3 %
studieren, 2 % sind arbeitssuchend, weitere 2 % sind arbeitsunfihig, 1 % ist Hausfrau/Hausmann und zudem ist
1 % ohne Beschiftigung, aber nicht arbeitssuchend (Schaubild 2).

Schaubild 2
Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 780 Antworten: Beruf

I Angestellt [l Selbststandig [l Studentin Im Ruhestand
I Arbeitsunfahig [l Arbeitssuchend
I Ohne Beschaftigung (aber nicht arbeitssuchend)
[ Hausfrau/Hausmann Sonstiges

;
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Zusammenfassend lésst sich also feststellen, dass ein typischer Nutzer der Schlichtungsstelle élter als 46 Jahre,
ménnlich und angestellt ist sowie iiber einen Studienabschluss oder das Abitur verfiigt. Dieser Befund stimmt
weitgehend mit dem Nutzerverhalten bei Schlichtungs- bzw. Ombudsverfahren in anderen Landern wie dem
Vereinigten Konigreich und den Niederlanden iiberein. '

d) Datensatz Unternehmer

Bei den Unternehmern erhebt die vorliegende Studie die Grofe der Unternehmen. Tabelle 10 zeigt, dass die
Antworten auf die Fragebdgen alle Unternehmensgréfen widerspiegeln.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020
52 Antworten

GroBe des Unternehmens Anteil
Kleinstunternehmen (Jahresumsatz unter 2 Mio. Euro) 33 %
Kleinunternehmen (Jahresumsatz iiber 2 Mio. Euro, aber mindestens zwei der drei nachste- 13 %

henden Merkmale werden nicht tiberschritten: 50 Arbeitnehmer, 12 Mio. Euro Umsatz, 6 Mio.
Euro Bilanzsumme)

MittelgroBes Unternehmen (mindestens zwei der drei nachstehenden Merkmale werden iiber- 33 %
schritten: 50 Arbeitnehmer, 12 Mio. Euro Umsatz, 6 Mio. Euro Bilanzsumme und mindestens

zwel der drei nachstehenden Merkmale werden nicht tiberschritten: 250 Arbeitnehmer, 40

Mio. Euro Umsatz, 20 Mio. Euro Bilanzsumme)

GroBunternehmen (mindestens zwei der drei folgenden Merkmale werden iiberschritten: 250 21 %
Arbeitnehmer, 40 Mio. Euro Umsatz, 20 Mio. Euro Bilanzsumme)

In den Fragebdgen wurde zudem die Stellung der antwortenden Person im Unternehmen erfragt. Dem Vorstand,
der Geschiftsfiihrung oder der Unternehmensleitung gehoren 35 % an, der oberen Fiihrungsebene 13 %, der
mittleren Fiihrungsebene 6 % und der unteren Fiihrungsebene 0 %. Zur Rechtsabteilung zéhlen 21 %, zur Be-
schwerdeabteilung 19 %, zur Vertriebsabteilung 2 % und zum Kundendienst 4 %. Die folgende Grafik zeigt die
Zugehérigkeiten der antwortenden Personen im Uberblick.

165 Dazu niher Creutzfeldt, Ombudsmen and ADR, Basingstoke, 2018, S. 135 f.; Creutzfeldt, International Journal of Law in Context,
2016, 437, 442.
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Schaubild 3
Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 52 Antworten: Stellung im Unternehmen

Il Vorstand, Geschaftsfuhrung, Unternehmensleitung
I Ovbere Fuhrungsebene [l Mittlere Fuhrungsebene
Untere Fuhrungsebene [ Rechtsabteilung
Il Beschwerdeabteilung [l Vertriebsabteilung B Kundendienst
Sonstiges

Auf die Frage, wie viele Schlichtungsverfahren zwischen ihrem Unternehmen und einem Verbraucher pro Jahr
durchschnittlich stattfinden (bei dieser oder einer anderen Schlichtungsstelle) antworten die meisten der 74 ant-
wortenden Unternehmer im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 mit ,,keines* oder ,,eines®. Ein kleinerer Anteil
nennt 2 bis 10 oder 11 bis 20 Verfahren. Ausnahmsweise nennen zwei Unternehmen eine Zahl von rund 500
beziehungsweise rund 44.000 Verfahren.
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V. Funktionsweise der Schlichtungsstelle
1. Einleitung

Das folgende Kapitel analysiert die Funktion der Schlichtungsstelle sowohl aus Sicht der Verbraucher als auch
der Unternehmer auf der Grundlage des oben vorgestellten Datenkonzepts. Der Bericht folgt den Stationen, die
die Parteien eines Schlichtungsverfahrens durchlaufen. Die Darstellung beginnt mit den Konflikten (unter 2)
und geht dann zu dem Stadium vor der Stellung eines Schlichtungsantrags iiber (unter 3). Es folgt die Analyse
der Verfahrenseinleitung (unter 4), des Verfahrens (unter 5), des Verfahrensabschlusses (unter 6) und der Phase
nach Abschluss des Verfahrens (unter 7). Abschlieend wird der Aufwand des Schlichtungsverfahrens erortert
(unter 8). Die Darstellung nimmt jeweils zuerst die Daten der Verbraucher und dann die Daten der Unternehmer
in den Blick. Wie im Methodenkapitel erklért, werden o6ffentlich zugéngliche Informationen, die unmittelbar
durch die Schlichtungsstelle erhobenen Daten, die Antworten auf die Fragebogen und die Ergebnisse der Inter-
views in einer integrierten Gesamtschau ausgewertet.

2. Konflikte
a) Art der Konflikte

Zur statistischen Einordnung der Konflikte erfasst die Schlichtungsstelle die eingehenden Antrage nach Pro-
duktgruppen, die an die sog. COICOP-Klassifikation angelehnt sind (zu den einzelnen Kategorien sieche Anhang
I1).1%6 Die COICOP-Klassifikation betrachtet den Verbrauch und den Zweck dieses Verbrauchs aus Sicht der
Individuen. Bei der COICOP- Klassifikation handelt es sich um eine funktionale Klassifikation zur Einordnung
von Transaktionen. Sie wird als funktionale Klassifikation bezeichnet, weil die Funktionen im Sinne von Zwe-
cken oder Zielen identifiziert werden, fiir die bestimmte Transaktionen durchgefiihrt werden.

Die Verwendung der COICOP-Kategorien ermoglicht eine bessere Vergleichbarkeit auf europdischer Ebene,
da die EU-Kommission und insbesondere die OS-Plattform ebenfalls diese Klassifikation verwenden. Zudem
verwendet das Bundesamt fiir Justiz diese Klassifikation bei der Notifizierung anerkannter Verbraucherschlich-
tungsstellen gegeniiber der EU-Kommission.'%” Auf Ebene der OS-Plattform ermoglicht dies eine automatische
Zuordnung von Konflikten zu den zustédndigen Verbraucherschlichtungsstellen.

Gegenwirtig besteht keine Interoperabilitit der IT-Systeme der OS-Plattform und der Schlichtungsstelle. Dazu
sagt ein Mitarbeiter der Schlichtungsstelle:'%® , Sollte es einmal, was durchaus begriiBenswert wire, zu einer
Interoperabilitdt der Systeme kommen, kdnnte bei dem Import der {iber die OS-Plattform eingegangenen An-
trage in unser eigenes IT-System auch dies libertragen werden, was uns Zeit und Arbeit bei der Erfassung sparen
wiirde.*

Die Tatigkeitsberichte der Jahre 2016 bis 2019 nennen typische Konfliktkategorien. Dazu ein Auszug aus dem
jlingsten Bericht als Beispiel: 1® , Mit fast einem Drittel aller Antrage (642 Antrége) bilden Waren fiir Verbrau-
cher die grofite Kategorie. Die Streitgegenstinde innerhalb dieser Kategorie sind sehr divers. Haufig auftretende
Antrige dieser Zuordnung betreffen beispielsweise Haushaltsgeréte, Mobel, Waren im Bereich der Informa-
tions- und Kommunikationstechnik, Ersatzteile fiir Kraftfahrzeuge oder Kleidung. Als zahlenmiBig zweit-
stiarkste Gruppe entfallen weitere ca. 24 % der Antrdge auf die Kategorie Dienstleistungen im Freizeitbereich
(486 Antrédge). Dabei stechen innerhalb dieser Kategorie wie im vorangegangenen Berichtszeitraum vor allem
Antrige beziiglich Pauschalreisen hervor. Weitere hdufig vorkommende Streitgegenstinde sind Allgemeine
Dienstleistungen (unter anderem Reparatur und Instandhaltung von Gebduden oder Fahrzeugen), Verkehrs-
dienstleistungen (wie beispielsweise die Vermietung von Kraftfahrzeugen) sowie Finanzdienstleistungen.*

Ab und zu verzeichnet die Schlichtungsstelle Ausnahmen und auffillige Abweichungen mit Blick auf das An-
tragsverhalten der Verbraucher. Im Jahr 2017 war zum Beispiel die Zahl der Falle im Bereich Investment bzw.
Finanzdienstleistungen auBergewohnlich hoch. Dazu ein Mitarbeiter der Stelle:!° , Die Anzahl der Félle mit
Produktgruppe Investitionen bzw. Finanzdienstleistungen ist in diesem Zeitraum ungewohnlich hoch. Dies liegt

166 Dazu niher <https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Glossary: COICOP_HICP/de>.

167 <www.bundesjustizamt.de/DE/SharedDocs/Publikationen/Verbraucherschutz/Anlage Notifizierung 24VSBG.pdf? _blob=publica-
tionFile&v=8>.

168 Im Oktober 2018.

19 Titigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3.

170 Oktober 2018.


www.bundesjustizamt.de/DE/SharedDocs/Publikationen/Verbraucherschutz/Anlage_Notifizierung_24VSBG.pdf?__blob=publica
https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Glossary:COICOP_HICP/de
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daran, dass ein Anwalt gegen Ende des Jahres 2017 weit iiber 300 Félle zum Zwecke der Verjahrungshemmung
gegen dieselben bzw. miteinander verbundene Unternehmer einstellte. Ublicherweise sind fiir die Fille im Be-
reich Investitionen andere Verbraucherschlichtungsstellen aus dem Finanzbereich zustéindig. Der Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle kommt im Bereich Finanzschlichtung allerdings eine Auffangfunktion zu. Diese
Funktion griff hier ein, da es sich um Investitionen im Graukapitalmarkt handelte, fiir die auch die Auffang-
schlichtungsstellen bei der Deutschen Bundesbank und der BaFin nicht zustindig sind. Ob sich das in dieser
Art wiederholen wird, bleibt abzuwarten, ist aber keineswegs unwahrscheinlich.*

Ein Mitarbeiter der Schlichtungsstelle bringt die Erfassung der Konfliktarten zudem wie folgt auf den Punkt:!"!
»Die Art des Konflikts, also worum es inhaltlich geht, wird von der Schlichtungsstelle nicht statistisch erfasst;
vielmehr wird nach Produktgruppen erfasst. Man kann aber sagen, dass es im Kaufrecht iiblicherweise um
Lieferprobleme, Gewahrleistung oder dhnliches geht. Im Bereich Pauschalreise geht es hdufig um Reiseméngel.
Ansonsten sind die Probleme duBerst divers. Als hdufige groBe Gruppen scheinen mir daher vor allem Waren,
Pauschalreisen und sonstige Allgemeine Dienstleistungen und Mobilfunktelefondienste als ,Dauerbrenner* re-
levant zu sein.*

b) Produktgruppen

Die Einordnung der Konflikte anhand der Produktgruppen der COICOP-Klassifikation!”? ermdglicht eine da-
rauf gestiitzte statistische Auswertung. Folgende Produktgruppen kommen im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020
bezogen auf sdmtliche Verfahren besonders hdufig vor: Pauschalreisen (35 %), Investments (7 %), Autover-
mietung (4 %). Alle tibrigen COICOP-Kategorien haben einen Anteil von 3 % oder weniger. In der Gesamt-
schau handelt es sich dabei in 29 % um Kaufvertrdge und in 71 % um Dienst- und Werkvertrége.

c) Ziele der Antragsteller

Die antragstellenden Verbraucher geben als Hauptziel den Wunsch an, dass ihr Problem geldst wird (96 %
stimmen absolut oder eher zu) (Schaubild 4). Weiterhin war es den Antragstellern wichtig, dass eine finanzielle
Kompensation erzielt wird (89 % stimmen absolut oder eher zu). Dies wird von dem Ziel gefolgt, recht zu
bekommen, ohne dabei Kosten zu haben (87 % stimmen absolut oder eher zu).

171 Oktober 2018.
172" Siehe Anhang II; dazu néiher <https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Glossary: COICOP_HICP/de>.
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Schaubild 4
Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 844 Antworten: Erwartungen an die Schlichtungsstelle

Mit welchen Erwartungen haben Sie sich an die Schlichtungsstelle gewendet?

I Stimme absolut zu [ Stimme eher zu [l Nicht sicher [ ] Stimme eher nicht zu [l Stimme tberhaupt nicht zu

Um mein Problem zu I6sen 1l

Um endlich jemanden zu finden,
der mein Problem ernst nimmt 1

Um eine Entschuldigung zu bekommen

Um mein Geld/eine finanzielle
Kompensation zu bekommen

Um die Prozesse des Unternehmens
Zu verandemn

Um zu vermeiden, dass andere das
gleiche Prablem haben wie ich

Um mit Respekt behandelt zu werden

Um eine neutrale Bewertung
meines Problems zu erhalten

Um mein Recht zu bekommen ohne
Kosten zu haben

Zudem seien noch die folgenden Kommentare angefiihrt, welche die Verbraucher zur Erkldrung hinzugefiigt
haben:!73

,,Da die Summe zu gering ist, um damit einen Rechtsanwalt zu beauftragen, wodurch ja auch weitere Kosten
entstanden wéren und ich personlich per Mail nicht weitergekommen bin. Des Weiteren war iiber fast 2 Wo-
chen dort niemand zu erreichen (telefonisch).*

,»Von dem Vertreter von [Unternehmen] wurde mir geraten, mich an die Schlichtungsstelle zu wenden.*

173 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,»Weil ich giitliche Einigungen vorziehe, die Handwerkskammer wohl tendenziell den Handwerkerfirmen
ndhersteht und ein vorangegangenes Schlichtungsbemiihen oft auch vor/bei einem Prozess bei Zivilrichtern
erwartet wird.*

,,Auf Rat eines Rechtsanwalts meiner Versicherung.*

,»Weil ich durch die Medien erfahren habe, dass das eine gute Alternative zum Gerichtsverfahren ist. Und als
Student, kann ich mir einen Anwalt momentan nicht leisten.*

,,Um nicht sofort juristische Schritte einleiten zu miissen.*

,Wurde von der Verbraucherzentrale an die Schlichtungsstelle verwiesen, weil dem Kostenvoranschlag die
VOB zu Grunde lag und die Verbraucherzentrale somit nicht titig werden durfte.

,,Die Autovermietung hat uns nicht ernst genommen. Die Summe, um die es ging, war aber zu gering, sofort
einen Anwalt einzuschalten.*

,,Weil meinem Rechtsanwalt der Streitwert zu niedrig war (ich bitte da immer um Offenheit, das ist mir lieber
als ein lustlos {ibernommenes Mandat), mein Ehrgeiz in der Sache aber auch nicht so weit ging, dass ich ihm
angeboten hitte, ihn nach Aufwand zu honorieren. Daraufhin recherchierte ich nach Alternativen und fand
die hinterlegte Schlichtungsstelle des Onlineshops.*

,»Aus Verzweiflung.

,,Nachdem SOP (Schlichtungsstelle 6ffentlicher Personenverkehr Berlin) nicht helfen konnte, da die Reederei
dieser Stelle nicht beigetreten ist, kontaktierte ich die Universalschlichtungsstelle zwecks Hilfe.*

,,Da mir durch das Handeln des Handlers ein Schaden entstanden ist und da es mich prinzipiell gestort hat,
dass ich tiber die Zusténdigkeit der Schlichtungsstelle falsch informiert wurde (sie sei nicht zustandig).

,»|Das Unternehmen] reagiert nicht auf mehrere Mails bis zum 16.06.20, also iiber 3 Monate lang. Es kommt
jeweils ein standardisiertes Antwortmail. [Das Unternehmen] nimmt aber am Schlichtungsverfahren nicht
teil, It. Homepage. Wurde von der Schlichtungsstelle angeschrieben, hat aber wahrscheinlich keine Antwort
gegeben. Ob ich unser Geld nur erhalten habe, weil sich die Schlichtungsstelle eingeschalten hat?*

,Weil die Kundenhotline abgeschaltet wurde.*

d) Ziele der Unternehmer

Die Unternehmer haben in ihren Antworten auf die Fragebogen beispielsweise folgende Erwartungen an das
Schlichtungsverfahren geduBert:'7*

,,Ich hatte keine vorgefassten Erwartungen.*

,Mittlerweile keine groen Erwartungen mehr, da hier ein neutrales Urteil zu einer bestimmten Eigenschaft
eines Produktes nicht getroffen werden kann.*

,.Ein neutraler Vermittler zwischen uns und dem Kunden. Im Ergebnis konnen somit vielleicht langwierige
Rechtsstreitigkeiten vermieden werden.

,»-Rasche und kostengiinstige Konfliktlosung.*

,,Dass eine einvernehmliche Losung gefunden wird. Letztendlich konnte das Problem aber mit dem Versand-
dienstleister gelost werden.*

174 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,,Dass diese einen Beschwerdefall unvoreingenommen sowohl aus rechtlicher Sicht als auch aus Sicht eines
Verbrauchers bewertet und uns im Ergebnis einen Vorschlag macht, wie wir diese Beschwerde [6sen konnen.
Am besten im Einvernehmen mit dem Kunden, so dass ein Gerichtsprozess vermieden werden kann.*

,Dass die Schlichtung aufergerichtlich geklart wird und positiv fiir beide Seiten.*
,Es ging um 36 EuroO. Die Schlichtung alleine kostet 50.*

,,Nur negative, es wurde keine Streitschlichtung versucht. Der angebliche Schlichter hat dabei alle Rechts-
normen aufler Acht gelassen und hat nur die Kundenseite vertreten. So macht Streitschlichtung keinen Sinn.*

,,Muss kostengiinstiger sein, in diesem Fall forderte der Kaufer 15 Euro und wir sollten 50 Euro Gebiihren
bezahlen.*

,Gerne hitte ich eine gemeinsame Losung mit der Kundin iiber einen anderen Weg gefunden. Die Schlich-
tung kostet jedoch 150,00 Euro zusétzlich und das bei einem Auftragswert von 320,00 Euro, was nicht mehr
im Verhiltnis steht.

,,Dass sie unparteiisch und fair agiert und so dem Kunden und uns zu einer schnellen Losung des Anliegens
verhilft.

,.Eine konstruktive Unterstiitzung, die nicht nur daraus besteht, Stellungnahmen an die jeweilige Gegenseite
weiterzuleiten.*

,Mediation; Verhandlung mit Ziel einer einvernehmlichen Losung.*

,.Nur Bestétigung, dass das Verfahren nicht stattfindet, weil wir mit dem Kunden direkt eine Losung verein-
bart haben.*

,,Dass eine faire Sicht (auch aus Héndlersicht) weiterhin gegeben ist.*

,,Eine weise, auf rechtlicher Grundlage basierende Entscheidung fiir einen Schlichtungsspruch, der auch ,wei-
che‘ Faktoren wie nicht schwerwiegende Organisationsfehler oder widerspriichliche Aussagen von Mitarbei-
tern beriicksichtigt und somit allen Parteien das Gefiihl vermittelt, eine gerechte Losung zu finden.*

,,Problemlosung und der Kundin auch klar machen, dass wir als Handler alles richtig gemacht haben.*

,,Eine Hilfestellung in der Kommunikation mit dem Kunden. Rechtliche Wiirdigung der einzelnen Positio-
nen; ggfs. Mediation.

,Erwartung? Eigentlich keine. Der Kunde ist Konig, leider. Es hat alles mit enormen Kosten zu tun und das
Schlimme ist, dass jeder Kunde im Recht ist — egal bei was.*

,Die Schlichtungsstelle wurde nicht von uns beauftragt. Und wenn, dann eine schlichtende Einwirkung auf
unsere Kundin!*

,,Wir erwarten eine Auseinandersetzung mit der Materie sowie der hierfiir vorliegenden aktuellen Rechtspre-
chung. Da im vorliegenden Verfahren eine vorzeitige Einigung erfolgte, war dies hier ausnahmsweise nicht
notwendig.*

,.Eine Einschitzung, ob der angebrachte Sachverhalt schliissig ist und ein Verfahren aussichtsreich ist. Jedoch
wurde die Anzeige des Kunden einfach nur durchgereicht.*

,,Eine sachliche Priifung des Vorgangs und ggf. den Hinweis, was wir an unseren Arbeitsabldufen dndern
konnen, damit sich solch ein Vorgang nicht wiederholt. Uberrascht hat uns die fachliche Tiefe, mit der der
Fall beurteilt wurde.*

,,Ich hétte allerdings die Erwartungshaltung, dass eingereichte Beschwerden vor der Weitergabe an den Hand-
ler zumindest einer rudimentéren Priifung unterliegen. Dies wiirde den Arbeitsaufwand fiir alle Beteiligten
drastisch verringern.*
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,»Wir werden bei Konflikten grundsétzlich gerne an Schlichtungsverfahren teilnehmen, sofern wir Bedarf
sehen.*

,,Dass sie kostenfrei fiir alle Seiten agiert.*

Aus den ergédnzend gefiihrten Interviews ergeben sich zudem folgende Stellungnahmen:

»Rechtsanwilte konnen unterschiedlicher Ansicht sein und sind vom Kunden beauftragt. Ich erwarte, dass
der Fall in Kehl von einer neutralen Person bearbeitet wird, emotionslos, sachlich und mit einer neutralen
Bewertung.*

,Der Kunde nutzt ADR als Instrument und zahlt nichts, muss auch keinen Anwalt und Rechtsversicherung
zahlen.”

»Generell ist es billiger fiir uns, sich mit dem Kunden direkt zu einigen — Kehl ist zu teuer.*

,Fur unsere Rechtsabteilung ist Schlichtung eine Arbeitsentlastung. Unsere Kunden drohen in der Regel
schnell mit Klagen oder der Presse.

»Der Universalschlichtungsstelle fehlt die Fachkunde. In meinem Bereich, im Baufach, gibt es Spezialis-
ten. Wenn es nur einen Hauch einer Chance gibt vor Gericht zu gehen, warum sollen Kunden dann wert-
volle Argumente bei einer Schlichtung verschwenden?*

SchlieBlich sei darauf hingewiesen, dass die Schlichtungsstelle wahrnimmt, dass manche Unternehmer die Ver-
braucherschlichtung durchaus differenziert beurteilen. Das wird an dem Beispiel eines Unternehmers deutlich,
dessen Aktivititen in der Form mehrerer GmbHs organisiert sind.'”> Von diesen GmbHs hat nur ein Teil die
Schlichtungsbereitschaft erklirt. Fiir eine GmbH wurde die Schlichtungsbereitschaft deshalb nicht erklért, weil
eine zu groB3e Anzahl unberechtigter Antrige befiirchtet wird.

e)

Verteilung der Fallzahlen auf die Bundeslander und das Ausland

Die Verteilung der Antragsteller auf die Bundeslidnder folgt in etwa dem Bevolkerungsanteil des jeweiligen
Bundeslands (Schaubild 5). Bezugspunkt ist die Einwohnerzahl am 31.12.2019.!7¢ Es wendet sich also ein mit
Blick auf die Bundeslénder relativ ausgewogener Teil der Bevolkerung an die Schlichtungsstelle.

175 Mitteilung der Schlichtungsstelle am 21.10.2019.
176 Quelle: Statista, Statistisches Bundesamt.
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Schaubild 5
Verbraucher, 1.8.2017 — 31.7.2020, alle 7.495 Verfahren: Bundesland Antragsteller

I A ntragstelleranteil
[ Bevolkerungsanteil

25% T T T T T T

20%

15%

10%

Die ausgewogene Verteilung iiber die Bundeslander trifft auf die Unternehmer jedoch nicht entsprechend in
allen Bundeslédndern zu. Vielmehr zeigt Schaubild 6, dass die Niederlassung der Antragsgegner im Vergleich
zu der Unternehmensverteilung in Deutschland in Berlin, Hamburg und Hessen iiberproportional vorkommt.
Hessen ist insbesondere wegen eines zusammenhingenden Massenantrags iiberreprasentiert. Niederlassungen
der Unternehmer in Baden-Wiirttemberg sind hingegen unterreprésentiert. Bezugspunkt ist die Verteilung der
Unternehmen in Deutschland im Jahr 2018 auf Grundlage der Umsatzsteuerstatistik. '’

177" Quelle: Statista, Statistisches Bundesamt.
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Schaubild 6
Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, alle 7.495 Verfahren: Bundesland Antragsgegner

I Unternehmensverteilung in Deutschland
[ Niederlassung Antragsgegner

Die nicht in Deutschland beheimateten Antragsteller stammen im Zeitraum vom 1.8.2017 bis 31.7.2020 vor
allem aus Osterreich (152) und Frankreich (72). Mit einer Antragstellerzahl von 10 und gréBer waren auch
Belgien (17), Schweiz (26), Spanien (16), GroBbritannien (21), Italien (20), Niederlande (12), Polen (12) und
Portugal (10) vertreten. Weniger als 10 Antragsteller kamen aus den iibrigen europédischen Lindern und der
weiteren Welt.

Obwohl die Schlichtungsstelle nur fiir Unternehmer mit Sitz in Deutschland zustindig ist, gingen auch Antrage
gegen Unternehmer ein, deren Niederlassung nicht in Deutschland ist. Mit Antrdgen gegen 10 und mehr Unter-
nehmern vertreten waren im Zeitraum vom 1.8.2017 bis 31.7.2020 Osterreich (13), Schweiz (22), Spanien (21),
Frankreich (11), GroBbritannien (33), Irland (12), Luxemburg (21), Niederlande (23) und die USA (19).

f) Konfliktwert

Auf die Frage, welchen Wert der Konflikt fiir sie hat, haben 71 % der Verbraucher einen Wert zwischen 0 Euro
und 500 Euro genannt (Schaubild 7). Einen Konfliktwert von 500,01 bis 1.000 Euro gaben 11 % der Verbrau-
cher an. Der durchschnittlich von den Verbrauchern genannte Konfliktwert liegt bei 680 Euro.

Untersucht man die Verteilung der Konfliktwerte von 0 bis 500 Euro weiter, zeigt sich, dass 53 % aller Kon-
flikte fiir die Verbraucher einen Wert von 0 bis 100 Euro haben und 12 % aller Konflikte einen Wert von 100,01
bis 200 Euro. In der Gesamtschau behandelt die Schlichtungsstelle also Konflikte mit eher geringerem Wert
aus Sicht der Verbraucher.
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Schaubild 7
Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 827 Antworten: Konfliktwert
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Hier fallt ein Unterschied zum Streitwert auf, der sich aus den von der Schlichtungsstelle erhobenen Daten
ergibt. Danach liegt der durchschnittliche Streitwert fiir Verfahren, die zwischen dem 1.8.2017 und dem
31.7.2020 beantragt wurden, bei 2.106 Euro. Die oben genannten Angaben der Verbraucher fiihren demgegen-
iber zu einem durchschnittlichen Konfliktwert von 680 Euro.

g) Stellung zum Konflikt

Die meisten Verbraucher wenden sich an die Schlichtungsstelle wegen eines Konflikts, der sie selbst betriftt.
Von 856 Verbrauchern, die zwischen dem 1.8.2017 und dem 31.7.2020 einen Antrag stellten, wandten sich
93 % wegen eines eigenen Konflikts an die Schlichtungsstelle. In nur 3 % dieser Félle handelte der Antragsteller
fiir eine andere Person. Die von den Verbrauchern genannten Félle betrafen das Handeln fiir einen Ehepartner
und eine befreundete Person, insbesondere wenn diese nicht die deutsche Sprache beherrscht.

h) Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse

Die Verbraucher treten vor allem mit Konflikten aus den Bereichen ,,Waren fiir Verbraucher* und ,,Dienstleis-
tungen im Freizeitbereich® an die Stelle heran. Typische Beispiele sind Streitigkeiten iiber Haushaltsgerite,
Waren aus der Informations- und Kommunikationstechnik und Pauschalreisen. In der Gesamtschau betreffen
29 % der Antrage Kaufvertrage und 71 % Dienst- und Werkvertrage.

Die Antragstellung durch die Verbraucher entspricht den Bevolkerungszahlen der Bundeslénder. Fiir die Ver-
braucher scheint es also wenig relevant zu sein, in welchem Bundesland die Schlichtungsstelle ihren physischen
Sitz hat. Bei den Unternehmern sind demgegeniiber manche Bundeslédnder im Vergleich zur Unternehmensver-
teilung in Deutschland ungleich vertreten.

Aus Sicht der Verbraucher haben die Konflikte eher einen geringeren Wert. Mehr als die Hélfte der Verbraucher
weist dem Konflikt einen Wert von 0 bis 100 Euro zu. Insgesamt 71 % der Konflikte haben aus Verbraucher-
sicht einen Wert von 0 bis 500 Euro.
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Den Verbrauchern geht es vor allem darum, ihr Problem zu 16sen, eine finanzielle Kompensation zu erhalten
und darum, ohne Kostenrisiko recht zu bekommen. Aus den Stellungnahmen der Verbraucher geht zudem her-
vor, dass sie die Schlichtungsstelle gerade bei geringen Streitwerten als geeignetes Forum ansehen.

Die Stellungnahmen der Unternehmer betonen demgegeniiber die hohe Bedeutung, die die Unternehmer der
Neutralitit der Schlichtungsstelle beimessen. Manche Unternehmer duBlern die Sorge, das Schlichtungsverfah-
ren konnte einseitig auf die Interessen der Verbraucher ausgerichtet sein. Aulerdem zeigen die Kommentare,
dass fiir die Unternehmer wichtig ist, dass die Kosten des Verfahrens in einem akzeptablen Verhiltnis zum Wert
der Transaktion mit dem Verbraucher stehen.

3. Vor dem Verfahren
a) Ursache des Konflikts

Die Verbraucher wenden sich aus einer Vielzahl an Konfliktursachen an die Schlichtungsstelle. Hier seien ei-
nige anekdotische Konfliktursachen aus den Antworten der Verbraucher auf die Fragebdgen genannt:!78

»|Das Unternehmen] hat nach Verwechslung einer Riicksendung/Retoure falsche Ware erhalten. Nachdem
wir die Angelegenheit in unserem Hause geklart hatten, haben wir die korrekte Ware zuriickgesendet. [Das
Unternehmen] hatte sich geweigert, die Erstattung einzuleiten. Letztendlich hat [das Unternehmen] die ur-
spriingliche Bestellung erstattet, die falsch eingesendete Ware, Wert 430 Euro, jedoch nicht zuriickgesendet.
Man hat dann behauptet, die Ware nicht erhalten zu haben.*

,Der Autovermieter [Unternehmensname] hat zwischen 31.3.2017. und 2.6.2017 mehrfach ungerechtfertigt
Gutschein-Betrige in Gesamthohe von 102,49 Euro meinem Kreditkartenkonto nachtréaglich belastet. Meine
zeitnahen Reklamationen per E-Mail bekamen zwar immer eine Eingangsbestitigung, wurden aber nie be-
antwortet.*

,,Beim Wasseruhrentausch durch eine Firma wurde von dieser ein Absperrventil beschédigt. Die Firma will
fiir den Schaden nicht haften, da sie aufgrund ihres Vertrages jegliche Haftung ausschlie8t und auf das Al-
ter/Abnutzung des Ventils hinweist.

,,Der Wasserverbrauch in unserem Wohnhaus soll 2017 sechsmal so hoch gewesen sein als in den vergange-
nen Jahren, wo der Verbrauch immer in etwa gleich hoch war. In unserem Verbrauchsverhalten hat sich aber
nichts verdndert, auch baulich wurden keine Veranderungen vorgenommen und irgendwelche Undichtigkei-
ten konnten vom Wasserlieferanten vor Ort auch nicht festgestellt werden.*

,,Bel einer Mietwagenbuchung iiber einen Vermittler wurden auszugweise Mietbedingungen des lokalen Ver-
mieters angegeben. Vor Ort stellte sich heraus, dass Fahrfahrten mit dem Auto nicht erlaubt sind. Meines
Erachtens ist dies eine wesentliche Einschrankung des Vertrags, die in den Ausziigen der Mietbedingungen
explizit zu erwédhnen ist. So muss selbst nach den AGBs des lokalen Vermieters gesucht werden.*

,,Ich habe iiber einen Online-Shop in Deutschland/NRW zwei hochwertige Cremes bestellt. Davon war eine
verdorben. Das habe ich beim Shop beméangelt und habe eine schriftliche Zusage erhalten, dass ich das Pro-
dukt nach 2 bis 3 Wochen neu zugeschickt bekomme. Trotz mehrmaliger Nachfragen und Terminsetzung,
auch telefonisch, habe ich das Produkt bis heute nicht erhalten.

,.Reiseriicktritt wegen Todes des Reisenden. Verweigerung des Reisebiiros eine qualifizierte Stornorechnung
auszustellen, respektive Verweigerung der Erstattung eines Teilbetrages des bereits vollstindig gezahlten
Reisepreises in jeglicher Hohe.

,»|Das Unternehmen] hebt entgegen der vertraglichen Vereinbarung falsche Beitrige von meinem Girokonto
ab. Auch nach Entzug der Lastschriftvollmacht wurden Geldbetridge von meinem Konto abgebucht. Das war
Anlass der Beschwerde bei der Schlichtungsstelle.*

178 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,,Nach dem Kauf eines Elektronikartikels trat ein Defekt auf. Der Garantieanspruch gegen den Héndler konnte
nicht erfiillt werden, da der Handler mittlerweile sein Geschéft aufgegeben hatte. Die Generalvertretung fiir
Deutschland reagierte auf keine Anfragen.*

,Bei einer Surf-Reise wurde mir eine Betreuung schriftlich versprochen, die vor Ort nicht eingehalten
wurde.

,Investitionskosten Pflegeheim: Der Heimtréger wollte eine Erhdhung der Investitionskosten riickwirkend
fiir 14 Monate durchsetzen, die rund 25 % hoher war als angekiindigt.*

,»Am Dienstag, dem 8. Oktober 2019, gegen Mittag zog eine starke Regenfront durch. Gegen 12.00 Uhr
mussten wir uns in der Taverne zum Schutz gegen den starken Regen unterstellen. Hier konnten wir beobach-
ten, dass der Regen durch die Decke iiber die Wéarmelampen lief. Soweit nicht schlimm. Allerdings war
festzustellen, dass eine Lampe noch angeschaltet war und trotz der Nésse geleuchtet hat. Hier bestand wohl
Lebensgefahr! Als der Starkregen etwas nachlieB, fliichteten wir in unser Zimmer Nummer 607 im ersten
Stock Nebengebdude. Dort angekommen kam uns schon aus unserem Zimmer Wasser entgegen. Das Wasser
wurde aus dem Abfluss des Balkons hochgedriickt, iiberflutete sowohl den Balkon als auch unser komplettes
Zimmer und floss durch die Eingangstiir in den Flur. Unser Zimmer stand 1 bis 2 Zentimeter ganzfldchig
unter Wasser. Nach Reklamation an der Rezeption kam dann auch eine Reinigungskraft, die nach Inaugen-
scheinnahme hektisch mehr Personal anforderte. Alle auf dem Boden stehenden Gegenstéinde von uns waren
nass. Die Mitarbeiter des Hotels beseitigten diesen unzumutbaren Zustand des Zimmers und legten das Zim-
mer trocken. Allerdings war wohl auch Wasser unter dem Kleiderschrank und dem Fuflboden, das nicht ent-
fernt werden konnte. Da es weiter regnete, blieben wir, bis der Regen am frithen Abend aufhorte, auf dem
Zimmer. Wir wollten bei einem erneuten Wassereintritt sofort einschreiten. Alle nassen Gegenstinde wie
Schuhe, Koffer und Rucksack konnten ohne Schaden wieder getrocknet werden. Von Seiten des Hotels wurde
uns weder ein Ersatzzimmer angeboten noch kam eine Entschuldigung. Die ganze Situation entspricht nicht
dem Niveau eines 4,5 Sterne Hotels.*

,,Da das Zeitungsunternehmen in der zweiten Halfte 2019 die Tageszeitung (fiir die die Abo-Gebiihren bereits
im Juli erhoben worden waren) sehr liickenhaft zugestellt hatte (d. h. seltener als dreimal pro Woche), hatte
ich fiir die Monate August bis Dezember die Abo-Gebiihr zuriickgefordert (abziiglich der von dem Unter-
nehmen bereits ,aus Kulanzgriinden® erstatteten 20 Euro). Meine mehrfach wiederholten Beschwerden (per
E-Mail und einmal als Einschreibebrief) waren unbeantwortet geblieben.*

,.Konflikte mit der Zahnarztrechnung.*

,Waschanlage hat Auto beschidigt, Betreiber weigert sich Schaden zu regulieren. Die deutsche Rechtspre-
chung zeigt wenig Chancen auf Erfolg bei einem Rechtsstreit, da der Beschéddigte hier in der Nachweispflicht
steht.*

,,Die Tiirkeireise wurde am 18.3.2020 durch den Reiseveranstalter [Unternehmensname] wegen Corona stor-
niert. Es wurde durch den Reiseveranstalter [Unternehmensname] ein Gutschein aufgezwungen. Die Riick-
erstattung betragt laut EU-Gesetz 14 Tage. [Das Unternehmen] hat durch Hinhaltetaktik die Riickerstattung
bewusst auf etwas tiber 100 Tage verzogert. Eine Kommunikation per E-Mail, Einschreibebriefe und Telefon
war nicht moglich.*

,Ein am Stuttgarter Flughafen reservierter Parkplatz musste wegen Corona storniert werden. Der Betreiber
will mit Hinweis auf die AGB das Parkentgelt nicht zuriickzahlen.*

,Der Onlineshop hat ein falsches Produkt geliefert. Nach der Beschreibung des Problems hat der Shop im
Kundenkonto das falsche Produkt eingetragen und erklart, alles habe jetzt seine Richtigkeit.*

Zugesagte Konzertleistung (Oper-Arien) wurden von Tenor [Name] nicht erbracht; es wurden Wienerlieder
zu Gehor gebracht. Der Konzertreiseveranstalter hat hieriiber die Besucher nicht vorab informiert. Sie muss-
ten also ein Konzert horen, welches sie nicht gebucht haben.*
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,.Firma behauptet, dass es auf der Internetseite zu einem Vertragsabschluss kam. Tatséchlich ist vorher die
Verbindung abgebrochen und man konnte auch den Zuriick-Button nicht betatigen. Dies ist die Masche der
Firma [Unternehmensname] mit unzahligen Geschéadigten auf zig Foren. Einen Monat spéter erhdlt man eine
E-Mail, dass angeblich ein Kaufvertrag abgeschlossen wurde. Trotz vieler Mails, dass die Forderung nicht
berechtigt ist, wurde ein Inkassounternehmen eingeschaltet. Dieses terrorisiert seither mit Mahnschreiben
(feiertags, sonntags, morgens um 6 Uhr) und droht mit Mahnbescheid. Jedes Mal wurde darauf geantwortet
und die Forderung widerrufen mit der Begriindung, dass die Forderung bestritten wurde. Es gibt keine Aus-
kunft, wie es zum Vertragsabschluss gekommen sein soll. Keine Auskunft, wie belehrt worden sein soll.
Keine Antwort, dass als privater Verbraucher nicht erkennbar war, dass es zu einem kostenpflichtigen Vertrag
gekommen sein soll. Der Vertrag wurde wegen arglistiger Tauschung und Irrtum angefochten, hilfsweise
widerrufen. Vom Inkassounternehmen wurde keine Vollmacht vorgelegt, keine ladungsféhige Adresse vor-
gelegt, keine Bestitigung tiber den angeblichen Kauf vorgelegt, keine Bestitigung tiber meinen Widerspruch
zur Nutzung meiner Daten, keine Bestétigung, dass die bestrittene Forderung nicht an Schufa etc. gemeldet
wird. Uberhaupt keine Reaktion — nur Mahnschreiben des Inkassobiiros. Obwohl auf der Homepage eine
Schlichtung angegeben ist, wurde die Schlichtung — als es ernst wurde — abgelehnt.*

»Wegen Corona geschlossene Fahrradwerkstétte konnte die Inspektion nicht zeitnah durchfiithren. Wéhrend
dieser Zeit lief der Leasingvertrag aus. Die Inspektionsiibernahme wurde verweigert.*

,»,Reise wurde vom Reiseveranstalter wegen der Coronakrise abgesagt.

Ergénzend wurden die Unternehmer in den Fragebogen und in Interviews befragt, worum es in den Beschwer-
den aus ihrer Sicht ging. Auch hier seien anekdotisch einige Antworten der Unternehmer genannt:'”

,.Flugreklamationen.*

,.Beméngelungen der Eigenschaft der Sohle eines Kinderschuhes.*

,»,Widerspruch zur Jahresabrechnung von Strom und Wasser.*

,, T V-Gerit.*

,Die bestellte Ware kam bei der Kundin nicht an. Das Paket ging beim Versanddienstleister verloren.*

,,Im Einfamilienhaus unseres Kunden hatte dieser Mietnomaden als Mieter. Die Rechnung sollte direkt an
die Mieter gehen. Diese bezahlten zuerst keine Abschldge. Als dann eine Wassersperre vollzogen wurde und
diese die Abschlige bezahlt haben, haben wir das Absperrventil wieder geoffnet. Unser Kunde wollte gerne
generell das Wasser abstellen lassen, hat sich aber nicht eindeutig dazu positioniert. Nach Offnung des Ab-
sperrventils wurden erneut hohe Mengen an Trinkwasser entnommen. Unser Kunde wollte diese Mengen
nicht bezahlen. Wir haben den Eigentiimer informiert, dass er fiir die Kosten der Mieter einstehen muss.*

,,Die Kundin hat ein Verfahren auf der Plattform er6ffnet. Da es mich interessiert hat, wie der Ablauf dort
ist, habe ich dem Verfahren zugestimmt.*

,.Es ging um eine abgelehnte Kulanzanfrage.*

,.Ein Kunde hatte online bei uns eine Reise gebucht; der Preis war aus fiir uns auf den ersten Blick nicht
erkennbarem Grund 22,00 Euro pro Person teurer. Der Kunde willigte dennoch ein, die Reise zu dem um
insgesamt 44,00 Euro teureren Preis zu buchen. Nach Riickreise des Kunden meldete er sich und wollte die
44,00 Euro zuriickerstattet haben. Es handelte sich bei den 44,00 Euro um kostenpflichtige Sitzplatzreservie-
rungen fiir zwei Personen jeweils auf dem Hin- und Riickflug, welche der Kunde auch in Anspruch genom-
men hat. Wir haben recherchiert und es wurde uns seitens des Veranstalters bestitigt, dass es sich um Sitz-
platz-Reservierungsgebiihren handelte. Da der Kunde diese in Anspruch genommen hatte, sahen wir uns

179 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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nicht dazu verpflichtet, die 44,00 Euro zuriickzuerstatten. Der Kunde hat sich dann an die Verbraucher-
schlichtungsstelle gewandt.*

,.Einer unserer Kunden behauptete Miangel einer von uns durchgefiihrten Pauschalreise und machte Ansprii-
che auf Minderung des Reisepreises geltend.*

,.Kundenseitiger MafBfehler.*

,Reklamation eines gebraucht gekauften Navigationssystems (Gewéhrleistung).*
,,Ubernahme von Notarkosten des Kdufers durch den Immobilienmakler.*
,.Finanzieller Schaden durch verspateten Bus.*

,,Der Kunde wollte Hygieneware ausprobieren und dann zuriickgeben.*

,.Kunde weigerte sich, eine Stornorechnung zu bezahlen. Der Kunde hat jedoch zuvor um genau diese Stor-
norechnung gebeten, da er die aus Kulanz vorgeschlagene fiir ihn giinstigere Regelung nicht akzeptiert hat.*

»Auf Grund der Corona-Situation wollte die Kundin eine zeitliche Verschiebung des Vertrags um 1 Jahr
(Lieferung von SiiBwaren zur Hochzeit) — ohne Preiserhdhung fiir das néchste Jahr — erwirken. Bereits ange-
botene Kulanzregeln wurden nicht akzeptiert.*

,.Ein Kunde hat am 10.12.2018 einen Artikel erworben, welcher ausdriicklich als Gebrauchtware ausgewie-
sen war. Dass der Artikel angebotsinhdrent ebenfalls als Gebrauchtware gekennzeichnet war und in unseren
AGB:s auf einen verkiirzten Gewahrleistungszeitraum hingewiesen wurde, versteht sich sicherlich von selbst.
Insofern besteht seitens des Kunden kein substanziell begriindbarer Anspruch auf Nachbesserung mehr.*

,Riickzahlung des Reisepreises — Aufteilung in Gutschein und Betrag.*

Aus den genannten Zitaten ist zu erkennen, dass die Schlichtungsstelle sich mit einer Vielzahl unterschiedlicher
Beschwerden befasst.

b) Kenntnis der Konfliktlosungsmaglichkeiten

Auf die Frage, ob die Verbraucher vor der Schlichtung wussten, welches ihre Alternativen zur Konfliktlosung
waren und welche Eigenschaften diese verschiedenen Verfahren haben, antworteten im Zeitraum 1.8.2017 bis
31.7.2020 von 825 Verbrauchern 60 % mit ,,Ja* (34 % ,,Stimme absolut zu* und 26 % ,,Stimme eher zu*), 21 %
waren sich nicht sicher und 19 % (12 % ,,Stimme eher nicht zu“ und 7 % ,,Stimme iiberhaupt nicht zu“) wussten
nicht iiber die Alternativen Bescheid. Bei diesen Verhiltnissen ist zu bedenken, dass diese Daten (nur) repré-
sentativ fiir diejenigen Verbraucher sind, die sich schlieBlich an die Stelle wenden.

c) Wege zur Schlichtungsstelle

Die Verbraucher finden ihren Weg zu der Schlichtungsstelle hauptsachlich durch Internetrecherche (46 %)
(Schaubild 8). 23 % berichten, dass sie die Informationen in den AGB und/oder auf der Homepage des Unter-
nehmers gefunden haben, und 8 % geben an, von Unternehmern auf die Stelle hingewiesen worden zu sein.
SchlieBlich kamen 12 % durch Medien (Zeitung, Radio, Fernsehen, Fachverdffentlichung) auf die Stelle und
11 % im Wege einer Empfehlung (Familie, Freundeskreis, Kollegen).
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Schaubild 8

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 831 Antworten: Wie sind Sie auf die
Verbraucherschlichtungsstelle aufmerksam geworden?

I Curch die Informationen in den AGB und/oder auf der Homepage des Unternehmers
I Der Unternehmer hatte mich auf die Schlichtungsstelle hingewiesen (z B. Schreiben, E-Mail)
I |nternet Recherche (z.B. Google)

Medien (Zeitung, Radio, Fernsehen, Fachverdffentlichung)
B Empfehlung (Familie, Freundeskreis, Kollegen)

d) Informationspflichten der Unternehmer

Das folgende Schaubild 9 zeigt die Antworten der Unternehmer auf drei grundlegende Fragen betreffend die
Informationspflichten gemaf §§ 36, 37 VSBG. Dabei ist allerdings zu bedenken, dass die Antwortenden samt-
lich Unternehmer sind, die erstens die Information {iber den Schlichtungsantrag eines Verbrauchers erhalten
haben und zweitens ausreichend Interesse hatten, den Fragebogen zu beantworten. Aus den Angaben lassen
sich daher kaum Schliisse auf sémtliche Unternehmer in Deutschland ziehen.
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Schaubild 9

Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 53 Antworten: Beziiglich der Informationspflichten
nach §§ 36, 37 Verbraucherstreitbeilegungsgesetz (VSBG), ... (Bitte alle Aspekte beantworten.)
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... habe ich mich ... verweist mein ... verweist mein
auseinandergesetzt Unternehmen auf Unternehmen auf
die Stelle eine andere Stelle
e) Gerichtsprozess oder ein anderes Verfahren als Alternative

Auf die Frage, ob der Verbraucher die Forderung gerichtlich geltend gemacht hitte, wenn kein Schlichtungs-
angebot zur Verfligung stiinde, antworteten von 808 Verbrauchern 56 % mit ,,Ja“ und 44 % mit ,,Nein*.'%° Hier
kommt klar zum Ausdruck, dass die Verbraucherschlichtung das Potenzial hat, den Zugang der Verbraucher
zum Recht zu verbessern.

f) Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse

Die Konfliktursachen der von der Schlichtungsstelle behandelten Félle sind mannigfaltig und bilden den Um-
stand ab, dass die Schlichtungsstelle als Auffangschlichtungsstelle immer dann zustidndig ist, wenn keine vor-
rangige Zustandigkeit einer anderen Stelle besteht.

Von denjenigen Verbrauchern, die schlielich einen Antrag bei der Schlichtungsstelle einreichen, geben 60 %
an, die Alternativen der Konfliktlosung zu kennen und die Eigenschaften der verschiedenen Verfahren einschét-
zen zu kénnen. Wenn kein Schlichtungsangebot zur Verfligung stiinde, hétten 56 % der Verbraucher den Weg
zu den Gerichten gesucht. Fiir die verbleibenden 44 % bedeutet dies, dass die Moglichkeit der Verbraucher-
schlichtung einen erheblichen Beitrag dazu leistet, dass solche Verbraucher Zugang zum Recht (access to jus-
tice) erhalten. Insbesondere hier wird der wertvolle Beitrag sichtbar, den die Schlichtungsstelle zur Konfliktlo-
sung in Deutschland leistet.

180 Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020.
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Zur Schlichtungsstelle finden die Verbraucher im Wesentlichen durch eigene Recherche im Internet (46 %)
oder aufgrund von Informationen in den Allgemeinen Geschiftsbedingungen oder auf der Webseite des Unter-
nehmers (23 %). Der Umstand, dass doppelt so viele Verbraucher auf eigene Recherchen statt Informationen
der Unternehmer zuriickgreifen, {iberrascht angesichts der in §§ 36 und 37 VSBG vorgesehenen Informations-
pflichten der Unternehmer.

4. Verfahrenseinleitung
a) Anzahl eingeleiteter Verfahren

Im Zeitraum 1.4.2016, dem Tag der Aufnahme der Arbeit der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, bis
31.12.2016 gingen 825 Antrége auf Eroffnung eines Verfahrens bei der Stelle ein.!8! Im Zeitraum 1.1.2017 bis
31.12.2017, also dem ersten vollen Kalenderjahr ihres Bestehens, erhohte sich die Zahl der gestellten Antrége
auf Verfahrenseroffnung auf 2.118.'%% Im Zeitraum 1.1.2018 bis zum 31.12.2018 wurden 2.125 Antrige einge-
reicht.'®3 Im folgenden Kalenderjahr vom 1.1.2019 bis zum 31.12.2019 gingen 2.046 Antrige ein.'®* Im Zeit-
raum 1.1.2020 bis 30.11.2020 waren schlielich 3.047 Antrége zu verzeichnen. Es fillt also auf, dass die Zahl
der eingegangenen Antriige im Jahr 2020 deutlich ansteigt. Als Erkldrungsfaktoren kommen die Ubernahme
der Tétigkeit als Universalschlichtungsstelle ab dem 1.1.2020 in Betracht und die ab Mirz 2020 einsetzende
Corona-Pandemie.

Insgesamt lag die durchschnittliche Anzahl eingeleiteter Verfahren seit der Aufnahme der Tétigkeit der Stelle
am 1.4.2016 bis zum 30.11.2020 pro Monat damit bei 181 Verfahren. Der Monatsdurchschnitt im Zeitraum
1.1.2020 bis 30.11.2020 lag demgegeniiber bei 277 Verfahren.

b) Einreichungswege

Antrige konnen bei der Schlichtungsstelle in Textform eingereicht werden. 3> Das umfasst vor allem die Ein-
reichung durch Ausfiillen des Formulars auf der Webseite der Schlichtungsstelle sowie die Ubersendung eines
Briefs, einer E-Mail oder eines Faxes. Die Eroffnung dieser Formen der Antragstellung bezweckt die Vermei-
dung von Zugangshiirden.

Aus der Sicht der Schlichtungsstelle sind die unterschiedlichen Eingangswege mit unterschiedlich hohen Kos-
ten verbunden. Grundsétzlich ist die Stellung eines Antrags iiber das Webseiten-Formular die kostengiinstigste
Eingangsform.'8¢ Wihrend bei einer E-Mail, einem Brief und einem Fax die Daten in das Datensystem der
Schlichtungsstelle libertragen werden miissen, bietet der Eingang {iber das Webseiten-Formular die technische
Moglichkeit der automatischen Dateniibertragung. Diese verlangt den geringsten Aufwand.

Wie Schaubild 10 fiir den Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 fiir alle in diesen drei Jahren eingegangenen 7.495
Antrage zeigt, wenden sich die Verbraucher in der Praxis der Verfahrenseinleitung vorrangig, ndmlich in 64 %
und damit in fast zwei Dritteln der Fille, iiber das Webseiten-Formular an die Schlichtungsstelle. Danach folgen
die E-Mail mit 20 % und der Brief mit 13 %. Andere Einreichungsformen wie etwa Fax (1 %) spielen in der
Einreichungspraxis kaum eine Rolle.

181 Titigkeitsbericht 2016 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3.

Tétigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3.
Tétigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 2.
Tétigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3.
135 Dazu ausfiihrlicher oben S. 16 f.

186 Zur Dateneingabe in Webseiten-Formulare als effiziente Best Practice OECD, Access to Justice for Business and Inclusive Growth
in Latvia, Paris 2018, S. 68.
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Schaubild 10

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 7.495 Antriige: Eingangsweg
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Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 wurden iiber die europdische OS-Plattform 187 Antrége bei der Verbrau-
cherschlichtungsstelle eingereicht. Davon betraf die Mehrzahl, ndmlich 124 Antrdge (rund 66 %), Konflikte,
bei denen sowohl der Verbraucher als auch der Unternehmer in Deutschland ansdssig waren. Nur 63 Antriage
(rund 34 %) betrafen grenziiberschreitende Konflikte. Im weiteren Verfahrensfortgang ergaben sich daraus
nur 9 (rund 5 %) Teilnahmeerklérungen der Unternehmer und damit nur 9 durchgefiihrte Schlichtungsverfahren
(6 rein nationale und 3 internationale).

Hier fallen zwei Aspekte auf. Erstens wird die europdische OS-Plattform von Verbrauchern auch in rein natio-
nalen Konflikten zur Verfahrenseinleitung genutzt. Zweitens lehnt — wie in den rein nationalen Verfahren'8” —
ein groBer Anteil der Unternehmer in Verfahren, die iiber die OS-Plattform erdffnet werden, eine Teilnahme
am Verfahren ab.

c) Schwanken der Antragstellungen im Jahresverlauf

Betrachtet man die Erhebung von Antrigen im Jahresverlauf in Schaubild 11, fallt es nicht leicht, eindeutige
Muster zu erkennen. Eine erste Antragsspitze fallt im Dezember 2017 auf. Mogliche Erklérungen, ndmlich das
Weihnachtsgeschift und die Antragsstellung vor dem Jahresende zur Verjahrungshemmung, werden in den
folgenden Jahren jedoch nicht eindeutig bestitigt. Wéhrend in den Jahren 2018 und 2019 im Friihjahr die An-
trage zurlickgehen, ist dies im Jahr 2020 nicht der Fall.

Deutlich sichtbar ist allerdings das Ansteigen der Antrdge im Jahr 2020. Insbesondere ab April 2020 ist eine
deutlich hohere Antragstellung zu erkennen. Anschaulich wird dies auch in einem Vergleich der durchschnitt-
lichen Antragsstellungen. Im Zeitraum vom 1.4.2016 bis zum 31.12.2019 gingen pro Monat 158 Antrige ein,
im Zeitraum vom 1.1.2020 bis zum 30.11.2020 waren es 277 und damit deutlich mehr. Ob dies auf die VSBG-
Reform und Aufnahme der Tétigkeit der Universalschlichtungsstelle ab dem 1.1.2020, die Auswirkungen der
Corona-Pandemie oder andere Ursachen zuriickgeht, ist schwer zu sagen.

187 Dazu ausfiihrlich unten S. 78 ff.



Drucksache 19/27025 -62 - Deutscher Bundestag — 19. Wahlperiode

Schaubild 11
1.4.2016 bis 30.11.2020, alle Antriige: Antragseingang im Jahresverlauf
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d) Weitere Steigerung der Antragszahlen?

Die Regierungsbegriindung zum VSBG-Reformgesetz stellt fest, dass die Auffangschlichtung zwar ,,mit stei-
gender Tendenz wahrgenommen wird, sich insgesamt aber ,,noch auf einem niedrigen Niveau* befindet. 83
Die Regierungsbegriindung datiert auf den 20.5.2019. Wie oben gezeigt, ist die Zahl der monatlich eingegan-
genen Antrige seit diesem Zeitpunkt deutlich angestiegen. Da sich im Jahr 2020 die Aufnahme der Tétigkeit
der Universalschlichtungsstelle des Bundes und die Corona-Pandemie zeitlich zu weiten Teilen iiberlagern, ist
es schwer vorauszusagen, ob dieser Trend anhalten wird. Zweifel ergeben sich insbesondere aus dem relativen
Sinken der Eingangszahlen seit Juli 2020.

Da der hier vorliegende Forschungsbericht auftragsgemiB3 auf die Untersuchung der Funktionsweise der
Schlichtung am Zentrum fiir Schlichtung in Kehl e. V. beschrinkt ist, ldsst sich auf der Grundlage der hier
erhobenen Daten auch keine umfassende Aussage dariiber treffen, warum nicht noch mehr Verbraucher einen
Schlichtungsantrag bei der Universalschlichtungsstelle einreichen. Dazu wire insbesondere eine Befragung von

188 Begriindung des Regierungsentwurfs eines Gesetzes zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung in

Verbrauchersachen und zur Anderung weiterer Gesetze, Bundestagsdrucksache 19/10348 vom 20.5.2019, S. 18.
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Verbrauchern erforderlich, die zwar einen Konflikt mit einem Unternehmer haben, aber keinerlei Schlichtungs-
antrag stellen. Auf der Basis der hier vorliegenden Untersuchung lassen sich gleichwohl die folgenden Aspekte
betreffend die Antragsbereitschaft der Verbraucher festhalten.

Wie bereits im Detail festgehalten, ist die Zusténdigkeit der Universalschlichtungsstelle vielfach begrenzt.'%
Anders als der Name Universalschlichtungsstelle signalisiert, handelt es sich um eine Auffangschlichtungs-
stelle, an die sich Verbraucher nur dann wenden konnen, wenn es fiir diese Streitigkeit noch keine branchen-
spezifische private oder behdrdliche Verbraucherschlichtungsstelle gibt.!* Beim Ubergang der Titigkeit von
der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle auf die Universalschlichtungsstelle wurde diese Subsidiaritét
durch §§ 30 Absatz 1 Satz 2, Absatz 2 Nummer 1 VSBG erweitert.

Die institutionalisierte Auffangschlichtung ist zudem jung. Die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle be-
gann ihre Tétigkeit vor etwas mehr als vier Jahren am 1.4.2016. Der monatliche Durchschnitt eingereichter
Antrége lag im Jahr 2016 bei 92, im Jahr 2017 bei 177, im Jahr 2018 erneut bei 177, im Jahr 2019 bei 170 und
im Zeitraum 1.1.2020 bis 30.11.2020 bei 277. Die niedrige und in der Tendenz steigende Antragszahl konnte
Ausdruck davon sein, dass die Universalschlichtungsstelle noch nicht bei allen Verbrauchern bekannt ist.

Ein Hinweis, darauf, dass das Wissen iiber die Verbraucher- und insbesondere Auffangschlichtung noch nicht
weit verbreitet ist, ergibt sich aus dem Weg der Verbraucher zur Schlichtungsstelle.!®! 46 % aller Antragsteller
im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 finden durch eigene Internetrecherche zu der Schlichtungsstelle. Die Funk-
tion der Informationspflichten in §§ 36, 37 VSBG kommt nur in 31 % aller Antrdge zum Ausdruck, die auf
Informationen des Unternehmers zuriickgehen.

Bedenkenswert ist auch der Umstand, dass der typische Nutzer der Schlichtungsstelle dlter als 46 Jahre, médnn-
lich und angestellt ist sowie {iber einen Studienabschluss oder das Abitur verfiigt.'”> Anscheinend spricht die
Auffangschlichtung gegenwirtig nicht alle Bevolkerungsgruppen in gleichem MafBie an. Unter dem Aspekt des
faktisch gleichberechtigten Zugangs zum Recht (access to justice) ist dies bedenklich.

Wie in vielen anderen Landern weist auch die Verbraucherschlichtung in Deutschland eine gewisse Zersplitte-
rung auf. Die Liste der Verbraucherschlichtungsstellen des Bundesamts fiir Justiz (Stand 11. November 2020)
weist 28 Eintrage auf. Der hier vorgelegte Bericht zeigt an mehreren Stellen, dass die Universalschlichtungs-
stelle selbst nicht selten einen hohen Arbeitsaufwand hat, die eigene Zustandigkeit in Abgrenzung zu méglich-
erweise vorrangigen Stellen zu bestimmen.!** In der Literatur wurde zurecht darauf hingewiesen, dass begrii-
Benswerte Informationsansétze zugunsten der Verbraucher wie die Liste der Verbraucherschlichtungsstellen
strukturelle Informationsdefizite aufweisen.!** Die Zersplitterung und komplexe Zustindigkeitsstruktur verhin-
dert klare Botschaften wie etwa ,,Verbraucherschlichtung in jedem Fall bei der Universalschlichtungsstelle®.
Falls eine andere Schlichtungsstelle zustindig ist, informiert die Universalschlichtungsstelle den Verbraucher
allerdings iiber die zustindige Stelle (Lotsenfunktion).'?

SchlieBlich ist zu beflirchten, dass die Erfahrung mit der Auffangschlichtung selbst zu einer abnehmenden Teil-
nahmebereitschaft fiihrt. Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 beteiligte sich der Unternehmer in 55 % aller
Antrége nicht an dem Verfahren und kam auch auflerhalb des Verfahrens nicht zu einer giitlichen Einigung mit
dem Verbraucher.'”® Seit Aufnahme der Titigkeit der Universalschlichtungsstelle am 1.1.2020 bis zum
31.7.2020 ist diese Quote etwas gesunken, liegt aber immer noch bei 48 %. Es ist zu befiirchten, dass die be-
troffenen Verbraucher vor dem Hintergrund dieser Erfahrung bei dem néchsten an sich geeigneten Konflikt
nicht nochmals eine Auffangschlichtung versuchen und auch in ihrem Umfeld eher davon abraten werden. Im
genannten Zeitraum hatten 86 % der Verbraucher, die sich an die Schlichtungsstelle wandten, zum ersten Mal
Kontakt mit dieser oder einer anderen Schlichtungsstelle. Der gro3e Teil der Antragsteller versucht die Schlich-
tung also nicht wiederholt. Die Frustrationserfahrungen bei Nichtbeteiligung der Unternehmer bergen die ernst-
zunehmende Gefahr, dass die Auffangschlichtung im weiteren Fortgang als Institution Schaden nimmt.

139 Siehe dazu S. 15 ff.

190 Begriindung des Regierungsentwurfs eines Gesetzes zur Anderung von Vorschriften iiber die auBergerichtliche Streitbeilegung in
Verbrauchersachen und zur Anderung weiterer Gesetze, Bundestagsdrucksache 19/10348 vom 20.5.2019, S. 18.

191" Dazu ausfiihrlicher S. 69.

192" Zum Nutzerprofil ausfiihrlich auf S. 50 ff.

193 Siehe etwa S. 17 und S. 132.

194 Hirsch VuR 2020, 219, 220 ff. weist auf die fehlende Differenzierung in der Listendarstellung hin.

195§ 30 Absatz 4 VSBG.

19 Dazu niher S. 78 ff.
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e) Vertretung bei der Antragstellung

Sowohl der Unternehmer als auch der Verbraucher konnen sich im Verfahren vor der Schlichtungsstelle vertre-
ten lassen. Das schliefit die Vertretung bei der Antragstellung mit ein. Zuldssig ist nach der Verfahrensordnung
nur eine Vertretung durch einen Rechtsanwalt oder durch eine Person, die zur Erbringung auBlergerichtlicher
Rechtsdienstleistungen befugt ist.!”” Diese Vorschrift entspricht den Vorgaben in § 13 Absatz 1 VSBG. !

Die Verbraucherschlichtungsstelle erfasste seit dem Jahr 2017 bis zum 29.2.2020 Informationen iiber die Ver-
tretung in Fillen, in denen wegen Erfolglosigkeit des Einigungsversuchs eine Bescheinigung gemal3 § 15a EG-
ZPO ausgestellt wird. Die Zdhlung wurde ab dem 1.3.2020 aufgrund der Einschrankungen durch die Corona-
Pandemie eingestellt. Im Zeitraum 1.8.2017 bis 29.2.2020 wurden in 3.403 Verfahren, in denen solche Beschei-
nigungen ausgestellt wurden, 538 Verbraucher als Antragsteller und 138 Unternehmer als Antragsgegner ver-
treten. In 9 dieser Verfahren lag eine Stellvertretung auf beiden Seiten vor. Bei den Verbrauchern zéhlen dazu
auch Fille der Vertretung durch Familienangehorige. Die Vertretungsquote lag bei den Verbrauchern damit bei
15 % und bei den Unternehmern bei 4 %. Die hohe Vertretungsquote auf Seiten der Verbraucher erklart vor
allem ein Vorgang, in dem ein Rechtsanwalt als Verbrauchervertreter 342 dhnliche Antrége, hidufig gesammelt,
im Bereich des grauen Kapitalmarkts eingereicht hat. Sieht man von diesen 342 Fillen ab, ergibt sich eine
Vertretungsquote auf Verbraucherseite von 6 %.

f) Unzuldssige Antriage

Nach Eingang des Antrags priift die Stelle das Vorliegen von Ablehnungsgriinden.'* Dazu gehort insbesondere
die Priifung der Zustindigkeit der Stelle. Im Zeitraum 1.4.2016 bis 31.12.2016 erfolgte in 170 Fillen eine Ab-
lehnung mangels Zustidndigkeit.2% Das betraf 21 % aller Fille.?’! Im Zeitraum 1.1.2017 bis 31.12.2017 war die
Stelle in 145 Fillen nicht zustidndig, woraus sich eine Ablehnungsquote von 8 % ergibt.?’> Im Zeitraum 1.1.2018
bis 31.12.2018 wurden 279 Antrige wegen Unzustindigkeit abgelehnt; das waren 14 % aller Antriige.?’* Im
Zeitraum 1.1.2019 bis 31.12.2019 war die Schlichtungsstelle in 265 Fillen nicht zusténdig, was erneut einer
Quote von 14 % entspricht.?%* Im Zeitraum 1.1.2020 bis 31.7.2020, also wihrend der Zeit der Universalschlich-
tung, war die Schlichtungsstelle in 341 Fallen nicht zustindig, was einem leichten Anstieg der Ablehnungsquote
auf 18 % entspricht.

Zusammenfassend lésst sich festhalten, dass sich der Anteil der Antrage, die wegen Unzustindigkeit scheitern,
in einem Korridor zwischen 10 % und 20 % bewegt. Da der Anteil in jlingerer Zeit nicht abnimmt, sondern seit
Einrichtung der Universalschlichtungsstelle sogar etwas zunimmt, scheint auf Seiten der Verbraucher kein
Lerneffekt einzutreten.

Dariiber hinaus priift die Stelle das Vorliegen weiterer Ablehnungsgriinde. Dazu zihlen die mangelnde Gel-
tendmachung des Anspruchs gegeniiber dem Antragsgegner,?® die offensichtlich fehlende Erfolgsaussicht oder
Mutwilligkeit,?% ein fritheres Verfahren oder Anhingigkeit bei einer anderen Verbraucherschlichtungsstelle?"7,

197§ 4.3 Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

198 Siehe auch Bundestagsdrucksache 18/5089, S. 59.

199" Dazu ausfiihrlich oben S. 18 f.

200 Tstigkeitsbericht 2016 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 8.

201 Eigene Berechnung auf Grundlage der Angaben im Tétigkeitsbericht 2016 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3, 8.

202 Eigene Berechnung auf Grundlage der Angaben im Titigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 7.

Eigene Berechnung auf Grundlage der Angaben im Tatigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 6 f.

Eigene Berechnung auf Grundlage der Angaben im Tatigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3, 8.

205 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 1 Nummer 2 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 2
Nummer 6 VSBG; zudem § 2.1.b Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle; der Ablehnungsgrund greift nicht, wenn der Antrags-
gegner in die Durchfiihrung des Streitbeilegungsverfahrens einwilligt oder Erkldrungen zur Sache abgibt (§ 2.3 Verfahrensordnung
der Schlichtungsstelle).

206 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 1 Nummer 3 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 2
Nummer 7 VSBG; zudem § 2.1.c Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

207 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 2 Satz 1 Nummer 1 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 5
Absatz 1 Nummer 1 Universalschlichtungsstellenverordnung; zudem § 2.1.d und e Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

203
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das Vorliegen einer gerichtlichen Sachentscheidung oder Anhéngigkeit (auBer das Verfahren ruht),?*® die Un-
terschreitung des Streitwerts von 10,00 Euro und das Uberschreiten von 50.000,00 Euro.2” Fiir die Univer-
salschlichtungsstelle kommt zudem der Ablehnungsgrund hinzu, dass eine fiir den Anspruch bzw. das Rechts-
verhiltnis relevante Musterfeststellungsklage noch rechtshiingig ist.?!? Die Universalschlichtungsstelle kann ein
Verfahren auch dann ablehnen, wenn die Behandlung den effektiven Betrieb der Stelle ernsthaft beeintrichtigen
wiirde.?!!

Im Zeitraum 1.4.2016 bis 31.12.2016 wurden aus diesen zusitzlichen Griinden 13 Antrige abgelehnt (2 %).2!2
Im Zeitraum 1.1.2017 bis 31.12.2017 waren es 132 (8 %),?!* im Zeitraum 1.1.2018 bis 31.12.2018 waren es
117 (6 %)%, im Zeitraum 1.1.2019 bis 31.12.2019 waren es 107 (6 %)?'> und im Zeitraum 1.1.2020 bis
31.7.2020 waren es 18 (1 %).

Betrachtet man die Ablehnung wegen Unzustdndigkeit und weiterer Ablehnungsgriinde in der Gesamtschau,
ergibt sich fiir den Zeitraum 1.4.2016 bis 31.12.2016 eine Zahl von 183 unzuldssigen Antrdgen (22 %). Fiir den
Zeitraum 1.1.2017 bis 31.12.2017 ergibt sich eine Gesamtzahl von 277 unzuldssigen Antrdgen (16 %). Im Zeit-
raum 1.1.2018 bis 31.12.2018 lag die Zahl bei 396 Antrdgen (20 %). Im Zeitraum 1.1.2019 bis 31.12.2019 lag
die Zahl unzuldssiger Antrige bei 372 Antrigen (20 %) und im Zeitraum 1.1.2020 bis 31.7.2020 lag die Zahl
unzuldssiger Antrdge schlieBlich bei 359 Antragen (18 %).

216

Abschlieflend ist festzustellen, dass der Anteil unzuldssiger Antrdge bemerkenswert hoch ist. Jedes Jahr schei-
tert etwa ein Fiinftel aller Verbraucher an der Unzuldssigkeit ihres Antrags. Lerneffekte scheinen weder in Be-
zug auf die Zuldssigkeitshiirden noch in Bezug auf andere Unzuléssigkeitsgriinde einzutreten.

g) Entscheidung des Unternehmers fiir oder gegen die Teilnahme

Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 wurden insgesamt 7.495 Verfahren durch Verbraucher beantragt. In 55 %
(4.105) aller Fille beteiligte sich der Unternehmer nicht an dem Verfahren und einigte sich auch nicht aulerhalb
des Verfahrens mit dem Verbraucher. In weiteren 11 % (821) lehnte der Unternehmer die Teilnahme ab, einigte
sich aber auflerhalb des Verfahrens mit dem Verbraucher.

Demgegeniiber nahm der Unternehmer in 0,4 % der Félle an dem Verfahren teil und einigte sich mit dem Ver-
braucher innerhalb des Verfahrens. In weiteren 0,3 % der Félle nahm der Unternehmer teil und es erging ein
Schlichtungsspruch. In 4 % der Félle nahm der Unternehmer teil und die Beteiligten einigten sich ohne Inter-
vention der Schlichtungsstelle. Insgesamt kommt es also nur in 5 % aller Antrdge zu einer Beteiligung des
Unternehmers.

Alle tibrigen Fille sind fiir die Entscheidung des Unternehmers fiir oder gegen die Verfahrensteilnahme irrele-
vant. Sie betreffen insbesondere unzulissige Antrige und Verfahren, die der Verbraucher nicht weiter betreibt.

In der Gesamtschau zeigt sich betreffend die Verfahrensteilnahme also eine starke Zuriickhaltung der Unter-
nehmer.

Hat sich die Entscheidung der Unternehmer fiir oder gegen eine Teilnahme durch den Ubergang von der Allge-
meinen Verbraucherschlichtungsstelle in Kehl auf die Universalschlichtungsstelle des Bundes gedndert? Die
folgende Tabelle 11 zeigt die relevanten Kategorien im Vergleich.

208 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 2 Satz 1 Nummer 2 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 5
Absatz 1 Nummer 2 und 3 Universalschlichtungsstellenverordnung; zudem § 2.1.f Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

209 Fiir die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle § 14 Absatz 2 Nummer 3 VSBG; fiir die Universalschlichtungsstelle § 30 Absatz 2
Nummer 4 VSBG; zudem § 2.1.g Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

210§ 30 Absatz 2 Nummer 5 VSBG.

211§ 5 Absatz 2 Universalschlichtungsstellenverordnung. Dort werden als Beispiele genannt, dass Sachverhalts- oder Rechtsfragen un-

angemessenen Aufwand verursachen oder eine grundsatzliche Rechtsfrage nicht geklart ist.

Tatigkeitsbericht 2016 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 3, 8 und eigene Berechnung.

Tatigkeitsbericht 2017 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 7 und eigene Berechnung.

Tatigkeitsbericht 2018 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 7 f. und eigene Berechnung.

Tatigkeitsbericht 2019 der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, S. 8 und eigene Berechnung.

Bezugspunkt ist jeweils die Zahl der im relevanten Jahr abschlieend bearbeiteten Verfahren.

212
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Allgemeine Universalschlichtungsstelle,
Verbraucherschlichtungsstelle, 1.1.2020 bis 31.7.2020
1.8.2017 bis 31.12.2019
Unternehmer beteiligt sich nicht 61 % 48 %
am Verfahren
Einigung ohne Teilnahme am 11% 14 %
Verfahren
Einigung mit Teilnahme am 0,3 % 0,8 %
Verfahren
Teilnahme und 0,4 % 0,2 %
Schlichtungsvorschlag
Teilnahme und Einigung ohne 3% 7%

Intervention (vor Bekanntgabe)

Es wird deutlich, dass der Ubergang zur Titigkeit der Universalschlichtungsstelle zu einer hdheren Teilnahme-
bereitschaft der Unternehmer fiihrt. Statt 61 % zu Zeiten der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle, neh-
men bei der Universalschlichtungsstelle nur noch 48 % aller Unternehmer nicht an dem Verfahren teil. Das ist
aber immer noch fast die Halfte aller Unternehmer.

Eine Verbesserung zeigt sich auch bei der Einigungsbereitschaft der Unternehmer, und zwar sowohl auflerhalb
wie innerhalb des Verfahrens. Auflerhalb des Verfahrens steigt die Einigungsquote von 11 % auf 14 %. Im
Verfahren fillt insbesondere auf, dass sich nun 7 % statt vorher 3 % vor einer Intervention einigen. Die Fille
der Einigung nach Durchlaufen eines kompletten Verfahrens und der Teilnahme mit Schlichtungsvorschlag
verharren allerdings bei unter 1 %. Bei der Universalschlichtungsstelle kommt es nun also in 8 % aller Fille zu
einer aktiven Unternehmerbeteiligung.

Das folgende Schaubild 12 zeigt die verschiedenen Verfahrensverliufe, der Ubersichtlichkeit halber in Gruppen
zusammengefasst, im Vergleich zwischen Allgemeiner Verbraucherschlichtungsstelle und Universalschlich-
tungsstelle.
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Schaubild 12

Vergleich der Verfahrensverliufe in der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle und
der Universalschlichtungsstelle des Bundes

I 1.6.2017 - 31.12.2019
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Unternehmer, die an dem Schlichtungsverfahren teilgenommen haben, begriindeten dies wie folgt:?!”

,»Wir haben den Kunden in unserem Anschreiben zum Widerspruch auf die Moglichkeit der Schlichtungs-
stelle hingewiesen und der Kunde wollte diese Moglichkeit auch nutzen.*

,,Die Kundin hat ein Verfahren auf der Plattform er6ffnet. Da es mich interessiert hat, wie der Ablauf dort
ist, habe ich dem Verfahren zugestimmt.*

217 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,,Wir wollten herausfinden, ob unser Vorgehen im AuBenbild verstdndlich und nachvollziehbar ist. Zudem
koénnen wir bei unseren Kunden aus Griinden der Gleichbehandlung ohne Grund keinen Nachlass geben. Es
war aber klar, dass unsere internen Prozesse und die mangelnde Aufklirung unseres Kunden iiber seine
Rechte und Optionen nicht optimal gelaufen sind.*

,Da die Kundin von unserer Seite nicht darauf reagiert hat, eine eidesstattliche Versicherung abzugeben, so
dass wir ihr die Ware erneut zusenden konnen, haben wir am Verfahren teilgenommen, um den Warenkauf
der Kundin gegeniiber zufriedenstellend abzuschlief3en.

,,Wir haben teilgenommen, weil wir als [Unternehmensname] uns dazu entschlossen haben, grundsétzlich an
Schlichtungsverfahren teilzunehmen.*

,Weil ich an der Losung des Problems interessiert war.
,»Weil keine Rechtschutzversicherung zum derzeitigen Zeitpunkt bestand.*

,,Weil wir uns nicht verstecken, sondern gerne sogar behilflich dabei sind, dass die Kunden zu ihrem Recht
kommen.

,,Wir nutzen die neue Moglichkeit, um etwaige gerichtliche Konflikte schon vorab zu 16sen. Zudem wollen
wir Kundenfreundlichkeit zeigen und gerne eine externe Stelle beurteilen lassen, ob wir korrekt gehandelt
haben und wie ein Konflikt ggf. zur Zufriedenheit beider Parteien beendet werden kann.*

,,Wir haben teilgenommen. Wir sind immer daran interessiert uns mit unseren Kunden positiv zu einigen.
Rechtstreitigkeiten fiihren nur zu Frust auf beiden Seiten. Im Vorwege einer Ablehnung einer Leistung durch
uns, priifen wir grundsétzlich die rechtlichen Moglichkeiten. Wenn diese gegen uns sprechen, dann fiihren
wir unsere Leistungen sofern moglich durch. Nur wenn uns kein ,Verschulden® trifft, lehnen wir ab.*

,,Die Teilnahme am Schlichtungsverfahren ist Teil unserer Allgemeinen Entwésserungsbedingungen.*

Demgegeniiber nannten die Unternehmer folgende Griinde fiir ihre Entscheidung, an dem Schlichtungsverfah-
ren nicht teilzunehmen:?'3

,»Wir haben an diesem Verfahren nicht teilgenommen, da nicht davon auszugehen ist, dass die vorgenannte
Maingelriige in diesem korrigiert werden kann!“

,,Wir haben nicht teilgenommen, da der Auftrag bereits erfolgt ist und die Kundin das Leihgestell erhélt; dies
lauft zwischen Hersteller und Kundin direkt.*

,,Weil wir bereits einen Sonderpreis fiir unseren Aufwand gemacht haben.*

,.Es gab kein Schlichtungsverfahren. Der angebliche Schlichter war juristisch vollig ungebildet und hat sich
als Anwalt des Kunden aufgespielt.*

,,Zu teuer.

,.Nicht teilgenommen: Fiir Firmen bedeutet das Kosten. Wir haben uns dann separat mit dem Kunden geei-
nigt. Da wir nicht teilnehmen, wollten wir den Prozess abstellen, weil sonst ja eine Entscheidung ohne unsere
Firma getroffen werden und negativ gegen uns ausfallen konnte. Ist auch sehr aufwandig.*

,Keine Teilnahme, insbesondere wegen der einseitigen Kostenbelastung der Unternehmer. Streitfdlle sind
fiir ein Schlichtungsverfahren in aller Regel nicht geeignet, da hiufig ein technisch komplexer Sachverhalt
zugrunde liegt.*

,,Nicht teilgenommen, da uns der Zeitaufwand bei 44,00 Euro als nicht verhéltnisméBig erschien.*

218 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,,Die Verbraucherin hat keinerlei Anspruch geméil unserer Mitgliedschaftsbedingungen und zeigt sich unein-
sichtig.*

,Nehmen generell nicht teil.
~-Mangelnde Verbindlichkeit, zusitzliche Kosten, zudem: unklare Zuléssigkeit im konkreten Fall.

,»Weil wir uns hier eindeutig im Recht sehen, haben wir nicht teilgenommen. Der Streitwert liegt bei <
200,00.

,,Die Kosten des Schlichtungsverfahrens sind unabhéngig von dessen Ausgang durch den Unternehmer zu
tragen.*

,»Wir haben mangels Erfolgsaussichten bzw. Unzuldssigkeit des Antrags nicht teilgenommen.
,,Noch laufendes internes Ombudsverfahren.*
,, T eilnahmegebiihr der Streitschlichtung iibersteigt den Wert der Ware.*

,,Wir haben nicht daran teilgenommen, da unser Anwalt uns davon abgeraten hat und wir hier nicht die Man-
Power haben. Sonst hitten wir es gerne darauf angelegt.”

,,Als Hersteller bietet die Fa. die TV-Geréte ausschlieflich im Geschéftsbereich B2B (nicht gegeniiber Ver-
brauchern) an, bzw. nutzt den Internetauftritt lediglich als Prasentationsseite und nicht um Vertrage zu schlie-
Ben oder Bestellungen iiber die Webseite auszufiihren. Da in der Rechtssache die Fa. kein direkter Vertrags-
partner des Endkunden ist, findet das Verbraucherstreitbeilegungsgesetz (VSBG) keine Anwendung.*

,,Wir nehmen grundsétzlich nicht an einem Streitbeilegungsverfahren vor einer Verbraucherschlichtungs-
stelle nach dem Verbraucherstreitbeilegungsgesetz teil. Das teilen wir allen Kunden im Vorfeld bereits mit.“

,»Seit 2016 haben sich mehrere Instanzen unseres Unternehmens mehrfach mit der Angelegenheit beschiftigt.
Eine Anderung der Sach- und Rechtslage konnte trotz mehrfacher Priifung nicht herbeigefiihrt werden. Ein
Schlichtungsverfahren wiirde daher zu keinem anderen Ergebnis fiihren und weitere Ressourcen (unndtiger-
weise) in Anspruch nehmen.*

,.Es wurde sehr schnell deutlich, dass die Kundin uns nur schddigen wollte. Bereits unterbreitete Kulanzregeln
wurden nicht akzeptiert und sogar nicht einmal verhandelt.*

h) Einleitung von Schlichtungsverfahren durch Unternehmer

Nach der aktuellen Rechtslage konnen Unternehmer kein Schlichtungsverfahren vor der Universalschlichtungs-
stelle des Bundes gegen Verbraucher beantragen.?!® Die Frage, ob sie gerne die Moglichkeit hitten, Schlich-
tungsverfahren gegen Verbraucher einzuleiten, beantworten von 53 Unternehmern im Zeitraum 1.8.2017 bis
31.7.2020 51 % positiv und 49 % negativ.

i) Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse

Seit der Aufnahme der Tétigkeit der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle am 1.4.2016 gingen bis zum
31.7.2020 9.394 Antrige von Verbrauchern ein. Im Dreijahreszeitraum vom 1.8.2017 bis zum 31.7.2020, dem
dieser Forschungsbericht besondere Aufmerksamkeit widmet, wurden 7.495 Antrage gestellt. In der Schlich-
tungspraxis stellen die Verbraucher ihre Antrége in fast zwei Dritteln der Fille (64 %) {iber das Formular auf
der Webseite der Stelle. Per E-Mail leiten 20 % und per Brief 13 % der Verbraucher das Verfahren ein.

Von diesen Antridgen wurden 187 Antréige iiber die européische Online-Streitbeilegungsplattform eingereicht.
Obwohl diese europiische Plattform vor allem fiir grenziiberschreitende Konflikte geschaffen wurde, haben
zwei Drittel der dariiber bei der Verbraucherschlichtungsstelle eingehenden Antrége einen rein nationalen Cha-
rakter, d. h. sowohl Verbraucher als auch Unternehmer sind in Deutschland ansissig.

219§ 30 Absatz 1 Satz 1 VSBG.
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Es fallt auf, dass bei der Universalschlichtungsstelle im Zeitraum 1.1.2020 bis 30.11.2020 pro Monat deutlich
mehr Antrige eingehen (277) als bei der vom 1.4.2016 bis 31.12.2019 bestehenden Allgemeinen Verbraucher-
schlichtungsstelle (158). Inwieweit dies auf die neue Einrichtung der Universalschlichtungsstelle samt den da-
mit einhergehenden gesetzlichen Anderungen oder die Corona-Pandemie zuriickgeht, lisst sich auf der Grund-
lage der bislang erhobenen Daten nicht sagen.

Im Zeitraum 1.4.2016 bis 31.12.2016 waren 22 % aller Antrdge unzuldssig (21 % wegen Unzustindigkeit der
Stelle). Im Kalenderjahr 2017 waren 16 % aller Antrdge unzuléssig (8 % wegen Unzustindigkeit). Im Kalen-
derjahr 2018 scheiterten 20 % aller Antrdge an der Zuldssigkeit (14 % wegen Unzustdndigkeit). Im Kalender-
jahr 2019 lag die Unzuldssigkeit erneut bei 20 % (14 % wegen Unzustandigkeit). Im Zeitraum 1.1.2020 bis
31.7.2020, also seit Einrichtung der Universalschlichtungsstelle, lag die Unzuldssigkeit bei 18 % (18 % wegen
Unzustindigkeit). Jedes Jahr scheitert also etwa ein Fiinftel aller Antrdge an der Unzuléssigkeit — eine bemer-
kenswert hohe Quote. Lerneffekte, die im Zeitverlauf zu einer Abnahme unzuléssiger Antrége fiihren konnten,
sind bisher nicht zu verzeichnen. Fiir die Beteiligten scheint es in einer erheblichen Zahl von Féllen nicht leicht
zu sein, die richtige Schlichtungsstelle mit den notwendigen Antragsinhalten anzusprechen.

Die Schlichtungsstelle bildete in Reaktion darauf mit anderen Schlichtungsstellen ein informelles Netzwerk, in
dem Nutzer auf den richtigen Weg verwiesen wurden. Durch die Reform des VSBG ist diese Lotsenfunktion
fiir die Universalschlichtungsstelle des Bundes nunmehr auch gesetzlich verankert.

Auf Seiten der Unternehmer fiihrt die Kombination aus Freiwilligkeit und Kostenpflichtigkeit zu einem auffal-
lig hohen Anteil an Unternehmern, die eine Verfahrensteilnahme ablehnen. Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020
beteiligten sich 55 % der Unternehmer nicht an dem Verfahren. Soweit ersichtlich kam es dabei auch auBerhalb
des Verfahrens zu keiner Konfliktlosung. Weitere 11 % der Unternehmer lehnten eine Verfahrensbeteiligung
ab, einigten sich aber auflerhalb des Verfahrens mit dem Verbraucher. Letztlich beteiligen sich die Unternehmer
nur bei 5 % aller Antrage aktiv am Verfahren. Bei den iibrigen Verfahren handelt es sich insbesondere um
unzuldssige Antrdge und Verfahren, die der Verbraucher nicht weiterbetreibt.

In anekdotischen Stellungnahmen begriinden die Unternehmer ihre mangelnde Teilnahmebereitschaft haufig
damit, dass die Kosten des Verfahrens im Vergleich zum Wert der Transaktion mit dem Verbraucher unwirt-
schaftlich hoch sind. In manchen Fillen weisen die Unternehmen auch darauf hin, dass der Konflikt bereits
intensiv behandelt wurde und der Verbraucherantrag aus Sicht des Unternehmens unberechtigt ist.

Seit Aufnahme der Tatigkeit der Universalschlichtungsstelle haben sich die Verhéltnisse etwas gebessert. Im
Zeitraum 1.1.2020 bis 31.7.2020 beteiligten sich 48 % der Unternehmer nicht an dem Verfahren. Auflerhalb
des Verfahrens einigten sich Verbraucher und Unternehmer in diesem Zeitraum in 14 % der Fille. Die Quote
aktiv am Verfahren teilnehmender Unternehmer stieg etwas, und zwar auf 8 %. Insgesamt gilt aber auch fiir die
Universalschlichtungsstelle, dass die aktive Unternehmerbeteiligung selten ist, wihrend die Nichtteilnahme der
Unternehmer klar dominiert.

Der hohe Anteil von Féllen, in denen sich der Unternehmer nicht an dem Verfahren beteiligt und auch auBlerhalb
des Verfahrens keine Konfliktlosung zustande kommt, birgt aus Verbrauchersicht ein hohes Frustrationsrisiko.
Es besteht dadurch die ernstzunehmende Gefahr, dass die Auffangschlichtung im Verlauf der Zeit als Institution
Schaden nimmt.

5. Verfahren

a) Kommunikationswege

Die Verbraucher kommunizieren hauptséchlich per E-Mail mit der Schlichtungsstelle (80 %) (Schaubild 13).
Uber den Login-Bereich kommunizieren 11 % mit der Stelle, 7 % nutzen das Telefon, 1 % kommunizieren
personlich und 1 % wendet sich per Fax an die Stelle.
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Schaubild 13

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 823 Antworten: Wie haben Sie hauptsichlich mit
der Schlichtungsstelle kommuniziert?
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Die Verbraucher berichten weiterhin fiir denselben Zeitraum, dass sie mit der Art der Kommunikation zufrieden
waren (93 %, davon 67 % sehr zufrieden und 26 % eher zufrieden). Nur 4 % waren nicht zufrieden (davon 2 %
iiberhaupt nicht zufrieden und 2 % eher nicht zufrieden) und 3 % waren sich nicht sicher.

Die 59 antwortenden Unternehmer haben — dhnlich wie die Verbraucher — hauptsachlich per E-Mail mit der
Schlichtungsstelle kommuniziert (73 %). Telefon (19 %), Login-Bereich (4 %) und personliche Kommunika-
tion (3 %) wurden in geringerem Umfang genutzt.

Wie die Verbraucher sind auch die Unternehmer mit der Art der Kommunikation zufrieden (80 %, davon 48 %
sehr zufrieden und 32 % eher zufrieden).?° 10 % sind nicht zufrieden (davon jeweils 5 % tiberhaupt nicht zu-
frieden und eher zufrieden) und weitere 10 % waren sich nicht sicher.

b) Datenschutz

Seit Ende Mai 2018 gilt die Datenschutz-Grundverordnung. Aus Sicht der Schlichtungsstelle ergeben sich dar-
aus umfangreichere Anforderungen, insbesondere was Dokumentationspflichten und Organisation angeht.

Die Schlichtungsstelle hat ihren externen Datenschutzbeauftragten um eine Anpassung aller Prozesse an das
neue System gebeten. Das fiihrte zu einer systematischen Durchleuchtung aller Prozesse. Der Datenschutzbe-
auftragte liberpriifte die relevanten Aspekte nicht nur mit dem Team der Schlichtungsstelle, sondern auch mit
dem Berliner Anbieter (ThePeopleWhoDo) des von der Stelle genutzten Online-Tools, mit dessen Hilfe die
meisten Antrage gestellt werden. Weiterhin wurde die hauseigene IT-Infrastruktur zusammen mit dem internen
IT-Administrator (freier Mitarbeiter) gepriift. Als wichtigste Anderungen ergaben sich daraus eine vollstindige
Neuanlage der Verfahrensverzeichnisse samt der technisch-organisatorischen Dokumentation sowie eine An-
passung der Datenschutzerklarung.

220 Insgesamt 59 Antworten von Unternehmern.
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Dartiiber hinaus wurden die Biirordume auf Datensicherheit gepriift, insbesondere dahingehend, dass verschlief3-
bare Rédume, Schrianke und Schredder sowie effektive Schliisselkonzepte vorhanden sind. Am 7.6.2018 erhielt
das gesamte Team der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle eine Fortbildung zur neuen Rechtslage durch
den externen Datenschutzbeauftragten. In den folgenden Jahren erfolgten Weiterbildungen.

c) Zusammenspiel der Schlichtungsstelle mit anderen anerkannten Schlichtungsstellen

Eine groBere Zahl der Verbraucher kontaktiert die Schlichtungsstellen zum falschen Zeitpunkt (zu frith), hat
allgemeine Verstidndnisfragen zum Verfahren bzw. Informationsbedarf oder wendet sich an die falsche Stelle.
Der Zugang zur Schlichtung wird durch die Vielzahl von Schlichtungsstellen in Deutschland fiir die Nutzer
nicht immer leichtgemacht. Schlichtungsstellen und Wegweiserinstitutionen arbeiten zusammen und bilden ein
Netzwerk, in dem sie sich untereinander unterstiitzen und die Nutzer auf den richtigen Weg verweisen. Fiir die
Universalschlichtungsstelle ist diese Lotsenfunktion nun in § 30 Absatz 4 VSBG klar verankert.

Hier seien einige Beispiele der Kooperation der Schlichtungsstelle mit anderen Schlichtungsstellen und Weg-
weiserinstitutionen genannt. Im Folgenden handelt es sich um Zitate aus Interviews mit Mitarbeiter*innen der
Schlichtungsstelle, dem ECC-Net Osterreich, der Schlichtungsstelle bei der BaFin und der sép_Schlichtungs-
stelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr.

Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle bzw. Universalschlichtungsstelle des Bundes 2*!

»Von Anfang an, begiinstigt durch unsere Auffangfunktion — bereits in der Form als reine Allgemeine Verbrau-
cherschlichtungsstelle, nun noch mehr in der Auspragung als Universalschlichtungsstelle des Bundes — sowie
die in Einzelfdllen komplizierten vorrangigen Zustiandigkeiten anderer Verbraucherschlichtungsstellen, stehen
wir in regelméfBigem Austausch mit den anderen Verbraucherschlichtungsstellen, um Abgrenzungsfragen bila-
teral eindeutig fiir die Zukunft zu kléren. Im Detail kdnnen die vermeintlich einfach zu bestimmenden Zustin-
digkeiten sehr kompliziert sein, wie auch die Gesetzgebungsunterlagen zum VSBG hervorgehoben haben.

Wir haben von Anfang an gezeigt, dass wir als Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle nicht Zusténdigkeiten
an uns reiflen wollen, sondern vielmehr unsere Auffangfunktion ernst nehmen und wenn immer mdglich bran-
chenspezifischen Stellen den Vorrang geben. Daran hat sich nichts gedndert, wobei der Auffangcharakter der
Universalschlichtungsstelle des Bundes noch stirker im Gesetz betont wird und auch eine offizielle Lotsenauf-
gabe vorgesehen ist.

In diesem Sinne verdffentlichten wir direkt zu Beginn einen Wegweiserbereich mit erlduternden Texten zu allen
Stellen auf unserer Webseite und verlinkten auf diesen direkt von der Startseite. Dieser stellt sicher, dass auch
Laien leicht den Zugang zu diesen Stellen — in den zum Gliick {iberwiegenden leicht abgrenzbaren Zusténdig-
keitsfragen — finden. Das erklért, warum wir fiir mein Empfinden nur wenig weiterlotsen miissen, obwohl der
Begriff Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle und nun Universalschlichtungsstelle gerade den Schluss na-
helegen konnte, dass wir immer zustdndig seien. Im Jahr 2019 waren wir in knapp 14 % der Flle unzusténdig
und mussten in etwas iiber 4 % weiterlotsen, 2020 liegen wir bisher bei knapp 16 %, beziehungsweise gut 4 %.

All dies hat nach meinem Erachten viel Vertrauen bei den anderen Schlichtungsstellen geschaffen. Diese konn-
ten und konnen so zum einen bei der Fallarbeit feststellen, dass wir uns dem Thema stets mit einem hohen
Qualitdtsanspruch widmen. Zum anderen konnten sie aber auch in der Praxis sehen, dass wir zu keiner Zeit fiir
eine andere Verbraucherschlichtungsstelle eine aggressive Konkurrenz dargestellt haben. Bei jeder Form der
Offentlichkeitsarbeit, sei es in Pressemitteilungen wie auch bei losgeldsten Interviews, weisen wir auf unsere
Stellung in diesem Gesamtgefiige und auf fiir bestimmte Bereiche vorrangige Stellen hin. Dies gilt freilich nach
wie vor als Universalschlichtungsstelle.

Umgekehrt integrierten uns auch die spezialisierten Verbraucherschlichtungsstellen von Anfang an in deren
Netzwerke. So waren wir immer zu groflen Schlichtertreffen eingeladen (Treffen der deutschen Schlichtungs-
stellen allgemein, Treffen bei der BaFin, im Rahmen des FIN-NET, TRAVEL-NET etc.) und konnten dort auch
iber unsere Arbeit berichten. Mit einigen Stellen tauschen wir uns regelméBig oder anlassbezogen bilateral aus,
etwa von Beginn an mit der sop zu Auslegungsfragen des VSBG oder zu Best Practices. Der Kreis hat sich im
Laufe der Jahre vergrofert und so findet der Austausch in kleiner, intensiver Runde mit einzelnen Schlichtungs-
stellen auch in Kehl statt, etwa bei Besuchen der Schlichtungsstellen der BaFin und der Bundesbank, der

221 Ein Mitarbeiter im Oktober 2018, aktualisiert im August 2020.
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Schlichtungsstelle der Rechtsanwaltschaft und der s6p. Ende 2019 erhielten wir umfangreichen Einblick in die
Arbeitsweisen des Versicherungsombudsmanns und der sép im Rahmen eines Besuchs der jeweiligen Stellen
zusammen mit einem Grofteil unseres Teams.

Auf EU-Ebene vernetzen wir uns, wie auch § 38 VSBG vorsieht, mit unseren Pendants aus dem Ausland. Ein
erstes Treffen fand schon im ersten Jahr in Wien auf Initiative der dortigen Kollegen und uns statt, im Jahr
darauf in Kehl, 2018 in Luxemburg, 2019 in Briissel und wiederum in Kehl.

Uber die Treffen dieser Auffangstellen hinaus (die natiirlich sehr interessant sind und bei denen man viel vom
anderen lernen kann, weil wir ganz spezifische gemeinsame Herausforderungen mit dieser Auffangrolle haben),
gab es 2018 auch eine ADR Assembly der EU-Kommission, bei der Verbraucherschlichtungsstellen aus allen
Staaten und allen Branchen zusammenkamen, darunter vor allem branchenspezifische Verbraucherschlich-
tungsstellen. An der ADR Assembly nahmen, soweit ich weil, mehr als 300 Teilnehmer teil.

Im Ubrigen nehmen wir an den Treffen des TRAVEL-NET teil, das EU-weit Schlichtungsstellen im Reisebe-
reich vereint. Auf deutscher Seite ist natiirlich in erster Linie die sop_Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen
Personenverkehr vertreten, die das Netzwerk im Jahr 2017 initiierte und uns zu dem ersten Treffen einlud.
Solange der Sektor des Reiserechts nicht vollstdndig durch eine spezifische Verbraucherschlichtungsstelle ab-
gedeckt wird und Antrige dazu bei uns eingehen, macht auch eine weitere Teilnahme aufgrund der Auffangzu-
standigkeit groBen Sinn. Gerade in der Coronazeit erhielten wir hunderte Antrége, die den Pauschalreisesektor
betreffen. Vom Anfang des Jahres 2020 bis Ende August waren das rund 700 von knapp 2.600 insgesamt. Die
prozentuale Quote der Pauschalreisen betreffenden Antrége hat sich dabei auf 27 % erhoht. In 2019 lag sie noch
bei 20 %. Auch andere ,Auffang-Schlichtungsstellen‘ sind in dem Netzwerk vertreten, etwa die Verbraucher-
schlichtung Austria.*??

ECC-Net Osterreich??

,.Das Europiische Verbraucherzentrum (EVZ) Osterreich arbeitet seit 1999 im Bereich des grenziiberschreiten-
den Verbraucherschutzes. Traditionell ist es, als Teil des Netzwerkes der Europidischen Verbraucherzentren
ECC-Net, gegeniiber ADR aufgeschlossen und dies schon lange bevor es die ADR-Richtlinie gab. Bereits die
Empfehlungen 98/257/EG und 2001/310/EG prigten die Arbeit des EVZ Osterreich.

Trotz dieser Aufgeschlossenheit gegeniiber ADR unterscheidet sich das ECC-Net insofern von ADR-Stellen,
als es Verbraucher iiber ihre Rechte beim grenziiberschreitenden Erwerb von Waren und der Inanspruchnahme
von Dienstleistungen informiert, im Falle von Problemen berdt und bei der Beschwerdefithrung unterstiitzt,
damit sie die Vorteile des Europdischen Binnenmarktes in vollem Ausmal} nutzen konnen. Dazu kann auch die
Weiterleitung an ADR-Stellen dienen.

Der Standort Kehl ist dabei gleich doppelt von Bedeutung fiir ECC-Net. Zum einen arbeiten dort Netzwerk-
Kollegen von den Europédischen Verbraucherzentren Deutschland und Frankreich. Des Weiteren sitzt dort als
eigenstindige Einrichtung die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle des Zentrums fiir Schlichtung e. V.,
um die es hier mafgeblich geht. Wir stehen in engem Austausch nicht nur mit Netzwerk-Kollegen, sondern
auch mit letzterer Einrichtung.

Der permanente und fiir beide Seiten gewinnbringende Austausch ist dabei sehr hilfreich. So hat die Allgemeine
Verbraucherschlichtungsstelle schon frith wertvolle Informationen zum deutschen Umsetzungsgesetz der ADR-
Richtlinie, dem VSBG, gegeben. Dadurch konnen wir ein verstarktes Augenmerk darauf richten, ob deutsche
Unternehmen sich in ihren AGB zu einem Verfahren bei einer Verbraucherschlichtungsstelle verpflichten oder
bereiterklédren. Ist dies der Fall, konnen wir Beschwerden, die zu solchen Unternehmen bei uns aufschlagen,
vorrangig in die Schlichtung weitergeben.

Die gewonnenen Erfahrungen aus der verstérkten ,,Kooperation“ mit der deutschen Allgemeinen Verbraucher-
schlichtungsstelle diirften fiir das gesamte ECC-Net wertvoll sein und der ADR-RL zur Ausschopfung ihres
grenziiberschreitenden Potenzials verhelfen. In Osterreich gab es 7.200 Kontakte insgesamt in 2017, wovon
sich 1.530 als Beschwerden mit Intervention beim betroffenen Unternehmen entpuppten und die anderen Infor-
mationsgesuche bzw. Beschwerden mit Rat zur Selbsthilfe (z. B. Verwendung von Musterbriefen) waren. Wir
konnen also in groBerem Umfang Erfahrungen sammeln.*

222 <http://europa.eu/rapid/press-release MEX-17-4547 en.htm>.
223 Ein Mitarbeiter im Mai 2018.
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Schlichtungsstelle bei der BaFin??*

,»Die Schlichtungsstelle bei der BaFin ist im Jahr 2011 eingerichtet worden und war zunichst fiir Streitigkeiten
im Zusammenhang mit dem Investmentgesetz zusténdig. Fortlaufend kamen weitere Zustdndigkeiten hinzu.
Inzwischen ist die Schlichtungsstelle bei der BaFin bei zahlreichen Streitigkeiten von Verbrauchern mit Banken
und Finanzdienstleistern zusténdig, sofern keine private Verbraucherschlichtungsstelle zustindig ist. Die kon-
krete Zustdndigkeit ergibt sich aus § 14 Absatz 1 Nummer 6 und 7 Unterlassungsklagengesetz. Dabei wird auch
Bezug auf die Zustdndigkeit anderer Schlichtungsstellen und der BaFin als Aufsichtsbehdrde genommen.

Nicht immer ist es fiir den Verbraucher leicht zu erkennen, welche Schlichtungsstelle zustindig sein kann. Denn
neben den Zustdndigkeiten privater sowie behordlicher Verbraucherschlichtungsstellen im Finanzbereich gibt
es noch Bereiche, die von diesen nicht abgedeckt werden. Das trifft beispielsweise auf Streitigkeiten mit nicht
verbandlich organisierten Versicherern zu. In diesen Fillen ist die Universalschlichtungsstelle des Bundes beim
Zentrum fiir Schlichtung e. V. in Kehl am Rhein zustindig.

Die Schlichtungsstelle bei der BaFin steht daher — ebenso wie die Kollegen der Schlichtungsstelle bei der Deut-
schen Bundesbank (zustindig nach § 14 Absatz 1 Nummer 4 und 5 Unterlassungsklagengesetz) — in regelmé-
Bigem Austausch mit der Universalschlichtungsstelle des Bundes, um bei schwierigen Abgrenzungsfragen fiir
die Verbraucher moglichst schnell die zustindige Schlichtungsstelle zu finden. Die Zusammenarbeit mit
der Universalschlichtungsstelle des Bundes gestaltet sich als unbiirokratisch und zielorientiert. Vertreter
der Universalschlichtungsstelle des Bundes nehmen auch regelmifBig mit aktiven Beitrdgen an den von der
BaFin grundsétzlich jéhrlich ausgerichteten Schlichtertreffen der Finanzbranche teil.

sop_Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr 223

»Die sop wurde 2009 als privatrechtlich organisierte Schlichtungsstelle gegriindet. Sie arbeitet verkehrstrager-
iibergreifend fiir die Kunden von Verkehrs- und Reiseunternehmen. Mit Inkrafttreten des Gesetzes zur Schlich-
tung im Luftverkehr (2013) verschob sich das bei Start der sop auf den Bereich Bahn konzentrierte Fallaufkom-
men hin zum Bereich Flug (Anteil > 80 %). Die s6p beschiftigt rund 50 Mitarbeiter*innen und hat ein ver-
gleichsweise hohes Fallaufkommen (2019: rund 26.000 Schlichtungsantrage, 2020: voraussichtlich 30.000 bis
40.000). Damit z&hlt sie zu den groBten Verbraucherschlichtungsstellen in Deutschland und Europa.

Die sop begleitete von Anfang an den Aufbau der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle (AVSS) beim
Zentrum fiir Schlichtung in Kehl. Zur AVSS bestanden bereits personliche Kontakte aus der vorherigen Zeit
des Online-Schlichters. Zu weiteren Mitarbeiter*innen konnten Kontakte bei verschiedenen Veranstaltungen
gekniipft werden. Zudem gibt es einen lebendigen Austausch, u. a. im Rahmen des regelméBigen ,Schlichter-
treffens® in Berlin, im Rahmen des TRAVEL NET und auf Seminaren zur Best Practice in der Verbraucher-
schlichtung. Dieser sehr gute Kontakt hat sich mit der Universalschlichtungsstelle des Bundes (USS) fortge-
setzt. Neben Besuchen der Leitungsebene fanden auch Treffen in Kehl und Berlin auf Arbeitsebene statt, u. a.
zum Austausch iiber den jeweiligen Stand bei der Digitalisierung (Legal Technology).

Die operative Zusammenarbeit mit der USS verlduft auch insgesamt ausgesprochen professionell, kollegial und
effizient. Wenn die sop fiir an sie gerichtete Schlichtungsantrige nicht zustdndig ist, verweist sie gegebenenfalls
an die USS (wenn keine andere branchenspezifische Schlichtungsstelle zustindig ist). Umgekehrt werden re-
gelmiBig Schlichtungsantrage von der USS an die sOp weitergeleitet.*

d) Wahrnehmung durch die Nutzer

aa) Verfahrenszufriedenheit

Insgesamt waren 66 % der Verbraucher mit dem Verfahren zufrieden (49 % sehr zufrieden, 17 % eher zuftie-
den), 9 % waren sich nicht sicher und 25 % waren nicht mit dem Verfahren zufrieden (11 % iberhaupt nicht
zufrieden, 14 % cher unzufrieden) (Schaubild 14).

224 Ein Mitarbeiter im September 2018, aktualisiert im August 2020.
225 Ein Mitarbeiter im August 2018, aktualisiert im August 2020.
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Schaubild 14

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 825 Antworten: Waren Sie insgesamt mit
dem Verfahren zufrieden?

Il Sebr zufrieden [l Eher zufrieden [l Nicht sicher
Eher nicht zufrieden [ Uberhaupt nicht zufrieden

Daran anschlielend stellt sich die Frage, ob ein Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit der Verbraucher
mit dem Verfahren und dem Verfahrensergebnis besteht. Um dies zu beantworten, zeigt die folgende Tabelle
12 die Verfahrenszufriedenheit der Verbraucher im Verhéltnis zur Einschéitzung des Verfahrensergebnisses
durch die Verbraucher selbst. Dabei werden die Angaben ,,sehr zufrieden* und ,,eher zufrieden* als ,,zufrieden*
zusammengefasst; entsprechendes gilt flir ,,iberhaupt nicht zufrieden* und ,,eher nicht zufrieden*.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

792 Antworten

Zufrieden Nicht sicher Nicht zufrieden
Verfahren fiel zu meinen Gunsten aus 99 % 1% 0%
Verfahren fiel nicht zu meinen Gunsten aus 42 % 13 % 46 %
Verfahren fiel teilweise zu meinen Gunsten 88 % 5% 7%
aus
Ich bin nicht sicher 55 % 26 % 19 %

Die Ergebnisse in Tabelle 12 zeigen, dass Verbraucher, die subjektiv der Ansicht sind, dass das Verfahren zu
ihren Gunsten ausfiel, fast ausnahmslos mit dem Verfahren zufrieden sind. Bemerkenswert ist aber auch, dass
Verbraucher, die meinen, dass das Verfahren nicht zu ihren Gunsten ausfiel, zu 42 % dennoch mit dem Verfah-
ren zufrieden sind.
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Zusitzlich wurde der Zusammenhang zwischen der Verfahrenszufriedenheit und dem objektiven Verfahrens-
ausgang untersucht. Die folgende Tabelle 13 zeigt das Verhéltnis zwischen dem von der Schlichtungsstelle
registrierten Verfahrensergebnis und der Verfahrenszufriedenheit.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

784 Antworten von Verbrauchern

Zufrieden Nicht sicher Nicht zufrieden

Unzulassiges oder abgebrochenes Verfah- 53 % 18 % 28 %

ren

Einigung ohne Teilnahme am Verfahren 95 % 3% 1%
Einigung mit Teilnahme am Verfahren (in- 93 % 6 % 2%
klusive Schlichtungsvorschlag)

Verfahrensabschluss ohne Einigung 17 % 0% 83 %
Unternehmer beteiligt sich nicht 45 % 12 % 42 %

Hier féllt zum einen der starke Zusammenhang zwischen Einigung und Zufriedenheit auf. Unabhingig davon,
ob eine Einigung innerhalb oder auBerhalb des Verfahrens zustande kommt, sind die teilnehmenden Verbrau-
cher fast ausnahmslos, namlich zu 95 %, zufrieden. Zum anderen iiberrascht, dass etwa die Halfte aller Ver-
braucher auch bei unzulissigen und abgebrochenen Verfahren sowie bei Verfahren, an denen sich der Unter-
nehmer nicht beteiligt, zufrieden sind. Nicht zufrieden sind die Verbraucher allerdings in den in der Praxis eher
selteneren Verfahren, die aus folgenden Griinden ohne Einigung abgeschlossen werden: Beweisproblematik,
keine Einigung iliber Rechtslage, Rechtslage umstritten (keine gerichtliche Entscheidung) oder Unternehmer
hilt sich nicht an die Vereinbarung.

SchlieBlich wurde der Zusammenhang zwischen Verfahrenszufriedenheit und Verfahrensgerechtigkeit aus
Sicht der Verbraucher untersucht. Fiir die subjektiv empfundene Verfahrensgerechtigkeit wurde auf die Ant-
worten auf die Fragen 11 und 26 in den Verbraucherfragebdgen zuriickgegriffen.?? Die folgende Tabelle 14
zeigt einen klaren Zusammenhang zwischen Verfahrenszufriedenheit und empfundener Verfahrensgerechtig-
keit. Die Angaben beziehen sich auf sémtliche Arten von Verfahrensausgéngen, also insbesondere auch Eini-
gungen innerhalb und auerhalb des Verfahrens sowie Fille, in denen sich die Unternehmer nicht beteiligten.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

Zufrieden Nicht sicher Nicht zufrieden
Geringste empfundene Verfahrensgerechtigkeit 0% 14 % 86 %
Mittlere empfundene Verfahrensgerechtigkeit 66 % 10 % 24 %
Hoéchste empfundene Verfahrensgerechtigkeit 87 % 4% 9%

Diejenigen mit der hochsten subjektiv empfundenen Verfahrensgerechtigkeit waren zu 87 % mit dem Schlich-
tungsverfahren zufrieden, wéihrend diejenigen mit der geringsten subjektiv empfundenen Verfahrensgerechtig-
keit mit dem Schlichtungsverfahren zu 86 % nicht zufrieden waren.

226 Zu den Fragen siche Anhang I11; zur Berechnung der empfundenen Verfahrensgerechtigkeit siche Anhang I.
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Mit einem Anteil von 58 % waren auch die Unternehmer mit dem Verfahren deutlich iiberwiegend zufrieden
(30 % sehr zufrieden, 28 % eher zufrieden) (Schaubild 15). 25 % der Unternehmer waren nicht sicher und 17 %
waren unzufrieden (12 % iiberhaupt nicht zufrieden, 5 % eher nicht zufrieden).

Schaubild 15

Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 60 Antworten: Waren Sie insgesamt mit
dem Verfahren zufrieden?

Il Sehr zufrieden [l Eher zufrieden [l Nicht sicher
Eher nicht zufrieden [ Uberhaupt nicht zufrieden

bb) Zuganglichkeit des Verfahrens

Auf die Frage, ob das Schlichtungsverfahren fiir die Verbraucher einfacher (92 %), schneller (87 %) und kos-
tengiinstiger als ein Gerichtsverfahren (92 %) war, gibt es klare Ergebnisse (Schaubild 16).
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Schaubild 16

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 807 Antworten: War das Schlichtungsverfahren fiir Sie einfacher,
schneller und kostengiinstiger als ein Gerichtsverfahren?
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Einfacher Schneller Kostengunstiger

Ergiinzend seien noch einige anekdotische Stellungnahmen von Verbrauchern hinzugefiigt: 2%’

,»Alles nur im Konjunktiv, da kein Ergebnis vorliegt.*
,Gerichtsverfahren kommt durch Ablauf der Gewahrleistungsfrist nicht in Frage.*

,,Die Frage ist eigentlich in meinem Fall (nicht zustande gekommene Hauptschlichtung) sinnlos, da das Ver-
fahren zwar einfacher, schneller und giinstiger ist, aber zu keinerlei Ergebnis gefiihrt hat.*

,»Wenn ich einen Anwalt beauftrage oder gerichtlich vorgehe, habe ich schlussendlich eventuell hohere Kos-
ten, als das Verfahren an Riickerstattung und Entschiadigung einbringt. Wenn ich die Schlichtungsstelle be-
miihe, habe ich, wie im vorliegenden Fall, am Ende kostbare Zeit verschwendet, aber zumindest keinen zu-
sitzlichen finanziellen Verlust. So groB3 ist der Unterschied!*

,,Es hat an sich schon einen Wert, wenn jemand neutrales Drittes — mit eindeutiger Professionalitédt — sich in
einen ,Streit* einmischt.*

,»Angenehmer, da ich noch nie beim Gericht zuvor war und das Wort Gericht schon eher eine imponierende
Wirkung auf mich hat.“

,,Ein Anwaltsschreiben kann eher Widerstand erzeugen als ein Schlichtungsverfahren. Deshalb wurde dieser
Weg gewihlt.”

,,Ohne Rechtsschutzversicherung ist mir ein gerichtliches Verfahren zu teuer und ungewiss und ich will mit
dieser Sache endlich abschlielen.*

227 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,,Ein Gerichtsverfahren hat immer ein Ergebnis, eine Schlichtung aber nicht.*
,Die Schlichtung ist ein Papiertiger. Ergebnislos.*
»Super! Unkompliziert, kostenlos, kompetent — das ist Verbraucherschutz pur.*

,,Da online moglich, war es auch ohne groere Aktivitaten (Anwaltstermine, Durchsprachen, etc.) durchzu-
fiihren.*

,»Sehr libersichtlich gestaltete Webseite, unkompliziert und sehr kompetent.*
,Das Schlichtungsverfahren ist eine Farce, da sie auf Freiwilligkeit beruht.*
,,Kein Risiko auf Prozesskosten sitzenzubleiben.*

»Weniger Aufwand und kompetente Ansprechpartner.*

,Ich habe an den Sinn geglaubt — jetzt nicht mehr! Wenn eine Partei einfach aussteigen kann, ist es sinnlos
und wird demnéchst vielleicht von mir nicht mehr gewéhlt werden.*

,,Die Schlichtung war in jeder Hinsicht einfacher als ein Gerichtsverfahren, leider ist die Schlichtung nicht
rechtlich bindend.*

Die Unternehmer bringen ebenfalls klar die Erwartung zum Ausdruck, dass ein Gerichtsverfahren linger ge-
dauert hétte (87 %), einen hoheren Arbeitsaufwand fiir ihre Unternehmen verursacht hitte (77 %) und hohere
Kosten fiir ihre Unternehmen verursacht hétte (75 %) (Schaubild 17).

Schaubild 17

Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 53 Antworten: Wenn in dieser Sache ein Gerichtsverfahren
gefiihrt worden wiire, hiitte dieses dann nach Ihrer Einschiitzung ...
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cc) Kompetenz der Schlichtungsstelle

Die Kompetenz der Stelle stellt sich aus Sicht der Verbraucher im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 bei insge-
samt 825 Antworten wie folgt dar:

— 87 % der Verbraucher haben die Stelle als neutral empfunden (67 % stimmen absolut zu, 20 % stimmen
eher zu);

— 79 % der Verbraucher berichten, dass die Stelle ihr Problem richtig erkannt hat (58 % stimmen absolut zu,
21 % stimmen cher zu);

— 88 9% der Verbraucher fiihlen sich von der Stelle ernst genommen (70 % stimmen absolut zu, 18 % stimmen
eher zu);

— 82 % der Verbraucher halten die Stelle fiir kompetent (64 % stimmen absolut zu, 18 % stimmen eher zu).

Die Kompetenz der Stelle sehen die Unternehmer im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 bei insgesamt 60 Ant-
worten wie folgt:

— 69 % der Unternehmer haben die Stelle als neutral empfunden (49 % stimmen absolut zu, 20 % stimmen
eher zu);

— 46 % der Unternehmer berichten, dass die Stelle ihr Problem richtig erkannt hat (23 % stimmen absolut
zu, 23 % stimmen eher zu und 35 % sind sich nicht sicher);

— 67 % der Unternehmer filihlen sich von der Stelle ernst genommen (50 % stimmen absolut zu, 17 % stim-
men eher zu);

— 63 % der Unternehmer halten die Stelle fiir kompetent (40 % stimmen absolut zu, 23 % stimmen eher zu).

dd) Vertrauen in die Schlichtungsstelle

Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 stellt sich das Vertrauen der Beteiligten in die Stelle bei insgesamt 825
Antworten von Verbrauchern und 60 Antworten von Unternehmern wie folgt dar:

— 85 % der Verbraucher vertrauen der Schlichtungsstelle (67 % stimmen absolut zu, 18 % stimmen eher zu,
12 % sind nicht sicher, 2 % stimmen absolut nicht zu und 1 % stimmt eher nicht zu);

— 63 % der Unternehmer vertrauen der Schlichtungsstelle (46 % stimmen absolut zu, 17 % stimmen eher zu,
27 % sind sich nicht sicher, 8 % stimmen absolut nicht zu und 2 % stimmen eher nicht zu).

ee) Kommunikation

Die Webseite der Schlichtungsstelle nutzten von 825 antwortenden Verbrauchern 92 % zur Antragstellung,
73 % zur Information tiber das Verfahren und 59 % zur Kommunikation. Von den 60 antwortenden Unterneh-
mern nutzten 47 % die Webseite zur Information iiber das Verfahren und 23 % nutzten die Webseite zur Kom-
munik

Die meisten Verbraucher (94 %) fanden im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 die Mitteilungen der
Schlichtungsstelle verstindlich (79 % stimmen absolut zu, 15 % stimmen eher zu, 825 Antworten). Bei den
Unternehmern liegt dieser Wert bei 77 % (60 % stimmen absolut zu, 17 % stimmen eher zu, 60 Antworten).

Die groBBe Mehrheit der Verbraucher (74 %) hatte in dieser Zeitspanne den Eindruck, ihre Meinung in das Ver-
fahren einbringen zu kdnnen (51 % stimmen absolut zu, 23 % stimmen eher zu, 18 % sind sich nicht sicher, 825
Antworten). Bei den Unternehmern ist das bei einer einfachen Mehrheit der Fall (55 %), wobei 35 % absolut
zustimmen, 20 % eher zustimmen und sich 30 % nicht sicher sind (60 Antworten).

ff) Verfahrenstransparenz

Die Verfahrenstransparenz wird sowohl von den Verbrauchern als auch den Unternehmern geschétzt. 92 % von
825 antwortenden Verbrauchern berichten, dass sie iiber den Verlauf des Verfahrens auf dem Laufenden gehal-
ten wurden (74 % stimmen absolut zu, 18 % stimmen eher zu).

Ein konkretes Beispiel fiir die Verfahrenstransparenz ist, dass die Schlichtungsstelle den Verbrauchern frith und
klar erklért, dass ein Verfahren nur zustande kommt, wenn sich der Unternehmer freiwillig beteiligt. Damit will
die Stelle spatere Frustrationen auf Seiten der Verbraucher in denjenigen Fillen vermeiden, in denen sich die
Unternehmer nicht auf das Verfahren einlassen.
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Von 60 Unternehmern berichten 65 %, dass sie iiber den Verlauf ihres Falles auf dem Laufenden gehalten wur-
den (43 % stimmen absolut zu, 22 % stimmen eher zu). 25 % der Unternehmer waren sich nicht sicher und
10 % stimmten dem nicht zu (7 % stimmten absolut nicht zu, 3 % stimmten eher nicht zu).

gg) Serviceorientierung

Sowohl die Verbraucher als auch die Unternehmer attestieren der Schlichtungsstelle — wie sich aus den beiden
folgenden Schaubildern 18 und 19 ergibt — durchweg hohe Werte bei der Serviceorientierung. Bei den Verbrau-
chern ist dies noch stirker ausgeprégt als bei den Unternehmern.

Schaubild 18

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 788 Antworten: Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der
Schlichtungsstelle, die Thre Beschwerde betreut haben, ...
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Schaubild 19

Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 58 Antworten: Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der
Schlichtungsstelle, die Ihre Beschwerde betreut haben, ...
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hh)  Empfundenes Verfahrensergebnis und empfundene Verfahrensgerechtigkeit

Beeinflusst das empfundene Verfahrensergebnis, ob die Verbraucher das Verfahren als gerecht wahrnehmen?
Das folgende Schaubild 20 zeigt die empfundene Verfahrensgerechtigkeit fiir Verbraucher, die subjektiv ein
positives Ergebnis erzielt haben (links), und solche, die subjektiv ein negatives Ergebnis erhalten haben (rechts).
Fiir die subjektiv empfundene Verfahrensgerechtigkeit wird wie schon oben auf die Antworten auf die Fra-
gen 11 und 26 in den Verbraucherfragebogen zuriickgegriffen.??® Die dicke schwarze Linie zeigt den Bereich,
in dem die Halfte aller Ergebnisse liegen. Der schwarze Punkt reprisentiert den Median.

228 Zu den Fragen siche Anhang I11; zur Berechnung der empfundenen Verfahrensgerechtigkeit siche Anhang I.
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Schaubild 20

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, Empfundene Verfahrensgerechtigkeit bei subjektiv positivem und
negativem Ergebnis

Empfundene Verfahrensgerechtigkeit

: : .
Positives Negatives
Subjektives Ergebnis

Diejenigen mit subjektiv positivem Ergebnis sehen das Verfahren weitgehend als sehr gerecht an. Der Median
liegt hier bei 4,9 von maximal 5. Diejenigen mit subjektiv negativem Ergebnis weisen eine breitere Verteilung
des Gerechtigkeitsempfindens auf. In dieser Gruppe gibt es auch einige, die das Verfahren als ungerecht emp-
finden. Dennoch hat auch diese Gruppe einen Median von 4,6 von maximal 5, also ein subjektiv sehr hohes
Gerechtigkeitsempfinden.

Das folgende Schaubild 21 zeigt das Gerechtigkeitsempfinden im Verhéltnis zu den objektiven Ergebniskate-
gorien. Ist der Antrag unzuléssig, wird das Verfahren abgebrochen oder ohne Einigung abgeschlossen,??® sinkt
das Empfinden der Verfahrensgerechtigkeit. Insgesamt fillt aber auch hier auf, dass die meisten Verbraucher
das Verfahren der Verbraucherschlichtung unabhingig vom Ausgang als gerecht empfinden.

22 1In der Praxis eher seltenere Verfahren, die aus folgenden Griinden ohne Einigung abgeschlossen werden: Beweisproblematik, keine
Einigung iiber Rechtslage, Rechtslage umstritten (keine gerichtliche Entscheidung) oder Unternehmer hélt sich nicht an die Verein-
barung.
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Schaubild 21

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020: Subjektiv empfundene Verfahrensgerechtigkeit bei verschiedenen
Verfahrensabschliissen
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e) Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse

Sowohl die Verbraucher (66 %) als auch die Unternehmer (58 %) sind mit dem Schlichtungsverfahren deutlich
iiberwiegend zufrieden. Ein Viertel der Verbraucher, also 25 %, und 17 % der Unternehmer sind mit der Ver-
fahrensfiihrung nicht zufrieden. Bemerkenswert ist, dass 42 % der Verbraucher, deren Verfahren nach eigener
Einschitzung nicht zu ihren Gunsten ausfiel, dennoch mit dem Verfahren insgesamt zufrieden sind. Zudem
bewerten die meisten Verbraucher das Verfahren der Verbraucherschlichtung als gerecht. Das gilt auch dann,
wenn sie subjektiv kein positives Ergebnis erzielen.

Verbraucher und Unternehmer attestieren der Schlichtungsstelle hohe Kompetenz- und Vertrauenswerte: eine
neutrale Stellung schétzen 87 % der Verbraucher und 69 % der Unternehmer; 88 % der Verbraucher und 67 %
der Unternehmer fiihlen sich ernstgenommen; ein zutreffendes Problemverstdndnis erfuhren 79 % der Verbrau-
cher und 46 % der Unternehmer (35 % der Unternehmer sind sich nicht sicher); 82 % der Verbraucher und 63 %
der Unternehmer halten die Stelle fiir kompetent und schlie8lich vertrauen 85 % der Verbraucher und 63 % der
Unternehmer der Stelle. Hinzu kommt, dass sowohl Verbraucher als auch Unternehmer der Stelle eine hohe
Serviceorientierung, Kommunikationsstirke und Transparenz attestieren.

Im Vergleich zu einem Gerichtsverfahren stimmen beide Gruppen darin iiberein, dass das Verfahren vor der
Schlichtungsstelle einfacher (Verbraucher: 92 %, Unternehmer: 77 %), schneller (Verbraucher: 87 %, Unter-
nehmer: 87 %) und kostengiinstiger (Verbraucher: 92 %, Unternehmer: 75 %) ist.

6. Verfahrensabschluss

a) Anzahl abgeschlossener Verfahren

Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.07.2020 wurden 7.153 Félle formal abgeschlossen (weitere 60 waren gerade ein-
gegangen und 282 in Bearbeitung). Das folgende Schaubild 22 zeigt die Verteilung der formalen Verfahrens-
statuskategorien innerhalb dieses Zeitraums.
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Schaubild 22
1.8.2017 bis 31.7.2020, alle 7.495 Verfahren: formaler Verfahrensstatus

- als geléscht markiert —

abgeschlossen - Antrag nicht zur
Schlichtung geeignet

abgeschlossen - Antrag unschlissig

abgeschlossen - Einigung mit Teilnahme
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abgeschlossen - Einigung mit Teilnahme
und Schlichtungsvorschlag

abgeschlossen - Einigung ohne Teilnahme
abgeschlossen - Insolvenz

abgeschlossen - drtliche Unzustandigkeit
abgeschlossen - Parteien einigen sich ohne
Intervention (Anm.: vor Bekanntgabe)
abgeschlossen - sachliche Unzustandigkeit
abgeschlossen - Sonstiges

abgeschlossen - Verbraucher betreibt Antrag

nicht weiter
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Schlichtungsstelle
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uber Rechtslage

ohne Einigung abgeschlossen - Rechtslage
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In der Gesamtschau fillt zuerst der hohe Anteil an Antrdgen auf, in denen es nicht zu einem vollstidndig durch-
gefiihrten Schlichtungsverfahren im Sinne eines Verfahrens, in dem wechselseitige Stellungnahmen abgegeben
werden, kommt. Bei 55 % (4.105) der abgeschlossenen Antrige zwischen dem 1.8.2017 und dem 31.7.2020
beteiligte sich der Unternehmer nicht an dem Verfahren und einigte sich auch nicht auflerhalb des Verfahrens
mit dem Verbraucher. Bei 11 % (715) betrieb der Verbraucher das Verfahren nicht weiter. Bei 6 % (468) der
abgeschlossenen Antrdge war die Stelle sachlich unzustandig. Bei 4 % der abschlieBend bearbeiteten Antrége
leitete die Stelle den Antrag an eine andere Schlichtungsstelle weiter (313) und bei 3 % war die Stelle ortlich
nicht zustdndig (255). Bei 1 % (74) der Antrdge war der Antrag nicht zur Schlichtung geeignet. Alle anderen
Kategorien haben einen Anteil unter 1 %. Zahlt man diese relativ unbedeutenden Kategorien hinzu, dann ergibt
sich eine Zahl von 5.985 Antridgen, in denen es weder zu einer vollstindigen Verfahrensdurchfithrung noch zu
einer Einigung auflerhalb des Verfahrens kam. Im Verhéltnis zu den 7.153 formal abgeschlossenen Fillen sind
das 84 %.
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Filigt man zudem diejenigen Antrage hinzu, bei denen eine Einigung ohne Verfahren erreicht wurde (rund 11 %,
821 Antriage) und bei denen eine Einigung ohne Intervention, d. h. vor deren Bekanntgabe, erreicht wurde (rund
4 %, 293 Antrége), dann ergibt sich eine Gesamtzahl von 7.099 Antrégen, die nicht zu einem vollstéindig durch-
geflihrten Verfahren fiihrten. Das sind 99 % aller bearbeiteten Antrége im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020.

Die Zahl der vollstindig durchgefiihrten Verfahren setzt sich in diesem Zeitraum hingegen aus 31 Verfahren
mit Teilnahme und Einigung (ohne Schlichtungsvorschlag) sowie 23 Verfahren mit Teilnahme und Schlich-
tungsvorschlag zusammen. Das sind insgesamt 54 von 7.153 Antrigen und dies entspricht 1 % aller abgeschlos-
senen Antréige.

Bei der Interpretation dieser Verhéltnisse sind die folgenden Auswertungen der formalen und materiellen Ver-
fahrenserfolge zu bedenken. Zahlreiche Konfliktlosungen bereits vor dem Verfahren kommen deshalb zustande,
weil der Verbraucher vor der Antragstellung den streitigen Anspruch gegeniiber dem Unternehmer geltend ma-
chen muss. Zudem liegt es auch bei den Einigungen, die nach Antragstellung erzielt werden, nahe, einen Zu-
sammenhang mit dem Schlichtungsverfahren zu vermuten. Das gilt auch dann, wenn die Einigung aullerhalb
des Verfahrens zustande kommt. Interessant ist hier in gewisser Weise der Vergleich zu dem Gerichtsverfahren,
in dem das streitige Urteil ebenfalls nicht der Regelfall ist.

b) Formaler Verfahrenserfolg

Formal erfolgreiche Fille sind solche mit einer Einigung im oder aulerhalb des Verfahrens. Dazu gehoren auch
die Fille eines akzeptieren Schlichtungsvorschlags. Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 waren das 1.168 Fille.

Setzt man diese 1.168 formal erfolgreichen Fille in das Verhéltnis zu den 7.153 formal abgeschlossenen Fallen,
ergibt sich eine formale Erfolgsquote von 16 %.

Im nichsten Schritt kann erwogen werden, bei der Berechnung der Erfolgsquote Fille auller Betracht zu lassen,
in denen die Stelle nicht titig werden konnte. Solche Fille betreffen: mangelnde Eignung zur Schlichtung,
unschliissiger Antrag, Unzustindigkeit, der Verbraucher betreibt den Antrag nicht weiter und Weiterleitung an
eine andere Schlichtungsstelle. Zieht man diese von den 7.153 abgeschlossenen Fillen ab, ergibt sich eine an-
gepasste Ausgangszahl von 5.326 abgeschlossenen und grundsétzlich schlichtungsgeeigneten Fillen. Auf dieser
Grundlage ergibt sich eine formale Erfolgsquote von 22 %. Diese Erfolgsquote liegt also 6 %-Punkte hoher.

Bei der bisherigen Berechnung der formalen Erfolgsquote ist die grofle Zahl von 4.105 Verfahren, in denen sich
der Unternehmer nicht am Verfahren beteiligt, zu Lasten der Quote mitberiicksichtigt. Die Unternehmerbetei-
ligung ist insbesondere deshalb niedrig, weil es sich um ein freiwilliges, aber fiir Unternehmer kostenpflichtiges
Verfahren handelt. Diese Eigenschaft unterscheidet die Schlichtungsstelle von denjenigen Verbraucherschlich-
tungsstellen, die indirekt durch Mitgliederbeitrdge finanziert werden, fiir das Schlichtungsverfahren selbst aber
keine Gebiihr von den Unternehmern erheben. In den relevanten Zeitraum fallen zum Beispiel auch die iiber
300 Falle, die von einem Anwalt zum Zweck der Verjahrungshemmung eingestellt wurden, ohne dass mit einer
Beteiligung zu rechnen war. Lésst man die 4.105 Félle mangelnder Unternehmerbeteiligung zudem aufler Be-
tracht, ergibt sich eine qualifiziert angepasste Ausgangszahl von 1.221 Verfahren. Auf dieser Grundlage ergibt
sich bei 1.168 formal erfolgreichen Verfahren eine Erfolgsquote von 96 %.

Die vorstehenden Uberlegungen zeigen, dass es nicht eine einzige formale Erfolgsquote gibt. Vielmehr ist je
nach Fragestellung zuerst zu entscheiden, welche Verfahren in die Berechnung mit einflieBen sollen.

c) Materieller Verfahrenserfolg

Von dem formellen Verfahrenserfolg ist der materielle Verfahrenserfolg zu unterscheiden. Fiir diesen spielen
die folgenden Aspekte eine Rolle: Erwartungserfiillung hinsichtlich des Ergebnisses, Ergebnisgerechtigkeit und
Akzeptanz des Ergebnisses.

aa) Erwartungserfiillung hinsichtlich des Ergebnisses

Die Verbraucher berichten fiir den Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 eine gemischte Erwartungserfiillung. Von
815 Verbrauchern hatten 46 % das Ergebnis erwartet (29 % genau so, 17 % eher so), 40 % hatten das Ergebnis
nicht erwartet (25 % tiberhaupt nicht, 15 % blieb eher hinter Erwartung zuriick) und 14 % waren sich nicht
sicher, was sie erwartet hatten.

Aus Sicht der 60 antwortenden Unternehmer stellt sich die Erwartungserfiillung fiir denselben Zeitraum mit
zwei Unterschieden recht dhnlich dar. 51 % hatten das Ergebnis erwartet (23 % genau so, 28 % eher so), 19 %
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hatten das Ergebnis nicht erwartet (7 % tiberhaupt nicht, 12 % blieb hinter Erwartung zuriick) und 30 % waren
sich nicht sicher, was sie erwartet hatten.

Die wesentlichen Unterschiede zwischen der Verbraucher- und der Unternehmererwartung sind, dass mehr Un-
ternehmer keine klaren Erwartungen hatten, wihrend mehr Verbraucher das konkrete Ergebnis so nicht erwartet
hatten.

Insbesondere aus der Sicht der Unternehmer stellt sich die Frage, ob ein Gerichtsverfahren zu einem anderen
Ergebnis gelangt wire. 64 % der 53 antwortenden Unternehmer gehen hier im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020
von etwa dem gleichen Ergebnis, 42 % von einem fiir das Unternehmen vor Gericht giinstigeren Ergebnis und
17 % von einem ungiinstigeren Ergebnis aus. Der Umstand, dass die Summe dieser Erwartungen hoher als
100 % ist, driickt die Unsicherheit der Erwartungen aus. Zum Beispiel ist es moglich, dass ein Unternehmer
entweder ein gleiches oder ein besseres Ergebnis erwartet.

bb)  Ergebnisgerechtigkeit

Die subjektiv empfundene Ergebnisgerechtigkeit kommt insbesondere darin zum Ausdruck, ob die Beteiligten
der Stelle vertrauen und ob sie der Ansicht sind, diese handele im Einklang mit Recht und Gesetz. Schaubild
23 zeigt, dass die Verbraucher grofles Vertrauen in die Schlichtungsstelle haben. Insgesamt 85 % der Verbrau-
cher vertrauen der Schlichtungsstelle (56 %: ,,JJa*’; 29 %: ,,Eher ja*). 9 % sind sich nicht sicher und 6 % bringen
der Schlichtungsstelle kein Vertrauen entgegen.

64 % (,,JJa*) und 23 % (,,Eher ja*) denken, dass die Schlichtungsstelle im Einklang mit Recht und Gesetz han-
delt. Insgesamt sind das 87 % der Verbraucher. 9 % sind sich nicht sicher und 4 % denken, dass die Stelle nicht
im Einklang mit Recht und Gesetz handelt.

Schaubild 23
Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 788 Antworten: Welche der folgenden Aussagen trifft auf Sie zu?
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Auf Seiten der Unternehmer berichten 58 %, dass sie der Schlichtungsstelle vertrauen (23 %: ,,Ja*; 35 %: ,,Eher
ja*) (Schaubild 24). 12 % bringen der Schlichtungsstelle kein Vertrauen entgegen (10 %: ,,Nein*; 2 % ,,Eher
nein‘). 30 % sind sich nicht sicher.

Ahnlich sehen die Antworten auf die Frage aus, ob die Schlichtungsstelle im Einklang mit Recht und Gesetz
handelt. 65 % bejahen dies (33 %: ,,Ja*; 32 %: ,.Eher ja“), wahrend 7 % dies verneinen (7 %: ,,Nein*; 0 %:
»Eher nein®). 28 % sind sich nicht sicher.

Schaubild 24
Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2018, 57 Antworten: Welche der folgenden Aussagen trifft auf Sie zu?
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Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass eine deutliche Mehrheit sowohl der Verbraucher als auch der Unter-
nehmer die erzielten Ergebnisse fiir gerecht halt. Allerdings ist diese Mehrheit bei den Verbrauchern sehr hoch
(85 % Vertrauen, 87 % Handeln nach Recht und Gesetz), wiahrend diese Mehrheit bei den Unternehmern nicht
ganz so stark ausgeprégt ist (58 % Vertrauen, 65 % Handeln nach Recht und Gesetz).

cc) Ergebnisakzeptanz

Die Ergebnisakzeptanz auf Seiten der Verbraucher und Unternehmer wird ausfiihrlicher unten im Abschnitt
,.Nach dem Verfahren* behandelt.?*° An dieser Stelle seien nur die relevanten Daten aus Sicht der Beteiligten
angefiihrt. Die Frage, gerichtet sowohl an die Verbraucher als auch die Unternehmer, lautete: ,,Sind Sie bereit,
den Schlichtungsvorschlag beziechungsweise den Inhalt der Einigung zu akzeptieren (sofern relevant)?. Mit
eingeschlossen sind hier also auch Einigungen, die ohne Schlichtungsvorschlag innerhalb des Verfahrens oder
sogar auflerhalb des Verfahrens erzielt werden.

230 Siehe S. 91 ff.
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Von 466 Verbrauchern signalisieren 65 % dazu Bereitschaft (46 % sehr bereit, 19 % eher bereit), wahrend 24 %
keine Bereitschaft dazu haben (16 % tiberhaupt nicht bereit, 8 % eher nicht bereit). 11 % sind sich nicht sicher.

Auf Seiten der Unternehmer ist die Ergebnisakzeptanz hingegen auffallend schwach ausgepriagt. Von 26 Un-
ternehmern sind nur 8 % bereit, das Ergebnis zu akzeptieren (8 % sehr bereit, 0 % eher bereit). Eine klare Mehr-
heit von 69 % sind nicht bereit, das Ergebnis zu akzeptieren (46 % iiberhaupt nicht bereit, 23 % echer nicht
bereit). 23 % der Unternehmer sind sich nicht sicher.

d) Dauer

Hinsichtlich der Verfahrensdauer lassen sich mindestens drei Perspektiven der Betrachtung unterscheiden:
(1) die erwartete Dauer vor Beginn des Verfahrens, (2) die empfundene Dauer des Verfahrens und (3) die tat-
sdchliche Dauer des Verfahrens.

In der Mehrzahl erwarten die 820 antwortenden Verbraucher eine Verfahrensdauer von 1 bis 3 Monaten (55 %).
40 % der Verbraucher erwarten eine Dauer von weniger als einem Monat. Nur 5 % erwarten eine Verfahrens-
dauer von mehr als 3 Monaten.

Auf die Frage, wie lange das Verfahren tatséchlich gedauert hat, antworten 63 % der 820 antwortenden Ver-
braucher ,,weniger als 1 Monat“, 34 % ,,zwischen 1 bis 3 Monate* und nur 3 % geben mehr als 3 Monate an.
Die Erwartungen der Verbraucher an die Verfahrensdauer wurden also positiv iibertroffen.

Der Umstand, dass die Verfahren vor der Schlichtungsstelle kiirzer dauern als erwartet, spiegelt sich in entspre-
chenden Zufriedenheitsquoten wider. Auf die Frage, ob sie mit der Verfahrensdauer zufrieden sind antworteten
von 815 Verbrauchern 90 % mit ,,Ja* und 10 % mit ,,Nein®.

Aus Sicht der Unternehmer stellen sich die Verhéltnisse wie folgt dar. Von 59 Unternehmern erwarteten 56 %
eine Dauer von weniger als 1 Monat und 39 % dachten, es wiirde 1 bis 3 Monate dauern. Eine lingere Dauer
erwarteten 5 %.

Am Ende des Verfahrens berichten von 59 Unternehmern 64 % von einer Dauer von weniger als 1 Monat, 24 %
von einer Dauer zwischen 1 bis 3 Monate und 12 % von einer ldngeren Dauer. Im Vergleich zu den Verbrau-
chern haben die Unternehmer also hohere Erwartungen an eine kurze Verfahrensdauer.

In der Riickschau waren von 58 Unternehmern 74 % mit der Verfahrensdauer zufrieden, wahrend 26 % ihre
Unzufriedenheit duBBerten.

Die Schlichtungsstelle misst selbst auch die Verfahrensdauer. Das Verfahren beginnt nach den MaBstiben der
Stelle entsprechend § 20 Absatz 1 Satz 2 VSBG jedoch erst mit der Vollstindigkeit der Verfahrensakte. Die
Verbraucher und Unternehmer werden den Beginn des Verfahrens demgegeniiber regelméfig von dem ersten
fiir sie relevanten Verfahrensschritt aus berechnen. Unterschiedliche Ergebnisse zwischen der Wahrnehmung
der Parteien und den Berechnungen der Stelle gemal3 § 20 Absatz 1 Satz2 VSBG sind deshalb vorprogram-
miert.

Das folgende Schaubild 25 zeigt die Dauer aller Verfahren zwischen dem 1.8.2017 und dem 31.8.2020. Danach
waren unter Anwendung der MaBstdbe des VSBG 82 % der Verfahren nach maximal 40 Tagen beendet. Die
Schlichtungsstelle bemisst die Dauer dabei als den Zeitraum zwischen Eingang der vollstdndigen Beschwerde-
akte (§ 20 Absatz 1 VSBG) und Ubermittlung des Schlichtungsvorschlags, des Inhalts der Einigung oder des
Hinweises auf die Nichteinigung (§ 20 Absatz 2 VSBG). Dabei werden auch Kurzbescheide und sonstige Ab-
schliisse des Schlichtungsverfahrens mitgezéhlt, in denen es zu einem Verfahrensabschluss bei gleichzeitiger
Teilnahme des Unternehmers vor Vollstindigkeit der Beschwerdeakte im Sinne des § 20 Absatz 1 VSBG
kommt. In diesen Féllen ist der relevante Zeitraum derjenige zwischen der Bekanntgabe an das Unternehmen
(also das erste Schreiben an das Unternehmen) und der Ubermittlung der jeweiligen Losung als Verfahrensab-
schluss.
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Schaubild 25

1.8.2017 bis 31.7.2020, alle 7.495 Verfahren: Dauer der Verfahren anhand der fiir
die Schlichtungsstelle relevanten Zeitpunkte
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e) Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse

Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 wurden 7.153 Antrige formal abgeschlossen. In 5.985 Fillen kam es weder
zu einer vollstdndigen Verfahrensdurchfiihrung noch zu einer Einigung auflerhalb des Verfahrens. Bei strikter
Betrachtung kam es nur in 54 Fillen, also 1 % aller Antrége, zu einer vollstdndigen Verfahrensdurchfithrung in
dem Sinne, dass wechselseitige Stellungnahmen ausgetauscht wurden und das Verfahren nicht vorzeitig beendet
wurde. Zu einem Schlichtungsvorschlag kam es nur in 23 Verfahren.

Bei der Interpretation dieser Verhiltnisse ist zu bedenken, dass zahlreiche Konfliktlosungen bereits vor Antrag-
stellung nur deshalb zustande kommen, weil der Verbraucher sich vor der Verfahrenseinleitung an den Unter-
nehmer wenden muss und weil die Parteien nach Antragstellung in einen Dialog treten. Dennoch ist festzuhal-
ten, dass vollstdndig durchgefiihrte Verfahren recht selten sind.

Formal erfolgreich im Sinne einer Einigung innerhalb oder auBerhalb des Verfahrens waren im relevanten Zeit-
raum 1.168 Falle (16 %). Lédsst man zudem die 508 Antrdge auBler Betracht, in denen die Stelle nicht tétig
werden kann (etwa wegen Unzuléssigkeit), und ignoriert zudem die 4.105 Falle, in denen sich der Unternehmer
nicht am Verfahren beteiligt, ergibt sich eine formale Erfolgsquote von 96 %.

Verbraucher wie Unternehmer halten die erzielten Ergebnisse mit einer deutlichen Mehrheit fiir gerecht. Bei
den Verbrauchern ist diese Mehrheit sehr hoch (85 % vertrauen der Stelle und 87 % denken, dass sie nach Recht
und Gesetz handelt), wihrend diese Mehrheit bei den Unternehmern weniger stark ausgeprégt ist (58 % ver-
trauen der Stelle und 65 % denken, dass sie nach Recht und Gesetz handelt).

Hinsichtlich der Verfahrensdauer berichten 63 % der Verbraucher und 64 % der Unternehmer eine Dauer von
unter einem Monat, 34 % der Verbraucher und 24 % der Unternehmer notieren eine Dauer von einem Monat
bis zu drei Monaten und nur 3 % der Verbraucher und 12 % der Unternehmer berichten eine lingere Dauer. Mit
der Dauer zufrieden sind 90 % der Verbraucher und 74 % der Unternehmer.
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7. Nach dem Verfahren
a) Akzeptanz und Umsetzung der Einigungen und Schlichtungsvorschlage
aa) Grundlagen

Das Schlichtungsverfahren kann auf drei verschiedenen Wegen zu einer materiellen Losung fithren.?3! Erstens
konnen sich die Parteien auBerhalb des Schlichtungsverfahrens einigen (Einigung ohne Teilnahme an der
Schlichtung). Zweitens kdnnen sich die Parteien innerhalb des Schlichtungsverfahrens einigen und dabei die
Anleitung durch die Schlichtungsstelle nutzen, ohne dass diese einen Schlichtungsvorschlag macht (Einigung
mit Teilnahme an der Schlichtung ohne Schlichtungsvorschlag). Drittens ergeht ein Schlichtungsvorschlag
dann, wenn die Parteien an dem Verfahren teilnehmen, sich letztlich jedoch nicht einigen kdnnen.

Ergeht ein Schlichtungsvorschlag, verfolgt die Schlichtungsstelle innerhalb der darauffolgenden Dreiwochen-
frist, ob die Parteien den Vorschlag annehmen. Dariiber hinaus ist die Stelle weder in die Umsetzung noch den
weiteren Verlauf des (gelosten) Konflikts involviert. Infolgedessen verfiigt die Stelle selbst {iber wenig statis-
tisch verwertbares Wissen tiber die Akzeptanz und Umsetzung der materiellen Ergebnisse in der Form von
Einigungen und Schlichtungsvorschlidgen.

bb)  Verbraucher

Die Ergebnisakzeptanz der Verbraucher am Ende des Verfahrens wurde bereits oben dargestellt.?3? Die an die
Verbraucher gerichtete Frage lautete: ,,Sind Sie bereit, den Schlichtungsvorschlag beziehungsweise den Inhalt
der Einigung zu akzeptieren (sofern relevant)?* Mit erfasst werden hier also auch Einigungen ohne Schlich-
tungsvorschlag, und zwar unabhéngig davon, ob diese Einigungen innerhalb oder auBlerhalb des Verfahrens
erreicht werden.

Von 466 Verbrauchern akzeptierten 65 % das Ergebnis (46 % sehr bereit, 19 % eher bereit), wihrend 24 %
keine Bereitschaft dazu hatten (16 % tiberhaupt nicht bereit, 8 % eher nicht bereit). 11 % waren sich nicht sicher.

Verbraucher, die das Ergebnis akzeptierten, kommentierten dies zum Beispiel mit folgenden Worten: >3

,Das Verfahren wurde so wie von mir vorgeschlagen beendet.”

,,Ich gehe von einem Losungsvorschlag einer kompetenten Stelle aus.”

,,Ich habe keine Lust wegen 400 Euro vor Gericht zu gehen.

,,Die strittigen 30 Euro gingen sofort und ohne eine Antwort oder Entschuldigung auf meinem Konto ein.*

»Sofern der Schlichtungsvorschlag die auf den Konflikt anzuwendenden Gesetze beachtet und mir so keine
(finanziellen) Nachteile entstehen, ist der Schlichtungsvorschlag fiir mich akzeptabel.*

,Schlichtung hat alles unternommen was man machen konnte.*

,,Bleibt nichts anderes iibrig, oder lohnt nicht weiter zu verfolgen.*

,,Ich kann damit leben.*

,»Wir haben das Kulanzangebot der Wasserlieferanten akzeptiert.

,Sachverhalt wurde geklért, Betrag wurde iiberwiesen.

,»Allein schon zur Vermeidung unkalkulierbarer Kosten und Folgen fiir beide Seiten.*

,,Verfahren wurde vorzeitig eingestellt, da die Firma den Schaden dann doch behoben hat. Es ist nicht be-
kannt, ob das Einleiten des Schlichtungsverfahrens der Grund hierfiir war.*

31 Dazu ausfiihrlich oben S. 23.
22 Siche S. 83 f.
233 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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»Schlichtungsverfahren wurde nicht eingeleitet, da die Verkduferin bereits vorher die Zahlung angeboten hat.
Das Anschreiben der Schlichtungsstelle reichte bereits fiir ein Einlenken aus.*

,Weil ich denke, dass die Schlichtungsstelle neutral, unabhéngig und juristisch korrekt handelt.*

,,Mehr geht nicht. Eigentlich wire noch eine Entschuldigung fillig, aber damit haben wir nicht wirklich ge-
rechnet.*

,,Den Schlichtungsvertrag akzeptiere ich, die Handlungen des Unternehmens teile ich jedoch nicht.*

,[Das Unternehmen] hat am 19.3.2020 den Betrag von 50 € selbstindig meinem Konto gutgeschrieben. Ein
Schlichtungsvorschlag lag noch nicht vor.*

,Weil ich das Risiko in einem Gerichtsverfahren nicht wegen zuletzt 380.- Euro eingehen wollte. Ohne das
(obwohl relativ geringfiigige) Entgegenkommen der Firma hitte ich zum Gerichtsverfahren tendiert.*

,.Es liegt kein Schlichtungsangebot vor, der Handler hat freiwillig gezahlt.*
,Ich habe eigentlich nichts erwartet und war angenehm iiberrascht, dass ich den finanziellen Aufwand der

Reparatur nun nicht allein tragen musste.*

Verbraucher, die das Ergebnis ablehnten, erklérten dies beispielsweise mit folgenden Kommentaren.?** Darin
bringen zahlreiche Verbraucher die Frustration durch die vielen Fille zum Ausdruck, in denen die Unternehmer
sich nicht an dem Verfahren beteiligen:

,.Kein befriedigendes Ergebnis!”

,,Es gab keine Einigung.*

,»Weil es keinen Schlichtungsvorschlag gibt, denn die Gegenseite verweigert die Teilnahme an einer Schlich-
tung.*

,,Es gibt keinen Vorschlag, weil sich die Firma nicht daran beteiligt.*
,Es gab keinen Schlichtungsvorschlag, mit dem ich einverstanden hétte sein konnen.*

,,Ich habe kein Ergebnis bekommen, weil der Gegner nicht schlichten will; Fahrzeuggarantie ist in der Zwi-
schenzeit abgelaufen.*

,Weil wir keinen Vorschlag erhalten haben und das Verfahren eingestellt wurde, da der Veranstalter (mal
wieder) nicht schnell genug reagiert hat.

,.Es gibt keinen Schlichtungsvorschlag. Wie soll ich den akzeptieren?

,,Es ist mir unverstiandlich, wieso die Schlichtungsstelle keine Handhabe hat, den Gegner wenigstens zu einer
Antwort beziehungsweise Reaktion zu bringen. Ganz ohne Antwort ist das Ganze vollkommen unbefriedi-
gend.”

,,Gegen die Einstellung des Verfahrens kann ich nichts machen. Wenn der Antragsgegner nicht reagiert, sind
allen die Hande gebunden.*

,,Ich bin davon ausgegangen, dass ein Unternehmen, das auf seiner Internetseite 6ffentlich damit wirbt, dass
es bereit ist, an einem Schlichtungsverfahren teilzunehmen, auch verpflichtet sei, an dem Schlichtungsver-
fahren teilzunehmen. Bedauerlicherweise musste ich erfahren, dass dies nicht der Fall ist und der Unterneh-
mer entgegen seiner Ankiindigung die Schreiben der Schlichtungsstelle ohne irgendwelche Sanktionen gegen
ihn ignorieren kann. Dies ist insbesondere vor dem Hintergrund des Wettbewerbsvorteils, den sich ein solcher

234 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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Unternehmer ,erschleicht’, fragwiirdig. Denn es ist davon auszugehen, dass man als Verbraucher eher ein
Unternehmen wihlen wird, das am Verfahren teilnimmt als eines, das dies nicht anbietet.*

HAntragsgegner antwortet nicht! Was soll die ganze Organisation — Verbraucherschlichtung! Das ist ein
Witz!“

,,Es gibt kein Ergebnis, da der Reiseveranstalter nicht auf die Schreiben der Schlichtungsstelle reagiert hat
und das Verfahren eingestellt wurde.

Zudem wurden die Verbraucher gefragt, ob sie eine moralische Verpflichtung haben, den Empfehlungen der
Schlichtungsstelle zu folgen. Von 788 Verbrauchern bejahen dies 50 % (jeweils 25 % ,,Ja* und ,,Eher ja*),
wihrend 27 % eine solche Pflicht ablehnen (16 % ,,Nein®, 11 % ,,Eher nein). 23 % sind sich nicht sicher.

Angesichts dieser Ergebnisse stellt sich die Frage, ob die Ergebnisakzeptanz von dem konkret erreichten Er-
gebnis abhédngt. Die folgende Tabelle 15 stellt die Bereitschaft, das Ergebnis zu akzeptieren, in das Verhéltnis
zur subjektiven Einschétzung, ob das Ergebnis zu eigenen Gunsten ausfiel. Die Antworten ,,sehr bereit” und
»eher bereit zu akzeptieren werden dabei zu ,,bereit zu akzeptieren® zusammengefasst; dhnliches gilt fiir ,,iiber-
haupt nicht bereit” und ,,eher nicht bereit* zu akzeptieren.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

408 Antworten von Verbrauchern

Bereit zu Nicht bereit zu Nicht sicher
akzeptieren akzeptieren
Verfahren fiel zu meinen Gunsten aus 95 % 1% 4%
Verfahren fiel nicht zu meinen Gunsten aus 36 % 49 % 16 %
Verfahren fiel teilweise zu meinen Gunsten 83 % 11 % 6 %
aus
Ich bin nicht sicher 52 % 13 % 35%

Tabelle 15 zeigt einen starken Zusammenhang zwischen Ergebnisakzeptanz und subjektiver Ergebniseinscht-
zung bei positivem Ausgang. 95 % derjenigen, die einen positiven Verfah-rensausgang konstatieren, sind bereit,
das Ergebnis zu akzeptieren. 49 % derjenigen, die das Ergebnis negativ bewerten, sind nicht bereit es zu akzep-
tieren. Das bedeutet aber auch, dass immerhin 36 % derjenigen, die aus subjektiver Sicht ein negatives Resultat
erhalten haben, bereit sind, das Ergebnis zu akzeptieren.

Untersucht man die Ergebnisakzeptanz nun im Kontext der objektiven Ergebnisse, wie sie von der Schlich-
tungsstelle festgehalten werden, zeigen sich dhnliche Verhéltnisse (Tabelle 16).
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Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020
400 Antworten von Verbrauchern

Bereit zu Nicht bereit zu Nicht sicher
akzeptieren akzeptieren

Unzuléssiges oder abgebrochenes 43 % 33 % 23 %
Verfahren

Einigung ohne Teilnahme am Verfahren 95 % 1% 4%
Einigung mit Teilnahme am Verfahren 95 % 0% 5%
(inklusive Schlichtungsvorschlag)

Verfahrensabschluss ohne Einigung?¥ 0% 50 % 50 %
Unternehmer beteiligt sich nicht 39 % 45 % 16 %

Neben der starken Ergebnisakzeptanz bei einer Einigung sticht hervor, dass 43 % der Verbraucher bereit sind,
das Ergebnis eines unzulédssigen oder abgebrochenen Verfahrens zu akzeptieren und 39 % bereit sind, das man-
gels Unternehmerbeteiligung gescheiterte Verfahren zu akzeptieren.

SchlieBlich ist es interessant zu sehen, ob die Zufriedenheit mit dem Verfahren bei denjenigen, die aus subjek-
tiver Sicht ein negatives Verfahrensergebnis konstatieren oder ein Ergebnis, das sie nicht recht einordnen kon-
nen, dazu fiihrt, dass sie das Ergebnis dennoch akzeptieren. Die folgende Tabelle 17 zeigt, dass die Verfahrens-
zufriedenheit in solchen Fillen in der Tat einen positiven Effekt auf die Ergebnisakzeptanz hat.

Zeitraum: 1.8.2017 bis 31.7.2020

Bereit zu akzep- | Nicht bereit zu ak- Nicht sicher
tieren zeptieren
Zufrieden 66 % 23 % 11 %
Nicht sicher 41 % 17 % 41 %
Nicht zufrieden 14 % 71 % 14 %

cc) Unternehmer

Die Unternehmer akzeptieren die Ergebnisse des Schlichtungsverfahrens weit weniger als die Verbraucher. Wie
bereits berichtet, sind von 26 Unternechmern nur 8 % bereit, das Ergebnis zu akzeptieren (8 % sehr bereit, 0 %
eher bereit). Eine groBe Mehrheit von 69 % ist nicht bereit, das Ergebnis zu akzeptieren (46 % iiberhaupt nicht
bereit, 23 % eher nicht bereit). 23 % der Unternehmer sind sich nicht sicher, ob sie das Ergebnis akzeptieren.

Die Unternehmer kommentieren ihre positive Akzeptanz wie folgt.?3

235 In der Praxis eher seltenere Verfahren, die aus folgenden Griinden ohne Einigung abgeschlossen werden: Beweisproblematik, keine
Einigung iiber Rechtslage, Rechtslage umstritten (keine gerichtliche Entscheidung) oder Unternehmer hélt sich nicht an die Verein-
barung.

236 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,,Das Ergebnis ist ausgewogen. Es werden nicht nur die rein rechtlichen Fakten erldutert, sondern auch ,wei-
che* Faktoren beriicksichtigt, so dass unser Handeln aus Kunden- bzw. Verbrauchersicht bewertet wird. Dies
ist fiir eine weitere Kundenorientierung unserer Prozesse sehr wichtig. Zudem ist es uns aus rechtlichen Griin-
den nicht mdglich, willkiirlich und ohne Grund auf Forderungen zu verzichten.*

,»Ist schon erledigt, Geld wurde dem Kunden iiberwiesen, Vorgang ist abgeschlossen. Wie schon zu Beginn
geschrieben, es war uns der Zeit- und Nervenaufwand nicht wert! Soll der Kunde gliicklich werden...*

,,Die Kundin hat die Ware erhalten, damit ist der Fall aus beiden Sichten abgeschlossen.*

,In der Regel entsprachen die Schlichterspriiche bislang unseren Erwartungen und haben alle Umstdnde ein-
flieBen lassen in ihre Beurteilung.*

,.Bei der rechtlichen Wiirdigung und Begriindung ist davon auszugehen, dass ein Gericht zu der gleichen
Entscheidung gekommen wire. Daher ist es sinnvoll dem Schlichterspruch zu folgen.*

,»Selbst wenn die Entscheidung nicht zu unseren Gunsten ausgefallen wire, besteht durch eine neutrale Be-
trachtung die Moglichkeit, sein eigenes Vorgehen zu priifen.*

Demgegeniiber erkldren die Unternehmer ihre Ablehnung mit den folgenden Worten: 237

,,Weil der Schlichter Vorschldge gemacht hat, die fiir mich extreme Nachteile gebracht hétten und auB3erhalb
jeglicher Rechtsnorm waren.*

,»Schlichtungsvorschldge entsprechen selten den tatsdchlichen rechtlichen Gegebenheiten. Wir leben in einer
Zeit, in der sich Verbraucher vollumfénglich ihrer Rechte, selten aber ihrer Pflichten bewusst sind. Die Ver-
kaufsplattformen erziehen den Verbraucher ohnehin dazu, sich alles herauszunehmen. Der Primat der positi-
ven Verkaufserfahrung wird auf dem finanziellen Riicken betroffener Héndler ausgeritten. Da bedarf es ei-
gentlich nicht noch einer Instanz, die dem Kunden die Moglichkeit zur Beschwerde erdffnet! Insofern besteht
hier grundsitzlich die Gefahr, dass iiberzogene und rechtlich nicht zu begriindende Forderungen als Schlich-
tungsvorschlag zur Disposition gestellt werden und dafiir soll das teilnehmende Unternehmen dann auch noch
die Schlichtungsstelle monetér vergiiten. Dies erscheint mir ehrlich gesagt (und ich will hier keineswegs den
hehren Anspruch der Schlichtungsstelle diskreditieren!) als wenig zielfithrend!*

Zusétzlich vermitteln die folgenden direkten und indirekten Aussagen aus den ergénzend gefiihrten Interviews
einen Eindruck zur Ergebnisakzeptanz der Unternehmer:

,von den vier Schlichtungsfillen wurden zwei komplett zu unseren Gunsten entschieden. In einem Fall
wurde ein Kompromissvorschlag unterbreitet, der vom Kunden angenommen wurde. Der vierte Schlich-
tungsfall ist noch nicht entschieden.*

,,Der erste Fall war ein sehr komplexer Fall betreffend Mehrwertsteuer auf den Kanaren. Wir fiihlten uns gut
betreut und am Ende gab es einen Kompromiss 50/50. Wir mussten dem Kunden also etwas zahlen.*

,,Der zweite Fall war anders. Der Kunde fiihlte sich nicht gut behandelt. Es ging um unser ,Bundle-Angebot‘.
Er hatte das Angebot nicht richtig gelesen und wollte etwas haben, was nicht im Bundle enthalten ist. Hier
haben wir es abgelehnt den Fall anzunehmen. Wir mussten keine Fallpauschale zahlen. Hier wire es eine
Einladung fiir Querulanten und wir sind nicht bereit uns mit absurden Anspriichen herumzuschlagen. Hier
kann die Streitschlichtung missbraucht werden. [...] Wenn das so hélt, dass wir als Unternehmen auch nein
sagen konnen, dann wére das sehr gut.

,»Sehr selten wird der Rechtsweg bestritten, viel wird in Gesprachen geklart. Kunden nehmen Kehl nicht in
Anspruch — warum? Kunden wollen ein rechtsgiiltiges Urteil und keine Empfehlung. Der Kunde nimmt
Schlichtung nicht ernst. Wenn ein grofleres Problem auftritt, geht der Kunde direkt zum Rechtsanwalt und
leitet eine Klage ein.

27 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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Zudem wurden auch die Unternehmer gefragt, ob sie eine moralische Verpflichtung haben, den Empfehlungen
der Schlichtungsstelle zu folgen. Von 57 antwortenden Unternehmern bejahen dies 33 % (5 % ,,Ja*, 28 % ,,Eher
ja), 37 % lehnen dies ab (23 % ,,Nein“, 14 % ,,Eher nein) und 30 % sind sich nicht sicher. Im Vergleich zu
den Verbrauchern empfinden die Unternehmer also eine deutlich schwéchere moralische Befolgungspflicht.

b) Weitere Schritte

Blickt man auf die Konfliktlosung in einem umfassenden Sinn, stellt sich die Frage nach den weiteren Schritten
fiir diejenigen, die ihren Konflikt durch das Schlichtungsverfahren nicht geldst sehen. Zu dieser Gruppe gehéren
zum einen diejenigen, deren Verfahren vor der Schlichtungsstelle gegen ihren Willen nicht aufgenommen oder
frithzeitig beendet wurden. Die Aufnahme kann bereits zu einem frithen Zeitpunkt an der mangelnden Zustén-
digkeit der Stelle oder anderen Ablehnungsgriinden scheitern.?*¥ Zu einem spéteren Zeitpunkt wird das Verfah-
ren dann vorzeitig beendet, wenn der Verbraucher den Antrag zuriicknimmt, nicht weiterverfolgt oder der Ver-
fahrensfortfithrung widerspricht.?** AuBerdem beendet der Streitmittler das Verfahren dann, wenn der Unter-
nehmer der Fortfiihrung des Verfahrens widerspricht, daran nicht (weiter) teilnimmt oder sich tiberhaupt nicht
zu seiner Teilnahme erklirt (sofern keine Teilnahmefiktion vorliegt?*?). SchlieBlich beendet der Streitmittler
das Verfahren auch dann, wenn ein Ablehnungsgrund erst im Verfahrensverlauf eintritt oder bekannt wird. Zum
anderen zéhlen zu der hier relevanten Gruppe diejenigen Parteien, die mit dem materiellen Verfahrensergebnis,
namentlich dem Schlichtungsvorschlag, nicht einverstanden sind.

Befragt man Verbraucher, die mangels Losung oder wegen der Ablehnung des Ergebnisses iiber weitere Schritte
nachdenken, fallt zuerst auf, dass im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 etwas mehr als zwei Drittel (68 %) pla-
nen, ihre Beschwerde weiterzuverfolgen (Schaubild 26). Ein knappes Drittel (32 %) zieht keine weiteren
Schritte in Betracht.

Betrachtet man die weiter angestrebten Schritte dieser Gruppe im Detail, ergibt sich kein klarer Favorit. Ein
Gerichtsverfahren (41 %), die Einschaltung eines Rechtsanwalts (47 %) und auergerichtliche weitere Schritte
wie eine Mediation, eine andere Stelle der alternativen Konfliktlosung oder eine Verbraucherzentrale (42 %)
liegen in einem Korridor zwischen 40 % und 50 % in etwa gleichauf. Bemerkenswert ist dabei, dass die weiter-
hin nach einer Konfliktlosung Suchenden eine Vielzahl unterschiedlicher Mechanismen in Betracht ziehen
(Mehrfachnennungen waren zuldssig).

238 Dazu ausfiihrlich oben S. 18 f.
23 Dazu eingehend oben S. 22; dort auch zum Folgenden.
240 Sjehe § 30 Absatz 6 Satz 2 VSBG.
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Schaubild 26

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 808 Antworten: Wenn Sie das Ergebnis nicht akzeptieren,
werden Sie Ihre Beschwerde auf anderem Wege weiterverfolgen? (Es konnen mehrere Aspekte
beantwortet werden.)
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Befragt man die Unternehmer, die das Ergebnis nicht akzeptieren, nach weiteren Schritten zur Durchsetzung
ihrer Interessen in der jeweiligen Sache, ergibt sich ein anderes Bild (Schaubild 27). Dabei ist allerdings zu
bedenken, dass die Unternehmer keinen Antrag zur Schlichtungsstelle stellen konnen und daher oft in einer
anderen Konfliktsituation — héufig in einer Verteidigungsposition — sind als die Verbraucher. 52 % wollen die
Beschwerde nicht weiterverfolgen. 23 % wollen ein Gerichtsverfahren anstrengen, 27 % einen Rechtsanwalt
einschalten und 9 % eine auBergerichtliche Konfliktlosung versuchen. Die im Vergleich zu den Verbrauchern
schwicher ausgeprigte Absicht, weitere Schritte zu ergreifen, ergibt sich vermutlich auch daraus, dass das
Schlichtungsverfahren nur von Verbrauchern eingeleitet werden kann. Demnach ist zu erwarten, dass die be-
troffenen Unternehmer weniger Handlungsbedarf sehen als die Verbraucher.
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Schaubild 27

Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 56 Antworten: Falls Ihr Unternehmen das Ergebnis nicht
akzeptiert, hat Ihr Unternehmen vor, weitere Schritte zur Durchsetzung seiner Interessen in
dieser Sache zu unternehmen? (Bitte alle Aspekte beantworten.)
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c) Bescheinigung gemaR § 15a EGZPO

Bleibt der Einigungsversuch im Verfahren vor der Schlichtungsstelle erfolglos, stellt diese eine Bescheinigung
gemif § 15a EGZPO aus.?*! Die Bescheinigung erlaubt die Erhebung einer Klage ohne (weiteren) Einigungs-
versuch vor einer Giitestelle, wenn das jeweilige Landesrecht einen solchen Versuch vorschreibt. Im Zeitraum
1.8.2017 bis 29.2.2020 stellte die Stelle in 3.403 Verfahren eine solche Bescheinigung aus. Die Zédhlung wurde
ab dem 1.3.2020 aufgrund der Einschrankungen durch die Corona-Pandemie eingestellt.

d) Stellungnahmen in den Interviews

Aus den ergéinzend gefiihrten Interviews sei aus Sicht eines Verbraucherverbands der folgende Teil zitiert:

— ,,In einem Streitfall wird nach Konsens gesucht, nicht nach einem Konflikt vor Gericht. Wir (Volljuristen)
erhalten ungefahr 3.000 Beratungsanfragen (von denen viele Anfragen und Probleme sind) pro Jahr. Unser
Ziel ist es, die Verbraucher in einen rechtssicheren Stand zu bringen, ihnen Hilfe zur Selbsthilfe zu ermog-
lichen. Wir nehmen auch Kontakt mit den Heimen auf oder verweisen an Beschwerdestellen wie die Auf-
sichtsbehorden oder den MDK. Wir haben also auch eine Lotsenfunktion. Im Prinzip machen wir alles,
auBer zu Gericht zu gehen. Wir wiirden Verbraucher gern zur Schlichtung bringen. Bis jetzt haben wir
noch keinen Fall an Kehl leiten kdnnen. Die Bewohner sind oft nicht bereit dazu und die Unternehmer
lehnen eine Schlichtung von vorneherein ab. Wir leisten viel Aufklarungsarbeit, besprechen die Situatio-

241 Dazu niher oben S. 24.
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nen mit den Verbrauchern, helfen mit Widerspriichen und Stellungnahmen. Manchmal beharrt die Ein-
richtung auf einer Rdumungsklage und dann kann man manchmal mit Kontaktaufnahme (wir sind ja Dritte,
die in das Geschehen eingreifen) eine Ré&umungsklage verhindern. Manchmal drohen die Heime mit Ge-
richt oder leiten Mahnverfahren ein.*

Aus der Perspektive der Unternehmer seien die folgenden Stellungnahmen wiedergegeben:

,»Wir miissen mal langfristig sehen, wie sich Schlichtung entwickelt. Es muss klar sein, dass Kehl einen
neutralen Dienst leistet, so wie ein Gericht oder ein Richter.*

— ,,Der Kunde konnte natiirlich noch zu Gericht gehen und uns verklagen. Dies ist ein spannendes Thema
und wir werden es abwarten miissen, was ein Gericht hier entscheiden wiirde.*

e) Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse

Betrachtet man nicht den formalen, sondern den materiellen Verfahrenserfolg tritt die Ergebnisakzeptanz in den
Fokus. 65 % der Verbraucher sind bereit, das Ergebnis zu akzeptieren, 11 % der Verbraucher sind unentschie-
den und 24 % der Verbraucher lehnen das Ergebnis ab. Bei den Unternehmern ist die Ergebnisakzeptanz deut-
lich schwicher ausgeprigt. Nur 8 % sind bereit, das Ergebnis zu akzeptieren, wéhrend eine Mehrheit von 69 %
das Ergebnis ablehnt. 23 % der Unternehmer sind sich diesbeziiglich nicht sicher. Bei dem Unternehmerergeb-
nis ist zu bedenken, dass hier vergleichsweise nur wenige Unternehmer, ndmlich 26, die Frage beantwortet
haben.

Auf Seiten der Verbraucher besteht ein starker Zusammenhang zwischen einem als positiv empfundenen Er-
gebnis und der Bereitschaft dieses Ergebnis zu akzeptieren. Etwa die Hilfte der Verbraucher, die subjektiv von
einem negativen Ergebnis ausgehen, lehnen das Ergebnis ab. Immerhin 36 % derjenigen, die aus subjektiver
Perspektive ein negatives Ergebnis erhalten haben, sind aber bereit, das Resultat zu akzeptieren. Innerhalb der
Verbrauchergruppe, die subjektiv ein negatives Ergebnis erzielt hat, ist die Bereitschaft zur Akzeptanz umso
héher, je zufriedener der jeweilige Verbraucher mit dem Verfahrensablauf ist.

Kommt es nicht zu einer Einigung, will die Mehrzahl der Verbraucher (68 %) die Beschwerde weiterverfolgen,
wihrend eine knappe Mehrheit der Unternehmer (52 %) dies nicht vorhat. Hier ist zu bedenken, dass die Un-
ternehmer keinen Schlichtungsantrag stellen konnen und daher oft in einer reinen Verteidigungsposition sind.
Anders als die Unternehmer (9 %) ziehen die Verbraucher (42 %) fiir weitere Schritte den Weg in die aulerge-
richtliche Konfliktlosung vor. Demgegeniiber kommt fiir 41 % der Verbraucher und 23 % der Unternehmer der
Gang zu Gericht in Betracht.

8. Aufwand
a) Kosten

Im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 hat das Verfahren vor der Schlichtungsstelle in 87 % der Félle den Ver-
brauchern Kosten zwischen 0 und 20 Euro verursacht (Schaubild 28). In weiteren 5 % der Fille lagen die Kosten
fiir die Verbraucher zwischen 20,01 und 40 Euro. Die Verbraucher wurden dabei aufgefordert, simtliche Kosten
anzugeben und unter anderem Entgelte, Beratungskosten, Fahrtkosten und Kosten fiir Briefe zu beriicksichti-
gen. Das Verfahren selbst ist fiir die Verbraucher grundsitzlich kostenlos.

Die hochsten angegebenen Kosten liegen fiir 2 von 624 Verbrauchern zwischen 400,01 und 420 Euro. Dies
entspricht 0,3 % und ist im Schaubild daher nicht sichtbar.

In der Gesamtschau entstehen den Verbrauchern in der groBen Mehrzahl also nur geringe Kosten.
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Schaubild 28

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 624 Antworten: Welche Kosten hat Ihnen dieses Verfahren
verursacht (alle Kosten: einschlieBlich Entgelte, Beratungskosten, Fahrtkosten, Briefkosten etc.)?
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Im Vergleich zu einem Gerichtsverfahren schitzen die Verbraucher das Verfahren vor der Schlichtungsstelle
in demselben Zeitraum zu einem dhnlich hohen Anteil als kostengiinstiger ein. Von 807 antwortenden Verbrau-
chern schitzen 92 % das Schlichtungsverfahren in ihrem konkreten Fall als kostengiinstiger ein.

Vor diesem Hintergrund ist es nicht iiberraschend, dass in demselben Zeitraum 88 % von 782 antwortenden
Verbrauchern die Kosten, die das Verfahren verursacht hat, als angemessen empfinden. Nur 12 % der Verbrau-
cher halten die gesamten durch das Verfahren verursachten Kosten nicht flir angemessen.

In den ergénzend gefiihrten Interviews wurden zudem solche Verbraucher, deren Kosten iiber dem iiblichen
Maximum von 40 Euro lagen, zu ihrer Einschétzung befragt. Diese Verbraucher, die statistisch in der klaren
Minderheit sind, empfanden die Kosten zwar als drgerlich, nahmen sie aber im Interesse einer “klaren Antwort”
oder “um ein Ergebnis zu bekommen” in Kauf.

Auf Seiten der Unternehmer berichten 46 % von 32 antwortenden Unternehmern Kosten zwischen 0 und 20
Euro. Als Maximalkosten werden von 1 % 280,10 Euro bis 300 Euro genannt. Die gesamte Verteilung zeigt
das folgende Schaubild 29. Die genannten Kosten erfassen wie bei den Verbrauchern samtliche Kosten, die
dem Unternehmer entstehen. Dazu gehdren insbesondere Personalkosten, Entgelte, Beratungskosten, Fahrtkos-
ten und Kosten fiir Briefe. Es geht also nicht allein um das an die Schlichtungsstelle gezahlte Verfahrensentgelt
bzw. -gebiihr. Die hohe Anzahl von Kosten zwischen 0 und 20 Euro erklirt sich daraus, dass viele Unternehmer,
die nicht an dem Verfahren teilnahmen, diese Frage beantworteten.
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Schaubild 29

Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 32 Antworten: Welche Kosten hat Ihnen dieses Verfahren
verursacht (alle Kosten: einschlieBlich Entgelte, Beratungskosten, Fahrtkosten, Briefkosten etc.)?
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Kosten fiir Unternehmer (€)

Die Frage, ob die Kosten, die das Verfahren verursacht hat, angemessen sind, beantworten 56 % der Unterneh-
mer im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.7.2020 mit “Nein” (insgesamt 57 Antworten). 44 % der Unternehmer halten
die Kosten fiir angemessen.

Von Seiten derjenigen Unternehmer, die die Kosten nicht angemessen fanden, wurden folgende Erklarungen
abgegeben:
,,Weil sich der Warenwert auf ca. 50 Euro belief und das somit die Sache nicht wert war.”

,»Weil die Beschwerde gegen mein Unternehmen vollig sinnfrei war und die Kosten in keiner Relation zu
Sachverhalt und Ergebnis standen.*

,Fur 15 Euro Streitwert sind 50 Euro Kosten zu hoch.*

,,Da die Arbeitsstunden sehr teuer waren, ist das Schlichtungsverfahren wesentlich teurer, als wenn die Kun-
din von Beginn an die eidesstattliche Versicherung abgegeben hitte.*

,Zusitzliche Arbeit ohne Mehrwert.*
,» Wir haben nicht teilgenommen wegen Kostenfaktor.*
»Zu viel Arbeit, Kulanz gemacht (damit Geld ,verloren*).*

,Weil das Verfahren Querulanten eine Biihne gibt, die sich trotz laufender anderer Verfahren nutzen lasst.*
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,Fir niedrige Betridge sind die Kosten zu hoch. Wir fithren aus den o.g. Griinden trotzdem Schlichtungen
durch.*

,»Wie schon mehrfach geschrieben, haben wir uns nichts zu Schulden kommen lassen. Bei allem nétigen
Respekt vor der Kundin, aber so ein Verhalten ist unangemessen. Wir hatten der Kundin bereits vor dieser
Faller6ffnung mehrfach mitgeteilt, dass wir alles korrekt umgesetzt haben.*

,wSorry, die Leistung, die die Schlichtungsstelle erbracht hat, war Klasse. Daher ist hier eine Bezahlung richtig
und angemessen. Dass von vornherein nur eine Partei bezahlt, entspricht nicht meiner Vorstellung von einer
Schlichtung. Wenn wir betrachten, dass der Schlichtungsspruch zu 100 % zu unseren Gunsten ausgegangen
ist, und wir den Kunden (im konkreten Fall) nicht wiedergewinnen konnten, ist diese Ausgabe einfach eine
Fehlinvestition.*

,Fur Sie betrdgt das vorldufige Entgelt fiir die Durchfiihrung dieses Verfahrens nach der Kostenordnung
75,00 Euro? Der Streitwert war 139,00.

,»Weil wir nur zusitzliche Ausgaben hatten.*
,.Der tatsdchliche Streitwert lag bei ca. 80 Euro pro Fall.
,Die Kosten erscheinen zu hoch. Ein Schlichtungsverfahren sollte kostenneutral sein.*

,Der Wert der geltend gemachten Forderung tibersteigt inzwischen bei Weitem die Personalkosten, die die
fortdauernden Schreiben, Klagen etc. des vermeintlichen ,Glaubigers® beanspruchen bzw. beansprucht ha-
ben.*

,»Klage des Kunden war unberechtigt.*

,,Wir haben nicht an dem Verfahren teilgenommen, da die Kunden uns nur finanziell schaden wollten. Hierfiir
ist jeder Aufwand unangemessen, dies liegt aber nicht an der Schlichtungsstelle, sondern der Notwendigkeit
der additiven Kommunikation.*

.Eingang wie bereits beschrieben ohne Vorpriifung. Geschéftsfiilhrung unnétig mit erneuter Stellungnahme
und Telefonaten zeitlich belastet.*

Diejenigen, die die Kosten angemessen fanden, kommentierten dies wie folgt:

,.Im Interesse des Kunden ist dieser Betrag angemessen.*

,,Folgebeschwerden und permanenter Schriftwechsel mit einer Kundenbeschwerde sind auf lange Sicht viel
teurer und nerviger.

,»Wenig Aufwand.*

,Es sind nur geringe Kosten entstanden.*
,,Weil sie gering sind.*

,,Weniger als beim Rechtsstreit vor Gericht.*

,~Am Anfang als die Schlichtung neu war, haben wir eine Schulung gehabt und dachten, dass viel passiert,
aber dem war nicht so. Viel ist bei uns mit Gesprachen zu klaren. Die Kosten der Schlichtung sind kein
Problem fiir uns, wenn der Kunde es annimmt, ist es in Ordnung, die Pauschale zu zahlen und wir hoffen,
dass unparteiisch dem Kunden geholfen wird.*
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Im Vergleich mit dem Gerichtsverfahren gingen in demselben Zeitraum allerdings 75 % von 53 Unternehmern
davon aus, dass ein Gerichtsverfahren in dem konkreten Streitfall hohere Kosten als das Schlichtungsverfahren
verursacht hitte.

Aus den ergédnzend gefiihrten Interviews ergaben sich zudem folgende anekdotische Stellungnahmen der Un-
ternehmer zu den Kosten des Verfahrens:

»Schlichtung ist eine gute Sache, ein kostengiinstiger, schneller Weg. Das Problem ist das Gesetz. Es gibt zu
viele Informationspflichten und damit steigt die Biirokratie. Die (negative) Informationspflicht und der an-
gedrohte Imageschaden (schlechte Reputation) schrinkt die Freiwilligkeit ein. Die Informationspflicht
konnte viele Fille anlocken. Die Unternehmen miissen dafiir zahlen. Die gesetzlichen Rahmenbedingungen
sind nicht gut. Die Informationspflicht ist ein riesiger Aufwand fiir die Unternehmen. Die Webseiten und die
AGB miissen gedndert werden. Dies kostet Zeit und Geld (Anwalt und Informatiker).*

,Nach den Erfahrungen der Handwerkskammer fiir Miinchen und Oberbayern wenden sich die meisten Ver-
braucher und Betriebe nicht an Kehl, sondern an die Kammer. Kehl ist fiir Betriebe mit Kosten verbunden,;
dartiber hinaus gibt es fiir Betriebe keine kostenfreie Rechtsberatung.*

,»Wir hatten zwei Fille in Kehl. Kurz nach der Umstellung waren wir gespannt, wie die Schlichtung lauft.
Wir wollten es ausprobieren, denn es ist eine gute Sache. KostenméBig ist Schlichtung interessant, wenn es
um groBe Betridge geht.

b) Entgelte und Gebiihren
aa) Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle

Die erhobenen Entgelte regelte die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle fiir den Zeitraum vom 1.4.2016
bis zum 31.12.2019 in einer Kostenordnung fiir die Inanspruchnahme der vom Zentrum fiir Schlichtung e. V.
betriebenen Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle.?*?> Danach war das Schlichtungsverfahren fir Ver-
braucher kostenlos.>*> Ausnahmsweise behielt sich die Stelle vor, ein Entgelt von 30 Euro von einem Verbrau-
cher zu erheben, wenn der Antrag des Verbrauchers unter Beriicksichtigung der gesamten Umsténde als miss-
briuchlich anzusehen war.?** In der Praxis spielte dies nach Angaben der Schlichtungsstelle kaum eine Rolle.
Auf der Seite des Verbrauchers anfallende Kosten und Aufwand wurden von der Verbraucherschlichtungsstelle
jedoch nicht erstattet. Auch die Kosten einer Vertretung trug der Verbraucher selbst.

.245

Von dem Unternehmer wurde ein Entgelt erhoben. Es war nach Streitwerten gestaffelt und betrug:
— 50 Euro bei Streitwerten bis einschlieflich 100 Euro,

— 75 Euro bei Streitwerten von 100,01 Euro bis einschliefSlich 200 Euro,

— 150 Euro bei Streitwerten von 200,01 Euro bis einschliefSlich 500 Euro,

— 300 Euro bei Streitwerten von 500,01 Euro bis einschliefSlich 2.000 Euro,

— 380 Euro bei Streitwerten von 2.000,01 Euro bis einschlieB3lich 5.000 Euro,

— 600 Euro bei Streitwerten von {iber 5.000 Euro.

Entgeltverhandlungen, etwa iiber Paketentgelte, d. h. bestimmte Fallvolumina fiir einen Festbetrag, fiihrte die
Schlichtungsstelle nicht mit Unternehmern. Wie der Verbraucher trug auch der Unternehmer selbst die auf sei-
ner Seite anfallenden Kosten, einschlieBlich der Kosten fiir eine Vertretung.

Die Kostenordnung enthielt Anreize zur Anerkenntnis von Antrdgen. Erkannte der Unternehmer den geltend
gemachten Anspruch sofort vollstidndig an, so erméBigte sich das Entgelt bei Streitwerten von iiber 200 Euro
auf 75 Euro, bei Streitwerten von 100,01 Euro bis einschlieSlich 200 Euro auf 50 Euro und bei Streitwerten bis
einschlieBlich 100 Euro auf 40 Euro.?*¢ In der Schlichtungspraxis wurde diese KostenermaBigung jedoch hiufig

242 Stand 1.4.2016.

243§ 2.5 Kostenordnung.

244§ 23 Absatz 1 Satz 1 VSBG; § 2.5 Kostenordnung.
245§ 2.2 Kostenordnung.

246§ 2.3 Kostenordnung.
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nicht relevant. In den Fillen, in denen die Unternehmer nach der Kontaktaufnahme durch die Stelle den An-
spruch der Verbraucher erfiillten, lehnten die Unternehmer regelmifig die Teilnahme an dem Schlichtungsver-
fahren ab. Diese Vorgehensweise hatte zur Folge, dass der Konflikt zwar gelost war, mangels Erklarung des
Unternehmers, an dem Verfahren teilzunehmen, entstand jedoch kein Entgeltanspruch der Stelle. In den ergén-
zend gefiihrten Interviews wurde von Unternehmerseite die Einschitzung geduflert, dass die Entgeltstruktur in
den hoheren Streitwertklassen attraktiver war als in den unteren.

Dariiber hinaus konnte die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle ein niedrigeres Entgelt verlangen oder
von der Entgelterhebung ganz absehen, wenn die Erhebung des Entgelts unbillig erschien.?*” Das wurde insbe-
sondere dann angenommen, wenn die Stelle die Durchfithrung des Streitbeilegungsverfahrens wegen offen-
sichtlich fehlender Erfolgsaussicht oder wegen Mutwilligkeit ablehnte, nachdem der Unternehmer sich in der
Sache geduBert hatte.

bb) Universalschlichtungsstelle des Bundes

Mit Wirkung vom 1.1.2020 wurde die Kostenordnung der allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle aufgeho-
ben und durch die im gleichen Zeitpunkt?*® in Kraft tretenden Gebiihrenregeln in § 6 Universalschlichtungs-
stellenverordnung (UnivSchlichtV) ersetzt.>*’ Die Leitlinien fiir die Gebiihrenregeln einer belichenen Univer-
salschlichtungsstelle wie des Zentrums fiir Schlichtung e. V. gibt § 31 VSBG vor. Danach ist von schlichtungs-
bereiten oder -verpflichteten Unternehmern eine Gebiihr zu erheben, deren Hohe sich nach dem Streitwert oder
dem tatsichlichen Aufwand richtet. GemaB § 31 Absatz 2 VSBG entfillt die Gebiihr, wenn der Streitmittler die
weitere Durchfithrung des Verfahrens ablehnt, weil der Unternehmer den Anspruch innerhalb von zwei Mona-
ten seit dessen Geltendmachung vollstindig anerkennt, und sie kann ansonsten erméfigt werden, wenn der
Unternehmer den Anspruch sofort vollstindig anerkennt. SchlieBlich verlangt § 31 Absatz 3 VSBG, dass von
dem Verbraucher nur eine Gebiihr erhoben werden kann, wenn der Antrag missbrauchlich ist.

Die Vorgaben von § 31 VSBG werden in § 6 Absatz 1 UnivSchlichtV im Ausgangspunkt durch eine nach
Streitwerten gestaffelte Gebiihrenforderung gegen den zur Schlichtung bereiten oder verpflichteten Unterneh-
mer umgesetzt. Die Gebiihr betrégt:

—  bei Streitwerten bis einschlieflich 100 Euro: 40 Euro,
—  bei Streitwerten von 100,01 Euro bis einschlieBlich 200 Euro: 80 Euro,
—  bei Streitwerten von 200,01 Euro bis einschlieBlich 500 Euro: 150 Euro,
—  bei Streitwerten von 500,01 Euro bis einschlieBlich 2.000 Euro: 300 Euro,
—  bei Streitwerten von 2.000,01 Euro bis einschlieB3lich 5.000 Euro: 400 Euro,
—  bei Streitwerten von 5.000,01 Euro bis 10.000 Euro: 500 Euro,
—  Dbei Streitwerten von 10.000,01 Euro bis 30.000 Euro: 650 Euro und
—  Dbei Streitwerten ab 30.000,01 Euro: 800 Euro.

Im Vergleich zur Gebiihrenstruktur der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle liegt die Gebiihr bei Streit-
werten bis 100 Euro also 10 Euro niedriger (40 Euro statt 50 Euro). Bei Streitwerten von 100,01 Euro bis
einschlieBlich 2.000 Euro sind die Gebiihren fast identisch.?>® Ab Streitwerten von 2.000,01 Euro sind die Ge-
bithren der Universalschlichtungsstelle hoher als diejenigen der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle.

Den im konkreten Fall zugrunde zulegenden Streitwert bestimmt die Schlichtungsstelle in Anlehnung an die
Bestimmung des Gebiihrenstreitwerts nach der Zivilprozessordnung. Dabei konnen die Angaben der antragstel-
lenden Verbraucher als Grundlage dienen, zum Beispiel wenn es um die Schitzung von Reparaturkosten geht.

Neu ist das komplette Entfallen der Gebiihr, wenn der Unternehmer den Anspruch innerhalb von 2 Monaten ab
dessen Geltendmachung vollstindig anerkennt und der Streitmittler darauthin die weitere Durchfithrung des

247§ 2.4 Kostenordnung.

§ 9 Universalschlichtungsstellenverordnung.

24 Die Verordnungsermichtigung ist in § 42 Absatz 2 Nummer 1 VSBG enthalten; zu den neuen Gebiihrenregeln Thole ZKM 2020,
4,51

230" Der einzige Unterschied besteht darin, dass die Universalschlichtungsstelle fiir Streitwerte von 100,01 Euro bis 200 Euro eine Gebiihr

von 80 Euro ansetzt, wihrend die Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle hier nur 75 Euro verlangte.

248



Deutscher Bundestag — 19. Wahlperiode ~105 - Drucksache 19/27025

Verfahrens ablehnt.?>! Erkennt der Unternehmer ansonsten den Anspruch vollstéindig an, erméBigt sich die Ge-
biihr dhnlich wie bereits bei der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle.?’> Der wesentliche Unterschied
besteht hier darin, dass bei hoheren Streitwerten die ErmaBigung bei der Universalschlichtungsstelle weniger
stark ausféllt als bei der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle.

Die bei der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle bestehende Mdglichkeit, das Entgelt aus Billigkeitser-
wiigungen zu reduzieren,?* weicht einer stérker konkretisierten Vorschrift in § 6 Absatz 3 UnivSchlichtV. Da-
nach kann die Stelle bei Streitwerten ab 100,01 Euro nur die Halfte der Gebiihr verlangen, wenn der Verbrau-
cher sich ohne Begriindung nicht mehr beteiligt und das Verfahren darauthin beendet wird, oder wenn dies nach
dem Inhalt des Schlichtungsvorschlags sachgerecht erscheint.?’* Weitergehend kann die Gebiihr gemiB § 6
Absatz 4 UnivSchlichtV bei Streitwerten ab 100,01 Euro um ein Viertel ermaBigt werden, wenn sich die Betei-
ligten im Verfahren einigen, bevor ein Schlichtungsvorschlag unterbreitet wird.

SchlieBlich fithrt § 6 Absatz 5 UnivSchlichtV den Grundsatz fort, dass von dem Verbraucher nur dann eine
Gebiihr von 30 Euro erhoben werden kann, wenn der Antrag missbréuchlich ist.

cc) Entgelt- bzw. Gebilihrenminderungen fiir Unternehmer im Praxisvergleich

Sowohl die Kostenordnung der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle als auch die Gebiihrenregeln fiir
die Universalschlichtungsstelle des Bundes sehen Minderungen der fiir die Unternehmer anfallenden Entgelte
bzw. Gebiihren bis hin zu deren vollstindigen Entfallen vor.

Bei der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle wurden im Zeitraum 1.8.2017 bis 31.12.2019 in 7 Fillen
die Gebiihren wegen des sofortigen Anerkenntnisses des geltend gemachten Anspruchs durch den Unternehmer
gemal § 2.3 der Kostenordnung gemindert. In weiteren 3 Féllen wurde das Entgelt im selben Zeitraum gemal3
§ 2.4 der Kostenordnung aus Billigkeitserwadgungen heraus gemindert. Insgesamt wurde das von den Unterneh-
mern zu zahlende Entgelt also in 10 Féllen gemindert. Setzt man dies ins Verhéltnis zu den in diesem Zeitraum
eingegangenen 5.212 Antrdgen, dann erfolgte in 0,2 % aller Antrdge eine Entgeltminderung.

Bei der Universalschlichtungsstelle des Bundes wurden im Zeitraum 1.1.2020 bis 31.7.2020 die Gebiihren in 8
Fillen gemdl § 6 Absatz 2 UnivSchlichtV (sofortige Anerkenntnis des Anspruchs durch den Unternehmer), in
1 Fall geméB § 6 Absatz 3 Nummer 1 UnivSchlichtV (Verbraucher beteiligt sich ohne Angabe von Griinden
nicht mehr am Verfahren) und in 4 Fillen gemill § 6 Absatz 4 UnivSchlichtV (Einigung der Beteiligten vor
einem Schlichtungsvorschlag) reduziert. Insgesamt wurden die Gebiihren also in 13 Féllen gemindert. Im Ver-
héltnis zu 2.283 Antragseingéngen in diesem Zeitraum entspricht dies einer Quote von 0,6 %.

Im Vergleich zwischen der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle und der Universalschlichtungsstelle des
Bundes kam es also zu einem leichten Anstieg der Kostenminderungen zugunsten der Unternehmer. Im Ver-
gleich mit der Gesamtzahl eingehender Antridge sind Kosten- bzw. Gebiihrenminderungen jedoch praktisch
selten.

dd) Gebiihrenerstattungsinitiativen

Seit Januar 2020 bieten sowohl der Bundesverband Direktvertrieb Deutschland als auch Trusted Shops ihren
Mitgliedsunternehmen an, unter bestimmten Bedingungen die Gebiihren fiir das Schlichtungsverfahren vor der
Universalschlichtungsstelle des Bundes zu iibernehmen. Der Bundesverband Direktvertrieb Deutschland hat 56
Mitglieder und vertritt die Direktvertriebsunternehmen in Deutschland.?3 Trusted Shops bietet ein Giitesiegel
an, das gegenwirtig mehr als 25.000 Online-Shops nutzen.?3

Der Bundesverband Direktvertrieb Deutschland hat einen Kooperationsvertrag mit der Universalschlichtungs-
stelle geschlossen. Danach iibernahm der Verband bei der ersten ein Mitgliedsunternehmen betreffenden Be-
schwerde pro Kalenderjahr die Gebiihren des Schlichtungsverfahrens, soweit diese 100 Euro iiberstiegen.?’

251§ 6 Absatz 2 Satz 2 UnivSchlichtV.

252 7u Einzelheiten siche § 6 Absatz 2 Satz 1 UnivSchlichtV.

253§ 2.4 Kostenordnung.

Das ist insbesondere dann der Fall, wenn der Streitmittler in seinem Schlichtungsvorschlag davon ausgeht, dass der vom Verbraucher
geltend gemachte Anspruch offensichtlich unbegriindet ist.

255 Siehe <direktvertrieb.de/de/verband>.

256 Siehe <www.trustedshops.de/ueber-uns>.

27 Siehe etwa <direktvertrieb.de/de/pressemeldungen?month=2020-01&item=22286#item-anchor-22286>.
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Seit Oktober 2020 wird pro Kalenderjahr die gesamte Gebiihr des ersten Verfahrens iibernommen.?*® Der Ver-
band berichtet, dass bei jéhrlich iiber 11 Millionen Kundenbestellungen durchschnittlich 3 Unternehmen die
Gebiihrenerstattung pro Jahr in Anspruch nehmen. >’

Trusted Shops-Mitglieder mit Sitz in Deutschland kénnen eine Erstattung der Gebiihren von Trusted Shops
beantragen.?®® Trusted Shops behilt sich vor, die Erstattung nach billigem Ermessen mit Blick auf jeden ein-
zelnen Erstattungsantrag zu gewihren. Eine Ubernahme scheidet unter anderem dann aus, wenn der Verbrau-
cher berechtigte Anspriiche geltend macht und das Mitgliedsunternehmen die Anspriiche trotz negativer Erfolg-
saussichten fiir das Mitglied nicht anerkennt.

Trusted Shops hat bisher in insgesamt 10 Féllen Mitgliedsunternehmen Gebiihren erstattet.?! Im Jahr 2020 gab
es bisher 3 Erstattungsfille.

Sowohl der Bundesverband Direktvertrieb Deutschland als auch Trusted Shops bieten eigene Konfliktlosungs-
verfahren an. Wenn und soweit diese Angebote den Konflikt abschlieBend 16sen, erledigt sich in der Regel eine
Antragstellung des Verbrauchers bei der Universalschlichtungsstelle.

c) Zeitaufwand

Neben den Kosten spielt auch der Zeitaufwand der Konfliktbewéltigung fiir die Verbraucher, die Unternehmer
und die Schlichtungsstelle selbst eine erhebliche Rolle. Unter Zeitaufwand wird in diesem Zusammenhang nicht
die Dauer des Verfahrens verstanden, sondern die Arbeitszeit in Zeitstunden, die fiir das Verfahren insgesamt
anfallen.

Befragt nach dem Zeitaufwand, der den Verbrauchern fiir ein Verfahren entstanden ist, geben diese in der Mehr-
zahl (53 %) einen Aufwand von 0 bis 5 Stunden an, wahrend die nichstgréere Gruppe einen Aufwand von
5,1 bis 10 Stunden nennt (21 %) (Schaubild 30). Der Median aller Antworten liegt bei 2 Stunden.

258 Gesprich mit einem Mitarbeiter des Verbands am 14.10.2020.

2% Gesprich mit einem Mitarbeiter des Verbands am 14.10.2020.

260 Siche Trusted Shops Leistungsverzeichnis unter <https://www.trustedshops.com/tsdocument/TS_PRIME_TIME PACKA-
GES_de DEU.pdf>; dort auch zum Folgenden.

261 Mitteilung einer Mitarbeiterin vom 10.11.2020; dort auch zum Folgenden.
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Schaubild 30

Verbraucher, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 780 Antworten: Welchen Zeitaufwand hat Thnen dieses Verfahren
verursacht (nicht die Dauer des Verfahrens, sondern die Anzahl von Stunden, die Sie von
Verfahrensbeginn bis -ende aufgewendet haben)?
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Fiir die 51 antwortenden Unternehmer liegt der Arbeitsaufwand eines einzelnen Verfahrens im Zeitraum
1.8.2017 bis 31.7.2020 zu 37 % zwischen 0 und 2 Arbeitsstunden, zu 32 % zwischen 2,1 und 4 Stunden, zu
19 % zwischen 4,1 und 6 Stunden, zu 5 % zwischen 6,1 und 8 Stunden und zu 7 % zwischen 8,1 und 10 Stunden
(Schaubild 31). Dabei féllt auf, dass die Unternehmer als hochsten Aufwand einen Zeiteinsatz zwischen 8,1 und
10 Stunden angeben, wihrend es bei den Verbrauchern 7 % gibt, die zwischen 30,1 und 55 Stunden investieren.
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Schaubild 31

Unternehmer, 1.8.2017 bis 31.7.2020, 51 Antworten: Welchen Zeitaufwand hat Ihnen dieses Verfahren
verursacht (nicht die Dauer des Verfahrens, sondern die Anzahl von Stunden, die Sie von Verfahrens-
beginn bis -ende aufgewendet haben)?
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Im Vergleich zu einem Gerichtsverfahren gehen 77 % der Unternehmer davon aus, dass ein Gerichtsverfahren
einen hoheren Arbeitsaufwand als ein Schlichtungsverfahren verursacht hétte. In den ergénzend gefiihrten In-
terviews zeigen sich die Unternehmer mit dem Zeitaufwand grundsétzlich zufrieden.

Die Schlichtungsstelle selbst geht von einem Zeitaufwand pro Schlichtungsfall von durchschnittlich vier bis
fiinf Zeitstunden aus. Davon entfallen etwa drei Stunden auf QualitétssicherungsmafBinahmen, die das VSBG
vorschreibt.?? Dazu gehoren unter anderem Dokumentationspflichten und die teilweise zeitaufwindige Zustin-
digkeitspriifung. Zudem schreibt das VSBG auch in einfachen Verfahren bestimmte Schritte — und damit einen
bestimmten Zeitaufwand — vor. Zu nennen sind hier die Ermoglichung mehrfacher Stellungnahmen beider Par-
teien und die Anforderungen an den Schlichtungsvorschlag nach § 19 VSBG.

Der Zeitaufwand fiir einzelne durchgefiihrte Schlichtungsverfahren, also Verfahren in denen wechselseitig Stel-
lungnahmen ausgetauscht werden, liegt nach Schitzung der Stelle zwischen 3,5 Stunden und 1 Woche (40
Stunden). Bei unkomplizierten Verfahren mit weitgehend unstreitigem Sachverhalt, zielfiihrenden Stellungnah-
men der Parteien und allenfalls schnell zu bewiltigenden Rechtsproblemen, kann ein Schlichtungsvorschlag
bereits binnen weniger Stunden ausgearbeitet werden. Hier konnen sich bei dhnlichen Féllen auch Skaleneffekte
bemerkbar machen.

Anderes gilt bei komplizierten Verfahren in Nischenrechtsgebieten (beispielsweise in den Bereichen Grauer
Kapitalmarkt oder Wohn- und Betreuungsvertragsgesetz), in denen die Parteien umfangreich Stellung nehmen
und bei denen eine Vielzahl rechtlicher Probleme zu bewiltigen ist. Hier geht die Stelle von einem Zeitaufwand
im Einzelfall von bis zu 40 Stunden aus.

Durch den Ubergang der Titigkeit von der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle auf die Univer-
salschlichtungsstelle des Bundes haben sich hinsichtlich des Zeitaufwands auf Seiten der Schlichtungsstelle im
Grundsatz keine Anderungen ergeben. Bei Verfahren mit Teilnahmefiktion und Schlichtungsvorschliigen nach

262 Fiir die Universalschlichtungsstelle kommt die Universalschlichtungsstellenverordnung hinzu.
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Aktenlage ist der Zeitaufwand einerseits tendenziell geringer. Andererseits fiihrt § 30 Absatz 6 VSBG bei Fil-
len mit potenzieller Teilnahmefiktion zu einem biirokratischen Mehraufwand durch gestiegene Dokumentati-
onsanforderungen.

d) Félle pro Streitmittler

Seit der Aufnahme ihrer Tétigkeit am 1.4.2016 bis zum 31.7.2020 gingen bei der Schlichtungsstelle 9.394 An-
trage ein. Daraus ergibt sich, dass ein Streitmittler in diesem Zeitraum pro Monat fiir 90 Antrdge zustindig war.
Betrachtet man nur den Zeitraum 1.1.2020 bis 31.7.2020, also die Zeit seit Einrichtung der Universalschlich-
tungsstelle, dann sind 2.283 Falleingdnge zugrunde zu legen. Daraus folgt eine hohere Zahl von 163 monatli-
chen Antrigen pro Streitmittler.

e) Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse

Das Verfahren vor der Schlichtungsstelle ist fiir Verbraucher grundsétzlich kostenlos. Im Zeitraum 1.8.2017 bis
31.7.2020 sind 87 % der Verbraucher vor diesem Hintergrund nur 0 bis 20 Euro an dariiberhinausgehenden
Kosten pro Verfahren entstanden (z. B. Kosten fiir Beratung und Kommunikation). Weitere 5 % der Verbrau-
cher berichten von Kosten zwischen 20,01 und 40 Euro. Dementsprechend empfinden 88 % der Verbraucher
die Kosten des Verfahrens als angemessen.

Die Unternehmer, die sich freiwillig fiir eine Teilnahme an dem Verfahren entscheiden, haben der Stelle ein
Entgelt bzw. eine Gebiihr zu bezahlen. Die Entgelte der Allgemeinen Verbraucherschlichtungsstelle waren in
einer Kostenordnung geregelt, wiahrend die Gebiihren der Universalschlichtungsstelle des Bundes nun in § 6
der Universalschlichtungsstellenverordnung aufgefiihrt sind. In beiden Féllen findet eine Staffelung nach Streit-
werten statt. Die Entgelt- bzw. Gebiihreneinnahmen der Schlichtungsstelle reichen zu ihrer Finanzierung bei
weitem nicht aus. Seit Aufnahme ihrer Tatigkeit wird die Schlichtungsstelle finanziell durch den Bund gefor-
dert.

In denjenigen Féllen, in denen die Unternehmer sich mit den Verbrauchern nach Antragstellung auf eine Losung
einigen, lehnen die Unternehmer héufig die Teilnahme an dem Verfahren ab. Dies hat den Effekt, dass zwar
eine konsensuale Losung erzielt wird, der Unternehmer mangels Verfahrensteilnahme aber keiner Kostenpflicht
gegeniiber der Schlichtungsstelle ausgesetzt ist.

Die Entgelt- bzw. Gebiihrenregeln sehen Tatbestéinde vor, bei denen die durch den Unternehmer zu zahlenden
Entgelte bzw. Gebiihren reduziert werden konnen. Das ist zum Beispiel dann der Fall, wenn der Unternehmer
den Anspruch des Verbrauchers sofort anerkennt. In der Praxis spielen diese Reduktionsmdglichkeiten jedoch
kaum eine Rolle. In Bezug auf die gestellten Antrage erfolgte bei der Allgemeinen Verbraucherschlichtungs-
stelle in 0,2 % der Fille eine Minderung, bei der Universalschlichtungsstelle in 0,6 %.

Auf Seiten der Unternehmer stof3t die alleinige Kostenpflicht hdufig auf Kritik. Die leichte Mehrzahl (56 %)
der Unternehmer hilt die Kosten des Verfahrens nicht fiir angemessen, wihrend eine starke Minderheit (44 %)
die Kosten fiir angemessen hélt. In anekdotischen Stellungnahmen nennen die Unternehmer zum einen das
Missverhiltnis zwischen Verfahrensaufwand und Streitwert als Grund fiir die Unangemessenheit der Verfah-
renskosten. Zum anderen bemingeln sie die Kosten in den Fillen, in denen der Verbraucher aus Sicht des Un-
ternehmers unberechtigte oder querulatorische Forderungen stellt. Unternehmer, die die Kosten fiir angemessen
halten, weisen darauf hin, dass das Schlichtungsverfahren eine pragmatische Moglichkeit darstellt, den Konflikt
zu 16sen. AuBerdem geben sie zu bedenken, dass ein Gerichtsverfahren teurer wére.

Den Zeitaufwand im Sinne von Arbeitsstunden beziffern 53 % der Verbraucher auf 0 bis 5 Stunden, wéhrend
die nichsten 21 % einen Aufwand von 5,1 bis 10 Stunden nennen. Die Unternehmer berichten zu 37 % einen
Zeitaufwand von 0 bis 2 Arbeitsstunden, zu 32 % zwischen 2,1 und 4 Stunden und zu 19 % zwischen 4,1 und
6 Stunden. Die Schlichtungsstelle selbst geht von einem Zeitaufwand von 4 bis 5 Stunden pro Fall aus. Der
Zeitaufwand fiir ein vollstindig durchgefiihrtes Verfahren liegt nach Schétzung der Stelle zwischen 3,5 und 40
Stunden.
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VI. Interviews
1. Einleitung

Zahlreiche Aussagen aus den zusétzlich mit Verbrauchern, Unternehmern, Verbéanden, Institutionen und Dritten
gefiihrten Interviews wurden bereits oben bei den jeweiligen Sachthemen aufgefiihrt. In den Interviews wurden
jedoch auch dariiber hinausreichende Themen angesprochen, die im Folgenden wiedergegeben werden. Bei den
Verbrauchern handelt es sich insbesondere um einige kritische Stimmen, die im Gegensatz zu den ganz iiber-
wiegend positiven und reprasentativen Riickmeldungen aus den Fragebdgen stehen. Bei den Aussagen der Un-
ternehmer und Institutionen handelt es sich insbesondere um Stellungnahmen, die die Perspektive weiten. Im
Unterschied zur statistischen Auswertung ist bei den folgenden Stellungnahmen zu bedenken, dass sie anekdo-
tischen Charakter haben und nicht reprasentativ sind. Zudem spiegeln diese Stellungnahmen subjektive Ansich-
ten zu einem bestimmten Zeitpunkt wider. Sie werden hier auch dann wiedergegeben, wenn sie inhaltlich (zum
Teil) nicht mit der feststellbaren Rechts- oder Tatsachenlage iibereinstimmen.

2. Verbraucher

Einige Verbraucher, die ihr Problem mit dem Unternehmer nicht haben kldren konnen und sich dann an die
Schlichtungsstelle wenden, fithlen sich [summiert] ,,wie eine Nummer, keine Empathie wurde mir entgegenge-
bracht. Das System macht es nicht moglich; ich war im Nirwana der Unzusténdigkeit, keiner fiihlte sich verant-
wortlich.*

Ein anderer Verbraucher berichtete: ,,Ich habe nichts erreicht, zu viel Zeit investiert und verschwendet. Ich bin
sehr enttduscht iiber die Schlichtungsstelle. Ich finde Unternehmen sollten auf ihrer Webseite transparent iiber
die Anzahl der Schlichtungen sein. Es sollte fiir alle ersichtlich sein, dann weill man gleich, ob es ein seridses
Unternehmen ist.*

Ein weiterer Verbraucher berichtete: ,,Die Schlichtungsstelle ist mit Sachverstand an meinen Fall herangegan-
gen und hat ihn dann auch geldst. Meine Beschwerde war gar nicht im internen Beschwerdemanagement, denn
mein Fall wurde nicht als Beschwerde klassifiziert. Man ist eine Nummer und steckt in einer Endlosschleife in
einem riesigen Unternehmen und kommt nicht raus.*

Ein anderer Verbraucher erklirte: ,,Ich glaube, dass ein Anwalt in meinem Fall mehr hétte ausrichten konnen.
Die Zeit, die ich verschwendet habe, und der personliche Aufwand waren es nicht wert. Schlichtung ist eine
Moglichkeit, seinen Fall zu testen, bevor man klagt.*

Manche Verbraucher waren sich nicht ganz klar dariiber, ob die Schlichtungsstelle von den Unternehmen fi-
nanziert wird oder nicht und &duBlerten deshalb Zweifel daran, ob sie dem Ergebnis vertrauen kdnnen.

Ein weiterer Verbraucher fiigt hinzu: ,,Ich finde, dass eine Schlichtungsstelle nicht nach Recht und Gesetz ent-
scheiden sollte, sondern danach, was im Einzelfall fair ist.*

SchlieBlich sei die Stellungnahme eines gemeinniitzigen Vereins aufgefiihrt:2%3 , Schlichtung ist eine gute Sa-
che. Leider ist es aber bei Verbrauchern nicht angekommen. Es gibt auch eine kulturelle Komponente. Wir
Deutschen sind es einfach nicht gewohnt. Unsere Kultur ist: ,Man streitet sich vor Gericht. ADR ist unverbind-
lich und daher kann es ja nicht gut sein. Hier kommen viele alte Werte der &lteren Generation zum Tragen.*

Zudem seien an dieser Stelle noch anekdotische Aussagen der Verbraucher auf folgende Frage zitiert: Was
kénnte Threr Meinung nach an dem Verfahren verbessert werden??%

,Die Antragsgegner sollten verpflichtet werden, sich an dem Verfahren zu beteiligen.*
,,Nichts. Obwohl ich kein Recht bekam, bin ich sehr zufrieden mit der Schlichtungsstelle.*
,»Aus meiner Sicht war alles hochst angemessen.*

., Verpflichtung zur Teilnahme des Antragsgegners.

263 Ein Mitarbeiter am 1.6.2018.
264 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,.Eine bundesgesetzliche Regelung, dass eine Handwerkerfirma, die von der Schlichtungsstelle angeschrie-
ben wird, wenigstens eine Stellungnahme abgeben muss.*

,»Schon wire es, wenn diese Verfahren nicht geheim abgehalten werden wiirden, sondern andere Unterneh-
men und Verbraucher Einsicht hétten und vor schwarzen Schafen gewarnt werden wiirden.*

,Freiwillige Selbstverpflichtungen der Firma sollten dazu verpflichten auch wirklich daran teilzunehmen.*
,,uUngeeignet, um Online-Betriigern das Handwerk zu legen.*

,,Verbessert werden konnte aus meiner Sicht, dass es Unternehmen nicht mehr freigestellt ist, sich an dem
Verfahren zu beteiligen. Dies wiirde m. E. die Gerichte deutlich von Bagatellfillen mit geringen Streitwerten
entlasten. Wenn meine Rechtsschutzversicherung keine Selbstbeteiligung von 250 € hétte, wiirde ich schon
alleine aus Prinzip den Weg zum Rechtsanwalt einschlagen.*

»Wer damit wirbt, sollte auch verpflichtet sein teilzunehmen.*
,,Es miisste ein Teilnahmeverpflichtung fiir beide Parteien geben.*
,,Von Seiten der Schlichtungsstelle lief alles super.

,Mehr Information iiber andere Moglichkeiten der Schlichtung, zum Beispiel Mediation, Verbraucherzent-
rale, Rechtsdurchsetzungsbehorde.

,.Einfiihrung eines Labels fiir Firmen, die am Schlichtungsverfahren teilnehmen. Die Einbeziehung von Fach-
experten, um technische Regeln — DIN, VDI etc. — zu bewerten.*

,Eine App anbieten.*

,,Fur mich war es perfekt!*

3. Unternehmer

Die Unternehmer und Institutionen benennen insbesondere konkrete Hiirden, die sich aus den gesetzlichen Re-
geln der Verbraucherschlichtung ergeben. Zudem werden Griinde angefiihrt, warum sich Unternehmer gegen
eine Teilnahme an der Schlichtung entscheiden. Besondere Bedeutung haben fiir die Unternehmer die Kosten
der Schlichtung und die Beziehung zum Kunden. Fiir die Unternehmer spielt auch eine Rolle, ob das Thema
Schlichtung ihren Kunden vertraut ist. Wenn die Kunden die Schlichtung nicht kennen, lohnt sich aus der Per-
spektive der Unternehmer der Aufwand fiir das Verfahren oft nicht. Aus Sicht der Unternehmer konkurriert die
Verbraucherschlichtungsstelle insbesondere mit den internen Kundencentern, eigenen Streitbeilegungsstellen
und externen oder internen Anwilten bzw. Inhouse-Abteilungen, die die Konfliktldsung iibernehmen.

Zusammenfassend lésst sich festhalten, dass aus den Interviews eine gemischte Akzeptanz der Verbraucher-
schlichtung und insbesondere der Informationspflicht spricht. Diese Einstellung kann nach den bisher gefiihrten
Interviews nicht auf die Gréfe des Unternehmens oder den Tétigkeitsbereich des Unternehmens zuriickgefiihrt
werden. Ein wesentlicher Grund fiir eine skeptische Einstellung gegeniiber der Verbraucherschlichtung ist die
Angst vor potenziell hohen Kosten, wenn sich viele Verbraucher an die Schlichtungsstelle wenden. In der Praxis
ist dies allerdings bislang nicht eingetreten. Hinzu kommen fehlende Informationen {iber die Schlichtung im
Allgemeinen und eine Vertrautheit mit Anwalten und dem Gerichtsverfahren.

Hier nun einige Ausschnitte der Interviews mit Unternehmern und Institutionen, die Probleme aufzeigen, aber
auch Vorschlige entwickeln:

Unternehmer:26%  Der Arbeits- und Kostenaufwand fiir die Umsetzung der Informationspflicht nach §§ 36, 37
VSBG steht in keiner Relation zum Gehalt der Information. Anders als z. B. bei der gesetzlich notwendigen
Widerrufsbelehrung, die eine rechtliche Relevanz hat (mit dem Zugang einer ordnungsgeméfBen Widerrufsbe-

265 Ein Mitarbeiter am 15.10.2018.
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lehrung setzt der Unternehmer die Widerrufsfrist in Gang), hat die Information {iber die Teilnahme am Schlich-
tungsverfahren keine weitere rechtliche Relevanz fiir den Verbraucher. Er erhélt dadurch keine weiteren Rechte,
es ist schlicht eine reine Information ohne eine unmittelbare rechtliche Besserstellung.

Es besteht auch nach der Umsetzung der Informationspflicht gemil §§ 36, 37 VSBG weiterhin die Unsicher-
heit, ob an allen relevanten Stellen innerhalb des Unternehmens dieser gesetzlichen Pflicht vollstindig nachge-
kommen wird. Da die Informationspflicht sehr umfassend ist (= simtliche Verbrauchervertrige geméil3 § 4 Ab-
satz 1 VSBQG), gibt es in der Praxis zahlreiche und vielfaltige Stellen der Einbindung, die (fast) nicht zu iiber-
blicken sind. Damit ist ein erheblicher Aufwand verbunden.

Die Dynamik der Digitalisierung wird dies in der Zukunft noch verstérken (mobile Anwendersoftware etc.).
Dariiber hinaus sind sémtliche Allgemeine Geschiftsbedingungen des Unternehmens anzupassen. Dies filihrt
bei schlichten Aushéngen an Schaltern, Verkaufsbuden etc. (z. B. Allgemeine Geschéftsbedingungen bei Ti-
cketverkauf) zu hohen Kosten fiir den Austausch oder zu Notldsungen mit nachtréglich angebrachten Aufkle-
bern an den Aushéngen (Beispiel: Aushang AGB zum Abstellen von Fahrriddern eines Verkehrsverbundes einer
Millionenstadt in Deutschland).

Es ist aus Unternehmenssicht ungliicklich, wenn der Unternehmer gleichzeitig informieren (1) und dazu Stel-
lung nehmen muss (2): ,,Es gibt ein Schlichtungsverfahren. Das Unternehmen XY nimmt (nicht) an dem
Schlichtungsverfahren teil.“ Das zwingt das Unternehmen zu einer Stellungnahme. Im Fall einer negativen
Aussage iiber die Teilnahme kommt hinzu, dass das Unternehmen negativ kommunizieren muss, was nicht gut
ist.

Seit der Einfiihrung des VSBG sind die Fallzahlen gering: bis Februar 2017 (also noch vor der Einfithrung der
Informationspflicht gemdf §§ 36, 37 VSBQG) gab es weniger als zehn Anfragen zum VSBG; von Mirz 2017 bis
Februar 2018 gab es weniger als fiinf Anfragen zum VSBG. Diese Beschwerden wurden im internen Beschwer-
demanagement des eigenen Unternehmens und nicht iiber die in Deutschland zentral zustindige Allgemeine
Verbraucherschlichtungsstelle in Kehl abgewickelt. Dazu ein Hinweis: Das Unternehmen verfiigt iiber einen
festen Kundenstamm von ca. 20 Millionen Personen.

Das Kostenrisiko fithrt zur Ablehnung des Schlichtungsverfahrens. Das Unternehmen hat sich aufgrund des
erheblichen Kostenrisikos gegen eine Teilnahme am Schlichtungsverfahren entschieden. Denn die generelle
Teilnahmeerkldrung gemaB §§ 36, 37 VSBG hitte bei einer Beschwerde des Verbrauchers zu einer unmittelba-
ren Verfahrensteilnahme mit Kostenpflicht bei der Schlichtungsstelle in Kehl gefiihrt.

Fazit zu den §§ 36, 37 VSBG: Die Moglichkeit einer auBergerichtlichen Streitbeilegung iiber das VSBG ist
grundsitzlich positiv zu bewerten. Das VSBG stérkt die Rechte des Verbrauchers. Die (schlichte) Information
tiber die gesetzliche Moglichkeit einer auBergerichtlichen Schlichtung sollte jedoch beim Staat liegen und nicht
bei der Wirtschaft:

—  Es ist nicht die Aufgabe der Wirtschaft, den Verbraucher iiber die rechtlichen Mdglichkeiten einer Kon-
fliktlosung zu informieren.

—  Der Arbeits- und Kostenaufwand fiir die Umsetzung der Informationspflicht nach §§ 36, 37 VSBG steht
in keiner Relation zum Gehalt der Information.

—  Das Unternehmen wird zu einer unternehmenspolitischen Stellungnahme gezwungen.

—  Das unkalkulierbare Risiko der Verfahrenskosten bei einer positiv formulierten Teilnahmeerklarung
zwingt das Unternehmen zu einer generellen Ablehnung des Schlichtungsverfahrens nach VSBG. Der Ge-
setzestext des VSBG ist diesbeziiglich nicht eindeutig.*

DIHK:2¢  Im Handel werden Verbraucherstreitigkeiten meistens auf Kulanzbasis geregelt. Dies ist natiirlich
vom Produkt abhidngig. Wenn es keine Schlichtungsbereitschaft gibt, dann geht es vor Gericht. Die Wirtschaft
begriifit die Schlichtung und Kehl als Institution, aber die gesetzlichen Rahmenbedingungen sind {iber das Ziel
hinausgeschossen.*

ECC-Net Austria:?*’  Da wir schon lange Erfahrungen mit ADR haben, miissen wir feststellen, dass es ein
Nord-Siid-Gefille in der EU gibt. Wihrend in Skandinavien ADR etwas ,ganz Ubliches* ist und sehr gut funk-
tioniert, liegt Deutschland im Mittelfeld. Es hat sich aber einiges getan, und so haben wir gute Erfahrungen z.

266 Ein Mitarbeiter am 16.1.2018.
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Deutscher Bundestag — 19. Wahlperiode ~113 - Drucksache 19/27025

B. schon vor der ADR-RL mit der sop (6ffentliche Personenbeforderung) gemacht, die heute tausende Falle
bearbeitet. Das war anfangs nicht so. Insofern versprechen wir uns viel von der Zukunft der Allgemeinen Ver-
braucherschlichtungsstelle.

Diese steht aber vor der Herausforderung, dass die Verfahren freiwillig fiir Unternehmer sind und diese gleich-
zeitig etwas zahlen sollen. Diese Kombination ist unseres Wissens so in der EU einzigartig und stellt ein be-
achtliches Problem dar. Daher werden wir erst langsam praktische Erfahrungen mit Féllen sammeln, da Unter-
nehmer nicht zur Teilnahme verpflichtet sind und vielfach die Teilnahme verweigern. In Osterreich ist das —
zumindest hinsichtlich der Kosten — anders. Das osterreichische Pendant, die Verbraucherschlichtung Austria,
ist fiir alle Parteien kostenlos. Umso mehr ist es von Bedeutung fiir die Teilnahmewahrscheinlichkeit, dass wir
die unterschiedlichen Kostenpflichten in den unterschiedlichen EU-Mitgliedstaaten den Konsumenten erklaren.
Eine Orientierung bieten hier die Informationen zur Teilnahme in den AGB.

Konkrete Vorschlige:

— In Deutschland wie in Osterreich miissen Wirtschaftskammern sensibilisiert werden. Eine Idee fiir
Deutschland wire, dass es zum Beispiel eine allgemeine Umlage o. A. gibe, aus der die Schlichtungsver-
fahren finanziert wiirden, sei es iiber Verbande und Kammern. So hitte der einzelne Unternehmer ein
geringeres Risiko.

—  Soweit moglich, insbesondere in Hinblick auf die Unparteilichkeit: verstérkter Einsatz des Telefons im
Verfahren.

—  Konsumenten muss klargemacht werden, dass Verbraucherschlichtungsstellen etwas anderes sind als Ver-
braucherschutzeinrichtungen (neutral vs. Interessenvertreter). Das macht Erwartungen realistischer und ist
wichtig fiir das komplementédre Verhiltnis.

—  Information, Training und Schulung fiir alle Seiten ist notwendig, um géngige Fehlvorstellungen zu besei-
tigen.*

Kundenservice, Qualititssicherung, Beschwerdemanagement eines Unternehmens:2%  Unsere Empfeh-
lung: Streithohe anpassen und eine schnellere und unkompliziertere Losung anbieten. Vielleicht konnte man
einen gestaffelten Streitwert bzw. gestaffelte Kosten einfithren und die Anzahl der Stellungnahmen auch ent-
sprechend einschranken.*

Kleines Unternehmen:2%° | Fiir den Bereich des Handwerks gibt es folgende auBergerichtliche Streitbeile-
gungsstellen [...]. Kehl ist zu teuer. Warum sollen die Unternehmen zahlen und selber kein Verfahren beantra-
gen konnen? AuBlerdem: die Leute, die sich ein Sofa fiir 3.000 Euro kaufen, gehen zum Anwalt und nicht zur
Schlichtungsstelle. Generell ist es billiger fiir uns, sich mit dem Kunden direkt zu einigen — Kehl ist zu teuer.

In meiner Erfahrung kénnen Kunden das System ausnutzen, um Zahlungen rauszuschieben: Der Kunde kauft
auf Rechnung. Meistens reklamieren die Kunden dann unbegriindet, wenn die erste Mahnung kommt, um die
Zahlungen hinauszuzdgern. In der Vergangenheit ohne Schlichterstelle war der Kostenaufwand mit Anwalt fiir
den Kunden zu hoch. Jetzt wird es dem Kunden relativ einfach gemacht, da er kostenlos die Schlichterstelle in
Anspruch nehmen kann.*

Unternehmen:?7"  Grundsitzlich ist ADR eine gute Sache, aber wenn Querulanten durch ADR motiviert wer-
den, dann ist es ein Problem und es kommt auch auf den Streitwert an. Dies wiirde zu einem Missbrauch des
Systems ermutigen. Unsere zwei Félle liefen gut mit Kehl und wir werden beobachten, wie es sich weiterent-
wickelt.

Im Prinzip hoffen wir, dass seridose Unternehmen nicht viele Fille haben und man dann zu einer einvernehmli-
chen Losung finden kann. Unseriose Unternehmen machen aber vielleicht sowieso nicht mit oder halten sich
nicht an die Entscheidung.*

Online-Unternehmen:?”! | Generell ist Schlichtung eine gute Idee, aber wir brauchen es nicht im Moment;

wiirden es aber in Erwdgung ziehen, wenn andere es auch machen, z. B. [Name eines gro3en Unternchmens]
usw.*

268 Ein Mitarbeiter am 18.5.2018.
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270 Ein Mitarbeiter im Jahr 2018.
271 Ein Mitarbeiter am 23.11.2017.
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Grofes Unternehmen:?’? | Wir begriiien Schlichtung und sehen es als eine sehr gute Méglichkeit, direktes

Feedback von unseren Kunden zu bekommen und darauthin unsere Verfahren zu verbessern. Wir sind bei der
Schlichtungsstelle Energie in Berlin gesetzlich verpflichtet teilzunehmen (Strom und Gas) und haben uns dazu
entschlossen, auch in Kehl (Wasser und Wérme, Sonstiges) teilzunehmen.

Der Ablauf der Verfahren ist sehr unterschiedlich in den zwei Stellen. In Berlin zahlen wir je nach Dauer des
Falles und in Kehl nach Streitwert. Dies bedeutet, dass wir in Kehl auf die Aktensammlung warten und nichts
horen, wihrend wir in der Stelle in Berlin schneller einen Austausch haben — was fiir uns mit geringeren Kosten
verbunden ist. Dies heifit auch, dass wir unsere Kosten an Kehl vor dem Verfahren zahlen und in Berlin nach
dem Verfahren.

Wenn wir eine Nachricht bekommen, dass ein Fall gegen uns eingereicht wurde, kontaktieren wir iiblicherweise
den Kunden und versuchen, den Konflikt sofort direkt zu 16sen (ohne es durch Berlin oder Kehl hin und her zu
schicken). Wenn der Kunde unser Angebot annimmt, dann teilen wir dies Berlin/Kehl mit. Dadurch haben wir
den Fall schneller direkt mit dem Kunden geklart und hoffen auf eine anhaltende Treue. Fiir die Stellen fallen
dann weniger Arbeitsschritte an — wir zahlen natiirlich fiir die Verfahren bei den Stellen.*

Handwerkskammer fiir Miinchen und Oberbayern:?*’3 , Nach Erfahrungen der Handwerkskammer fiir Miin-

chen und Oberbayern wenden sich die meisten Verbraucher und Betriebe an die Kammer, weniger an die All-
gemeine Verbraucherschlichtungsstelle Kehl. Die Dienste von Kehl sind kostenpflichtig, wohingegen die Ver-
mittlung bei der Handwerkskammer fiir beide Parteien kostenfrei ist. Dariiber hinaus gibt es fiir Betriebe — aufler
bei der Handwerkskammer — keine kostenfreie Rechtsberatung.

Kehl ist aus dem ECC-Net, einer Verbraucherzentrale, entstanden. Vor diesem Hintergrund sind Betriebe, de-
nen dies bekannt ist, zuriickhaltend gegeniiber Kehl. Im Rahmen des von der Kammer angebotenen Vermitt-
lungsverfahrens gilt der Grundsatz der Neutralitit. Aufgrund ihrer Aufgabe als Interessenvertretung vertrauen
die Betriebe den Handwerkskammern.

Bei der Handwerkskammer wird das Vermittlungsverfahren auch von Juristen betreut, die die entsprechende
Erfahrung und fachliche Kompetenz mitbringen. Bei der Allgemeinen Schlichtungsstelle ist den Betrieben die
Qualifikation der Ansprechpartner dagegen nicht bekannt.

Uberwiegend Verbraucher wenden sich an die Vermittlungsstelle der Kammer. Dabei unterliegen die Verbrau-
cher vielfach der falschen Vorstellung, dass der Kammer die Berufsaufsicht {iber die Betriebe obliegt; eine
entsprechende Klarstellung erfolgt jedoch stets vor Durchfiihrung eines Vermittlungsverfahrens. Ein Vorteil
der Kammer ist die rdumliche Néhe.”

Unternehmen:*’*  Wir nehmen an der Schichtung teil. Wir haben ca. 30/40 Beschwerden pro Jahr; dies sind

entweder Abrechnungsprobleme oder Einwiande. Wir verweisen den Kunden schriftlich auf Kehl. Bislang hat-
ten wir einen Fall in Kehl, aber dann stellte sich heraus, dass Kehl nicht zustdndig ist. Der Kunde war kein
Verbraucher nach BGB, sondern ein Hausbesitzer, der dann den Rechtsstreit zum Landgericht gebracht hat.
Generell wird sehr selten der Rechtsweg bestritten; vieles kldren wir in Gesprachen.

Schlichtung ist gut, wir sind offen und wollen Streit mit Kunden vermeiden. Kehl ist eine Chance, dem Kunden
die Rechtsprechung anders zu erkliren, von einem unparteiischen Standpunkt. Trotzdem nutzen es Kunden
nicht, kosten tut es ja den Kunden nichts, [das Unternehmen] bezahlt. Wir schreiben einen Brief an die Kunden
— da ist viel Information drin, also lesen die Kunden ihn nicht. Weiterhin wissen Kunden nicht, wie Schlichtung
funktioniert. Schlichtungsstellen sollten mehr Leute informieren, damit Kunden besser Bescheid wissen. Der
Kunde nimmt Schlichtung nicht ernst — er geht zum Rechtsanwalt und leitet eine Klage ein.*

Kleineres Unternehmen:?’> | Die meisten Auftrige unserer Kunden erledigen wir mit festen Kooperations-
partnern, die gewerkiibergreifend Aufmaftermine fiir uns wahrnehmen. Die Aufmalitermine filir Arbeiten in
Kiichen miissen kostenlos sein — wéhrend die Bauplanung flir ganze Wohnungen oder fiir Bader oft auch kos-
tenpflichtig angeboten werden kann.

Der Universalschlichtungsstelle fehlt die Fachkunde. Ich habe ein fundamentales demokratisches Problem mit
Folgendem: Als Betrieb haben wir 3 Wochen um zu widersprechen, das heif3t, wenn wir es nicht schaffen, dann

272 Ein Mitarbeiter am 10.9.2018.
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nehmen wir automatisch an dem Verfahren teil und das finde ich unmoglich, ja sogar undemokratisch. Wir
nehmen deshalb nicht an der Schlichtung in Kehl teil.

Auf unserer Webseite kann man lesen: Wir sind pro Jahr in ca. 3.000 Kiichen — und wir landen dabei nur
3-4 Mal vor Gericht. Das ist sehr wenig — und wir gewinnen dariiber hinaus mehr als 80 % dieser Gerichtsver-
fahren. Deshalb ist der Automatismus des VSBG fiir uns kein gangbarer Weg. Hierfiir bitten wir um Verstind-
nis.*

SchlieBlich seien noch anekdotische Aussagen der Unternehmer auf folgende Frage genannt: Was kénnte Ihrer
Meinung nach an dem Verfahren verbessert werden??’%

,,Es wire fiir beide Seiten hilfreich, wenn professionelle Gutachter/Sachverstindige hinzugezogen wiirden,
um einen Sachverhalt fundierter einschétzen zu kdnnen.*

,Der Gebiihrenkatalog miisste dringend iiberarbeitet werden. Es macht fiir ein Unternehmen betriebswirt-
schaftlich kaum Sinn, bei einem Gegenstandwert von Euro 600,00 losgelost vom Ausgang des Verfah-
rens Euro 300,00 fiir die Schlichtung bezahlen zu miissen. Es ist auch kaum nachvollziehbar, dass ein recht-
lich unerfahrener Verbraucher — ohne jedes eigene Risiko(!) — durch Vorgabe des Gegenstandswertes die
Kostenlast des Unternechmers bestimmt. Es erscheint mir sinnvoll, dariiber nachzudenken, ob die Gebiihren
nicht beispielsweise an der Komplexitit und/oder dem zeitlichen Umfang der Schlichtung bemessen werden
sollten.*

~Abschaffung der einseitigen Kostentragung durch Unternehmer.*
,Die Antwortzeiten, der Fall hat bis zur finalen Kldrung zu lange gedauert fiir diesen simplen Sachverhalt.*
,,Die Plattform der EU-Streitbeilegungsstelle ist absolut uniibersichtlich und kompliziert.*

,Schnellere Beantwortungszeiten. Die gesetzliche Frist wird teilweise ausgeschopft, was zu sehr langen Ver-
fahrensdauern flihrt. Dies fiihrt innerbetrieblich zu Problemen, z. B. durch das Setzen von Mahnsperren zu
langanhaltenden Vorgéngen. Andere Kostensétze. Die Spriinge bei den Kosten fiir eine Schlichtung sind m.
E. im unteren 100-Euro-Bereich zu groB3. In diesen Bereichen sollte ggf. schneller, giinstiger und weniger
aufwiandig geschlichtet werden.

,,Verbindlichkeit der Teilnahme von Unternehmen, keine Freiwilligkeit.*

,,Man sollte den Kunden nicht immer Glauben schenken und vielleicht die Kosten fiir so ein Verfahren nicht
gleich so hoch ansetzen. Da ist fiir ein mittelstindiges Unternehmen nicht tragbar.*

,.Die Ubersichtlichkeit staatlicherseits: Wann darf wer gegeniiber wem welche Schlichtungsstelle einschal-
ten?*

,Leider standen in dem Fall die Streitbeilegungskosten nicht im Verhéltnis zum Streitwert — dementspre-
chend wurde aus wirtschaftlichen Gesichtspunkten entschieden und der Streitwert erstattet. Die Streitbeile-
gungskosten sollten sich nach dem Streitwert richten oder aber erst nach der Streitschlichtung angemessen
bemessen werden.*

,Mehr Verbindlichkeit.*

,,Mehr Informationsmaterial fiir die Kunden (nicht Unternehmen), was bei der Schlichtung passiert. Es ist
keine rechtliche Priifung der AGB des Unternehmens, sondern nach unserem Verstandnis eine Art Mediation
bei unterschiedlichen Ansichten.*

,,Da wir als Unternehmen bisher keine Entscheidung iiber die Schlichtungsstelle hatten, waren wir iiber die
sehr sachliche und prizise Aufnahme des Sachverhaltes positiv {iberrascht. Hinweise von IThrer Seite waren
verstiandlich und werden in unsere Arbeit einflieBen. Danke!*

276 Rechtschreibfehler wurden korrigiert.
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,,Grundsétzlicher Natur muss man verstehen, wann sich Kunden an eine Schlichtungsstelle wenden und wa-
rum. 1. Der Kunde hat sich bereits anwaltlich beraten lassen und wurde von der Aussichtslosigkeit des zivil-
rechtlichen Weges in Kenntnis gesetzt. 2. Der Kunde ist bereits mit einer anwaltlichen Vertretung gescheitert.
3. Der Kunde agiert in volliger Verkennung der Sach- und Rechtslage. Es wére in diesem Zusammenhang
von entscheidender Bedeutung, wenn kundenseitig eingereichte Antrage zumindest ansatzweise gepriift wiir-
den. Es kann nicht sein, dass ein Verbraucher mit einem einzigen und iiberdies auch noch unvollstindigen
Satz die Schlichtungsstelle und das betroffene Unternehmen beschéftigt. In unserem Fall hat der Verbraucher
iiber vier Wochen zwei meiner Mitarbeiter und mich als Geschiftsfiihrer beansprucht. Dem Verbraucher
wurde die Haltung unseres Hauses erschopfend dargelegt und mit Einschaltung der Schlichtungsstelle musste
dann ein rechtlich klarer Sachverhalt erneut umfassend begriindet werden. Mir wurde mitgeteilt, dass das
Ignorieren eines Anschreibens der Schlichtungsstelle konkludent mit Zustimmung zur Beauftragung mit ei-
genen monetdren Lasten einhergeht. Das heiflt im Klartext: Sie kontaktieren ein Unternehmen via E-Mail
beziiglich einer Schlichtung. Das Unternehmen reagiert aus einer Vielzahl moglicher Griinde nicht. Das Aus-
bleiben einer Reaktion wird seitens der Schlichtungsstelle als konkludente Zustimmung zu einem Schlich-
tungsvertrag gewertet und das betroffene Unternehmen als zahlungspflichtig erachtet. Mit Verlaub, dies ist
rechtswidrig und ich wiirde in einem derartigen Fall unverziiglich klagen! Vor allem deshalb, weil ich als
Unternehmer im Rahmen des Anschreibens durch die Schlichtungsstelle nicht ausdriicklich informiert
wurde.

,,Um eine Alternative zu einer Verhandlung mittels eines Rechtsanwalts oder Gerichts darzustellen, sollte die
Stelle kostenfrei agieren.

,Alles, vor allem mehr Neutralitit und Rechtskenntnis der Schlichtungsstelle.*
,.Nichts, war sehr kompetent!*
,.Freie Wahl der Schlichtungsstelle gewahren und transparent machen.*

,,Nur eine Schlichtungsstelle, mit einzelnen Abteilungen, die fiir normale Verbraucher kostenfrei zur Verfii-
gung steht.*

,.Die Moglichkeit dieses Verfahrens miisste in der Offentlichkeit bekannter sein.
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Anhang I: Statistische Angaben zur empfundenen Verfahrensgerechtigkeit
1. Uberblick

Der Begriff der empfundenen Verfahrensgerechtigkeit beschreibt die von den Verfahrensbeteiligten subjektiv
und konkret in ihrem Fall wahrgenommene Gerechtigkeit der formellen und informellen Verfahrenselemente.
Die empfundene Verfahrensgerechtigkeit der an den Verfahren der Schlichtungsstelle Beteiligten erfasst diese
Untersuchung insbesondere durch Fragen zum Verfahren und dem Verhalten der Mitarbeiter. Die Auswertung
der relevanten Antworten und deren statistische Kombination ermdglicht es, Aussagen zur empfundenen Ver-
fahrensgerechtigkeit zu treffen.

Die hier vorliegende Analyse ermittelt die subjektiv empfundene Verfahrensgerechtigkeit der Verbraucher auf
der Grundlage ihrer Antworten auf die Fragen 11 und 26 des Fragebogens fiir Verbraucher. Der hier vorliegende
Bericht wendet also den etablierten Ansatz an, die empfundene Verfahrensgerechtigkeit statistisch durch die
Bezugnahme auf mehrere, von den Beteiligten erfragte Elemente des Verfahrens und der involvierten Personen
zu messen.?”’ Die genaue Formulierung der Fragen kann dem in Anhang III enthaltenen Fragebogen entnom-
men werden. Insgesamt ermitteln beide Fragen 18 Einschétzungen aus der Sicht des beteiligten Verbrauchers.
Frage 11 erfragt etwa die Einschétzung der Verbraucher zu folgenden Aussagen betreffend die Wahrnehmung
einzelner Verfahrenselemente:

—  Ich wurde iiber den Verlauf meines Falles auf dem Laufenden gehalten (Frage 11 Nummer 4).

—  Ich hatte den Eindruck, meine Meinung im Verfahren einbringen zu konnen (Frage 11 Nummer 6).

—  Ich hatte den Eindruck, dass die Schlichtungsstelle mein Problem richtig erkannt hat (Frage 11 Nummer 7).
—  Ich habe mich von der Schlichtungsstelle ernst genommen gefiihlt (Frage 11 Nummer 8).

—  Ich hatte den Eindruck, dass die Schlichtungsstelle neutral war (Frage 11 Nummer 9).

—  Ich hatte den Eindruck, dass die Schlichtungsstelle kompetent war (Frage 11 Nummer 10).

—  Ich wurde freundlich und respektvoll behandelt (Frage 11 Nummer 11).

—  Ich konnte der Schlichtungsstelle vertrauen (Frage 11 Nummer 12).

—  Die Mitteilungen der Schlichtungsstelle waren fiir mich versténdlich (Frage 11 Nummer 13).

Frage 26 erbittet Einschétzungen der Verbraucher zu den Mitarbeitern der Schlichtungsstelle. Hier wurden die
Verbraucher insbesondere um ihre Meinung zu folgenden Aussagen gebeten:

—  Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der Schlichtungsstelle, die Ihre Beschwerde betreut haben, immer
das getan haben, was sie gesagt haben (Frage 26 Nummer 1).

—  Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der Schlichtungsstelle, die Ihre Beschwerde betreut haben, IThr
Problem verstanden haben (Frage 26 Nummer 2).

—  Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der Schlichtungsstelle, die Thre Beschwerde betreut haben, ausrei-
chend Kompetenz hatten, um sich mit Threm Problem zu befassen (Frage 26 Nummer 3).

—  Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der Schlichtungsstelle, die Thre Beschwerde betreut haben, fiir Sie
einfach zu erreichen waren (Frage 26 Nummer 4).

—  Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der Schlichtungsstelle, die Ihre Beschwerde betreut haben, unab-
héngig waren (Frage 26 Nummer 5).

Die folgende statistische Analyse basiert auf diesen insgesamt 14 Aspekten der Fragen 11 und 26 und zeigt zum
einen, dass die Antworten der Verbraucher auf die einzelnen Aspekte der Fragen 11 und 26 sehr dhnlich aus-
fallen. Die antwortenden Verbraucher nehmen also die Verfahrensaspekte und das Verhalten der Mitarbeiter
dhnlich war. Zum anderen werden drei verschiedene Aspekte ndher untersucht: die Verfahrensgerechtigkeit
(dazu néher unter 2), die Qualitdt der Kommunikation (dazu unter 3) und die Kompetenz der Mitarbeiter (dazu
unter 4). Dabei zeigt sich eine starke Korrelation zwischen sdmtlichen drei Aspekten. Aus diesem Grund neh-
men die komplexeren statistischen Analysen im Haupttext auf den iibergreifenden Aspekt der empfundenen
Verfahrensgerechtigkeit Bezug.?”

277 Dazu Tyler/Huo, Trust in the Law, 2002, S. 82 ff.; Creutzfeldt/Bradford, Law and Society Review, 2016, 985, 998 f.
278 Siehe S. 93 ff. und S. 100 ff.
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2, Verfahrensgerechtigkeit

Die folgende Tabelle 18 zeigt eine Korrelationsmatrix bestehend aus 9 der oben genannten Fragen zum Thema
Verfahrensgerechtigkeit. Es fallt auf, dass alle Korrelationen zwischen den einzelnen Elementen entweder hoch
(r > 0,4) oder sehr hoch ( > 0,7) sind.?” Das bedeutet, dass ein Verbraucher, der eine der Fragen positiv
beantwortet hat, wahrscheinlich auch auf die anderen Fragen positiv geantwortet hat (und vice versa). Diese
Korrelationen deuten darauf hin, dass die erfragten Aspekte als Indikatoren eines zugrundeliegenden Bezugs-
systems verstanden werden konnen, in dem die von den Verbrauchern empfundene Verfahrensgerechtigkeit
zum Ausdruck kommt. Es entsteht der Eindruck, als wiirden die Verbraucher in der Riickschau nicht stark
zwischen einzelnen Elementen der Verfahrensgerechtigkeit — wie zum Beispiel Gehor, Vertrauen und Konsis-
tenz — differenzieren. Vielmehr deutet die Analyse darauf hin, dass die Verbraucher einen alles umfassenden
Eindruck von der Verfahrensgerechtigkeit und den Mitarbeitern der Schlichtungsstelle entwickeln, und dass
dieser umfassende Eindruck dann die Grundlage ihrer Antworten bildet.

Frage 11 Nummer 6 (Gehor) (1) 1
Frage 11 Nummer 7 (Problem erkannt) (2) 0,5 1

8
Frage 11 Nummer 8 (ernst genommen) (3) 0,5 0,6 1

8 8
Frage 11 Nummer 9 (Neutralitit) (4) 0,5 06 0,7 1

3 8 7
Frage 11 Nummer 11 (Respekt) (5) 0,5/ 05 06 0,6 1

1 6 6 1
Frage 11 Nummer 12 (Vertrauen) (6) 05 06 07 07 06 1

0 3 6 4 7
Frage 26 Nummer 1 (Mitarbeiter 04 04 05 05 05 05 1
konsistent) (7) 5 9 7 5 1 7
Frage 26 Nummer 2 (Mitarbeiter 04 07 06 06 05 06 0,06 1
verstehen) (8) 7 8 9 9 7 6 6
Frage 26 Nummer 5 (Mitarbeiter 04 05 06 06 05 06 06 0,7 1
unabhiingig) (9) 6 7 7 5 5 9 7 3

Der vorliegende Bericht misst die empfundene Verfahrensgerechtigkeit aus Sicht der Verbraucher als Durch-
schnitt dieser 9 Aspekte. Die dabei angewandte Skala reicht von 1 bis 5. Je hoher der Wert, desto hoher ist die
von den Verbrauchern empfundene Verfahrensgerechtigkeit. Mit anderen Worten, je ndher der Wert bei 5 liegt,
desto mehr empfanden die Verbraucher das Schlichtungsverfahren als gerecht. Der Durchschnitt aller Angaben
liegt bei 4,4.2% Dies signalisiert, dass die meisten Verbraucher der Ansicht waren, dass das Schlichtungsver-
fahren gerecht ist.

279 Dabei ist r ein Wert zwischen 0 und 1, wobei 1 eine perfekte Korrelation signalisiert.

280 Die Standardabweichung betriigt 0,69. Das Cronbachsche Alpha betriigt dabei 0,93. Das Cronbachsche Alpha ist ein MaBstab fiir die
interne Konsistenz einer Skala und kann einen Wert zwischen 0 und 1 einnehmen. Werte iiber 0,7 signalisieren eine verléssliche
Skala.
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3. Qualitat der Kommunikation

Drei der in den Fragen 11 und 26 behandelten Aspekte betreffen die von den Verbrauchern empfundene Qualitét
der Kommunikation. Dabei geht es um die Stellungnahmen der Verbraucher zu folgenden Aussagen:

—  Ich wurde iiber den Verlauf meines Falles auf dem Laufenden gehalten (Frage 11 Nummer 4).
—  Die Mitteilungen der Schlichtungsstelle waren fiir mich versténdlich (Frage 11 Nummer 13).

—  Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der Schlichtungsstelle, fiir Sie einfach zu erreichen waren (Frage
26 Nummer 4).

Die statistische Analyse deutet darauf hin, dass die Verbraucher die Qualitit der Kommunikation von der Ver-
fahrensgerechtigkeit unterscheiden. Das stimmt mit Stellungnahmen in der Forschung zur Justizorganisation
tiberein, wonach Kommunikationsgerechtigkeit von Verfahrensgerechtigkeit unterschieden wird.?¥! Die fol-
gende Tabelle 19 analysiert die Qualitdt der Kommunikation aus Sicht der Verbraucher.??

1 2 3
Frage 11 Nummer 4 (auf dem Laufenden gehalten) (1) 1
Frage 11 Nummer 13 (Mitteilungen verstindlich) (2) 0.49 1
Frage 26 Nummer 4 (einfach zu erreichen) (3) 0.45 0.44 1

Auch wenn eine gewisse Unterscheidung auf Seiten der Verbraucher zwischen Verfahrensgerechtigkeit und
Kommunikationsqualitdt festzustellen ist, besteht zwischen den beiden Skalen eine starke Korrelation (»=0,77).
Aus diesem Grund zieht der hier vorliegende Bericht fiir komplexere weiterfithrende Auswertungen im Haupt-
text nur die empfundene Verfahrensgerechtigkeit heran.

4. Kompetenz

SchlieBlich wurden zwei Aspekte ndher betrachtet, bei denen die Kompetenz des Verfahrens und der Mitarbeiter
im Zentrum steht. Hier wurden die Verbraucher um eine Stellungnahme zu den beiden folgenden Aussagen
gebeten:

—  Ich hatte den Eindruck, dass die Schlichtungsstelle kompetent war (Frage 11 Nummer 10).

—  Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der Schlichtungsstelle, ausreichend Kompetenz hatten, um sich
mit Threm Problem zu befassen (Frage 26 Nummer 3).

Die Riickmeldungen der Verbraucher zu diesen beiden Aspekten korrelieren stark untereinander (» = 0,72). Der
Durchschnitt beider Aspekte korreliert wiederum sehr stark mit den Auswertungen zur Verfahrensgerechtigkeit
(r=0,87). Das bedeutet, dass die antwortenden Verbraucher im Ergebnis zwischen der Verfahrensgerechtigkeit
und der Kompetenz nicht nennenswert unterschieden. Wie bereits bei der Qualitit der Kommunikation wurde
deshalb auch hier darauf verzichtet, im Haupttext dieses Berichts komplexere statistische Auswertungen auf
den Aspekt der Kompetenz zu stiitzen.

Bl Greenberg/Tyler, Social Justice Research 1987, 127, 137 f.
282 Das Cronbachsche Alpha betrigt hier 0,71.
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Anhang Il: Produktgruppen

Von der Schlichtungsstelle verwendete Produktgruppen (nach United Nations: Classification of
individual consumption by purpose — COICOP)

Produktgruppe
ID Titel

1 Accommodation services: n.e.c.

2 Actual rentals paid by tenants including other actual rentals
3 Banking services

4  Beer

5 Books

6  Bread and cereals

7  Canteens

8  Car rental

9  Carpets and other floor coverings

10 Cleaning, repair and hire of clothing

11  Clothing materials

12 Coffee, tea and cocoa

13 Combined passenger transport

14 Credit

15  Credit cards

16  Cultural services

17 Debit cards

18 Dental services

19  Discount holiday clubs

20 Domestic services and household services

21 Education not definable by level

22 Electric appliances for personal care and other appliances, articles and products for personal care
23 Electricity

24 Environmental Protection

25 Equipment for sport, camping and open-air recreation

26  Equipment for the reception, recording and reproduction of sound and pictures
27 Exchange

28 Fish
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Produktgruppe

ID Titel

29 FISIM

30 Fix telephone and telefax equipment

31 Fix telephone and telefax services

32 Food products n.e.c.

33 Fruit

34 Fuel and lubricants for personal transport equipment
35 Furniture and furnishing

36 Games of chance

37 Games, toys and hobbies

38 Gardens, plants and flowers

39 Garments

40 Gas

41 Glassware, tableware and household utensils
42 Hairdressing salons and personal grooming establishments
43 Heat energy

44 Hospital services

45 Household textiles

46 Housing

47 Imputed rentals for housing

48 Information processing equipment

49 Insurance connected with health

50 Insurance connected with the dwelling

51 Insurance connected with transport

52 Internet & telephone contract

53 Internet services

54 Investments

55 Jewellery, clocks and watches

56 Life insurance

57 Liquid fuels

58 Loans
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Produktgruppe

ID Titel

59 Luggage on other transport services

60 Luggage transport by air

61 Luggage transport by railway

62 Luggage transport by road

63 Luggage transport by sea and inland waterway

64 Maintenance and repair of other major durables for recreation and culture
65 Maintenance and repair of personal transport equipment

66  Major durables for indoor and outdoor recreation including musical instruments
67 Major household appliances whether electric or not and small electric household appliances
68 Major tools and equipment and small tools and miscellaneous accessories
69 Materials for the maintenance and repair of the dwelling

70 Meat

71 Medical and paramedical services

72 Milk, cheese and eggs

73 Mineral waters, soft drinks, fruit and vegetables juices

74 Miscellaneous printed matter and stationery and drawing materials

75 Mobile telephone equipment

76 Mobile telephone services

77 Money transfers

78 New bicycles and animal drawn vehicles

79 New motor cars

80  New motor cycles

81 Newspaper and periodicals

82 Non-durable household goods

83 Oils and fats

84 Online dating services

85 Online discount voucher

86 Online games

87 Online mail provider

88 Other articles of clothing and clothing accessories
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Produktgruppe

ID Titel

89 Other educational services

90 Other financial services n.e.c.

91 Other health services

92 Other insurance

93 Other medical products, therapeutic appliances and equipment
94 Other personal effects

95 Other purchased transport services

96 Other related propositions

97 Other services in respect of personal transport equipment

98 Other services n.e.c.

99 Other services relating to the dwelling n.e.c.

100 Outside COICOP classification

101 Over indebtedness

102  Package holidays

103 Passenger transport by air

104  Passenger transport by railway

105  Passenger transport by road

106  Passenger transport by sea and inland waterway

107  Pets and related products including veterinary and other services for pets
108  Pharmaceutical products

109  Photographic and cinematographic equipment and optical instruments
110  Postal services

111 Pre-primary and primary education

112 Public Health Services

113 Recording media

114  Recreational and sporting services

115  Refuse collection

116  Repair of audio-visual, photographic and information processing equipment
117  Repair of furniture, furnishing and floor coverings

118  Repair of household appliances
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Produktgruppe

ID Titel

119 Resale

120  Restaurants, cafes and the like

122 Second-hand bicycles and animal drawn vehicles

123 Second-hand motor cars

124 Second-hand motor cycles

121  Secondary education

125  Services for the maintenance and repair of the dwelling
126 Sewage collection

127  Shoes and other footwear including repair and hire of footwear
128  Social protection

129  Software purchase via download

130 solid fuels

131  Spare parts and accessories for personal transport equipment
132 Spirits

133 Sugar, jam, honey, chocolate and confectionery

134  Tertiary education

135  Timeshare

136  Timeshare-like

137  Tobacco

138  Vegetables

139  Water supply
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Anhang Il Fragebogen Verbraucher "I II "II III “ "I I I“I Il

Umfrage e rum fii r Schlichtung: Verbra cher

Im Auftrag des Bundesminis eriums der J s iz und fiir Verbraucherschutz

Bundesministerium
der Justiz und
flr Verbraucherschutz

Universiti a mbridge und Universitd Westminster

Vielen Da Kk fiir Ihre Bereitschaft an dieser kurzen und a onymen Umfrage
eilzunehmen. Wie haben Sie den Umga g mit der Schlichtungss elle empfunden?

Was hat Thnen beso ders gut gefalle un d was konnte verbessert werde ? Ihre
A worten werden die zukiinf ige Ausges altung des Schlichtungsverfahrens und der

Schlichtungsstelle beeinflussen.

Alle Antworte werden vertra lich behandel und werden nur fiir die Zwecke dieser
Studie verwendet.

Die Umfrageda er ge fahr 10 Mi e.

Bit e se den Sie den a s gefiill en Frageboge in dem beil iegende Ums chlag z riick.
Die Riickse dung is kos enlos f r Sie. Wir iibernehmen das Porto.

Teil A:

Al. Frage 1: Wann trat der Konflik erstmals auf? (Falls Sie sich nicht a
den genaue Tag erinnern konnen, wiihlen Sie bit e de 1. Tag des
Monats)
Bitte das Datum i Fr att t/m /jjjjn tieren, z  Beispiel 27/03/2017.

asDat  mu ssv rde 31/12/2020 (einschlie lich) liegen.

A2. Frage 2: Haben Sie sich an die Schlich g ss elle gewandt ...

... wegen eines Kon i es, den Sie haben? D
... wegen eines Konfli es einer anderen Pers n (z.B. Kind, El ern, Freunde, Kollegen)?

Sons iges
Sons iges
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A3. Frage 3: Konnen Sie den Konflik k rz erlidu ern?

Ad. Frage 4: Welchen Wert hat der Konflikt f r Sie?
Wel hen Wert hat der Konflikt fiir Sie (in Euro)?

Und zusitzlich, falls relevant, wei ere Aspekte, die [hnen hier wich ig sind:

AS. Frage 5: Wie oft habe Sie schon an einem Schlicht ngsverfahre
(nicht: Gerich sverfahren) teilgenommen (bei dieser oder einer
andere Schlich ngsstelle)?

Dies is das ers e Mal. D

I h habe sch n vo rher an einem Schli h ungsverfahren teilgenommen
und zwar ... Mal (Bi e geben Sie eine ganze Zahl ein):

A6. Frage 6: Warum haben Sie das Schlich  gsverfahren beantragt?
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Teil B:

B1. Frage 7: Mit welchen Erwart gen haben Sie sich an die
Schlich ngsstelle gewendet? (Bitte alle Aspekte beantworten.)

Stimme S imme
Simme  Stimme Ni h eherni h iiberhaup
abs lu zu  eherzu sicher zu nich zu

[ ]

Um mein Problem zu l6sen. D

Um endli h jemanden zu finden, der mein Problem erns nimmt.

Um eine Ents huldigung zu bekommen.

Um mein Geld/eine finanzielle  mpensa ion zu bekommen.

Um die Prozesse des Unternehmens zu verindern.

Um zu vermeiden, dass andere das glei he Problem haben wie ich.

Um mit Respekt behandelt zu werden.

Um eine neutrale Bewertung meines Problems zu erhal en.

) ) .1 01 01 [
3ol ol ol o1 01 0 oJ
3ol ol ol o1 01 0 oJ

3ol ol ol o1 01 0 oJ
OO 0dodonn

Um mein Rech zu bekommen ohne Kos en zu haben. D
B2. Frage 8: Wie sind Sie a f die Schlicht gsstelle aufmerksam
geworde ?
Durch die Informationen in den AGB und/oder auf der Homepage des Unternehmers.

Der Unternehmer ha e mich wegen der vorliegenden Strei ig eit durch ein Schreiben, E-Mail 0.4. auf
die S hlichtungsstelle hingewiesen.

In ernet Recherche (z.B. Google).

Medien (Zeitung, Radio, Fernsehen, Fachveroffentli hung).

HpE NN

Empfehlung (Familie, Freundes reis, Kollegen).

B3. Frage 9: Welchen Eindruck hat en Sie von den Mitarbeitern der
Schlich ngsstelle beim erste Kontak ? Die Mitarbeiter ... (Es
konnen mehrere Aspekte bea worte werde .)

... waren hilfsberei .

... haben mein Problem vers anden.

... Wuss en, wovon sie sprachen.

... behandel en mich freundlich und respe voll.

... waren vertrauenswiirdig und handelten in guter Absicht.

HpEREEEREEE

... haben mir Gelegenheit gegeben, mein Problem zu erldu ern.
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... waren unvoreingenommen und neutral. D

I h bin mir nicht sicher der kann mich nicht erinnern. D

Teil C:

1. Frage 10: Wofiir haben Sie die Webseite der Schlichtungsstelle
benu z ? (Bit e alle Aspekte beantworten.)

Ja Nein

Zur Antragstellung
Zur Information iiber das Verfahren

Zur Kommunikati n

iy

2. Frage 11: W rden Sie folgenden Aussagen in Bezug auf den Verlauf
des Verfahrens zustimmen? (Bit e alle Aspekte beantworte .)

Stimme S imme

Simme  Stimme Ni h eherni h iiberhaup

abs lu zu  eher zu sicher zu nich zu
I hwuss e v rder Schli h ung, welches meine Alternativen zur
n iktlosung waren und welche Eigenschaften diese
vers hiedenen Verfahren haben.

]
]

[]

Ich wuss e, an welche Schli h ungss elle ich mich wenden muss.

Die Website der Schlichtungss elle is inf rmativ und
tibersichtlich.

I h wurde tiber den Verlauf meines Falles auf dem Laufenden
gehalten.

Die Bearbeitungsdauer war angemessen.

I hha e den Eindru , meine Meinung im Verfahren einbringen
zu konnen.

I hha e den Eindruck, dass die S hlichtungss elle mein Problem
richtiger ann hat.

I h habe mich von der Schlichtungss elle erns genommen gefiihl .

Ich hat e den Eindru , dass die Schlich ungss elle neutral war.

Ich hatte den Eindru , dass die S hlichtungsstelle mpeten war.

Ich wurde freundlich und respek voll behandel .

I h onnte der Schlich ungss elle vertrauen.

Die Mi eilungen der Schli h ungss elle waren fiir mich
verstandlich.

0ol ol ol o1 01 o) o) .1 01 [
0ol ol ol o1 01 o) . .1 01 [
0ol ol ol o1 01 o) . .1 01 [
ool o)y oyt il il [
O U0ddononDdnddn
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3 Frage 12: Waren Sie insgesamt mit dem Verfahren zufrieden?

Sehr zufrieden

Eher zufrieden

L+

Nich sicher

Eher nicht zufrieden

(F{F{t

Uberhaup nich zufrieden

4. Frage 13: Hat das Verfahren (z. B. Verlauf des Verfahrens,
Mitarbei er der Schlichtungsstelle) Ihre Erwar ngen entsprochen?

Genau so, wie ich erwartet habe.
Eher so, wie ich es erwartet habe.
Nicht sicher, was ich erwarte habe.

Blieb eher hinter meiner Erwartung zuriick.

(L F{ L]

Uberhaupt nicht, was ich erwartet habe.

Teil D:

D1. Frage 14: Wie haben Sie hauptsichlich mit der Schlichtungsstelle
kommuniziert?

Personli h
Telefon
E-mail

Login Bereich

Fax

V00000

Sonstiges
Sons iges

D2. Frage 15: Waren Sie mit der Art nd Weise der Kommu ikation
zufriede ?

Sehr zufrieden
Eher zufrieden
Nich sicher

Eher nicht zufrieden

(L F{F{ L]

Uberhaup nich zufrieden
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D3. Frage 16, a): Wie lange dachte Sie, wiirde Ihr Verfahre dau ern?
Weniger als ein M nat D

1-3M nae l::‘
Léanger D

D4. Frage 16, b): Wenn Sie sich an die gena e Anzahl der erwarte e
Monate erinner konnen, dann geben Sie diese bit e hier an:

Ds. Frage 17, a): Wie lange hat es tatséichlich gedauert?

Weniger als ein M nat

[ F{F{]

1-3M nae
Linger
De. Frage 17, b): Wenn Sie sich an die gena e Anzahl der Mona e
erinnern konnen, dann geben Sie diese bi e hier an:
Teil E:
El. Frage 18: Sind Sie mit der Verfahrensdauer zufrieden?
Ja D
Nein ]
E2. Frage 19, a): Fiel das Ergebnis zu Ihren Gunste au s?
Ja D
Nein [j
Teilweise [:]
I hbinni h sicher. D

E3. Frage 19, b):Warum?
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E4. Frage 20, a): Entsprach das Ergebnis dem, was Sie von dem Verfahren
erwartet habe ?

Genau das, was ich erwartet habe.
Ungefihr, was ich erwar et habe.
Nicht sicher, was ich erwarte habe.

Blieb hinter meiner Erwartung zuriick.

(L F{F{ L]

Uberhaupt nicht, was ich erwartet habe.

ES. Frage 20, b): Warum?

Teil F:

F1. Frage 21, a): Sind Sie bereit, den Schlich ngsvorschlag beziehungsweise den
Inhal der Einigung zu akzep ieren (sofern relevan )?

Sehr bereit
Eher berei
Nich sicher

Eher nicht berei

(L F{F{ L]

Uberhaupt nicht bereit

F2. Frage 21, b): Warum?

F3. Frage 22: Hiit en Sie die Forder g gerichtlich geltend gemacht, we
kein Schlich ngsangebot zur Verfiigung gestanden hiitte?

Ja

Nein

[+
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F4. Frage 23: Wenn Sie das Ergebnis icht akzeptieren, werden Sie Ihre
Beschwerde a f anderem Wege wei erverfolgen: (Es ko e n mehrere
Aspek e beantwortet werde .)

Ja

71
=,
B

Durch ein Gerich sverfahren

Durch die Einschaltung eines Rech sanwal s

Dur h die auBergerich liche Einschaltung einer anderen Stelle (z.B. andere ADR Stelle,
Mediation, Verbraucherzentrale, Rech sdurchse zungsbehorde)

Ich werde die Bes hwerde nicht weiterverfolgen.

[y

F5. Frage 24, a): War das Schlich gsverfahren f r Sie einfacher,
schneller und koste gii stiger als ein Gerich sverfahren? (Es konnen
mehrere Aspekte bea twortet werde .)

Ja Nein

Einfacher

Schneller

L L

Kos engiins iger

Fe. Frage 24, b): Weitere U erschiede?

Teil G:

G1.  Frage 25: Welche der folgenden A ssagen trifft auf Sie zu? (Bitte alle
Aspek e beantworten.)

Ni h
Ja Eher ja sicher Eher nein Nein
I h habe eine moralische Verp ichtung, den Empfehlungen der D 1 1 1 D
S hlichtungsstelle zu f lgen. L
Ich ver raue der S hlichtungsstelle. D D D D D
Die S hlichtungss elle handel im Einklang mit Recht und Gesetz. D D D D D
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AT CATR TR
G2.  Frage 26: W rden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der
Schlich ngsstelle, die Ihre Beschwerde betreut haben, ... (Bi e alle
Aspek e beantworten.)

Stimme S imme
S imme Stimme Ni h eherni h iiberhaup

abs lu zu  eher zu sicher zu nich zu
... immer das getan haben, was sie gesag haben. D D D D D
... Ihr Problem vers anden haben. D D D D D
... ausrei hend Kompetenz hatten, um sich mit Ihrem Pr blem zu D | | | D
befassen. |- [ L]
... fiir Sie einfach zu erreichen waren. D D D D D
... unabhédngig waren. D D D D D

G3. Frage 27: Welche Zeitaufwand hat Ih en dieses Verfahren
ver rsacht (nich die Dauer des Verfahrens, sondern die Anzahl von
S de n, die Sie von Verfahrensbeginn bis -e de
aufgewendet haben)? (In vollen Zei s de )

G4. Frage 28: Welche Koste ha Thnen dieses Verfahren verursach (alle
Koste : einschlieBlich Entgelte, Berat ngskosten, Fahrtkos e ,
Briefkosten e c.) (In Euro)

G5. Frage 29: Sind die Kosten, die dieses Verfahren verursacht hat,
angemesse ?

Ja D
Nein D

G6.  Frage 30: Was ko nte Threr Meinu g nach an dem Verfahren
verbessert werden?
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Frage 31: Wenn wir Sie im Rahme u serer S die kontak ieren
diirfen, um Ihnen noch einige Frage bezii glich Ihrer Erfahru gen
mit der Schlichtungsstelle z stellen, teilen Sie u s bit e Ihre

Kon ak daten mit (Antwort freiwillig).

Teil H: m Schl ssetwas ber Sie...

H1. Frage 32: Sind Sie:
Ménnli h

Weiblich

H2.  Frage 33: Sind Sie:
Angestellt

Selbs s dndig

S udentln

Im Ruhes and

Arbeitsunfihig

Arbeitssuchend

Ohne Beschiftigung (aber nicht arbeitssuchend)

Hausfrau/Hausmann

H IR G

Sonstiges

Sons iges




Deutscher Bundestag — 19. Wahlperiode —135- Drucksache 19/27025

H3.  Frage 34: Wie alt sind Sie?

jiinger als 18
18-25

26-35

36-45

46-55

56 -65

65+

H4. Frage 35: Bitte nennen Sie den hochste Abschluss den Sie habe .

Realschulabschluss
Haup schulabs hluss
Lehre

Keinen Abschluss
Abi ur
Studienabschluss
Promotion

Sonstiges

H I R

Sons iges

Vielen Da Kk, dass Sie sich die Zeit genommen haben, um diesen Fragebogen
a szufiille !
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Anhang IV:  Fragebogen Unternehmer "“ " I"“ I |I I "l |“| Il

Umfrage entrum fiir Schlichtung: Unternehmer
Im Auftrag des Bundesministeriums der J s iz und fiir Verbraucherschutz
Bundesministerium

der Justiz und
fur Verbraucherschutz

Universitit Cambridge und Universiti Westminster

Vielen Da Kk fiir Ihre Bereitschaft an dieser kurzen d anonymen Umfrage
teilzunehmen. Wie haben Sie den Umga g mit der Schlichtungsstelle empfu den?
Was hat Thnen besonders gut gefalle und was konnte verbessert werden? IThre
Antworten werden die zukiinftige Ausgestaltung des Schlichtungsverfahrens d der

Schlicht gss elle beeinflussen.

Alle A worten werden vertra ulich beha del d werden nu r fiir die Zwecke dieser
Studie verwendet.

Die Umfrage dauert gefihr 10 Minuten.

Bit e senden Sie den ausgefiill en Fragebogen in dem beiliegenden Umschlag zuriick.
Die Riicksendung ist kostenlos fiir Sie. Wir bernehmen das Porto.

Teil A:

Al. Frage 1: Wann trat der Konflikt ers mals auf? (Falls Sie sich nicht an
den gena en Tag erinnern k6 e , wihlen Sie bit e den 1. Tag des

Monats)
Bitte das atu i roattt/  /[jjjjn tieren, z  Beispiel 27/03/2017.

Das Dat ~ muss v r dem 31/12/2020 (einschlie lich) liegen.
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A2. Frage 2: Worum ging es bei der Beschwerde?

A3. Frage 3: Warum haben Sie an dem Schlich ngsverfahren
eilgenommen beziehungsweise nicht teilgenomme ?

Ad. Frage 4: Wie viele Schlich ngsverfahren (nicht: Gerich sverfahre )
zwischen IThrem U ernehmen und einem Verbraucher fi den pro
Jahr d rchschnit lich stat (bei dieser oder einer andere
Schlichtungsstelle)?

AS. Frage 5: Welche Erwartungen ha en Sie an die Schlicht ngss elle?

Teil B:

B1. Frage 6: Welchen Eindruck hat en Sie von den Mitarbeitern der
Schlichtungsstelle beim erste Kontakt? Die Mitarbeiter ... (Es
konnen mehrere Aspekte beantworte werden.)

... waren h ereit.

... haben mein Pro em verstanden.

HEEEN

... wus ten, wovon sie sprachen.
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... behandelten mich freund ch und respektvoll.
... waren vertrauen wiird g und hande ten in guter Ab cht.
... haben m r Gelegenheit gegeben, mein Prob em zu erldutern.

... waren unvoreingenommen und neutral.

HpEREENEN

Ich b n mir n cht cher oder kann mich nicht erinnern.

B2. Frage 7: Wofiir haben Sie die Webseite der Schlicht ngss elle
benu z ? (Bit e alle Aspekte beantworten.)

Zur Informationen iiber da Verfahren

Lo,

Zur Kommunikation

B3. Frage 8: S immen Sie folgenden Aussagen z ? (Bit e alle Aspekte
bea twore .)

Stmme St mme
St mme St mme Nicht eher n cht iiberhaupt
absoutzu  eher zu cher zu nicht zu
Ich wus te vor der Sch chtung welches meine Alternat ven der
Konfliktlosung waren und welche Eigenschaften diese
verschiedenen Verfahren haben.

|
|

[ ]

Die Informationen, die ich erhalten habe, waren nachvollz ehbar.

Die Web te der Sch chtungs tel e i t informativ und
i ersichtlich.

Ich wurde iiber den Verlauf des Fal e auf dem Laufenden
gehalten.

Die Bearbeitungsdauer war angemes en.

Ich hatte den E ndruck, meine Meinung im Verfahren einbringen
zu konnen.

Ich hatte den E ndruck, das d e Sch chtungs tel e das Problem
richt g erkannt hat.

Ich habe mich von der Schl chtung tel e ernst genommen gefiih t.

Ich hatte den Eindruck, dass die Schlichtungsstelle neutral war.

Ich hatte den Eindruck, dass d e Schlichtungsstelle kompetent war.

Ich wurde freund ch und respektvol behandelt.

Ich konnte der Sch ichtungs tel e vertrauen.

Die Mitteilungen der Sch chtungs tel e waren fiir mich
verstind ch.

L ol o ol o .1 01 L1 0 L1 L
L o) oy o) o .1 01 L1 0 L1 L
L o) oy o) o .1 01 L1 0 L1 L
Loy ol oy ol o ol o .1 0 01 L) [
HEpEEEnEEEREEERN RN
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B4. Frage 9: Ware Sie insgesam mit dem Verfahren zufrieden?

Sehr zu rieden

Eher zufrieden

N cht cher

Eher nicht zufrieden

(PP R

Uberhaupt nicht zufrieden

B5. Frage 10: Hat das Verfahren (z. B. Verlauf des Verfahre s,
Mitarbeiter der Schlichtungsstelle) Ihren Erwartungen e sprochen?

Genau so wie ich erwartet habe.
Eher so wie ich es erwartet ha e.
Nicht s cher, was ch erwartet ha e.

B eb eher h nter meiner Erwartung zuriick.

[ F{F{ L]

Uberhaupt nicht, was ch erwartet habe.

Bé. Frage 11: Was konnte verbessert werden?

Teil C:

1. Frage 12: Wie habe Sie hauptséichlich mit der Schlichtungss elle
komm iziert?

Personl ch

Telefon
E-mai

Login Bereich

Fax

101 L) 0OJ O O

Sonstiges

Sonst ges
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2 Frage 13: Waren Sie mit der Art und Weise der Kommunikation
zufrieden?

Sehr zu rieden

Eher zufrieden

N cht cher

Eher nicht zufrieden

U erhaupt nicht zu r eden

C3. Frage 14, a): Wie lange dachten Sie, wiirde Ihr Verfahren dauern?

Wen ger al e n Monat

1-3 Monate

(PR LR F{]

L nger

C4. Frage 14, b): Falls Sie sich an die genaue Anzahl der erwartete
Monate erinnern ko e n, dann geben Sie diese bi e hier an:

Cs. Frage 15, a): Wie lange hat es tatsichlich gedauert?

Wen ger al e n Monat
1-3 Monate

Linger

[F{F{]

Ce. Frage 15, b): Falls Sie sich an die genaue Anzahl der Monate erinnern
konnen, dann geben Sie diese bitte hier an:

Teil D:

D1. Frage 16: Sind Sie mit der Verfahrensdauer zufriede ?

Ja

[ F{]

Nen
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D2. Frage 17: Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der
Schlichtungsstelle, die die Beschwerde betre haben, ...

St mme St mme

St mme St mme Nicht eher n cht iiberhaupt
absoutzu  eher zu cher zZu nicht zu
... immer da getan haben, was sie gesagt haben. ’:} ] ] D D
... da Problem verstanden haben. ’:} D D D
... ausreichend Kompetenz hatten, um s ch mit dem Problem zu D 7 7 7
efassen. L L L
... fiir Sie einfach zu erreichen waren. ’:} D D D
... Wus ten, wovon sie sprachen. ’:} D D D
...una h ng g waren. D D D D

D3. Frage 18, a): Fiel das Ergebnis z G nste Ihres U ternehme s aus?
Ja

Nen
Te weise

Ich bin nicht s cher.

IS I A B A I R A B

D4. Frage 18, b): Warum?

Ds. Frage 19, a): Entsprach das Ergebnis dem, was Sie von dem Verfahre
erwar et haben?

Genau das, was ich erwartet ha e.
Ungef hr, was ich erwartet ha e.
Nicht s cher, was ch erwartet ha e.

B e hinter meiner Erwartung zuriick.

Uberhaupt nicht, was ch erwartet habe

(PR
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Dé6. Frage 19, b): Warum?

D7. Frage 20, a): Sind Sie bereit, den Schlicht gsvorschlag zu akzeptieren
beziehungsweise sich an die Einigung zu halten (sofern releva )?

Sehr bereit
Eher bereit
N cht cher

Eher nicht bereit

(P PR

Uberhaupt nicht bereit

DS. Frage 20, b): Warum?

Teil E:

El. Frage 21: Falls IThr U ernehmen das Ergebnis nicht akzeptier , hat
Ihr U ernehmen vor, weitere Schrit e z r Durchse z g seiner I eressen in
dieser Sache zu  ternehmen? (Bit e alle Aspekte beantworten.)

Ja

z
@
g

Durch ein Gericht verfahren

Durch die E n cha tung eines Recht anwalts

Durch d e auBergerichtliche Ein cha tung einer anderen Stel e (z.B. andere ADR Stel e,
Med ation, Verbraucherzentrale, Recht durch etzungs ehorde)

Me n Unternehmen wird diese Sache n cht weiterverfolgen.

b
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Frage 22: Welche der folgende Aussagen trifft auf Sie zu? (Bit e alle
Aspek e beantwor e .)

E2.

Nicht
Ja Eher ja cher Eher nein Nein
Ich habe eine moral che Verpflichtung, den Empfeh ungen der ’:} 7 7

Schlichtung te lle zu o gen.

Ich vertraue der Schlichtung te e. ’:}

[ ]
[ ]

L1 L1 L[]
[ ]

Die Sch chtungs tel e handelt im Eink ang mit Recht und Gesetz. | |

[ ]
[ ]

E3. Frage 23: Welchen Zeitaufwand hat dieses einzelne Verfahren Ihrem
U er ehmen ver rsacht (nich die Dauer des Verfahrens, sondern
die Arbeitss nden, die von Verfahrensbeginn bis -ende fiir das
Verfahren insgesam aufgewandt wurden)? (In vollen Zeits den)

E4. Frage 24: Welche Kosten hat dieses Verfahren Ihrem U ernehmen
verursacht (alle Kosten: einschlieBlich Personalkosten, Entgelte,
Bera ngskosten, Fahrtkosten, Briefkosten etc.) (I Eu ro)

|

ES. Frage 25, a): Sind die Kos e , die dieses Verfahren verursacht ha ,
angemessen?

Ja

[ F{]

Nen

E6. Frage 25, b): Warum?
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BT (]
Teil F:

F1. Frage 26: Héit en Sie als U ernehmen gerne die Moglichkeit, ei
Verfahre bei der Schlich  gsstelle gegen Verbraucher einz leie ?

Ja D
Nen D
F2. Frage 27, a): Wenn in dieser Sache ein Gerichtsverfahren gef hr
worde wire, hiitte dieses dann nach Ihrer Einschéitz g... (Bi e alle
Aspek e beantworte .)
Ja Nein

nger gedauert?

... hoheren Arbeit aufwand fiir Ihr Unternehmen verursacht?

... hohere Kosten fiir Ihr Unternehmen verursacht?

... etwa zum selben Ergebn w e das Sch chtungsverfahren gefiihrt?

... zu einem fiir Ihr Unternehmen giinstigeren Ergebn  gefiihrt?

... zu einem fiir den Kunden giin tigeren Ergebn gefiihrt?

[

F3. Frage 27, b): Weitere U erschiede?

F4. Frage 28: Beziiglich der Informationspflichten nach §§ 36, 37
Verbraucherstreitbeilegu gsgesetz (VSBG), ... (Bit e alle Aspekte
bea twore .)

Ja Nein

... habe ich mich mit dem Thema au einanderge etzt.

... verwei t me n Unternehmen au d e Schlichtungsstelle n Kehl.

L

...verweist mein Unternehmen auf eine andere Sch chtungstelle.
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F5. Frage 29: Was konnte Threr Mein g naclga dem Verfahren
verbessert werde ?

Fé. Frage 30: Wenn wir Sie im Rahme u serer S udie kontaktieren
diirfe , um Ihnen noch einige Fragen bez glich Ihrer Erfahrungen
mit der Schlichtungss elle zu stellen, teilen Sie uns bi te Ihre
Ko aktdaten mit (Antwort freiwillig).

Teil G:

Gl1. Frage 31: Welche GrofBie hat Ihr Unternehmen?

Kleinstunternehmen (Jahresum atz unter 2 Mio. Euro)

Kleinunternehmen (Jahresumsatz iiber 2 Mio. Euro, aber mindesten zwei der drei nach tehenden
Merkmale werden nicht iiberschritten: 50 Arbeitnehmer, 12 Mio. € Umsatz, 6 M o. € B anz umme)

Mittelgrofies Unternehmen (mindestens zwei der drei nachstehenden Merkmale werden iiberschritten:
50 Arbeitnehmer, 12 Mio. € Umsatz, 6 Mio. €B anzsumme und mindestens zwei der drei

nach tehenden Merkmale werden nicht iiberschritten: 250 Arbeitnehmer, 40 Mio. € Umsatz, 20 Mio. €
B anz umme)

GroBunternehmen (mindestens zwei der drei folgenden Merkmale werden iiberschritten: 250
Arbeitnehmer, 40 Mio. € Umsatz, 20 M o. € B anzsumme)

L O OO
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G2. Frage 32: Welche Stellu g haben Sie im U ernehmen?

Vorstand, Ge chift fithrung, Unternehmen eitung
Obere Fiihrungse ene

Mittlere Fiihrungsebene

Untere Fiithrung e ene

Rechtsabteilung

Be chwerdeabteilung

Vertrieb a teil ung

Kundend enst

CHF PR

Sonstiges

Sonst ges

Viele Da Kk, dass Sie sich die Zeit ge ommen haben, um diesen Frageboge
a szf iillen!
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Anhang V:

Schaubild 1
Schaubild 2
Schaubild 3
Schaubild 4
Schaubild 5
Schaubild 6
Schaubild 7
Schaubild 8

Schaubild 9

Schaubild 10

Schaubild 11

Schaubild 12

Schaubild 13

Schaubild 14

Schaubild 15

Schaubild 16

Schaubild 17

Schaubild 18

Schaubild 19

Schaubild 20

Schaubild 21

Schaubild 22

Verzeichnis der Schaubilder

Hochster Abschluss (Verbraucher)
Beruf (Verbraucher)

Stellung im Unternehmen (Unternehmer)

Erwartungen an die Schlichtungsstelle (Verbraucher

Bundesland Antragsteller (Verbraucher)

Bundesland Antragsgegner (Unternehmer)

Konfliktwert (Verbraucher)

Wie sind Sie auf die Verbraucherschlichtungsstelle
aufmerksam geworden? (Verbraucher)

Informationspflichten nach §§ 36, 37 Verbraucher-
streitbeilegungsgesetz (VSBG) (Unternehmer)

Eingangsweg (Verbraucher)

Antragseingang im Jahresverlauf (Verbraucher)

Vergleich der Verfahrensverldufe in der Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle und
der Universalschlichtungsstelle des Bundes........................

Wie haben Sie hauptséchlich mit der Schlichtungsstelle
kommuniziert? (Verbraucher)

Waren Sie insgesamt mit dem Verfahren zufrieden?
(Verbraucher)

Waren Sie insgesamt mit dem Verfahren zufrieden?
(Unternehmer)

War das Schlichtungsverfahren fiir Sie einfacher,
schneller und kostengiinstiger als ein
Gerichtsverfahren? (Verbraucher)

Wenn in dieser Sache ein Gerichtsverfahren gefiihrt
worden wire, hétte dieses dann nach Threr
Einschitzung? (Unternehmer)

Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der
Schlichtungsstelle, die Ihre Beschwerde betreut
haben? (Verbraucher)

Wiirden Sie sagen, dass die Mitarbeiter der
Schlichtungsstelle, die Ihre Beschwerde betreut
haben? (Unternehmer)

Empfundene Verfahrensgerechtigkeit bei subjektiv
positivem und negativem Ergebnis (Verbraucher)

Subjektiv empfundene Verfahrensgerechtigkeit bei
verschiedenen Verfahrensabschliissen (Verbraucher).........

Formaler Verfahrensstatus..........ccocvvveveveeeiiieieeeeeeeeeeeeeeenn
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Schaubild 23 ~ Welche der folgenden Aussagen trifft auf Sie zu?
(VerbrauCher) .........cooovveeiiieiieeeeeeee e 87

Schaubild 24  Welche der folgenden Aussagen trifft auf Sie zu?
(UNternNEmMET) .....vveeievieeiieeiie ettt 88

Schaubild 25  Dauer der Verfahren anhand der fiir
die Schlichtungsstelle relevanten Zeitpunkte ..................... 90

Schaubild 26 ~ Wenn Sie das Ergebnis nicht akzeptieren, werden Sie
Ihre Beschwerde auf anderem Wege weiterverfolgen?
(Es konnen mehrere Aspekte beantwortet werden.)
(VerbratuCher) ........cccoecieciieciieieeieeie e 97
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Anhang VI:
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Tabelle 2:
Tabelle 3:
Tabelle 4:
Tabelle 5:
Tabelle 6:
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Tabelle 14:
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Verzeichnis der Tabellen

Datenkonzept ........coecveeeiieriieiiieieeie e
Bundesland des antragstellenden Verbrauchers .................
Produktgruppen aus Verbrauchersicht .............cccccovvreenee.
Eingangsweg des Verbraucherantrags ...........ccccceevvecivenns
Verfahrensergebnis aus Verbrauchersicht ...........ccco.c.......
Bundesland des Unternehmers ..........ccocceveeeerieneneneeneene.
Produktgruppen aus Unternehmersicht .............ccceceeeueennnn.
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Alter der Verbraucher ..........cccocoeveceveenincnccnininciecnnene
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Teilnahmeentscheidung der Unternehmer ..........................

Verfahrenszufriedenheit und Selbsteinschétzung des
Verfahrensergebnisses aus Verbrauchersicht .....................

Verfahrenszufriedenheit und offizielles
Verfahrensergebnis ..........ccoeeeieierieneeieiere e

Verfahrenszufriedenheit und empfundene
Verfahrensgerechtigkeit .........c.oocvvevieiiieciiniiniieieeeeeen

Selbsteinschitzung des Verfahrensergebnisses aus
Verbrauchersicht und Verfah-rensakzeptanz ......................

Offizielles Verfahrensergebnis und
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