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58,9%

77,0%

Der Bedarf ist da:
Die Stimme der Vernunft wird gehört

Bevor man zum Gericht 
geht, sollte man erstmal 
miteinander reden.

Probleme entsteht oft aus 
Missverständnissen.

Alternative Konfliktlösung 
sollte verbindlich vor einem 

Verbraucher wollen Lösungen; keinen Streit
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15,3%

40,7%

41,3%

57,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

sollte verbindlich vor einem 
Gerichtsverfahren stehen.

Gerichtliche Auseinander-
setzungen beruhen oft auf 
Missverständnissen.

Ich würde eine RSV, die so 
ein Verfahren kostenlos an-
bietet anderen vorziehen.

Ich würde eine RSV, die so 
ein Verfahren anbietet an-
deren vorziehen, auch wenn 
es etwas mehr kostet.



Die Ernüchterung:
Mediation ist spontan unbekannt

75 Prozent 
der Deutschen 

kennen den Begriff
Mediation nicht

92 Prozent
wissen nicht, 

dass es sich um 
Konfliktlösung 

Nur 13 Prozent 
können sich 

nicht vorstellen,
Mediation zu nutzen
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Konfliktlösung 
handelt

Mediation zu nutzen

Gestützt:
85 Prozent 

können sich vorstellen, 
Mediation zu nutzen

8 Prozent
halten Mediation 

für ein Schiedsverfahren.

Mediation



Mediation im Rechtsschutz mit Potenzial

Norwegen
� Mediation im Rechtsschutzfall konkret unbekannt

� Als Begriff zwar präsent, aber ohne zutreffende 
Verankerung. Oftmals falsche Herleitung

Auch für Rechtsschutzkunden eher unbekannt

Alternative Konfliktlösungsunterstützung mit hohem Aufklärungsbedarf
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Österreich

Deutschland
Belgien

Spanien
Italien

Niederlande

Verankerung. Oftmals falsche Herleitung

� Nur aktive Information erschließt dem Kunden dieses 
Thema

Festes Informationsangebot an unsere Kunden im 
Leistungsfall



Häufige Unkenntnis über die Rolle des 
Mediators
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Quelle: MSR Consulting



Zeit – und Kostenersparnis sind die 
wesentlichen Vorteile von Mediation
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Fehlende Rechtssicherheit wird als Nachteile 
gesehen 
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Wo würde der Verbraucher Mediation 
einsetzen? 
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Quelle: MSR Consulting



Bei aktivem Handling: 
Deutliche Resonanz der Kunden

Mediationsverfahren 2010: 300 

Mediationsverfahren 2011: ca. 6.000

Herbst 2010:

Beihefter für Spiegel, Stern,

TV Movie

sowie alle Journalisten des DJV
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Mediationsverfahren 2011: ca. 6.000

Erfolgsquote: 70 Prozent 

Leistungsarten

• Miet- und Eigentumsrecht

• Arbeitsrecht

• Vertragsrecht

Tendenz zu Fällen mit  

überdurchschnittlichen Streitwerten



Die ARAG Kunden sind überwiegend 
zufrieden mit dem Konfliktbegleiter

Angaben in Prozent

Zufriedenheit mit 
dem Konfliktbegleiter

Vollkommen zufrieden 
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3

11

60

11

14

Weniger zufrieden

Sehr zufrieden

Zufrieden

Gar nicht zufrieden

Quelle: ARAG Kundenbefragung

71%



Rund drei Viertel der ARAG Kunden würden 
die Konfliktbegleitung wieder nutzen

„Würden Sie wieder eine Konfliktbegleitung 
in Anspruch nehmen?“

73%

„Hatten Sie während bzw. nach Abschluss 

der Konfliktbegleitung zusätzlich

Kontakte zum Anwalt während
der Konfliktbegleitung
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27%

Ja Nein

Ja Nein

34%

66%

der Konfliktbegleitung zusätzlich

Kontakt zu einem Anwalt?“

Quelle: ARAG Kundenbefragung



Erfolgsfaktoren der Konfliktbegleitung

50

17

71

Vollkommen zufrieden/ 

sehr zufrieden

Zufriedenheit mit der Regulierung insgesamt
in Abhängigkeit von …

33

17

69

40

65

Angaben in Prozent
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21

50

8

33
Zufrieden

Weniger / gar 

nicht zufrieden

ja nein

„Der Konfliktbegleiter konnte

alle meine Fragen

gut beantworten.“

23

8

50

ja nein

„Der Konfliktbegleiter ging

auf meine persönliche

Situation ein.“

23

20

12

40

ja nein

„Der Konfliktbegleiter konnte

verständlich erklären.“

Quelle: ARAG Kundenbefragung



Zentraler Erfolgsfaktor: 
Beantwortung aller Fragen

17

„Konnte der Konfliktbegleiter alle Ihre Fragen

gut beantworten?“

Lesebeispiel:
Werden alle Fragen aus 

Kundensicht gut 

beantwortet, so würden 

84% der KLU-Kunden 

Ja

Angaben in Prozent
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84

83

16

„Würden Sie wieder eine Konfliktbegleitung 

in Anspruch nehmen?“

wieder die Konflikt-

begleitung in Anspruch 

nehmen. Bleiben jedoch 

die Fragen des Kunden 

unbeantwortet, geht die 

Bereitschaft, die KLU 

wieder in Anspruch zu 

nehmen, deutlich auf 

17% zurück.

Ja

Nein

Nein

Quelle: ARAG Kundenbefragung



Blick über die Grenze:
Status Mediation innerhalb EU

Ausgewählte EU-Staaten

� Kein Gesetz. Gleichwohl führen Gerichte Mediation nach eigenen Regeln durch. 
Umfassender Gesetzentwurf in Arbeit

� Kein Gesetz. Entwurf in Arbeit. Allerdings nur für Vertrags- und Handelsrecht. 
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� Mediationsgesetz verabschiedet (Dekret 28). Zivil- und Handelsrecht. Erfolglose 
Mediation ist Voraussetzung für die Zulassung einer Klage vor Gericht

� Mediationsgesetz in Kraft

� Bereits seit 2003 Mediationsgesetz für Zivilrecht

� Mediationsgesetz in Kraft 



Fazit

Mediation hätte einen schnelleren Erfolg, wenn sie anders heißen würde

� Der Begriff ist das Problem: Mediationsbegriff erschließt sich keinem 
Verbraucher. 
Er ist stark erklärungsbedürftig

� Hohe Akzeptanz, wenn Informationshürde überwunden wird
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� Verbraucher bringt Mediation nicht mit eigenem Bedarf in Einklang

� Bereits spürbar: Wachsende Interesse bei Kunden im Leistungsfall

� Mit Blick auf Gesetzgebung: Für den Verbraucher möglichst barrierefreier 
Zugang zur Konfliktlösung (z. B. Frist unterbrechende Wirkung der 
Mediation)

� Großes Potenzial, alternative Konfliktbegleitung wirksam zu etablieren



Konfliktlösung:
Der Bedarf ist groß

16Klaus Heiermann, September 2011



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!
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