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79110 Freiburg im Breisgau Kundenschutz im
Telekommunikationsbereich

Der Deutsche Bundestag hat die Petition am 24.04.2008 abschlie3end beraten und

beschlossen:

Das Petitionsverfahren abzuschlieRen, weil er dem Anliegen nicht entsprechen

konnte.

Begrindung

@Mit der Petition wird begehrt, Telekommunikationsdienstleistern einheitliche Quali-
tatsstandards fur den Kundenservice aufzugeben und Zuwiderhandlungen zu sankii-

onieren.

Es handelt sich hierbei um eine 6ffentliche Petition, die innerhalb der sechswdchigen
Mitzeichnungsfrist von 216 Unterstutzern mitgezeichnet wurde und die zu 6 Diskus-

sionsbeitragen gefuhrt hat.

Der Petent fordert im Einzelnen, die Zertifizierung des Kundenservice durch unab-
hangige Dritte und ein Verbot der Bearbeitung von Vertrags- und Gewahrleistungs-
themen Uber kostenpflichtige Servicenummern. Er argumentiert im Wesentlichen, der
Verbraucher misse vor unseriosen Geschaftspraktiken geschutzt werden, da der
Rechtsweg zeitaufwendig und kostenintensiv sei. Qualitatsstandards und deren un-
abhangige Uberprifung kdnnten mehr Zuverlassigkeit der Anbieter und einen effek-

tiveren Verbraucherschutz ermdglichen.



Hinsichtlich der kostenpflichtigen Serviceleitungen tragt er vor, dass Vertrags- und
Gewahrleistungsanspruche eine vertragliche Verpflichtung des Anbieters seien, die
der Kunde schon bezahlt habe. Die Erfullung des Vertrags durfe keine zusatzlichen

Kosten verursachen.

Wegen der weiteren Einzelheiten des Vorbringens wird auf den Akteninhalt verwie-

sen.

Der Petitionsausschuss hat zu der Petition die Stellungnahme des Bundesministeri-
ums fur Wirtschaft und Technologie (BMWi) eingeholt. Unter deren Einbeziehung

lasst sich das Ergebnis der parlamentarischen Prufung wie folgt zusammenfassen:

Die Verbesserung und Starkung der Rechte der Verbraucherinnen und Verbraucher

hat fir den Ausschuss hohe Prioritat.

Der Ausschuss weist darauf hin, dass in den vergangenen drei Jahren mehrere Ge-
setzesinitiativen mit dem Ziel der Starkung und Verbesserung dieser Rechte ge-

startet sind.

Dazu zahlen das Gesetz zur Bekampfung des Missbrauchs von 0190/0900-Mehr-
wertdiensterufnummern und die umfangreiche Novelle des Telekommunikationsge-
setzes (TKG) im Jahr 2004. Darin wurden beispielsweise Vorgaben Uber Preisober-
grenzen und verpflichtende Preisangaben geregelt. Diese MalRhahmen verbessern
die Transparenz und dienen dem Schutz der Verbraucherinnen und Verbraucher vor

einer unuberlegten und raschen Verschuldung.

Auch die jlingste Anderung des TKG enthalt umfassende verbraucherschiitzende
Vorschriften, wie zum Beispiel die Verankerung eines Kundigungsrechts beim Abon-

nement von SMS-Diensten oder die Ausweitung der Preisangabeverpflichtung.

Der Ausschuss weist jedoch darauf hin, dass der Gesetzgeber gehalten ist, nicht in

alle Bereiche des taglichen Lebens mit gesetzlichen Regelungen einzugreifen.



Die unternehmerische Tatigkeit der Telekommunikationsdienstleister unterfallt der
allgemeinen wirtschaftlichen Unternehmensfreiheit. Die Unternehmensfreiheit ist
wiederum durch das Grundgesetz geschutzt. Gesetzliche Eingriffe sind auf zwingend

erforderliche Falle beschrankt und missen verhaltnismalig sein.

Die Einflhrung einer gesetzlichen Regelung fur Mindeststandards, die Zertifizierung
des Kundenservice durch unabhangige Dritte und ein Verbot der Bearbeitung von
Vertrags- und Gewahrleistungsthemen Uber kostenpflichtige Servicenummern stellt

sich dem Ausschuss als nicht zwingend erforderlich dar.

Es steht jedem Unternehmen frei, zu entscheiden, wie es seine geschaftlichen Ge-
pflogenheiten ausgestaltet und Serviceleistungen fir seine Kunden erbringt. In die
unternehmerische Freiheit fallen auch Entscheidungen uber telefonische Servicean-
gebote, sei es eine den durchschnittlichen Gebuhren entsprechende Telefonnummer,
eine kostenlose 0800-er oder eine Uber die durchschnittlichen Gebuhren hi-

nausgehende Rufnummer.

Da die Entscheidung des Unternehmens fur die Einrichtung eines gebuhrenpflichti-
gen Services nicht gegen telekommunikationsrechtliche Vorschriften verstoft, ist das
Handeln der Dienstleister auch nicht rechtswidrig und schliel3t ein Eingreifen des

Gesetzgebers auf dieser Grundlage aus.

Der Ausschuss betont, dass den Verbraucherinnen und Verbrauchern die Mdglichkeit
eroffnet ist, die verschiedenen Angebote der Telekommunikationsdienstleister, die
sich im Preis und Service unterscheiden kdonnen, zu vergleichen und zu beurteilen

sowie die fur sie passende Alternative auszuwahlen.

Differenzierungen in Preis und Service werden in zahlreichen Branchen praktiziert.
Gunstige Preise kdnnen mit niedrigen Qualitdtsstandards oder Serviceleistungen
verbunden sein, da jedes Unternehmen, das die Preise von Mitbewerben unterbieten
modchte, gezwungen ist, nach Einsparmoglichkeiten zu suchen. Auf der anderen
Seite stellt ein hoherer Kundenservice auch ein Wettbewerbsvorteil dar, denn An-

bieter mit niedrigeren Standards nicht aufweisen.



Es ist jedoch zu bedenken, dass ein guter Kundenservice fur das Unternehmen mit
einem erheblichen Kostenaufwand verbunden ist. Wird vom Kunden entsprechender
Service geschatzt, ist dies mit entsprechenden Kosten verbunden. Die verbindliche
Vorgabe eines bestimmten Servicestandards flhrt in den Unternehmen zu héheren

Kosten, die Uber hohere Preise aufgefangen werden mussten.

Es stellt sich dem Ausschuss als Vorteil des derzeitigen Systems dar, dass Verbrau-
cherinnen und Verbraucher selbst entscheiden konnen, ob sie fir einen hdheren
Service auch hohere Preise bezahlen mochten. Es obliegt dem Kunden, durch die

Wabhl seines Vertragspartners eine entsprechende Entscheidung zu treffen.

Der Ausschuss gibt abschlieRend zu bedenken, dass auch in anderen Branchen
keine gesetzlichen Regelungen zu Qualitatsstandards, Zertifizierungssystemen oder

Verbote kostenpflichtiger Servicenummern herrschen.

Soweit argumentiert wird, der Verbraucher habe den Dienstleister fur dessen Leis-
tung bereits bezahlt, kommt es auf die vertragliche Ausgestaltung der Geschaftsbe-
ziehung an, denn auch im Telekommunikationsrecht gelten die allgemeinen zivil-

rechtlichen Bestimmungen fur Vertrage.

Der Petitionsausschuss kann daher eine gesetzliche Anderung im Sinne des gedu-
Rerten Anliegens nicht in Aussicht stellen. Er empfiehlt daher, das Petitionsverfahren

abzuschliel3en.



