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von Katharina Putz

LG Hamburg: Unzulassigkeit von kostenpflichtiger
01806-Rufnummer fur den Kundenservice

Viele Unternehmen bieten Ihren Kundenservice bereits iiber eine kostenfreie Rufnummer an. Jedoch
halten zahlreiche Firmen an Kundenservice-Hotlines fest, die fiir den Anrufer abweichend von seinem
normalen Telefontarif mit zusatzlichen Kosten verbunden sind. Wie es um die Zulassigkeit einer solchen
kostenpflichtigen 01806-Kundenservicerufnummer bestellt ist, hat das Landgericht Hamburg in seinem
Urteil vom 04.03.2021 (Az.: 312 0 139/20) beurteilt. Lesen Sie mehr zur Entscheidung.

[. Der Sachverhalt

Die Beklagte, Betreiberin eines Paketversands, stellte auf Ihrer Website zur Kontaktaufnahme mit dem
Kundenservice eine kostenpflichtige 01806-Telefonnummer bereit. Pro Anruf entstanden dem Kunden
dabei Kosten in Hohe von 20 Cent aus dem Festnetz, sowie maximal 60 Cent aus dem Mobilfunknetz.

Die im Impressum der Beklagten genannte Festnetznummer fiir die Verwaltung wurde ausdriicklich fiir
den Kundenservice ausgeschlossen.

Der Klager, der Verbraucherzentrale Bundesverband e.V., mahnte die Beklagte wegen Verwendung
dieser entgeltpflichtigen Kundenservice-Hotline auBergerichtlich bereits vergeblich ab. Der Klager sah
in der Bereitstellung der kostenpflichtigen Service-Hotline einen VerstoB gegen den Grundsatz des
§312a Abs. 5 BGB bei Verbrauchervertragen.

Diese Regelung verbiete Kosten, die iiber den gewohnlichen Grundtarif des Verbrauchers hinausgehen.
Fiir den Grundtarif sei dabei der individuelle Tarif zugrunde zulege, den der Verbraucher fiir einen Anruf
in das Festnetz an seinen Telekommunikationsanbieter zahlen misse.

Das seien bei einem Verbraucher mit einem Flatrate-Tarif regelmaBig 0 Cent.

Der Klager stiitzte dies mit einem Bericht der Stiftung Warentest, wonach bei einer Vielzahl der
deutschen Festnetztarife ein Anruf in das deutsche Festnetz gratis sei. Es komme nicht darauf an,
welcher Anteil der Anrufer einen solchen Flatrate-Tarif habe, sondern einzig darauf, dass einem Flatrate-
Nutzer hohere Kosten entstiinden.

Auch bei dem in Deutschland am haufigsten genutzten Standarttarif ,T-Net“ der Deutschen Telekom
ergebe sich kein anderes Ergebnis. Bei diesem Tarif entstehen Kosten von 6,2 Cent pro 1,5 Minuten.

Danach miisse der Verbraucher mehr als 4,5 Minuten mit dem Kundenservice der Beklagten
telefonieren, damit der Tarif des Beklagten giinstiger ware als der des Verbrauchers. Gesprache mit der
Kundenhotline des Beklagten wiirden aber nicht so lange dauern.

Die Beklagte sah in ihrer 01806-Rufnummer fiir den Kundenservice keinen VerstoR gegen §312a Abs. 5
BGB. Nach dieser Regelung seien nur solche Rufnummern unzulassig, bei denen der Unternehmer ein
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iiber die Nutzung hinausgehendes Entgelt fiir sich selbst in Ansatz bringe. Rufnummern fiir Service-
Dienste im Sinne von §3 Nr. 8b TKG, wie die 01806-Kundenservicerufnummer, seien gerade zulassig.

Aufgrund der verschiedenen Tarifmodelle auf dem Markt sei eine rechtssichere Bestimmung eines
Grundtarifs ausgeschlossen.

Damit konne nicht ermittelt werden, welche Kosten aus dem Festnetz und aus dem Mobilfunknetz
gewohnlich seien. Der Hinweis der Klagerin, dass es Kunden mit Flatrate-Tarifen gebe, reiche hier nicht
aus.

Ausgehend vom meistgenutzten Tarif ,T-Net” der deutschen Telekom wiirde man feststellen, dass ein
ibliches Kundenservicegesprach mit der Beklagten die angesetzten 20 Cent pro Anruf sogar
iibersteigen wiirde.

Im Ubrigen wies die Beklagte die Spiirbarkeit des VerstoRes zuriick, da sie mit einem Live-Chat-System
und einem Kontaktformular weitere kostenfreie Kontaktmoglichkeiten anbiete.

II. Die Entscheidung

Mit Urteil vom 04.03.2021 (Az.: Az.: 312 0 139/20) entschied das Landgericht Hamburg, dass die Beklagte
mit Verwendung ihrer kostenpflichtigen 01806-Kundenhotline gegen die Regelung des §312a Abs. 5 BGB
verstoRe.

Nach §312a Abs. 5 BGB sei eine Vereinbarung unwirksam, durch die der Verbraucher verpflichtet werde,
ein Entgelt dafiir zu zahlen, dass der Verbraucher den Unternehmer wegen Fragen oder Erklarungen zu
einem zwischen Ihnen geschlossenen Vertrag iiber eine Rufnummer anrufe, die der Unternehmer fiir
solche Zwecke bereithalte, wenn das vereinbarte Entgelt das Entgelt fiir die bloRe Nutzung des
Telekommunikationsdienstes ilibersteige.

Der Verbraucher sei nach dieser Regelung also nicht verpflichtet, bei einer telefonischen
Kontaktaufnahme mit dem Unternehmer mehr als den Grundtarif zu zahlen, wenn der Unternehmer
eine Telefonleitung eingerichtet habe, um mit ihm im Rahmen eines geschlossenen Vertrages Kontakt
aufzunehmen.

Der Grundtarif sei dabei an den Kosten eines Anrufs unter einer gewohnlichen geografischen
Festnetznummer oder einer Mobilfunknummer zu messen. Unbeachtlich sei, ob der Unternehmer mit
der Service-Rufnummer Gewinn erziele.

Aufgrund dieser Auslegung sei ein VerstoB der Beklagten gegen §312a Abs. 5 BGB zu bejahen. Die
Unzulassigkeit beziehe sich dabei auf die 20 Cent pro Anruf aus dem Festnetz und auf die maximal 60
Cent aus dem Mobilfunknetz. Die von der Beklagten angesetzten Tarife fiir Festnetz und Mobilfunk
wiirden die Kosten einer gewohnlichen geografischen Festnetznummer und einer Mobilfunknummer
ubersteigen.

Beim Festnetztarif liege selbst bei Zugrundelegung des Standarttarifes , T-Net" der Deutschen Telekom
mit Kosten von 6,2 Cent pro 1,5 Minuten ein VerstoB vor. Es sei davon auszugehen, dass der relevante
Teil einer Kundenanfrage mittels der Hotline eine Dauer von 4,5 Minuten nicht libersteige. Damit waren
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die von der Beklagten angesetzten 20 Cent pro Anruf hoher als die gewohnlichen geografischen Kosten
einer Festnetznummer.

Beziiglich des Mobilfunktarifs von maximal 60 Cent habe die Klagerin vorgetragen und Beweis
angetreten, dass in Deutschland Flatrate-Tarife iiblich seien. Dem ist die Beklagte nicht ausreichend
entgegengetreten. Da die Kosten von maximal 60 Cent die liblichen Kosten von 0 Cent eines Flatrate-
Kunden libersteigen, liege auch hier ein Verstol3 gegen §312a Abs. 5 BGB vor.

Das Landgericht Hamburg bejaht in seinem Urteil auch die Spiirbarkeit des VerstoRes der Beklagten.
Dabei komme es nicht darauf, ob die Kosten in Hohe von 20 Cent oder maximal 60 Cent die finanzielle
Schmerzgrenze des Verbrauchers darstellen. Entscheidend sei, dass die Kosten eine zusatzliche Hiirde
fiir die Kontaktaufnahme des Verbrauchers mit der Beklagten darstellen, da oft mehrere Anrufe bei der
Beklagten erforderlich sein konnten.

III. Fazit

Die Entscheidung des Landgerichts Hamburg zeigt, dass die Verwendung entgeltpflichtiger
Kundenservice-Hotlines unzulassig ist, sofern sie die Kosten einer gewohnlichen geografischen
Festnetznummer oder einer Mobilfunknummer libersteigen. Ein Verbot ergibt sich unmittelbar aus §
312a Abs. 5 BGB, der nicht erst dann einschlagig ist, wenn zusatzliche Kosten jenseits der
Verbindungskosten erhoben werden.

Wegen der iiberwiegend verbreiteten Flatrate-Tarife libersteigt eine Hotline damit die zulassigen
Kosten regelmaRig, sobald sie iiberhaupt kostenpflichtig ist.

Daher ist bei vielen Firmen der Trend zu erkennen, den Kundenservice iiber kostenfreie 0800- oder
Festnetzrufnummer anzubieten.

Online-Handler sollten im Interesse der Rechtssicherheit unbedingt davon absehen, irgendwie
kostenpflichtige Service-Hotlines anzubieten.
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