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von Rechtsanwaltin Elisabeth Keller-Stoltenhoff

Der Verbraucher: Uberbeschiitzt und dennoch oft
faktisch rechtlos

Der von uns gewahlte Titel mag verwundern, da die Europaische Union und der deutsche Gesetzgeber
in den letzten Jahren fleiRig an einem sehr weitgehenden rechtlichen Schutz des Verbrauchers gewirkt
haben, der inzwischen sogar soweit geht, dass er den Verbraucher auch gegen seinen Willen schiitzt,
indem er ihm seine Vertragsfreiheit nimmt.

So kann ein Verbraucher zum Beispiel auch wenn er es will nicht wirksam einen
Gewabhrleistungsausschluss vereinbaren, wenn er etwa einen Gebrauchtwagen von einem Unternehmer
kauft.

Auf der anderen Seite hat aber ein Verbraucher selbst die groRten Probleme, wenn er seine aufgrund
des Verbraucherschutzrechts gewahrten Rechte durchsetzten will. Er ist dann entweder auf
Verbraucherschutzverbande angewiesen oder muss ohnmachtig akzeptieren, dass ihm seine Rechte von
grolRen Anbietern einfach verwehrt werden, da es faktisch keine Durchsetzungsmoglichkeit fiir ihn gibt.

1. Wer ist ein Verbraucher und wie wird er geschutzt?

1.1 Wer ist ein Verbraucher?

GemaR § 13 BGB ist ein Verbraucher jede natiirliche Person, die ein Rechtsgeschaft zu einem Zwecke
abschlieRt, der weder ihrer gewerblichen noch ihrer selbstandigen beruflichen Tatigkeit zugerechnet
werden kann. Der Verbraucherschutz ist somit unabhangig von der individuellen Hilf- und damit
Schiitzenswiirdigkeit eines Biirgers. Er kniipft sich allein an den Tatbestand an, dass der
Vertragsabschluss nicht gewerblichen oder freiberuflichen Zwecken dient.

Erhalt also zum Beispiel ein Rechtsanwalt am Morgen in seiner Privatwohnung einen Besuch von einem
Zeitungsverkaufer und unterschreibt ein Abonnement, dann schiitzt ihn der Gesetzgeber als
Verbraucher vor uniiberlegten Entscheidungen durch das Haustiirwiderrufgesetz, auch wenn derselbe
Gesetzgeber ihm dann spater im Biiro nun in seiner Eigenschaft als Rechtsanwalt, also Unternehmer,
bei allen Entscheidungen die groStmogliche Umsicht abverlangt.

Sobald ein Mensch also als Verbraucher handelt, wird ihm unterstellt, dass er nur eine bestimmte
Menge an Informationen verarbeiten kann (information overload) und oft nicht immer rational
(Spontan-/Impulskauf) handelt. Denn aus Sicht des Verbraucherschutzes hat sich das Leitbild eines
schutzbediirftigen Verbrauchers eingebiirgert, der den Anbietern von Produkten und Dienstleistungen
unterlegen ist.
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1.2 Wie ist ein Verbraucher geschutzt?

Das Biirgerliche Gesetzbuch schiitzt den Verbraucher dann, wenn er mit einem Unternehmer einen
Vertrag abschlieBt bei

Haustiirgeschaften (§§ 312, 312a),

Fernabsatzvertragen (§§ 312b-d),

Vertrdagen im elektronischen Geschaftsverkehr (§ 312e),

dem Verbrauchsgiiterkauf (§§ 474-479),

Time-Sharing-Vertragen (§§ 481-487) den

Verbraucherdarlehensvertragen (§§ 491-498), liber

Finanzierungshilfen zwischen einem Unternehmer und einem Verbraucher (§§ 499-504),
Ratenlieferungsvertragen (§ 505),

Wohnraummietvertragen (§§ 549-577a) und

unangemessenene Allgemeine Geschaftsbedingungen (§§ 305-310).

Auch das offentliche Recht kennt Verbraucherschutzgesetze, die meist Hersteller und Handler
verpflichten, bestimmte Mindeststandards im Hinblick auf Rohstoffe, sonstige Ausgangsmaterialien
oder Zusatzstoffe oder auch im Hinblick auf Herstellungsverfahren oder Verpackungen einzuhalten.

Mit neuen Regelungen hat die EU Verbraucherinteressen weiter gestarkt. So sollen etwa die so
genannten Roaminggebiihren fiir das Telefonieren in den europaischen Mobilfunknetzen gesenkt
werden. Ein europaischer Zahlungsraum soll das Geldiiberweisen genauso einfach machen, wie im
eigenen Land. Und das europaische Biosiegel soll Lebensmittelsicherheit nach deutschem Vorbild
fordern.

3. Wie kann der Verbraucher seine Rechte durchsetzten?

Der Verbraucher scheint also hinlanglich geschiitzt. Er erfahrt aber in den meisten Fallen die bittere
Einsicht in seine tatsachliche Ohnmacht, wenn er selbst die ihm doch reichlich geschenkten Privilegien
oder seine Verbraucheranspriiche durchsetzen will.

Dies geschieht immer dann, wenn sich der Unternehmer schlicht weigert, die Anspriiche des
Verbrauchers anzuerkennen oder weil der Verbraucher keine rechtliche Moglichkeit erhalt, seine Rechte
selbst durch wirksame und schnelle Instrumente wie zum Beispiel durch eine Abmahnung
durchzusetzen. Dies scheint man dem schutzbediirftigen Verbraucher nicht zuzutrauen und {iberlasst
dieses Recht ausschlieBlich eigens zu diesem Zweck gegriindeten Verbraucherschutzverbanden.

Hierzu nur einige Beispiele :
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Das Verbrauchsgiiterkaufrecht regelt in § 475 BGB, dass die gesetzlichen Mangelanspriiche des
Verbrauchers, der eine bewegliche Sache von einem Unternehmer kauft, auch individualvertraglich
so gut wie nicht beschrankt werden kénnen. Einige Verkaufer (die GroBen) sind bei Mangeln auch
sehr kulant aber viele anderen verweigern ihren Kaufern bei Mangeln die elementarsten Rechte. So
verweisen viele Verkaufer auf ihre AGB und behaupten unrichtigerweise, sie diirften entscheiden,
dass die Ware zunachst zum Hersteller zur Reparatur geschickt werden muss. Ein
Neulieferungsanspruch bestehe nicht.

Die Lufthansa verwendet unwirksame AGB, (wie bereits mehrfach gerichtlich festgestellt) und
verweigert Kunden, die den Hinflug nicht angetreten haben, den bereits bezahlten Riickflug (so
selbst erlebt von der Verfasserin dieses Beitrags).

Airberlin iiberbucht einen Flug und nennt nur auRRerst renitenten Reisenden so diskret, dass die
anderen nichts mitbekommen, eine Adresse bei der sie einen pauschalierten Schadensersatz in
Hohe von 125 Euro geltend machen kénnen (wohl auch nicht wirksam!). Will der Kunde diesen Betrag
in Anspruch nehmen, antwortet niemand auf Briefe, Faxe und Emails. Das Telefon ist nicht besetzt
(eigene Erfahrung der Verfasserin dieses Beitrags!)

Arcor zieht jeden Monat ohne Berechtigung 15 Euro von einem Konto ab. Sie antworten nicht auf
Mails, Briefe und Faxe. Eine telefonische Kontaktaufnahme ist faktisch nicht moglich, da der Kunde
bei astronomischen Mehrwertgebiihren stundenlang bei Pausenmusik mit Folterqualitat im
Telefonsystem des Anbieters versauert.

1und1 ermoglicht einen W-Lan Anschluss und schreibt in seinen Lieferbedingungen, dass der Kunde,
sollte der Anschluss nicht funktionieren, sich bei einer Mehrwertnummer fiir 75 cent die Minute
beschweren kdnne (vollig unwirksam !).

Ein Spammer iiberschiittet einen Verbraucher mit Mails und hort damit auch nach wiederholten
Aufforderung nicht auf.

In allen diesen Fallen konnte ein Wettbewerber des die Verbraucherrechte mit FiiRen tretenden
Unternehmers diesen aufgrund der oben aufgefiihrten Missachtung des Verbraucherschutzes und damit
wettbewerbswidrigen Verhaltens sofort abmahnen und wiirde auch angesichts der hohen Gebiihren
einen willigen Anwalt finden, der die Unterlassung des verbrauchschutzwidrigen Verhaltens sofort
durchsetzt. Dariiber hinaus konnte er sich auch gegen Spams, die direkt an ihn gerichtet sind, gezielt
durch eine Abmahnung zu Wehr setzen.

Die Abmahnung, deren Kosten der Abgemahnte zu libernehmen hat, ist ein scharfes und schnelles
Mittel zur Durchsetzung von Anspriichen. Dieses Instrument wird aber nur in die Hande der
Unternehmer gelegt.

Der Verbraucher hat dagegen nur die Wahl, den miihseligen und langwierigen Weg liber die
Zivilgerichte zu beschreiten. Er hat hier alle Kosten vorzufinanzieren. Angesicht der in den meisten
Fallen aber doch sehr geringen Streitwerte wird er dariiber hinaus kaum einen Rechtsanwalt begeistern
konnen, sich seiner Sache anzunehmen. Er ist also, will er kein Michael Kolhas sein, gezwungen, sich in
sein Schicksal zu fiigen.
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Eine Moglichkeit der Abmahnung besteht fiir den Verbraucher selbst nicht. Diese Moglichkeit haben nur
Verbraucherschutzverbande.

Fazit

Das Verbraucherschutzrecht meint es gut mit dem Verbraucher und beschenkt ihn mit vielerlei
Privilegien. Die effektive Durchsetzung und Uberwachung des gesetzlich gewahrten
Verbraucherschutzes liegt aber letztlich in den Handen von Verbraucherschutzverbanden. Der
Verbraucher selbst ist insbesondere bei kleineren Streitwerten so gut wie ohnmachtig.

Autor:
RAin Elisabeth Keller-Stoltenhoff
Rechtsanwaltin
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